FORTALECIMIENTO DEL SISTEMA DE ATENCION
CIUDADANA EN LA ADMINISTRACION PUBLICA
MEDIANTE EL DESARROLLO DE APLICACIONES

WEB

Yunner E. MORENO™®, Maritza L. Calderén™

Fecha de recibido: 01/29/ 2015 Fecha de aprobacion: 01/ /2015
Resumen

Las tecnologias de la informacién y la comunicacién TIC deben ser vistas como un componente trasversal en
todas las areas del saber, que trasforme e incremente las capacidades de accion de los seres humanos mejorando
su calidad de vida, garantizando una eficiente comunicacion y retroalimentacion donde la trazabilidad sirva como
soporte a los implicados para la toma de decision y la mejora continua de los procesos, especialmente en las
entidades publicas del estado colombiano. De esta manera reducir tiempo en las peticiones y/o solicitudes de los
ciudadanos.

Asi mediante todo un proceso de andlisis para el desarrollo de una aplicacion web con servicios tecnol6gicos
(software con servicios en linea) que permitieran el fortalecimiento del sistema de atencién ciudadana propiciando
un medio interactivo de doble via entre los ciudadanos y las administraciones publicas, brindando una atencién
consistente y de buena calidad. De esta forma incrementar la satisfaccion de los ciudadanos con los servicios
prestados por la entidad y ayudar a su vez a mejorar la imagen publica de la entidad; lo que llevaria a un aumento
de la eficiencia en el uso de recursos para la gestion de los servicios.

La plataforma desarrollada busca que los ciudadanos tenga mayores oportunidades de acceso a los servicios y a su
vez facilitar la convivencia entre ciudadano y estado. También coopera con los Sistemas de Gestion Integrados y
el Modelo Estandar de Control interno MECI de la entidad.

Palabras Claves: Sistema de Atencion Ciudadana, Gobierno Electrénico, Atencién al Ciudadano, Gobierno en
linea, Mecanismo de atencién ciudadana, Canales de atencion.

Abstract

The technologies of information and communication ICT should be seen as a core component in all areas of
knowledge, which trasforme and increase the capacity for action of humans improving their quality of life,
ensuring efficient communication and feedback where traceability serve as support to those involved for decision
making and continuous improvement of processes, especially public entities of the Colombian state. Thus
reducing time requests and / or requests from citizens.

So by a process of analysis for the development of a web application technology services (software with online
services) that would allow strengthening the system for citizen fostering a two-way interactive medium between
citizens and government, providing a consistent and good quality care. Thus increase citizen satisfaction with the
services provided by the institution and help turn improve the public image of the entity; which would lead to
increased efficiency in the use of resources for the management of services.

The platform developed searches that citizens have greater opportunities of access to services and in turn facilitate
the coexistence between citizen and state. It also cooperates with the Integrated Management Systems and Internal
Control Standard Model MECI entity.
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1. Introduccién

La Agenda de Conectividad como una Politica de Estado Colombiana, busca “masificar el uso de las
tecnologias de informacion y las comunicaciones y con ello aumentar la competitividad del sector productivo,
modernizar las instituciones publicas y socializar el acceso a la informacion”. Una de las seis estrategias que
conforman la Agenda de Conectividad es la de Gobierno en linea, la cual busca promover la oferta de informacion
y de servicios del Estado a través de Internet, facilitando la gestion en linea de los organismos gubernamentales,
dando paso al concepto de gestion gubernamental por medios electrénicos y de atencion al ciudadano por medios
no presenciales. Sin embargo, la mayoria de interacciones de los ciudadanos comunes, estan centran en las
entidades publicas que en el gobierno, donde estas carecen de herramientas tecnolégicas integrales y se encuentran
desarticuladas para propiciar espacios hacia una comunicacion mas fluida e interactiva entre el aparato pdblico y
la sociedad [1].

De esta manera surge la necesidad de investigar y fortalecer esa interaccion entre las entidades publicas y la
ciudadania como eje estratégico para la toma de decision hacia una mejora continua mediante el DESARROLLO
DE UNA PLATAFORMA TECNOLOGIA PARA EL FORTALECIMIENTO DEL SISTEMA DE ATENCION
CIUDADANAEN LA ADMINISTRACION PUBLICA.

Este proyecto va dirigido y beneficia a las entidades publicas y a la ciudadania, facilitando el acceso a la
informacion y los servicios recibidos. Ademas de proporcionar herramientas de gestion garantizando la
homogeneidad del proceso de tramitacion, busca que la administracion publica conozca cuales son las necesidades
de los ciudadanos para tomar acciones y contribuir en la mejora continua, determinando a su vez cuales son las
causas que mas estan influyendo en la satisfaccion de estos. De esta manera los ciudadanos se convierten en
actores participativos construyendo a una administracion publica mas democratica, interactiva, transparente y
eficiente, convirtiendo a las entidades al servicio del pueblo y para el pueblo.

Para llevar a cabo esta propuesta, se tiene como finalidad el cumplimiento de los siguientes objetivos
especificos:

. Realizar un analisis sobre los servicios del Sistema de Atencion Ciudadana (SAC) establecidos en la
estrategia de Gobierno en Linea.

. Desarrollar aplicaciones web basada en software libre que integre servicios de atencién de acuerdo a la
estrategia de Gobierno en Linea.

. Realizar pruebas de funcionamiento del sistema tecnoldgico desarrollado

En esta investigacion se aborda el tema del Gobierno Electrénico (E-Government), Gobierno Abierto (Open
Government), Gobierno en Linea y el Acceso a la informacion en especial a los sitios web gubernamentales y
Manejo de las Relaciones con el Cliente (CRM). Se fundamentan 9 capitulos; el primero de estos contempla el los
antecedentes sobre el tema de investigacion y el marco teorico, se sustentan los fundamentos legales sobre
gobierno electrénico en Colombia. Se explica como es el uso de las Tecnologias de la Informacién y la
Comunicacion (TIC), por parte del Estado, que puede brindar servicios e informacion a los ciudadanos,
aumentando la eficacia y eficiencia de la gestién puablica e incrementada sustantivamente la transparencia del
sector publico y la participacion ciudadana. También sobre las estrategias de las empresas o entidades para
planificar, gestionar y mejorar la efectividad sobre los clientes.

2. Metodologia

2.1. Actividades

Las actividades se desarrollaron de la siguiente manera ver fig. 1.
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1.Revision literaria 6.Pruebas

3.Levantamiento 4.Anélisis y disefio
de la informacién de componentes

Fig.1 Disefio metodologico

2.1.1. Revision literaria
Se consultaron bibliografias y otros materiales relacionados con gobierno electrénico, gobierno en linea,
sistema de atencion ciudadana y de relacion con los clientes. La cual sirvié para extraer y recompilar
informacion necesaria para el desarrollo del problema de esta investigacion.

