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Resumen
Los Sistemas de Informacion han cobrado gran importancia en las Gltimas décadas, este
crecimiento esta directamente relacionado con los avances de las nuevas tecnologias, es por esto
que en Colombia, se estan implementado politicas de uso de sistemas de informacion para
mejorar los procesos en la gestion y comunicacion entre las diferentes entidades. La presente
investigacion tiene como objetivo proponer una estrategia metodoldgica para la optimizacion de
la comunicacién entre los directivos docentes y docentes con la Secretaria de Educacion de
Soledad en la recepcién de sus requerimientos a través del Sistema de Atencidn al Ciudadano
(SAC). Utiliza una metodologia con enfoque empirico-positivista y sera de tipo propositivo, un
enfoque investigativo Cuantitativo, un paradigma basado en el enfoque cuantitativo, ya que se
busca determinar los parametros de una variable a través de datos numéricos y/o estadisticos. El
andlisis de resultados toma como referencias los directivos docentes y docentes de las
instituciones de educativas del municipio, como técnicas e instrumentos se realizd una encuesta
virtual, la cual fue aplicada a 66 personas entre directivos docentes y docentes de las
Instituciones Educativas del Municipio de Soledad. Con los resultados se pretende identificar el
nivel de competencia de los directivos docentes y docentes de Soledad en cuanto al conocimiento
y manejo del Sistema de Atencion al Ciudadano via web, para establecer los lineamientos que
permitan en uso eficiente de este sistema.

Palabras clave: Sistema de atencién al ciudadano, comunicacion, web
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Abstract
Information Systems have gained great importance in recent decades, this growth is directly
related to the advances of new technologies, which is why in Colombia, information systems use
policies are being implemented to improve management processes and communication between
different organizations. The aim of this research is to put forward a methodological strategy for
the optimization of the communication between teachers and teacher executives with the
Ministry of Education of Soledad by receiving their requirements through the Citizen Attention
System (Sistema de Atencion al Ciudadano, SAC). An empirical-positivist approach
methodology will be used and it will be of a propositive type, a quantitative research approach, a
paradigm based on the quantitative approach, since it seeks to determine the parameters of a
variable through numerical and/or statistical data. The analysis of results takes as references the
teachers and teacher executives of the educational institutions of the municipality, as techniques
and instruments a virtual survey was conducted, which was applied to 66 people between
teachers and teacher executives of the Educational Institutions of the Municipality of Soledad.
The results are intended to identify the level of competence of teachers and teacher executives of
Soledad in terms of knowledge and management of the Citizen Attention System via the web, in

order to establish guidelines that allow an efficient use of this system.

Keywords: Citizen Assistance System, communication, web
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Introduccion

Los retos en la implementacion de los Sistemas de Informacion han cobrado gran
importancia en las Ultimas décadas, han tenido un crecimiento en su desarrollo y uso en todas las
entidades, tanto publicas como privadas, este crecimiento esta directamente relacionado con los
avances tecnoldgicos de la actualidad, estos permiten que los Sistemas de Informacion tengan la
capacidad de recopilar, almacenar, y analizar las bases de datos que resultan de la informacion
dada por los diferentes actores que participan en el uso de los mismos.

En Colombia, se ha venido avanzando en la politicas para la implementacién y puesta en
marcha del buen uso de los sistemas de informacion y de los datos, cabe resaltar que el
Gobierno ha disefiado lineamientos que contienen las directrices que las entidades deben seguir
para el uso de los sistemas de informacion, con esto busca que las entidades en especial las
publicas ya sean nacionales como territoriales estéen encaminadas en mejorar la prestacion de los
servicios y los procesos de gestion.

El Ministerio de Educacion Nacional (MEN), para estar a la vanguardia de estos grandes
avances tecnoldgicos ha puesto a disposicion de todas las secretarias de Educacion una serie de
sistemas de informacidn que tienen como funcion brindar apoyo al desarrollo de los procesos
misionales que cada una de ellas tienen establecidos, es importante resaltar que los sistemas de
informacion se han convertido en la fuente de recoleccion de datos més util a la hora de tomar
decisiones. Dentro de los sistemas de informacidn puesto a disposicion por el MEN encontramos
el Sistema de atencion al Ciudadano, el cual es una herramienta que permite la interaccion y
comunicacion de la Secretara de Educacion con la comunidad, en especial con los Directivos
Docentes y Docentes, ya que a través de este, los mimos pueden radicar sus solicitudes, quejas y

reclamos.
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Cabe resaltar que este sistema ofrece a los Directivos Docentes y Docentes la facilidad de
radicar sus solicitudes, quejas y reclamos de forma web, permitiendo de esta forma ahorrar
tiempo, dinero, seguridad en la informacion, etc.

En esta investigacion se desarrollaron 1V capitulos con sentido profesional, el capitulo |
se hizo referencia al planteamiento del problema y los objetivos, en el capitulo |1, se fortalecio
tomando como referencias investigaciones con antecedentes internacionales, locales y regionales
correspondiendo al marco referencial, en el capitulo 111 se disefi6 la metodologia basada en
enfoque, paradigmas y tipo de investigacion, en el capitulo 1V se analizo el instrumento y se
describio cada una de las encuestas, con el fin de establecer lineamientos para mejorar la
comunicacion entre docentes y la secretaria de educacion de soledad.

Por lo anterior se implementaran estrategias metodologicas que permitan optimizacion la
comunicacion entre los docentes y directivos docentes, con la Secretaria de Educacion de
Soledad en la recepcion y solucion de sus requerimientos necesidades a traves del Sistema de

Atencidn al Ciudadano (SAC), sin salir de casa o del lugar de trabajo.
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Capitulo 1.
Planteamiento Del Problema.

En las ultimas décadas, Colombia ha sido testigo de los cambios continuos y acelerados que
se vienen presentando en el desarrollo y uso de las Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacion (TIC). La intensidad de estos cambios y su uso han logrado que el Estado
reconozca que las TIC son herramientas indispensables para mejorar la estructura organizacional
de las entidades, ya que permiten fortalecer los procesos de gestion.

En este sentido, el uso de estas herramientas tecnolégicas permite que las entidades ofrezcan
un servicio eficiente, de calidad y transparente a los ciudadanos; por esta razon, desde el
Ministerio de Educacion Nacional (MEN), se han venido desarrollando iniciativas que permitan
generar un cambio y modernizacion en cada una de las Secretarias de Educacion del Pais, con
miras a minimizar los indices de tramitologia y el uso eficiente de los recursos.

Es asi como dentro de las iniciativas del MEN se encuentra la implementacion y apropiacion
de algunos Sistemas de Informacidn y de Gestion en las distintas Secretarias de Educacion, tales
como: Sistema de Gestidn y Control Financiero (SGCF), Sistema de Atencion al Ciudadano
(SAC), Sistemas de Gestion de Recursos Humanos (RRHH), Sistema de Gestion de Matricula
(SIMAT), entre otros. Todos ellos encaminados a dar cumplimiento al Programa de Gestion
Documental (PGD), el cual:

Se vincula al Sistema Integrado de Gestion a traves de la ejecucion y seguimiento
del Sistema de Desarrollo Administrativo, tal como lo establece el Decreto 2482
de 2012, el cual contempla dentro de su politica de Eficiencia Administrativa la
orientacion a identificar, racionalizar, simplificar y automatizar tramites,
procesos, procedimientos y servicios, asi como optimizar el uso de recursos, con
el propdsito de contar con organizaciones modernas, innovadoras, flexibles y

abiertas al entorno, con capacidad de transformarse, adaptarse y responder en



LAS TIC COMO HERRAMIENTAS DE COMUNICACION 13

forma agil y oportuna a las demandas y necesidades de la comunidad, para el
logro de los objetivos del Estado. Esta politica incluye, entre otros, los temas
relacionados con la eficiencia administrativa y cero papel, racionalizacion de
tramites, modernizacion institucional, gestion de tecnologias de informacion y

gestion documental. Ministerio de Educacion Nacional (MEN, 2019).

Actualmente, en la administracion publica colombiana, el cliente es entendido como el
ciudadano o usuario que demanda la prestacion de un servicio, para el cual el Estado debe
garantizar el cumplimiento de sus necesidades, desde las basicas hasta las del grado de
autorrealizacion, a través de servicios o productos especificos que son suministrados por las
diferentes entidades publicas creadas para tal fin. Por tal razdn, los usuarios de las entidades
publicas estan debidamente caracterizados y cada una de ellas tiene a cargo una mision enfocada
a la satisfaccion del ciudadano por medio de la prestacion de un servicio de calidad; para lo cual
existe una normatividad legal vigente, que regula la gestion integral del servicio en las entidades
y busca incrementar los niveles de calidad, credibilidad y satisfaccion, los cuales inspiran a las
Secretarias de Educacion y buscan darle estricto cumplimiento.

Desde esta perspectiva, la Secretaria de Educacion de Soledad — Atlantico, se ha dado a la
tarea de hacer mas eficiente su Sistema de Atencion al Ciudadano (SAC), creando un enfoque
integral de servicio al ciudadano, garantizando el cumplimiento de aspectos relacionados con el
direccionamiento estratégico, la administracion del talento humano, la prestacion de un servicio
incluyente y de amplia cobertura, asegurando que el servicio prestado cumpla con los estandares
de calidad establecidos por el MEN vy, por ende, la satisfaccidn del ciudadano. Por lo cual, en
esta Administracion se estan implementando todos estos sistemas, los cuales han permitido que

los procesos se lleven de una forma sistematica y organizada, reflejando un cambio en la
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prestacion del servicio hacia los directivos docentes, docentes, administrativos y comunidad
educativa en general.

Es importante resaltar que estos sistemas de gestion y de informacién permiten una
comunicacion de forma virtual entre los directivos docentes y docentes con la Secretaria de
Educacién, algunos de los cuales no son utilizados de manera eficiente, lo cual se evidencia en
cifras concretas en el Reporte del Sistema de Atencién al Ciudadano -SAC- (Secretaria de
Educacién de Soledad. Enero 01 de 2019): el Municipio de Soledad cuenta con 1990 directivos
docentes y docentes vinculados a las diferentes Instituciones Educativas de este ente territorial,
de los cuales el 69.7 % utilizan el Sistemas de Atencion al Ciudadano de forma presencial y solo
el 2.8% lo utiliza de forma virtual, haciéndolo practicamente inefectivo y generando altos indices
de tramitologia al interior de la Secretaria.

Por tal razon, en Colombia el Departamento Administrativo de la Funcion Publica (DAFP)
tiene el objetivo de: “establecer y aplicar directrices para desarrollar organizaciones acordes a las
necesidades de los clientes y las exigencias del buen servicio, pues son los encargados de
garantizar una gestion eficiente del Estado Colombiano”. (Funcion publica, 2011) Sin embargo,
el dia a dia de los ciudadanos que buscan los productos o servicios ofrecidos por las entidades
publicas, ha demostrado una carencia de gestion en materia del servicio al cliente, lo cual se ve
evidenciado en la cantidad de peticiones, tutelas, quejas y reclamos que a diario son radicadas en
estas entidades, como las Secretarias de Educacion, por insatisfaccion en el servicio prestado
simplemente porgue no se racionalizan sus procesos o procedimientos. Cabe destacar que la
racionalizacion segun el Departamento Administrativo de la Funcion Pablica de Colombia
(2017) define como:

El proceso que permite reducir los tramites, con el menor esfuerzo y costo para el

usuario, a través de estrategias juridicas, administrativas o tecnologicas que
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implican: simplificacién, estandarizacion, eliminacion, automatizacion,
adecuacion o eliminacion normativa, optimizacion del servicio, interoperabilidad
de informacion publica y procedimientos administrativos orientados a facilitar la
accion del ciudadano frente al Estado.

De acuerdo con lo anterior, El Banco Internacional de Desarrollo (2018) en su informe
El fin del tramite eterno afirma que:

Los tramites cumplen una funcién bésica: conectar a las personas y a las empresas
con los servicios y las obligaciones del gobierno. En un mundo ideal, serian
intuitivos, rdpidos y transparentes. Se harian en linea. Las instituciones publicas
se coordinarian para que el ciudadano tuviera que esforzarse lo minimo posible.
En resumen, serian tan faciles que nunca se tendria que escribir un libro sobre
ellos. Sin embargo, esa no es la realidad que vive América Latina y el Caribe.
En efecto, en la region los tramites son dificiles, lentos, vulnerables a la
corrupcion, y terminan excluyendo a la gente con menos recursos. Muchos de
ellos todavia se gestionan en persona y en papel. Los ciudadanos pierden tiempo
entre una ventanilla y otra, y en muchos casos, terminan pagando sobornos a los
funcionarios. Las empresas pierden horas productivas y, con ellas, parte de su
competitividad. EI Estado se enreda en procedimientos complejos y manuales y
no logra conectar a los beneficiarios objetivo con las politicas pablicas. En
definitiva, con los trdmites dificiles todos pierden. El Banco Internacional de
Desarrollo (BNI, 2018, p.17).

