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Resumen

De acuerdo con la investigacion a los empleados de Redsalud Armenia E.S.E, aplicando el
tipo de investigacion correlacional se definieron conceptual y operacionalmente las variables de
tipo correlacional para abordar un caso de estudio, las variables definidas fueron, Tiempo de
respuesta Frente al impacto y nivel de satisfaccion, con base a la investigacion planteada
realizamos la medicion de las variables seleccionando y aplicando un instrumento para la
recoleccion de datos teniendo en cuenta los elemento basicos e importantes que se deben
considerar para seleccionar el instrumento de seleccion, para este caso de estudio se aplico una
encuesta a los empleados de la empresa Redsalud Armenia E.S.E para determinar el nivel de
conocimiento que tienen acerca de esta herramienta tecnolégica y el nivel de satisfaccién frente
al uso de las PQR.

De acuerdo al tamafio de la entidad de 200 empleados y realizando la aplicacion de la formula
para calcular el tamafio de la muestra nos da un total de 167 empleados a encuestar y utilizando
la aplicacion de Google Forms se plasmaron 13 preguntas.

Palabras claves: Investigacion correlacional, metodologia de la investigacion, PQR, variables,

encuesta, formulario, caso de estudio, usuarios, herramienta tecnolégica.

Abstract
AccordingtotheresearchtoemployeesofRedsalud Armenia ESE,
applyingthecorrelationaltypeofresearch, correlational variables weredefinedconceptually and
operationallytoaddress a case study, the variables definedwere, Response time totheimpact and
levelofsatisfaction, basedontheproposedresearch, weperformthemeasurementofthe variables

byselecting and applyinganinstrumentfor data collectiontakingintoaccountthebasic and
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importantelementsthatmust be consideredtoselecttheselectioninstrument, forthis case
studywasapplied a surveyoftheemployeesoftheRedsalud Armenia ESE companyto determine
thelevelofknowledgetheyhaveaboutthistechnologicaltool and thelevelofsatisfactionwiththe use
ofthe PQR.

Accordingtothesizeoftheentityof 200 employees and makingtheapplicationofthe formula
tocalculatethesizeofthesamplegivesus a total of 167 employeestosurvey and usingthe Google
Formsapplication 13 questionswereexpressed.

Keywords: Correlationresearch, researchmethodology, PQR, variables, survey, form, case

study, users, technologicaltool.

Introduccion

Utilizando herramienta de estadistica descriptiva mediremos los datos obtenidos de la
encuesta.

Actualmente las entidades publicas no utilizan las herramientas tecnoldgicas que tienen a
disposicion para mejorar los procesos efectuados en las empresas, en este caso RED SALUD
E.S.E del municipio de Armenia los miembros de la organizacion no estan utilizando el
aplicativo en linea dispuesto e implementado en la organizacion para la elaboracion de PQR en
la organizacidn, los usuarios o miembros de la entidad en muchas ocasiones prefieren
desplazarse directamente hasta las areas de talento humano o al jefe directo para solicitud de la
misma, esto ocasiona a la entidad retraso en los procesos internos de la organizacion dilatando el
conducto regular que se debe tomar con las PQR manifestadas.

Red salud busca con estas aplicacion reducir el tiempo y optimizar la ejecucion de las PQR,
los cuales a su vez se veran reflejados en una mejor atencion a los trabajadores de la entidad, al

no utilizar estas aplicacion se genera como consecuencia no solamente un retraso de los procesos
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internos de la organizacion sino que ademas esto conlleva a la mala calidad y atencion de los
servicios prestados al ciudadano que se evidencia en el aumento de quejas de los usuarios
externos, lo cual pone en riesgo la ejecucion de las actividades de la entidad.

Con base en esto:

¢Conocen los miembros de la organizacion el aplicativo y servicio en linea para PQR con la
que cuenta la entidad? ——

¢La organizacion realiza capacitaciones sobre el uso del aplicativo en linea PQR?

¢Conocen los miembros de la organizacion la importancia de la aplicacion en linea para PQR?

¢La Organizacion implementa politicas y reglamentos para el uso del mecanismo
tecnoldgico?

¢La organizacion conoce la normativa vigente en materia de Gobierno Digital?

