Cémo la academia puede aportar

a una entidad publica

Resumen

Se realizé una investigacién en la
Unidad de Atencién al Ciudadano
(UAC) del Ministerio de Educacién
Nacional, en el drea de nofificacio-
nes, con la intencién de conocer los
factores que inciden dentro del pro-
ceso de notificacién de resoluciones
impidiendo la correcta notificacién a
los ciudadanos.

Se definié una metodologia de inves-
tigacién cualitativa con un enfoque
descriptivo, que permitié establecer
el estado actual de funcionamiento
del proceso y poder determinar el
aporte que se realizé para la solu-
cién a desarrollar, y poder aplicar
los métodos de recoleccién de infor-
macién correspondiente al proceso;
se tuvo en cuenta la aplicacién de he-
rramientas como entrevista, encuesta
y observacién, que fueron de ayuda
para establecer el problema real que
se presentaba en el proceso de noti-
ficaciones.

Los resultados entregados ayudaron
a determinar que parte de los requeri-
mientos obtenidos y plasmados en el
disefio y desarrollo lograron el cum-
plimiento de los objetivos propuestos
para la entidad, asi como beneficios
en tiempo de entrega, consultas més
agiles y seguridad e integridad de la
informacién.

Palabras clave: Servicio, Minis-
terio, Notificaciones, Resoluciones,
Desarrollo, Plataforma web
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Abstract

A research was carried out at the
Citizen Attention Unit (UAC) of the
Ministry of National Education, in
the area of notifications, with the
intention of knowing the factors that
influence the notification process of
resolutions, preventing the correct
notification to citizens.

A qudlitative research methodolo-
gy was defined with a descriptive
approach, which enabled us to
establish the current state of opera-
tions of the process and to be able
to determine the contribution that
was made for the solution that was
developed, and to be able to apply
the information gathering methods
corresponding to the process; we
took into account the application of
tools such as interview, survey and
observation, which were helpful in
order to establish the real problem
that was happening in the notifica-
tion process.

The delivered results helped to deter-
mine what part of the requirements
obtained in and reflected on the de-
sign and development achieved the
fulfillment of the objectives proposed
for the entity, as well as the benefits
in terms of delivery time, agile que-
ries (consultations) and the security
and integrity of the information.
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INTRODUCCION

El presente articulo es producto de un trabajo de in-
vestigacién aplicado al problema de gestidn en la
notificacién de resoluciones de la Unidad de Aten-
cién al Ciudadano del Ministerio de Educacién Na-
cional. En este articulo se utiliza una metodologia de
investigacién cualitativa, segin lo expone Sampieri

(2010):

Los planteamientos cualitativos son una especie
de plan de exploracién (entendimiento emer-
gente) y resultan apropiados cuando el investi-
gador se interesa por el significado de las expe-
riencias y los valores humanos; el punto de vista
interno e individual de las personas y el ambien-
te natural en que ocurre el fenémeno estudia-
do, asi como cuando se busca una perspectiva
cercana de los participantes identifica las si-
guientes Greas y necesidades como adecuadas
para planteamientos cualitativos referentes a
procesos(p:369); se usaron las herramientas
de recoleccién de informacién mdés adecuadas
para fundamentar y evidenciar el problema que
se venia presentando en la entidad, donde se
evidencia que el almacenamiento de la infor-
macién en una hoja de cdlculo es poco confia-
ble tanto para el usuario, como para la entidad,
puesto que representa un riesgo de pérdida de
la informacién.

De igual manera, se presenta la informacién reco-
lectada en el proceso para identificar los reque-
rimientos de trabajo y la delimitacién del alcance
propuesto para el proyecto “La meta es identificar el
problema, proponer elementos de la solucién, nego-
ciar distintos enfoques y especificar un conjunto preli-
minar de requerimientos de la solucién en una atmés-
fera que favorezca el logro de la meta”. (Pressman,
2010:p.109 ) para surtir un disefio preliminar que
debe ser contemplado por la aplicacién que solu-
cione de manera eficiente el problema identificado,
tomando como premisa que la solucién que se ofrece
debe estar orientada a un desarrollo en ambiente
web, por requisistos organizacionales.

