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RESUMEN

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

peticiones y/o solicitudes de los ciudadanos.

Este proyecto desarrollé el proceso de analisis para la creacion de servicios
tecnoldgicos (software con servicios en linea) que permitieran el fortalecimiento
del sistema de atencién ciudadana propiciando un medio interactivo de doble via
entre los ciudadanos y las administraciones publicas brindando una atencién
consistente y de buena calidad. De esta forma incrementar la satisfacciéon de los
ciudadanos con los servicios prestados por la entidad y ayudar a su vez a mejorar
la imagen publica de la entidad lo que llevaria a un aumento de la eficiencia en el

uso de recursos para la gestion de los servicios.

La plataforma desarrollada busca que los ciudadanos tenga mayores
oportunidades de acceso a los servicios y a su vez facilitar la convivencia entre

ciudadano y estado.

También coopera con los Sistemas de Gestidon Integrados y el Modelo Estandar
de Control interno MECI de la entidad.

Los servicios se desarrollaron bajo una plataforma de licencia liore GNU GPL
(osticket 1.9.4), en el lenguaje PHP siguiendo la metodologia para desarrollo de
software XP que garantizO el compartimiento, mejoramiento y aprendizaje
continuo. De esta forma se certifica que cualquiera pueda distribuirla, modificarla

sin perder el propdsito original.
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19



ABSTRAC

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

or requests from citizens.

This project developed the analysis process for the creation of technological
services (software with online services) that would allow strengthening the system
for citizen fostering a two-way interactive medium between citizens and public
administrations to provide a consistent and good service quality. Thus increase
citizen satisfaction with the services provided by the institution and help turn
improve the public image of the entity which would lead to increased efficiency in

the use of resources for the management of services.

The platform developed searches that citizens have greater opportunities of access

to services and in turn facilitate the coexistence between citizen and state.

It also cooperates with the Integrated Management Systems and Internal Control
Standard Model MECI entity.

The services were developed under a platform of free GNU GPL (osTicket 1.9.4) in
the PHP language following the XP methodology for software development that
guaranteed the compartment, improvement and continuous learning. This will

certify that anyone can distribute, modify it without losing the original purpose.
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relationships.
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INTRODUCCION

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

aparato publico y la sociedad (Ramirez-Alujas, 2010).

De esta manera surge la necesidad de investigar y fortalecer esa interaccién entre
las entidades publicas y la ciudadania como eje estratégico para la toma de
decision hacia una mejora continua mediante el Desarrollo de Aplicaciones Web
para el Fortalecimiento del Sistema de Atencion Ciudadana en la Administracion

Publica.

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

actores participativos construyendo a una administracion publica mas democratica,
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interactiva, transparente y eficiente, convirtiendo a las entidades al servicio del

pueblo y para el pueblo.

Teniendo presente que las tecnologias avanzan rapidamente y que contribuyen a
mejorar la calidad de vida de las personas, se plantea la utilizacion de esta
herramienta para fortalecer y promover la informacién y de servicios donde prime
el manejo que se le dara a los datos obtenidos para transformarla en utilidad a la

hora de tomar decisiones importantes.

Para llevar a cabo esta propuesta, se tiene como finalidad el cumplimiento de los

siguientes objetivos especificos:

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

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

e Realizar pruebas de funcionamiento del sistema tecnoldgico desarrollado

En esta investigacion se aborda el tema del Gobierno Electrénico (E-Government),
Gobierno Abierto (Open Government), Gobierno en Linea y el Acceso a la
informacion en especial a los sitios web gubernamentales y Manejo de las
Relaciones con el Cliente (CRM). Se fundamentan 10 capitulos; el primero y el
segundo contempla los antecedentes sobre el tema de investigacion y el marco
tedrico, se sustentan los fundamentos legales sobre gobierno electronico en
Colombia. Se explica cdmo es el uso de las Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacion (TIC), por parte del Estado, que puede brindar servicios e
informacion a los ciudadanos, aumentando la eficacia y eficiencia de la gestion
publica e incrementada sustantivamente la transparencia del sector publico y la
participacion ciudadana. También sobre las estrategias de las empresas o

entidades para planificar, gestionar y mejorar la efectividad sobre los clientes.
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En el tercero capitulo, se desarrolla el estado del arte, donde se identifica muestra
el estado actual sobre las iniciativas de gobierno electronico en diferentes paises,
las estadisticas mas reciente del ranking mundial y del nacional. También los
casos de estudios mas relevantes sobre el tema de investigacion. Ademas se
muestran casos exitosos del Sistema de Atencion Ciudadana tanto a nivel

nacional como a nivel internacional.

En el cuarto capitulo, se desarrolla el planteamiento del problema y la justificacion,
donde se identifica la problematica del trabajo de investigacion y la importancia de

la realizacion de este trabajo.

En el quinto capitulo, se plantean los objetivos generales y especificos siendo esto

la finalidad del cumplimiento de este trabajo.

En el sexto capitulo, se desarrolla la metodologia de la investigacion, donde se
describen como se realizaron las actividades de la investigacién. En ese proceso
se realiz6 una encuesta en linea sobre los servicios que se desarrollaron,
seleccionado los servicios de mayor puntaje. Ademas se analizaron las
caracteristicas y funcionalidades de los servicios seleccionados para su desarrollo.

Se desarrolla los servicios mediantes técnicas de ingenieria de software.

En el séptimo capitulo, se muestran los resultados de la investigacion, los
instrumentos de recoleccidén de datos con su respectivo analisis, la metodologia de
desarrollo del software que contempla los servicios de atencion ciudadana
(directorio de la entidad, tramite y servicio, glosario de términos, gestiéon de citas,
preguntas frecuentes, peticion, queja, reglamos, estadistica de los servicios
ofrecidos) e iniciativas que contribuyen y fortalecen la estrategia del Gobierno en
Linea, siguiendo la norma vigente. Durante el desarrollo del proyecto se tuvieron

algunos inconvenientes inesperados.
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En los siguientes capitulos, se abordd las conclusiones sobre los resultados

obtenidos, recomendaciones y trabajos futuros.
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1. ANTECEDENTES

“En Colombia, desde 1995 en el Decreto Ley 2150 ya se hacia referencia al uso
de medios electronicos en la prestacion de servicios y en la realizacion de
trdmites, de otra parte la Ley 527 de 1999 establecia las condiciones de validez de
los mensajes de datos. Posteriormente, el Documento CONPES 3072 de 2000
consolida los estudios desarrollados hasta la fecha y establece la “Agenda de
Conectividad” como una Politica de Estado que busca “masificar el uso de las
tecnologias de informacion y las comunicaciones y con ello aumentar la
competitividad del sector productivo, modernizar las instituciones publicas y
socializar el acceso a la informacion”. Una de las seis estrategias que conforman
la Agenda de Conectividad es la de Gobierno en linea, la cual busca promover la
oferta de informacion y de servicios del Estado a través de Internet, facilitando la
gestién en linea de los organismos gubernamentales y apoyando su funcién de
servicio al ciudadano, dando paso al concepto de gestion gubernamental por

medios electrénicos y de atencion al ciudadano por medios no presenciales.

Por lo anterior surge el Fondo de Desarrollo del Talento en Tl que mediante
Convocatorias y de acuerdo con lo dispuesto en el Reglamento Operativo busca
incentivar la formacion de talento humano colombiano en programas técnicos,
tecnoldgicos, profesionales y de maestria, en Colombia en areas del conocimiento
de las tecnologias de informacion (TI) especificamente en el desarrollo de
software y aplicaciones informéticas, a fin fortalecer la industria Tl y la
implementacion de la estrategia de Gobierno en linea en Colombia [1].

De esta manera al ser beneficiario de la primera convocatoria del fondo en
mencion (inicio en el tercer trimestre del 2012), como requisito del mismo, nacio la
necesidad de investigar las debilidades de las estrategias de Gobierno en linea
(en adelante GEL) implementadas en las entidades del gobierno y la
administracion publica, con el propdsito de buscar una solucién tecnologica en

fortalecimiento de esa debilidad. Aqui es donde aparece la idea del titulo del
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proyecto, el cual es desarrollar aplicaciones web para el fortalecimiento del

sistema de atencion ciudadana y e-participacion en la administracion publica.

