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RESUMEN

La Corporacion Autonoma Regional del Centro de Antioquia - Corantioquia,
tiene jurisdiccion en 80 municipios de Antioquia, siendo consiente de tener un territorio
tan extenso y con la mision de satisfacer las necesidades de la comunidad y con el fin
de lograr un acercamiento con ellos dispuso de ocho oficinas territoriales. Por
consiguiente para la investigacion se eligio la Oficina Territorial Aburra Norte, con sede
en la ciudad de Medellin, dado la complejidad de los tramites y el alto volumen de las
PQR’S que ingresan anualmente por medio fisico, contrarrestando las pocas que
ingresan por la pagina web corporativa, con relacion a las demas oficinas territoriales,
razén por la cual se hace necesario comprender las causas por las cuales los usuarios
tienden a elegir el medio fisico y no el electronico, teniendo en cuenta que estos se
encuentran asentados en los municipios de Bello, Copacabana, Girardota, Barbosa y los

corregimientos de Medellin.

En este trabajo de grado se identifica cuéles son las causas mds frecuentes que
llevan a los usuarios de Corantioquia, a la poca utilizacion de las herramientas
tecnologicas en este caso la pagina web para registrar las peticiones, quejas, reclamos y
solicitudes - PQR’S, lo cual se determina por medio de una encuesta de 16 preguntas;
ademas de examinar las principales fuentes normativas que rigen este tema al interior de
la Corporacion. Los datos analizados sugieren que los usuarios externos, en su mayoria
tienen acceso a internet y un nivel de formacion que ayuda a que estos interactuen
adecuadamente con la tecnologia, pero la divulgacion y credibilidad que tiene este
servicio no ha sido muy bien recibido por los usuarios, ya que al no tener claridad sobre
los beneficios que tiene la herramienta tecnologica y su funcionalidad, genera
inseguridad a la hora de interponer una PQR’S por este medio, para lo cual prefieren
medios convencionales como los correos electronicos o el desplazamiento a los puntos
de atencion al ciudadano — PAC mas cercanos de sus residencias, con el fin de realizar

sus requerimientos personalmente.

Por esta razon, se recomienda potencializar estrategias de difusion desde la
oficina de comunicaciones y a su vez articularse con los puntos de atencion al
ciudadano, que permitan a la ciudadania en general conocer los mecanismos y los

beneficios que conllevan la utilizacion de la pagina web corporativa para registrar sus



PQR’S, logrando asi, una apropiacion de esta herramienta para beneficio tanto de la
Entidad como de los usuarios, debido a que se optimiza tiempos de respuesta, siendo
¢ésta mas oportuna por este medio, logrando asi, la satisfaccion del usuario final, quien
serd el mas interesado a la hora de conocer el estado de sus solicitudes sin necesidad de
desplazamiento a los diferentes puntos de atencion dispuestos por la Entidad. Esto
garantizara el cumplimiento a los lineamientos establecidos desde la politica de

Gobierno en Linea.

Dado lo anterior, la oficina territorial podra fortalecer la difusion de esta
herramienta tecnologica desde las presencias institucionales, las cuales son programadas
trimestralmente en cada municipio, con el fin de generar un espacio donde se interacttie
con los usuarios sobre el manejo de la pagina web y como interponer una PQR’S. De
esta manera se puede contribuir a la apropiacion de las herramientas tecnologicas

dispuestas por la entidad para beneficio de la comunidad.

Palabras clave: Usuarios de informacion, Corporacion Autonoma Regional del Centro de
Antioquia - Corantioquia, Sistema PQR’S.



INTRODUCCION

El presente trabajo tiene como fin comprender cuales son las causas que llevan a
los usuarios externos a la poca utilizacion de la pagina web de la Corporacion
Autoénoma Regional del Centro de Antioquia — Corantioquia para interponer sus
peticiones, quejas, reclamos y solicitudes PQR’S, teniendo en cuenta que la
Corporacion ha realizado una inversion significativa para mantener sus herramientas
tecnologicas actualizadas, con el fin de garantizar el acceso a la informacién y las

respuestas a las peticiones de sus usuarios.

Entre los afios 2013 y 2014, y atendiendo a las politicas nacionales de servicio al
ciudadano, la Corporacion implemento6 en cada una de sus sedes los Puntos de Atencion
al Ciudadano (P.AC.), encargados de suministrar informacion y atender requerimientos
de la ciudadania en general, bajo los pardmetros de Gobierno en Linea (Ministerio de
las Tecnologias de la informacion y las Comunicaciones, 2012), en el cual se define

COmo:

“La Estrategia Gobierno en linea, liderada por el Ministerio de Tecnologias de
la Informacién y las Comunicaciones, es el conjunto de instrumentos técnicos,
normativos y de politica publica que promueven la construccion de un Estado
mas eficiente, transparente y participativo, y que, a su vez, preste mejores
servicios con la colaboracion de toda la sociedad mediante el aprovechamiento
de la tecnologia. Lo anterior con el fin de impulsar la competitividad y el
mejoramiento de la calidad de vida para la prosperidad de todos los

colombianos.” (p.9)

Por tal razén, la Corporacion Autonoma Regional del Centro de Antioquia —
Corantioquia como ente administrativo del Estado Colombiano y en cumplimiento de
sus fines constitucionales, legales y estatutarios, tiene la necesidad de mantener y
soportar la pagina web, con el objetivo de brindar el funcionamiento adecuado de este

componente del sistema de informacion corporativo.

Por lo anterior, en este trabajo se realiza un analisis de la documentacion
recolectada, datos suministrados por los usuarios externos de la Oficina Territorial
Aburra Norte y las bases de datos del aplicativo Sirena referente a las PQR’S ingresadas

tanto fisicas como por la pagina web corporativa, con el fin de identificar todas las



posibilidades del porqué no utilizan el recurso para interponer sus peticiones dado que

se cuenta con esta herramienta para el uso de los usuarios externos.

Finalmente se entregan las conclusiones y las recomendaciones que surgen de la
investigacion a la Entidad, con el proposito de que ésta estudie las diferentes
alternativas o sugerencias de los usuarios externos, que puedan llevar a la resolucion de
la situacion planteada y de esta forma evitar costos innecesarios, como se pretende que
los usuarios externos de la oficina territorial aburra norte interioricen y reconozcan la
importancia de conocer y utilizar las herramientas tecnoldgicas dispuestas por la

corporacion para realizar sus PQR’S y asi optimizar tiempo y recursos.



CAPITULO 1

1. DESCRIPCION Y PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Objeto de estudio y problema
Teniendo en cuenta que Corantioquia como ente publico, adopto una politica
clara de transparencia y acceso a la informacion, basada en la Ley de Transparencia
1712 de marzo de 2014, como lo resalta en su Articulo 7°. Disponibilidad de la

Informacion:

En virtud de los principios sefialados, debera estar a disposicion del publico la
informacion a la que hace referencia la presente ley, a través de medios fisicos,
remotos o locales de comunicacion electronica. Los sujetos obligados deberan
tener a disposicion de las personas interesadas dicha informacion en la web, a fin
de que estas puedan obtener la informacion, de manera directa o mediante
impresiones. Asimismo, estos deberan proporcionar apoyo a los usuarios que lo
requieran y proveer todo tipo de asistencia respecto de los tramites y servicios

que presten. (Congreso de la Republica de Colombia, 2014, pag. 12)

Es necesario que los usuarios utilicen estas herramientas dispuestas por la
Entidad, sin embargo, se ha identificado que la ciudadania al interponer sus peticiones,
quejas, reclamos o solicitudes, utilizan otros medios, por lo cual se tiene como objeto de
estudio de la presente investigacion, identificar las razones del porqué los usuarios
externos de la Oficina Territorial Aburra Norte no utilizan las herramientas tecnoldgicas

desarrolladas en Corantioquia.

Lo anterior es reflejado en el alto volumen de las peticiones fisicas que se
reciben por los Centros de Administracion Documental y que al comparar con las que
que ingresan por la padgina web se observa una diferencia significativa. Por esta razon,
conscientes que la Corporacidn se encarga de un territorio muy extenso, se ha elegido
observar dicha problematica en la Oficina Territorial Aburra Norte por su grado de
complejidad en cuanto al alto ingreso de tramites y peticiones que se registran
anualmente, siendo ésta la oficina que le aporta a la Corporacion con su gestion en un
40% en el cumplimiento de su Plan de Accidn en la administracion del patrimonio

ambiental antioquefio. Esta oficina la componen los municipios del Norte de Antioquia:



Bello, Copacabana, Girardota, Barbosa y Medellin con sus corregimientos de San

Antonio de Prado, AltaVista, San Sebastian de Palmitas, San Félix y Santa Elena.

Por esta razon y para tener un mejor panorama de la situacion actual se generd
un reporte de las peticiones, quejas, reclamos y solicitudes ingresadas a la Territorial
Aburra Norte durante los periodos comprendidos entre el 01 de enero de 2017 al 30 de

julio de 2017, comparando el mismo periodo para el afio 2018, el resultado fue el

siguiente:
ANO FISICAS PAG. WEB TOTAL
2017 1.236 111 1.347
2018 1.719 100 1.819

Estado PQR’s
Oficina Aburra Norte 2018

AG.WEB
N '

B FISICAS mPAG.WEB

FISICAS
92%

llustracion 1 Estado POR’S Oficina Aburra Norte 2018

Como se muestra en la grafica anterior para la vigencia del afo 2018, se
evidencia el alto porcentaje de las peticiones fisicas, reflejado en un 92% contrastado
con el 8% que ingresan por la pagina web. Por este motivo, es relevante para el
proposito de la investigacion conocer los motivos y/o las razones por las cuales los
usuarios externos de Corantioquia no utilizan la herramienta tecnoldgica de la pagina
web para realizar sus peticiones, quejas, reclamos y solicitudes, ya que contribuiria en la
gestion corporativa agilizando las respuestas a sus usuarios en los tramites y se

minimizarian los siguientes posibles riesgos:

. Demandas por la no atencion oportuna de los requerimientos.

o Incumplimiento de la normatividad colombiana.