Mediante una consulta realizada en otras entidades
pUblicas como Secretaria de Hacienda Distrital e
Instituto de Desarrollo Urbano, se pudo determinar
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que no hay disponible una solucién de software que
aborde la totalidad del proceso de notificaciones,
teniendo como referencia que en estas entidades,
parte del proceso se apoya en el software de ges-
tion documental denominado Orfeo, el cual es usado
como referencia para orientar la solucién web que
se propone para atender el problema evidenciado
en el érea de notificaciones del Ministerio de Educa-
cién Nacional.

Se considera como marco teérico, el Cédigo de Pro-
cedimiento Administrativo y de lo Contencioso Ad-
ministrativo establecido por la Ley 1437 de 18 de
enero de 2011, cuya finalidad es “proteger los de-
rechos de las personas y la primacia de los intereses
generales, el cumplimiento de los fines estatales, el
funcionamiento eficiente y democrdtico de la admi-
nistracién y la observancia de los deberes del Estado
y de los participantes” (Ley 1437 de 2011, Titulo |,
Capitulo I, Articulo 1).

Este cédigo es la base del proyecto de investigacién
desarrollada, teniendo en cuenta que se deben aten-
der los articulos correspondientes a la notificacién
de actos administrativos, correspondientes entre los

Articulos 53 y 73 del Cédigo de Procedimiento Ad-

ministrativo y de lo Contencioso Administrativo.

Estos articulos son los que definen las pautas princi-
pales de lo que serdn las reglas de negocio a esta-
blecer en la aplicacién web para la gestién de noti-
ficaciones.

Para el disefio de su solucién se toma como base
el proceso de filtracion de datos, cuya finalidad pri-
mordial es construir una herramienta que apoye la
gestién de notificacién de resoluciones.

Como resultado del trabajo se entrega un apli-
cativo que satisface las necesidades de la en-
tidad mencionada ya que los requerimientos
solicitados fueron incluidos en el disefio, de tal
manera que se optimizaron tiempos de respues-
ta de las resoluciones para los usuarios; tam-
bién se incluye en la solucién una base de datos
segura, donde es posible realizar las consultas
rapidas y por diferentes criterios, que permite
llevar la trazabilidad de la resoluciones, sin te-
ner ninguna pérdida de informacién.
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Interpretacién  de la norma NTC/ISO-IEC
27001:2013/. La norma especifica los requi-
sitos para establecer, implementar, mantener
y mejorar de continuo un Sistema de Gestién
de Seguridad de la Informacién dentro del con-
texto de la organizacién. También incluye los
requisitos para la valoracién y el tratamiento de
riesgos de seguridad de la informacién, adap-
tados a las necesidades de la organizacién. No
es aceptable excluir cualquiera de los requisi-
tos especificados de los numerales del 4 al 10.

(ISO/IEC 27000,2013),

Se desarrollé una aplicacién web con la intencién de
acortar los tiempos entre cada etapa de gestidn de la
notificacién para que este proceso sea almacenado
de manera segura y no se incurra en una eventual
pérdida de informacién, esta decisién es orientada a
un modelo de desarrollo por capas, que representa
una ventaja significativa consistente en que las apli-
caciones Web deberian funcionar igual,

...independientemente de la versién del sistema
operativo instalado en el cliente. En vez de crear
clientes para Windows, Mac OS X, GNU/Linux,
y otros sistemas operativos, la aplicacién Web
se escribe una vez y se ejecuta igual en todas
partes” (Caivano, 2009, p 17). En este punto
se decide tomar el modelo de capas como re-
ferencia del tipo de arquitectura, teniendo en
cuenta que uno de los objetivos principales es la
integridad de la informacién, por eso es bien di-
cho que “En esta arquitectura, la presentacién,
el procedimiento de la aplicacién y la gestién
de datos son procesos légicamente separados
que se ejecutan sobre procesadores diferentes”
(Sommerville, 2005, p 248).

