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RESUMEN 
 

Este presente trabajo de investigación, está relacionado con el cambio tecnológico que 

constituye el motor principal de desarrollo y la base para afrontar los retos de la 

competencia, los procesos de desarrollo de las nuevas tecnologías de información y 

comunicación (TIC) y su implementación para agilizar procesos, innovar en servicios; que 

implican cambios de paradigmas no sólo en el funcionamiento de las organizaciones. 

 

Por lo tanto, con el objetivo de identificar los aspectos en la mejora del departamento de 

planeación del municipio de Medellín, en el área de información tecnológica, se propuso 

estrategias organizacionales, que permiten dar una respuesta oportuna a sus usuarios, 

por lo que se planteó una investigación de tipo cualitativo exploratorio,  para conocer las 

características actuales de las variables que conforman los aspectos de mejoramiento en 

el desarrollo de la percepción obtenida de las  entrevistas a profundidad en personal 

directivo, algunos funcionarios, expertos y usuarios. 

 

Como resultados, se plantean los hallazgos encontrados, como la falta de capacitación 

del personal del Departamento de Planeación del Municipio de Medellín, (falta 

conocimiento tecnológico, manejo adecuado de la información, y cambios de actitud); es 

así como se propone la creación de nuevas estrategias relacionadas con la adopción de 

la tecnología y capacitación, para mejorar la eficiencia en la atención del usuario tanto 

interno como externo. 

 

Palabras claves: tecnología, innovación, estrategia, planeación, mejoramiento de 

procesos. 
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ACRONIMIOS 

PQR: Peticiones, Quejas y Recursos. 

SAF: Plataforma de Software alcaldía de Medellín 

ROYAL: Suministro de una licencia Corporativa para el Manejo integral de Archivos 

Documentales. 

 MERCURIO: Sistema de gestión documental de la alcaldía de Medellín. 

  



 

INFORME FINAL DE  
TRABAJO DE GRADO - FCEyAdm 

Código FDE 169 

Versión 01 

Fecha 07-02-2018 

 

5 
 

CONTENIDO E INDICES 

RESUMEN .............................................................................................................. 2 

INTRODUCCIÓN .................................................................................................... 6 

1. JUSTIFICACIÓN ............................................................................................... 8 

2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA ............................................................... 9 

3. OBJETIVOS .................................................................................................... 11 

3.1 Objetivo General ..................................................................................................................11 

3.2 Objetivos Específicos ..........................................................................................................11 

4. MARCO REFERENCIAL ................................................................................ 12 

5. METODOLOGÍA ............................................................................................. 16 

Tabla 1. Solución de los Objetivos ..........................................................................................17 

6. RESULTADOS ............................................................................................... 18 

Tabla 2. Comparativa análisis Nº 1 .........................................................................................18 

Tabla 3.  Comparativa análisis Nº 2 ........................................................................................19 

Tabla 4. Comparativa análisis Nº 3 .........................................................................................20 

Tabla 5. Comparativa análisis Nº 4 .........................................................................................22 

Tabla 6. Comparativa análisis Nº 5 .........................................................................................23 

Tabla 7. Comparativa análisis Nº 6 .........................................................................................25 

Tabla 8.  Comparativa análisis Nº 7 ........................................................................................26 

Tabla 9. Comparativa análisis Nº 8 .........................................................................................27 

Tabla 10. Comparativa análisis Nº 9 .......................................................................................27 

Tabla 11. Comparativa análisis Nº 10 .....................................................................................29 

7. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES ................................................. 31 

REFERENCIAS ..................................................................................................... 33 

ANEXOS ............................................................................................................... 40 

 

 



 

INFORME FINAL DE  
TRABAJO DE GRADO - FCEyAdm 

Código FDE 169 

Versión 01 

Fecha 07-02-2018 

 

6 
 

INTRODUCCIÓN  
 

Con el presente trabajo de investigación, se identifica los aspectos a tener en cuenta en la 

mejora del departamento de planeación del municipio de Medellín, en el área de 

información tecnológica, donde el cambio tecnológico constituye el motor principal del 

desarrollo y la base para afrontar los retos de la competencia, así como los procesos de 

desarrollo de las nuevas tecnologías de información y comunicación. 

 

En el sentido de mejorar tecnológicamente y desarrollar innovaciones, se debe tener en 

cuenta la estrategia de la capacitación y actualización en la tecnología, entendida como 

una posición estratégica, es decir, reconocer acciones y fuerzas mediadoras entre la 

organización y su entorno; de tal forma que la estrategia resulta ser un “nicho” que 

permite la generación de rentas, donde normalmente existe un dominio de actividad 

“producto-mercado” fruto de lograr copar el mercado o el segmento y lograr evadir la 

competencia (Montoya, 2009; Maldonado-Pinto & Portilla-Barco, 2020). 

 

De la misma manera, la planeación forma parte del proceso administrativo, en la cual se 

definen estrategias que buscan como objetivo fundamental contribuir al alcance de los 

objetivos, teniendo como propósito la producción y distribución de bienes y servicios. En 

el mejoramiento de procesos, se entiende cualquier actividad o grupo de actividades que 

agregue un valor y suministre un producto a un cliente externo o interno; de manera, que 

todas las actividades presentes en el desarrollo de un proceso deben realizarse 

sincronizadamente y deben tener un propósito común orientado a la satisfacción de las 

necesidades del cliente. (Ortega, 2009; Quintero-Beltrán & Osorio-Morales, 2018). 

 

El objetivo general de la investigación fue identificar los aspectos de mejora del 

departamento de planeación del municipio de Medellín en el área de información 

tecnológica, con el fin de proponer estrategias organizacionales, que permitan dar una 

respuesta oportuna a sus usuarios. Se desarrollaron los siguientes capítulos que dan 

respuesta al objetivo general así: 
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En el capítulo uno se identifica las diferentes empresas del orden público y los aspectos 

de mejora que permitían atender las necesidades de los usuarios en forma oportuna, acá 

se utilizó un rastreo bibliográfico, donde se recurrió a fuentes primarias; en el segundo 

capítulo, se reconocen los usuarios del Departamento de Planeación del Municipio de 

Medellín, y su percepción respecto a la atención y respuesta de esta área. Luego en la 

tercera parte se proponen estrategias al área de planeación del municipio de Medellín, en 

el área de información tecnológica. 

