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INTRODUCCION

El estudio de usuarios es el conjunto de actividades de diferentes fuentes relacionadas
con las necesidades y comportamientos de las personas que requieren algun servicio
de la Institucion o de las dependencias, alli se deben tener en cuenta diversas variables
como son la capacitacion del personal y los recursos disponibles que se tienen para
ofrecer los servicios, todo con el fin de lograr la satisfaccién de las necesidades de

informacién que tienen los usuarios.

El Politécnico Colombiano Jaime Isaza Cadavid ha realizado grandes aproximaciones
para identificar y conocer sus usuarios, entre dichas labores se puede nombrar el trabajo
realizado desde la Oficina Asesora de Planeacion, donde en los cuadernos de
planeacion realizaron la Caracterizacion de Grupos de Interés de la Institucion, que les
permitié analizar aspectos y caracteristicas importantes en cuanto a la relacion que se
tiene entre la informacién y el usuario, para asi utilizar distintas técnicas y herramientas

de investigacion que sean necesarias.

La Coordinacién de Archivo y Correspondencia no contaba con un estudio de usuarios
enfocado en la gestion documental, por lo cual fue necesario emprender el desarrollo e
implementacién de herramientas y metodologias para poder conocer las opiniones,
motivaciones, necesidades y nivel de satisfaccion de las personas que se relacionan

con los archivos de gestion y central de la Institucion.

Mediante el estudio de usuarios se pretende tener conocimiento de los puntos de vista
de estos con respecto a la gestién de informacion que se genera y se tramita en la
dependencia. Para poder realizar adecuadamente el estudio de usuarios en la gestion
documental fue necesario estudiar la tematica, realizar encuestas y entrevistas focales,
que aportaran informacion relevante. Es por ello que a continuacion encontraran todo el

proceso realizado desde la Coordinacion de Archivo y Correspondencia.

T
C_




POLITECNICO COLOMBIANO ESTUDIO DE USUARIOS Version: 1

I JAIME ISAZA CADAVID

OBJETIVOS

Objetivo general

Realizar un estudio de usuarios para la Coordinacién de Archivo y Correspondencia del

Politécnico Colombiano Jaime Isaza Cadavid.

Objetivos especificos

1. Estudiar los antecedentes sobre estudios de usuarios en la Coordinacion de
Archivo y Correspondencia del Politécnico Colombiano Jaime Isaza Cadavid.
Identificar los usuarios internos y externos de la Coordinacién y del Politécnico.
Caracterizar los usuarios internos y externos de la Coordinacién de Archivo y
Correspondencia.

4. Disefnar estrategias o herramientas para medir la satisfaccion de los usuarios de

los archivos de gestion y el archivo central del Politécnico.

ALCANCE

Con este estudio se pretende identificar y caracterizar los usuarios de la Coordinacion
de Archivo y Correspondencia, para aportar en la mejora continua de los servicios que
se prestan en la dependencia y atender adecuadamente las demandas de informacion

que se generen.
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CRONOGRAMA

Actividad Mes1 | Mes2 | Mes 3 | Mes 4

Analisis de antecedentes de estudio de usuarios. X

Identificar los usuarios internos y externos X

(encuestas y analisis de datos).

Caracterizar los tipos de usuarios de los archivos X
de gestion y central.

Disenar herramientas para medir la satisfaccion de X

los usuarios.

Reflexion final X

@]



| | POLITECNICO COLOMBIANO ESTUDIO DE USUARIOS Version: 1

JAIME ISAZA CADAVID

ANTECEDENTES

Los antecedentes se plasmaran de lo general a lo particular, iniciando con la experiencia
que ha tenido el Archivo General de la Nacién — AGN en cuanto a la caracterizacion de
usuarios en los archivos, continuando con los documentos que el Politécnico
Colombiano Jaime Isaza Cadavid tiene sobre planeacion y caracterizacion de grupos de
interés y terminando con el Reglamento Interno Archivo y Correspondencia, el cual hace

mencion a los usuarios que se atienden en la dependencia.
1. Caracterizacion de usuarios y grupos de valor AGN 2020.

Este documento presentado por el Archivo General de la Nacion - AGN fue elaborado
con el fin de caracterizar sus usuarios y conocer el impacto de su gestién en lo
relacionado con la interaccion que tiene con los mismos. Es un documento que se
convierte en referente para otros archivos que requieran iniciar la elaboraciéon de un
estudio de usuarios, ya que plantea la descripcion de los grupos de interés que utilizan
sus servicios, genera estrategias de interaccion para facilitar el mejoramiento de los
servicios al usuario y presenta los servicios que influyen en la administracion de la

informacioén y el servicio a la sociedad.

2. Caracterizacion de grupos de interés Politécnico Colombiano Jaime Isaza

Cadavid / Cuadernos de Planeacion.