Este proyecto de investigacion, se ampara de unas leyes y programas que apoyan

este tipo de iniciativas como las siguientes:

e Plan Vive Digital. De esta se habla en el comienzo de este capitulo, la cual
busca fortalecer el talento humano en fias areas de TI.

e Fondo de desarrollo del Talento Digital en TI. Es un convenio
Interadministrativo entre el MINTIC y el ICETEX el cual busca formar talento
humano en Tl por medio de Convocatorias que ofrecen créditos condonables
hasta el 100% de la Matricula en los niveles de Técnico, Tecnologia,
Profesional y Maestria [1].

e Plan Nacional de Desarrollo 2010-2014. Tiene como objetivo marcar los
lineamientos para el crecimiento y mejoramiento del pais y determina los
procesos que se deben llevar a cabo para cumplir con estas metas. El PND es
ejecutado por el Gobierno Nacional y el Departamento Nacional de Planeacion
en los sectores de seguridad y defensa, economia, gestion ambiental y
participacion ciudadana.

e Decreto de Gobierno en linea (Decreto 2693 del 21 de diciembre de 2012).
Por el cual se establecen los lineamientos generales de la Estrategia de
Gobierno en linea de la Republica de Colombia, se reglamentan parcialmente
las Leyes 1341 de 2009 y 1450 de 2011, y se dictan otras disposiciones.

e Ley 1437 de 2011. Por la cual se expide el nuevo Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo hace énfasis en el uso de
medios electronicos tanto en la relacion de las entidades con los ciudadanos
como en su funcionamiento interno.

e Ley TIC, No 1341 del 30 de julio de 2009. Por la cual se definen principios y
conceptos sobre la sociedad de la informacion y la organizacion de las
tecnologias de la informacion y las comunicaciones - tic-, se crea la agencia

nacional de espectro y se dictan otras disposiciones.
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e Decreto 2623 de 2009. Por la cual se crea la Comision Intersectorial de
Servicio al Ciudadano, como instancia coordinadora de las estrategias,
programas, metodologias, mecanismos Yy actividades encaminadas a

fortalecer la Administracion Publica Nacional al servicio del ciudadano.
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2. MARCO TEORICO

2.1 E-GOVERNMENT

Las administraciones publicas del siglo XXI se enfrentan a un cambio en el tipo de
relacion con los ciudadanos. Se estd evolucionando de un esquema
“administracién-administrado” hacia a un modelo de “oferente-demandante de
servicios”. El eGovernment es uno de los elementos clave de este nuevo
escenario, cuyas principales sefias de identidad son la irrupcién e incorporacion
masiva de nuevas tecnologias, el incremento en la exigencia de calidad y la
estructuracion de nuevos servicios publicos?!, de esta forma se desarrollan nuevos
canales de acceso que facilitan y agilizan la relaciéon de los ciudadanos con la

Administracion.

De acuerdo con la definicion de las Naciones Unida, el E-Governmentse ha
empleado para significar todo, desde 'servicios publicos en linea" de' intercambio
de informacion y servicios por via electronica con los ciudadanos, empresas y
otras ramas del gobierno. Tradicionalmente, el gobierno electrénico ha sido
considerado como el uso de las TIC para mejorar la eficiencia de las agencias del
gobierno y la prestacion de servicios publicos en linea. Mas tarde, el marco de la
administracion electronica se ha ampliado para incluir el uso de las TIC por parte
del gobierno para llevar a cabo una amplia gama de interacciones con los
ciudadanos y las empresas, asi como los datos del gobierno abierto y el uso de las

TIC para permitir la innovacion en la gestion pablica?.

Para GartnerGroup, “E-gov es una innovacion continua de los servicios, la

participacion de los ciudadanos y la forma de gobernar mediante la transformacion

1 "E-Government: tecnologia y calidad", Una nueva relacién con el ciudadano, Ibermatica,
https://info.ibermaticacloud.com/ebooks/DocComercial/eGovernment/files/assets/common/downloads/publicati
on.pdf

2 http://unpan3.un.org/egovkb/en-us/About/UNeGovDD-Framework
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de las relaciones externas e internas a través de la tecnologia, el Internet y los

nuevos medios de comunicacion”s.

Otros como Castoldi, consideran que el concepto “incluye todas aquellas
actividades basadas en las modernas tecnologias informaticas, en particular
Internet, que el Estado desarrolla para aumentar la eficiencia de la gestion publica,
mejorar los servicios ofrecidos a los ciudadanos y proveer a las acciones del
gobierno de un marco mucho mas transparente que el actual™.

Asi, hay quienes lo conciben como un esquema de gestidén publica basado en la
utilizacién de la tecnologia de la informacion y de las comunicaciones, teniendo
como objetivos mediatos optimizar la gestion publica y desarrollar un enfoque de
gobierno centrado en el ciudadano®.

Algunos paises como Colombia y Chile operan un hibrido en su estrategia de
gobierno que resulta de la combinacion de e-Goverment (e-Participation + e-

Politics) y open Goverment (Government 2.0 + Open Data).

2.2 OPEN GOVERNMENT

Open Government, oGov, o Gobierno Abierto, son diferentes maneras de abordar
un tematico sobre la que se ha conversado con frecuencia en la Blogosfera

Publica.

Open Government es un concepto nuevo en la Administracion Publica de Espafia

que tiene poco que ver con la acepcion generalizada en el mundo anglosajon,

3SABRAHAM, S. “El E-government: Estrategia para la innovacién en elGobierno Federal”. 2001.
www.narxiso.com (consultado el 18-07-2014).

4 CASTOLDI, Pablo. “El Gobierno Electrénico como un nuevo paradigma de Administracién”. 2002. En
PRUDENTIA IURIS, N2 55. Buenos Aires, Universidad Catélica Argentina.

> OCAMPO, Fernando. “El gobierno electrdnico: éreforma de Ultima generacion?”. 2003. En Revista
Electronica de Derecho Informatico (REDI) del 12 de julio de 2003. www.alfa-redi.org (consultado el 18-07-
2014).
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donde esta relacionado directamente con la libertad al acceso de la informacion

gue tiene el gobierno por parte del ciudadano 4].

En algunos paises se habla de Open Governmentque es la suma de Government
2.0 y Open Data. Un nuevo paradigma en el que la tecnologia actia como
facilitador de una transformacion en la manera de gestionar la Administracion
Pulblica y los gobiernos, a través del fomento de la transparencia, la participacion y
la colaboraciéon con los grupos de interés. Como consecuencia de dicha
aplicacion, se obtienen resultados finales en términos de productividad, innovacion

y reputacién/fidelizacién de dichos grupos de interés®.
Segun Wikipedia [4]:

Gobierno abierto es la doctrina politica que sostiene que la actividad del gobierno
y de la administracion del Estado debe estar abierta a todos los niveles para el
escrutinio eficaz del publico y de su supervision. En su mas amplia concepcion se
opone a la razén del Estado de legitimar como secreto de estado cierta

informacién aduciendo temas de seguridad.

Por lo tanto en su original acepcion esta directamente relacionado con el concepto
FOI (Freedom Of Information), pero tras los cambios que se han ido produciendo
en el entorno de Internet el concepto de Open Government ha ampliado sus

acepciones.

El primer cambio se produce cuando se empieza a relacionar con el movimiento
del Software Libre y se empieza a pedir que se apliquen sus principios filosoficos a
la actividad democréatica de un gobierno, lo que en el ambito anglosajon se

denomina Open SourceGovernance:

La Gobernanza Open Source es una filosofia politica que aboga por la aplicacion

de las filosofias Open Source y de contenidos abiertos a los principios

6 Open Government, Ibermatica,
https://info.ibermaticacloud.com/ebooks/DocComercial/OpenGovernment/files/assets/common/downloads/publ
ication.pdf

31



democraticos, a fin de permitir a cualquier ciudadano interesado de participar de la

vida politica, al igual que con un wiki documento.