 

Por consiguiente el mejoramiento de procesos se convierte en una metodología y una 

herramienta importante capaz de asegurar una excelente calidad en el servicio, para dar 

solución a los problemas que enfrenta en tiempos de respuesta, donde se buscó 

eficiencia y efectividad; la tecnología y la innovación juegan un papel importante en 

nuestro entorno de trabajo donde se ha desarrollado una adecuada gestión, como el 

proceso orientado a organizar y dirigir los recursos disponibles, tanto humanos como 

técnicos, en este Departamento en la Alcaldía de Medellín. 
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1. JUSTIFICACIÓN 
 

El presente trabajo de investigación, se realiza en el departamento de planeación del 

municipio de Medellín, en el área de información tecnológica, se hace porque se deben 

revisar los procesos relacionados con la eficiencia en el servicio en un Departamento que 

a diario debe atender las necesidades de los usuarios del Municipio de Medellín y su Área 

Metropolitana. 

 

Este trabajo es importante porque ayuda a mejorar tecnológicamente y desarrollar 

innovaciones, se debe tener en cuenta la estrategia de la capacitación y actualización en 

la tecnología, entendida como una posición estratégica, es decir, reconocer acciones y 

fuerzas mediadoras entre la organización y su entorno; de tal forma que la estrategia 

resulta ser un “nicho” que permite la generación de rentas, donde normalmente existe un 

dominio de actividad “producto-mercado” fruto de lograr copar el mercado o el segmento y 

lograr evadir la competencia. (Montoya, 2009; Rojas-Arenas et al. 2017). 

 

Así mismo, con el desarrollo de este trabajo, se beneficia, el Departamento de 

Planeación, el Municipio de Medellín, los usuarios de esta dependencia, es así como, la 

planeación forma parte del proceso administrativo, en la cual se definen estrategias que 

buscan como objetivo fundamental contribuir al alcance de los objetivos, teniendo como 

propósito la producción y distribución de bienes y servicios.  
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2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 

En el departamento de planeación del Municipio de Medellín, no hay una respuesta 

efectiva para la atención de los usuarios, detectamos que dicha dependencia carece del 

adelanto tecnológico que permita afrontar los cambios en la organización de la 

información para un buen funcionamiento de la dependencia, ya que esto, no permite una 

consulta o atención adecuada del usuario y el empleado. 

 

En los síntomas detectados en el departamento de planeación se nota que existen 

demoras en los procesos por parte de los funcionarios, la mala imagen de la alcaldía de 

Medellín en su departamento de planeación, se debe a la insatisfacción de los usuarios 

por la demora en los tramites y la conformidad e incomodidad de los empleados por no 

contar con las herramientas no adecuadas para dar una mejor presentación de servicios a 

los contribuyentes. 

 

Por lo anterior, Podemos afirmar que la creación de un concepto de servicio, en el 

departamento de planeación de la alcaldía de Medellín es el paso inicial para la 

construcción de un servicio general que tiene como principio básico la satisfacción del 

cliente, la gestión tecnológica y la innovación de los procedimientos utilizados en el sector 

público. 

 

De igual modo en el departamento de planeación, pueda tener un adecuado nivel de 

desarrollo en la mejora continua, requiere inicialmente ser capaz de generar y organizar 

correctamente sus oportunidades de mejora, para lo cual debe realizar la identificación 

fuentes de información de la organización, identificación y selección de oportunidades de 

mejora, selección de equipos y asignación de misión a los equipos de mejora. 

 

Es necesario tener en cuenta que para adaptar medidas de modernización en una 

dependencia para beneficios de los clientes o personas que recurren en busca de una 

solución a la problemática detectada por ellos y  no pueden por su desconocimiento sobre 

esa temática pedir ayuda o asesorías a la dependencia según cual corresponda, como es 
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el caso del departamento de planeación del municipio de Medellín y otros sector público 

oficial para poder darles una solución eficaz y rápida a su requerimiento. 

    

 

Dado lo anterior se considera necesario responder a la siguiente pregunta: 

 

¿Cueles son los factores que permiten una respuesta efectiva a los requerimientos de los 

contribuyentes en el área de planeación del área de la alcaldía de Medellín? 
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3. OBJETIVOS 
 

 3.1 Objetivo General 

 

El objetivo general de la investigación fue identificar los aspectos de mejora del 

departamento de planeación del municipio de Medellín en el área de información 

tecnológica, con el fin de proponer estrategias organizacionales, que permitan dar una 

respuesta oportuna a sus usuarios.  

 

 3.2 Objetivos Específicos 

 

 Identificar en diferentes empresas del orden público los aspectos a mejorar que 

permitan atender las necesidades de los usuarios en forma oportuna, mediante 

rastreo bibliográfico y fuentes primarias. 

 

 Reconocer en los usuarios del Departamento de Planeación del Municipio de 

Medellín, la percepción respecto a la atención y respuesta en esta área. 

 

 Proponer estrategias al área de planeación del municipio de Medellín, en el campo 

de la información tecnológica. 
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4. MARCO REFERENCIAL 
 

La Tecnología está compuesta por conocimientos, técnicas y aplicaciones ordenadas de 

forma lógica, permitiendo que el ser humano pueda reformar y expandir sus 

conocimientos. En este sentido la tecnología se puede interpretar como la suma de las 

técnicas y del conocimiento científico, sobretodo aplicados a los procesos industriales 

(diseño, fabricación, producción, etc.), a las formas de organización de la industria y del 

comercio; y también ligada a los valores culturales y sociales. (Osorio, 2007; García & 

Villa, 2018). 

 

La tecnología y la comunicación vienen jugando un papel central en nuestras sociedades; 

actualmente tener acceso a la tecnología no es complicado, toda empresa que quiera 

hacer uso de ella, puede hacerlo. La tecnología brinda una cantidad de servicios que 

ayudan a las empresas a entablar relaciones más directas con sus clientes y proveedores, 

incrementar ingresos, mejorar procesos realizados, crear nuevas estrategias para el 

desarrollo de estas, entre otros. Es decir que Hasta ahora se ha hecho una revisión de la 

adopción de la tecnología de la información orientada a mejorar la eficiencia en la gestión 

de la empresa, a través de un mayor uso de la información, comunicación y coordinación. 