Si bien es cierto que en las entidades gubernamentales la corrupcién y la tramitologia son el
orden del dia, de una u otra forma todo eso debera concluir en la identificacion e implementacion
de buenas précticas de servicio al ciudadano en doble via, es decir, donde todos los involucrados
salgan beneficiados. En primer lugar, propiciando una revision de las actitudes y
comportamientos que generan inconformidad, para luego entrar a cambiarlos por aspectos

positivos que contribuyan a una mejor experiencia del ciudadano frente al servicio obtenido; una
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experiencia que a su vez le generara una mejor calidad de vida y a la Secretaria de Educacion le
permitird, el cumplimiento total de su mision.

Es importante resaltar en este punto, la incidencia del uso de medios electrdnicos en la
racionalizacion de tramites. El éxito de la reduccion de tramites no solo depende de los
mecanismos Yy herramientas administrativas sino también de la capacidad, disponibilidad y
posibilidades de acceso a las tecnologias de la informacidn, asi como de la capacidad de los
funcionarios y usuarios (ciudadanos, empresas u otras instituciones), para hacer uso efectivo de
los medios electronicos. Es asi, como la Secretaria de Educacion de Soledad pretende que los
directivos docentes, docentes, administrativos y comunidad en general se apropien del Sistema
de Atencidn al Ciudadano (SAC), visualizando el ahorro de costos en tiempo y recursos,
principalmente, que lograrian ya que se evitan desplazamientos al punto de atencion de la
entidad, entre otros beneficios.

Finalmente, el uso o manejo eficiente del Sistema de Atencidn al Ciudadano (SAC), permitira
a la Secretaria de Educacion de Soledad mejorar sus procesos para atender a los ciudadanos en
sus tramites de peticiones, quejas, reclamos, denuncias, felicitaciones, sugerencias y tramites
eficientes, mediante el uso de herramientas TIC, sin salir de su casa o lugar de trabajo. De igual
manera, buscando incrementar el flujo de requerimientos web y a su vez brindarles a los
ciudadanos una respuesta oportuna y eficaz, disminuyendo asi los altos indices de tramitologia y
desperdicio de recursos existentes en las organizaciones estatales.

Formulacién del problema

De todo lo planteado anteriormente, surge una interrogante, que conllevara principalmente a

establecer una propuesta confiable y factible con el fin de minimizar o solucionar la problematica

en estudio:
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¢Como mejorar los canales de comunicacion entre los directivos docentes y docentes con la
Secretaria de Educacion de Soledad, en cuanto a la recepcion y solucién de sus requerimientos y
necesidades a través del Sistema de Atencion al Ciudadano (SAC), sin salir de casa o del lugar
de trabajo?
Objetivos.

e Objetivo general.

Proponer una estrategia metodoldgica para la optimizacién y comunicacion entre los docentes
y directivos docentes, con la Secretaria de Educacion de Soledad en la recepcion y solucion de
sus requerimientos y necesidades a través del Sistema de Atencion al Ciudadano (SAC), sin salir
de casa o del lugar de trabajo.

e Objetivos Especificos.

e Identificar el nivel de competencia de los docentes y los directivos docentes de Soledad,
en cuanto al conocimiento y manejo del Sistema de Atencién al Ciudadano via web,
adoptado por la Secretaria de Educacion de Soledad, para la recepcion y solucion de sus
requerimientos y necesidades.

e Analizar el potencial y oportunidades que ofrece el Sistema de Atencion al Ciudadano
para establecer interaccion, recibir y solucionar requerimientos de docentes y directivos
docentes de Soledad, siguiendo las directrices de la Secretaria de Educacion y el
Ministerio de Educacion Nacional.

e Disefiar una estrategia metodoldgica interactiva, apoyada en el manejo eficiente del
Sistema de Atencion al Ciudadano, como herramienta principal para la recepcion y
solucién de requerimientos y necesidades de docentes y directivos docentes de Soledad

con la Secretaria de Educacion, sin salir de su casa o del lugar de trabajo.
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Justificacion.

Hoy por hoy, Colombia ha avanzado significativamente en estrategias de simplificacion
administrativa con el fin Gltimo de mejorar la relacion de los ciudadanos con el Estado. Se
destacan dentro de estas estrategias la cruzada anti-tramites, el fortalecimiento de la politica de
mejora regulatoria, los proyectos de eficiencia administrativa y mejoramiento de servicio de
atencion al ciudadano, asi como iniciativas para fomentar el uso de las tecnologias de la
informacién y la comunicacién. Todas estas iniciativas con el firme propdsito de optimizar las
actividades de las entidades del Estado, dirigidas a ofrecer servicios de calidad a sus usuarios.

En el marco de la politica de Gobierno Digital liderada por el Ministerio de las Tecnologias
de la Informacion y la Comunicacion en Colombia, se ha propuesto el punto de referencia de
Arquitectura de Tecnologias de la Informacion para que sea implementado por las
organizaciones publicas; por ello, las entidades del orden nacional, regional y municipal han
venido mejorando sus procesos de gestion a través del uso de Sistemas de Informacion (S1), que
son un conjunto de recursos que interactan entre si, con el propdsito de administrar informacion
y datos, de tal forma que puedan ser almacenados, procesados y consultados, resolviendo
necesidades especificas en una organizacion, siendo los datos e informacion almacenados en una
fuente Gtil para el proceso de toma de decisiones.

En Colombia existe un cuerpo de lineamientos y normativas para regular la gestion del sector
publico en cuanto al servicio de atencion al ciudadano, sorprende por consiguiente el hecho de
que a diario se observan los bajos indices de satisfaccion de los usuarios de las entidades que
hacen parte de la Administracion Publica Nacional. Por eso, es importante identificar el nivel de
competencia de los docentes Y los directivos docentes de Soledad en cuanto al conocimiento y

manejo del Sistema de Atencion al Ciudadano (SAC), implementado por la Secretaria de



LAS TIC COMO HERRAMIENTAS DE COMUNICACION 19

Educacidn para la recepcion y solucion de sus requerimientos y necesidades, para determinar
posibles falencias u oportunidades de mejora.

De igual forma, la realizacion de este proyecto de investigacién es de gran importancia, ya
que actualmente las entidades articuladoras de la politica de simplificacion de tramites, dirigen
sus esfuerzos en focalizar los tramites de mayor impacto en el pais, con el fin de intervenir
aquellos que se han diagnosticado como factores criticos en el desarrollo socioecondémico del
pais y que afectan directamente los ciclos vitales del ciudadano en su relacién con el Estado.
Para lo cual, en el orden nacional se vienen implementado estrategias a nivel juridico,
administrativo y tecnologico que han permitido unificar criterios de gestion para la realizacion de
los tramites por parte de ciudadanos, empresarios, inversionistas; entre otros, propésito que ha
sido acompariado del disefio e implementacion de herramientas tecnoldgicas que han facilitado
su accesibilidad y lectura en lenguaje claro.

Asi mismo, es frecuente escuchar a los ciudadanos quejandose por la atencion que brindan las
entidades publicas, se habla de tramites excesivos y tediosos, de poca capacidad de respuesta,
déficit en la infraestructura y, lo que pareciera el colmo, poca preparacion, informacion y calidad
humana del servidor publico para atender a los requerimientos de los usuarios. Por tal razon, la
importancia social de este tipo de investigaciones radica en asegurar que los ciudadanos puedan
cumplir con sus deberes y adquirir sus derechos, transmitiendo de forma clara y efectiva a la
ciudadania la informacion sobre los tramites y servicios que por ley le corresponden, y
estableciendo la correcta interaccidn entre los ciudadanos y el Estado; teniendo siempre
presentes que la ausencia de informacion clara y completa implica cargas para las partes
involucradas e impacta negativamente la confianza de los ciudadanos en las entidades pablicas y

perjudica la efectividad de la gestién pablica.
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De igual forma, es importante resaltar la pertinencia que este trabajo de investigacion tiene
frente a los requisitos académicos y de calidad establecidos por la Corporacion Universidad de la
Costa (CUC), para optar al titulo de Magister en Educacion; ya que el nivel de compromiso y
rigor con el cual se realiza esta investigacion se debe reflejar en un valioso aporte a la
construccion y aplicacion de estrategias innovadoras y significativas para la educacion local,
regional y nacional, traducidas en mejores niveles de calidad. Asi como también, la universidad,
a través de la Maestria en Educacion, busca liderar el fomento del espiritu investigativo en el
personal que conforma el sector educativo.

Delimitaciones

Espacial o Geogréfica.

El problema sobre el cual se fundamenta el presente proyecto de investigacion se focaliza en
la Secretaria de educacion del municipio de Soledad — Atlantico, ubicada en el Kilometro 4 en la
Prolongacion de la Calle Murillo.

Temporal.

El desarrollo de este proyecto de investigacion sera de manera longitudinal en un periodo de
tiempo comprendido entre Septiembre y Noviembre de 2019.

Tedrica o de Contenido.

En este aspecto, el presente proyecto de investigacion se apoya en los aportes tedricos
realizados a través de investigaciones, articulos cientificos, trabajos de grado y libros
especializados sobre el desarrollo y/o fortalecimiento de la comunicacion y atencién de

requerimientos en organizaciones publicas y privadas del sector educativo.
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Capitulo I1.
Marco Referencial

Estado del arte

Al realizar la presente investigacion se tuvo en cuenta investigaciones hechas en
perimetros Internacionales, Nacionales y locales. Lo cual se tom6 como referentes trabajos
investigativos a nivel de sistemas de informacién y educacion, ya que estos ayudaran a
implementar estrategias metodoldgicas para mejorar la comunicacién de los Directivos Docentes
y Docentes de la Secretaria de Educacion de Soledad en la recepcion y solucién de sus
requerimiento y necesidades a través del Sistema de Atencion de Atencidn al Ciudadano.
Antecedentes a nivel internacional

En el ambito lo relacionado a Sistemas de Informacion (SI), encontramos que existen un sin

numero de definiciones; entre ellas desatacan: Garcia-Holgado (2015), quien hacen referencia a
lo que significa un SI, y lo definen como un:

Conjunto formal de procesos que, operando sobre una coleccion de datos
estructurada de acuerdo a las necesidades de la empresa, recopila, elabora y
distribuyen selectivamente la informacion necesaria para la operacion de dicha
empresa y para las actividades de direccion y control correspondientes, apoyando,
al menos en parte, los procesos de toma de decisiones necesarios para desempefiar
funciones de negocio de la empresa de acuerdo con su estrategia (Pag. 11).

Los sistemas de informacion nacen en los afios 1950, luego de la visién en la
programacion. Diez afios mas tarde, las computadoras empiezan a ser piezas claves para las
organizaciones. Luego estas abordan a los negocios y en conjunto con el nacimiento de las bases
de datos, aumenta el desarrollo de la programacién de los SI, generando un impacto importante

para las compafiias.
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Los Sl juegan un papel importante en la economia moderna, ya que uno de sus objetivos
principales es ayudar a los individuos u organizaciones a realizar de una forma facil y eficiente
las tareas complejas. En la mayoria de los casos, estos las agilizan y facilitan, convirtiéndose en
indispensables para atender a los clientes, socios, empleados y accionistas, ademas de permitir
mejoras en la innovacién y en la eficiencia de la organizacién. Reflejan una optimizacion de los
procesos de gestion y del manejo de la informacion, dando como resultado un impacto positivo
en la productividad y competitividad de las entidades.

En el mismo &mbito internacional, se destaca un estudio sobre la evolucion de las
soluciones tecnologicas para dar soporte a la gestion de la informacion, realizado por Garcia-
Holgado (2015), quien persigue dos claros objetivos: en primer lugar, se pretende realizar un
estado del arte de los sistemas de informacion y la evolucion de los mismos para dar soporte a la
gestion de la informacion y del conocimiento en cualquier tipo de entidad, desde empresas hasta
instituciones, tanto publicas como privadas. En segundo lugar, este documento pretende realizar
un analisis sobre la gestion de informacidn en contextos reales relacionados con la
administracion pablica.

Para el logro de estos objetivos, los investigadores realizaron un analisis a los
diferentes estudios de casos en los que se utilizaban los Sistemas de Informacion, como medio
para cubrir las necesidades de gestion del conocimiento, Garcia-Holgado (2015 destaca los
diferentes casos de estudio reales de la Universidad de Salamanca. La entidad donde se llevo a
cabo la investigacidn; es una institucion publica dedicada a gestionar el conocimiento, desarroll6
el proyecto Estrategia Digital 2010, el cual tenia como objetivo:

Definir, adquirir e implementar la infraestructura fisica y l6gica adecuada para
que los procesos de formacion, investigacion y gestion se puedan llevar a cabo

utilizando la tecnologia como una herramienta o un medio que los facilite o
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posibilite, sin que por ello esta tecnologia suponga una barrera afiadida a su
desarrollo. Este objetivo se afronta desde una perspectiva estratégica que
concluya con una solucién integrada, coherente y accesible (Pag. 21).