Con el objetivo de construir una aplicacién web
de apoyo para el proceso de notificaciones de
resoluciones del Ministerio de Educacién Nacio-
nal, se recolecté informacién correspondiente al
proceso de notificaciones por medio de instrumen-
tos cuantitativos, cuyos resultados finales se usan
para el disefio de la aplicacién web de acuerdo
con los requerimientos obtenidos, y de esta ma-
nera poder crear la aplicacién de apoyo, usando
como base los parédmetros previamente definidos.

De acuerdo con los pardmetros anteriores, se realizé un
despliegue de la investigacién de la siguiente manera:

J Se tomaron para recoleccién de informacién
los instrumentos entrevista y encuesta; “se decidio re-
unir informacién sobre el comportamiento de un sistema
actual o de los requerimientos del nuevo, a partir de las
personas que lo tienen”. (Yourdon, 1993:575), he-
rramientas que permiten abordar de manera directa
el estado actual del proceso, desde el punto de vista
de cada actor que interviene en él.

Dentro de la Unidad de Atencién al Ciudadano, y de
forma adicional, la encuesta permite ver la percep-
cién de las personas notificadas directamente sobre
el proceso.

J Se aplicaron tres entrevistas diferentes usan-
do de igual manera dos guiones distintos: el primero,
aplicado a los miembros del drea de notificaciones
de resoluciones; el segundo, se realizé directamente
con la coordinadora de la Unidad de Atencién al

Ciudadano.

J También se realizé una encuesta aplicada a
los ciudadanos notificados.

RESULTADOS

Después de haber aplicado los instrumentos de reco-
leccién de informacidn, se obtuvieron los siguientes
resultados:

A continuacién se muestran algunas preguntas rele-
vantes formuladas con la gréfica de respuestas que

muestra el comportamiento de los entrevistados:

Grafica 1: ;La comunicacién para notificarse le lle-
gb a tiempo?

Si 19 (57.6%)

No 14 (424%)

Fuente: Elaborada por los autores: Gémez Gémez, Gabriel C., Ce;)edo Gomez, luz Y.,y
Ortiz Suédrez, Félix A. (grupo investigador 2017)
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Con esta pregunta se observa que no todas las per-
sonas a notificar reciben la comunicacién a tiempo.

Grdfica 2: ;le llegé alguna citacién para que vinie-
ra a notificarse al lugar establecido por usted?

Si 18 (54.5%)

No 15 (45.5%)

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18

Fuente: Elaborada por los autores: Gémez Gémez, Gabriel C., Cepeda Gomez, Luz Y., y
Ortiz Sudrez, Félix A. (grupo investigador 201 ﬁ

Se comprobé que la citacién por medio de comu-
nicacién fisica no siempre es efectiva en razén al
continuo desplazamiento de algunas personas a las
que se cita.

Grdfica 3: ;Cudnto tiempo se demoré en ser noti-
ficado, después de conocer que tenia una respuesta
oficial2

DeOa5dos

6 (18.2%)
De5al0dos 18 (54.5%)

de 11020 dios 8 (42%)

més dits

Fuente: Elaborada por los autores: Gémez Gémez, Gabriel C., Cepeda Gomez, Luz Y., y
Ortiz Sudrez, Félix A. (grupo investigador 201 ﬁ

La mayoria de personas van después de los cinco
dias de conocer que ya fue emitida la respuesta ofi-
cial en una resolucién, en gran parte de los casos se
conoce cudl va ser el resultado por lo que dado el
caso de ser negativa a la hora de notificarse llevan
el recurso de reposicion.

Grdfica 4: ;Cudnto tiempo permanecié en ventani-
lla mientras era notificado?