Estas aplicaciones son genéricas en la medida que han ocurrido en todos los sectores 

productivos y de servicios. (Moguillansky, Grciela, 2005) 

 

Por lo tanto, en el caso de las empresas, las cuales deben adaptarse a la tecnología, para 

estar lo más actualizadas posible y aumentar su competitividad y desarrollo, es muy 

importante saber hacer uso de éstas tecnologías, en varios casos ayudan a aumentar la 

productividad de los empleados, sin embargo, se debe invertir en las más adecuadas para 

el personal y tipo de empresa. Para hacer uso de aparatos tecnológicos que vienen a 

reemplazar los que ya se tienen, se debe lograr un proceso de adaptación de nuevas 

tecnologías antes de reemplazarlos. En ocasiones, las empresas no toman en cuenta esto 

y al darle nuevos modelos tecnológicos a sus empleados, no logran dicha productividad, 

por el contrario, al no lograr adaptarse pueden generar el efecto contrario. 

 



 

INFORME FINAL DE  
TRABAJO DE GRADO - FCEyAdm 

Código FDE 169 

Versión 01 

Fecha 07-02-2018 

 

13 
 

Como parte del desarrollo y mejoramiento de la tecnología se debe tener en cuenta la 

innovación, considerada como la introducción de un nuevo, significativamente mejorado, 

producto (bien o servicio), de un proceso, de un nuevo método de comercialización o de 

un nuevo método organizativo, en las prácticas internas de la empresa, la organización 

del lugar de trabajo o las relaciones exteriores. (Departamento de Estudios y Planificación 

Estratégica, 2008) 

 

De igual modo, la innovación para Drucker no es única ni principalmente una actitud 

empresarial, sino sobre todo una actitud social: sin embargo, la innovación es más que un 

nuevo método. Es una nueva perspectiva del universo, del riesgo antes de que de la 

casualidad, o de la certeza. (Murillo, 2005) 

 

Para Peter Drucker junto a la innovación se debe plantear el resurgir de la ética. La ética y 

la responsabilidad, y nuevas innovaciones se constatan a lo largo de nuevas estructuras 

para la adaptación de las personas; estas ganancias en productividad se consiguen en el 

momento en el que las empresas realizan los cambios organizativos que exigen las 

innovaciones de procesos y de producto, en tanto que se den también las condiciones 

marco necesarias. (Murillo, 2005) 

 

Se entiende que el cambio técnico está fuertemente interrelacionado con el cambio 

organizativo, institucional, y de los recursos humanos. Los casos en donde la innovación 

tecnológica ha dado lugar a mejores resultados en términos de generación de riqueza y 

de empleo son aquellos en los que se ha introducido partiendo de una visión estratégica e 

integrada, que tenía en cuenta los cambios que esta innovación implicaba en la 

organización del trabajo, en la formación de los recursos humanos. (Cobian, Eduardo del 

Rio, 2000) 

 

En el sentido de mejorar tecnología y desarrollar innovación se debe tener en cuenta la 

estrategia, entendida como una posición, es decir, reconocer acciones y fuerzas 

mediadoras entre la organización y su entorno, de forma tal que la estrategia resulta ser 

un “nicho” que permite la generación de rentas (donde normalmente existe un dominio de 
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actividad “producto-mercado”) fruto de lograr copar el mercado o el segmento y lograr 

evadir la competencia. (Montoya, Ivan, 2009) 

 

Todo esto parece confirmar el cambio y la transformación constante, basadas en la idea 

de que el futuro atrae nuevas realidades, impactadas por la globalización “y las 

tecnologías de la información y comunicación (TIC) que avanzan de manera acelerada y 

abrumadora” (Vinueza & Simbaña, 2017). Todas estas nuevas realidades implican que 

quienes desempeñan la función gerencial deben disponer de un tipo de pensamiento muy 

particular para definir las estrategias que sus empresas requieren para ser exitosas en 

este medio tan competitivo. 

 

Según Henry Mintzberg, las empresas tienen una estrategia aun cuando no hicieran 

planes, porque “en una economía que depende de las ideas se debe conducir a los 

demás hacia nuevas posibilidades y experiencias”. (Roman Muñoz, 2009). El 

pensamiento estratégico proporciona la mejor solución posible a partir de una 

combinación realista de análisis racional y de integración imaginativa, ya que contrasta 

con el enfoque convencional (pensamiento lineal) y con quien todo lo basa en la intuición 

(conclusiones sin análisis) porque el pensamiento estratégico exige romper el limitado 

campo visual que se maneja ordinariamente para adentrarse en el uso diario de la 

imaginación, la creatividad y la intuición, pero también para entrenarse en los procesos 

lógicos. (Ramon, 2010) 

 

No basta con tener una estrategia, debe contarse con una planeación como una forma de 

la aplicación racional de la mente humana en la toma de decisiones anticipatoria, con 

base en el conocimiento previo de la realidad, para controlar las acciones presentes y 

prever sus consecuencias futuras, encausadas al logro de un objetivo plenamente 

deseado satisfactorio. (Universidad Nacional Autónoma de México, 2005) 

 

La planeación forma parte del proceso administrativo la cual se definen estrategias y 

busca como objetivo fundamental contribuir al alcance de los objetivos, tiene como 

propósito la producción y distribución de bienes y servicios. La necesidad de planear, 

esencialmente se deriva del hecho de que toda empresa, o institución opera en un medio 
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que experimenta constantes cambios (tecnológicos, políticos, competitivos, actitudes y 

normas sociales, económicos) derivados del proceso de globalización. Y también es una 

de las actividades más arduas y complejas que confronta el hombre, no hacerla bien no 

es ningún pecado, pero si lo es contentarse con hacerla menos que bien. (Osorio, 2007) 

 

En ese sentido como parte de la planeación debemos entender el mejoramiento en el 

proceso, referido al hecho de que nada puede considerarse como algo terminado o 

mejorado en forma definitiva, “es la parte de la gestión encargada de ajustar las 

actividades que desarrolla la organización para proporcionarles una mayor eficacia y/o 

una eficiencia”. (Aguirre, 2014) 

 

En el mejoramiento de procesos se entiende cualquier actividad o grupo de actividades 

que agregue valor y suministre un producto a un cliente externo o interno; de esta 

manera, todas las actividades presentes en el desarrollo de un proceso deben realizarse 

sincronizadamente y deben tener un propósito común orientado a la satisfacción de las 

necesidades del cliente. (Ortega, 2009) 

 

Así, el mejoramiento de procesos se convierte en una metodología y una herramienta 

importante y asegura una excelente calidad en el servicio para dar solución a los 

problemas que enfrenta en tiempos de respuesta, donde se busca eficiencia y la 

efectividad; la tecnología y la innovación juegan un papel importante en nuestro entorno 

de trabajo en el que se han desarrollado una adecuada gestión como el proceso orientado 

a organizar y dirigir los recursos disponibles, tanto humanos como técnicos, con el 

objetivo de aumentar la creación de nuevos conocimientos, generar ideas que permitan 

obtener nuevos procesos y servicios o mejoras. 