El segundo viene de la mano del concepto Wiki como herramienta colaborativa y
es desde aqui donde surge otro neologismo que es WikiGovernment. Ahora se
suma el principio Wiki a la definicion de las leyes por parte de los ciudadanos:

Wikigovernment es un modelo de gobierno basado en los conceptos de cédigo
abierto y “wiki”. La idea, en su nivel mas basico, con lo que es comun a los
ciudadanos a la ley, y que les permitan un proceso transparente derecho y la
méaxima de opinion publica utilizando la ultima tecnologia. El pinaculo de esta
teoria es que permite miembros de la comunidad en cualquier jurisdiccion el
acceso directo a sus leyes. Utilizando el estilo de edicion wiki, las personas

pueden realmente editar sus demandas en las leyes.

Por dltimo llegamos a la figura del gestor politico a la que se traslada todo lo
anterior creandose el concepto “Open Politics”. Esta teoria combina aspectos de
los movimientos software libre y contenidos abiertos, reclama la promocion de
métodos de toma de decisiones mas abiertos, menos antagonicos, y mas capaces
de determinar lo que es de interés publico con respecto a las cuestiones de

politica publica.

Ya vistos los conceptos de gobiernos en los apartados anteriores, se presenta la
estrategia del Gobierno Colombiano llamada Gobierno en Linea, la cual es un
hibrido de ellas e integra su originalidad.

2.3GOBIERNO EN LINEA?
La Estrategia Gobierno en linea, liderada por el Ministerio de Tecnologias de la

Informacién y las Comunicaciones, es el conjunto de instrumentos técnicos,

normativos y de politica publica que promueven la construccion de un Estado mas

7 http://programa.gobiernoenlinea.gov.co/que-es.shtml
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eficiente, transparente y participativo, y que a su vez, preste mejores servicios con

la colaboracion de toda la sociedad mediante el aprovechamiento de la tecnologia.

Lo anterior con el fin de impulsar la competitividad y el mejoramiento de la calidad

de vida para la prosperidad de todos los colombianos.

Gobierno en Linea persigue 4 objetivos fundamentales que son:

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

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

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

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

2.3.1 Componentes de gobierno en linea

Los componentes fundamentales de la Estrategia de Gobierno en Linea son [25]:

1.

Elementos Transversales: comprende las actividades que deben
implementar las entidades para conocer sus diferentes grupos de usuarios,
identificar sus necesidades e investigar permanentemente sobre los cambios
en las tendencias de comportamiento, para aplicar este conocimiento a sus
diferentes momentos de interaccion. De igual forma, se promueve que las
entidades cuenten con una caracterizacion actualizada de la infraestructura
tecnoldgica y establezcan un plan de ajuste permanente.

En este componente también se describen actividades orientadas a que cada

entidad cuente con una politica de seguridad que es aplicada de forma

33



transversal y mejorada constantemente; y que se garantice la incorporacion
del Gobierno en linea como parte de la cultura organizacional y elemento de

soporte en sus actividades misionales.

Para alcanzar los objetivos de este componente, las entidades deberan
desarrollar las siguientes actividades: 1. Institucionalizar la Estrategia de
Gobierno en linea; 2. Centrar la atencion en el usuario; 3. Implementar un
sistema de gestion de Tecnologias de Informacion; 4. Implementar un sistema

de gestion de seguridad de la informacion (SGSI).

Informacién en linea: comprende todas las actividades a desarrollar para que
las entidades dispongan para los diferentes tipos de usuarios de un acceso
electronico a toda la informacion relativa a su mision, planeacién estratégica,
tramites y servicios, espacios de interaccion, ejecucion presupuestal,
funcionamiento, inversién, estructura organizacional, datos de contacto,
normatividad relacionada, novedades y contratacién, observando las reservas
constitucionales y de Ley, cumpliendo todos los requisitos de calidad,
disponibilidad, accesibilidad, estandares de seguridad y dispuesta de forma tal

gue sea facil de ubicar, utilizar y reutilizar.

Las actividades de este componente estadn concentradas principalmente en

dos aspectos: 1. Publicacion de informacién y 2. Publicacion de datos abiertos.

Interaccién en linea: comprende todas las actividades para que las entidades
habiliten herramientas de comunicacion de doble via entre los servidores
publicos, organizaciones, ciudadanos y empresas. Igualmente, este
componente promueve la habilitacion de servicios de consulta en linea y de
otros mecanismos que acerquen a los usuarios a la administracion publica,
que les posibiliten contactarla y hacer uso de la informacion que proveen las

entidades por medios electronicos.
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Las actividades estan concentradas en dos aspectos: 1. Habilitar espacios

electronicos para interponer peticiones y 2. Habilitar espacios de interaccion.

Transaccion en linea: comprende todas las actividades para que las
entidades dispongan sus tramites y servicios para los diferentes tipos de
usuarios, los cuales podran gestionarse por diversos canales electronicos,
permitiéndoles realizar desde la solicitud hasta la obtencion del producto sin la
necesidad de aportar documentos que reposen en cualquier otra entidad
publica o privada que cumpla funciones publicas. Lo anterior haciendo uso
de autenticacion electronica, firmas electronicas y digitales, estampado
cronoldgico, notificacion electrénica, pago por medios electrénicos y actos

administrativos electronicos.

La actividad a adelantar por parte de las entidades para dar cumplimiento al
Componente de Transaccion en linea esta relacionada principalmente con la
posibilidad del ciudadano de realizar trdmites y servicios en linea, lo cual
implica: 1. Formularios para descarga y/o diligenciamiento en linea, 2.
Expedicion en linea de certificaciones y constancias, 3. Automatizaciéon de
tramites y servicios, 4. Ventanillas Unicas Virtuales, 5. Pagos en linea, 6. Uso
de firmas electronicas y digitales, entre otros.

Transformacién: comprende todas las actividades para que las entidades
realicen cambios en la manera de operar para eliminar limites entre sus
dependencias y con otras entidades publicas, intercambiando informacién por
medios electronicos haciendo uso del lenguaje comdn de intercambio de
informacion, liderando o participando en cadenas de tramites en linea.
Asimismo, establece las pautas para que la entidad automatice sus procesos y

procedimientos internos e incorpore la politica de Cero Papel.
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Las actividades se clasifican en dos grupos: 1. Actividades para hacer uso de
medios electronicos en procesos y procedimientos internos, y 2. Actividades

para intercambiar informacion entre entidades.

Democracia en linea: comprende todas las actividades para que las
entidades creen un ambiente para empoderar a los ciudadanos e involucrarlos
en el proceso de toma de decisiones. Con estas actividades se propicia que el
ciudadano participe activa y colectivamente en la toma de decisiones de un
Estado totalmente integrado en linea. Igualmente, se promueve que las
entidades publicas incentiven a la ciudadania a contribuir en la construccion y
seguimiento de politicas, planes, programas, proyectos, la toma de decisiones,
el control social y la solucion de problemas que involucren a la sociedad en un

didlogo abierto de doble via.

Este componente establece las indicaciones para que las entidades lleven a
cabo sus ejercicios de participacion en linea a través de un proceso ordenado
y de realimentacion permanente tanto al interior, como hacia sus ciudadanos
y/o usuarios. Son 4 los grupos de actividades de democracia en linea que se
desarrollan en este componente: 1. Definir la estrategia de participacion; 2.
Construir de forma participativa las politicas y planeacion estratégica; 3. Abrir

espacios para el control social; 4. Abrir espacios de innovacién abierta.

2.3.2 Servicios de gobierno en linea
De acuerdo al documento CONPES 3650 de 2010 [26]: Declara la importancia

estratégica de la implementacion de la Estrategia de Gobierno en Linea en

Colombia y establece servicios y componentes.