2.1.2. Anédlisis de medios
Se realiz6 una encuesta en linea para la Universidad Tecnologia del Choco sobre los servicios de atencion
ciudadana el cual permitio la seleccion de la mayoria de los servicios desarrollados.

Esta encuesta permitio identificar la poblacion méas afectada, aterrizando de esta manera el analisis y disefio
de los servicios desarrollados. Ademas se investigé sitios web de empresas o entidades con estos servicios
para tener una idea mas clara y profunda.

Ademas se entrevisto a la Dra. Aury Gineth Palacios Abadia de la Empresa SaludCoop EPS (Sede Quibdd),
para analizar las caracteristicas y funcionalidades del servicio de citas que fue afiadido sorpresivamente. En
esta ocasion no se contd con el equipo de trabajo debido a que se fueron a disfrutar de sus vacaciones.

2.1.3. Levantamiento de la informacion
El levantamiento y andlisis de la informacion del proyecto realizado, se llevd acabo con los siguientes
elementos:

De La institucion se analiz6 el organigrama estructural, proceso y procedimientos del sistema de gestion
integral, normas y leyes, infraestructura tecnologia, correo electrdnico, entre otros.

Igualmente gran parte del levantamiento dela informacién se obtuvo visitando diferentes portales web, tanto
nacionales como internacionales, de esos se obtuvo mayor iteracion con el programa de gobierno en linea
del estado Colombiana (http://programa.gobiernoenlinea.gov.co/) y del gobierno de Chile
(http://www.chileatiende.cl/). Otros fueron observados para determinas caracteristicas técnicas y
funcionalidades. De estos resultados se tomaron como base para la realizacion de las siguientes fases del
proyecto.

2.1.4. Analisis y disefio de componentes
Se tom6 como punto de partida la informacion de la fase anterior y se definieron los siguientes elementos:
arquitectura o patrén estructural, organizacion del cédigo, base de datos, componentes y modulos, vistas,
interfaz entre otras caracteristicas.

Por otro lado se conformé un equipo de trabajo y se especificaron la historia de los usuarios (los
requerimientos y necesidades del cliente) y los roles que deben cumplir. Con el equipo de trabajo se
establecieron reuniones frecuentes con el fin de garantizar el objetivo o propdsito global del proyecto.

Luego se definio la manera de organizar, estructurar y almacenar la informacion correspondiente a los
servicios desarrollados, teniendo presente sus caracteristicas técnicas, funcionales y no funcionales.

Como resultado de las actividades desarrolladas, se obtuvieron las especificaciones de los requisitos del
cliente para los servicios desarrollados en historias de usuario.
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2.1.5. Desarrollo de las aplicaciones
Las historias de usuario, fueron de ayuda para la codificacién y desarrollo de las aplicaciones. Ademas
permitieron abordar los compromisos establecidos en los objetivos y actividades de este proyecto.

Para la codificacion se utilizaron varios lenguajes de programacion web y tecnologias como las siguientes:

» Lenguaje de programacion: PHP 5.6.3 (servidor), HTML (cliente)

« Tecnologias: JavaScript, CSC, AJAX, JSON, JQuery

e Librerias: MailerPHP (envio de correos), Highcharts 4.0.4 (graficas estadisticas)
+ Estandarizacion: Patrones de disefio estructural (MVC)

» Base de datos: Mysql 5.6.21

» Servidor web: Apache 2.4.10

» Plataforma de servicios: Osticket 1.9.4

De esa manera las aplicaciones desarrolladas permiten hacer mas facil, dindmico y eficientes los servicios de
informacion y atencién ciudadana prestados por la entidad publica, mejorando de esta manera la relacion
con los ciudadanos y su calidad de vida. Asimismo se incrementa la satisfaccion de los ciudadanos
ayudando a mejora la imagen publica de la entidad, lo que lleva a un aumento de la eficiencia en el uso de
recursos para la gestion de los mismos.

2.1.6. Pruebas
Se realizaron pruebas en los médulos y componentes desarrollados siguiendo la metodologia de desarrollo
de software XP. Las pruebas primero se creaban antes de probarlas, ahorrando mucho tiempo en la
elaboracién del cédigo. En el caso en que se generaba un error, se identificaba y se empleaban mecanismos
ya definidos.

2.1.7. Documentacion
La documentacion se fue generando durante toda las iteraciones del proceso de desarrollo de software
basada en la metodologia XP.

2.2. Estructura de desglose del trabajo (WBS)

En la siguiente figura se muestra la descomposicion jerdrquica de cada una de las actividades a
desarrolladas.

g Historia de usuario

Entregas

Planificacion

Iteraciones
ol  Reuniones diarias

Disefios simples

ma Glosario de términos

Riesgos

Programacién Exirema XP

Codificacion ma Funcionalidad extra

— Tarjetas CRC

— Pruebas Ll  Test de aceptacion

Fig. 2 Estructura de Desglose del trabajo
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3. Resultados

3.1. Atencidn ciudadana en la administracion publica
Las administraciones publicas del siglo XXI se estan enfrentando a una serie de cambios concernidos a la
relacion con los ciudadanos por lo cual se busca un acercamiento mediante las TIC.

A fines de los afios 70 del siglo XX, apareci6 por primera vez el Open Governmentde manera oficial en el
espacio politico britanico, como lo afirmaron Chapman y Hunt en1987 [2].

Tambien le dio un nuevo impulso Obama, a través de su “MemorandumonTransparency and Open
Government” (2009). Para Obama [3], Open Government debe conducir hacia una Administracion Publica y
un gobierno mas eficientes y efectivos. De alguna manera se trata de reinventar la gestion publica y el
gobierno.

Por otro lado la Tercera Era de la Red tiene que ver con las aplicaciones social media y la aparicion de la web
semantica. Estas tecnologias facilitan, por un lado, la transparencia, la participacion y la colaboracién de
distintos grupos de interés en la modelizacion de politicas pablicas y, por otro, promueven la visibilidad y la
productividad a través de la liberacion de datos publicos (Open Data) y la generacion de aplicaciones para su
uso.

3.1.1. Diferencia entre e-Goverment y Open Government
Open Government u oGov no sustituye al eGovernment, sino que es complementaria. Su diferencia
basicamente es que eGovernmenttrata de digitalizar procesos para hacerlos mas eficientes y efectivos,
mientras que Open Government trata de fomentar la transparencia, la colaboracién y la participacién con
distintos grupos de interés mediante tecnologias linked data y social media principalmente.

e-Government Open Government

OBJETIVOS OBJETIVOS POLITICAS

Eficiencia | Transparencia' Open data |

...|dentificacién Biométrica Tarjetas de identidad RFID...