. Incumplimiento de las certificaciones en los estandares de calidad.
. Incumplimiento de las Directrices Corporativas al interior de la entidad.

. Retraso en las respuestas a nuestros usuarios en los tiempos establecidos.

El incumplimiento de todo lo anterior puede ocasionar sanciones disciplinarias a
los funcionarios publicos, la imagen de la Corporacion como ente publico se puede
desfavorecer ante sus usuarios externos en la demora en sus repuestas al igual que el no
cumplimiento de su gestion ante el Ministerio del Medio Ambiente por el indicador del

tiempo promedio de respuesta que se tiene establecido en el Plan de Accion 2016-2019.

Por otro lado, los usuarios externos de Corantioquia son en un alto porcentaje
del area rural, por ende, como estudiante de la profesionalizacion en archivistica y para
la investigacion que se requiere es un reto poder comprender la problematica actual y
cudles serian las posibles soluciones. En este sentido la pregunta que se plantea y desde
la investigacion se aborda es: ;Por qué los usuarios externos de la Oficina Territorial
Aburra Norte no utilizan las herramientas tecnolégicas de Corantioquia para realizar sus

peticiones, quejas, reclamos y solicitudes?



1.2  Justificacion

Siendo los usuarios la base fundamental para cualquier sistema de informacion
de cualquier empresa publica o privada y revisando que estas Entidades realizan
esfuerzos para que sus usuarios puedan acceder a sus servicios, creando diferentes
medios a los cuales estos pueden acceder, se identificd que en el caso de Corantoquia
los usuarios para registrar sus PQR’S utilizan medios convencionales y en poca
cantidad interactiian con la pagina web. Es por esto que la presente investigacion tiene
como propoésito comprender cuales son las causas o las razones que llevan a la falta de
apropiacion de las herramientas tecnoldgicas por parte de los usuarios externos,
generando esto diferentes situaciones al interior de la Entidad como la afectacion del
presupuesto, dado a que es necesario tener mas funcionarios en atencion al usuario, sin
contar todo el tratamiento administrativo y financiero que requiere en el manejo de la

documentacion fisica.

Es fundamental buscar medidas que ayuden a minimizar el anterior impacto,
logrando que los usuarios externos se apropien de las herramientas tecnologicas
dispuestas para ello, comprendiendo las bondades de realizar sus PQR’S por la pagina
web de Corantioquia, teniendo un mayor control y acceso a la informacion ptblica
ambiental, debido a la agilidad del proceso sin importar el dia u hora, el seguimiento al
que puede acceder y los tiempos de respuesta estarian ajustados por los estipulados por
la Ley, sin contar que la Entidad estaria justificando de alguna forma la inversion

realizada a sus sistemas de informacidn.

Dado lo anterior, es indispensable realizar un andlisis que ayude a comprender
las limitaciones u obstaculos al que se enfrenta el ciudadano al momento de elegir el
medio por el cual registrara su solicitud a la autoridad ambiental, dado a que es comun
la utilizacion de medios convencionales, debido al alto volumen de peticiones fisicas

recibidas y tramitadas en las diferentes sedes de la Corporacion.



1.3 Antecedentes relacionados con el estudio de investigacion

Es interesante encontrar la relevancia que se le ha dado al tema de usuarios,
teniendo presente que éste no era pensado inicialmente como un participe activo o
fundamental de los procesos de archivo, por el contrario, eran concebidos como agentes
secundarios en toda la gestion documental. Sin embargo, actualmente en Colombia atn
se presentan grandes deficiencias frente a este aspecto, dado a que al realizar las
consultas en el tema de usuarios externos que se apropien o utilicen las tecnologias
como medio de acceso a la informacion publica, no se encuentra informacion con este
aspecto puntual, se realiz6 una busqueda en las bases de datos de las universidades que
tienen formacion en Archivistica, como la Universidad de Quindio, Universidad
Javeriana, Universidad de la Salle y la Universidad de Antioquia, pero no fue posible
evidenciar trabajos de investigacion, que hablen al respecto del tema de investigacion,
aunque es evidente que actualmente exista una normatividad que exige a las diferentes
entidades publicas a garantizar el acceso y utilizaciéon de la informacion que tengan en

sus diferentes paginas web.

Por esta razon, con relacion al tema de usuarios en el campo de archivo, es usual
escuchar usuario de informacion y no usuario de archivo, esto se refleja en el libro “Los
Servicios de Archivo y el concepto de usuario (Taylor, 1984, pag. 18). En este primer
acercamiento se requiere entender al usuario y su incidencia en los servicios del archivo,

lo que muestra la intencion de relacionar los dos conceptos.

Sin embargo, se encuentran publicaciones en las cuales se comienza con el
término especifico usuarios de archivo, expuesto por Xavier Tarabuella Mirabet, en la
V Conferencia Europea de Archivo, se abre un espacio para mostrar la relacion entre el
archivo y los usuarios (Tarrabuella, 1997, pag. 14), donde se da a conocer que estos dos
aspectos tendran un vinculo permanente, con una perspectiva de futuro en el cual serd

determinante para calificar el acceso a la informacion.

La produccion sobre este tema es mas comtn en Europa que en los demas
continentes, donde las publicaciones tienen enfoques generales, y desde este mismo

universo se empieza a incluir una serie de términos relacionados con el usuario: usuario



potencial, usuarios reales, usuario interno, usuario externo. (Nuiiez, 2000, pag. 109),
posteriormente en el 2005 se publica en Espafia “Los estudios de necesidades y usos de
la informacion: fundamentos y perspectivas actuales” (Teruel, 2005, pag. 24) en el cual
se expresa que la satisfaccion del cliente o llamado también usuario es visto mas como
algo estratégico para el éxito de cualquier sistema de informacion, se puede concluir que
los dos autores mencionados mantienen una direccion estratégica del uso de la

informacion.

Por otro lado, en América Latina se encuentran algunas publicaciones, a finales
del siglo XX, en México, por ejemplo el articulo “Una aproximacion interdisciplinar al
estudio del usuario de informacion: bases conceptuales y metodologicas” (Izquierdo,
1999, pag. 9), hace una reflexion desde una terminologia general como lo es el usuario
de informacion, asi como la relacion de estos con otras disciplinas; en el 2005 el autor
Gallardo, (2005) realiza la publicacion del capitulo III la “Satisfaccion y modelo teorico
de las necesidades de informaciéon” (Gallardo, 2005). Satisfaccion entendida como el
restablecimiento del equilibrio entre el usuario y su entorno. Para el afio 2006 se
encuentra el articulo “Repensando la figura del usuario de la informacion” (Milanés,
2006, pag. 6) donde cobra una importancia vital el conocimiento del usuario, quien se

considera como principal elemento de un sistema de informacion.

De acuerdo con los autores antes mencionados existe una correlacion entre los
conceptos necesidad, satisfaccion e informacion. Siguiendo esta misma linea
encontramos la publicacion “En busqueda de la satisfaccion de los usuarios de archivo”,
donde se observa la preocupacion por los usuarios especificos del archivo y como se

logra un real cumplimiento a su solicitud (Guevara, 2010, pag. 10).

Paralelamente para el mismo afio 2010, el autor Luis Fernando Jaén, escribe el
texto “Estudios de usuarios en el entorno de los archivos”: donde manifiesta la
importancia de conocer los habitos, consumo y necesidades de informacion de los
usuarios y como acceder a la misma. (Jaen, 2010, pag. 1). Sin embargo en América del
Sur especificamente en Brasil, se evidencia que los estudios de usuarios tienen un papel
importante para las entidades del continente, Carlos Alberto Avila Araujo, en su texto
“Protagonismo como categoria analitica en estudios de usuarios de la informaciéon”,
expone las perspectivas contemporaneas con modelos sistémicos, abarcando diferentes

tipos de archivos, preocupados por el contexto sociocultural de los archivos y también



insertando en las practicas las tecnologias digitales. (Araujo, 2013, pag. 134). Los
anteriores autores, consideran aspectos fundamentales como lo son consumo,
necesidades de la informacion y las tecnologias, las cuales empiezan a tener una mayor

aceptacion en el medio empresarial.

En los anteriores textos se evidencia la importancia de entender al usuario, pero
visto mas desde una manera general o desde disciplinas diferentes a la Archivistica, sin
embargo, se evidencia que existe poca informacion documentada, y la que se encuentra,
es de las ultimas décadas, es decir, se identifica que inicid una evolucion en el cambio

de la percepcion, frente a la importancia o razén de ser del usuario frente a los archivos.

Por todo lo anterior con el paso del tiempo es notable la relevancia dada al
usuario, debido a que analiza sus comportamientos y necesidades; ellos son ahora el eje

central de las entidades publicas como privadas.

Aunque se han realizado publicaciones interesantes en Colombia como la tesis
de pregrado (Lopez, 2014) Estudio de usuarios del archivo en Bogota de Vetra
Exploracion y Produccion Colombia S.A.S. aun se presentan grandes deficiencias frente
a este aspecto, el camino es muy largo por cruzar, debido a que el tema especifico de los
usuarios de archivo se ha trabajado poco y s6lo en los tltimos afios. Aln falta
desarrollar un interés mas pertinente por abarcar este tipo de temas, aunque es necesario
resaltar el gran esfuerzo que ha realizado otras dreas como la Bibliotecologia, la cual se

ha preocupado por el usuario y las necesidades de informacion.