 

Se advirtió que las inquietudes de los usuarios sobre cómo les gustaría una atención 

adecuada, en dicho departamento fue que existían falencias y se analizó una posible 

propuesta de innovación y mejoramiento en el Departamento de planeación de la alcaldía 

de Medellín para que se tuviera una visión mejorada. Lo que permitió conocer mejor las 

soluciones que se podrían plantear a su interior. 
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5. METODOLOGÍA 
 

La metodología, que se desarrolló en el presente trabajo fue de tipo “exploratorio porque 

ayuda a aumentar el grado de familiaridad con los fenómenos desconocidos y a 

desarrollar la investigación más completa en el objeto de estudio”. (Hernandez Sampieri, 

2014) 

Así mismo, para el presente trabajo de investigación se utilizó la metodología cualitativa, 

se realizaron entrevistas a profundidad para el desarrollo de la Investigación, donde se 

contactó a personas especializadas en el tema, como funcionarios del departamento de 

Planeación de la Alcaldía de Medellín, además se hizo mediante un rastreo bibliográfico 

en base de datos, textos artículos científicos publicados en revistas indexadas, búsquedas 

a fin de darle el soporte teórico y rigor académico a esta investigación. 

Por otra parte, para el análisis de las entrevistas, se utilizaron cuadros que se realizaron 

en forma manual con 10 preguntas,  las cuales tuvieron un tratamiento especial, en donde 

se realizó un comparativo de preguntas y respuestas al experto, empleado, usuario sobre 

la investigación realizada en el departamento de planeación de la alcaldía de Medellín, fue 

así como se compararon sus diferentes opiniones y se abordaron  diferentes variables 

como son: tecnología, innovación, estrategia, planeación, mejoramiento de procesos cada 

tabla,  se realizó además un análisis de las entrevistas realizadas donde expresan los 

resultados  de estas variables. 

 

Las fuentes: Principalmente se tomaron las fuentes primarias, en las entrevistas con los 

expertos; en la universidades y organismos seleccionados para la consecución de la 

información y secundarias, estas conllevaron a la búsqueda en bases de datos, en 

bibliotecas de la ciudad, por ejemplo, en la red de Bibliotecas ITM fue posible obtener 

información apta para el desarrollo de esta investigación,  

 

Análisis de los resultados: en este sentido se identificaron las estrategias de mejoramiento 

tecnológico, mediante segmentación, codificación y clasificación de aspectos que hacen 

parte del proceso de atención, para proponer y recoger la información en el área de 

planeación en el municipio de Medellín; de la misma manera se identificaron las 
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estrategias del área de planeación del municipio, y en el área de información tecnológica 

para garantizar una efectiva respuesta a los usuarios.  

Para dar solución a los objetivos, se implementarán las siguientes estrategias: 

Tabla 1. Solución de los Objetivos 

 

Objetivos Forma de desarrollo 

Identificar en diferentes empresas del orden 

público los aspectos a mejorar que permitan 

atender las necesidades de los usuarios en 

forma oportuna, mediante rastreo bibliográfico 

y fuentes primarias. 

Se realizaron, búsqueda de información en las 

fuentes secundarias, como son bases de datos 

de diarios económicos, textos, revistas, 

documentos, etc., en donde se encontrará 

información y datos relevantes sobre los 

aspectos a mejorar. 

Reconocer en los usuarios del Departamento 

de Planeación del Municipio de Medellín, la 

percepción respecto a la atención y respuesta 

en esta área. 

Se hicieron las entrevistas a profundidad, en 

donde se destaca, la calidad del servicio al 

cliente entre las cuales se destacan la 

amabilidad del personal, la agilidad en la 

atención y una mayor importancia en aspectos 

como el servicio, la accesibilidad y la atención. 

Proponer estrategias al área de planeación del 

municipio de Medellín, en el campo de la 

información tecnológica. 

 

Como estrategias se trata de aportar 

soluciones de desempeño sin que ello 

modifique la eficiencia. Entre las actividades 

que pueden formar la creación de nuevas 

funciones, mejora de las condiciones de 

trabajo, formación de grupos creativos o la 

descentralización de las tareas 

Fuente: Elaboración propia 
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6. RESULTADOS 

 
A continuación, se presentan los resultados de los análisis de las entrevistas aplicadas en 

el desarrollo de la investigación como su aplicabilidad en el Departamento de Planeación, 

se realizó, las entrevistas al experto Álvaro Villegas que se desempeña como docente, a 

la empleada Diana Vargas y a la usuaria María Pérez quiénes nos brindaron una 

información valiosa para recolectar los resultados. 

 

En estos cuadros que se realizaron 10 preguntas y se hizo un comparativo de preguntas y 

respuestas sobre la investigación realizada en el departamento de planeación de la 

alcaldía de Medellín, aquí se compara sus diferentes opiniones y se realizó un análisis de 

las entrevistas realizadas donde expresan los resultados de estos canales. 

 Tabla 1. Comparativa análisis Nº 1 

 

PREGUNTA EXPERTO EMPLEADO USUARIO ANALISIS 

1) Qué papel 

juega en la 

dependencia del 

departamento de 

planeación la 

tecnología y la 

comunicación? 

La tecnología 

juega un papel 

importante 

Porque todos los 

modelos de 

planeación 

estratégica en 

general tienes 

que montarlo en 

equipos de 

cómputo través 

de software 

modernos que 

manejen 

información 

Para poder 

ingresar  a estos 

cargos del 

departamento  de 

planeación se 

requiere cumplir 

con unos perfiles 

que ya están 

predeterminados 

y de estos perfiles 

y se realizó unos 

análisis más 

profundo sobre 

cuáles eran los 

requisitos que se 

La información 

para los usuarios 

es más precisa 

por se cuenta 

con tecnología 

que permite 

realizar un filtro 

en la información 

que se brinda. 

el experto, 

empleado, 

usuarios 

considera que es 

necesario cumplir 

con ciertos 

perfiles  

adecuado de sus 

funciones y así la 

adopción de la 

tecnología de la 

información se 

convertiría en un 

mecanismo de 

gran impacto que 
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PREGUNTA EXPERTO EMPLEADO USUARIO ANALISIS 

rápida y se 

pueden sacar 

datos 

estadísticos para 

poder controlar y 

sacar conceptos 

y tomar 

decisiones. 

necesitaban para 

desarrollar las 

funciones, por tal 

motivo  las 

personas que 

laboran eran  de 

alta competencia 

y con unos 

conocimientos  

profundos para el 

desarrollo de sus 

funciones 

es lo se espera 

en la alta 

competencia y 

desarrollo de la 

misma por su 

tendencia al 

avance 

tecnológico 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

En esta tabla se analiza la pregunta ¿Qué papel juega en la dependencia del 

departamento de planeación la tecnología y la comunicación? 