Este componente articula, coordina y apoya el desarrollo de soluciones

tecnoldgicas que garanticen la provision de los servicios de Gobierno en Linea y

mejoren la interaccion de los ciudadanos y los empresarios con el Estado

mediante el desarrollo de servicios de tres tipos: a) Portales de acceso, b)
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Servicios Sectoriales y ¢) Servicios Transversales.

a. Portales de acceso: Los portales de acceso son el punto de entrada de la
informacion y servicios que las entidades publicas han provisto para los
ciudadanos. Dentro de estos, vale la pena destacar el portal del Estado
Colombiano, www.gobiernoenlinea.gov.co y el Portal Unico de Contratacion,
Www.contratos.gov.co.

b. Servicios Sectoriales: Estos servicios corresponden a los desarrollados por
entidades publicas de un sector en particular, para simplificar la interaccién de
los ciudadanos con el Estado en su propdsito de obtener un bien y/o servicio
de la administracion publica.

c. Servicios Transversales: Estos servicios involucran la cooperacion y
participacion activa de diferentes instituciones publicas pertenecientes a
diversos sectores, que en general, corresponden a sistemas de informacion o

cadenas de tramites.

2.3.3 Portal del estado colombiano

El Portal del Estado Colombiano (www.gobiernoenlinea.gov.co) es un punto web
que unifica el acceso a la informacion, tramites y servicios de las entidades del
Estado [25].

El Portal esta dirigido a ciudadanos y empresarios colombianos, servidores
publicos y extranjeros y aqui se puede encontrar informacion sobre lo siguiente:

e Directorio de entidades del Estado a nivel nacional y local

e Tramites y servicios de todas las entidades del Estado

e Informacion de interés para servidores publicos

e Campanas institucionales del Estado y noticias de actualidad sobre servicios

e Informacion sobre Colombia (Historia, Geografia, Inversiones, Museos,

Mapas)
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Frente a los tramites y servicios, el Portal ofrece la informacién organizada por
publicos objetivo: ciudadanos, empresas, servidores publicos y jovenes.
Igualmente, los tramites y servicios se organizan por teméticas y en cada uno de
ellos, el usuario puede encontrar informacion sobre requisitos, formularios, sedes,
horarios y el proceso que se debe seguir para la ejecucion de los mismos.
También ofrece un espacio de noticias actualizadas y orientadas a las entidades y
tramites del Estado, un espacio de participaciéon por medio de varias estrategias
como Urna de Cristal y las redes sociales.

Para facilitar el acceso a tramites y servicios, el Portal visualiza aquellos que se
pueden ejecutar en linea, los formularios del Estado, los mas frecuentes y las

aplicaciones gue se han desarrollado para proveer servicios.

2.4Sistema de Atencion Ciudadana

Gracias a estos grandes retos en busca de un gobierno mas abierto, se crea los

Sistema de Atencion Ciudadana (de ahora en adelante, SAC).

El SAC es un sistema web que permite relacionarse virtualmente con la
ciudadania para realizar consultas, quejas o reclamos, tramites y solicitudes de
una forma rapida y efectiva, sin salir de casa o lugar de trabajo. Ademas se puede
realizar seguimiento al estado de la solicitud o requerimiento. SAC técnicamente
es un conjunto de herramientas o aplicaciones web para interactuar con los
ciudadanos, tales como formularios de contactenos, atencion en linea o chat,

peticiones quejas y reclamos, tramites y servicios, entre otros.

Segun el portal del Banco de la Republica de Colombia [7], el SAC es un sistema
permite de manera integrada, unificada y medible la comunicacion entre la
ciudadania y la Entidad, en relacion con su informacion, funciones, servicios y

actuaciones. Lo anterior, en desarrollo de las politicas de participaciéon ciudadana,
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mejoramiento continuo, transparencia y prevencion de la corrupcion, gestion

oportuna, racionalizacion de tramites y colaboracién institucional.

La secretaria de Educacion de Bolivar lo define como [27] una herramienta CRM
[28] (CustomerRelationship Management o de Gestion de las Relaciones con el
Cliente) que le permite al cliente o ciudadano, registrar requerimientos mediante
diferentes canales: Web, pantallas de auto consulta, acceso telefénico, ventanillas,

documentos fisicos y correo electrénico.

SAC permite registrar los siguientes tipos de requerimientos: Consultas,
Sugerencias, Quejas, Reclamos, Felicitaciones y tramites en linea. Desde la
comodidad de su casa u oficina, puede realizar seguimiento a sus requerimientos

y recibird, si asi lo desea, notificacion del estado de sus requerimiento via e-mail.

Desde el punto de vista de la entidad receptora de requerimientos (consultas,
guejas/reclamos, tramites o felicitaciones); SAC permite realizar el seguimiento y
trazabilidad de cada solicitud, desde la radicacion por parte del usuario a través de

los diferentes canales, hasta la generacion de la respuesta final al ciudadano.

2.4.1 El Proceso de atencion al ciudadano

Tradicionalmente, los procesos de atencién al ciudadano-cliente se consideran
desde el momento en que éste se acerca a la entidad, ya sea de manera
presencial, telefénica o virtual, hasta el momento en que culmina el tramite o
servicio. De esta manera, el proceso se encuentra enmarcado dentro de la
duracion de la actividad del ciudadano. Una vision mas amplia, que es la que se
usa a lo largo de este documento, reconoce que existen actividades que el
ciudadano-cliente hace o puede hacer, antes y después de acceder al punto de
atencion, las cuales determinan el servicio que se le presta, asi como su

percepcion de la calidad del mismo [30].
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A continuacion se presenta un diagrama que de manera general y simplificada

permite entender las tres etapas del ciclo de atencion al ciudadano:

Preparacién
para la
Atencion

Cierrede la
Atencidn

Atencidn

(Vision Tradicional)

Figura 1. Ejemplo general de un ciclo de atencién al ciudadano
Fuente: MinTic

Las actividades de preparacion suelen ser de naturaleza informativa, donde la
entidad comunica los requisitos, términos y lineamientos del servicio ofrecido, que
le permita al ciudadano-cliente contar con el conocimiento necesario para que la
solicitud de atencion no se vea limitada por incumplimientos de estos elementos.
Las actividades realizadas durante la atencion resultan en la prestacion del
servicio solicitado por el ciudadano-cliente. Finalmente, las actividades de cierre
de la atencion son de doble naturaleza. En primera instancia, pueden obedecer a
una nueva etapa de atencion, que se haga por el mismo punto de atencion inicial,
o uno diferente. En segunda instancia, la etapa posterior a la atencién recoge las
actividades de evaluacion del servicio brindado, que ofrecen una oportunidad para
el mejoramiento de los procesos de la entidad, y el conocimiento sobre el nivel de

satisfaccion de los ciudadanos-clientes [30].
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2.4.2 Los Puntos de contacto en la atencion al ciudadano-cliente
A continuacion se presentan algunos ejemplos de puntos de contacto a lo largo del

ciclo de procesos para la atencién al ciudadano-cliente, lo que se conoce como la
rueda de puntos de contacto:

Publicidad
y Prensa

Encuesta Correo
de Salida Directo

Preparacion
parala PO aes
Atencion

Cierrede la
Atencion

Recibo del Sistema de
Servicio Registro

Kiosco de
Atencion

Figura 2: Rueda de punto de contacto
Fuente: MinTic

Algunos de los puntos de contacto pueden aparecer en pasos diferentes del ciclo
de procesos para la atencién al ciudadano-cliente. Para dar un par de ejemplos, el

call center puede ser usado en la Preparacién para la atencién o durante la
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Atencion como tal, o el Portal Web puede ser usado durante la Atencién, o durante
el Cierre de la atencion. Para cada uno de los elementos que compone la rueda de
puntos de contacto de su entidad, considere las respuestas a cada una de las
siguientes preguntas:

e (¢En qué etapa del ciclo pertenece cada punto de contacto? (preparacion,
atencion, cierre)

e ¢ Qué relacion tienen con otros puntos de contacto habilitados?

e ¢ Qué actividad realiza el ciudadano-cliente con su entidad en cada punto de

contacto?