El texto fue elaborado por la practicante Estefania Garcés Marin y por el equipo de
trabajo de la Oficina Asesora de Planeacion, con el fin de identificar la participacion de
ciudadanos, usuarios y/o grupos de interés de la Institucién, teniendo en cuenta los
requisitos dados por otras politicas como lo son: el servicio al ciudadano, participacion

ciudadana, rendicion de cuentas y racionalizacion de tramites.

El documento responde al interrogante de qué es una caracterizacion de ciudadanos,
usuarios o grupos de interés? Alli logran identificar particularidades como las

caracteristicas, necesidades, expectativas y preferencias de los ciudadanos con los que

© W\
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interactua la Institucion, con el fin de agruparlos segun atributos o variables similares y,

a partir de alli, generar acciones.

Los tipos o categorias de variables para caracterizar personas naturales segun Garcés
(2021) son:

Geograficas: ubicaciéon - clima. Demograficas: tipo y numero de documento, edad,
sexo, actividad econdmica, estrato socio-econdémico, escolaridad, vulnerabilidad,
régimen de afiliacion, puntaje del Sisbén, tamafio familiar, estado del ciclo familiar,
lenguas o idiomas, ingresos. Intrinsecas: intereses, lugares de encuentro, acceso a
canales, uso de canales, conocimientos, dialecto. De Comportamiento: niveles de uso,

eventos, beneficios buscados, entre otros. (pag. 12).

La caracterizacion de usuarios ha permitido que el Politécnico Colombiano Jaime Isaza
planee estrategias de accién para una mejor oferta de sus servicios y de atencion al
usuario, disefiar mejores tacticas para fortalecer la relacion con los diferentes grupos de
interés y con sus respectivas variables, mejorando asi los canales de comunicacion e

informacion. En la caracterizaciéon de grupos de interés encontramos:

Estudiantes: son aquellos matriculados en técnicas, tecnologias y programas
universitarios ofertados por el Politécnico Colombiano Jaime Isaza Cadavid, asi como
los cursos de aprendizaje continuo y de fomento cultural, entre otros. La anterior
informacion fue posible gracias al estudio realizado por la oficina de Asesoria de

Planeacion en afio 2020. (pags. 15-17).

Docentes: son los encargados de la formacion de los estudiantes de pregrado y
postgrado, quienes para el desarrollo de sus labores deben hacer uso de material
didactico, material bibliografico y cibernético, planes de trabajo acordes con las
necesidades del entorno. A continuacion, encontramos las variables del afio 2020 como:
Tipos de Docentes: auxiliares, asistentes, asociados vy titulares. Género: masculino y
femenino. Nivel Maximo de Estudio: Profesionales con especializacion, profesionales
con maestria, profesionales. Tipo de Contrato: catedra, planta, ocasionales. (Pags.15-
17-25).

T
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Graduados: analiza la percepciéon de los graduados con el propésito de evaluar la
pertinencia de los programas, mediante el conocimiento de las trayectorias sociales,
laborales y académicas. Son aquellas personas que hayan cursado y aprobado una
técnica, tecnologia, programa universitario, especializacién o maestria en alguna de las

facultades de la institucion. (pags. 15-33-34).

Semilleros de Investigacion: busca fortalecer los conocimientos en las areas
especificas de los diferentes programas de la universidad, alli se encuentran

estudiantes, graduados y un profesor tutor que lidera o guia al grupo. (pag. 15).

Empleados: son las personas que pertenecen a la universidad y que para el
desempefio de sus funciones requieren de infraestructura adecuada, equipos,

materiales necesarios y 6ptimos, ambiente de trabajo agradable. (pags. 15-17).

Consejo Académico: estd conformado por el Rector quien es el que lo preside, el
Vicerrector de Docencia e Investigacion quien lo preside en caso de ausencia del Rector,
los decanos de cada una de las facultades, un representante de los profesores y un

representante de los estudiantes. (pag. 15).

Consejo Directivo: esta conformado por un representante designado por el Presidente
de la Republica, un representante o delegado del Ministerio de Educacion Nacional, un
representante de los docentes, un representante de los graduados, un representante de
los estudiantes, un representante del sector productivo, un exrector de la Institucién y el

Rector, el cual tiene voz pero no voto. (pag. 16).

Gobierno Departamental de Antioquia: es el encargado de crear y desarrollar politicas
que impulsen al Departamento de Antioquia hacia un mejor desarrollo y esta integrado
por un Gobierno, alli se deben elaborar informes de gestion e informacién pertinente.
(pags. 16-17).

Asamblea General Estudiantil: busca velar por el bienestar de los estudiantes, alli se

presentan y realizan informes de gestion, informacién pertinente y gestiéon adecuada de

los recursos). (pags. 16-17).

© Wa
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Instituciones Educativas: forman en primaria y secundaria a los estudiantes que haran
parte de la universidad, donde les proporcionan bases en las carreras afines a los

programas académicos ofertados por la institucion. (pags. 16-17).

Sector Productivo: son las empresas manufactureras y de servicios en las cuales

laboran los estudiantes y graduados de la universidad. (pag. 16).