También se puede entender que el usuario de la informacion se refiere a roles de
fuente y destino de la informacion en diferentes situaciones. Asi, el termino usuario es
concerniente, y se refiere a todos los que utilizan la informacioén, sean o no trabajadores
de la informacion. Se puede decir entonces que los usuarios de informacion son
personas con unas actitudes y caracteristicas de su forma de ser. Sin embargo, el
termino de usuario suele acompanarse de diversos calificativos, entre los méas comunes
se encuentran: usuario potencial, real, externo e interno (Nuiiez, 2000, pag. 111).
Aunque los conceptos pueden ser muy habituales en las entidades, es necesario indicar
que para este caso debemos referirnos al usuario externo ya que directa o indirectamente
aporta al cumplimiento de la mision y de los objetivos estratégicos de la organizacion

(Nufez, 2000, pag. 111). Por esta razon es necesario dar a conocer la importancia que



tiene el usuario externo para las organizaciones, desde el momento que genera su
peticion hasta obtener su respuesta parcial o de fondo. Teniendo claro lo anterior
podemos minimizar los impactos que se puedan generar por la no atencion oportuna de

sus requerimientos.

Por esta razoén podemos decir que uno de los objetivos principales de los
estudios de usuarios es basicamente conocer lo que el usuario necesita, espera y como
percibe el servicio que recibe, su satisfaccion frente a lo esperado. Otra razén de los
estudios de usuarios es lograr identificar esos usuarios potenciales internautas que en un

momento determinado pueden consultar la web del archivo (Navarro, 2001, pag. 183).

Sin embargo, lo expuesto por Navarro, es preciso sefalar que las entidades
publicas disefian sitios web, centrados en el usuario con el fin de que estos tengan un
mayor acceso a la informacion, para ello resulta necesario conocer su comportamiento,
la interaccidn con estas herramientas y asi ver la relacion entre las personas y los
ordenadores. Razon por la cual es perentorio que estos archivos detecten y conozcan los
habitos, necesidades y consumo de informacion archivistica que estos precisan. (Torres,

2006, pag. 464)

De estas circunstancias nace el hecho de que para alcanzar la satisfaccion de las
necesidades de informacién se tienen que tener en cuenta varios factores:
disponibilidad, costo, calidad y accesibilidad con esto ayudara a evaluar en qué grado se
usan y aprovechan los recursos dispuestos por la organizacion y en qué medida se

satisface o no a los usuarios. (Gallardo, 2005)

Dado que las entidades publicas y privadas buscan ofrecer nuevos y mejores
servicios a sus usuarios una de las primeras preguntas que deben formular es: “;a quién
va dirigido el servicio?” Como lo indica la guia de caracterizacion de estudios de
Gobierno en Linea, donde esta orientada a facilitar la caracterizacion de usuarios de
cada entidad para lograr un mejor disefio € implementacion de servicios basandose en
las necesidades de quienes lo requieran, ya sea persona natural o juridica”. (Ministerio

de las Tecnologias y Telecomunicaciones, TIC, 2011, pag. 8).

Por lo tanto, se hace necesario tener claros los conceptos de Peticion, Queja,

Reclamo y Solicitudes. Su importancia en el sector publico, es la gestion o
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diligenciamiento que se realiza para obtener un resultado, en pos de algo, o

los mecanismos necesarios para resolver las necesidades de los usuarios;

el ciudadano tiene que hacer tramites en forma permanente para desenvolverse en

una sociedad organizada, es por ello que existen muchos organismos publicos creados a
tal fin. Es asi como la pagina web de Corantioquia fue renovada mediante acuerdo del
Consejo Directivo 432 de 2013; con el fin de garantizar el acceso a la informacion
publica como se establece en la Ley 1712 de 2014 (Congreso de la Republica de
Colombia, 2014) con el fin de lograr un acercamiento con la ciudadania y por ende para
propender por la transparencia en el sector publico, todo esto para garantizar la

adecuada administracion del patrimonio ambiental.

Es claro que en la actualidad las herramientas tecnologicas tienen un papel
importante en las diferentes organizaciones, es asi como la Circular Externa 002 de
2012, hace referencia a la adquisicion de herramientas tecnologicas para el manejo de la
gestion documental. Por lo cual se recomienda a las areas de archivo y correspondencia
de las entidades publicas, la articulacion con otras areas de la entidad como lo son
Planeacion y Tecnologias de la Informacion, con el propdsito que, de forma
interdisciplinar, se construya y desarrolle la estrategia para manejar de manera eficiente
la documentacion e informacion gestionada en la Entidad (Archivo General de la

Nacion, 2012).

Corantioquia con el proposito de poder contribuir en el campo de los sistemas de
informacion ha implementado una estrategia a largo plazo que le permita lograr una
vision en un futuro préximo, para lo cual la corporacion decidid actualizar su plan
estratégico de las tecnologias y comunicaciones corporativas (PETICO) cuyo tltimo
ejercicio se realizo en el 2007. Con el fin de cumplir los lineamientos del Ministerio de
las Tecnologias y las Comunicaciones, los cuales establecen como el Estado debe
consolidar sus esfuerzos en las entidades publicas para ser mas eficientes, estos dan guia
de la alineacion de la gestion TI con los planes de las organizaciones. Asi mismo, define
la necesidad de elaborar un plan de implementacion de la estrategia de las entidades
(PETI), en el que consigne de manera muy precisa, la descripcion de cada iniciativa en
términos de: su objetivo, valor para el negocio, fases y entregables, inversion total

requerida, riesgos, impacto para el negocio y usuarios beneficiados.
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1.4 OBJETIVOS

1.4.1 Objetivo General

Explicar las razones por las cuales los usuarios externos de la Oficina Territorial
Aburra Norte no utilizan las herramientas tecnolégicas dispuestas por la Corporacion
Autonoma Regional del Centro de Antioquia - Corantioquia para la presentacion de sus

peticiones, quejas, reclamos y solicitudes.

1.4.2 Objetivos Especificos

- Caracterizar los usuarios externos de la Oficina Territorial Aburra Norte.

- Determinar las causas que llevan a los usuarios externos la poca utilizacion de

las herramientas tecnologicas dispuestas por Corantioquia.

- Identificar las falencias de los usuarios externos para acceder a la informaciéon

publica mediante los medios electrénicos dispuestos por la Corporacion.

- Proponer estrategias que permitan a la ciudadania interactuar con las

herramientas tecnologicas dispuestas por Corantioquia.



CAPITULO 2
2. MARCO CATEGORIAL

2.1 Sistemas Informaticos

El concepto de sistema de informacion para este trabajo tiene un papel
importante, es asi como Konrad Zuse define este concepto como el procesamiento de
informacion en forma automatica, el cual debe realizar tres tareas basicas la captacion
de la informacidn, el procesamiento o tratamiento de dicha informacion y obtener un
resultado (Zuse, 1992). Por otro lado el autor Rodolfo Loero Arismendi lo define como
una evolucion del llamado andlisis y programacion de sistemas y aplicaciones, donde
una de las fases es el prerrequisito del usuario (inico o plural) y del entorno, las otras
fases son el andlisis funcional, el disefo, y pruebas. Estas fases deben estar sometidas a
un exigente control interno, caso contrario, ademas del disparo de los costos, podra
producirse la insatisfaccion del usuario. (Arismendi, 2006). Es asi como se puede
indicar que los sistemas informaticos constituye el conjunto de recursos que sirven
como soporte para el proceso de captacion, transformacion y comunicacion de la
informacion; un sistema de informacion debe resultar eficaz, eficiente y precisa, con el
fin de lograr la satisfaccion de los usuarios, y sera satisfactoria y eficiente si hace que
los usuarios se apropien de los sistemas informaticos, por consiguiente, la informatica
es la automatizacion del tratamiento de la informacion por medio de software y
hardware, control de informacion y control de procesos dentro de un sistema de

coOmputo en una empresa, agiliza procesos y facilita métodos de automatizacion.

2.2 Usuario de informacion

Uno de los principales conceptos de este trabajo es el usuario el cual de manera
general se entiende como alguien que usa una cosa, pero desde el &mbito de archivo se

encuentran varias definiciones.

Con el fin de que el término este acorde con la investigacion actual, se habla de
usuario, para lo cual Manuela Sevilla lo define asi: “es quién ordinariamente usa o
utiliza algo, lo que llevado al campo de la informacion serian personas que

habitualmente consumen informacion, es decir, son habituales de las bibliotecas, saben
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realizar tareas de busqueda, seleccion, analisis, sintesis, comparaciones etc.” (Sevilla,

2007, pags. 95-102).

Se puede indicar que para el archivo el usuario es el punto central del quehacer,
los cuales utilizan la informacion debido a que tienen un vacio de conocimiento, que se
convierte en necesidad y para cubrirla se accede a documentos con el propdsito de
generar nuevo conocimiento € informacidn; sin embargo, es importante reconocer que
estos usuarios, son personas las cuales tienen unas caracteristicas propias de su ser, por
lo cual es importante comprender el término de caracteristica, la cual es definida desde
la real academia espafiola como “Dicho de una cualidad: que da caracter o sirve para
distinguir a alguien o algo de sus semejantes” (Real Academia Espafiola, 2001) , es asi,
como se necesita darle una clasificacion o tipologia a estos usuarios de informacion, con
el proposito de entender cudl es el vacio de conocimiento, mas desde el usuario y no
desde la perspectiva del archivo, por lo cual es indispensable pensar en una
caracterizacion de usuarios, el cual estd alcanzando importancia s6lo en las ultimas
décadas y mas vista desde el ambito de la bibliotecologia, donde se reconoce los
diferentes aspectos del ser, con el fin de comprenderlos; de esta forma Tarraubella en la
V Conferencia Europea toca el tema, donde realiza varias agrupaciones, la primera
como usuarios internos y externos, posteriormente dividiendo los ultimos en cuatro
tipos de usuarios: investigadores profesionales, investigadores aficionados, los
estudiantes y los ciudadanos en general, cada uno con necesidades y especificaciones

diferentes (Tarraubella, 1997);

2.3 Estudios de usuarios

Segun Sanz Casado en su Manual de Estudios de Usuarios, define estos como
“el conjunto de estudios que tratan de analizar cualitativa y cuantitativamente los
habitos de informacion de los usuarios, mediante la aplicacion de distintos métodos,
entre ellos los matematicos principalmente estadisticos a su consumo de informaciéon”
(Sanz, 1994), el cual se ajustan en los que los seres humanos se evaluany
experimentan es decir, se requiere entender la experiencia que un individuo lo impulsa
frente a una situacion previamente establecida a la cual este se enfrenta, directa o

indirectamente.