Al considerar la diversidad de puntos de contacto en los cuales existe
comunicacién entre el ciudadano-cliente y su entidad, dese la oportunidad de
afinar cada uno de estos, mejorando las posibilidades de brindar una experiencia
positiva y consistente, evitando experiencias negativas, que pueden afectar la
satisfaccion general del ciudadano-cliente y, en consecuencia, la imagen publica

de su entidad.

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

mAas comunes.
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Relacion entre dispositivo y canal

Figura 3. Ejemplo de relacion entre dispositivo y canal

Fuente: MinTic

Un canal es el mecanismo por el cual la entidad atiende a los usuarios en la
prestacion de sus servicios, A su vez, existen diferentes servicios que se pueden

implementar sobre cada canal. A continuacion se listan algunos ejemplos [30]:

e Presencial: Oficinas de atencion, kioscos de informacion, equipos de servicio
itinerantes, cajeros automaticos.

e Telefonico:Call centers, contact centers, PBX, Sistemas de Respuesta de Voz
Interactiva (InteractiveVoice Response — IVR).

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

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

blogs (Ej: Wordpress) y microblogs (Ej.: Twitter).
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e Television Digital Terrestre (TDT): Servicios informativos (en una sola via,
de la red al usuario) y Servicios interactivos (en doble via, se descargan

contenidos al usuario y el usuario responde).

Es evidente el gran nimero de canales con los que puede contar la entidad. La
realidad es que varias organizaciones estan adicionando canales en su oferta de
servicios, no soOlo por las eficiencias y beneficios que puede traer a la
organizacion, sino también para satisfacer las necesidades y preferencias de sus

ciudadanos-clientes.

2.4.4 Beneficios para gestionar la atencion al ciudadano-cliente

Como se ha visto a lo largo de este capitulo, existen una serie de beneficios para
los ciudadanos-clientes y las entidades asociados a la gestion integrada de los
distintos puntos de contacto de la entidad. A continuacion se presentan beneficios

para gestionar la atencion al ciudadano-cliente:

e Brindar una atencion consistente y de buena calidad.

e Incrementar la satisfaccibn de los ciudadanos-clientes con los servicios
prestados.

e Mejorar la imagen publica de la entidad frente a los ciudadanos-clientes y
demas ciudadanos.

e Aumentar la eficiencia en el uso de recursos de la entidad para la gestion de
los servicios a los ciudadanos-clientes.

e Reducir los tiempos requeridos para satisfacer las necesidades de los
ciudadanos-clientes.

e Ofrecer a los ciudadanos-clientes mayores oportunidades de acceso a los
servicios.

e Facilitar la conveniencia y el uso de los servicios prestados por la entidad.

Al considerar el anterior listado, se evidencian beneficios tanto para su entidad

como para los ciudadanos-clientes. En conclusion, la gestion de la atencion al
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ciudadano se convierte en una oportunidad para implementar soluciones en las

que todos ganan.

2.4.5 Arquitectura multicanal

En las implementaciones de servicios multicanales, un servicio puede ser iniciado
en un canal (ejemplo: consulta de requisitos a través de la pagina web de la
entidad publicados en Internet), para luego hacer la solicitud del mismo (ejemplo: a
través de un call center) y finalmente culminar con la firma de un contrato
(ejemplo: en forma presencial a través de las oficinas). La ventaja de esta
arquitectura multicanal es que en cualquiera de las aproximaciones del usuario al
servicio, se mantiene su informacién de forma Unica lo que permite la integralidad

en los mensajes y el seguimiento al estado del servicio para la entidad [30].

Canall Canal2 Canal3 Canal4
J
) ¥ $

Aplicacionesde cara al usuario

Datosde laldgica de negocio

Datosde los servicios de la Entidad
L Datosde los Usuarios J
J ¢ ¢ ¢
Aplicaciones Integradorasde datos de usuario J
I $ $ ¢

Sistema de

DACK ofTice |

Sistemade

‘pack office 2

Sistemade Sistema de

e 4

Figura 4. Ejemplo basico de una arquitectura multicanal
Fuente: MinTic

De forma genérica puede decirse que para todos los servicios de una entidad, el
usuario tendra tres fases en su interaccion con el servicio de la entidad que se

presentan a continuacion y deben tenerse en cuenta en el disefio del servicio:
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e Fase de apertura del servicio: Cuando el usuario se aproxima y solicita el
servicio por cualquiera de los canales. En esta fase el usuario podra obtener el
servicio en forma anonima (Ej.: servicio de solicitud de informacion de plan de
gobierno de la entidad) o si asi lo requiere el servicio deberé registrarse. (Ej.:
servicio de pago de impuestos de forma electronica requiere una identificacion
del usuario contribuyente).

e Proceso central de negocio: Una vez establecidas las necesidades y
requerimientos del usuario para esta instancia de servicio, se lleva a cabo el
proceso o los pasos requeridos para dar cumplimiento a los mismos. Esto
significa que si, para el caso del ejemplo anterior, el usuario solicita
informacion sobre el plan de gobierno de la entidad, en este paso el servicio
debe procurar dicha informacion. Si por el contrario, el usuario requiere el
pago de sus impuestos en forma electrdnica, el servicio debe seguir los pasos
necesarios para lograr dicho objetivo. Sea cual sea el servicio requerido por el
usuario (informacion, transaccién, participacion 6 colaboracién) este proceso
culminard con la siguiente fase.

e Fase de cierre del servicio: Es donde se cierra la sesion de usuario, se
actualizan los datos de usuario a los que haya lugar, los datos relevantes y
ordenes de servicio son almacenadas en las bases de datos a través de las
aplicaciones individuales de cada cana. Adicionalmente, es en esta fase en
donde se lleva a cabo la evaluacion del servicio, es decir donde la Entidad
recibe retroalimentacién de sus usuarios para saber su satisfaccion con el
mismo y dichos resultados son utilizados para el posterior mejoramiento del

mismo.

2.4.6 Servicios de Gobierno por medios electronicos
Se refiere a los servicios directos que benefician a los ciudadanos, a los
empresarios y a los mismos servidores publicos y que son prestados por las

entidades publicas a través de medios electrénicos.
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A continuacion se presenta una categorizacion de los diversos tipos de servicios
de gobierno por medios electronicos, tomando en cuenta los componentes
definidos en el modelo de madurez de la Estrategia de Gobierno en linea. Es
importante sefialar que esta guia aplica para el disefio e implementacion de
cualquiera de los servicios que se describan a continuacion y que se vayan a

implementar por canales electronicos como Telefonia Movil, Internet y TDT.

Servicios de informacion: Cumplen propdsitos informativos y generalmente son
de una sola via (Entidad — Usuario). Ejemplo de estos pueden ser las
publicaciones a través de la pagina web de la entidad con informacion al usuario
sobre diferentes trdmites y servicios que ofrece. También pueden ser servicios de

informacion aquellos relacionados con catalogos de datos abiertos.

Servicios transaccionales: Son aquellos provistos por la entidad en donde existe
un intercambio efectivo con el usuario a través de medios electronicos. Estos
servicios pueden ser desde los mas sencillos como aquellos relacionados con
suscripciones, foros, chats, encuestas o peticiones, quejas y reclamos. Otro tipo
de estos servicios son aquellos en los cuales ocurre una transaccién como tal,
como el caso del pago de servicios publicos, impuestos o aportes o0 como la
solicitud y obtencién de licencias, certificaciones o vistos buenos en donde

usualmente se requiere realizar pagos, autenticaciones y notificaciones.

También dentro de estos servicios transaccionales se pueden encontrar aquellos
servicios integrados que son provistos gracias a la participacion de diversas

entidades.

Usualmente son provistos a través de una Unica interfaz y para ello se debe

realizar intercambio de informacién entre las mismas y unificacion de canales.

Servicios de participacion y colaboracion: Se adopta la divisibn propuesta por

las Naciones Unidas en:
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e Servicios e-consulta: Se refiere al uso de las aplicaciones (herramientas) en
la entidad para producir un didlogo y una retroalimentacion de los usuarios a
través de medios electronicos.

e Servicios de e-Decision: Aquellos usados con el objeto de empoderar a los
usuarios para involucrarse y tomar en cuenta sus opiniones en la construccion

conjunta de decisiones.