En este documento de la Oficina Asesora de Planeacion encontramos un sin fin de
estudios y variables, que permiten que el Politécnico Colombiano Jaime Isaza Cadavid
pueda establecer estrategias mas adecuadas frente a los grupos de interés y de esta

forma suplir las necesidades y expectativas de los usuarios.

3. Reglamento Archivo y Correspondencia.

En el Reglamento Interno de Archivo y Correspondencia se identificaron dos tipos de
usuarios: en primer lugar, describe el usuario interno, el cual se reconoce como aquel
colaborador que se desempefia en cualquier posicidén de la estructura organizacional y
toda persona que tenga una vinculacion directa con la institucion. Los usuarios internos
son considerados como aliados estratégicos dentro de las organizaciones e
instituciones, pues son la mision de la formacién de estudiantes y la efectividad
administrativa. Ademas, son esenciales en el logro de los objetivos estratégicos, llamar
su atencion, lograr esa fidelizacion que la institucién necesita. Algunos de los usuarios
internos de la institucion pueden ser: el Rector, el Secretario General, los vicerrectores,
directores y coordinadores de oficinas, todos los funcionarios de carrera administrativa,

provisionales, contratistas, estudiantes activos, entre otros.

En segundo lugar, esta el usuario externo: es toda persona, grupo o entidad, que no se
encuentra vinculada administrativa ni metodolégicamente al Politécnico o que tiene una
entidad intermedia de informacion. Son las personas naturales o juridicas que
demandan un servicio, como por ejemplo: mensajeros, otras instituciones publicas o
privadas, ciudadanos que sin vinculacion directa al Politécnico requieran informacion,

entre otros.

T
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USUARIOS INTERNOS Y EXTERNOS COORDINACION DE ARCHIVO Y
CORRESPONDENCIA

Los archivos son centros fundamentales para la gestion de la informacion en las
instituciones, por lo tanto han estado vinculados al ejercicio de control, consulta y
disposicién de la documentacién para los usuarios que la requieran. Por ende, deben
identificar quiénes son sus usuarios internos y externos, basados en los conceptos
técnicos y normativos emanados por el Archivo General de la Nacion en el documento
de Caracterizacion de Usuarios y Grupos de Valor (2020), el cual estipula entre otras,

las siguientes variables:

e Variables Geograficas: “se refieren a la ubicaciéon geografica de los ciudadanos,
usuarios o interesados y a aquellas caracteristicas que estan directamente
relacionadas con esta categoria” (pag. 9).

e Variables demograficas: “se refieren a las caracteristicas de una poblacion y su
desarrollo a través del tiempo. Al igual que las variables geogréficas, esta es una de
las categorias mas utilizadas en ejercicios de caracterizacion” (pag. 9).

e Variables Intrinsecas: “se refieren a actividades o valores comunes (preferencias
individuales o estilos de vida) de los ciudadanos, usuarios o interesados que
permiten identificar caracteristicas para diferenciarlos” (pag. 9).

e De comportamiento: “se refieren a las acciones observadas en los ciudadanos,
usuarios o grupos de interés, mas alla de lo que dicen hacer o preferir. Permiten
identificar los motivos o eventos que los llevan a interactuar con una entidad y las
caracteristicas de esta interacciéon” (pag. 9).

e Tipologia organizacional: “cuando los usuarios o grupos de interés con los cuales
interactua la entidad son personas juridicas, organizaciones u otras entidades de la
administracion publica, es interesante conocer las caracteristicas generales
asociadas a la constitucion de estas organizaciones y su naturaleza” (pag. 9).

e De comportamiento organizacional: “estas variables estan relacionadas con las
acciones observadas en las organizaciones atendidas. Estas caracteristicas buscan
reconocer los procesos y criterios bajo los cuales las organizaciones generan

interacciones con la entidad” (pag. 9).

El documento del AGN también plantea que se hace necesaria una priorizacion de

variables, teniendo en cuenta su relevancia, injerencia economica, medicion,
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asociatividad y que tengan un valor que permanezca en el tiempo. Es por esto que la

Coordinacion de Archivo y Correspondencia del Politécnico Colombiano Jaime Isaza

Cadavid inici6 en el 2021 un estudio para identificar sus usuarios internos y externos,

obteniendo como resultado lo siguiente:

Listado inicial de usuarios internos y externos de los archivos de gestién y central

de la Institucion.