40121%)

10a15min. 17 (51.5%)

12 (364%)

150 20 min.

misde 20 min.

Fuente: Elaborada por los autores: Gémez Gémez, Gabriel C., Cepeda Gomez, Luz Y., y
Ortiz Sudrez, Félix A. [grupo investigador 201 ﬁ

En razén a no tener un control en los movimientos
de las resoluciones genera que el notificador tenga
que buscarla para notificar a la persona, este hecho
aumenta en los tiempos de atencién.

Grafica 5: ;Sabe cudl es el proceso a realizar dado
el caso de que la respuesta no sea la esperada?

S 17 (548%)

o 14 (45.2%)

0 2 4 6 8 10 1 4 16 18

Fuente: Elaborada por los autores: Gomez Gomez, Gabriel C., Ce7pedo Comez, luz Y.,y
Ortiz Suédrez, Félix A. (grupo investigador 2017)

Las personas que tienen nocién del proceso es por
consulta propia, o porque se asesoraron de un abo-
gado, en el caso de que su respuesta fuera negativa.

Resultados de las entrevistas

Después de realizadas las entrevistas se obtuvo
los patrones de respuesta repetitivos dentro de las
preguntas abiertas realizadas; se logré destacar
palabras que usan con frecuencia en el proceso y
palabras que indican las falencias y lo que estdn
buscando.

De igual manera, se realizé un andlisis de las frases
mds recurrentes que al final ayudaron a dar las con-
clusiones

Andlisis de frecuencia de términos utilizados en las en-
frevistas

Grdfica 6: Palabras mds mencionadas en las en-
trevistas

Palabras frecuentes por pregunta

L 1 13

]

FREGINTA

— Hosfioniones —— Resalusin {uadn
Coren = iplicig Cifuidn
—— Deamorms — Twmpn — Tizabilidnd

Fuente: Elaborada por los autores: Gomez Gomez, Gabriel C., Ce7pedo Comez, luz Y.,y
Ortiz Sudrez, Félix A. (grupo investigador 2017)
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Andlisis de Frases

Gradfica 7: Frases frecuentes en la entrevista

FRASES MAS PRONUNCIADAS

M El cuadro se bloquea Almacenamiento local

Sisterna para llevar un control Base de datos

M Ingreso manual

Fuente: Elaborada por los autores: Cémez Goémez, Gabriel C., Cepeda Gémez, Luz Y., y
Ortiz Sudrez, Félix A. [grupo investigador 201 }?

La gréfica anterior muestra frases recurrentes expresa-
das por los entrevistados “A veces los datos también
se organizan mediante varios criterios progresivos;
por ejemplo, primero por tipo de transcripciones de
entrevistas y anotaciones; después, estas Gltimas por
la clase de notas (de la observacién, interpretativas,
temdticas, personales y de reactividad); o criterios
cruzados (combinaciones)” (Sampieri, 2010: 447).

Los propésitos esenciales de la observacién en la
induccién cualitativa son: Explorar ambientes, con-
textos, subculturas y la mayoria de los aspectos de la
vida social (Grinnell, 1997). Describir comunidades,
contextos o ambientes; asimismo, las actividades que
se desarrollan en éstos, las personas que participan
en tales actividades y los significados de las mismas

(Patton, 2002).
DISCUSION

De acuerdo con lo dispuesto por el Cédigo de Pro-
cedimiento Administrativo y de lo Contencioso Admi-
nistrativo, se debe cumplir los tiempos legales esta-
blecidos al momento de realizar la notificacién; sin
embargo, los resultados muestran que se puede pre-
sentar falencias en la gestién de los procesos que se
realizan actualmente, y que afectan de forma parcial
el érea y cumplimiento de las normas establecidas

en el Cédigo mencionado. El incumplimiento de esta
norma acarrearia acciones legales por parte de los
ciudadanos afectados, razén por la cual se afianza la
necesidad de apoyar la adecuada gestién administra-
tiva por parte de los funcionarios del érea.