Integracion de datos y procesos

:;:--.

Usuario Dispositivos

Base de Datos Proceso Resultado
Unificada Unificado Consistente

Figura 5. Ejemplo de integracion de datos y proceso
Fuente: MinTic

Existe un concepto muy cercano al SAC llamado administracién o gestion basada
en la relacién con los clientes CRM o por sus iniciales traducidas al espafiol que
significa Manejo de las Relaciones con los Clientes. A continuacion de detallara

este concepto.

2.5 CRM

2.5.1 Definicion CRM
El definir el Manejo de las Relaciones con el Cliente es un poco irénico ya que

por si mismo no es algo dificil de definir, sin embargo, no existe una definicion
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universalmente aceptada. De hecho, hay tantas definiciones de Manejo de las
Relaciones con el Cliente (CRM) como proveedores de software CRM e
integradores de sistemas que se especializan en la industria. Sin embargo, cuando
usted reconoce que CRM es una estrategia enfocada en evolucionar las
relaciones con el cliente, una definicion estandar y neutral para todos los

proveedores puede facilmente ser aceptada [28].

CRM es una estrategia de negocios dirigida a entender, anticipar y responder a las
necesidades de los clientes actuales y potenciales de una empresa para poder

hacer crecer el valor de la relacioén.

Un comun malentendido es creer que el CRM consiste de software o que el
procurar software CRM va por si mismo a lograr los objetivos del CRM. Este no es
el caso y debe ser reconocido que CRM no es solamente una aplicacion de
software, sino mas bien un enfoque comprensivo y holistico hacia el cliente el cual
evoluciona con cada interaccion y actividad que se tiene con él. Mientras que el
CRM no es software o tecnologia, el software CRM es un habilitador necesario
para lograr la mayoria de las estrategias y objetivos del CRM. Desde una
perspectiva de tecnologia de la informacién, sistemas de negocios de CRM son
capaces de entregar informacion del cliente combinada con herramientas
operacionales, analiticas y de soporte las cuales le dan a los empleados poder
para tomar decisiones, y como consecuencia ofreciéndoles a los clientes una

experiencia consistentemente superior.

CRM no es un software para la Automatizacion De la Fuerza de Ventas (SFA),
aunque el software SFA sea un componente de este. Tomando en cuenta la
mayoria de los estandares de los analistas de negocios, el conjunto minimo de
componentes software para lograr un sistema de negocios creible y empresarial

de CRM incluye SFA, Manejo de Mercadeo y Servicio Al Cliente

CRM no es tampoco una implementacién o un evento; es un proceso patrocinado

desde los niveles mas altos de la organizacion, anidado en una cultura corporativa
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y presente a través de toda la organizacion. CRM no es un destino, es un camino
de aprendizaje continuo, mejora de los procesos y evolucién de las relaciones con

el cliente.

CRM no esta confinado a procesos de negocios dentro un sistema de tecnologia
de informacién. De hecho, el CRM puede consistir de virtualmente cualquier
proceso que trabaja directa o indirectamente con el cliente que esta disefiado para
mejorar la relacion con él. Como un ejemplo de los procesos de negocios de CRM
gue no requieren ninguna tecnologia, piense en el viejo adagio “servicio con una
sonrisa” o “el cliente siempre tiene la razén”. Estos son ejemplos de procesos de
CRM hechos populares mucho antes de la introduccion de la tecnologia de
software CRM.

Los CRM con la llegada de las redes sociales han ido evolucionando

constantemente. A continuacién conocera su sucesor.

2.5.2 Definicion CRM 2.0

Las estrategias y soluciones de software CRM ya han migrado de manejar y hacer
mas eficientes los procesos transaccionales que encaran al cliente a aprovechar
informacion del cliente para poder interactuar y colaborar mejor con él. Mientras
existe un claro proceso de maduracién el cual continuara mejorando la agregacion
de datos del cliente, andlisis del cliente, y aprendizaje del cliente, la siguiente

generacion de CRM claramente se enfocara en CRM 2.0 [28].

CRM 2.0 naci6 del Web 2.0 y del fenémeno de contenido social caracterizado por
contenido generado por los usuarios que se manifiestan a través de sitios de redes
sociales, wikis, foros de la comunidad Web y fuentes de noticias RSS. Los lideres
en el que estan a la vanguardia del CRM estan experimentando con nuevos
métodos para comunicarse en la manera que el cliente quiere, para elevar la
comunicacion a un intercambio bi-direccional, y para afrontar al cliente en una
manera que entrega conocimiento y contenido Gtil a ambas partes. Para las

compafias que estan a la vanguardia del CRM, esta estrategia va mas alla de
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solamente hacer al cliente sentirse importante y de hecho, convierte al cliente en
una extension del equipo de R&D (Investigacion y Desarrollo), el equipo de
mercadeo, el equipo de publicidad, o cualquier otra linea de negocios que se
puede beneficiar de la contribucion directa de la comunidad de usuarios.

CRM 2.0 requiere de una nueva forma de pensar y un reconocimiento de que el
balance en la relacién con los clientes, con el nuevo ‘cliente social’ se ha movido
de una compafia que creia que controlaba la relacion con su producto y
actividades dirigidas al servicio a una donde el cliente es proactivo, parte de una
mas grande comunidad virtual donde hay mayor intencion en ser escuchado y ser

reconocido como parte de la solucion.

Algunas organizaciones ven el CRM 2.0 y el Web 2.0 como una amenaza
corporativa en vez de una fuente de conocimiento sobre el cliente esperando a ser
aprovechado, para el desarrollo de productos y servicios con el propdsito de
mejorar la aceptacion en el mercado y sustentar el crecimiento en el mercado
corporativo. Es cierto que el Internet puede poner a las compafiias debajo del
microscopio del escrutinio publico, los compradores puede ver las evaluaciones
independientes nunca antes disponibles de los productos y servicios, las
comunidades sociales pueden descargar su furia y mostrar su insatisfaccion con
los obstinados o poco cooperativos negocios. Sin embargo, la transparencia
corporativa puede ser también usada como un sostenible beneficio estratégico. Es
dificil imaginar un producto o servicio que no pudiera beneficiarse de una

retroalimentacion candida o apasionada del cliente.

El CRM 2.0 no necesita ser visto como una amenaza ya que las relaciones con el
cliente continuaran siempre luchando por una situacion en la que todas las partes
involucradas se beneficien. De hecho, cuando las compafias se den cuenta que
los clientes sociales tienen una nueva via para obtener lo que quieren, cuando lo
quieran y como lo quieran, esta compafiias también se daran cuenta que tienen

una oportunidad ideal para reducir la incertidumbre de la demanda en el mercado,
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claramente disefiar productos y servicios mejor construidos para satisfacer las
necesidades del cliente, lograr soluciones del mercado en ciclos reducidos de
tiempo, entregar soluciones que lograran mucho mayor aceptacion en el mercado

y asegurar mas significantes y rentables relaciones con los clientes.
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3. ESTADO DEL ARTE

En este mundo tan globalizado, las Tecnologias de la Informacion y de
Comunicacion (TIC) han tenido avance significativo en nuestra sociedad,
cambiando paradigmas politicos, econdmico, social, educativo, cultural, religioso,
entre otros; marcando pautas para competir en el mercado y medir su calidad en
términos de elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, garantia y

empatia®.

Las administraciones publicas del siglo XXI se estan enfrentando a una serie de
cambios concernidos a la relacion con los ciudadanos, debido a que sus
necesidades de experiencia estan cambiando rapidamente con la venida de las

redes sociales, la web 2.0 y los nuevos dispositivos tecnolégicos.

Gracias a las TIC los gobiernos estan buscando estrategias para acercarse a los
ciudadanos en la construccibn de un estado mas eficiente, trasparente y
participativo impulsando la competitividad y el mejoramiento en la calidad de vida

de los ciudadanos.