Las tecnologias de la informacion y comunicaciones actualmente hacen parte de una de los
ministerios que vigilan y verifican el funcionamiento de las herramientas tecnologicas en todas
las entidades del estado.

Su origen inicio en la época de la colonia cuando se creo el correo mayor de indias en cual
concedio la corona espafiola, el cual empezaron sus oficinas y las utilizaban para él envio de
correos estas estaban ubicadas en la plaza mayor de Santafé y posteriormente se trasladaron a la
calle real, en el afio de 1553, esas instalaciones estuvieron de pie durante siglo y medio y fue
demolido a mediados del siglo 11 de alli fueron traslados a la plaza mayor donde se hizo el
antiguo convento nuestra sefiora del rosario, en 1826 cuando se eligio el libertador simon bolivar
como presidente de la repUblica, este sitio fue ocupado por tropas del general Mosquera, bajo el

decreto del 18 julio de 1861.
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Posteriormente en 1917 la oficina de correos fue trasladada al pasaje cuervo en la carrera 7ma
con avenida Jiménez debido al sismo generado en esta fecha, y en 1847 siendo presidente el
general Tomas Cipriano de Mosqguera se adelantaron los primeros encargos para la
implementacion del telégrafo eléctrico con colaboracién de la gran Bretafa.

En 1851 el presidente José hilaro Lopez realizo un contrato con la firma Ricardo de la parra
para poner en funcionamiento el telégrafo eléctrico por 40 afios sin embargo este proyecto no se
pudo realizar por diferencias politicas entre los afios 1852 y 1854, el cual pudo avanzar afios mas
tarde siendo utilizado por el presidente juan Manuel murillo toro en Santafé de Bogota.

Por medio del decreto 160 de 10 abril de 1876 el gobierno nacional reglamento por primera
vez las reglas para iniciar las construcciones adecuadas, y dar inicio al uso de las lineas
telegréficas a particulares, y extendiéndolas a todo el pais, en 1980 el gobierno dio permisos a la
compafiia central and southamerican cable, para tender un cableado submarino entre panamay
paises de américa central con el fin de enlazar a Colombia con estados unidos, después de 29
afios el gobierno nacional retoma la administracion directa de los teléfonos y telegrafos
nacionales creando intendencia de teléegrafos como organismo dependiente del ministerio de
gobierno, en 1913 la compariia Marconi wireles inicia los servicios de radio telegrafia,
expandiendo su red en 12 ciudades en 1919 el gobierno realizo un contrato con la misma
empresa para la construccion de la estacion internacional en Bogota y se inauguro el 12 de abril
de 1923.

En 1927 se inicio la destruccion del convento de nuestra sefiora del rosario por medio de las
leyes 85 y 198 de 1926, posteriormente se realizo la construccion del palacio de las

comunicaciones por medio de la ley 195 la cual fue inaugurada en 1944,
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En 1953 por el decreto 254 del 6 de febrero el gobierno nacional tomo la decision que a partir
del 1 de febrero del mismo afio el ministerio de correos y telégrafos se denominaria ministerio de
comunicaciones, realizando cambios al interior de su funcionamiento con base a los
departamentos de correos, telecomunicaciones y giros.

En el afio 1976 por el decreto 129 del 26 de enero el ministerio de las comunicaciones sufre
una nueva restructuracién con el fin de suplir las necesidades de los cambios producidos por las
tecnologias enfocadas a las comunicaciones y conformarse como sector en la rama ejecutiva del
poder publico, dichos cambios obligaron al ministerio de la comunicaciones a cambiar su
normativa y su planta fisica de acuerdo a las exigencias técnicas de la Gltima década, desde el
2008 se vienen realizando remodelaciones en general del edificio cumpliendo con las normas
antisismicas y estructurales y con la recuperacion de elementos en su interior.

En el afio 2009 desde el 30 de julio el entonces ministerio de las comunicaciones se convirtié
en el ministerio de las tecnologias de la informacién y las comunicaciones (TIC), donde se
establecio una nueva ley que creo un marco normativo para el desarrollo del sector y para la
promocion del acceso y uso de las TIC en todo el territorio nacional, de igual forma generando
pautas para el uso eficiente y el fortalecimiento de la proteccion de los derechos de los usuarios y
obligaciones del manejo de las entidades publicas.