§' <

Eficacia Participacion [
=} 4| 4‘)' Gov2.0 | o
o =
O Procesos " o
g mediante TICs | Colaboracién m
E TIcS ﬁ
=l m-Government g-Govemment u-Government Portales interaccion il
g ...Portales transaccionales Social media ...Web semantica §
7] o
s g

lReputacic’m | [’roductividad

Reputacion I | Productividadl

RESULTADOS RESULTADOS
Innovacién Vinculacién Open
de procesos comunitaria innovation

Fig. 3 Diferencia entre o-Government y e-Government

Por consiguiente Open Government se ha convertido en un nuevo paradigma que enlaza con la Tercera
Era del uso de Internet en la Administracion Publica.

Existen multitud de iniciativas sobre el Gobierno Abierto por todo el mundo, en las cuales los paises anglosajones
lideran los rankings de proyectos. De acuerdo a la Gltima encuesta realizada por las Naciones Unidades, asi quedd
el indice de desarrollo por region:
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Fig. 4 indice de Desarrollo de E-Government 2014

A la fecha se cuenta con mas de 190 paises que han puesto su legislacion en la materia, de acuerdo a la Gltima
encuesta realizada por las Naciones Unidad, a nivel mundial se destacan la Republica de Corea, Australia y
Singapur mientras que en América Latina se destacan Uruguay, Chile y Argentina que dando Colombia en la
cuarta posicion.
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Fig. 5 indices de Desarrollo de E-Government en América Latina y del caribe

A nivel de Colombia, el Gobierno ha definido como objetivo de desarrollo el de construir un pais con prosperidad
para todos, con mas empleo, menor pobreza y mas seguridad. El cumplimiento de dicho objetivo se
sustenta en ocho ejes estratégicos o soportes transversales, uno de los cuales es el de Buen Gobierno, como
rector de las politicas publicas, en la ejecucion de programas sociales y en la relacion del Estado con el ciudadano

[5].

En tal sentido, es objetivo de desarrollo el de fortalecer un modelo de gobernabilidad, a través del continuo
mejoramiento de la administracion publica y, dentro de tal proposito, Gobierno en linea juega un papel
preponderante pues se convierte en un instrumento transversal que facilita el Buen Gobierno [6].

Asi mismo, es un principio orientador de la sociedad de la informacion en lo que respecta a la prestacion de
servicios eficientes a la ciudadania y a los empresarios con el aprovechamiento maximo de las TIC, es un
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componente prioritario para la politica de Buen Gobierno y Eficiencia Administrativa y hace parte de las acciones
fundamentales de la politica de optimizacion de tramites y servicios de la administracion publica.

3.1.2. El Potencial de Desarrollo de la Administracion Electrénica en América Latina

De acuerdo a los resultados de la Gltima encuesta realizado por las Naciones Unidas, se destacan los
siguientes proyectos:

Colombia: EI Centro de Innovacion para el Desarrollo de e-Gobierno fue establecido por el Gobierno de
Colombia, junto con el DAES y el PNUD en 2013. El Centro promueve un marco de implementacion de
gobierno electronico que va mucho mas alla de la tecnologia. Su objetivo es la creacién de una base de
conocimientos, la identificacidn de las tendencias y mejores practicas en la administracién electronica para
mejorar el desempefio de las instituciones publicas a nivel internacional, regional, nacional y local. El
proyecto también tiene como objetivo el desarrollo y la promocién de un modelo sostenible que se extienda
a un publico amplio, incluyendo servicios de innovacién no sélo como parte de una institucion, sino también
en la web a través del centro virtual de innovacion.

Uruguay : La Agencia para el desarrollo de e-Gobierno de Uruguay promueve un amplio acceso a las TIC;
la adquisicion de habilidades y conocimientos para lograr una mayor cohesion social la integracion y los
jévenes mejor preparados para el futuro; proporciona innovadora soluciones para mejorar los servicios y la
calidad de la atencién que se da a la sociedad, simplifica los procedimientos y procesos; y proporciona
apoyo a los usuarios en relacién con consultas e iniciativas relacionadas con los &mbitos de competencia de
la Agencia.

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

Gobierno en Linea persigue 4 objetivos fundamentales que son:

e Facilitar la eficiencia y colaboracién en y entre las entidades del Estado, asi como con la sociedad en su
conjunto.

e Contribuir al incremento de la transparencia en la gestion publica, con una mayor visibilidad de los
asuntos publicos y facilitando al ciudadano el conocimiento de la gestion del Estado.

e Promover la participacion ciudadana haciendo uso de los medios electronicos, generando confianza en la
administracion publica y habilitando nuevos canales para la construccion colectiva de politicas publicas,
la resolucion de problemas cotidianos, la toma de decisiones y el control social.

e Fortalecer las condiciones para el incremento de la competitividad y el mejoramiento de la calidad de
vida, a partir de la oferta de servicios que respondan a las necesidades de los ciudadanos y las empresas.

3.1.4. Atencion Ciudadana
Gracias a estos grandes retos en busca de un gobierno mas abierto, se crea los Sistema de Atencion
Ciudadana SAC.

La mayoria de los SAC estan desarrollados bajo plataformas open source (cédigo abierto) y software libre.
Estos van muy de la mano en sus conceptos teéricos y filoséficos con Open Government . Ademas las
agencias gubernamentales a nivel nacional, estatal y local usan GitHub para compartir y colaborar en el
cddigo, los datos, la politica, y mas [7]. Existen plataforma con estas iniciativas como:

La Plataforma de Gobierno Abierto (OGPL) es un conjunto de productos de la India y los Estados Unidos
para promover la transparencia y una mayor participacion de los ciudadanos, haciendo mas datos oficiales y
otros documentos, herramientas y procesos a disposicion del pablico a través de una plataforma de codigo
abierto disponible gratuitamente.tarjeta de red del propio ordenador (viene impuesta por el fabricante de la
tarjeta), mientras que la direccion IP se puede cambiar las MAC no. Al hacer esté disponible en formatos
legibles por maquina Gtil que permite a los desarrolladores, analistas, medios de comunicacion y el mundo
académico para desarrollar nuevas aplicaciones e ideas que le ayudaran a dar a los ciudadanos mas
informacion para tomar mejores decisiones. En el uso de un método de codigo abierto de desarrollo, la
comunidad OGPL proporcionara futuras mejoras tecnoldgicas, soluciones de gobierno abierto y el apoyo
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técnico basado en la comunidad. OGPL se ha convertido en un ejemplo de una nueva era de colaboracién
diplomatica que beneficien a la comunidad mundial que promueva la transparencia del gobierno, las
aplicaciones centradas en el ciudadano, y enriquecer a la humanidad [8].