A fines de los aflos 70 del siglo XX, aparecié por primera vez el Open
Governmentde manera oficial en el espacio politico britanico, como lo afirmaron

Chapman y Hunt en1987°.

Obama le dio un nuevo impulso a través de su “MemorandumonTransparency and
Open Government” (2009). Para Obama [4], Open Government debe conducir
hacia una Administracion Publica y un gobierno mas eficientes y efectivos. De

alguna manera se trata de reinventar la gestion publica y el gobierno.

8Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1988).

9 Gobierno abierto y modernizacion de la gestion publica: Tendencias actuales y el (inevitable)
camino que viene, Academia.edu,

http://www.academia.edu/1196454/Gobierno_abierto_y modernizacion_de_la_gestion_publica._Te
ndencias_actuales_y el _inevitable_camino_que_viene._Reflexiones_seminales
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Open Government se ha convertido en un nuevo paradigma que enlaza con la

Tercera Era del uso de Internet en la Administracion Publica.

3.1LAS TRES ERAS DE LA RED Y LA ADMINISTRACION PUBLICA

N
2009 .

Open Government

1990s

INFORMACION
/ i=Government

Figura 6. Las tres eras de la Red y la Administracion Publica

e-Government

Fuente: Open Government, Ibermética

“La Tercera Era de la Red tiene que ver con las aplicaciones social media y la
aparicion de la web semantica. Estas tecnologias facilitan, por un lado, la
transparencia, la participacion y la colaboracion de distintos grupos de interés en
la modelizacién de politicas publicas y, por otro, promueven la visibilidad y la
productividad a través de la liberacion de datos publicos (Open Data) y la

generacion de aplicaciones para su uso.

Aunque no hay un consenso internacional sobre la terminologia, en este
documento, Gov2.0 se refiere al uso de tecnologia social media para fomentar la
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transparencia, colaboracién y participacion con los grupos de interés de la
Administracion Publica, y Open Data a la puesta a disposicion de los ciudadanos
de datos publicos normalizados y al uso de la web semantica y linked data para

explotar dicha informacion.

Open Government no es una linea de trabajo sustitutiva de eGovernment o e-
Administracion. Es complementaria. ¢Cuél es la diferencia entre ambas?
Basicamente, eGovernment trata de digitalizar procesos para hacerlos mas
eficientes y efectivos, mientras que Open Government trata de fomentar la
transparencia, la colaboracién y la participacion con distintos grupos de interés
mediante tecnologias linked data y social media principalmente” [4].

3.2 DIFERENCIA ENTRE E-GOVERMENT Y OPEN GOVERNMENT

Open Government u oGov no sustituye al eGovernment, sino que es
complementaria. Su diferencia basicamente es que eGovernmenttrata de
digitalizar procesos para hacerlos mas eficientes y efectivos, mientras que Open
Government trata de fomentar la transparencia, la colaboracion y la participacion
con distintos grupos de interés mediante tecnologias linked data y social media

principalmente®®.

10 fdem
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Figura 7. Diferencia entre o-Government y e-Government

Fuente: Open Goverment, Ibermética

Open Government se ha convertido en un nuevo paradigma que enlaza con la

Tercera Era del uso de Internet en la Administracioén Publica.

Hablar de Gobierno abierto signific6 debatir acerca del acceso y la libertad de
informacion, la proteccion de los datos, la reforma de las leyes sobre secretos
oficiales y la necesidad, en una democracia sana, de poder obtener informacién
sobre las actividades del Gobierno y sobre su disponibilidad para la opinion
publica y el ciudadano comun (Chapman y Hunt, 1987).
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3.3 RANKING E-GOVERNMENT 2014

Existen multitud de iniciativas sobre el Gobierno Abierto por todo el mundo, en las
cuales los paises anglosajones lideran los rankings de proyectos. De acuerdo a la
Gltima encuesta realizada por las Naciones Unidades, asi quedd el indice de

desarrollo por region:

0 0.1 0.2 0.3 0.4 0.5 0.6 0.7 0.8 0.4

Europe
Americas

Asia

Africa 0.2660

0 0.1 0.2 0.3 0.4 0.5 0.6 0.7 0.8 08

Grafica 1. indice de Desarrollo de E-Government 201411
Fuente: Naciones Unidas [29]

A la fecha se cuenta con mas de 190 paises que han puesto su legislacion en la
materia, de acuerdo a la dltima encuesta realizada por las Naciones Unidad, a
nivel mundial se destacan la Republica de Corea, Australia y Singapur mientras
que en América Latina se destacan Uruguay, Chile y Argentina que dando

Colombia en la cuarta posicion.

Uhttp://unpan3.un.org/egovkb/en-us/Data/Region-Information
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2014 E-Government Development Index
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Grafica 2. indice de Desarrollo de E-Government en América Latina y del Caribe
Fuente: Naciones Unidas [29]

La siguiente Figura muestra el Top 10'? de los paises en cuanto a indice de
desarrollo en E-Government y E-Participation.

12 http://unpan3.un.org/egovkb/en-us/Reports/UN-E-Government-Survey-2014
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E-Government Development Index -

Top 10 Countries

E-Participation Index

Top 10 Countries

Courtry Index Country Index

Eepublic of Korza 09462 Netherlands 1 0000
Australia 0.9103 Eepublic of Korza 10000
Singapors 089076 Ursesay 09804
France 0.8933 France 0.9608
Netherlands (.8857 Japan 09608
Japan 0.8374 UK and Northern Ireland 0.9608
United States of America (.8748 Australia 05412
UK and Northern Ireland 0.8605 Chil= 09412
New Zzaland .8544 United States of America 059216
Finland (.84490 Singapore 0.9020

Tabla 1. Top 10 del indice de desarrollo en E-Governmet y el indice de E-Participation
Fuente: Naciones Unidas

La encuesta de Gobierno Electrénico de las Naciones Unidas 2014: E-Gobierno
para el futuro que se quiere, se completé en enero de 2014 y puso en marcha en
junio de 2014 el tema del 2014 es particularmente relevante para hacer frente a
los desafios multifacéticos y complejos que nuestras sociedades enfrentan hoy en
dia. .La publicacién aborda aspectos criticos de la administracion electrénica para

el desarrollo sostenible

A nivel de Colombia, el Gobierno ha definido como objetivo de desarrollo'3el de

construir un pais con prosperidad para todos, con mas empleo, menor pobreza

13 El documento de Bases para Plan de Desarrollo en www.dnp.gov.co
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y mas seguridad. El cumplimiento de dicho objetivo se sustenta en ocho
ejes estratégicos o soportes transversales, uno de los cuales es el de Buen
Gobierno, como rector de las politicas publicas, en la ejecucion de programas
sociales y en la relacion del Estado con el ciudadano.

En tal sentido, es objetivo de desarrollo el de fortalecer un modelo de
gobernabilidad, a través del continuo mejoramiento de la administracion publica vy,
dentro de tal propdsito, Gobierno en linea juega un papel preponderante pues se
convierte en un instrumento transversal que facilita el Buen Gobierno!4. De igual
manera, la Estrategia de Gobierno en linea se enmarca dentro de la politica
de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones establecida por el
Gobierno Nacional que busca la masificacion del uso de Internet y que se plasma

en el Plan Vive Digital®.

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

servicios de la administracion publica.

3.4 EL POTENCIAL DE DESARROLLO DE LA ADMINISTRACION
ELECTRONICA EN AMERICA LATINA [29]

De acuerdo a los resultados de la dltima encuesta realizado por las Naciones

Unidas, se destacan los siguientes proyectos:

14 Articulo 230 de la Ley 1450 de 2011.
http://wsp.presidencia.gov.co/Normativa/Leyes/Paginas/2011.aspx
15 www.vivedigital.gov.co
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3.4.1 Colombia

El Centro de Innovacion para el Desarrollo de e-Gobierno fue establecido por el
Gobierno de Colombia, junto con el DAES y el PNUD en 2013. El Centro
promueve un marco de implementacion de gobierno electrénico que va mucho
mas allda de la tecnologia. Su objetivo es la creacion de una base de
conocimientos, la identificacion de las tendencias y mejores practicas en la
administracion electronica para mejorar el desempefio de las instituciones publicas
a nivel internacional, regional, nacional y local. El proyecto también tiene como
objetivo el desarrollo y la promocién de un modelo sostenible que se extienda a un
publico amplio, incluyendo servicios de innovacion no sélo como parte de una

institucion, sino también en la web a través del centro virtual de innovacion.