Con la Estrategia Universidad Digital 2010, se logré implementar un repositorio institucional
que permite la gestion documental de todo el conocimiento producido dentro de la institucion; la
creacion de un nuevo portal web institucional que proporcione la infraestructura necesaria para
dar soporte a la gestion de la informacion publica de todos los 6rganos, institutos, facultades,
departamentos, etc. existentes dentro de la Universidad y la creacion de la Universidad Virtual,
como un servicio integrado dentro de la propia Universidad, que sin sustituir el caracter
presencial de ésta, complemente sus procesos de ensefianza- aprendizaje para que haya mas
opciones, modelos formativos més flexibles, elementos de interaccion y tutorias mas dinamicos
Yy, por tanto, conseguir méas estudiantes con independencia de su situacion geografica.

Actualmente la Secretaria de Educacion cuenta con la infraestructura necesaria para garantizar
el buen funcionamiento de los sistemas de informacion, es por ello que el Ministerio de
Educacion Nacional puso en funcionamiento el Sistema de Atencion al Ciudadano, herramienta
que permite digitalizar el contenido de los documentos (peticiones, quejas, reclamos,
felicitaciones, denuncias, entre otros), en un breve resumen que los usuarios desean radicar para
obtener una respuesta a su solicitud. Por lo anterior nuestro trabajo tiene relacion con el tema de
esta investigacion, ya que ambas tienen por objetivo mejorara los canales de comunicacion
mediante el uso de herramientas virtuales que permitan dar soporte a la gestion documental.

Los Sistemas de Informacion en el Desempefio Organizacional: Un Marco de Factores
Relevantes (D. Abrego, México, 2015).
La presente investigacion tiene como objetivo el estudio de variables o indicadores de tipo

organizacional y de Sl, que puedan ser significativos para evaluar esta relacion, y contribuir en la
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identificacion de constructos que permitan vincular de manera mas precisa la aplicacion de estas
tecnologias con el rendimiento empresarial, sobre todo en paises con economias emergentes.
Para lograr lo planteado, se realizé un anélisis de contenido como técnica de investigacion.

Debido al papel primordial que tiene los SI en el logro de los objetivos de la empresa, se han
creado modelos con el fin de aclarar el exitoso de ciertos modelos, es por ello que en los Gltimos
afios y en busca de esta estandarizacion, que garantice la calidad de los Sl, diferentes
organismos relacionados con la industria del software fueron elaborando varios modelos de
gestion de calidad, algunos orientados al producto, y otros a la calidad del proceso , lo que
permite una mejora de la productividad en lo referente al desarrollo de software, no obstante, un
enfoque integrado de los modelos de gestion de la calidad en el contexto de los Sl es deficiente;
en particular, se ha puesto menos énfasis en lo referente a la mejora de la calidad de la
informacion y del servicio.

Este modelo busca la forma de explicar el comportamiento y aceptacion del SI por parte de
los usuarios, teniendo en cuenta la utilidad y facilidad de uso con la que los usuarios utilizan las
tecnologias, estos aspectos son importantes para que los modelos aplicados tengan éxito.
Competencias docentes digitales: propuesta de un perfil (Baca, 2015).

En la actualidad, las competencias comunicativas, éticas e intelectuales, por mencionar solo
algunas, no son suficientes para garantizar un buen desempefio docente. En los nuevos entornos
educativos, el conocimiento se ha convertido en la principal fuente de riqueza y las Tecnologias
de la Informacion y la Comunicacion (TIC) en las herramientas mas efectivas para su produccion
y difusién, el profesor debe ser capaz de movilizar otro tipo de recursos: aquellos que le permitan
hacer un uso correcto y efectivo de la tecnologia, especialmente en el proceso de ensefianza

aprendizaje y en su quehacer diario. Por lo anterior, el presente estudio se propone identificar el
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tipo de recursos personales que deben ser capaces de utilizar los profesores para poder integrar,
de manera efectiva, las TIC en su practica docente.

La integracion de las TIC en el proceso de ensefianza - aprendizaje y en la praxis diaria,
requieren un cambio en el perfil de los docentes, ya que demanda la adquisicion de nuevas
competencias que les permita asumir con responsabilidad los nuevos retos, integrando las TIC en
la planeacion, el desarrollo y la evaluacion de los procesos de ensefianza aprendizaje y en su
propio desarrollo profesional

La UNESCO en sus Estandares de Competencia en TIC para Docentes (ECD-TIC), ofrece
parametros y criterios para planear programas de formacion del profesorado y seleccionar cursos
que los preparara para capacitar a los estudiantes en el uso de las TIC. Los estandares propuestos
estan organizados segun tres enfoques didacticos diferentes: 1) nocion basica de TIC; 2)
profundizacion del conocimiento y 3) gestion del conocimiento. La idea basica es ir
desarrollando las competencias TIC del profesorado desde el simple uso y manejo cotidiano a su
utilizacion para poner en marcha y evaluar proyectos con grupos de trabajo a distancia y de
forma permanente (UNESCO, 2008).

Para el uso eficiente de los sistemas de informacion es indispensable que los Directivos
Docentes y Docentes, tengan las competencias basicas necesarias para hacer buen uso de las
TIC, asi, puedan utilizar de forma facil las herramientas tecnoldgicas que el medio les
proporciona, la vinculacion de las TIC en su vida diaria les facilitaria el desarrollo de muchas
actividades, por lo anterior se hace necesario que se implementen estrategias que permitan que
los Directivos Docentes y Docentes se apropien del uso del Sistema de Atencion al Ciudadano y
puedan aprovechar todas las ventajas que este les brinda a la hora de comunicarse con la

Secretaria de Educacion.
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Antecedentes a nivel nacionales

En Colombia como politica de gobierno presente en cada una de las administraciones
nacionales, desde el inicio de los afios noventa hasta la actualidad, momento en el que el alcance
y profundidad de este enfoque se hace mayor gracias a que la educacién en TIC se consolidd
como estrategia que goza del reconocimiento casi unilateral sobre sus virtudes como mecanismo
efectivo para la superacién de la pobreza y acortamiento de la brecha que distancia paises
desarrollados o centrales de los paises subdesarrollados o periféricos a través de la educacion y
con un costo significativamente modesto.

Asi, cada gobierno desde el afio 1994, estructurd politicas encaminadas a evitar el rezago en
materia de formacion académica en TIC, generando estrategias de gobierno de acuerdo al
momento tecnoldgico y la vision de pais que buscaban construir. Dicho proceso se encuentra en
la actualidad en uno de sus momentos mas algidos, dada la exponencial expansion de las TIC
como industria catalizadora de desarrollo y bienestar, evidenciados en aquellos paises donde su
auge ha sido mayor.

En Colombia el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, segun la
Ley 1341 o Ley de TIC (2009), es la entidad que se encarga de disefiar, adoptar y promover las
politicas, planes, programas y proyectos del sector de las Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones.

Dentro de sus funciones esta incrementar y facilitar el acceso de todos los habitantes del
territorio nacional a las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones y a sus beneficios.

Por lo anterior todas la entidades publicas del estado colombiano (Ministerios,

Gobernaciones, Alcaldias, Secretarias de Educacidn, Instituciones Educativas, etc.) y entidades
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privadas, se rigen bajo los lineamientos emanados desde el Ministerio de las Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones.

Teniendo en cuenta lo anterior se han realizado investigaciones de gran importancia dentro de
las cuales se tomaron como referencia las siguientes:

Airza (2018) En su investigacion sobre los “Estudio de los factores de resistencia al cambio y
actitud hacia el uso educativo de las tic por parte del personal docente” plantea que La educacion
superior colombiana es factor clave para el desarrollo del pais en los distintos sectores, de
acuerdo con la agenda de competitividad planteada por el gobierno nacional; por tanto, es de su
interés mantener una ensefianza innovadora acorde con las exigencias de la época, buscando
formar colombianos cada vez mas competitivos; pero para que esto pueda lograrse es necesario
incursionar en la utilizacién de las TIC como herramientas mediadoras del proceso de
ensefianza-aprendizaje. En los afios ochenta no se consideraba la importancia que llegaria a tener
la incursion de las TIC en el entorno de la educacion superior, especialmente en el proceso de
ensefianza-aprendizaje. Diversas investigaciones coinciden en sefialar que uno de los factores
principales para el éxito de la implementacion de las TIC en la educacion es la percepcion de los
docentes frente a ellas; también se han identificado cambios importantes en las metodologias, en
los contenidos y en las actitudes de los participantes de este proceso.

En ese orden de ideas, surge la necesidad de desarrollar éste trabajo de investigacion, que
permitié identificar los factores de actitud y resistencia al cambio presentados por los docentes
que inciden en la implementacién de las TIC como parte del proceso de innovacion educativa al
que se ve enfrentada la institucion. El estudio es de tipo descriptivo, con un disefio de campo y
con un proposito basico, utilizando para la recoleccién de la informacion la técnica de la

encuesta, en el Instituto Universitario de la Paz, Barrancabermeja (Colombia). La poblacion de
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estudio se conformé con todos los docentes que hacen parte de la Institucion en las diferentes
modalidades de contratacion; es decir docentes tiempo completo, medio tiempo y hora cétedra.

La recoleccion de la informacion se llevé a cabo mediante el instrumento cuestionario
individualizado, dividido en dos partes; en la primera, se recopilaron los datos
sociodemograficos (edad, sexo, profesion, experiencia en docencia y experiencia en el uso de
TIC). En la segunda, se administro el instrumento para la medicion de la actitud hacia las TIC
(Actitud positiva, actitud neutra o actitud negativa) y mediante una escala likert de 24 items;
conjuntamente se realizd la medicion de la resistencia al cambio (Alta, media, baja), la cual es
medida igualmente con una escala Likert de 36 items. El instrumento de resistencia al cambio
propuesto por las autoras Bazan y Sanz (2018), permite analizar los niveles de resistencia ligados
a la personalidad, sistema social y al modo de implantar el cambio.

Se conto6 con un total de 179 docentes encuestados de los cuales 93 son hombres (52%) y 86
son mujeres (48%). El rango de edad de los participantes estuvo entre los 23 y los 73 afios de
edad con una media de 39 afios y una desviacion de 10.afios. Se evidencia una mayor frecuencia
entre los docentes menores de 30 afios (23,4%) y los docentes con edades entre los 41 y 50 afios
de edad (22,9%).

Teniendo en cuenta esta investigacion se hace necesario que los Docentes del Municipio de
Soledad tengan un cambio de actitud frente al uso de las tic como herramientas de comunicacion,
para ello se implementaran estrategias metodologicas que permitan mejorar la comunicacion de
los Directivos Docentes y Docentes de la Secretaria de Educacion de Soledad en la recepcion y
solucién de sus requerimiento y necesidades a través del Sistema de Atencién de Atencion al

Ciudadano.



LAS TIC COMO HERRAMIENTAS DE COMUNICACION 29

Después de haber realizado un anélisis del uso web, que los Directivos Docentes y Docentes
hacen del Sistema de Atencion al Ciudadano, donde se evidencié que solo el 2,8% lo uso de
forma virtual y el porcentaje restante lo hace de forma presencial (reporte generado del SAC),
surge la necesidad de desarrollar éste trabajo de investigacion, para identificar el nivel de
aceptacion Directivos Docentes y Docentes tienen de este sistema, lo anterior refleja una clara
relacion en estas dos investigaciones, ya que ambas tienen dentro de sus objetivos identificar los
factores de aceptacion y resistencia al cambio en cuanto al uso e implementacién de las TIC
como herramientas que les permiten innovar en sus procesos y en su vida diaria.

La investigacion “Estado actual de las competencias TIC de los Docentes” por Castafieda
(2015), plantea que para el desarrollo de esta investigacion surge la pregunta central para la
educacion es el como inciden los sistemas de informacion y las tecnologias de la informacion de
la sociedad digital en los docentes.

Los investigadores buscan identificar la influencia que tienen los Sistemas de Tecnoldgicos
de Informacion y Comunicaciones (STIC), en la satisfaccion de las necesidades del usuario y
potencializar las caracteristicas de aprendizaje. Por lo anterior se hace necesario vincularlas en el
proceso Educativo como herramientas para innovar los procesos de ensefianza aprendizaje, las
TIC juegan un papel importante en la formacion de nuevos ciudadanos capaces de criticar,
reflexionar y proponer alternativas de solucion frente a los problemas locales, de pais y globales.
El incluir las TIC en el proceso educativo requiere el aumento en los niveles de la cultura digital.

Hoy en dia vivimos en la llamada era digital, la cual exige a los ciudadanos en general
desarrollar sus competencias y destrezas que les permitan interactuar con los diferentes medios
de comunicacidn que se encuentren en su entorno, haciendo uso efectivo de los recursos digitales

que estos ofrecen, con el fin de interactuar con los mecanismos de participacion, en cuanto



LAS TIC COMO HERRAMIENTAS DE COMUNICACION 30

aspectos sociales, politicos necesarios para la toma de decisiones, generando un impacto en el
uso e implementacion de las TIC en cada escenario.
Antecedentes locales

Dentro de las investigaciones a nivel local se destacan: “Plan Estratégico de Tecnologia de la
Informacién — PETI Universidad de la Costa”, donde Pérez, (2018). Plantea que esta
investigacion tiene como objetivo Disefar un plan estratégico de tecnologia de informacion
(PETI) para la Universidad den la Costa CUC, como herramienta gerencial en el desarrollo de las
actividades académico administrativas institucionales.