Con las conclusiones de las entrevistas, se establece
que una de las més grandes falencias, que influyen di-
rectamente en la demora en los tiempos del proceso es
la herramienta tecnoldgica en la que se manejan hoy
las radicaciones, puesto que se trata de una hoja de
Excel; hay una dificultad en el control fisico documen-
tal, que genera pérdidas de tiempo en la ubicacién
de los documentos en los distintos puntos del proce-
so (Caballos, Betancur Villegas & Betancur Villegas,
2014). La percepcién del grupo de trabajo responsa-
ble del proceso es clara; respeto a la herramienta de
almacenamiento de informacién para notificar no es
la adecuada, teniendo en cuenta las continuas fallas.

También se ha logrado un acuerdo para que la gestién
del personal sea més dgil y confiable, lo cual amerita
contar con el apoyo de una aplicacién que les permita
ingresar y mantener la informacién unificada y segu-
ra, la cual sea facil de consultar, que permita disminuir
los tiempos de revisién y de firma de los oficios.

Se pudo evidenciar que la informacién de afios ante-
riores se ha perdido, por el hecho de estar almacena-
da en la misma hoja de Excel con macros, debido a
que con el transcurrir del tiempo y el almacenamiento
continuo de nuevos registros la informacién contenida
en la hoja de cdlculo se torna “mds pesada” con ten-
dencia al dafio.

Los largos procesos que conllevan a dar una respuesta
oficial mediante una resolucién, genera descontento
entre los ciudadanos que realizan trdmites ante el Mi-
nisterio de Educacién, le da mds peso al hecho de que
se debe realizar una correcta y adecuada notificacién
a los ciudadanos.

CONCLUSIONES

Las herramientas de investigacién que fueron utiliza-
das permitieron evaluar el impacto de la situacién ac-
tual y medir la viabilidad de implementar un aplicativo
web que ofrezca una solucién préctica para la transfe-
rencia de informacién organizacional.
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Se realizaron las etapas de andlisis, disefio y desa-
rrollo para satisfacer las necesidades de los usuarios
internos que conforman la Unidad de Atencién al
Ciudadano del Ministerio de Educacién Nacional.
De esta forma se pudo determinar que la herramien-
ta implementada se constituye en una solucién al pro-
blema planteado, asi como también se observé que
al aplicar la metodologia de desarrollo &gil SCRUM,
“la cual es utilizada para guiar actividades de desa-
rrollo dentro de un proceso de andlisis que incorpora
las siguientes actividades estructurales:  requerimien-
fos, andlisis, disefio, evolucién y enfrega” (Pressman,

2010:69).

Se pueden aunar esfuerzos que incluyen elementos
técnicos, junto con la documentacién de cualquier
proyecto de software. Como parte del ejercicio, se
identifica la importancia de construir un plan deto-
llado de trabajo, para que el proyecto siempre esté
encaminado durante su desarrollo y en caso de pre-
sentarse obstdculos, se cuenten con elementos claros
para superarlos, con el propésito de que influyan
con el menor impacto en tiempo propuesto.

El uso de una metodologia de trabajo claramente
definida y conocida por los colaboradores del gru-
po de trabajo, permite que la estimacién de tiempos
necesarios para cada actividad y etapa el desarrollo
del proyecto, sea acorde con los tiempos reales de
trabajo, satisfaciendo de esta manera uno de los re-
quisitos del mismo.

La implementacién de la herramienta generd gran-
des beneficios en el grupo de notificaciones de la
Unidad de Atencién al Ciudadano del Ministerio de
Educacién Nacional, los cuales permitieron mejorar
la seguridad de la informacion y la  trazabilidad
del documento; a su vez permite la visualizacion de
informacion a los usuarios registrados; optimizé los
tiempos de gestién, ya que les permite la manipulo-
cion simultdnea de la aplicacién a varios usuarios,
optimizando la gestién grupal.
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