De acuerdo las diferentes opiniones de los tres personajes experto, empleado y usuario, 

la tecnología y la comunicación tienen un gran impacto debido a su tendencia y los 

beneficios que aporta en todo el departamento de planeación en el cual se ve altamente 

comprometido para que este se cumpla a cabalidad. 

 

Tabla 2.  Comparativa análisis Nº 2 

 

PREGUNTA EXPERTO EMPLEADO USUARIO ANALISIS 

2) Se han 

implementado 

procesos 

fundamentales 

para la gestión de 

la innovación y la 

tecnología con un 

Claro que Si 

porque la 

tecnología va 

unida a todos los 

modelos de 

planeación para 

poderlos 

Los empleados 

se encuentran 

totalmente 

abiertos a los 

cambios que se 

presenten en 

cuanto a las 

Los usuarios les 

gusta estas 

innovaciones 

para las mejoras 

en el servicios al 

igual que los 

tiempos para la 

El experto, el 

empleado, están 

de acuerdo que 

las innovación en 

tecnología para 

los procesos es 

una pieza clave 
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PREGUNTA EXPERTO EMPLEADO USUARIO ANALISIS 

nivel adecuado 

en la alcaldía de 

Medellín en el 

área del 

departamento de 

planeación. 

implementar y 

aplicar y tener y 

tener una 

información 

precisa y 

oportuna para el 

desarrollo de los 

diferentes 

proyectos del 

municipio 

 

innovaciones, 

porque a medida 

que se tengan 

mejores 

tecnologías esto 

va facilitar su 

trabajo y también 

se tendrá mejor 

calidad del 

servicio 

atención y la 

precisión en el 

servicio  

para la 

prestación del 

servicio 

Fuente: Elaboración propia 

 

En esta tabla se analiza la pregunta ¿Se han implementado procesos fundamentales para 

la gestión de la innovación y la tecnología con un nivel adecuado en la alcaldía de 

Medellín en el área del departamento de planeación? 

Los tres personajes que comparamos unifican sus criterios el área de la innovación donde 

se tiene presente que es fundamental en cada uno de los procesos realizados en el área 

de planeación de la alcaldía de Medellín porque facilita la labor y la prestación de su 

servicio.  

 

 

Tabla 3. Comparativa análisis Nº 3 

 

PREGUNTA EXPERTO EMPLEADO USUARIO ANALISIS 

3) ¿Qué se ha 

hecho por el 

departamento de 

planeación en su 

estudio para 

adoptar la 

tecnología de la 

La 

tecnología del 

departamento de 

planeación es un 

conjunto de 

actividades no 

solamente de 

La 

tecnología es 

muy importante 

en esta área en 

especial para los 

empleados ellos 

están de acuerdo 

La tecnología por 

parte de los 

usuarios, se 

manifiesta una 

gran interés por 

que los datos y la 

información 

Adoptar la 

tecnología de la 

información para 

mejorar la 

eficiencia en esta 

parte se 

conectan el 
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PREGUNTA EXPERTO EMPLEADO USUARIO ANALISIS 

información para 

mejorar la 

eficiencia en la 

atención a través 

del uso de la 

información 

comunicación y 

coordinación? 

ellos si no con el 

departamento de 

sistemas de la 

administración 

municipal la cual 

en conjunto y 

bajo un enfoque 

sistémico 

analizan cual son 

los equipos y 

software que se 

requiere para 

poderlo aplicar a 

todos los equipos  

modernos ya que 

cumplan con los 

requerimientos   

de la alcaldía  

 

que todos deben 

manejar una 

información 

unificada y de 

esta forma esta 

permite una 

mejor 

comunicación 

para que de esta 

forma pueda 

tener mejores 

resultados en 

cuanto a la 

eficacia de los 

procesos al igual 

es claro porque 

brindan un 

servicio están 

trabajando día 

tras día para 

mejorar, para dar 

una buena 

imagen para que 

cada usuario 

tenga el mejor 

servicio.  

 

recibida sea 

rápida y que sea 

información 

enriquecida y de 

buena calidad 

experto, el 

empleado y el 

usuario por que 

la información si 

debe de ser 

eficiente y de 

muy buena 

calidad. 

Fuente: Elaboración propia 

 

En esta tabla se analiza la pregunta ¿Qué se ha hecho por el departamento de planeación 

en su estudio para adoptar la tecnología de la información para mejorar la eficiencia en la 

atención a través del uso de la información comunicación y coordinación? 

Aquí se ponen del experto, el empleado y usuario en la eficiencia de la información 

porque todos deben hablar el mismo lenguaje orientado una mejor prestación del servicio. 
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Tabla 4. Comparativa análisis Nº 4 

 

PREGUNTA EXPERTO EMPLEADO USUARIO ANALISIS 

4) Por qué es 

necesario 

actualizar la 

información y 

adoptarla a la ya 

existente en el 

departamento de 

planeación como 

un cambio de 

innovador en la 

atención y 

servicio de los 

usuarios y los 

empleados? 

 

 

 

 

 

 

 

Porque 

estamos viviendo  

en un mundo  

globalizado el 

cual tiene unas 

altas exigencias 

de modernización 

y de cambio de 

metodología para 

la realización y 

diseño  de los 

proyectos por tal 

motivo las nuevas 

tendencias 

tecnológicas se 

acomodan  a eso  

y las podemos 

aplicar a cada 

una de ellas 

Para los 

empleados se 

cuenta que están 

con ajustes y 

mejoramiento y 

cuenta para 

poder cubrir todas 

las necesites que 

hay que cubrir a 

todos los 

requerimientos.  

Los usuarios se 

sienten tranquilos 

me siento bien 

atendidos y   la 

información está 

muy organizada. 