El concepto TIC no solo viene de incluir la informatica y sus tecnologias si no también los
medios de comunicaciones de todo tipo, ya sean sociales, medios de comunicacion
interpersonales, medios de soporte tecnoldgico, entre otros.

Sus principales aportes en las entidades publicas se han concretado en una serie de funciones
que facilitan los procesos el cual requieran manejo de informacién o datos y a menudo interactia

con otras personas a continuacion se menciona alguno de estos aportes:
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Instrumentos para procesamiento de datos: los sistemas de informacion, los ordenadores, los
periféricos y aplicaciones, permiten ejecutar cualquier tipo de procesamiento de datos de manera
Optima y confiable.

Medios de comunicacion: es el canal por el cual se sincroniza la informacion para contactar a
una persona u organizacion mediante la difusion de informacion, mediante formatos digitales y
electrénicos como son correo y mensajeria instantanea.

Almacenamiento de informacidn: procesos para guardar la informacion que se crea en
dispositivos de almacenamiento como son, discos duros, discos Opticos, dispositivos de
almacenamiento extraibles entre otros.

Tareas automatizadas: son las ordenes que se le dan a las maquinas por medio de
configuraciones para realizar procesos de manera automatica cada cierto tiempo, generalmente se
utiliza para realizar copias de seguridad

Homogenizacion de los codigos: Empleados para el registro de la informacion mediante la
digitalizacion de todo tipo de informacion: textual, sonora, iconica y audiovisual. Con el uso de
los equipos adecuados se puede captar cualquier informacion, procesarla y finalmente convertirla
a cualquier formato para almacenarla o distribuirla.

El decreto 2573 del 2014 establece lineamientos generales de estrategias de gobierno en linea
el cual reglamenta parcialmente la ley 1341 de 2009 donde se incorporan principios, conceptos y
competencias sobre su organizacion y desarrollo de las tecnologias de la informacién y las
comunicaciones para atender en general y siendo deber del estado permitir su acceso eficiente y

en igual de condiciones a todos los habitantes de la entidad territorial.
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El decreto 019 de 2012 se establecen normas para reformar las regulaciones, procedimientos y
tramites innecesarios existentes en la administracion pablica mediante el uso de medios
electrénicos como elementos necesarios en la optimizacion de servicios de acuerdo al articulo 4.

El articulo 5 en el punto 1 donde menciona Tic para Servicios, ordena el manejo de servicios
a través de medios electronicos, enfocados a dar solucion a las necesidades de los ciudadanos o
empresas brindando calidad, facilidad y mejoramiento continuo.

El articulo 13 orienta los plazos para adoptar estas normas establecidas por el gobierno para
dar cumplimiento por parte de todas las entidades publicas.

Por lo anterior se da a entender que es obligacion por parte de las entidades publicas y por
parte de los funcionarios utilizar estas herramientas para dar cumplimiento a las leyes y decretos
estipulados por el ministerio de las tecnologias y las comunicaciones para garantizar el bueno

servicio para los habitantes de cada uno de los departamentos del pais.

Metodologia

El tipo y disefio que se maneja para esta investigacion es correlacional ya que segun el texto
de la Metodologia de la investigacion Bernal,Cesar A (2016) afirma. “Para Salkind (1998), la
investigacion correlacional tiene como propoésito mostrar o examinar la relacion entre variables o
resultados de variables. De acuerdo con este autor, uno de los puntos importantes respecto a la
investigacion correlacional es examinar relaciones entre variables o sus resultados, pero en
ningin momento explica que sea la causa de la otra. En otras palabras, la correlacion examina
asociaciones, pero no relaciones causales, donde un cambio en un factor influye directamente en
un cambio en otro” (P.147), por lo anterior se identifican las variables que son el punto clave por
el cual se entra a medir que relacion afecta una con la otra para el caso de nuestro ejemplo se

entra a medir el nivel de satisfaccion de los clientes asociado a la calidad del servicio.
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De acuerdo con el texto de la Investigacion de la gestion Empresarial Bermudez, Lilia T
(2012) Afirma. Que el tipo de Investigacion correlacional cuenta con las siguientes
caracteristicas “Mide el grado de la relacion entre variables de la poblacion estudiada” (p.35),
dando la raz6n sobre las variables que se tomaron en cuenta para dicha investigacion estan
asociadas con el grado de satisfaccion de los funcionarios de la entidad Red salud de acuerdo a la
calidad de servicios prestados por medio de las PQRS que brindan acceso de manera eficiente a
un sistema de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias como un mecanismo de ayuda de la

ejecucion de los procesos.