A Open Government Platform (OGPL)
eveloped through India - US colaberation

Open Government Platform - OGPL To Promote Transparency And Citizen Engagement

PYOATA sHarING AND
JACCESSIBILITY POLICY OF INDIA

Fig.6 Plataforma de Gobierno Abierto (OGPL)

Igualmente como esta plataforma podemos encontrar muchas mas que atraves de herramientas y recursos se han
convertido en un portador estandar para las soluciones de codigo abierto en la Gestion de la Relacion con el
Cliente.

3.1.5. Canales de atencion ciudadana
La mayoria de los SAC usan varios canales de comunicacién para atender y llegar a los ciudadanos de
diferentes maneras. En este apartado se mencionaran los mas comunes.

Canal Telefénico

Dispositivo
de acceso

Fig.7 Ejemplo de relacion entre dispositivo y canal

Un canal es el mecanismo por el cual la entidad atiende a los usuarios en la prestacion de sus servicios, A su vez,
existen diferentes servicios que se pueden implementar sobre cada canal. A continuacion se listan algunos

ejemplos [10]:

e Presencial: Oficinas de atencién, kioscos de informacion, equipos de servicio itinerantes, cajeros automaticos.
Telefonico:Call centers, contact centers, PBX, Sistemas de Respuesta de Voz Interactiva (InteractiveVoice
Response — IVR).

o Telefonia Mdvil: Adicional a los servicios de voz, también se puede implementar Servicio de mensajeria Corta
(SMS), portal WAP, Mensajeria Instantnea, Mensajeria Multimedia (MMS), entre otros.

e Internet: Portal Web, Foros, Chat, Wiki, entre otros. En internet existen otra serie de aplicaciones de las que
puede disponer la entidad puablica para comunicarse con sus usuarios como lo son las redes sociales (Ej.:
Facebook), blogs (Ej: Wordpress) y microblogs (Ej.: Twitter).

e Television Digital Terrestre (TDT): Servicios informativos (en una sola via, de la red al usuario) y Servicios
interactivos (en doble via, se descargan contenidos al usuario y el usuario responde).
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Es evidente el gran nimero de canales con los que puede contar la entidad. La realidad es que varias
organizaciones estan adicionando canales en su oferta de servicios, no sélo por las eficiencias y beneficios que
puede traer a la organizacion, sino también para satisfacer las necesidades y preferencias de sus ciudadanos-
clientes.

3.2. Aplicacién web SIAC (Sistema de Integral de Atencién Ciudadana)
Esta herramienta es el resultado de un proceso de nalisis de algunos sitios web que fueron objetos de estudio
y dieron gran aporte para el desarrollo de los servicios implementados. Entre estos se pueden destacar las
siguientes:

3.2.1. Glosario de términos
La idea principal del disefio y desarrollo del glosario de término de la entidad, se extrajo de este sitio
http://definicion.de/glosario/ . El equipo de trabajo dejo regrsitrada la actividad en el historial de
usuarios.

Definicion
1)

CATEGORIAS INICIALES

CIENCIA
EDUCACION TLULVIWIX]IYLZ

GENERAL

RELIGION os en Facebook

DEFINICION DE TECNOLOGIA Definicion.de
GLOSARIO =

Del latin glossarium, el glosario es un catalogo de palabras de una misma

A 359 373 personas les gusta Def

disciplina o de un campo de estudio, que aparece definidas, explicadas o
comentadas. También se trata de un catalogo de palabras desusadas o del conjunto

bre los textos de un autor.

de comentarios y glosas st

Fig.8 Glosario

3.2.2. Peticiones, quejas y reclamos
Este fue uno de los sitios que gustd su presentacion yde cual se tomaron algunas idea y otras se
decidieron no implemenarlas debido a que la entidad nunca habia tenido sistematizada las PQRS y para
no generar traumas en el proceso, iniciarian con las opciones bésicas.

La Universidad del Valle ilustré una presentacion llamatica y amigable, lo mejorable seria aumentar mas
el tamafio de la fuente. Para versiones futuras se pretendera incluir esta opcion debido que orienta al
usuario antes de realizar la solicitud obligandolo a leer primero y asi no descastarse en la realizacion de
trasferencias de solicitud mal enfocadas .
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Nombhbre: *
Apellidos: *
Email: *

Peticién, queja o reclamo: *
[7] Peticion

[T Queja

[ Reclamo

Descripcion: *

Direccion de residencia: *

Teléfone: *

TH € 4.,

Cual es el codigo de la imagen?. ”

Introduzca los caracteres gque aparecen en la anterior imagen.

Enviar

Fig. 9 Peticiones, Quejas y Reclamos

3.2.3. Informacion y seguimiento a tramites y servicios
SITIOS DE CONSULTAS:

CHILEATIENTE:

Se imit6 casi el 100% de la presentacion de este sitio web (http://www.chileatiende.cl/), por su estrctura,
limpieza, disefio atractivo y sencillo, por las opciones de accesibilidad, entre otras, para terminar con un
hibrido de ambas plataformas, pero centrada mas en esta.

Uno de los aspectos a resaltar fue que por cada canal, el cuidadano puede informar que se puede

mejorar.
~(Chile Buscar
Atiende
Etapas de vida Temas @ runtos destencion () Oficinas moviles (@101 Contaco @ @ @
" age " Te gusta? Compartir

Denunmas»por no permitir el libre acceso a (» v O3 0 00
playas nacionales 10
Informacion orcionada por- S Bie @ RELACIONADOS:
Uttima a rtes 06 de en

¢Qué significa estar en FONASA? kﬂ,.
hileAtiende \41
Descripcion

Buscador de rutas patrimoniales
Todos los chilenos tienen derecho a acceder a playas de rio, mar o lago, desembocaduras Subsscrstaris de Biwnss Necinsles,
de rios, cascadas o glaciares (c todos como bienes de uso pablico)

Sequn Ia ley, los propietarios de terrenos colindant
facilitar gratuitamente el acces
otras vias 0 caminos piblicos. Por el

® No exista olra via 0 camino piblico de acceso. Beca para hacer una practica
técnico-profesional
Junta Nacional de Auxilio Escolar y Beca
® Elacceso sea a través de terrenos vecinos o colindantes con las playas, rios 0 lagos.

Fig.10 Chileatiende

con playas de mar. rios 0 lago:

fines turisticos y de pesca cuando no existan © DESTACADOS CHILEATIENDE
s personas afectadas podran denunciar cuando

beran

10
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GOBIERNO EN LINEA: En este sitio (https://www.gobiernoenlinea.gov.co) al igual que la anterior,
fueron los de mayos desempefio para el servicio desarrollado, mirando sus funcionalidades, mejoras, lo
€gorroso, entre otras.