En la mayoría de 

los casos es cien 

por ciento 

solucionando las 

consultas que los 

clientes realizan 

debido a que la 

información se 

encuentra 

actualizada. 

 

Esta pregunta 

sobre toda la 

información que 

se maneja y que 

sea actualizada 

en  planeación 

existen varias 

plataformas de 

los cuales se 

investigaron 

como  es saf que 

consiste en 

recopilar y 

almacenar  

información del 

departamento de 

planeación, y la 

royal que en su 

proyección 

emigra a 

mercurio para 

quede  en la 

misma 

plataforma y así 

los empleados 

puedan tener 

todo cerca y para 

dar respuesta 

oportuna a los 

usuarios en una 

base de datos 

con todos los 
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PREGUNTA EXPERTO EMPLEADO USUARIO ANALISIS 

archivos  de 

planeación que 

luego se radique, 

se revise y se 

firme quedando 

todo en el mismo 

servidor que se 

compró así 

quede todo 

quede en un 

mismo sitio al 

alcance de los 

experto, 

empleados y 

usuarios. 

Fuente: Elaboración propia 

 

En esta tabla se analiza la pregunta ¿Por qué es necesario actualizar la información y 

adoptarla a la ya existente en el departamento de planeación como un cambio de 

innovador en la atención y servicio de los usuarios y los empleados? 

El experto y empleado están capacitados para usar las diferentes plataformas utilizadas 

para el manejo adecuado de la información esto facilidad al igual el entendimiento de los 

usuarios cuando le brindan información muy precisa. 

 

Tabla 5. Comparativa análisis Nº 5 

 

PREGUNTA EXPERTO EMPLEADO USUARIO ANALISIS 

 5 ¿Cuál es la 

formación de los 

empleados y el 

uso de las 

técnicas y 

Para 

poder ingresar a 

estos cargos del 

departamento de 

planeación 

La capacitación 

de los empleados 

y sus 

conocimientos 

profesionales 

La información 

verbal por parte 

de los 

empleados es 

inmediata, sin 

Las técnicas y 

conocimientos 

científicos son 

total mente 

comprobada y 
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PREGUNTA EXPERTO EMPLEADO USUARIO ANALISIS 

conocimiento 

científico 

aplicados por 

estos en el 

departamento de 

planeación? 

requiere cumplir 

con unos perfiles 

que ya están 

predeterminados 

y en estos perfiles 

y se hizo unos 

análisis más 

profundo sobre 

cuáles eran los 

requisitos que se 

necesitan para 

desarrollar las 

funciones de halla 

por tal motivo las 

personas que 

laboran allá son 

de alta 

competencia y 

con unos 

conocimientos 

profundos para 

desarrollar las 

funciones. 

 

aprendiendo cada 

vez más, ya que 

la dependencia 

de planeación es 

donde más se 

actualizan y si no 

lo aprende allí no 

lo aprende en 

otro sitio ya que 

son constantes 

las 

capacitaciones. A 

medida que se va 

actualizando se 

va 

implementando y 

así manejándolo 

mejor. 

 

embargo hay 

una información 

que requiere una 

solicitud por 

escrito y se toma 

un tiempo de 

diez quince 

minutos que la 

ley les otorga 

para responderle 

a él usuario.es 

pertinente tener 

en cuenta que se 

basa en estos 

hechos 

verificables 

verificada por 

parte del experto, 

empleados y 

usuarios que a la 

hora tanto de dar 

como de recibir 

información sea 

aplicado al área 

de planeación de 

manera correcta 

para el beneficio 

de todos. 

Fuente: Elaborado propia 

 

En esta tabla se analiza la pregunta ¿Cuál es la formación de los empleados y el uso de 

las técnicas y conocimiento científico aplicados por estos en el departamento de 

planeación? 

 La información es totalmente verificada por el experto y por empleado aplica la 

información de manera técnica al compartirla con el usuario para el beneficio de todos. 
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Tabla 6. Comparativa análisis Nº 6  

 

PREGUNTA EXPERTO EMPLEADO USUARIO ANALISIS 

6 ¿Considera 

usted que las 

innovaciones 

tecnológicas 

implementadas en 

el departamento de 

planeación, si 

agilizan el reporte 

de la información 

solicitada? 

La innovación ha 

tomado cada día 

más fuerza como 

motor de la 

competitividad 

empresarial, 

ocasionando que los 

departamentos no 

investiguen por 

investigar, sino que 

sus esfuerzos se 

centren en la 

generación de 

nuevas 

innovaciones que 

agreguen valor a 

sus usuarios. 

Son muy 

importantes 

porque la 

tecnología y la 

innovación han 

venido 

evolucionado 

constante mente 

de manera rápida 

que agiliza los 

procesos en 

nuestra área. 

Es importante 

porque así hay una 

buena atención y 

la comunicación de 

la información 

deseada y la 

tecnología es 

buena. 

Para el empleado, 

experto y el 

usuario la 

innovación y la 

tecnología se 

beneficia en el 

incremento de la 

eficiencia de los 

procesos que 

permiten mejorar 

en el servicio que 

se presta en el 

departamento de 

planeación. 

Fuente: Elaboración propia 

 

En esta tabla se analiza la pregunta ¿Considera usted que las innovaciones tecnológicas 

implementadas en el departamento de planeación, si agilizan el reporte de la información 

solicitada?  

Para el empleado, experto y el usuario la innovación y la tecnología son fundamentales 

como una herramienta para el proceso en dicha área, con los cambios que se presenta 

día tras día se encarga de recopilar, integrar, recuperar y difundir información en forma 

oportuna, eficaz y eficiente, que nos serán útiles a futuro. 
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Tabla 7.  Comparativa análisis Nº 7  

 

PREGUNTA EXPERTO EMPLEADO USUARIO ANALISIS 

7 ¿Cuáles son las 

mejoras que han 

implementado en la 

tecnología en el 

resurgimiento de las 

nuevas innovaciones 

y su adaptación a los 

usuarios? 

Las aplicaciones de 

todas estas nuevas 

tecnologías y de 

nuevas 

competencias a los 

empleados se ve 

reflejados a una 

mejora atención al 

cliente a la final y de 

un manejo de la 

información para la 

toma de decisiones 

no solamente para 

el departamento de 

planeación como tal 

si no todo el 

conjunto de la 

alcaldía de Medellín.   