Participantes.

La poblacion que se utiliza son los funcionarios de la entidad Red Salud E.S.E, ubicados
en la ciudad de Armenia en la direccion Avenida Montecarlo Urbanizacion Guaduales de la
Villa. El tamafio de la muestra es de 200 personal en la entidad y la muestra del objeto del
estudio fueron 167 personas.

La metodologia utilizada para el calculo es aleatoria de la poblacion interna de la entidad.
La muestra del estudio fue de 167 personas de la entidad Red Salud.
La seleccion de los sujetos es elegida de forma aleatoria dentro de la entidad Red Salud

Armenia.

Instrumentos.
El instrumento de medicidn son las encuestas las cuales mide las variables que arrogan
resultados de andlisis y estadisticos.
Caracteristicas de confiabilidad: Como afirman McDaniel y Gates (1992), “es la capacidad

del mismo instrumento para producir resultados congruentes cuando se aplica por segunda vez,
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en condiciones tan parecidas como sea posible” (p,302-metodologia de la investigacién Cesar
Bernal). Es decir, el instrumento arroja medidas congruentes de una medicion a las siguientes.

Caracteristicas validez: Como afirman Anastasi y Urbina (1988), la validez “tienen que ver
con lo que mide el cuestionario y cuan bien lo hace” (p. 113-metodologia de la investigacion
Cesar Bernal). La validez indica el grado con que pueden inferirse conclusiones a partir de los
resultados obtenidos.

De acuerdo con el texto metodologia de la investigacion de Cesar Bernal las caracteristicas
mas relevantes para el estudio son validez real y validez de contenido.

Validez real: Se relaciona con el juicio que se hace respecto al grado en que el instrumento de
medicion mide lo que debe medir.

Validez de contenido: Se refiere al juicio sobre el grado en que el instrumento representa la

variable objeto de medicion.

Procedimientos
Se procede a determinar el mejor instrumento de recoleccion de datos.
Se concluye que el mejor instrumento para realizar la recoleccion de datos es la encuesta.
Se realiza el anlisis de la muestra que se va a utilizar.
Se estructura las preguntas de la encuesta a aplicar.
Se aplica formula para determinar el nimero de personas a encuestar.
Se crea la encuesta en la aplicacion google Formulario
Se entrega el link de la encuesta a los funcionarios que van a realizar la encuesta.
Se lleva el control de las personas que estan realizando el ingreso de la informacion.
Se tienen un tiempo determinado para llegar al nimero de encuestas requeridas para dar

cumplimiento al nimero de muestra obtenido.
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Se llega al nimero esperado de encuestas para dar cumplimiento al muestreo.

Se procede a realizar la consolidacion del proceso de encuestas.

Se empiezan a sacar promedios y resultados de los procesos de encuestas.

Gracias a la funcionalidad de la herramienta google formularios se obtienen los gréaficos de
pastel y datos estadisticos.

Se realiza interpretacion de los resultados obtenidos para poder determinar los datos mas
relevantes en los cuales se tienen que aplicar correcciones, para que el sistema mejore.

Utilizamos también como herramienta las opciones que nos da el Excel para sacar resultados

y la interpretacion del procedimiento de la encuesta.

Resultados
De acuerdo a los datos arrojados por el instrumento aplicado tipo encuesta, se procedio a
realizar el analisis estadistico de los datos recolectados con la herramienta Excel que nos
presenta una funcionalidad de anélisis de estadistica descriptiva, a continuacion, se presentan los

resultados mas relevantes e importantes de la investigacion.

Tabla 1 Resultado encuesta

RESPUESTA  ¢Conoce la aplicacién de PQR en linea que tiene la organizacién

red salud?
No 65
Si 101
Total, general 166
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Total

120
100
80
60
40
20

H Total

No Si (en blanco)

Figura 1 Resultados

La media o la respuesta mas repetida referente al nivel de conocimiento que tienen los
empleados sobre la aplicacion dio como resultado permite concluir que el 60.8% de los
empleados de la entidad si conoce la herramienta con una diferencia de 36 empleados segun el
Rango.