Se adapta la idea de mostrar un resumen del total de tramite por canal de atencion. Se toma la idea de
mostrar el total de tramites como dato estadistico.

La organizacion de la informacion en este sitio, fue uno de los motivos que ayudé a mejorar la interfaz
del servicio desarrollado y no estrar en el error de tener una presentacion saturada y poco llamativa.

Buscar en: | Tramites y Servicios E] universidad tecnologica del choct diego Iuis cordoba

a )

© Tramites y Servicios Totals en linea Algunos pasos en linea Presencial
0 Resultados 0 Resultados 0 Resultados

Biisqueda: universidad tecnologica del chocd diego luis cordob: www.gobiernoenlinea gov.co )

Filtre su bisqueda de Trimites y 7 Trimites y servicio
Servicios:

encontrados 1 m el trimite o se

Ordenar por:Consultado - Reciente 1-7 de 7 Resultados

~ Inscripcién aspirantes a programas de pregrados

@ Por Entidad Postularse como aspirante para ingresar a los programas de pregrado, que lo formard como prof.
... de todos los aspirantes a I3 Universidad Tecnologica del Chocé ... UNIVERSIDAD
TECNOLOGICA DEL CHOCO DIEGO LUIS CORDOBA. ...

Municipio: QUIBDO (CHOCO)

(® Por Departamento ~ Reingreso a un programa académico
Recuperar |a calidad de estudiante activo cuando se ha cancelado un semestre, cumplido una sa
CHocO .. Medio para seguimiento del usuario: UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DEL
CHOCO DIEGO LUIS CORDOBA. Carrera 22 No 18 B-10. ...
Municipio: QUIBDO (CHOCO)
@ PorTipo ~ Transferencia de estudiantes de pregrado
Cambio de un programa académico a otro programa afin en Ia misma institucion o a otra instituci
... Medio para seguimiento del usuario: UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DEL
S CHOCO DIEGO LUIS CORDOBA. Carrera 22 No 18 8-10. ...

Municipio: QUIBDO (CHOCO)

Fig. 11 Gobirno en linea

Por consiguiente SIAC permiten hacer mas fécil, dindmico y eficientes los mecanismos de atencion ciudadana
prestados por la entidad publica, mejorando de esta manera la relacion con los ciudadanos y su calidad de vida.
Asimismo se incrementa la satisfaccion de los ciudadanos ayudando a mejora la imagen publica de la entidad lo
que lleva a un aumento de la eficiencia en el uso de recursos para la gestion de los mismos.

Por lo tanto para la implementacién de la Estrategia de Gobierno en linea de Entidades del Orden Nacional,
determinando los lineamientos que deben seguir las entidades publicas y los particulares que desempefian
funciones administrativas en la implementacién de la estrategia en especial el componente de elementos
transversales e interaccion en linea que se relacionan con el tema de estudio. Se puden destacar los siguientes
servicios:

Preguntas y respuestas frecuentes

Glosario

Ayudas para navegar en el sitio

Buzon de contactenos, peticiones, quejas, reclamos y denuncias
Servicios de atencion en linea

Suscripcion a servicios de informacion

Oferta de empleos

Seguimiento a tramites y servicios.

Correo electrénico o buzén para recibir notificaciones judiciales, segin lo establecido en la ley
Calendario de actividad

Datos de contacto con funcionarios

Perfiles de los funcionarios principales

A demas de investigar a mas de 11 sitios web de entidades gubernamentales que tienen un SAC y se obtuvo lo
siguiente analisis:
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NUMERQ DE ENTIDADES POR SERVICIOS

® Numero de entidades por servicio

30,0%

26,0%

PORCENTAJE DE LA CANTIDAD DE ENTIDADES QUE TIENEN EL MISMO SERVICIO

Ayuda para Acesibilidad de contactenos Estadisticas Guiasde Ofertas de Reclamos
navegaren el texto funcionamiento empleo
sitio

Fig. 12 Servicio de SAC por entidades

La grafica 12, muestra que la mayoria de los SAC cuentan con guias de funcionamiento sobre los servicios
ofrecidos, bisqueda de informacién, preguntas y respuestas frecuentes, contactos, peticiones, quejas y reclamos,
redes sociales, glosario, horario de atencion, directorio, entre otras.

Sin embargo se debe destacar que el uso de los SAC en Colombia donde la mayoria de las alcandias, gobernacion,
fiscalias y procuradurias, cuenta con este sistema al igual que las secretarias de educacion (91 secretarias) que
participan mensualmente en el ranking de secretarias SAC [9], ha ido creciendo. Ver figura 13

Porcentaje de SE en nivel alto de uso y apropiacién de SAC -2014

% 94,51% 251
93,41 i
96,00% ’ 92,31% 93,41% 93,41% 93,41% 94,51%
91,21% ﬂ
94,00%
92,00%
90,00%
J ] ] [} I | I I J | J | | | | | y
88,00% y
&7 o} o e & e o s} o
S 2 5 & = 3 N
& & R o & & &
0,55 & &g 3’1’ ® - © 3 éjdl

Fig.13 Porcentaje de Secretarias en nivel alto de uso y apropiacion de SAC (86/91SE)

Se puede apreciar en la Grafica 13 que el porcentaje de utilizacién y apropiacién del SAC en las 86 secretarias de
educacién es de 93,53%.

Igualmente no se puede pasar por alto que la tendencia creciente que viene teniendo los SAC a través de los afios a
adquirido fuerza como se observa a continuacion [9]:

Porcentaje de SE en nivel alto de uso de SAC 2013 -2014

100,00%
95,60%

94,51%

95,00%

90,00%

85,009
82,22% 5 4,62%

80,00%
80,00%

75,00%

70,00%

ENERO
FEBRERO
MARZO
ABRIL
MAYO
JUNIO
Juuo
AGOSTO
PTIEMBRE
OCTUBRE
VIEMBRE
DICIEMBRE
ENERO
FEBRERO
MARZO
ABRIL
WMAYO
JUNIO
Juuo
AGOSTO
SEPTIEMBRE
OCTUBRE

s
NO!

Fig. 14 Porcentaje de Secretarias en nivel alto de uso de SAC 2013-2014
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De manera que se selecciond una entidad publica del orden nacional de gran cobertura (Universidad Tecnolégica
del Choco) para que eligieran 6 servicios mas relevantes para sus necesidades. siguiendo la recomendacién por el
personal de atencion al cliente, se disefid una encuesta en linea para recolectar y seleccionar los servicios.