Cabe resaltar que actualmente las organizaciones se encuentran en un proceso de cambio en
toda su estructura organizacional, cambios tecnologicos, funcionales, en el recurso humano, etc.,
estos cambios que son positivos para toda organizacion generan una restructuracion en sus
politicas de calidad, ya que estas deben guardar una estrecha relacion con los planes
estratégicos.

Dentro de los Planes Estrategicos de la organizacion se deben incluir los PETI, donde deben
estar alineados con los servicios que esta brinda.

Hay que tener en cuenta que las TIC permiten automatizar los procesos, aplicar estrategias y
mejorar la atencidn de los usuarios, por lo anterior hay que tener que el tratamiento de la
informacion es un mecanismo esencial para cualquier entidad, siendo estos la base fundamental
para la toma de decisiones en la organizacion y convirtiendo en un eje fundamental para el
cumplimiento de las metas. Las Tecnologias de Informacion y las comunicaciones (TIC) son el
medio por el cual la informacion se recoge, almacena, administra, comunica, e interpreta.

Es por esto que los PETI son la guia a seguir por la organizacion para el logro de sus objetivos

y para ofrecer un servicio de calidad.
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Esta investigacion hace grandes aportes a nuestro trabajo, dentro de los cuales esta incluir
dentro el PETI de la Secretaria de Educacion los lineamientos que garanticen el uso eficiente del
sistema de atencion al Ciudadano como herramienta de comunicacion virtual en Directivos
Docentes, Docentes y Secretaria de Educacion.

Después de haber analizado cada una de las investigaciones, se puede decir que estas tienen
una gran relacién con nuestro tema de investigacion, todas apuntan a que los Sistemas de
Informacién se han convertido en herramientas fundamental para el desarrollo de los procesos
en las organizaciones, cada una de ellas tiene aspectos especiales para tener en cuenta, desde
la evolucidn de los sistemas informaticos existentes, determinar su buen uso y aplicabilidad,
la contribucion de las TIC en el posicionamiento social de las organizaciones publicas,
teniendo como principal actor a los ciudadanos y su aceptabilidad en la prestacion de los
servicios que ofrecen las organizaciones, y en la organizacion de planes estratégicos, que
permitan determinar los lineamientos a seguir por la entidad.

Marco legal

La Constitucion Politica de 1991.

Articulo 75. El espectro electromagnético es un bien publico inajenable e imprescriptible
sujeto a la gestion y control del Estado. Se garantiza la igualdad de oportunidades en el acceso a
su uso en los términos que fije la ley. Para garantizar el pluralismo informativo y la competencia,
el Estado intervendra por mandato de la ley para evitar las practicas monopolisticas en el uso del
espectro electromagnético.

La Ley 115 de 1994
Denominada Ley General de Educacién dentro de los fines de la educacion, el numeral 13 cita

“La promocion en la persona y en la sociedad de la capacidad para crear, investigar, adoptar la
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tecnologia que se requiere en los procesos de desarrollo del pais y le permita al educando
ingresar al sector productivo” (Articulo 5).
Ley 1341 de 2009

"Por la cual se definen Principios y conceptos sobre la sociedad de la informacion y la
organizacion de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones -TIC-, se crea la
Agencia Nacional del Espectro y se dictan otras disposiciones”

Plan Nacional de Desarrollo 2018 - 2022

El Capitulo “V. Pacto por la Ciencia, la Tecnologia y la Innovacion: un sistema para construir
el conocimiento de la Colombia del futuro”. (Pag. 521 — 555).

Plan Nacional Decenal de Educacion 2016 — 2026
En el numeral 3.1 sobre el nuevo paradigma educativo.

La educacion, en este paradigma, se orientarad a formar ciudadanos preparados para asumir
critica, activa y conscientemente los cambios y desafios derivados del desarrollo tecnologico, la
expansion de las redes globales y la internacionalizacion de la economia, la ciencia y la cultura;
ciudadanos capaces de participar activa, decisoria, responsable y democraticamente en la
organizacion politica y social de la nacion, y que puedan contribuir a las transformaciones
economicas, politicas y culturales que requiere el pais. Para cumplir estos propositos es necesario
construir un gran acuerdo nacional sobre la educacién; ampliar el dialogo, la reflexion y el
intercambio de saberes; incentivar la formacion permanente de los docentes, y promover, apoyar
y difundir los proyectos y las innovaciones pedagdgicas coherentes con los principios y

propdsitos anteriormente enunciados. (P4g.18)
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Marco tedrico

Para sustentar tedricamente esta investigacion, se hace necesario empezar a identificar y
conocer cada uno de los términos relacionados con las TIC:

Es un término que se usa actualmente para referirse a tecnologias, aplicaciones y servicios
utilizados a través de equipos y programas informaticos. Cabe resaltar que lo mas importante es
que gracias a ellas se tiene acceso a la informacion, a las comunicaciones, y al conocimiento, ya
sea en forma de voz, imégenes y datos, ademas permiten la difusién de contenidos digitales.

Este término es bastante amplio, y abarca diversos conceptos, algunos simples y otros mas
complejos. A partir de este se desprenden un sin nimero de definiciones que su vez varian de la
mirada de diferentes autores.

Cabero (1998), catedratico de la Universidad de Sevilla, expone la siguiente definicion “En
definitiva lo que venimos a querer decir que la utilizacion de las nuevas tecnologias de la
informacion y comunicacion en los centros de formacidn continua es una necesidad, sin embargo
su mera incorporacion no es suficiente, sino que deben darse una serie de medidas "antes de" o
"paralela a" su incorporacioén que garanticen su eficacia” (Pag. 6).

Las TIC forman el conjunto de recursos necesarios para manejar la informacion, los
ordenadores, programas informaticos y redes necesarias para, almacenarla, administrarla,
transmitirla y encontrarla. A partir de aqui se puede distinguir la siguiente agrupacion:

Redes: conjunto de equipos conectados entre si por medio de un cable u otro medio fisico con
el fin de compartir recursos. Permiten que los dispositivos estén interconectados.

Terminales: dispositivos electronicos que forman parte del hardware de un ordenador que
permite introducir o mostrar datos. Punto de acceso de la sociedad a la informacidn.

Servicios: prestaciones que se ofrecen a los usuarios en las redes.



LAS TIC COMO HERRAMIENTAS DE COMUNICACION 34

A partir de esta agrupacion se presenta la siguiente clasificacion:

= Telefonia fija
*EBanda ancha

* Telefonia movil
*Redes en televisiom
=Fedes en el hogar

= Ordenador personal

= Bisterna operativo para ordenador

* Mavegador de internet

= Televizor

= Teléefono mavil

= Consclaz de videojuegos

= Feproductor portatil de andio v video

* Correo electronico

* Busqueda de informacidn
* Banca online

» Aundic v misica

=TV v cine

* Comercio electrénico

* E-admimiztracidn - e-gobierno - e-zanidad
* Educacion

= Videojuego

= Servicios moviles

-P2P

*Elogs

Figura 1. Clasificacion de las TICs Fuente: De Pablo, 2016 - El uso de las tics en la Gestion Empresarial, (Pag.14)

Actualmente las tecnologias, son las herramientas mas potentes, versatiles y ubicuas que la
sociedad haya conocido. A nivel social las telecomunicaciones, han transformado la sociedad se
ha pasado de una sociedad de la comunicacién de masas tipica del siglo XX a un desarrollo de la
comunicacion mediatica, de caracter virtual. Sin lugar a dudas, las nuevas tecnologias han

llevado consigo un cambio radical en todas las esferas de la sociedad. Cabe destacar que en los
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ultimos afios el internet y la revolucion de la telefonia movil son herramientas imprescindibles
cualquier sector de la sociedad.

Viendo la necesidad de organizar, analizar y sintetizar la informacién que se tenia, nacen los
sistemas de informacion, para ser utilizados con la llegada de los computadores y la evolucién de
los mismos.

Los Sistemas de Informacion

Son un conjunto de componentes interrelacionados que recuperan, procesan, almacenan y
distribuyen informacion para soportar la toma de decisiones, la coordinacion y el control de una
organizacion.

Segun Andreu, Ricart y Valor (1991), se entiende por sistema de informacion:

“Conjunto integrado de procesos, principalmente formales que se supone coherente y
coordinado con el resto de los sistemas que componen la infraestructura de toda empresa” (pag.
7).

Todo sistema de informacion utiliza como materia prima los datos, los cuales almacena,
procesa y transforma para obtener como resultado final informacion, la cual sera suministrada a
los diferentes usuarios del sistema, existiendo ademas un proceso de retroalimentacion o
“feedback”, en la cual se ha de valorar si la informacion obtenida se adecua a lo esperado.

Hay que resaltar que los sistemas de informacion son cada vez mas usados para el apoyo y
automatizacion de todas las actividades de las empresas. Gracias a estos, las organizaciones han
conseguido obtener importantes beneficios, entre los que cabe mencionar: la mejora de sus
operaciones, la optimizacion de sus recursos, un conocimiento mas profundo acerca de las
necesidades de los usuarios para brindarles un servicio de mejor calidad y una comunicacion mas

fluida, entre todos los actores de la organizacion, en otras palabras, permiten aumentar su
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eficiencias, ahorro de costo y tiempo, y a su vez ayudan a mejorar la gestion del flujo de
informacion que a diario reciben.
Para lograr lo anterior, toda organizacién tiene una estructura del flujo de la informacién que

ingresa y sale.

FLUJO DE INFORMACION
SISTEMA DE INFORMACION DE LA ORGANIZACION

Recepcion de Uso
Informacién —* Almacenamiento |- Tramite e Respuesta *Informacion

] Retroalimentacion l

Figura 2. Flujo de informacion Sistemas de Informacion de la Organizacién Fuente: Elaboracion propia

Caracteristicas de los Sistemas de Informacion en la Organizacion
Interconexion

Hace referencia a la posibilidad de crear una nueva red de comunicacion a partir de la union
de tecnologias. Ello conlleva a la convergencia de las tecnologias.
Interactividad

Permite un intercambio de informacidn entre el usuario y el dispositivo que se emplea para
acceder a dicha informacioén. El usuario puede crear mensajes, decidir la secuencia de
informacion a seguir y la cantidad y profundizacion de la informacion.
Instantaneidad

Permiten romper las barreras espaciales ya que ponen al usuario en contacto directo y de
forma inmediata con las personas, bases y bancos de datos, tanto de dentro como de fuera del

pais. La informacidn es transportada a lugares lejanos fisicamente de una forma rapida.
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Innovacion

Continto avance. La innovacion, por lo tanto, es una de las caracteristicas de la tecnologia

que supone la creacién de nuevos dispositivos, en muchos casos, a partir de la modificacion de

elementos ya existentes, etc.

Ventajas de los Sistemas de Informacion

v

v

Acceso a la informacidn de una manera rapida y sencilla, en cualquier momento y lugar.
Comunicacion fuera de espacio y tiempo. La transmision y recepcion de informacion
puede ser realizada en cualquier periodo de tiempo, lo cual facilita aln mas la
comunicacion.

Interactividad, facilitan el intercambio de informacidn y un enriquecimiento mutuo.
Rapido procesamiento de datos. Cualquier tipo de informacidn puede ser analizada y
procesada inmediatamente.

Capacidad de almacenamiento. Los distintos dispositivos electronicos permiten guardar
tantos datos como se desee.

Optimizacion de los recursos. Posibilitan una mejor gestion de los recursos para poder
lograr unos mejores resultados, mayor eficiencia o mejor eficacia.

Automatizacion de tareas. Distintos trabajos pueden configurarse a través de programas
informéticos para ejecutarse de forma inconsciente en un periodo de tiempo concreto y en
las fechas indicadas, lo que permite conseguir una mayor seguridad, un ahorro econémico
y de tiempo.

Favorecen la cooperacion y la colaboracion entre distintas entidades. Permiten la suma
esfuerzos para lograr un mismo fin.

Exactitud. Posibilitan el ajuste completo o fidelidad de los datos.
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Por lo anterior se puede decir que los Sistemas de Informacién permiten obtener y seleccionar
rapidamente cualquier tipo y cantidad de informacidon, de una manera instantanea en cualquier
espacio y tiempo, automatizando asi los procesos de gestion de toda organizacion.

En este momento cabe resaltar lo dicho por Ogueta (2004) quien indica en su libro
“Tecnologias de la informacidn y crecimiento econdémico: un reto para las empresas” que la
asociacion de tecnologias recientes cambia practicas ya definidas, lo cual perfecciona la manera
de trabajar y la labor se hace mas segura.