Luego de realizar un analisis en la pagina web institucional en busqueda de posibles

usuarios, y enviar una encuesta por correo electronico a funcionarios, estudiantes y

demas personas relacionadas con la institucion, se lograron identificar los siguientes

tipos de usuarios:

Usuarios internos

e Estudiantes activos, los cuales se dividen en:

v Estudiantes de técnicas:

- Técnica Profesional en Masoterapia

- Técnica Profesional en Programacién de sistemas de Informacion (por

ciclos propedéuticos)

v Estudiantes de tecnologia:

- Tecnologia en Gestién Aeroportuaria

- Tecnologia en Costos y Auditoria

- Tecnologia en Gestién Industrial - Rionegro

- Tecnologia en Gestién Publica

- Tecnologia en Gestién de Empresas y Destinos Turisticos

- Tecnologia en Logistica Integral - Apartad6

- Tecnologia en Gestién Logistica Integral

- Tecnologia Industrial

- Tecnologia Agropecuaria

- Tecnologia en Quimica Industrial y de Laboratorio

- Tecnologia en Produccion de Eventos

- Tecnologia en Produccion de Television

- Tecnologia en Construcciones Civiles



https://www.politecnicojic.edu.co/index.php/tecnologias/44-tecnologia-en-gestion-aeroportuaria
https://www.politecnicojic.edu.co/index.php/tecnologias/45-tecnologia-en-costos-y-auditoria
https://www.politecnicojic.edu.co/index.php/tecnologias/46-tecnologia-en-gestion-industrial
https://www.politecnicojic.edu.co/index.php/tecnologias/48-tecnologia-en-gestion-publica
https://www.politecnicojic.edu.co/index.php/tecnologias/49-tecnologia-en-gestion-de-empresas-y-destinos-turisticos
https://www.politecnicojic.edu.co/index.php/tecnologias/50-tecnologia-en-logistica-integral
https://www.politecnicojic.edu.co/index.php/tecnologias/51-tecnologia-en-logistica
https://www.politecnicojic.edu.co/index.php/tecnologias/52-tecnologia-industrial
https://www.politecnicojic.edu.co/index.php/tecnologias/53-tecnologia-agropecuario
https://www.politecnicojic.edu.co/index.php/tecnologias/54-tecnologia-en-quimica-industrial-y-de-laboratorio
https://www.politecnicojic.edu.co/index.php/tecnologias/55-tecnologia-en-produccion-de-eventos
https://www.politecnicojic.edu.co/index.php/tecnologias/56-tecnologia-en-produccion-de-television
https://www.politecnicojic.edu.co/index.php/tecnologias/58-tecnologia-en-construcciones-civiles
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Tecnologia en Construcciones Civiles - Rionegro

Tecnologia en Infraestructura de Telecomunicaciones

Tecnologia en Instrumentacién Industrial

Tecnologia en Seguridad e Higiene Ocupacional - Medellin - Rionegro
Tecnologia en Desarrollo de Software - Apartadé

Tecnologia en Sistematizacion de Datos

v Estudiantes Profesionales:

Administracion Publica

Contaduria Publica

Ingenieria de Productividad y Calidad
Administracion de Empresas Agropecuarias
Ingenieria Agropecuaria

Comunicacion Audiovisual

Licenciatura en Educacién Fisica, Recreacion y Deportes
Profesional en Deporte

Ingenieria Civil

Ingenieria en Seguridad y Salud en el Trabajo
Ingenieria en Instrumentacién y Control

Ingenieria Informatica

v Estudiantes de especializaciones:

Gerencia Financiera

Gerencia Integral

Finanzas Publicas

Biotecnologia de la Reproduccion Animal
Gerencia de Agro-negocios

Higiene Ocupacional y Ambiental
Seguridad en el trabajo

Analitica de Datos

v Estudiantes de maestria:

Maestria en Gerencia de Empresas Pecuarias

Maestria en Sistemas Agrarios Sostenibles

Maestria en Comunicacion Educativa

Maestria en Gerencia de Organizaciones Deportivas y Recreativas

Maestria en Didacticas de la Educacion Fisica, la Recreacion y el Deporte

[
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https://www.politecnicojic.edu.co/index.php/tecnologias/346-tecnologia-en-construcciones-civiles
https://www.politecnicojic.edu.co/index.php/tecnologias/59-tecnologia-en-infraestructura-de-telecomunicaciones
https://www.politecnicojic.edu.co/index.php/tecnologias/60-tecnologia-en-instrumentacion-industrial
https://www.politecnicojic.edu.co/index.php/tecnologias/61-tecnologia-en-seguridad-e-higiene-ocupacional
https://www.politecnicojic.edu.co/index.php/tecnologias/61-tecnologia-en-seguridad-e-higiene-ocupacional
https://www.politecnicojic.edu.co/index.php/tecnologias/2478-tecnologia-en-desarrollo-de-software
https://www.politecnicojic.edu.co/index.php/tecnologias/63-tecnologia-en-sistematizacion-de-datos
https://www.politecnicojic.edu.co/index.php/profesionales/2755-administracion-publica
https://www.politecnicojic.edu.co/index.php/profesionales/64-contaduria-publica
https://www.politecnicojic.edu.co/index.php/profesionales/66-ingenieria-de-productividad-y-calidad
https://www.politecnicojic.edu.co/index.php/profesionales/67-administracion-de-empresas-agropecuarias
https://www.politecnicojic.edu.co/index.php/profesionales/68-ingenieria-agropecuaria
https://www.politecnicojic.edu.co/index.php/profesionales/69-comunicacion-audiovisual
https://www.politecnicojic.edu.co/index.php/profesionales/70-licenciatura-en-educacion-fisica-recreacion-y-deportes
https://www.politecnicojic.edu.co/index.php/profesionales/71-profesional-en-deporte
https://www.politecnicojic.edu.co/index.php/profesionales/72-ingenieria-civil
https://www.politecnicojic.edu.co/index.php/profesionales/73-ingenieria-en-seguridad-y-salud-en-el-trabajo
https://www.politecnicojic.edu.co/index.php/profesionales/74-ingenieria-en-instrumentacion-y-control
https://www.politecnicojic.edu.co/index.php/profesionales/75-ingenieria-informatica
https://www.politecnicojic.edu.co/especializaciones/76-especializacion-en-gerencia-financiera
https://www.politecnicojic.edu.co/especializaciones/77-especializacion-en-gerencia-integral
https://www.politecnicojic.edu.co/especializaciones/78-especializacion-en-finanzas-publicas
https://www.politecnicojic.edu.co/especializaciones/2369-especializacion-en-biotecnologia-de-la-reproduccion-animal
https://www.politecnicojic.edu.co/especializaciones/2370-especializacion-en-gerencia-de-agronegocios
https://www.politecnicojic.edu.co/especializaciones/79-especializacion-en-higiene-ocupacional-y-ambiental
https://www.politecnicojic.edu.co/especializaciones/80-especializacion-en-seguridad-en-el-trabajo
https://www.politecnicojic.edu.co/especializaciones/3657-especializacion-en-analitica-de-datos
https://www.politecnicojic.edu.co/maestrias/81-maestria-en-gerencia-de-empresas-pecuarias
https://www.politecnicojic.edu.co/maestrias/3698-maestria-en-sistemas-agrarios-sostenibles
https://www.politecnicojic.edu.co/maestrias/82-maestria-en-comunicacion-educativa
https://www.politecnicojic.edu.co/maestrias/3465-maestria-en-gerencia-de-organizaciones-deportivas-y-recreativas
https://www.politecnicojic.edu.co/maestrias/3619-maestria-en-didacticas-de-la-educacion-fisica-la-recreacion-y-el-deporte
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- Maestria en Gestion Integral del Riesgo Laboral
- Maestria en Ingenieria
v Estudiantes de educacion continua: Cursos y Diplomados dictados por la

Institucion

e Grupos de investigacion:

Facultad de Ciencias Agrarias

Facultad de Educacion Fisica Recreacion y Deportes
Facultad de Comunicacion Audiovisual

Facultad de Administracion

Facultad de Ingenieria

SN N Y N

Facultad de Ciencias Basicas Sociales y Humanas

e Semilleros de investigacion:

Semillero de Investigacion en Calidad — LICANS

Semillero de Investigacion en Logistica — SILOGIC

Semillero de Investigacion Desarrollo Humano y Organizacional — DHO
Semillero de Investigacion T.P.M

Semillero de Investigacion Desarrollo Empresarial y Logistico - DELSER
Semillero de Investigacion Aventura Turistica

Semillero de Investigacion Cultura Ambiental

Semillero de Investigacion Gobierno Publico y Ambiente

Semillero de Investigacion en SICONT-PCJIC

Semillero de Investigacion en Gestidon y Administracion Financiera y Econdmica
— SIGAFE

Semillero de Investigacion - SI SOS CONTABLE

Semillero de Investigacion — QIRAK

LSS EK KK LKL K

Semillero de Investigacion Fitotecnia Tropical

Semillero de Investigacion en Biotecnologia Animal — GIBA

Semillero de Investigacion Acuicola — GIA

Semillero de Investigacion — GESTIAGRO

Semillero de Investigacion en Sistemas Agricolas Tropicales — SAT
Semillero de investigacion CyMA

Semillero de Investigacion Construccion de Paz

Semillero de Investigacién Género, Memoria y Paz — HETEROTOPIAS

© W\
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Semillero de Investigacion — SIVARE

Semillero de Investigacion en Gestion Sostenible del Recurso Hidrico —
GESREH

Semillero de Investigacion en Comunicacion y Viralizacion de Contenidos
Digitales — INCODI

Semillero de Investigacion — ESCALETRA

Semillero de Investigacion o Ficcion

Semillero de Investigacion en Comunicacién, Eventos, Transmedia, Audiovisual
y Educomunicaciéon - CETA-E

Semillero de investigacién en Discapacidad — SINDIS

Semillero de Investigacion en Motricidad

Semillero de Investigacion — COMAEFI

Semillero de Investigacion - LUDICA Y SABER

Semillero SIFDEP

Semillero de Investigacion — GESTAS

Semillero de Investigacion en Neurociencias — NEUROFIDE

Semillero de Investigacion en Masoterapia — SIM

Semillero de Investigacion en Fisiologia del Ejercicio — EJERFISIO

Semillero de Investigacion Higiene Industrial - HI (en cooperacion con el Grupo
CAMER)