Con un total de 2267 respuesta que se muestran en la siguiente ilustracion.

Con Pregunta 1: ;Usted es?

2267 respuestas

Ver todas las respuestas

Resumen
1 ¢Usted es? Estudiante 1438 63%
Docen Docente 403 18%
Egresado 91 4%
Administrativo 3 1%
Sector productivo 22 1%

Comunidad en general 282 12%

Fig. 15 Seleccion del tipo de usuario encuestado

Fig. 15 muestra informacidn general sobre los diferentes tipos de usuarios con el fin de analizar y clasificar el
grado de interés para la herramienta tecnoldgica a desarrollar, teniendo un mayor porcentaje el 63% perteneciente
a Estudiantes para un total de 1438 participaciones, seguido del 18% para Docentes con 403 mientras que los
administrativos y el sector productivo tiene un 1%.

De acuerdo a lo anterior, se realizé una sola pregunta en una matriz de 7 filas por 7 columnas para obtener siete
resultados.

Priorice los siguientes servicios de atencion ciudadana de acuerdo al grado de su
importancia *
Seleccione 7 para la prioridad mas alta y 1 para la mas baja. Las prioridades no se pueden repetir. Se
recomienda leer todas las opciones antes de marcar
7 6 S 4 3 2 1
Contacto,
Peticiones,
Quejas, Reclamos - - b @ @ @ -
y Demanda
Seguimiento
integral a tramites [~ @ Q @ o o o
y servicios
Servicio de
atencién en linea © © e o o (@ (&
Preguntas y
respuestas Q o (®] o o o o
frecuentes
Oferta de empleo Q (@] o o o o Q
Suscripcion a
servicios de Q o o o o o o
informacién
Directorio
Telefénico ©@ @ - @ bt @ et

Fig. 16 Matriz de pregunta

Por lo tanto del analisis que se extrajo de los resultados de la encuesta, el orden de los servicios segun su
prioridad, ver figura 17; quedé de esta manera:

1) Contacto, Peticiones, Quejas, Reclamos y Demanda
2) Seguimiento integral a trdmites y servicios.

3) Servicio de atencion en linea

4)  Suscripcion a servicios de informacion

5) Directorio telefénico

6) Preguntasy respuestas frecuentes

7) Oferta de empleo
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80%

u Priorice los siguientes
69%

=
&

servicios de atencién ciudadana de acuerdo al grado de su importancia

@
3
&

Orden por porcentaje

Contacto, Seguimiento Servicio de Preguntas y
Peticiones, integral a atenddn en linea  respuestas

Quejas, tramites y frecuentes
Reclamos y servicios

Demanda

57%
54%
50%
40%
35%
30%
20%
10%
0% T - -

50%
39%
31%

Ofertade empleo  Suscripdon a Directorio

sefvicios de Telefénico
informadidn

Fig.17 Respuestas de la esncuesta

Para resumir se observd que de acuerdo a lo resultados obtenidos en la encuesta anterior, se puede analizar la falta
de atencion y desarticulacion con la comunidad quien es uno de los clientes potenciales que tiene la entidad que se
tomo como referencia, por ende permite evidenciar el valor que tiene esta herramienta informatica para la solucion

del problema actual.

Por otro lado, en el momento la aplicacion web SIAC cuenta con la funcionalidad principal para un sistema de
atencién ciudadana como son las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Demanda, ademas de los servicios,
seguimiento integral a trdmites y servicios, servicio de atencion en linea, sistema de cita, directorio telefonico,
preguntas y respuestas frecuentes, oferta de empleo y glosario .

De acuerdo con lo anterior en la Fig. 18, se puede detallar que SIAC presenta una interface grafica de usuario,

amigable y dinamica.

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA
ZB DEL CHOCO
“DIEGO LUIS CORDOBA™

Lyinco [ Preguntas frecuentes FAQ

Con el fin de optimizar tiempo, ser ma:
eficiente a la hora de dar solucién a tu:
necesidades; puedes adquirir tus citas
con nuestros directivos.

En esta seccion encontrara las
preguntas frecuentes realizadas al
programa

P.Q.R.S.D

En esta seccion podrés solicitar o
reclamar ante las autoridades
competente, a demds se atenderdn
tus quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias.

g Abeirun nuevo Ticket

s

o

Usuario invtado | @leicia

@ VerEstsdodeunTickst  Manual

Acede a nuestro directorio, podras
encontrar las numeros telefonicos y
correos de las dependencias y
directivos de nuestra entidad, para
una mayor eficiencia a la hora de
contactarnos.

En esta seccion encontrard los

términos utilizados en este portal. &

Si desea consultar los términos por

orden alfabético pulse sobre la letra

con la que inicia la palabra N

£n esta seccidn podras hacer
seguimiento a tus tramites y
servicios.

Fig. 18 Pagina principal de SIAC

Acontinuacion se describe brevemente alguno de estos servicios.
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Vista de pagina de peticion, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (P.Q.R.S.D)

DEL CHOCO Usuario Invitado | & Iniciar sesién

L1

EB 'UNIVERSIDAD TECNOLOGICA

“DIEGO LUIS CORDOBA™

fyinicio [ Preguntas frecuentes FAQ [ Abrirun nuevo Ticket [} Ver Estado de un Ticket Manual

Abrir un nuevo ticket para su Solicitud
Por favor, complete el siguiente formulario para crear una Nueva Solicitud.

L0s campos marcades con un sterisco (*) son Gbligatorics,
Tipo de Solicitud 1. Peticién de Consulta [~/

Informacién del solicitante

equiera
Correo Electronico:

Tipo de documento de | Cedula de Ciudadania EI’
Identificacion:

No. Documento de

dentiicacion /o usar ningdn tipo de separacion. Sofo numeras.
Nombre(s):

Apellidos:

Datos de contacto
Ciudad:
Direccién:

Nimero de teléfono ExT

Datos de la solicitud
Por favor, describa defalladamente su solicitudl. De la veracidad de la informacion, dependerd su solucib
Vinculacién Estudiante =B

Objeto de la solicitud:

Las razones en las que fundamenta su solicitud:

© 1 B I U 5 == owmoEom D E ®F — @

elegirios

WMedio de respuesta:  Ecte medio

fedio por el cudl desea recibir la res;
Imagen de verificacion

DEG4B.

Enviar Solicitud || Restablecer || Cancelar

Copyright ® 2015 Universidad Temalégics del Choos - All ights reserved

Fig. 19 Pagina Peticiones.Quejas. Reclamos. Sugerencias. Denuncias

La Fig 19. Muestra un formulario en el cual el usuario podréa radica la solicitud y se procesa automaticamente
siguiendo el formato de plantilla de PQRSD e introducir en la base de datos. Por otro lado se identifica el tipo
de solicitud. Cuando el usuario envie la solicitud, se radica y se envia copia a la direccion electrénica que haya
ingresado en el formulario.