Gracias a todas las ventajas que ofrece el uso de los Sistemas Informaticos, las organizaciones
se han visto en la necesidad de incorporarlos para estar a la vanguardia de estos avances y asi
mejorara su gestion y prestacion del servicio. Es por esto, que el Ministerio de Educacion
Nacional ha implementado el proyecto de modernizacion en las Secretarias de Educacion, con el
objetivo de renovar la gestion y estructura de los procesos orientados a cumplir su mision, todo
esto con el uso de Sistemas de Informacion apropiados, que garanticen la prestacion de un
servicio educativo eficiente, transparente y de calidad.

Para el desarrollo de este proyecto en las Secretarias de Educacion, se definieron 4
componentes que han sido desarrollados de manera articulada durante su ejecucion y

simultdneamente en cada una de las Secretarias. Estos componentes son:

GENTE Y CULTURA

PROCESOS
ESTRUCTURA

SISTEMAS DE
INFORMACION

)
=
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w

w =
Q=
=
o=
= U
G
_ =
Q
O

Figura 3. Componentes proyecto integral Secretarias de Educacion Fuente.
http://www.modernizacionsecretarias.gov.co/index.php/proyecto/dimension


http://www.modernizacionsecretarias.gov.co/index.php/proyecto/dimension
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Los Sistemas de Informacion implementados en la Secretaria de Educacién de soledad
son: Sistema de Gestion y Control Financiero (SGCF), Sistema de Atencién al Ciudadano
(SAC), Sistemas de Gestion de Recursos Humanos (RRHH), Sistema de Gestion de Matricula
(SIMAT), entre otros.

Sistema de Gestion y Control Financiero (SGCF)

Solucién de inteligencia de negocios que apoya el proceso de analisis para la toma de
decisiones en los procesos de planeacion y ejecucion de los recursos, facilitando el seguimiento a
los resultados a través de indicadores de gestion y reportes explicativos, en concordancia con los
ejes de cobertura, eficiencia y calidad educativa.

Sistemas de gestion de recursos humanos (RRHH)

Es un sistema de informacion para apoyo a los procesos de administracion, organizacion y
control de la informacion relacionada con la gestion del recurso humano, asi como la liquidacion
de la némina para el personal docente y administrativo de las Secretarias de Educacion. El
sistema de informacidn cubre los alcances de definicion de la planta personal, continuando con la
seleccion e induccidn del personal, la administracion de la carrera administrativa y el escalafon
docente, el desarrollo de procesos de capacitacion y bienestar, la administracion de las hojas de
vida, finalizando con generacion y liquidacion de la ndmina para los funcionarios, docentes y
administrativos de la secretaria.

Sistema de Gestion de Matricula (SIMAT)

Es una herramienta que permite organizar y controlar el proceso de matricula en todas sus

etapas, asi como tener una fuente de informacion confiable y disponible para la toma de

decisiones. Es un sistema de gestion de la matricula de los estudiantes de instituciones oficiales
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que facilita la inscripcion de alumnos nuevos, el registro y la actualizacion de los datos existentes
del estudiante, la consulta del alumno por Institucién y el traslado a otra Institucion, entre otros.
Sistema de Atencion al Ciudadano (SAC)

El Sistema de Informacion de Servicio al Ciudadano denominado SAC, es una herramienta de
gestion de Clientes CRM Web, que soporta el proceso de Servicio de Atencién al Ciudadano en
las Secretarias de Educacion.

Este sistema permite registrar y radicar todos los requerimientos que llegan a la Secretaria de
Educacién y radicar la salida de todos los documentos que son respuesta fisica o envio de
correspondencia oficial hacia fuera de la Secretaria, con su utilizacion, se generan rotulos de
evidencia del registro y reportes de gestion para realizar seguimiento y control de las solicitudes
registradas.

Adicionalmente, permite el registro, seguimiento y respuesta a las peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias (PQRS). Ademas, permite sondear el grado de satisfaccion de los
usuarios a través de encuestas y con la percepcion del servicio por parte de los ciudadanos,
actuar sobre los procesos dentro de un objetivo de mejora continua.

Este ultimo sistema de informacidn referenciado es nuestro objeto de estudio, del que se busca
mejor uso eficiente por parte de la comunidad, en especial por los Directivos Docentes y
Docentes. Este sistema aporta unos beneficios para la atencion a los usuarios.

v Genera espacios de participacion ciudadana.
Aumenta la lealtad y confianza por parte los usuarios.
Aumenta la capacidad de acceso al servicio.

Mejora la imagen y reputacién de la organizacion y el servicio.

R

Mejores relaciones internas entre el personal, todos trabajan hacia un mismo fin.
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Beneficios de su implementaciéon

v

AN N Y N N NN

Indicadores de la gestion por dependencia

Indicadores de Servicio

Control de la correspondencia

Trazabilidad

Transparencia en los procesos

Servicio publico de excelencia y de acuerdo a los principios constitucionales
Genera confianza en la ciudadania.

Son tantos los beneficios que este sistema proporciona a los ciudadanos, pero no
se le da uso de manera eficiente, por lo anterior se vio la necesidad indagar cuales
son las causas que impiden que los Directivos Docentes y Docentes se apropien
de este sistema y aprovechen todas las herramientas que ofrece. Como por
ejemplo, la radicacion via web de sus solicitudes, quejas y reclamos sin salir de
casa o lugar de trabajo.

Otro aspecto importante por resaltar en el uso de las TIC en las organizaciones,
es la facilidad de comunicacion que estas generan entre todos los actores que

intervienen en el desarrollo de los procesos.

La comunicacion

Es el proceso de transmisidn y recepcion de ideas, informacion y mensajes. El acto de

comunicar es un proceso complejo en el que dos 0 mas personas se relacionan y, a través de un

intercambio de mensajes con codigos similares, tratan de comprenderse e influirse de forma que

sus objetivos sean aceptados en la forma prevista, utilizando un canal que actua de soporte en la

transmision de la informacion.
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Segun Thompson (2008), la comunicacion es el proceso mediante el cual el emisor y el
receptor establecen una conexion en un momento y espacio determinados para transmitir,
intercambiar o compartir ideas, informacion o significados que son comprensibles para ambos.

Elementos de la comunicacién

Los elementos que intervienen en un acto de comunicacion son:
Emisor: Produce el mensaje y lo envia.
Receptor: Recibe el mensaje y lo interpreta.

Cadigo: Conjunto de signos y reglas que el emisor y el receptor conocen y que sirven para

codificar y decodificar el mensaje.
Mensaje: Enunciado enviado por el emisor y recibido por el receptor.
Canal: Medio fisico por donde circula el mensaje.

Es importante resaltar el papel que juega la comunicacion en las organizacion, “ el papel
surge justamente de la capacidad de influir directamente la cultura en las interacciones
sociales, las conductas y las formas de asumir los principios organizacionales.” (Rey,

J.E. V., & Zapata, D. E. M., 2015).

Comunicacion organizacional

La comunicacion en la organizacion se entiende como una herramienta fundamental para que
los actores internos conozcan sus funciones y se sientan comprometidos y motivados en
ejercerlas, ademas, se apropie de ellas y la compartan con los usuarios o actores externos,

creando asi un buen clima organizacional.
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Esta investigacion busca fortalecer los canales de comunicacion entre los Directivos Docentes
y Docentes, a través, del uso del Sistema de Atencidn al Ciudadano. Se hace necesario dar a
conocer la funcionalidad de este sistema para que su uso pueda llegar hacer eficaz y eficiente.

El Sistema de Atencion al Ciudadano, ofrece a los usuarios dos formas de uso para la
radicacion de documentos, presencial y web.
Radicacion presencial o personal de documento

El ciudadano se dirige directamente a las instalaciones de la Secretaria de Educacion, y en el
mddulo de atencion al ciudadano (ventanilla Unica), es atendido por un operador, quien se
encarga de recibir y radicar su solicitud referente a una queja, peticion o reclamos, felicitaciones,
entre otros en el SAC.
Radicacion web

El ciudadano radica su solicitud via web a través del Sistema de Atencion al Ciudadano, sin
salir de casa o lugar de trabajo.

Tabla 1

Operacionalizacion de las variables y/o categorias.

Variable de

Investigacion  Variable de Variable de Dimensiones Indicadores
Obijetivos de (definicion Investigacion Investigacion  asociadasa  por
investigacion nominal — (definicion (definicion cada dimension

nombre de la conceptual) operacional) variable y variables.

variable)
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Identificar Son un conjunto
el nivel de de componentes Conocimie
competencia de interrelacionado nto del
los directivos S que recuperan, sistema de
docentes y los procesan, atencion al
n Imacenan X
docentes de aimacenan y Son programas ciudadano.
Soledad en cuanto distribuyen disefiados para
al conocimiento informacion .
manejo del ’ para soportar la cumplir un Uso Docentes
Sistema de Sistemas de  toma de objetivo eficiente de  registrados
- - - especifico a los Sistemas  enel
Atencién al Informacién  decisiones, la , .
. . o través deluso  de sistema
Ciudadano via coordinacion y de Informacion
web, adoptado el control de una herramientas Dificultade
por la Secretaria organizacion. tecnolégicas s para el
de Educacion de uso del
Soledad, para la sistema
recepcion y
solucion de sus
requerimientos y
necesidades.
Analizar el La Medios
potencial y comunicacion utilizados
oportunidades que enla para
ofrece el Sistema organizacion se radicar
de Atencion al entiende como La solicitudes
Ciudadano para una herramienta .
comunicacion
establecer fundamental oraanizacional
interaccion, para que los esgel medio Interaccion
recibir y actores internos utilizado por con el
solucionar conozcan sus los P Medios de sistema
requerimientos Comunicacion funciones y se . . . .. para hacer
funcionarios comunicacio
de docentes y Organizacional sientan ara 1 utilizados seguimient
directivos comprometidos (F:)omunicarse oa
docentes de y motivados en interna requerimie
Soledad, ejercerlas, (compafieros) ntos
siguiendo las ademas, se P
; . . y externamente
directrices de la apropie de ellas (usuarios)
Secretaria de y la compartan Docentes
Educacion y el con los usuarios capacitados
Ministerio de 0 actores en el usos
Educacion externos, del sistema
Nacional. creando asi un de atencién
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Disefar buen clima al
una estrategia organizacional. ciudadano
metodoldgica
apoyada en el
manejo eficiente
del Sistema de
Atencion al
Ciudadano, como
herramienta
principal para la
recepcion y
solucion de
requerimientos y
necesidades de
docentes y
directivos
docentes de
Soledad con la
Secretaria de
Educacion sin
salir de su casa 0
lugar de trabajo.

Fuente: Elaboracion propia

Es importante resaltar que los sistemas de informacion se han convertido en una herramienta
de uso diario en las organizaciones publicas y privadas a nivel mundial, internacional, nacional
y local, ya que estos facilitan la comunicacion entre todos los actores que intervienen en el
desarrollo de los procesos al interior de estas, permitiendo que se logren sus objetivos
organizacional.

Capitulo 111
Disefio Metodoldgico.

Para cumplir con el proposito y objetivos de esta investigacion se consider6é oportuno adoptar
el método inductivo, teniendo en cuenta que es un proceso que a partir de estudio directo en la
realidad, se obtienen conclusiones que explican o relacionan los problemas estudiados. Lo

anterior implica de manera necesaria, la interaccion entre el investigador y las personas (docentes
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y directivo docentes) objeto de estudio dentro del contexto donde se presentan los problemas,
este método utiliza la observacion directa de los fendmenos, la experimentacion y el estudio de
las relaciones que existen entre ellos. De esta manera, la postura atiende a las necesidades de esta
investigacion, ya que el principal objetivo es proponer una estrategia metodoldgica para la
optimizacién la comunicacion entre los directivos docentes y docentes con la Secretaria de
Educacién de Soledad en la recepcion y solucion de sus requerimientos y necesidades a traves
del Sistema de Atencion al Ciudadano (SAC) sin salir de casa o lugar de trabajo.

Segun Bustamante Sequeiros, K. A. (2018) “es necesario utilizar los adecuados proceso de
induccion de tal manera que se pueda acelerar la socializacion de forma eficaz, y asi lograr la
ubicacidn correcta del personal y que aprendan sus funciones de manera mas rapida;
planteandose la siguiente investigacion.”

Esta investigacion se baso en el enfoque empirico-positivista y fue de tipo propositivo, buscé
obtener resultados fiables y Utiles para mejorar la comunicacion colectiva entre los docentes y
directivos docentes con la Secretaria de Educacion de Soledad.

Paradigma basado en el enfoque cuantitativo, ya que se buscé determinar los parametros de
una variable a través de datos numéricos y/o estadisticos. De acuerdo con Ricoy (2006, Pag. 14)
indica que el “paradigma positivista se califica de cuantitativo, empirico-analitico,
racionalista, sistematico gerencial y cientifico tecnologico”

Alcance

El desarrollo de este proyecto de investigacion fue de manera transaccional con una poblacion
focal conformada por los docentes y directivos docentes adscritos a la Secretaria de Educacion
de Soledad en un periodo de tiempo comprendido entre septiembre y noviembre de 2019. Por tal

razon se implement6 el método inductivo que permite alcanzar conclusiones generales que



LAS TIC COMO HERRAMIENTAS DE COMUNICACION 47

permitieron llegar a una estrategia metodoldgica apoyada en el manejo eficiente del Sistema de
Atencion al Ciudadano, como herramienta principal para la recepcion y solucion de
requerimientos y necesidades de docentes y directivos docentes de Soledad con la Secretaria de
Educacién sin salir de su casa o lugar de trabajo.