Sin embargo, para los estudios de usuarios la funcion del usuario se situa en
varios niveles, en una interaccion de doble sentido con las unidades de informacion, con

el fin de contribuir a la potencializacion de una gestion mas racional y eficaz.

Por esta razon, el usuario es un elemento fundamental de todos los sistemas de
informacion, el cual debe considerar actividades que permiten canalizar la relacion entre
usuario, documentos organizados y herramientas tecnolégicas, es decir, favoreciendo la
funcionalidad entre estos aspectos el usuario final serd el que tendré la satisfaccion del

servicio.



CAPITULO 3

3. MARCO METODOLOGICO

3.1 Tipo de Estudio

El enfoque de este trabajo es cuantitativo, se utilizan dos instrumentos
cuantitativos como lo son las fichas documentales y encuestas, esto debido a que para
realizar la investigacion se utilizo el método inductivo teniendo en cuenta que se trabajo
con la realidad de una situacion particular y el estudio se realiza a los usuarios externos,
por lo cual es fundamental apoyarse en estos instrumentos. Dado lo anterior, toda la
informacion recolectada es el insumo para identificar cuales son las dificultades que se
les presentan a los usuarios externos a la hora de utilizar las herramientas tecnologicas
de la corporacion, con el propdsito de mejorar la atencion en sus peticiones y
requerimientos.

Por lo anterior y con el fin de analizar y comprender una realidad especifica, se
eligi6 para este caso La Oficina Territorial Aburra Norte de la Corporacion Auténoma
Regional del Centro de Antioquia, por lo cual utilizaron dos métodos, el primero el
estudio de caso el cual tiene como propdsito investigar una situacion particular que sea
relevante para el estudio y el otro es la recopilacion de informacion, con el propdsito de
comprender la realidad y evidenciar la situacion actual presentada en el contexto
especifico. Como dice Yin el estudio de caso no tiene especificidad, pudiendo ser usado
en cualquier disciplina para dar respuesta a preguntas de investigacion (Yin, 1993).
Con el fin de identificar a qué se debe la problematica actual y si es el caso, desarrollar
diferentes habilidades o destrezas a los usuarios o buscar otras opciones que ayuden a

dar las soluciones adecuadas, al problema especifico que afecta la entidad.

3.2 Técnicas e Instrumentos

Para llevar a cabo este propoésito, en este trabajo se usaron dos técnicas, primera:
investigacion documental, para recopilar los documentos referentes a la normatividad
interna establecida en la entidad, identificando y analizando cudles son esas fuentes
documentales, que aportan a generar conocimientos, ademas se consultaron bases de

datos manejadas en el archivo que ayuden a identificar los usuarios reales y las



dificultades de estos al momento de realizar sus solicitudes por la pagina web de
Corantioquia, de esta manera se logra tener un contexto general, con el fin de interpretar
cudl es la realidad de estos usuarios externos. La segunda: las encuestas o sondeos
dirigidas a los usuarios externos de la oficina territorial Aburra Norte, entiéndase esta,
como la recoleccion sistematica de informacion de una muestra de personas, la cual
utiliza diferentes técnicas con el fin de recuperar los datos necesarios, que ayudaran a
obtener una informacion relevante para la investigacion (Cerda A. G., 2006) Aunque de
estas existen cuatro tipos, se elegira la encuesta abierta y cerrada, con el fin de permitir
que el encuestado entregue tanto preguntas concretas como algunas que les den un

espacio para que expresen cual es su percepcion frente al tema a estudiar.

Como se mencionaba, los instrumentos que se utilizaron son las fichas
documentales y los sondeos; el primero porque se requiere realizar una revision
documental, de las directrices Corporativas proyectadas desde la vigencia del Plan de
Accidn 2016-2017. De igual manera se consulto la base de datos (Sistema de Recursos
Naturales) “SIRENA”. Con el fin de identificar el ingreso de las comunicaciones
oficiales externas tanto fisicas como por la pagina web corporativa. Con el propdsito de
tener claridad acerca de las causas que generan la poca aceptacion de esta herramienta.
El otro instrumento es el sondeo, el cual tiene un texto introductorio con preguntas
abiertas y cerradas comprensibles y concretas, ademads de las instrucciones claras para
que las respuestas sean adecuadas. En este caso se eligen a los usuarios de la oficina

territorial Aburra Norte que realizan sus PQR’S.

3.2.1 Revision Documental

La ficha documental se requiere para realizar una revision documental, con el
proposito de recopilar los documentos vigentes de la normatividad establecida para el
acceso de la informacion por parte de los usuarios externos de la oficina territorial
aburra norte de Corantioquia, especificamente la normatividad establecida para el
cumplimiento del registro de las presentaciones de las PQR’S , ademas es necesario
revisar si lo expuesto en ellas, es funcional y real con el dia a dia en que se enfrentan los
usuarios externos, todo esto se requiere para tener claridad acerca de las causas reales
que generan la poca utilizacion de la pagina web para interponer las PQR’S frente a la

estandarizacion creada en la entidad.



Estas fichas se convierten en la memoria del investigador, se recogen ideas y se
organiza en un fichero en el cual se registran los documentos referentes al tema a

investigar, de la siguiente manera:
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3.2.2 Sondeo

Ademas, se realizaron 48 sondeos, entiéndase ésta, como la recoleccion
sistematica de informacion de una muestra de personas, la cual utiliza diferentes
técnicas con el fin de recuperar los datos necesarios, que ayudaran a obtener una
informacion relevante para la investigacion requerida, las encuestas son muy benéficas
en el cual se exija un flujo informativo para el sector de la poblacion. (Cerda H. , 2006).
Aunque de éstas existen cuatro tipos, se elegird la encuesta con preguntas tanto cerradas
como abiertas, con el fin de que el encuestado entregue preguntas concretas y de esta

manera ayude a una rapida tabulacion de la informacion.

En la entidad se han atendido alrededor de 550 usuarios externos de la oficina
territorial aburra norte en el periodo comprendido del 01 de enero de 2018 a 31 de
agosto del presente afio. Es asi como se hace preciso seleccionar una muestra
representativa, donde se realizaron las encuestas a los diferentes usuarios que llegan a la

sede local del Municipio de Bello, analizando de esta manera cuales son usuarios reales.

Para aplicar esta herramienta, se requiere identificar el tema y la poblacion a la
cual se le solicito la informacion, adicional realizar preguntas cerradas y abiertas, las
cuales deben ser sencillas, comprensibles y concretas, es necesario dar un texto
introductorio e indicar al participante lo importante que es su colaboracion, es ademas

esencial dar instrucciones claras para que las respuestas sean adecuadas.



3.2.3 Mapa del Recorrido del Usuario

El mapa del recorrido del usuario es una herramienta que provee una estructura
visual de la experiencia de un usuario en un servicio, sea analogo o digital. Se
identifican en detalle las emociones e interacciones del usuario con los puntos de
contacto de un servicio. Esto con el fin de analizar la trazabilidad que va a experimentar
la persona con el servicio, por consiguiente se debe evidenciar en tres momentos:

- El antes

- El durante

- El después

Por ende, mapear el recorrido permite visualizar como los usuarios
experimentan un servicio de principio a fin, igualmente se puede y debe tener en cuenta
la perspectiva del usuario. El uso de esta técnica permite entender y proyectar nuestro
producto, servicio o negocio de una manera holistica, detectando posibles fallas o

mejoras, asi como oportunidades o vacios no cubiertos y por desarrollar.

3.3 Institucion vinculada a la investigacion

La Corporacion Autonoma Regional del Centro de Antioquia - Corantioquia es
una entidad corporativa de caracter publico y de orden nacional, con patrimonio propio,
personeria juridica y autonomia administrativa y financiera, integrada por ochenta
municipios cuyos territorios se localizan en las vertientes y tierras tributarias del Cauca
antioqueio y la cuenca del Rio Medellin, Porce, Nechi, asi como parte del Magdalena

Antioquefio.

La Ley 99 de 1993, que instaur6 en Colombia el Ministerio del Medio
Ambiente y reordeno el sector publico para la gestion y conservacion del mismo y sus
recursos naturales renovables, dispuso la creacion de la Corporacion Auténoma

Regional del Centro de Antioquia, Corantioquia. (Corantioquia, 2015)

Con el proposito de acercar al ciudadano a la Corporacion y de administrar
adecuadamente el patrimonio ambiental en el territorio, la jurisdiccion se ha distribuido
administrativamente en ocho Oficinas territoriales; Oficina Territorial Aburra Norte,
Oficina Territorial Aburra Sur, Oficina Territorial Hevexicos, Oficina Territorial Citara,

Oficina Territorial Cartama, Oficina Territorial Zenufana, Oficina Territorial Panzenu y



Vegachi. Cada una de estas oficinas cuenta con un archivo de gestion de caracter
publico los cuales son los encargados de custodiar, organizar y disponer la informacién

publica ambiental para nuestros usuarios internos y externos.

3.3.1 Criterios para la seleccion de la institucion

Teniendo en cuenta que el investigador tenia una relacion laboral de manera
directa con Corantioquia y conociendo la problematica presentada en dicha entidad, se
eligi6é esta empresa, dado a que se tenia un acceso adecuado tanto a las bases de datos
como a la comunicacion directa con los usuarios, razon por la cual se tendra el insumo
necesario para realizar la investigacion, sin ningln tipo de restriccion y con la seguridad
de la colaboracion, de cada una de las personas a las cuales se les involucraria en el

actual trabajo.