Vista de pagina de preguntas y respuestas frecuentes (F.A.Q)

Este es un espacio para resolver las dudas mas frecuentes que surgen con respecto a algunas areas de la
entidad al permitirle afiadir o modificar una pregunta y respuesta frecuente. ademas el usuario podra encontrar
un listado de las preguntas mas frecuentes y que ya se les ha dado solucién, por ende le permitira agilizar la
busqueda a su necesidad como se muestra en la Fig 20.

'UNIVERSIDAD TECNOLOGICA Usuario Invitado | @ Iniciar sesién
DEL CHOCO =c
“DIEGO LUIS CORDOBA”

£ Inicio [@ Preguntas frecuentes FAQ |- Abrir un nueve Ticket | Ver Estado de un Ticket Manual

Inicio » Todas las categorias » Grados

Grados

Preguntas relacionades con lo grados tante de pregrade come de pesgrado

Preguntas mas frecuentes (FAQ)

B Categoria: Grados e T

Los titulos de Grado en la Universidad Tecnoldgica del Chocd "Diego Luis Cordaba” estarén adscritos a una rama de
conocimiento y tendran 60 créditos de materias de formacién basica.

B8 Fecha de

dad? si | ne

#Qué son los Grades? ;Cudles son sus principales caracteristicas?

« Volver

Copyright © 2015 Universided Tecnolbgica del Ghood - Al rights reserved

Fig. 20 Pagina preguntas y respuestas frecuentes
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.

+« Vista de la pagina de Citas.

Este es el unico de los servicios en el cual el usuario debera estar registrado en el sistema para poder hacer uso

de él. Si no tienes cuenta podrés crear una.

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA Usuario imtado | & iniciar sesion
EL CHOCO -
“DIEGO LUIS CORDOBA™
L ncio [ Preguntas becuentss FAQ | Abiir un nuevo Ticket g Ver Estaco de un Ticket Manua!

niciar sesion en Universid

d Tecnologica del Choco

Para baindar un mejor senicio, animamos & nueskos clientes 3 registrar una cuenta

} AN 1o estd regisyado? (£ Cree una cusnla

& Soy un agents — &

S1 05 13 prmera vez us 58 Pons &N coONtacky con NOSOOS 0 1o facuerda el NUMero de Tickst, por tavor 3bra un nusvo Ticket

Fig. 21 Pagina de Citas

Despues de accesar podrés solicitar, modificar, cancelar las citas con los directivos de la entidad,
muestra la fig 22.

Yunner Eduard | & peril | #PQRS @) | & Citas @) | O Cerrar sesion

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA
DEL CHOCO e
“DIEGO LUIS CORDOBA"
£ Inicio Preguntas frecuentes F A Q Abrir un nuevo Ticket [=] Tickets (0} Manual
Cita con Ejecutivos
Contamos con 6 citas a su disposicion, 5 Asignadas, 1 Atendidas y mas de 54 & visitas
Disponible [~| — Todus los Ejecutivos — [~ | ([ETEETEN
Mostrando 1-6 de 6
Mo Codigo# Estado 4 Ejecutivo 4 FechaCita ~ Hora & Solicitar
01 820026 I Disponible & Kendall Moreno 4 Lunes, 02 de febrero de 2015 @08:00am (& Solicitar
QLugar: Financiera (facturacion)
02 20027 I Disponible & Micole Sofie Moreno Garcia £ Lunes, 02 de febrero de 2015 ©09:00am & Solicitar
@ Lugar: Atencidn al ciudadano
03 80026 M Disponible & Kendall Moreno £ Martes, 03 de febrero de 2015 ©10:00am & Solicitar
9 Lugar: Financiera (facturacion)
04 E20029 M Disponible & Nicole Sofie Moreno Garcia £ Martes, 03 de febrero de 2015 ©11:30am @ Solicitar
9 Lugar: Atencidn al ciudadano
05 880030 I Disponible & Kendall Moreno 4 Jueves, 05 de febrero de 2015 ©04:30pm & Solicitar
QLugar: Financiera (facturacion)
06 20031 M Disponible & Micole Sofie Moreno Garcia £ Miércoles. 04 de marzo de 2015 ©09:00am & Solicitar
@ Lugar: Atencidn al ciudadano
Pagina: [1]

£

‘Copyright ©2015 Universidad Tecnologica del Chocd - All rights reserved

Fig. 22 Citas disponibles.

<+ Vista de la pagina de Directorio

como

En esta seccion encontraras un listado detallado de las lineas telefonicas de la entidad que incluye el indicativo
nacional e internacional, en el formato (57+NUmero del area respectiva), a demas de correos electronicos y

ubicacion tantos de funcionarios como de dependencias “ver Fig 23” .

Usuario Invitado | & Iniciar sesion
=@

DEL CHOCO
“DIEGO LUIS CORDOBA”

£ Inicio Preguntas frecuentes FAQ Abrir un nuevo Ticket [a) Ver Estado de un Ticket Manual

ZE UNIVERSIDAD TECNOLOGICA

Directorio de los Funcionarios principales (

irectorio de las Dependencias |

Contamos con 9 registro de funcionarios a su disposicidn y mas de 14 & visitas Comparie

— Todos los Carges — [/ (—Todos 1as Dependencias — [+ | ([ ETEEIEN 00C

Mostrando 1-9 de 9

& Nombre del funcionario  » & Cargo. ¢ # Dependencia ¢ il Teléfono¢ 1 Correo 3
ALBERTO AMPUDIA Jefe de Oficina ViceExtensién 5005 a-alberto.ampudia@utch-edu.co
Eduardo Antonio Garcia Vega Rector Rectoria 3001 eduardo.vega@utch.edu.co
Gentil Ayala Vivas Jefe de Oficina Registro y Control 1098 agentil ayala@utch.edu.co
Gizel Maria Baldosea Mena Profesional Universitario  Ofc. Atencién al Cliente 1059 agizel baldosea@utch-edu.co
Jhon Ronald Terreros Barreto Jefe de Oficina Tecnolagia Informatica 1080 jhon terreros@utch.edu.co
Luis Jhonas Perea Perea Profesional Universitario  Tecnologia Informatica 1082 luis.perea@utch.edu.co
ROSA EMILIA MOSQUERA Vicerectoria de Vicelnvestigacion 6023 arosa.mosquera@utch. edu.co
Investigacion
Sofia Olfer Garcia Jefe de Oficina Ofc. Atencion al Gliente 1000 a-sofia olier@utch.edu.co
Yunner Eduard Moreno Cordoba  Profesional Universitario  Financiera 1084 yunner moreno@utch.edu.co
Pagina: 1]
@ Horario de atencién: 08:00 am. a 12m. y de 02:00  06:00 p.m.
< MELE e 2577 () FEETTEE 11D @ ;Estainformacion le fue de utilidad? si / no
= Email: contactenos@utch.edu.co

S

‘Copyright © 2015 Universidad Tecnoldgica del Chocd - All rights reserved.