Semillero de Investigacion Gestion Ambiental Urbana — GAU

Semillero de Investigacion Gestion Ambiental Rionegro GAU

Semillero de Investigacion en Salud y Seguridad en el Trabajo — ISYST
Semillero de Investigacion en Redes y Comunicaciones — SITA

Semillero de investigacién en Sistemas de Informacion — SIESI

Semillero de investigacion en ingenieria de Software — SIIS

Semillero de Investigacion en Inteligencia Computacional — SIIC

Semillero de Investigacion — GRIBOT

Semillero de Investigacion - ISAIl ALTECO

Semillero de Investigacion - ISAII

e Funcionarios y empleados, los cuales se dividen en:

v

Carrera administrativa: personal vinculado a la Institucion.
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v Provisionales: personas que suplen un puesto de carrera administrativa que esta
vacante, pero que no han obtenido el derecho de vinculacion por concurso de la
Comision Nacional del Servicio Civil.

v Contratistas: personas que tienen contrato por prestacion de servicios, pero no
estan vinculadas a la Institucién.

v Dependencias o archivos de gestion: todas las dependencias que hagan parte
del organigrama’ y de las Tablas de Retencién Documental - TRD?.

Docentes:

v Carrera administrativa o vinculados: docentes que tiene contrato indefinido con
la Institucion por carrera administrativa.

v Ocasionales: docentes que hacen parte de la Institucién pero no son de carrera
administrativa.

v Catedra: Profesores que laboran en un determinado nimero de horas.

Usuarios externos:

Mensajeros externos y empresas de mensajeria: aquellos que realizan labores de

distribucion y busqueda de correspondencia fuera de la institucion.

Aspirantes: persona que aspira ingresar a la Institucion:

v

v

Graduado de Bachiller de alguna institucién de educacién basica secundaria y
que tiene interés en ser estudiante de educacién superior en la Institucién.
Aspirante que envia o postula su hoja de vida para ser empleado en un cargo de
la Entidad.

Graduados: que hagan o no parte de agremiaciones de la Institucién o grupos de

investigacion:
v POLIEMPRESAR
v SOTECC- Asociacion de Profesionales de la Ingenieria y la Construccion:

Contribuye ASOCIAP- Asociacion Colombiana de Ingenieros Agropecuarios.

! Organigrama: https://www.politecnicojic.edu.co/organigrama
2 TRD: https://www.politecnicojic.edu.co/instrumentos-archivisticos/send/484-instrumentos-
archivisticos/2332-tabla-de-retencion-documental-2015
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e Sector empresarial: todas las empresas del sector publico o privado que requieran

de algun servicio del Politécnico.

e Entes de control gubernamental: Contraloria General de la Republica (Control fiscal),

Procuraduria General de la Nacién (Control disciplinario), entre otros.

Encuesta a jefes de oficinas.

Otra de las estrategias fue la elaboracion de una encuesta® enviada al correo
institucional de las dependencias y a cada uno de los coordinadores o jefes, con el fin
de identificar los usuarios internos y externos de los archivos de gestion y del archivo
central, y asi poder crear mejores estrategias en la prestacién de los servicios de

informacion.
Se logré observar que la encuesta en su mayoria fue respondida por auxiliares que se

encargan de revisar los correos de las dependencias y en menor medida por los

responsables de las mismas:

Funcionarios que dieron respuesta

10
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8

7

6

5

4

3

2

1

, ] ]
Técnico Profesional Decano de Profesional Auxiliar
Administrativo  Universitaria Facultad Especializado Administrativ@

3 Ver anexol.
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¢ Qué usuarios podemos encontrar en su dependencia?

Docentes

Estudiantes

Personal administrativo

Auxiliares

Coordinadores

Padres de familia

Aspirantes nuevos

Decanos

Personal médico (salud ocupacional)

Graduados

¢, Qué documentos de consulta o gestion se pueden encontrar en su dependencia
que sean de alta consulta?

Actas de grado y notas de estudiantes
Actas de comité

Actas del Consejo de Facultad

Acuerdos Académicos

Contenidos de asignaturas y programas
Copias de facturas y legalizacién de ventas
Documentos del Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo
Encuestas de satisfaccion

Estudios de reconocimientos

Evaluacion Docente

Expedientes disciplinarios

Historias académicas

Historias clinicas

Informes entes de control

Legalizaciones

Normas vigentes

Planes de compra

Proceso salud psicofisica

Programacién académica y calendario académico.
Reconocimientos y permisos de estudiantes
Registro de inventarios

Registros de produccién

Resoluciones

Soportes de Pagos

[ (illl Tube ©
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¢ Qué herramienta es utilizada hoy para gestionar documentos en la
Institucion?

Sistema de Gestion Documental Mercurio I
Correo institucional I
Mejoramiso —
Universitas XXI
TICs
PC
Médulos desplazables
Excel
DRIVE

Carpetas

Archivo de Gestion

o
N
D
)]
oo

10 12 14

¢, Conoce el sitio donde esta ubicada la Coordinacién de
Archivo y Correspondencia del Politécnico?