3.3.2 Sujetos participantes de la investigacion

Las personas que participaron en el estudio son los usuarios externos de
Corporacion que tienen una relacion directa con la entidad a la hora de interponer sus
peticiones, quejas, reclamos y solicitudes. Ademas, se incluirdn los auxiliares de los
puntos de atencién al ciudadano, los cuales son el aporte desde su experiencia, como

observan la situacion presentada con la problematica de la presente investigacion.

3.3.3 Criterios para la seleccion de sujetos

Teniendo cuenta que la jurisdiccion de Corantioquia esta compuesta por 80
municipios de Antioquia, consagrandose en un territorio extenso y para poder hacer
presencia en cada uno de ellos y solucionar las diferentes solicitudes referentes a las
problematicas ambientales de cada territorio, se ha elegido observar dicha problematica
en la Oficina Territorial Aburra Norte; por su grado de complejidad en cuanto al alto
ingreso de tramites y peticiones que se registran anualmente, siendo esta la oficina que
le aporta a la Corporacion con su gestion en un 40% en el cumplimiento de su Plan de

Accidn en la Administracion del patrimonio ambiental antioquetio.



3.4 Consideracion Eticas

Para realizar la investigacion es necesario tener acceso a las respuestas dadas por
los funcionarios de la entidad, ademas de analizar la documentacion y bases de datos que
son de propiedad de la organizacion y por ende puede ser sensible para ésta, por lo cual
es necesario aclarar e indicar que toda la recopilacion de informacion, no sera divulgada
y se manejara dentro de diferentes aspectos éticos, buscando que lo realizado beneficie a
la entidad y que sea un insumo para mejorar los procesos documentales, por lo cual se
abordaran los siguientes items:

° Cddigo de ética del archivista: Teniendo en cuenta que la Ley 1409 de
2010 donde se reglamenta el ejercicio profesional de la archivistica, se dicta el codigo de
ética y otras disposiciones; se tendra en cuenta que se protegera la integridad de todos los
bienes documentales a los cuales se tiene acceso en esta investigacion, ademds se obra
con prudencia, confidencialidad, objetividad e imparcialidad, respetando toda la
informacion recolectada.

° Derecho de autor: se tuvo en cuenta lo indicado en la Ley 23 de 1982
“sobre derechos de autor”, en el sentido en que la empresa Corantioquia, es el duefio de
todos los documentos que se acceden para realizar la presente investigacion.

° Los derechos, dignidad, intereses y sensibilidad de las personas se
respetaran, asi mismo se guardara la confidencialidad de la informacion y la identidad de

los participantes se protegera.



4. ANALISIS DE RESULTADOS

Con el proposito de realizar un adecuado analisis, que contribuya a la resolucion
de la actual problematica, se hace necesario construir unas herramientas, que ayuden a
la conformacion de los instrumentos que se requieren para llevar a cabo la presente
investigacion, en este caso serian los sondeos y las fichas de analisis, las cuales
sirvieron para examinar las normas internas de Corantioquia. Es necesario tener en
cuenta cada uno de los componentes de los objetivos, tanto general como los
especificos, con el proposito de llevar a cabo la respuesta a la investigacion y de esta
forma buscar medidas que ayuden a mitigar o eliminar la actual problematica de la

entidad.

4.1 Analisis Documental

4.1.1 Documento Normativo Socializacion Modulo PQR’S 090-1202-558

Este Documento es la base de la socializacion del modulo de peticiones, quejas y
reclamos, que de acuerdo a las directrices de la estrategia de Gobierno en Linea, da
indicaciones claras del portal e-sirena, para el modulo de peticiones, quejas y reclamos —
PQR’S, Ademas refleja las responsabilidades que cada uno de los funcionarios tiene
frente a la administracion de la pagina web de Corantioquia, ademads registra el paso a
paso como se realiza la recepcidn, registro, y consulta de estos documentos,

electronicos.(ver anexo 2)

4.1.2 Documento Normativo Modulo de Pruebas PQR’S 090-1301-85

Este documento est4 dispuesto para el personal de los Centros de Administracion
documental — CAD - y los Puntos de Atencion al Ciudadano — PAC-, el cual da las
recomendaciones de los ajustes e indicaciones que se deben tener en cuenta para el
ingreso al médulo de PQR’S, en la pagina web Corporativa. Este manual tiene mayor
precision que lo relacionado con la directriz 090-1202-558. Socializacion del modulo

PQR’S. (Ver Anexo 3).



4.2 Analisis del Sondeo

Con las diferentes preguntas del sondeo se realizo la primera version de la
encuesta, la cual tenia una estructura basica de prueba piloto con 16 preguntas en total;
posteriormente con la asesoria recibida, se realizaron los ajustes respectivos tanto en la
estructura de la encuesta como en la cantidad de preguntas, logrando realizar un
instrumento que diera los datos generales de la investigacion, ofreciendo claridad a los
usuarios de lo que se pretende resolver y mostrando la importancia que tiene en todo el
proceso de investigacion. Esta encuesta con los cambios realizados, quedo dividida en
tres secciones de la siguiente manera:

- Identificacion: en este punto se realizaron cuatro preguntas que buscan
caracterizar al usuario.

- Usuario de Informacion: en esta segunda parte, se requiere identificar como es
percibida la pagina web de Corantioquia y el acceso a internet si la funcion que
realiza, es reconocida por parte de sus usuarios externos de la oficina territorial
aburra norte; para esta seccion se construyeron cinco preguntas.

- Apropiacion de la herramienta: en esta tltima fase se pretende interpretar la
aceptacion y las posibles razones del porque los usuarios externos no utilizan la
pagina web para interponer sus PQR’S, para conocer este punto se realizaron

siete preguntas.

Finalmente, la encuesta quedo construida de 16 preguntas y 2 adicionales que da

la posibilidad al usuario de indicar si tiene comentarios adicionales

4.3 Resultado de la plantilla

Con el fin de interpretar los resultados de la plantilla, la cual tiene relacion con
el mapeo del recorrido del usuario en el antes, el durante y el después de requerir el
servicio y por ende, poder identificar las posibles emociones que puede presentar en los
diferentes momentos, todo lo anterior basado en el trabajo de campo de investigacion

con el acercamiento con los usuarios.



Dado lo anterior, podemos inferir que los usuarios presentan unas emociones

de tristeza o preocupacion al momento de tener contacto con la plataforma tecnologica

dispuesta por Corantioquia para interponer sus PQR’S.

Para concluir, esta herramienta lo que pretende es lograr identificar esos

estados de animo que el usuario puede manifestar en cada uno de los siete pasos

establecidos en la plantilla.

Persona: Foco del Mapa del Recorrido: Nombre del Servicio:
Usuario externo Corantioquia Estrategia sugerida Sistema PQR’S Corantioquia
Momentos
Pasos Paso 1 Paso2 | Paso3 | Paso4 | Paso5S | Paso 6 | Paso 7
Acciones del Usuario Con(_)c_er l Recibir Ingresar a . . i Compartir
P servicio de la . la Identificacio . Seguimient
(Cuales son las capacitacione . Registrar la la
. . web, para ) Plataforma | n del icono , oala .
actividades que realiza | . S y asesorias . .« | PQR’S . experienci
. interponer una - tecnologic | de las PQR’S PQR’S
el usuario externo? . del servicio a
PQR’S a
Puntos de contacto . .
(Cuales son los Radio, Auditorio, E-mail de .
. Volantes, . confirmacio
soportes tangibles o . Casade la Pagina L Portal e-
. . Presencias Pagina web | ncon el .
intangibles con que . Cultura web . Sirena
Institucionale . radicado de
lleva a cabo la Municipales Ja PQR'S
actividad? s a

Valore su estado de animo en cada accion. Se recomienda marcar las emociones positivas o negativas que cada actividad
propuesta genera en el usuario

Alegria

Satisfaccion

Expectativa

Sorpresa

Felicidad

Preocupacion

Angustia




1. Indique cual es su nivel de formacion

@ Sin Formacion

® Frimaria
Bachiller

@ Técnico

& Tecndlogo

® Pregrado

@ Posgrado

Ilustracion 2 Nivel de Formacion

Se identificé que del total de encuestas realizadas, el 29.2% es decir, 14 usuarios
indican que su nivel de formacion es bachiller; un 25% adicional o sea 12 usuarios,
tienen la respuesta que su formacion son tecndlogos, nueve (9) usuarios relacionan que
en su formacion tienen pregrado lo cual equivale a un 18.8%, siete (7) del total de los
usuarios en su respuesta de formacion son técnicos para en 14.6%; Con respecto a las
demas respuestas se logra identificar que solo el 1% no tiene formacion educativa.

Lo anterior da un resultado muy interesante, debido a que para esta pregunta de
caracterizacion del usuario y para el planteamiento del problema era fundamental
conocer el nivel de formacion de los usuarios.

Frente a las respuestas dadas por los usuarios, se puede concluir que el nivel de
formacion es adecuado para que los usuarios interactiien con las herramientas
tecnologicas dispuestas por la Corporacion, para este caso la pagina Web corporativa

con el fin de interponer sus PQR’S.



2. Indique la ocupacion o actividad a la que se dedica
48&nbsprespuestas

@ Agricultor

® Amadecasa

) Empleado

® Jubiladoia)

@ Trabajador(a) independiente
@ Educador

® Asesor Ambiental

© COficios varios

llustracion 3 ocupacion o actividad del usuario

Continuado con la pregunta nimero dos (2), para lograr identificar la ocupacion
de los usuarios se obtuvieron los siguientes resultados; con un 41.7% es decir, 20
usuarios son empleados, los cuales trabajan para una entidad o persona natural, un
22.9% son trabajadores independientes, los cuales asesoran a usuarios en los tramites
ambientales que tienen con la Corporacion, con un 8.3% son personas jubiladas, se
logré identificar en el sondeo realizado, que solo el 6.3% son usuarios dedicados a

cultivos de agricultura.