Fig. 23 Pagina de Directorio
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% Glosario
Con el objetivo de familiarizar a los usuarios este formulario contiene un conjunto de términos que usa la
entidad o que tienen relacion con su actividad.

DEL CHOCO e
“DIEGO LUIS CORDOBA™

£ Inicio Preguntas frecuentes F.A.Q [ Abrir un nueve Ticket [ Ver Estado de un Tickst Manual

$ UNIVERSIDAD TECNOLOGICA Usuario Invitado | & Iniciar sesion

Glosario de términos

Comparte
[Escriba aqui lo que desea buscar — Todos las Categorias —E|w o e
A)B) (L)@ (E)(E) (G H 1)@ W m G e E@® 6 )W @ w o) @) Jodos
@ Mostrando 1-4 de 4 registros B Visitas: 23
- Diplomado
= Categoria: Academico L X
Programas educativos cuyo propésito es profundizar o actualizar los imientos o desarrollar competencias y habilidades
ificas para el fio pr
B Fecha de modificacion: 26 de diciembre de 2014 © ;Esta informacidn le fue de utilidad? si / no

Docente de catedra

Docente de planta

Docente ocasional

& Pagina: [1]

Copyright @ 2015 Universidad Tecnoldgica del Choct - All rights reserved.

Fig. 24 Pagina de Glosario
«+ Tramites y Servicios
Mecanismo en linea para consultar y hacer seguimiento al estado de tramites y servicios, sin importar el canal
mediante el cual se realiz6 el proceso.

Usuario Invitado | & Iniciar sesion

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA
DEL CHOCO ==
“DIEGO LUIS CORDOBA™
&% Inicio Preguntas frecuentes FAQ Abrir un nuevo Ticket [} Ver Estado de un Ticket Manual
Tramites y Servicios 3 @6 Qo & 0

Enlinea ' Presencial | Porteléfono | Por correo

Contamos con 5 tramites y senvicios a su disposicidn y mas de 253 @ visitas

[Escriba aqui lo que desea buscar — Todos las Categorias — E‘ @

® Mostrando 1-5de 5 registros Todos

4

Duplicaciones de diplomas y actas en instituciones

= Categoria: Admision, Registro v Control Académico
Obtener un nuevo diploma o acta, debido a que el original fue hurtado, robado, extraviado o dafiado irreparablemente o por
motivos de cambio de nombre del titular del mismo, error de manifiesto o convalidacion de titulos y programas en el exterior.

© Ver mas detalles

B Uitima actualizacién: Martes, 30 de diciembre de 2014 a las 08:18 pm Canal de atencién @

Inscripcidén aspirantes a programas de pregrados

Matricula de pregrado

Reingreso a un programa académico

Transferencia de estudiantes de pregrado

& Pagina: [1]

Copyright ® 2015 Universidad Tecnologica del Chocs - All rights reserved.

Fig. 25 Pagina de Tramites y Servicios.

Asimismo se contemplo tambien el servicio en linea (chat), para agilizar las respuestas a los problemas o
inquietudes de los usuarios.
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8 Chat - Ronald -
Terreros

Ronald Terreros

Muy buenas tarde, esta comunicado
con la Universidad Tecnologica del
Choco “Diego Luis Cordoba”™

LEn que podemos colabolarle? -
‘ Yunner Moreno
" Buenas tardes.

Me gustaria saber el costo de la
matricula extraordinaria y cuando
inicia. Por dltimo que medios de

Fig. 26 Servicio en linea

Por ultimo lo que se busca es contar con espacios de atencion ciudadana en los servicios publicos, que faciliten la
interaccion entre éstos y las personas, mediante instrumentos de trabajo institucionales, que respondan a una
misma légica comunicacional y representen una forma de atencidn propia y distintiva de la Entidad, transparente,
participativa y no discriminatoria.

4. Conclusiones

Al concluir este proyecto se puede deducir que en la actualidad los avances tecnoldgicos contribuyen a mejorar la
calidad de vida de las personas, mediante el uso de herramientas informaticas que fortalecen y promueven la
informacion y los servicios en los cuales prime el manejo que se le dara a los datos obtenidos para transformarla
en utilidad a la hora de tomar decisiones importantes.

De esa manera la herramienta informatica que se desarroll6 PARA EL FORTALECIMIENTO DEL SISTEMA
DE ATENCION CIUDADANA EN LA ADMINISTRACION PUBLICA opera como agentes dependientes y
centralizados, donde los servicios de estas son integrados, facilitando su administracion, seguimiento y analisis
para la toma de decisiones de las entidades publicas, a su vez permitir la colaboracion entre todos los actores
involucrados logrando un servicio pablico moderno.

Gracias a los resultados obtenidos por la informacién recolectada a través de una encuestas donde se evaltan los
servicios de atencion ciudadana, se puede analizar la falta de atencion y desarticulacion con la comunidad quien es
uno de los clientes potenciales que tiene la entidad que se tom6 como referencia, por ende permite evidenciar el
valor que tiene esta herramienta informatica para la solucién del problema actual.

Por lo tanto se debe resaltar que la importancia de esta herramienta informética radica en lo que se puede hacer
con la informacion que arroja, para la toma de decisiones; generando un impacto en la parte administrativa y en la
calidad de vida de cada uno de los ciudadanos.

Asimismo los ciudadanos pueden hacer seguimiento a las actividades publicas de los servicios que la entidad
prestan, fuera del seguimiento también se contribuye a la trasparencia de los procesos, lo cual permite disminuir la
corrupcion de las entidades.

Ademas esta herramienta informéatica también facilita que la entidad publica se adelante a los procesos de
seguimientos, ante cualquier riesgo; haciendo analisis que contribuyan a la mejora continda. De esta manera se
fortalecen sus ejes fundamentales y favorece al sistema de gestion de calidad de la entidad.

En definitiva las caracteristicas de esta aplicacion ayudan a la entidad descubrirse a si misma y orientar a cambios

que les permita ser mas eficientes, mejorando sus servicios, disminuyendo el tiempo de respuesta de las peticiones
de los ciudadanos y a demas favorece a que la gestion publica sea mas competitiva, eficiente y democratica.
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