W No MSi
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¢ Qué le gustaria que mejorara en la Coordinacién de Archivo y
Correspondencia?

Nada

Tener mecanismos de consulta informacion
digitalizada, sin necesidad de consultarla al
personal que alli labora, todo claro con las
restricciones y perfiles que requieran

Capacitaciones constantes

Tener alguna a cargo que pudiera direccionar
adecuado archivo del tipo de expedientes que se
manejan en la oficina

El local

Algunas series no fueron incluidas en la actual
guia de clasificacién de documentos de apoyo

10 12

o
N
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En esta pregunta una de las personas aport6 una accion positiva que se esta realizando
y que considera se debe continuar: “La metodologia utilizada en estos momentos con
las inducciones, capacitaciones y asesorias que podemos solicitar personalizadas a las

dependencias me parecen muy buenas”.

f .\ (Tl Tube ©
— w Pa |a|,--!-'i-, memliann 41-5':--4-: o g‘.:cng




POLITECNICO COLOMBIANO ESTUDIO DE USUARIOS Version: 1

JAIME ISAZA CADAVID

¢, Considera que el personal de la Coordinacién de Archivo y
Correspondencia esta capacitado profesionalmente para las tareas
que realizan?

0P

100%

SI ENo

¢, Qué estrategia de solucion emplea en el momento de una queja o
reclamo de un usuario?

Correo -

Se recurre a la normatividad

Habilidades blandas de comunicacion
(Respeto, atencion, informacion clara)

Revisar la informacién requerida y si no esta
a mi cargo buscar al encargado, para brindar
una respuesta oportuna

]
]
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¢, Sabe cual es la ruta correspondiente para gestionar un
tramite en la Coordinacion de Archivo y Correspondencia?

B No MSi

¢, Qué opinion tiene frente a los servicios prestados en la
Coordinacion de Archivo y Correspondencia del Politécnico?

W Bueno M Excelente M No he tenido mayor contacto para responder

Esta encuesta permitié identificar un nuevo actor dentro de los usuarios externos, ya
que algunas dependencias manifestaron que atienden solicitudes de padres y madres
de estudiantes. Ademas, se pudo tener conocimiento de la gestion que se lleva en las
dependencias con relacion a la atencién a los ciudadanos y se conocid la percepcion
que tienen de la Coordinacion de Archivo y Correspondencia.
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Encuesta para identificar usuarios.

Finalmente se realizé en noviembre del 2021 un sondeo mas general y abierto a todo
publico, por medio de la encuesta para identificar usuarios de la Institucién* enviada
desde el correo de la Oficina Asesora de Comunicaciones a todas las listas de correos,
para lograr recolectar la mayor cantidad de informacién posible. Los resultados

arrojados fueron los siguientes:

1. ¢ En qué ciudad o municipio se encuentra ubicado usted?

Amaga

Andes

Angostura

Apartado

Arboletes

Barbosa

Bello

Belmira
Bucaramanga
Caucasia

Chigorodo
Copacabana

El Carmen de Viboral
Envigado

Girardota

Guarne

Itagui

La Ceja

La Estrella

Marinilla

Medellin 1
Pacora - Caldas
Rionegro
Sabaneta

San Cristébal
San Francisco
San Roque

Santa Barbara
Santuario

AR a2~ WI (AR OOWOIN|I~OIINON |2 O W= D= N

2. 4 Cual es su profesion u oficio?

Abogado
Administracién de Empresas 5
Administradora documental 1

4Ver anexo2.
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Agente de viajes
Almacenista
Analista
Archivista

Asesor de servicio al cliente
Auditor

Auxiliar Administrativa
Auxiliar contable

Auxiliar organizacioén de archivos

Auxiliar Servicios Generales
Bidlogo

Cerrajero

Comunicador audiovisual
Consultora de desarrollo
Contador Publico
Contratista

SN[~ W[~

Directora

Docente

Emplead@ / Servidor publico
Escritor

N
N

-

\‘w_\o)_p_\_\cj_\g—\@

Estudiante

Independiente

Ingenier@

Médico

Operario

Profesional Especializado
Profesional Universitaria

Secretaria
Técnico Administrativo
Tecnolog@s

¢, Cual es su rango de edad?

M Entre los 15y 20 afios M Entre los 21 y 30 aflos M Entre los 31 y 40 afios

M Entre los 41 y 60 afios M Entre los 60 y 80 afios

A 0w OB
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4. ;Cual es su género?
120

100
80
60
40
20

0

Femenino Masculino Preferiria no contestar

5. ¢Qué vinculo tiene usted con el Politécnico Colombiano Jaime Isaza Cadavid?
Auxiliar Administrativo 8
Contratista 1
Coordinador 1
Docente 19
Egresado 2
Empleada 28
Estudiante 130
Funcionario 4
Profesional Especializado 1

6. ;Conoce y sabe donde esta ubicada la Coordinacion de
Archivo y Correspondencia del Politécnico Colombiano Jaime
Isaza Cadavid?