Poblacion y muestra

La poblacion focal en estudio fueron los Docentes y Directivos Docentes de las Instituciones
Educativas oficiales adscritas a la Secretaria de Educacion de Soledad, en el Departamento del
Atlantico. La muestra se calculo utilizando la plataforma web de
https://es.surveymonkey.com/mp/sample-size-calculator/ teniendo en cuenta un margen de
confiabilidad del 90% y un margen de error del 10%, que nos arrojo un namero de 66 docentes y
directivos docentes total de encuestados, con la cual se trabajara este proyecto que conforman la
planta de los Docentes activos del Municipio.

Se desarrollaron actividades que permitieron identificar, a través de la consulta, las causas que
conllevan la no comunicacion (via web) eficiente entre los docentes y directivos docentes con la
Secretaria de educacion, asi como la identificacion del nivel de competencia de los docentes y
los directivos docentes de Soledad, en cuanto al con manejo del Sistema de Atencion al
Ciudadano via web, adoptado por la Secretaria de Educacion de Soledad, para la recepcion y
solucion de sus requerimientos y necesidades.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion

Como técnicas se aplicd la encuesta a docentes, por tanto el instrumentos fue un cuestionario

estructurado (ver Anexo 2), aplicado online a través de Google form, los resultados se

procesaron a través de la estadistica descriptiva, representando el Tablas y Gréaficos.


https://es.surveymonkey.com/mp/sample-size-calculator/
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Segun Rivero, D. (2013), “A diferencia de un censo, donde todos los miembros de la
poblacién son estudiados, las encuestas recogen informacion de una porcion de la poblacién de
interés, dependiendo el tamafio de la muestra en el proposito del estudio”.

El cuestionario fue validado por expertos (Ver anexo 3, 4y 5)

Se buscé fortalecer el conocimiento y el uso adecuado del Sistema de Atencion al Ciudadano,
con el fin que se les facilite radicar sus peticiones via web, ante la Secretaria de Educacion de
Soledad, es decir, sin salir de casa o trabajo, a partir de esto elaborar la propuesta de una
estrategias metodologicas.

Describir la encuesta

Se elaboré un instrumento de tipo encuesta de fuente propia, la cual fue diligenciada por los
docentes y directivos docentes adscritos a la planta activa de la secretaria de educacion. La
encuesta estuvo conformada por 9 preguntas, dos de estas fueron abiertas, que permitieron
recopilar informacion relevante del porque no se esta haciendo uso adecuado del sistema de
atencion al ciudadano via web.

Para la aplicacion de la encuesta, se sistematizaron las preguntas con la aplicacion Google
forms, donde se realizaron preguntas para adquirir estadisticas sobre la opinién de un grupo de
individuos (docentes y directivos docentes) correspondiente al uso del SAC, siendo esta una
buena herramienta para recolectar cualquier tipo de informacion.

Tabla 2

Tabla de Operacionalizacion del disefio

Variable Dimensio Indicado Técnico Unidad Instrum Técnica
de nes res por de de Analisis ento de
Investigaci6 asociadasa  dimensiony Recolecci6 0 Procesamien
n cada variables. n de Informant to y andlisis

variable Informacié e.

n
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Fuente: Elaboracion propia
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Capitulo 1V
Anadlisis e interpretacion de la informacion

Después de la aplicacion del instrumento, se encontraron diferentes novedades, dando
cumplimiento a los objetivos de esta investigacion, se analiz6 las competencias y conocimiento
que tienen los directivos docentes y docentes para hacer uso eficiente del sistema de atencién al
ciudadano, Yy cudles son las dificultades que afrontan para no hacer uso de la misma. Se logra
identificar las estrategias propuestas que permitirian alcanzar el objetivo propuesto, y definir los
lineamientos a seguir. A continuacion, se detallan los resultados obtenidos del instrumento tipo
encuesta aplicado:

Teniendo en cuenta las edades de los directivos docentes y docentes a los cuales se les aplico la
encuesta se pudo observar en los siguientes rangos de edad la participacion: de 28 a 39 afios
participacion 27 personas de los cuales 25 son docentes y 2 directivos docentes, entre los 40 a 49
afios de edad participaron 14 personas, 12 docentes y 2 directivos docentes, de 50 a 59 afios de edad
la participacion fue de 14 docentes y 1 directivo docente, en las edades entre los 60 a 66 participaron
6 personas de las cuales 5 son docentes y 1 directivo docente, se pudo observar que los docentes mas
jovenes son los més interesados en conocer el funcionamiento del sistema de atencion al ciudadano,

como se observa en la figura 4.
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Figura 4. Edades de los docentes encuestados Fuente: Elaboracion propia

Las edades de los encuestados son un factor determinante a la hora de usar las TIC y los
sistemas de informacion, puesto que los docentes entre las edades de los 50 a los 66 afio, en
mayoria son apaticos a aprender nuevas estrategias, se vuelven reacios al uso de estos, aun
teniendo la herramienta tecnolégica a su alcance, es por esto que lograr el objetivo de esta
investigacion, se tiene el reto de vincular y motivar a toda la comunidad a que hagan uso del
sistema de atencion al ciudadano, mostrando las ventajas que este ofrece, dentro de las cuales
estd mejorar la comunicacién entre los docentes y Secretaria de Educacion.

En la figura 5 que se muestra a continuacion, se puede observar el perfil de los encuestados
que corresponde a la muestra tomada de 66 docentes y directivos docentes, de los cuales el 90%
Docentes y 10% Directivos Docentes, observando que el interés en el uso del Sistema de
Atencion Al Ciudadano se centra en los docentes, quienes son los que con mas frecuencia

radican solicitudes, quejas y reclamos en la ventanilla Unica de la Secretaria de Educacion.
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Cargo
56 respuestas

@ Directivo Docente
@ Docente

Y

Figura 5. Cargo de los docentes encuestados

Fuente: Elaboracién propia

Los directivos docentes y docentes son los usuarios mas frecuentes en la Secretaria de
Educacién a la hora de radicar solicitudes quejas y reclamos, y observando que los directivos
docentes son los menos recurrentes, se hace necesario que los directivos docentes como
autoridad principal en cada una de las Instituciones Educativas del Municipio, se vinculen a
todos los procesos dirigidos por la Secretaria, ya su apoyo es indispensable para que la
comunicacion organizacional, sea lleve de manera efectiva, eficaz y veraz.

El Municipio de Soledad cuento con 32 Instituciones Educativas en el sector oficial, de las
cuales se evidencia la participacion de 20 Instituciones en las cuales laborar los docentes que
participaron en la muestra seleccionada, se evidencio la participacion de muchas de ella, como se

aprecia en la figura 6.
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Figura 6. Instituciones donde laboran los docentes encuestados.

Fuente: Elaboracion propia

Para que se dé una buena comunicacion organizacional, entre las entidades, es importe que
todos los actores que la conforman se vinculen a los procesos que desarrollan en cada una ellas,
es por eso que todos los directivos docentes y docentes de las Instituciones Educativas
vinculadas a la Secretaria de Educacion, deben participar activamente en los procesos que se
lleven a cabo, para asi garantizar que los procesos de gestion se desarrollen con éxito.

En cuanto al conocimiento que los directivos docentes y docentes tienen acerca del sistema de
atencion al ciudadano, se pudo observar en la figura 7 que un 50% de los docentes encuestados si
conocen el sistema y el otro 50% manifiesta no conocerlos. Donde se hace necesario iniciar

campafas de socializacion en todas las Instituciones.
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1. Conoce el Sistema de Atencion al Ciudadano de la Secretaria de
Educacion?

56 respuestas

@ Si
@ No

50%

Figura 7. Conocimiento del sistema de atencion al ciudadano.

Fuente: Elaboracién propia

El sistema de atencion al ciudadano es un sistema de informacién implementado por el
Ministerio de Educacion Nacional en todas las Secretaria de Educacion del pais, con el objetivo
de mejor la prestacion del servicio en cuanto atencion al usuario se refiere, es por eso que desde
la Secretaria se empezaran a promover campafias de divulgacion de este sistema, para que todos
los directivos docentes y docentes del Municipio lo conozcan y lo usen de manera efectiva.

De los docentes seleccionados para la encuesta, el 80,3% manifestd que no tienen una cuenta
de usuario registrada en el sistema y el 19,7 manifiesta estar registrado, de los docentes que
manifiestan tener un usuario registrado 12 son docentes y un directivo docentes, y de los que
manifiesta no estar registrados 48 son docentes y 5 directivos docentes, como se muestra en la
figura 8, los cual deja en evidencia que los directivos docentes son los que menos uso le dan a

este sistema,
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2. Tiene una cuenta de usuario registrada en el SAC?
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Figura 8. Docentes con cuenta de usuario en el SAC

Fuente: Elaboracion propia

Para que este sistema de informacidn sea utilizado de manera eficiente, los funcionarios de la
Secretaria de Educacion encargados de administrarlo, deben dar a conocer a los directivos
docentes y docentes, cuando se presentan en la ventanilla asignada para la recepcion y radicacion
de solicitudes, quejas y reclamos que se les ha creado u usuario con el cual pueden revisar el
estado de su solicitud, ya que de los 53 encuestados que manifestaron no tener cuenta creada en
el sistema, hay probabilidad de que si la tengan pero no saben, ya que a la hora de radicar, en la
ventanilla los funcionarios encargados de recibir los documentos crean la cuenta de usuario, pero
no le informa al docente, por lo anterior al interior de la Secretaria se implementaran estrategias
de comunicacién y divulgacion de los docentes que cuentan con una cuenta creada en el sistema

de atencion al ciudadano.
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También se indagd sobre la forma como los directivos docentes y docentes, realizan sus
solicitudes, quejas y reclamos en la Secretaria de Educacion, la figura 9 muestra que 86,4% lo
hace de forma presencial, el 3% via web, el 6,1% lo hace de las dos formas y el 4,5% no ha
utilizado el sistemas de atencion al ciudadano, estos porcentajes muestran la falta de
conocimiento que tienen los docentes en las funciones de cada una de las opciones que ofrece el
sistema.

3. De qué manera realiza sus solicitudes (peticiones, quejas, reclamos,
denuncias u otros) ante la Secretaria de Educacion de Soledad?

66 respuestas

@ Presencial
@ Viaweb
Todas las anteriores
@ Ninguna de las anteriores

Figura 9.Forma de realizar solicitudes, quejas y reclamos.

Fuente: Elaboracion propia

Teniendo en cuenta que uno de los objetivos de esta investigacion es la optimizacion y
comunicacion entre los docentes y directivos docentes, con la Secretaria de Educacion de
Soledad en la recepcion y solucion de sus requerimientos y necesidades a traves del Sistema de
Atencion al Ciudadano (SAC), sin salir de casa o del lugar de trabajo, es indispensable dar a
conocer las funciones y opciones que ofrece este sistema, dentro de las cuales se destaca la
radicacién de solicitudes via web, para que los directivos docentes y docentes conozcan sus
ventajas y se apropien, de esta forma se daria una disminucion en el flujo de personal que a

diario visita las instalaciones de la Secretaria, y a su vez disminuira el flujo de papel que ingresa.
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En relacion al seguimiento de los requerimientos a través del sistema de atencion al ciudadano
se evidencia en la figura 10, que 68,2% de directivos docentes y docentes no lo hacen, debido a
la falta de conocimiento sobre las funcionalidades del sistema y el 31,8% si hace seguimiento de

las solicitudes que radican en el sistema.

4. Realiza seguimiento a sus solicitudes a través del SAC?

P Si
P Mo

Figura 10. Seguimiento de solicitudes a través del SAC.

Fuente: Elaboracién propia

Debido a lo que se ha venido analizando sobre el conocimiento que tienen los directivos
docentes y docentes sobre el sistema de atencion al ciudadano, es notorio el alto porcentaje que
se presenta en el uso adecuado del mismo, que no se haga seguimiento a las solicitudes a través
del sistema sin necesidad de acercarse a las instalaciones de la Secretaria es debido al
desconocimiento que se tiene de las diferentes las opciones que provee el sistema, las cuales
tienen diversas ventajas en cuanto al ahorro en tiempo y dinero, a su vez se mejoraria la
comunicacion.

Cuando se les pregunto si sabian que podian radicar sus solicitudes sin salir de casa o lugar de
trabajo, el 80,3% respondié que no y solo el 19, 7% dio una respuesta positiva, como se muestra

en la figura 11, estos porcentajes nos ratifican una vez mas la necesidad de realizar una
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propuesta que permita implementar estrategias para capacitar a los directivos docentes y

docentes del Municipio en uso eficiente del sistema de atencion al ciudadano.