3.Indique el rango de edad
48&nbsp;respuestas

®13a35
®26a35
© 36a45
® 46a55
@ 56a65
®66as5

llustracion 4 Edad

De acuerdo a la informacion recolectada, se evidencia que 85.5% que

representan a 31 usuarios, son personas que logran tener mayor familiaridad con el uso



de la tecnologia y s6lo un 14.5% son personas mayores a los cuales en teoria se le

dificulta la interaccion con las herramientas tecnolédgicas.

4. Por favor indique su lugar de su residencia

48&nbsprespuestas

@ Municipio de Medellin

@ Corregimiento Santa Elena

0 Corregimiento San Antonio de Prado
@ Corregimiento San Sebastian de Pa...
@ Corregimiento de AltaVista

@ Municipio de Bello

@ Municipio de Copacabana

@ Municipio de Girardota

v

llustracion 5 Lugar de Residencia

En este punto se observa que el 83.3% pertenece al area rural y el 16.7% a lo
urbano, es decir que los usuarios externos de Corantioquia, todavia residen en su gran
mayoria en las zonas alejadas de casco urbano y son los que tienen una relacion mas

directa con la Entidad, en el ejercicio de la conservacion del medio ambiente.

5. ;Cuenta usted con acceso a internet?.

48&nbsp;respuestas

@S
® Mo

llustracion 6 Acceso a Internet

En esta respuesta se observa que la mayoria de los encuestados tienen acceso a
internet representando el 85,4% de los usuarios totales, lo que podria facilitar que las
PQR’S se realicen por este medio, siempre y cuando, interactiien de la mano con la

Entidad para estos temas tecnoldgicos.



6. i Conoce usted la pagina web de CORANTIOQUIA?

48&nbsprespuestas

®si
® No

llustracion 7 Conocimiento pagina web Corantioquia

Se evidencia que la mayoria de los usuarios con un 54.2%, no conocen la
pagina Web de la Corporacion, lo que evidencia que falta mayor difusion de esta
herramienta dispuesta por la Corporacidn para la agilizacion de los tramites

ambientales.

7. ;Ha interpuesto una PQR’s, ante |la Autoridad Ambiental Corantioquia?
48&nbsp;respuestas

@S
® Mo

Iustracion 8 Registro POR'S en Corantioquia
La mayoria de los encuestados, un total de 30 usuarios que representan el
62.5%, han registrado una PQR’S en la Corporacion, lo que quiere decir que existe un
interés general en proteger los recursos naturales y por ende los usuarios exigen cada
vez mas por este medio el acompafiamiento de la Corporacion para el cuidado del
patrimonio ambiental en el territorio.
8a. ;Le interesaria conocer, manejar y utilizar la pagina web de Corantioquia

para registrar sus PQR’S y todo lo relacionado con |la autoridad ambiental?
Por favor justifique su respuesta.



llustracion 9 Conocimiento manejo pagina web

Seglin la investigacion realizada, mediante el sondeo realizado a los usuarios
externos de la Oficina Territorial Aburra Norte, con respecto al interés de conocer y/o
utilizar la pagina web de Corantioquia para registrar sus PQR’S, se encuentran las
siguientes respuestas, solo cuatro (4) usuarios no les interesa conocer estd herramienta,
sin embargo, para 14 usuarios que respondieron la misma pregunta su respuesta es
afirmativa en conocer y utilizar la pagina Web con el fin de optimizar tiempos de

desplazamiento y realizar un seguimiento permanente de sus PQR’S.

8b. Por favor indique el medio utilizado

30 respuestas

Puntos de Atencion al

0,
Ciudadano - PAC 20 (66.7 %)

Pagina web de Corantioquia
Correo electronico

Redes sociales

0.0 225 250

Ilustracion 10 Medio utilizado

En el analisis de esta pregunta, es notorio que la mayoria de los encuestados,

un total de 20 usuarios para un 66.7 %, registra las PQR’S por medios convencionales.

9. Si el medio utilizado fue el Punto de Atencion al Ciudadano -PAC ;por
que lo prefirio?

30&nbsp;respuestas

@ Cercania
@ Prefiere ser atendido personalmente
Mo conoce otro medio

® Este medio se atendienden
oportunamente las PQR’'s

® Motengo acceso a internet
@ Nolo hausado

llustracion 11 Preferencia PAC



Se evidencia un porcentaje del 30% de los usuarios encuestados prefiere
interponer sus PQR’S, en los Puntos de Atencion al Ciudadano — PAC- por cercania al
lugar de su residencia, desconociendo la existencia de la pagina web corporativa la cual

puede ser utilizada para estos casos.

10. ;Cudl(es) de los siguientes medios utiliza o utilizaria para registrar
sus PQR’s en la pagina web de Corantioquia?.

30 respuestas

Computador 25 (83.3 %)

Tablet

Teléfono inteligente 5(16.7 %)

Ninguna 4 (13.3 %)

llustracion 12 Medios para registrar POR’S por la web

Con un 83.3% se logré evidenciar que los encuestados tienen acceso a un
computador y que llegado el caso lo utilizarian para interponer una PQR’S ante la
Corporacion. Analizando que estamos en una era informatica y que ninguno de los
usuarios es ajeno a las herramientas tecnologicas que circulan hoy en dia en el entorno

mundial.

11. ;Conoce usted el tutorial para registrar las PQR’s que se encuentra en la
plataforma de la pagina web?

30&nbsp;respuestas

®si
® Mo

\%

llustracion 13 Conoce tutorial para registrar POR’S por la web



Es notorio que la mayoria de los encuestados, un total de 27 usuarios para un 90
%, no conocen el tutorial para registrar una PQR’S ante Corantioquia y solo el 10% de
los usuarios tienen conocimiento del tutorial. Lo que se puede inferir la falta de difusion

de esta herramienta por parte de la Corporacion.

12. ¢Indique si ha tenido dificultades para ingresar a la pagina web?

30 respuestas

La pagina wep permanece sin
acceso

No se evidencia facilmente el
Icono de ...

no la utilizo —9 (30 %)
no la he usado
nunca he ingresado

no la utilizo, la desconozco

No la conozco

llustracion 14 Dificultades para ingresar a la web

En este punto se evidencia que siete (7) de los usuarios con un 23.3%, no
identifican facilmente el icono de las PQR’S en la padgina Web de la Corporacion, sin
embargo, tenemos otro 23.3% representados en siete (7) usuarios que manifiestan no
haber tenido ningtn inconveniente al momento de ingresar a la pagina Web, otro punto
de andlisis y no menos importante con un 13.3%, manifiestan que al momento de
ingresar a la pagina Web se han encontrado que estd no se encuentra disponible. Otros
datos relevantes son los usuarios representados con un 13.2% que manifiestan las
siguientes razones ‘“no conocen- no la utilizan — no han ingresado”. En conclusion se
puede indicar que cerca del 50% de los usuarios tienen desconocimiento, dificultad para
identificar el icono de la PQR’S o no la utilizan, se hace necesario fortalecer la difusion
y asesorias frente a la utilizacion de la pagina por parte de los servidores publicos de la

Corporacion.



13. ;El registro de su PQR’s por la pagina web , le genera confianza y
comodidad, cada vez que realiza una solicitud?

30&nbsp;respuestas

@S
® Mo

llustracion 15 Confianza para registrar en la web

Con un 53.3% les genera confianza y con un 46.7% no les genera confianza, el
analisis de esta pregunta muestra unos porcentajes muy parejos con respecto a la
confianza que genera la pagina Web, al momento de registrar por este medio una
PQR’S. Es asi como se debe trabajar mas en este tltimo porcentaje con el fin de

fortalecer mas la herramienta.

14. ; A través de qué medio de difusion se enterd que puede presentar
una PQR’s por la web ?

30 respuestas

Radio 0 (0 %)
Prensa 1(3.3 %)
Boletin impreso 1(3.3 %)

Presencias institucionales 14 (46.7 %)

Por funcionarios de

L
Corantioquia 25 (83.3 %)

Pagina web

Redes sociales

30

llustracion 16 Medio que se entero registro POR’S por la web
Durante el trabajo de campo con las encuestas realizadas se logré evidenciar una
clara tendencia con un 83.3% que los usuarios son informados de las herramientas

tecnologicas por parte de los funcionarios de la Entidad, los cuales tienen un mayor



contacto al momento de brindar cualquier asesoria en los diferentes temas ambientales,
el otro porcentaje significativo es el 46.7%, el cual representa que las presencias
institucionales realizadas en cada municipio una fuente de difusion para los usuarios

conozcan de los servicios dispuestos por la Corporacion.

15. ;Qué recomendaria usted para que se promueva el servicio de registro las
PQR’s por la pagina web Corantioquia?

De todas las personas que respondieron, la gran mayoria recomienda que hace
falta difusion de la pagina Web por parte de la Entidad, que a su vez es necesario
realizar talleres y capacitaciones para el manejo de la herramienta tecnologica en este
caso la pagina Web. Por otro lado, otras de las recomendaciones es la falta de
publicidad por parte de la oficina de comunicaciones, debido que en los boletines
impresos o en las cufias radiales no se escucha el tema de la presentacion de las PQR'S,
por medio electronico. Otra de las recomendaciones es que se aprovechen los espacios
de las presencias institucionales y se tenga una charla sobre como interponer una
PQR'’S, por la plataforma tecnoldgica de Corantioquia, asi como se dictan charlas sobre

el manejo de residuos.



5. CONCLUSIONES

El primer objetivo “caracterizar los usuarios externos de la Oficina Territorial
Aburra Norte”, se encontraron usuarios con un alto nivel de formacién profesional;
ademas, el resultado arrojo que tienen el conocimiento para interactuar con la pagina
web corporativa, no importando la edad ni el oficio que desempefian ya que era
fundamental determinar estos aspectos con el fin de conocer las razones del porqué no
se apropian de las herramientas tecnologicas.

La informacioén recolectada de este aspecto demuestra que los usuarios necesitan
capacitaciones que logren interactuar con las herramientas tecnoldgicas dispuestas por
la Corporacion con todo lo relacionado con las PQR’S, con el fin de que se apropien y
utilicen este medio para que accedan a la informacién publica de una manera mas agil y
obtengan respuestas oportunas.