Las actividades 

que estén 

enfocadas hacia 

el cliente y que 

tiene el potencial 

para medir todas 

las actividades 

generadoras; la 

tecnología en sí 

ya no se 

constituye en 

una ventaja 

competitiva por 

esa capacidad 

de obtención, 

retención y 

mejoramiento de 

las relaciones de 

la organización 

con sus clientes. 

Los cambios 

son buenos y si 

hay buena 

tecnología nos 

está 

favoreciendo 

en ser 

innovadores. 

 

Se constituye en 

la acción para el 

logro de la 

productividad y la 

llave para la 

innovación, la 

cual cada día se 

torna más 

exigente, debido 

a los cambios 

que se 

representan día 

tras día. 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

En esta tabla se analiza la pregunta ¿Cuáles son las mejoras que han implementado en la 

tecnología en el resurgimiento de las nuevas innovaciones y su adaptación a los 

usuarios? 

Para él estos tres personajes están de acuerdo con las mejoras que han implementado 

que conduce a una mejor la posición competitiva mediante la generación de nuevas 

tecnologías e innovación sino también de nuevos conocimientos y mejoramiento de los 

procesos. 
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Tabla 8. Comparativa análisis Nº 8 

 

PREGUNTA EXPERTO EMPLEADO USUARIO ANALISIS 

8 ¿Es necesario 

dotar al personal 

y al 

departamento de 

planeación de 

nuevos modelos 

tecnológicos? 

 

Si claro 

constantemente 

se tiene 

capacitando de 

los nuevos 

software que van 

llegando y a su 

vez no solamente  

en el software 

sino también en 

todas las 

metodologías de 

planeación 

Es importante 

disponer de una 

infraestructura 

adecuada que 

soporte estos 

nuevos modelos, 

y los sistemas de 

información 

implementados 

Pienso que las 

nuevas 

tecnologías nos 

ayudan a 

mejorar y así nos 

dan una mejor 

respuesta a 

nuestras 

inquietudes. 

Para  el experto, 

empleado y 

usuario la 

aplicación de 

tecnologías es un 

aprendizaje en el 

campo del 

desarrollo de 

recursos 

humanos que va 

estrechamente 

ligada a la mejora 

de la calidad de 

los sistemas 

facilitado las 

tareas. 

Fuente: Elaboración propia 

 

En esta tabla se ¿Es necesario dotar al personal y al departamento de planeación de 

nuevos modelos tecnológicos?  

Los tres personajes están de acuerdo que van estrechamente ligadas los modelos 

tecnológicos para realizar mejor las tareas y para la calidad en los procesos. 

 

Tabla 9. Comparativa análisis Nº 9 

 

PREGUNTA EXPERTO EMPLEADO USUARIO ANALISIS 

9 ¿Es suficiente 

la capacitación y 

preparación de 

los empleados 

La capacitación 

de sus 

conocimientos 

profesionales la 

Si para afianzar 

aún más la idea 

de que los 

recursos 

Es importante 

porque así nos 

dan una mejor 

respuesta a 

Están de acuerdo 

porque es la 

capacitación para 

la actualización 
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para la 

prestación del 

servicio? 

 

tienen y cada día 

se aprende más 

porque si en 

alguna 

dependencia es 

un una escuela es 

planeación usted 

lo de planeación 

no lo aprende otro 

sitio y si lo 

hablamos por 

parte tecnología 

nos dan 

capacitaciones en 

la medida que se 

va necesitando 

que va 

implementando 

algo nuevo para 

poder que la 

manejemos. 

humanos son el 

factor 

fundamental del 

éxito, teniendo en 

cuenta el aporte o 

no de sus 

conocimientos y 

habilidades para 

crear una mejor 

calidad de la vida 

de trabajo, dentro 

de la cual sus 

empleados estén 

motivados a 

realizar sus 

funciones 

tiempo. es con el fin de 

reforzar las 

habilidades que 

tienen los 

trabajadores y 

ponerlos al día en 

los avances de 

su campo. 

Además, reunir al 

personal les 

permite 

intercambiar 

ideas y escuchar 

sugerencias y 

ello puede 

representar una 

experiencia que 

fortalezca al 

equipo. 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

En esta tabla se analiza la pregunta ¿Es suficiente la capacitación y preparación de los 

empleados para la prestación del servicio?  

Están de acuerdo el experto, el empleado, usuario, los cambios tanto a nivel interno como 

externo siempre van a estar presente debido a esto es necesario que los empleados 

estén conscientes del aprendizaje de conceptos innovadores que los beneficien a todos 

como un gran equipo de trabajo. 
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Tabla 10. Comparativa análisis Nº 10 

 

PREGUNTA EXPERTO EMPLEADO USUARIO ANALISIS 

10. ¿Se 

preocupan en el 

área de 

planeación en 

brindar un 

servicio integral 

(que aborde 

todas las 

inquietudes) en 

atención al 

usuario? 

Al máximo y lo 

que no sabe y no 

es competencia 

mejor dicho la 

respuesta que no 

está clara se 

remite al servidor 

que si la tenga 

clara.   

Si claro porque 

estamos 

prestando un 

servicio eficaz y 

seguro al usuario, 

donde se brinda 

respeto, 

información 

completa, 

equidad, 

comprensión y 

atender sus 

inquietudes. 

Si me han 

brindado la 

información que 

solicito y han 

mejorado en 

tiempo de 

respuesta. 

Tanto el experto y 

empleado están 

de acuerdo en 

brindar una 

buena calidad de 

servicio están 

descubriendo qué 

desean que los 

usuarios estén 

satisfechos con la 

atención que les 

brindan. 

Fuente: Elaboración propia 

 

En esta tabla se analiza la pregunta ¿Se preocupan en el área de planeación en brindar 

un servicio integral (que aborde todas las inquietudes) en atención al usuario?  

 

 Los tres personajes están de acuerdo que el cliente uno es uno de principales activos de 

una organización por tal motivo la satisfacción del cliente debe estar por encima de 

cualquiera de los procesos a nivel interno tanto en información exacta y que el cliente este 

de acuerdo con que la información sea brindada de forma rápida y precisa. 