5. Sabia usted que a través del SAC puede radicar su solicitud desde su
casa o lugar de trabajo?

66 respuestas

® Si
® Mo

Figura 11.Radicacion de solicitudes via web.

Fuente: Elaboracién propia

El Gobierno Nacional tiene dentro de sus politicas la de incluir, los temas relacionados con la
eficiencia administrativa y cero papel, racionalizacion de trdmites, modernizacion institucional,
gestion de tecnologias de informacidn y gestion documental. Ministerio de Educacion Nacional
(MEN, 2019). Por lo anterior la Secretaria de Educacion implementara dentro sus estrategias de
capacitacion la de fortalecer el los directivos docentes y docentes las competencias en uso
adecuado del sistema de atencion al ciudadano.

A la pregunta sobre las dificultas que afrontan para no usar la plataforma, se observa en la
figura 12, que el 77,3% de los directivos docentes y docentes no tienen conocimiento de la
existencia de esta opcion en el sistema, y lo mas sorprendente es 22,7% que manifiesta que no
confia en la plataforma. Esto permite realizar una reflexion frente a la poca confiabilidad que

tienen los docentes a la hora de hacer entrega de sus documentos a través de la plataforma.
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6. Cuales son las dificultades que afronta para no usar esta plataforma?

66 respuestas

@ Mo la conoce
@ Mo tiene competencias informaticas
Mo confia en esta plataforma

Figura 12.Dificultades en el uso de la plataforma SAC.

Fuente: Elaboracién propia

Son preocupante estos porcentajes que reflejan que los directivos docentes y docentes no
conocen y no confian en la plataforma, ya que es un sistema gue no es nuevo, esta implementado
desde el afio 2009, sorprenden estos resultados y nos dan una alerta de la poca divulgacion que
desde la Secretaria de Educacion se le ha dado al funcionamiento y ventajas que este ofrece, si
los docentes conocieran las funciones del sistema de atencion al ciudadano la comunicacion
entre ellos y la secretaria fuese mas fluida.

Se indago sobre los lineamientos y recomendaciones que los directivos docentes pudieran
proponer para que el sistema de atencion al ciudadano se use de forma eficiente, efectiva y
satisfaga las necesidades de cada persona, fueron muchas las respuestas de las cuales se destacan
las siguientes.

- Que el sistema de atencion al ciudadano se socialice a toda la comunidad.

- Que los directivos docentes y docentes sean capacitados en el manejo de esta.

- Que se divulgue su existencia.

- Que se dé respuesta oportuna a los requerimientos radicados.
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- Que sea util.

- Que se cree un tutorial de sobre su funcion y manejo.

- Que las respuestas se den en menor tiempo.

- Que se haga visita y acompariamiento.

- Que se promocione a través de las redes sociales.

Todos estos lineamientos y recomendaciones se tendran en cuenta para la propuesta a
presentar con las diferentes estrategias metodolégicas a utilizar para la optimizacion la
comunicacion entre los docentes y directivos docentes, con la Secretaria de Educacion de
Soledad en la recepcion y solucion de sus requerimientos y necesidades a traves del Sistema de
Atencion al Ciudadano (SAC), sin salir de casa o del lugar de trabajo.

En respuesta a la pregunta si quieren ser capacitados en el uso del SAC, el 97% de los
encuestados respondié que si, frente al 3% negativo, ratificando el compromiso de la secretaria
en la implementacion de estrategias que favorezcan el uso efectivo, eficiente y eficaz del sistema
de atencion al ciudadano.

9. Le gustaria recibir capacitacion para hacer buen uso de esta
plataforma?

66 respuestas

@& s
@ No

Figura 13.Capacitacion en el uso del SAC.

Fuente: Elaboracion propia
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En importante recordar que los sistemas de informacion son un conjunto de componentes
interrelacionados que recuperan, procesan, almacenan y distribuyen informacién para soportar la
toma de decisiones, la coordinacion y el control de una organizacion.

Por lo anterior se debe tener claro que el sistema de atencion al ciudadano es una herramienta
disefiada por el Ministerio de Educacién Nacional con el objetivo de mejorar la calidad en la
atencion de los usuarios, dandoles la facilidad para que realicen, con la mayor agilidad y ahorro
de tiempo posible, sus tramites mas frecuentes y tengan acceso a informacién actualizada sobre
los servicios que ofrece la Secretaria de Educacion.

Cabero (1998), catedratico de la Universidad de Sevilla, expone lo siguiente “En definitiva lo
que venimos a querer decir que la utilizacion de las nuevas tecnologias de la informacion y
comunicacion en los centros de formacion continua es una necesidad, sin embargo su mera
incorporacion no es suficiente, sino que deben darse una serie de medidas "antes de" o "paralela
a" su incorporacion que garanticen su eficacia” (Pag. 6).

Tomando como base lo dicho por Cabero, el sistema se atencion al ciudadano como
herramienta tecnolégica para mejorar el flujo de informacion y la comunicacion entre docentes y
Secretaria de Educacion, debe ser promocionado, divulgado, socializado, etc., para garantizar
uso eficiente, eficaz y confiable.

Para dar cumplimiento al objetivo de esta investigacion se disefiara una propuesta con toda la
informacion recolectada, donde se incluiran instrucciones de la parte administrativa y técnica de

la secretaria de educacién de Soledad.
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Conclusiones

En las Ultimas décadas los Sistemas de Informacion se han convertido en herramientas de
gran en las organizaciones para desarrollar sus procesos de gestion, han tenido un crecimiento
significativo que esta directamente relacionado con los avances de las nuevas tecnologias, es por
esto que el estado Colombiano ha hecho un gran esfuerzo en la implementacion de sistemas de
informacidn al interior de cada una de las entidades que lo conformas, con el objetivo establecer
politicas de uso de sistemas de informacion para mejorar los procesos en la gestion y
comunicacion entre las diferentes entidades.

Con relacién a los objetivos establecidos para esta investigacion dentro de los cuales se
buscaba identificar el nivel de competencia de los docentes y los directivos docentes de Soledad,
en cuanto al conocimiento y manejo del Sistema de Atencion al Ciudadano via web, adoptado
por la Secretaria de Educacion de Soledad, para la recepcion y solucion de sus requerimientos y
necesidades, se obtuvo como resultado que un alto porcentaje de los directivos docentes y
docentes del Municipio no tienen conocimiento de la existencia del sistema de atencion al
ciudadano, por lo tanto no tienen competencias para el manejo de la plataforma, lo cual dificulta
que puedan hacer uso de la misma via web. Por lo anterior se vio la necesidad de disefiar una
propuesta para capacitar a los directivos docentes y docentes en uso y apropiacion del sistema de
atencion al ciudadano.

Los resultados obtenidos a través de la técnica de recoleccion de datos aplicada permitio
establecer la situacion actual con relacion al sistema de atencion al ciudadano, los cuales fueron
la base fundamental para la creacion de las estrategias a desarrollar y acciones a seguir para
capacitar a los directivos docentes y docentes en que se refiere a la ventajas y oportunidades que

ofrece el Sistema de Atencion al Ciudadano para establecer interaccion, recibir y solucionar
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requerimientos de docentes y directivos docentes de Soledad, siguiendo las directrices de la
Secretaria de Educacion y el Ministerio de Educacion Nacional.

El analisis arrojo soluciones y estrategias, para fortalecer el usos de las TIC vy los sistemas de
informacion que permitan mejorara la comunicacion entre los docentes y la secretaria de
educacion, este analisis permitio disefiar una propuesta de capacitacion, como estrategia
metodoldgica interactiva, para brindar apoyo en el manejo eficiente del Sistema de Atencion al
Ciudadano, como herramienta principal para la recepcién y solucién de requerimientos y
necesidades de docentes y directivos docentes de Soledad con la Secretaria de Educacion, sin
salir de su casa o del lugar de trabajo.

Es importante sefialar que la Secretaria de Educacion, tiene el compromiso de asumir con
apoyo del Ministerio de Educacion, todo lo referente a capacitacion, socializacion, divulgacion y
motivacion para que los directivos docentes y docentes obtengan el conocimiento y
competencias Utiles para hacer buen uso de sistema de atencion al ciudadano. Y asi poder ofrecer
una atencién adecuada, con un monitoreo constante, para fortalecer las deficiencias encontradas

en la presente investigacion.
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Recomendaciones

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos en la encuesta aplicada a los directivos docentes
y docentes del Municipio de soledad, y donde se evidencid la falta de conocimientos sobre el
sistema de atencion al ciudadano y todas sus funcionalidades, se hizo necesario presentar la
siguiente propuesta.

Propuesta de capacitacién a directivos docentes y docentes en uso del sistema de atencion al
ciudadanao.
Introduccion

Gracias a los avances tecnoldgicos que se han presentado en las ultimas decadas y al
desarrollo de los sistemas de informacion, el estado Colombiano se ha visto en la obligacion de
incluirlos dentro de los planes nacionales, teniendo en cuenta que estos permiten mejorar el
desarrollo de los procesos de gestion que se adelantan en cada una de las entidades publicas. El
Ministerio de Educacion Nacional en aras de mejorar la prestacion del servicio en las Secretarias
de Educacion certificadas del pais, ha implementado el Sistema de Atencion al Ciudadano, con el
objetivo de mejorar la calidad en la atencion de los ciudadanos, dandoles la facilidad para que
realicen, con la mayor agilidad y ahorro de tiempo posible, sus tramites méas frecuentes y tengan
acceso a informacion actualizada sobre los servicios que ofrece la Secretaria de Educacion.

Cabe resaltar que a través de la encuesta aplicada, se evidencio en un porcentaje muy alto la
falta de conocimiento que los directivos docentes y docentes tienen acerca del sistema de
atencién al ciudadano. Por lo anterior se hizo necesario disefiar esta propuesta para establecer las
estrategias metodologicas a implementar para dar a conocer el sistema de atencion al ciudadano

y su funcionalidad.



LAS TIC COMO HERRAMIENTAS DE COMUNICACION 65

Objetivos
v’ Capacitar a los directivos docentes y docentes en el uso de sistema de atencion al
ciudadano.
v’ Establecer lineamientos de las solicitudes que pueden ser radicadas via web.
v Divulgar a través de redes sociales y medios de comunicacion los servicios que ofrece el
sistema de atencion al ciudadano.
Alcance
Con la presente propuesta se busca capacitar a 2 docentes del area de informatica y un
directivo docente de cada una de las Instituciones Educativas adscritas a la Secretaria de
Educacion de Soledad, con el fin que sean multiplicadores de la informacidn ante sus
comparieros docentes y asi mejorara el uso efectivo, eficiente y eficaz del sistema de atencion al
ciudadano.
Estrategias a implementar
v’ Capacitacion a docentes y directivos docentes en el uso del sistema de atencion al
ciudadano.
v Socializacion de los lineamientos de solicitudes que pueden ser radicadas via web.
v Divulgacion a través de las redes sociales de la presentacion del sistema de atencion al
ciudadano disefiada por el Ministerio de Educacion Nacional.
FASE I: Capacitacion a directivos docentes y docentes del Municipio de Soledad.
En ente encargado para organizar la capacitacion sera la Secretaria de Educacion en apoyo
con el Ministerio de Educacion Nacional, esta estara orientada por el Administrador del sistema

de atencién al ciudadano de la Secretaria de Educacién. Estara dirigida a 2 docentes del area de
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informatica y un coordinador por cada Institucion Educativa, la poblacion a capacitar sera de 96
personas, dentro de las cuales estaran 64 docentes y 32 directivos docentes.

La capacitacion se desarrollara en el Punto Vive Digital, ubicado en la Institucion Educativa
Dolores Maria Ucros del Municipio de Soledad, se conformaran dos grupos de 48 personas, se
realizara una seccion por grupo, cada seccién tendra una duracion de 8 horas, lo que indica que
la capacitacion tendréd una duracion de dos dias.

Se utilizara como material de apoyo en la capacitacién, la presentacion en power point
disefiada por el Ministerio de Educacién Nacional en el proyecto de modernizacion de las
Secretarias de Educacion (http://www.modernizacionsecretarias.gov.co/index.php/atencion-al-
ciudadano), en la que se describe los lineamientos, objetivos, beneficios, etc., del sistema de
atencion al ciudadano.

FASE 2: Establecer lineamientos de las solicitudes a radicar via web

Para establecer los lineamientos de las solicitudes que se puedan radicar via web, se realizard
una reunion de comité directivo al interior de la Secretaria de Educacion. EI comité esta
conformado por los lideres de cada una de las areas que conforman la Secretaria de Educacion y
el Secretario de Educacion, se solicitara acompafiamiento del Ministerio de Educacion Nacional.

Cada lider se encargara de indicar que solicitudes no requieren ser radicadas fisicamente en la
ventanilla de atencidon al ciudadano de la Secretaria de Educacion, para que el administrador
haga la actualizacién en sistema.