ENO mSI
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7. ¢ Sabe usted qué tramites se pueden realizar en la
Coordinacion de Archivo y Correspondencia?

WSl mNO

8. ¢ Qué servicio ha solicitado en la Coordinacion de Archivo y

Correspondencia?

140
120
100

80

60

40

20

0 — — — []
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Se evidencié un desconocimiento de la existencia, ubicacion y servicios prestados por
la Coordinacion de Archivo y Correspondencia, lo cual aporta informacion relevante
para iniciar procesos de mejora que permitan a la dependencia acercarse mas a los

usuarios internos y externos de la Institucion.
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HERRAMIENTAS PARA MEDIR LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE
LOS ARCHIVOS DE GESTION Y EL ARCHIVO CENTRAL

Luego del primer acercamiento realizado con los usuarios de la Coordinacién de Archivo
y Correspondencia, se evidencio la necesidad de estar en constante comunicacion para
conocer la percepcién e impacto de los usuarios ante los servicios prestados y los

requerimientos de informacion.

Por consiguiente, se hizo necesario crear una herramienta que permita medir la
satisfaccion y el cumplimiento en los requerimientos de informacién por parte de los
usuarios. La encuesta disefiada para este proceso se debe dejar a disposicion de cada
uno de los usuarios que se acerquen a las instalaciones de la dependencia y via correo

electronico.

ENCUESTA DE SATISFACCION

Fecha:

Con el fin de identificar el grado de satisfaccion de los usuarios tanto internos como
externos y brindar un servicio de calidad, queremos conocer su opinién sobre el
tramite o proceso desarrollado en la Coordinacién de Archivo y Correspondencia.
Agradecemos de antemano la informacion suministrada, la cual nos sera de utilidad

para mejora constante los servicios que prestamos.

Marque con una X en la casilla correspondiente:

1. ¢A qué tipo de usuario pertenece usted?

Estudiante Funcionario
Aspirante nuevo Contratista
Graduado Investigador

© W\
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Docente vinculado Mensajeros (Externos)
Docente ocasional Docente de catedra
Otro: Cual:

2. (El trato recibido por parte del personal de la Coordinaciéon de Archivo y

Correspondencia ha sido amable, respetuoso y oportuno?

e SI:
e NO
Por qué:

3. ¢Considera que el personal de la Coordinacion de Archivo y

Correspondencia ha utilizado un lenguaje claro, preciso y adecuado?

4. ;Los funcionarios de la dependencia le han ofrecido soluciones y
respuestas de manera oportuna, e informado adecuadamente sobre los

procesos, nhormas, plazos y documentos solicitados en el Politécnico para

su tramite?
e SI:
e NO

5. ¢Considera que las instalaciones de la Coordinacion de Archivo y
Correspondencia cuentan con un espacio sereno y comodo para el buen
desarrollo de los servicios solicitados?

80
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6. ¢Ha podido realizar su consulta de forma agil y oportuna en la Coordinacion

de Archivo y Correspondencia?

7. ¢La pagina web institucional y el micrositio de la Coordinacién de Archivo y

Correspondencia presentan la informacién que usted requiere?

e SI:

e NO:

e No la conoce:

8. ¢Enumere de 1 a 10 el grado de satisfaccion con el servicio de la

Coordinacion de Archivo y Correspondencia?

1.-2.-3.-4-5.-6.-7.-8.-9.-10

jGracias por la informacién suministrada!
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CONCLUSIONES

Este estudio busca tener un mayor impacto institucional, que procure mejorar la
satisfaccion de los usuarios internos y externos, posibilitando la confiabilidad y la
eficiencia en los servicios que presta la dependencia. La identificacion y el
reconocimiento de las necesidades de informacién de los usuarios permiten derribar
barreras y solucionar de manera asertiva las solicitudes que llegan a los archivos de

gestion y central de la Institucion.

Por otro lado, el andlisis de datos recolectados a través de ejercicios de caracterizacion
e investigacion como el presente, también contribuyen al disefio de estrategias
pedagogicas que permitan difundir los servicios prestados y las buenas practicas
realizadas. Es importante que la informacién recolectada y analizada permita orientar
los planes de mejora y el disefio de nuevos proyectos, tomando como insumo la

planificaciéon centrada en los datos.

Se hace necesaria la utilizacion de una metodologia constante para identificar las
necesidades de los usuarios internos y externos, que estén basadas en la observacién
directa y la utilizacion efectiva del buzén de sugerencias institucional. Igualmente, es
vital mantener actualizada la pagina web institucional y todos los micrositios de las
dependencias, con la informacion relevante y necesaria que se pueda brindar a los
usuarios internos y externos. Igualmente, es recomendable documentar aquellos
procesos y procedimientos de la Coordinacién de Archivo y Correspondencia que hagan

falta y que a través de este ejercicio se logren identificar.
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