Lo anterior ilustra como el poco acercamiento a las herramientas tecnologicas
dificulta dar una respuesta oportuna y optimizar, debido a que pocos conocen realmente

la pagina web de Corantioquia.

El segundo objetivo especifico “Determinar las causas que llevan a los usuarios
externos de la poca utilizacion de las herramientas tecnoldgicas”, en estas respuestas se
encontro que los usuarios reconocen que cuentan con acceso a internet y tienen los
medios electronicos para registrar sus PQR’S, sin embargo se evidencia la falta de
comunicacion por parte de la Entidad para con sus usuarios al momento de informales
de esta herramienta, la cual optimizaria el tiempo y el costo en desplazamientos a los
Puntos de Atencion al Ciudadano — PAC.

Teniendo en cuenta la anterior situacion, se puede analizar que los usuarios no
cuentan con barreras para acceder a los servicios dispuestos por Corantioquia en su
pagina web, que en realidad es la falta de difusion y capacitacion y la adecuada asesoria

y acompanamiento a sus requerimientos por parte de la entidad.

El tercer objetivo especifico “Identificar las falencias de los usuarios externos
para acceder a la informacién publica”, podemos concluir que la Corporacién
Autonoma Regional del Centro de Antioquia — Corantioquia a dispuesto para los
usuarios externos el acceso a la informacion, aplicando los lineamientos estratégicos de

Gobierno en Linea, sin embargo, se logra identificar en estas respuestas que los usuarios



externos no tienen una apropiacion de la herramienta tecnologica y adicional a lo

anterior manifiestan la falta de capacitacion para estos temas.

El cuarto objetivo especifico “Proponer estrategias que permitan a la ciudadania
interactuar con las herramientas tecnoldgicas dispuestas por CORANTIOQUIA”, se
logra concluir que las estrategias que se pueden sugerir o potencializar es la articulacion
de las dependencias de comunicaciones y los puntos de atencion al ciudadano- PAC,
para realizar una mayor difusion de la pagina web corporativa y de los beneficios que
conlleva el buen manejo e interaccion de la misma con los usuarios, implementar
jornadas de capacitacion y talleres en los diferentes municipios cuando se realicen las
presencias institucionales dando un valor agregado a la utilizacion de las herramientas

tecnologicas para beneficio de la comunidad en general.

Con el proposito de tener conclusiones finales de la presente investigacion, la
cual tiene como objetivo general “Explicar las razones por las cuales los usuarios
externos de la oficina territorial aburra norte no utilizan las herramientas tecnologicas
para registrar sus PQR’S” y después de realizar el andlisis a las respuestas dadas por los
usuarios, se puede interpretar que una de las principales razones de la poca utilizacion
de esta herramienta, se debe a que los usuarios no conocen a fondo o no han escuchado
de la pagina web de Corantioquia, para interponer sus PQR’S, causas que se pueden
comprender por la falta de difusion de los beneficios y costos que se tienen si se genera

una cultura de la utilizacién de la pagina Web.

Finalmente, se identifica que no visibilizar la pagina Web corporativa para el
registro de las PQR’S en la Entidad, ocasiona que se tengan usuarios insatisfechos,
debido a que la falta de divulgacion y difusion puede traer consigo multiples falencias,
al interior de la corporacion, como realizar reprocesos la pérdida de informacién puede
generar un alto riesgo para la organizacion. Se hace necesario que el personal de los
Puntos de Atencion al Ciudadano — PAC y la oficina de comunicaciones implementen
estrategias comunicativas que fortalezcan la funcionalidad de la pagina web con
respecto al registro de las PQR’S, por parte de los usuarios externos. Detectar las
situaciones que afectan el normal flujo de la documentacion por este medio que
entreguen indicadores que demuestren que la inoperancia ocasiona pérdidas valiosas, lo

cual se puede minimizar en gran medida con una correcta capacitacion, induccion o



consejos que les entregue a los usuarios las herramientas necesarias para aportar
adecuadamente en la gestion evitando asi, en gran medida, reprocesos o decisiones

incorrectas.



6. RECOMENDACIONES

Luego de revisar varios aspectos de la presente investigacion y con el proposito
de que Corantioquia determine la viabilidad y oportunidad de realizar las siguientes
recomendaciones, a continuacion, se presentan algunos temas de interés los cuales
pueden ayudar a mitigar la actual problematica:

Se recomienda incluir en los programas de capacitacion a los usuarios externos,
el tema del ingreso a la pagina web corporativa para el registro de las PQR’S por este
medio, con el fin de darle a los usuarios las herramientas necesarias para que se
apropien de la plataforma y asi afianzar la relacion que se debe tener con el usuario
externo y la corporacion. Por otro lado, se hace necesario retroalimentaciones periddicas
de los cambios y las actualizaciones que surgen en el cambio informatico y se lleve a los
servicios de la pagina web, con el objetivo de que el usuario final, conozca y aporten
desde su punto de vista, sugerencias o cambios al respecto. Todo esto se encuentra
enmarcado en formar usuarios, que estén involucrados con la pagina web y las
herramientas tecnoldgicas con las que cuenta la institucion, logrando que haya una
participacion activa, que fortalezca este tema en la entidad.

Se sugiere que para las presencias institucionales se cuente con un espacio de
una hora, con el fin de socializar el modulo de PQR’S, de la pagina web, para garantizar
su funcionalidad y efectividad a la hora de atender los requerimientos por este medio
electronico.

Se plantea la posibilidad de implementar estrategias comunicativas de difusion
por los diferentes medios de comunicacion como radio y television desde el area de
comunicaciones, con el tnico interés de que el usuario tenga el conocimiento que
existen herramientas tecnologicas corporativas que le felicitaran el acceso a la

informacion publica.
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ANEXOS

Anexo (1) Formulario de recoleccion de informacion

Encuesta de Usuarios externos de la
oficina Aburra Norte

El objetivo de la presente encuesta tiene como fin comprender las razones por las cuales los
usuarios externos de la oficina aburra norte no se apropian de las herramientas tecnologicas
dispuestas por Corantioquia para presentar sus PQR’s.

Sefior usuario, le agradecemos su disposicion para participar en esta investigacion y le solicitamos
amablemente diligenciar la siguiente encuesta de manera clara y veraz; este proceso le tomara
unos minutos, sus respuestas seran anonimas y se emplearan solo para los fines de la
investigacion.

*Qbligatorio

1. Indique cual es su nivel de formacién *
Sin Formacion

Primaria

Bachiller

Técnico

Tecndlogo

Pregrado

O OOO0OO0OO0O0

Posgrado

2. Indique la ocupacion o actividad a la que se dedica *
Agricultor

Ama de casa

Empleado

Jubilado(a)

Trabajador(a) independiente

Otros:

O O O0OO0OO0O0



3.Indique el rango de edad *

(O 18a25
(O 26a35
() 36a45
() 46a55

(O s56a65

() 66a85

4. Por favor indique su lugar de su residencia *
(O Municipio de Medellin

Corregimiento Santa Elena

Corregimiento San Antonio de Prado

Corregimiento San Sebastian de Palmitas
Corregimiento de AltaVista

Municipio de Bello

Municipio de Copacabana

Municipio de Girardota

Municipio de Barbosa

O OO0OO0OO0OO0OO0OO0O0

Otros:

5. i Cuenta usted con acceso a internet?. *
O si
O No



6. ;Conoce usted la pagina web de CORANTIOQUIA? *
O si
O No

7. ;iHa interpuesto una PQR’s, ante la Autoridad Ambiental
Corantioquia? *

O si
ONO

Redactar...

No PQR's

8a. ;Le interesaria conocer, manejar y utilizar la pagina web de
Corantioquia para registrar sus PQR’S y todo lo relacionado con
la autoridad ambiental? Por favor justifique su respuesta.

Tu respuesta

8b. Por favor indique el medio utilizado *

Puntos de Atencion al Ciudadano - PAC
Pagina web de Corantioquia
Correo electronico

Redes sociales

0O 000a0

Otros:



9. Si el medio utilizado fue el Punto de Atencion al Ciudadano
-PAC ;por qué lo prefirio? *

(O cercania

O Prefiere ser atendido personalmente

O No conoce otro medio

O Este medio se atendienden oportunamente las PQR’s
O No tengo acceso a internet

O No lo ha usado

10. ¢Cual(es) de los siguientes medios utiliza o utilizaria para
registrar sus PQR’s en |la pagina web de Corantioquia?. *

D Computador

(] Tablet

D Teléfono inteligente
D Ninguna

D Otros:

11. ;Conoce usted el tutorial para registrar las PQR’s que se
encuentra en la plataforma de la pagina web? *

O si
ONo



12. ¢Indique si ha tenido dificultades para ingresar a la pagina
web? *

D La pagina web permanece sin acceso
No es amigable a la hora de ingresar
No se evidencia facilmente el Icono de PQR’s

No he tenido inconvenientes

Otros:

0O 000

13. ¢(El registro de su PQR’s por la pagina web, le genera
conflanza y comodidad, cada vez que realiza una solicitud? *

O si
O No

14. ;A través de qué medio de difusion se enter6 que puede
presentar una PQR’s por la web ? *

D Boletin impreso

D Radio

Presencias institucionales
Redes sociales

Pagina web

Por funcionarios de Corantioquia

Prensa

O 00000

Otros:

Enlace al formulario: https://goo.gl/forms/RJg4Mf530Lr6vwbE3



https://goo.gl/forms/RJq4Mf53OLr6vwbE3

Anexo (2) Analisis Normativo 090-1202-558

Nombre del Investigador

Gustavo Correa Lopez

Unidad de Informacion visitada

Punto de Atencion al Ciudadano sede local de Bello

Tipologia de usuarios de la unidad de
informacion

Usuarios sin formacion y con formacion desde primaria hasta pregrado

Fecha de analisis

14-sep-2018

Nombre de la fuente documental

Socializacion modulo peticiones quejas y reclamos

Publico objeto al cual esta dirigido la
fuente documental

A los usuarios Internos que requieren administrar la pagina web corporativa en las peticiones

quejas y reclamos

fecha de entrega del ejercicio

20-o0ct-2018

Parametros

Aspectos a considerar

Valoracion

Autoria : Autor y de datos generales del
documento normativo

(Quién es el autor?