FASE 3: Divulgacion de las diapositivas con las instrucciones del uso del sistema de
atencion al ciudadano.
Se publicaré la presentacion que contiene todo lo relacionado al sistema de atencion al

ciudadano, a través de la pagina web de la Secretaria de Educacion, la pagina de la Alcaldia del


http://www.modernizacionsecretarias.gov.co/index.php/atencion-al-ciudadano
http://www.modernizacionsecretarias.gov.co/index.php/atencion-al-ciudadano

LAS TIC COMO HERRAMIENTAS DE COMUNICACION 67

Municipio, de las redes sociales y correos institucionales, para que todos los directivos docentes
y docentes realicen el proceso de registro en la plataforma, el cual seré indicado en la fase I. La
publicacion sera por tiempo indefino, para toda la comunidad tenga acceso a la misma en el
momento que lo desee.

Esta propuesta permitira mejorar la calidad en la atencion de los directivos docente y
docentes, dandoles la facilidad para que realicen, con la mayor agilidad y ahorro de tiempo
posible, sus trdmites mas frecuentes y tengan acceso a informacion actualizada sobre los
servicios que ofrece la Secretaria de Educacion.

Se hace necesario tener en cuenta las recomendaciones que los encuestados aportaron;

- Que el sistema de atencion al ciudadano se socialice a toda la comunidad.

- Que los directivos docentes y docentes sean capacitados en el manejo de esta.

- Que se divulgue su existencia.

- Que se dé respuesta oportuna a los requerimientos radicados.

- Que las respuestas se den en menor tiempo.

- Que se haga visita y acompariamiento.

- Que se promocione a través de las redes sociales.

Dentro de las multiples situaciones que a diario se presentan en la Secretaria de Educacion se
recomienda investigar acerca de los siguientes temas:

v Uso adecuado de los equipos tecnoldgicos dotados por el Ministerio de Educacion
Nacional a las Instituciones Educativas del Municipio.

v" Como prevenir el ciberbullying al interior de las Instituciones del Municipio de
Soledad a través del uso adecuado de las redes sociales.

v Las TIC como herramienta para mejor la calidad educativa.
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AnNexos

Anexo 1

euE
s
A\
L}NIMH{HII};‘LIJ
DE LA COSTA

CARTA DE COLABORACION A EXPERTOS EN EL AREA DE INVESTIGACION

Barranquilla, 20 de octubre de 2019.

Cordial saludo,

Nos dirigimos a usted, solicitando su valiosa colaboracidn para validar el contenido del instrumento
adjunto, que corresponden a una encuesta, por tal motivo solicitamos sea evaluado en cuanto a su
redaccién y coherencia con los objetivas de la investigacidn.

El Instrumento a validar se utilizara en la recoleccion de datos dentro del trabajo de investigacion
titulado “Las TIC Como Herramicnta de Comunicacion entre Docentes vy la Secretaria de Educacion de
Soledad”. La ejecucion de este proyecto esta bajo nuestra responsabilidad, v es llevado a cabo para
optar por el titulo de Magister en Educacidn de La Universidad de la Costa.

El instrumento referido serd aplicado al personal docente y directivos docentes adscritos a la
Secretaria de Educacién de Soledad.

Anexamos instrumento a validar

Quedamos atentos para aclarar cualquier duda a los telefonos 3014405045 y 3046568874,
Agradecemos su atencian y valiosa colaboracion.

g{énu Enrique José ro Velasgue Milagro del Carmen

Tesista Tesista
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Anexo 2

Encuesta Uso y Apropiacion del Sistema de Atencion al Ciudadano Secretaria de

Educacion de Soledad (SAC)

Objetivo de la encuesta

Identificar el nivel de competencia de los directivos docentes y los docentes de Soledad en
cuanto al conocimiento y manejo del Sistema de Atencién al Ciudadano via web, adoptado por la
Secretaria de Educacion de Soledad, para la recepcion y solucidn de sus requerimientos y
necesidades.

Direccion de correo electréonico™:

Edad*:

Institucion Educativa donde labora*:

Cargo*

Docente: __ Directivo Docente:

¢ Conoce el Sistema de Atencion al Ciudadano de la Secretaria de Educacion?

*

Si___No

2. ¢ Tiene una cuenta de usuario registrada en el SAC? *

Si___ No
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3. ¢De qué manera realiza sus solicitudes (peticiones, quejas, reclamos,

denuncias u otros) ante la Secretaria de Educacién de Soledad? *

Presencial:

Via web:

Todas las anteriores:

Ninguna de las anteriores:

4. ¢Realiza seguimiento a sus solicitudes a través del SAC? *
Si___No

5. ¢Sabia usted que a través del SAC puede radicar su solicitud desde su casa

o0 lugar de trabajo? *

Si__ No_

6. ¢ Cuales son las dificultades que afronta para no usar esta plataforma? *
No la conoce:

No tiene competencias informaticas:

No confia en esta plataforma:

7. ¢ Qué lineamientos propone para facilitar el manejo de esta plataforma? *
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8. ¢ Qué recomendaciones daria para dar a conocer esta plataforma? *

9. ¢ Le gustaria recibir capacitacion para hacer buen uso de esta plataforma?

*

Si No
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Anexo 3
INSTRUMENTO DE VALIDACION
LISTA DE COTEJO DE DOCENTES Y DIRECTIVOS DOCENTES
No Criterio a observar Redaccion y Relacion con Coherencia Observaciones y sugerencias
claridad las categorias con los
objetivos
A MA | MNA | A MA ] NA | A MA | NA
1 iConcce el Sistema de Atencion al Ciudadano dela | x X X
Secretaria de Educacion?
2. | éTiene una cuenta de usuario registrada en el SAC? | x X X
3. | éDe qué manera realiza sus solicitudes (peticiones, | x X X
quejas, reclamos, denuncias u otros) ante la
Secretaria de Educacion de Scledad?
4 | ;Realiza seguimiento a sus solicitudes a través del | x X x
BAC?
5. | ;Sabia usted que a través del SAC puede radicarsu | x X x
solicitud desde su casa o lugar de trabajo?
6. | ;{Cuiles son las dificultades que afronta para no x x x
usar esta plataforma?
7. | {Qué lineamientos propone para facilitar el manejo | x x x
de esta plataforma?
8 | (Queé recomendaciones daria para dar a conocer esta | x X x
plataforma?
9. | ;Le gustaria recibir capacitacion para hacer buen x X x
uso de esta plataforma?
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INSTRUMENTO DE VALORACION GENERAL

IDENTIFICACION DEL EVALUADOR DE LOS INSTRUMENTOS
Nombre: Luz Marina Zambrano

Titulo de Maestria: Docencia para la Educacién Superior

Universidad: Rafael Maria Baralt

Titulo de Doctor(a): Doctora en Ciencias Humanas

Universidad: Universidad del Zulia- Venezuela

Tiempo de dedicacion a la investigacion educativa: 35 afios.

1. ¢Considera usted que los Instrumento propuestos permiten recolectar la informacion que
aporta al logro de los objetivos propuestos?:

Si: X ¢Por qué?

Si permiten recolectar la informacion, hay correlacién entre los objetivos y

el contenido desarrollado.

No: X ¢Por que?

2. ¢Considera usted que los instrumentos estan bien disefiados?:

Si: X ¢Por qué?

Muy bien disefiados, coherente y preciso.
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No: ¢Por qué?

3. ¢Considera usted que los instrumentos son coherentes con el tipo de investigacion?:

Si: X ¢Por qué?

Si son coherentes y de facil lectura, con varias preguntas dicotdmicas.

No: ¢Por que?

4. Considera Ud. que los instrumentos son validos para el estudio:

Si: X ¢Por qué?

Si, son validos, coherentes y muy bien elaborados.

No: ¢Por que?

Firma del Evaluador:

No. Cédula: 7.819.21
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Anexo 4
INSTRUMENTO DE VALIDACION
LISTA DE COTEJO DE DOCENTES Y DIRECTIVOS DOCENTES
No Criterio a observar Redaccion y Relacion con Coherencia Observaciones y sugerencias
claridad las categorias con los
objetivos
MA | NA | A MA | NA MA | NA
1. | éConoce el Sistema de Atencion al Ciudadano de la x En lineas generales el
Secretaria de Educacion? documento estd muy bien
2. | éTiene una cuenta de usuario registrada en el SAC? X elaborado, solo ohservo las
3. | éDe qué manera realiza sus solicitudes (peticiones, x preguntas redactadas en
quejas, reclamos, denuncias u otros) ante la forma dicotomicas
Secretaria de Educacion de Soledad?
4. | ;Realiza seguimiento a sus solicitudes a través del x
SAC?
5. | ;Sabia usted que a través del SAC puede radicar zu X
zolicitud desde su casa o lugar de trabajo?
6. | ;Coales son las dificultades que affonta para no X
usar esta plataforma?
7. | {Qué lineamientos propone para facilitar el manejo X
de esta plataforma?
8. | ;Qué recomendaciones daria para dar a conocer esta x
plataforma?
9. | {Le gustaria recibir capacitacion para hacer buen X
uso de esta plataforma?
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INSTRUMENTO DE VALORACION GENERAL
IDENTIFICACION DEL EVALUADOR DE LOS INSTRUMENTOS
Nombre: Darcy Casilla
Titulo de Maestria: Maestria en Pedagogia
Universidad: Universidad del Zulia
Titulo de Doctor(a): Doctora en Ciencias Humanas
Universidad: Universidad del Zulia- Venezuela
Tiempo de dedicacion a la investigacion educativa: 40 afios.
5. ¢Considera usted que los Instrumento propuestos permiten recolectar la informacion que
aporta al logro de los objetivos propuestos?:

Si: X ¢Por qué?

Son congruentes con los objetivos, muy bien relacionados

No: ¢Por qué?

6. ¢Considera usted que los instrumentos estan bien disefiados?:

Si: X ¢Por qué?

Estan redactados en forma clara, coherente y adecutan el lenguaje a los informantes,

tienen una lectura facil.

No: ¢Por qué?

7. ¢Considera usted que los instrumentos son coherentes con el tipo de investigacion?:
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Si: X ¢Por qué?

Si porque las preguntas permitirdn generar informacion que deben ir registrando

No: ¢Por qué?

8. Considera Ud. que los instrumentos son validos para el estudio:

Si: X ¢Por qué?

Si, son validos por su contenido y adecuacién del lenguaje a los informantes

No: ¢Por qué?

Firma del Evaluador: M

No. Cédula: 4522714
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Anexo 5
INSTRUMENTO DE VALIDACION
LISTA DE COTEJO DE DOCENTES ¥ DIRECTIVOS DOCENTES
No Criterio a observar Redaccion y Relacion con Coherencia Observaciones y sugerencias
claridad las categorias con los
objetivos
MA | NA | A MA | NA | A MA | NA
1. | éiConoce el Sistema de Atencién al Ciudadano de la X X
Secretaria de Educacidn?
2 iTiene una cuenta de usuario registrada en el SAC? X X
3. ¢De gué manera realiza sus solicitudes (peticiones, X X
quejas, reclamos, denuncias u otros) ante la
Secretaria de Educacion de Scledad?
4. | ;Realiza seguimiento a sus solicitudes a través del x x
SACT
5. | ;Sabia usted que a traves del SAC puede radicar su X X
solicitud desde su casa o lugar de trabajo?
6. | {Cudles zon las dificultades que afronta para no x x
usar esta plataforma?
7. | {Qué lineamientos propone para facilitar el manejo X X
de esta plataforma?
8 | ;Que recomendaciones daria para dar a conocer esta X x
plataforma?
9. | ;Le gustaria recibir capacitacion para hacer buen x x
uso de esta plataforma?
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INSTRUMENTO DE VALORACION GENERAL
IDENTIFICACION DEL EVALUADOR DE LOS INSTRUMENTOS
Nombre: Dayré Mendoza
Titulo de Maestria: Docencia para la Educacion Superior
Universidad: Universidad del Zulia
Titulo de Doctor(a): Doctora en Ciencias Odontol6gicas
Universidad: Universidad del Zulia- Venezuela
Tiempo de dedicacion a la investigacion educativa: 15 afios.

9. ¢Considera usted que los Instrumento propuestos permiten recolectar la informacion que
aporta al logro de los objetivos propuestos?:

Si: X ¢Por que?

Si, porgue estan muy bien redactados, facil de lectura.

No: ¢Por qué?

10. ¢Considera usted que los instrumentos estan bien disefiados?:

Si: X ¢Por que?

Si, claros y coherentes en la informacidn que suministra y quiere buscar.

No: ¢Por que?
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11. ;Considera usted que los instrumentos son coherentes con el tipo de investigacion?:

Si: X ¢Por qué?

Si, y son coherentes con la investigacion, relacionando objetivos para que
los informantes, sean precisos en sus respuestas.

No: X ¢Por qué?

12. Considera Ud. que los instrumentos son validos para el estudio:

Si: X ¢Por que?

El presente instrumento es valido para la presente investigacion.

No: ¢Por qué?

Firma del Evaluador: il )
\( " UL (

No. Cédula: 13.931.099