 

Análisis General 

Al identificar en otras organizaciones los aspectos a mejorar para atender las necesidades 

de los usuarios, se encuentra que además de actualizarlas las formas se  debe mejorar 

las existentes para obtener un cambio innovador en la atención y servicio de los usuarios 

y los empleados, ya que estamos en un mundo globalizado que requiere de alta exigencia 

no solo de la modernización sino también de metodologías en la realización y diseño de 
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los proyectos y acomodarlos a cada uno de ellos. Todo esto se reflejará en una mejor 

atención al usuario y mejor manejo de la información en la toma de decisiones, no solo en 

el departamento de planeación si no en todo el conjunto de la alcaldía de Medellín. 

En la implementación y mejora de los procesos fundamentales para la gestión de la 

innovación y la tecnología, el experto, empleado, y los usuarios consideran que es 

necesario cumplir con ciertos perfiles adecuados de sus funciones y la adopción de la 

tecnología de la información se convierten dando respuesta efectiva a la respuesta que 

demandan los usuarios con el apoyo de los avances tecnológicos en el manejo de la 

información y en la toma de decisiones eficiente y oportuna. 

Como estrategias al área de planeación del municipio de Medellín, en el campo de la 

información tecnológica, se plantean:  

 Realizar un plan de mejoramiento enfocado a capacitar al personal directivo, 

funcionarios expertos y usuarios y así dar soporte a la alta dirección del servicio en 

materia de control y mejora continua de los procesos. 

 En el campo de la información tecnológica, se propone la adopción de la tecnología, 

tanto tangible como intangible, así se logrará un manejo  adecuado de la información, 

mediante los cambios de actitud, mejorando el capital intelectual del personal que 

labora en esta entidad, mediante un el manejo adecuado de la información y 

respuesta oportuna a los usuarios, como estrategia para el desarrollo de la entidad, 

así se mejora la eficiencia, en lo relacionado con la atención y soluciones brindadas 

en el Departamento de Planeación y la percepción de dicho departamento por parte 

del usuario y de la ciudadanía en general.  
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7. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES  
 

Como conclusiones de este trabajo se tienen las siguientes: 

 

Con respecto al objetivo general se identificaron  los aspectos de mejora del 

departamento de planeación del municipio de Medellín en el área de información 

tecnológica, con el fin de dar una mejor  estrategia de organización, la cual permite 

dar una respuesta oportuna a sus usuarios, se propone como estrategia la 

creación de una interface amigable y sencilla que proporcione  al usuario 

confianza en un portal sobre el desarrollo de nuevas tecnologías de información y 

comunicación (TIC) y su implementación. 

Así mismo, la creación de esta estrategia, ayuda a agilizar los procesos como son; 

validar en los diferentes sistemas de información los requerimientos de los 

usuarios, capacitación para empleados con el fin de  para brindar una información 

segura a los usuarios, innovar en servicios cambiando paradigmas no solo en el 

funcionamiento de la organización, para este caso en la Alcaldía del Municipio de 

Medellín, sino también de la tecnología que permite mayor fluidez para  el servicio 

en el Departamento de Planeación de esta entidad. 

De igual manera, se identificaron en diferentes empresas del orden público los 

aspectos a mejorar que permitan atender las necesidades de los usuarios en 

forma oportuna, mediante rastreo bibliográfico y fuentes primarias, se observó que 

en las empresas del orden público existe la imperiosa necesidad de manejar 

aspectos que permiten atender las necesidades  del usuario que presentaban 

bajos resultados de satisfacción en el servicio, lo que hace que la administración 

pública nacional implemente nuevas tecnologías que conduzcan a la mejora 

interna y la adquisición externa no solo como servicio sino a la captación de 

conocimiento y experiencia como resultado de la realización de diferentes 

actividades de innovación y de gestión, un ejemplo es el mejoramiento del servicio  

al cliente en el CADE Candelaria  al sur de la cuidad de Bogotá en la localidad de 
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la ciudad Bolívar, donde se encontró fuentes de apoyo  al ciudadano en trámites 

de salud, impuestos, consultorios jurídicos y psicológicos  través de convenios 

universitarios,  recaudos de servicios públicos por medio de un punto de atención 

del Banco Colpatria entre otros.  

 

Por otra parte y como conclusión del Objetivo número tres de Proponer estrategias 

al área de planeación del municipio de Medellín, en el campo de la información 

tecnológica, se recomienda:  

 Realizar un plan de mejoramiento enfocado a capacitar al personal 

directivo, funcionarios expertos y usuarios y así dar soporte a la alta 

dirección del servicio en materia de control y mejora continua de los 

procesos. 

 En el campo de la información tecnológica, se plantea la adopción de la 

tecnología, tanto tangible como intangible, así se logrará un manejo  

adecuado de la información, mediante los cambios de actitud, mejorando el 

capital intelectual del personal que labora en esta entidad, mediante un el 

manejo adecuado de la información y respuesta oportuna a los usuarios, 

como estrategia para el desarrollo de la entidad, así se mejora la eficiencia, 

en lo relacionado con la atención y soluciones brindadas en el 

Departamento de Planeación y la percepción de dicho departamento por 

parte del usuario y de la ciudadanía en general. 
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ANEXOS 
 

Entrevistas realizadas 

 

 

 

1. ¿Qué papel juega en la dependencia del departamento de planeación la 

tecnología y la comunicación? 

2. ¿Se han implementado procesos fundamentales para la gestión de la 

innovación y la tecnología con un nivel adecuado en la alcaldía de Medellín 

en el área del departamento de planeación? 

3. ¿Qué se ha hecho por el departamento de planeación en su estudio para 

adoptar la tecnología de la información para mejorar la eficiencia en la 

atención a través del uso de la información comunicación y coordinación? 

4. ¿Por qué es necesario actualizar la información y adoptarla a la ya 

existente en el departamento de planeación como un cambio de innovador 

en la atención y servicio de los usuarios y los empleados? 

5. ¿Cuál es la formación de los empleados y el uso de las técnicas y 

conocimiento científico aplicados por estos en el departamento de 

planeación? 

6. ¿Considera usted que las innovaciones tecnológicas implementadas en el 

departamento de planeación si agilizan el reporte de la información 

solicitada? 

7. ¿Cuáles son las mejoras que han implementado en la tecnología en el 

resurgimiento de las nuevas innovaciones y su adaptación a los usuarios? 

8. ¿Es necesario dotar al personal y al departamento de planeación de nuevos 

modelos tecnológicos? 
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9. ¿Es suficiente la capacitación y preparación de los empleados para la 

prestación del servicio? 

10. ¿Se preocupan en el área de planeación en brindar un servicio integral (que 

aborde todas las inquietudes) en atención al usuario? 

 

 

 

 

 

 