Tabla 2 Resultados

RESPUESTA ¢La organizacion ha realizado campafias de socializacion de la
aplicacion de PQR en linea con las que se cuenta?

No 52
No sabe 82
Si 32
Total, general 166
Total

100
80
60
40
20

M Total

No No sabe Si (en blanco)

Figura 2 Resultados
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Con la pregunta planteada acerca de las campafias de socializacién realizadas por la entidad
acerca de la herramienta tecnolégica tan solo el 19.3% de los encuestados respondieron que si,
esto permite concluir que quiza las personas que respondieron afirmativamente son personas
antiguas en la compafiia y recibieron la capacitacion en el momento que se implemento la
aplicacion, por tal razon la cifra tan elevada de las personas que no saben de la existencia de la
aplicacion y esto automaticamente se traduce en el nivel de conocimiento tan deficiente que tiene

la acerca de la existencia de la aplicacion.

Tabla 3 Resultados

Respuesta ¢Ha recibido capacitaciones en el uso de la aplicacion en linea de
la organizacién?

No 54

No sabe 60

Si 51

(en blanco)

Total, general 165

Se puede evidenciar que solo el 30,9% de los encuestados respondieron que la organizacién
en alguna ocasion los ha capacitado acerca del manejo o uso del aplicativo de PQR, dejando
como resultado que casi el 69.1% de la poblacion nunca ha recibido capacitaciones sobre el uso

de la misma.

15



Reporte De Resultados Y Discusion

Total

65

60

55

M Total
. H
45
No No sabe Si (en blanco)
Figura 3Resultados
Tabla 4Resultados
Respuesta Indique el tiempo en dias ¢Los tiempos de respuesta de su
PQOR fue?

Entre 10 y 15 dias 51
Entre 15y 30 dias 13
Entre 5y 10 dias 18
Mas de 30 dias 2
Menos de 5 dias 13
Nunca ha presentado 68
PQR
(en blanco)
Total, general 165

Frente a los tiempos de respuesta de la aplicacion el 7,9% respondio, menos de 5 dias, el
30.9% de la poblacion respondio entre 10 y 15 dias los que nos permite deducir que la poblacion
encuestada que ha utilizado la aplicacion no estd muy de acuerdo con los tiempos de respuesta de
las solicitudes hechas por los usuarios, evidenciando una inconformidad general en cuanto a los

dias tomados para responder o atender una solicitud tal como se muestra en la siguiente tabla
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H Total

Respuesta

Completamente
insatisfecho
Completamente
satisfecho
insatisfecho

Nunca ha presentado
una PQR

Satisfecho

Total, general

Cuenta de 6. ¢Cual es su grado de satisfaccion en el uso de
la aplicacion PQR?

2

18

13
75

58

166

El nivel de satisfaccion de los usuarios frente a las respuestas recibidas por parte de los demas

funcionarios de la entidad permite deducir un nivel de satisfaccion aceptable ya que del 53,6%

que han recibido respuesta el 12% han dicho que la respuesta ha sido satisfactoria y que el 21, 1

% estan parcialmente de acuerdo.
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Tabla 6Resultados
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Total
H m ot
2 o o’ o N
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K
&
Q

Etiquetas de fila

Algo en desacuerdo

Muy en desacuerdo

Ni de acuerdo ni
desacuerdo

No sabe

Parcialmente de acuerdo
Totalmente de acuerdo
Total, general

Cuenta de 10. ¢Los servicios de PQR, han respondido
acordemente las solicitudes que se han interpuesto?

14

2
18

77
35
20
166
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Figura 6Resultados

El 45.5% de la poblacién encuestada afirma que la calidad de la herramienta para realizar
PQR es muy mala y solamente el 10,5% respondieron que la herramienta es muy buena, esto
permite concluir que el nivel de satisfaccion frente a la calidad de la herramienta es muy

deficiente.

Tabla 7Resultados

RESPUESTA  ¢(Enunaescala de 1 a5 donde 1 es muy maloy 5 excelente, ¢como
califica la calidad de la herramienta en linea para poder realizar
un PQR?