CORANTIOQUIA

(Qué bases se tuvieron en
cuenta para la elaborar el
documento?

Este texto es herencia de la empresa Corantioquia, quien lo utilizo
como base para la implementacion de las PQR’S

(Qué area es la gestora del
documento?

El equipo de trabajo es la Subdireccion de Planeacion y
Estrategias Corporativas.

(Cuantas actualizaciones, y de
qué tipo, ha presentado el
documento normativo?

A la fecha se has realizado tres ajustes a la plataforma tecnologica
con el proveedor.

(Como se realiza la consulta
del documento?

El documento se encuentra virtual en el modulo de gestion
documental “SIRENA”




Contenido del documento normativo

(La fuente de informacion es
actualizada?, ;Qué formas o
modalidades de actualizacion
tiene la fuente de
informacion?

La ultima fecha de actualizacién del documento fue el 23-01-
2013, por lo cual se puede determinar que €ste se encuentra
desactualizado.

(El documento es relevante
para las actividades propias de
la entidad?

Si, el documento es fundamental para los funcionarios internos
para que realicen difusion de la pagina web a los usuarios
externos.

(Cual es el alcance del
normativo?

Aplica a toda la jurisdiccion de Corantioquia en los asuntos
relacionados con las peticiones quejas y reclamos ingresados
mediante la pagina web.

(La fuente de informacion es
objetiva? Explique.

No es objetiva, dado que el usuario externo no ha participado de
los ajustes y de sus necesidades a la hora de utilizar la pagina web
corporativa

(La fuente de informacion es
exacta? Explique.

Existen algunos temas ambiguos o confusos para los usuarios,
tales como: la falta de claridad en el proceso que ellos deben
realizar cuando ingresan a la pagina web.

(Cuadl es el publico al cual esta
dirigida la fuente?

Directamente a los usuarios internos del proceso de administrar
las PQR’S por la pagina web e indirectamente a los usuarios
externos de la oficina territorial aburra norte

(Los lineamientos
establecidos en la norma son
ajustables a la realidad de la
empresa?

Actualmente la entidad tiene sistemas de informacion, en uno de
estos se respaldan las PQR’S que ingresan tanto fisicas como por
la pagina web sin embargo, teniendo el acceso a la informacion
publica es un derecho de los ciudadanos se han establecidos
puntos de atencion al ciudadano para dar respuesta a sus
solicitudes oportunamente, sin embargo la inversion tecnoldgica
ha sido representativa y se debe apropiar por los usuarios externos
con el acompanamiento de los funcionarios que laboran en los
Puntos de atencion.




(Cuales son las condiciones de
legibilidad?

La legibilidad es adecuada, el tamafo y fuente de letra

(El documento da claridad al
lector respecto a las
responsabilidades que tiene el
manejo de esta informacion?

Si, da las indicaciones claras para el usuario interno del manejo de
la plataforma tecnoldgica para administrar las PQR’S, sin
embargo hace falta mayor precision que indique la necesidad de
difusion de la pagina web, para tener un mayor beneficio y
optimizacion de las respuestas ingresadas por este medio.

(El contenido del documento
utiliza palabras sencillas y
comprensibles?

No, en apartes del documento utiliza tecnicismos de archivo y se
asume que todos los involucrados entienden el lenguaje, debido a
que tampoco existe definiciones de este tema

Presentacion fisica y electronica del
documento

(La presentacion fisica y
electronica del documento es
la adecuada? (de acuerdo al
publico a la cual esta dirigida)

La presentacion fisica le falta elementos que logre la atencion del
publico, esta forma genera desinterés al lector, por conocer el
documento que le aplica en sus actividades

(El documento atrae la
atencion facilmente de los
usuarios?

No, se requiere que el documento muestre practicidad en el
proceso y no una presentacion tan plana, que ocasiona la no
consulta del documento

Criterios profesionales

(Qué modificaciones le
realizaria al documento
normativo, en cuanto a la
informacion, estructura,
formas de acceso u otro
criterio?

El documento requiere que muestre la importancia de la
administracion de las PQR’S por la pagina web identificando la
optimizacion en las respuestas por este medio. Situacién que no se
evidencia. Finalmente, para que se presente una adecuada
interaccion con el documento, es necesario que la divulgacion del
documento, sea de una manera mas personal, buscando el interés
del lector y dando pautas que ayuden al cumplimiento del
normativo




Anexo (3) Analisis Normativo 090-1301-85

Nombre del Investigador

Gustavo Correa Lopez

Unidad de Informacion visitada

Centro de Administracion Documental - CAD

Tipologia de usuarios de la unidad de
informacion

Técnicos y auxiliares Administrativos

Fecha de analisis

14-sep-2018

Nombre de la fuente documental

Ajustes e indicaciones al médulo peticiones quejas y reclamos

Publico objeto al cual esta dirigido la
fuente documental

A los usuarios Internos que requieren administrar la pagina web corporativa en las peticiones quejas y

reclamos

fecha de entrega del ejercicio

20-o0ct-2018

Parametros

Aspectos a considerar

Valoracion

Autoria: Autor y de datos generales del
documento normativo

(Quién es el autor?

CORANTIOQUIA

(Qué bases se tuvieron en
cuenta para la elaborar el
documento?

Este texto es herencia de la empresa Corantioquia, quien lo utilizo como
base para la implementacion y ajustes al modulo de las PQR’S en la pagina
web corporativa

(Qué area es la gestora del
documento?

El equipo de trabajo es la Subdireccion de Planeacion y Estrategias
Corporativas.

(Cuantas actualizaciones, y
de qué tipo, ha presentado el
documento normativo?

A la fecha se este es el ultimo ajuste a la plataforma tecnoldgica con el
proveedor.

(Como se realiza la consulta
del documento?

El documento se encuentra virtual en el modulo de gestion documental
“SIRENA”




Contenido del documento normativo

(La fuente de informacion
es actualizada?, ;Qué formas
o modalidades de
actualizacion tiene la fuente
de informacion?

La ultima fecha de actualizacion del documento fue el 29-08-2015 por lo
cual se puede determinar que €ste se encuentra desactualizado.

(El documento es relevante
para las actividades propias
de la entidad?

Si, el documento es fundamental para los funcionarios internos para que
realicen los ajustes y requerimientos necesarios de la pagina web
Corporativa

(Cual es el alcance del
normativo?

Aplica a toda la jurisdiccion de Corantioquia en los asuntos relacionados
con las peticiones quejas y reclamos ingresados mediante la pagina web.

(La fuente de informacion es
objetiva? Explique.

No es objetiva, dado que el usuario externo no ha participado de los ajustes
y de sus necesidades a la hora de utilizar la pagina web corporativa

(La fuente de informacion es
exacta? Explique.

Existen algunos temas ambiguos o confusos para los usuarios, tales como:
la falta de claridad en el proceso que ellos deben realizar cuando ingresan a
la pagina web.

(Cual es el publico al cual
esta dirigida la fuente?

Directamente a los usuarios internos del proceso de administrar las PQR’S
por la pagina web e indirectamente a los usuarios externos de la Oficina
Territorial Aburra Norte

(Los lineamientos
establecidos en la norma son
ajustables a la realidad de la
empresa?

Actualmente la entidad tiene sistemas de informacion, en uno de estos se
respaldan las PQR’S que ingresan tanto fisicas como por la pagina web sin
embargo, teniendo el acceso a la informacion publica es un derecho de los
ciudadanos se han establecidos puntos de atencion al ciudadano para dar
respuesta a sus solicitudes oportunamente, sin embargo la inversion
tecnoldgica ha sido representativa y se debe apropiar por los usuarios
externos con el acompafiamiento de los funcionarios que laboran en los
Puntos de atencion.

(Cuales son las condiciones
de legibilidad?

La legibilidad es adecuada, el tamafio y fuente de letra




(El documento da claridad al
lector respecto a las
responsabilidades que tiene
el manejo de esta
informacion?

Si, da las indicaciones claras para el usuario interno del manejo de la
plataforma tecnoldgica para administrar las PQR’S, sin embargo, hace
falta mayor precision que indique la necesidad de difusion de la pagina
web, para tener un mayor beneficio y optimizacién de las respuestas
ingresadas por este medio.

LEl contenido del documento
utiliza palabras sencillas y
comprensibles?

No, en apartes del documento utiliza tecnicismos de archivo y se asume
que todos los involucrados entienden el lenguaje, debido a que tampoco
existe definiciones de este tema

Presentacion fisica y electronica del
documento

(La presentacion fisica y
electronica del documento es
la adecuada? (de acuerdo al
publico a la cual esta
dirigida)

La presentacion fisica le falta elementos que logre la atencion del publico,
estd forma genera desinterés al lector, por conocer el documento que le
aplica en sus actividades

(El documento atrae la
atencion facilmente de los
usuarios?

No, se requiere que el documento muestre practicidad en el proceso y no
una presentacion tan plana, que ocasiona la no consulta del documento

Criterios profesional

(Qué modificaciones le
realizaria al documento
normativo, en cuanto a la
informacion, estructura,
formas de acceso u otro
criterio?

El documento requiere que muestre la importancia de la administracion de
las PQR’S por la pagina web identificando la optimizacion en las
respuestas por este medio. Situacidon que no se evidencia. Finalmente para
que se presente una adecuada interaccion con el documento, es necesario
que la divulgacion del documento, sea de una manera mas personal,
buscando el interés del lector y dando pautas que ayuden al cumplimiento
del normativo