75
9
37
26
18
Total, general 165

U b WN -

Analizando el tiempo que le lleva a un empleado de la organizacion utilizar y diligenciar la

herramienta PQR mas del 50% de la poblacién respondioé que el tiempo empleado fue de menos
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de 5 minutos, lo que permite concluir que la herramienta no es dificil de usar y permite realizar

una peticidén queja o sugerencia en un tiempo muy corto.

Tabla 8Resultados

RESPUESTA ¢ Cuénto tiempo le llevo diligenciar el PQR?
Entre 11y 20 minutos 6
Entre 21 y 30 minutos 2
Entre 5y 10 minutos 32
Menos de 5 minutos 52
No sabe/No aplica 72
Total general 164
Total
80
70
60
50
40
30 H Total
20
10
0 [ |
Entrelly Entre2ly Entre5y 10 Menosde5 No sabe/No (en blanco)
20 minutos 30 minutos minutos minutos aplica

Figura 7Resultados

Nota: el total de la muestra fueron 167 usuarios, para algunas preguntas no se tiene el 100%

de las respuestas por tal motivo se tiene un error del 1% en el consolidado de las respuestas.
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Conclusiones y Discusion

El proceso investigado refleja la necesidad de hacer cambios internos para mejorar el sistema
de informacion que maneja las PQRS ya que los usuarios no se sienten satisfechos por varios
motivos que se reflejan en la encuesta como que el aplicativo no es intuitivo o su usabilidad no
es la adecuada y por ello prefieren desplazarse a radicar la queja dejando a un lado el conducto
regular siguiendo los procesos estipulados por la entidad, de igual forma se evidencia la
importancia de capacitar a los funcionarios utilizando nuevas estrategias que llamen la atencion
de las personas para que conozcan la herramienta y se les facilite la actividad.

De acuerdo a los andlisis obtenidos en la encuesta los usuarios a pesar de conocer la
herramienta en un mayor porcentaje los mismos no se sienten satisfechos de como es su
implementacion, por lo anterior se puede decir que existen factores de peso adicionales que el
desconocimiento o implementacion de la herramienta, En un articulo de (Cruz, Héctor Campos,
Sanchez, Miguel &Ysrrael Ramirez, 2018) menciona que el nivel de competencia de las Tic que
adoptan los docentes tienen que ver en gran parte por el estimulo economico, siendo este un
motivo por el cual no se dan capacitaciones de manera adecuada ya que la persona encargada de
dar las charlas no realizo la suficiente induccion con mecanismos ajustados a la necesidad de la
entidad.

Segun el articulo de (Jornet Melia Garcia-Bellido, Jesus Miguel Gonzalez-Such, José
gonzalez& Ma Rosario, s.f.) afirma la incorporacién de las TIC en la investigacion depende de
varios factores como son la evolucion de la sociedad debe ir alineada a los avances tecnoldgicos
que les permite ir avanzando paralelamente para que la utilizacion de los recursos sea conjunta,

que la educacion de la infraestructura tecnoldgica llegue a todas las areas y no solamente a
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colegios o instituciones para que todos amplien su conocimiento en el manejo de estas
herramientas, otro punto importante es que mencionan que los modelos educativos en las TIC se
deben actualizar como avanzan las nuevas tecnologias para que sean ajustados a los cambios que
requieren los usuarios.

Por lo anterior se da a entender que para mejorar el proceso que se maneja en la entidad
redsalud con las PQRS es necesario tener en cuenta los factores mencionados junto con los que
muestra el analisis de la encuesta para realizar una transformacion ajustada y donde se tenga en

cuenta todos los actores involucrados para redisefiar el sistema de informacion.

Integrantes

Juan Carlos Rojas Duque, ingeniero de sistemas, Universidad San Martin, actualmente
cursando Especializacion Gestion de Sistemas y Tecnologias de la informacion en la Empresa,
laboro en la empresa Redsalud Armenia E.S.E

Fabian Alberto Leon Pinzon, Ingeniero de Sistemas de la Universidad Auténoma de
Colombia. Actualmente Laboro en la Contraloria Municipal de Armenia en el area de las TIC,
cursando Especializacion Gestion de Sistemas y Tecnologias de la informacion en la Empresa

Estiven Rios Osorio, Ingeniero de Sistemas de la Corporacion Universitaria Remington.

Actualmente laboro en la Alcaldia municipal de Buenavista Quindio en el Area de Tic
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