3.4.2 Uruguay

La Agencia para el desarrollo de e-Gobierno de Uruguay promueve un amplio
acceso a las TIC; la adquisicion de habilidades y conocimientos para lograr una
mayor cohesién social la integracion y los jovenes mejor preparados para el futuro;
proporciona innovadora soluciones para mejorar los servicios y la calidad de la
atencion que se da a la sociedad, simplifica los procedimientos y procesos; y
proporciona apoyo a los usuarios en relacion con consultas e iniciativas

relacionadas con los &mbitos de competencia de la Agencia.

También fortalece los vinculos con el mundo académico, la sociedad civil y las
organizaciones internacionales con fines similares; cuestiones y propone las
politicas, reglas y normas; mejora la sinergia entre el Estado y las empresas; y

promueve el desarrollo de software nacional.

La Plataforma E-Government uruguayo tiene el objetivo general de facilitar y
promover el desarrollo de servicios de administracion electronica en Uruguay. La
plataforma, que sigue un doble enfoque, se compone de un Interoperabilidad
Plataforma y un conjunto de servicios transversales. Implementa un servicio

orientado a la arquitectura, el aprovechamiento de la tecnologia de Servicios Web,

61



para exponer, usar y combinar funcionalidad gobierno implementé por los
organismos publicos. La plataforma es un factor clave para el desarrollo de un

enfoque conjunto del gobierno electrénico en Uruguay.

3.5 CASOS DE ESTUDIO SOBRE LA CONSULTA CIUDADANA EN
MARRUECOS

Liderazgo regional de Marruecos se puede atribuir a su gobierno integral portal,
como parte de los esfuerzos del gobierno para traer de vanguardia los servicios
electronicos a los ciudadanos e incluirlos en el proceso de toma de decisiones, el
gobierno desarroll6 una plataforma de e-consulta a través de la pagina web de la
Secretaria General del Gobierno, donde los ciudadanos pueden acceder
legislativa textos en linea, leer y descargar ellos y publicar sus comentarios y

preocupaciones.

De esta manera, el gobierno presenta a los ciudadanos un canal transparente,
inclusivo y facil a través de la cual puedan compartir sus inquietudes y hacer oir su
voz; por lo tanto, enriquecer los procesos de gobernabilidad democrética en el

pais.

El gobierno también presenta sus respuestas a los comentarios de los ciudadanos
y proporciona retroalimentacion; mostrando que rastrean las inquietudes y

observaciones de los ciudadanos, los toman en cuenta y ofrecer una respuesta.

3.6 GOBIERNO EN LINEA EN EL ESTADO COLOMBIANO

El Gobierno en linea en Colombia ha venido siendo implementado de manera
sistematica y coordinada en todas las entidades publicas, en un primer momento a
partir de lo establecido en la Directiva Presidencial No. 02 del 2000 y continuando
de manera decidida desde el 2008, afio en que se expidid el Decreto 1151 que

defini6 los lineamientos generales de la Estrategia de Gobierno en linea. Tres
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afos después de este significativo hito, se han evidenciado cambios y avances en
el uso y apropiacion de la tecnologia como herramienta que permite mejorar la
gestidén publica, la provision de servicios y la transparencia, encaminados a
cumplir las funciones del Estado, lo cual ha motivado la evolucion en el

direccionamiento de la Estrategia.

La Estrategia se desarrolla en el marco de un ecosistema de Gobierno en linea,
una unidad funcional compuesta por unas personas que la habitan, un entorno en
el que conviven y se desarrollan y unas relaciones gque se establecen, el cual parte
de considerar la existencia de dos componentes fundamentales: por un lado la
demanda, que hace referencia a aquellas necesidades, deseos o0 aspiraciones
de los ciudadanos, en su relacion con el Estado, y por otro, la oferta, que
esta relacionada con la manera como el Estado responde y se ajusta a tales

solicitudes.

Infraestructura

Ecosistema

. Procesos
Personas de Gobierno

en linea

Aplicaciones

Figura 11. Ecosistema de Gobierno en linea, en armonia con el Plan Vive Digital

Fuente: Manual de Gobierno en Linea

Desde el punto de vista metodoldgico, la Estrategia de Gobierno en linea debe

seguir un proceso gradual de mejora y para ello se ha definido un modelo de
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madurez, el cual proporciona a las entidades un marco para identificar,
diagnosticar y transformar sus operaciones y la prestacion de servicios. Asi las
cosas, un modelo de madurez define un proceso evolutivo e iterativo y se basa
en un principio de mejoramiento incremental y continuo que permite integrar
diversos componentes, actividades, metas y tiempos, que lo soportan. Asi
mismo, establece una secuencia légica de pasos que abstrae las principales
actividades asociadas al proceso de madurez y permite medir el avance de dicho

proceso.

El uso de modelos de madurez ha sido identificado en diversos campos,
destacandose el tecnoldgico, en especial, el desarrollo de software, infraestructura
tecnoldgica, gobierno abierto, arquitectura empresarial, entre otros. Por tanto, el
modelo de madurez de Gobierno en linea no debe ser visto como un fin en si
mismo, sino como una herramienta clave en la gestién, por parte de la direccion

de una entidad y de transformacion de la misma, a través del uso de la tecnologia.

En el 2012, de acuerdo con el Reporte Global de las Naciones Unidas, Colombia
era el mejor pais en servicios en linea y en patrticipacion electronica de América
Latina y el Caribe (puestos 10 y 6 respectivamente a nivel mundial) y el No. 43 del

mundo en gobierno electronico.

“A continuacion se presenta el ranking de las entidades del orden nacional, con los
10 sectores que mas han avanzado en la implementacion de la estrategia de
gobierno en linea, segun el resultado promedio obtenido por las entidades que lo
conforman y diligenciaron el Formulario Unico de Reporte de Avances en la
Gestion (FURAG), en la vigencia de 2013.

Igualmente, se presenta el ranking de las entidades del orden territorial, con los 10

departamentos que mas han avanzado en la implementacion de la estrategia de
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gobierno en linea, segun el resultado promedio obtenido por las entidades que lo

conforman y diligenciaron el formulario de evaluacion, en la vigencia de 201316,

POSICION 2012 | POSICION 2013 SECTOR iNDICE GEL

Trabajo 64,53
8 2 Estadisticas 64,29
12 3 Minas y Energia 63,07
4 4 Relaciones Exteriores 60,13
17 5 Comercio. Industria y Turismo 59,46
25 6 Ciencia, Tecnologia e innovacion 58,03
16 7 Salud y Proteccian Social 57,91
14 g Cultura 87.3
7 9 Planeacion 57,16
13 10 Tecnologias de |a Informacion y las Comunicaciones | 56,16

Tabla 2. Ranking de entidades del orden Nacional

Fuente: MinTic

A continuacion se presentan las entidades del orden territorial.

POSICION 2012 POSICION 2013 SECTOR iNDICE GEL

Guainia 56,19
5 2 Quindio 54 56
15 3 Meta 5112
N/D 4 San Andrés 50,87
29 5 Santander 48,85
27 B Casanare 47
22 7 Boyaca 46,1
23 8 Arauca 46,19
14 g Caldas 45,35
1 10 Antioguia 43,26

Tabla 3. Ranking de entidades del orden Territorial

Fuente: MinTic

16 http://programa.gobiernoenlinea.gov.co/como-va.shtmi
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3.7 SISTEMA DE ATENCION CIUDADANA

Gracias a estos grandes retos en busca de un gobierno mas abierto, se crea los

Sistema de Atencién Ciudadana SAC.

La mayoria de los SAC estan desarrollados bajo plataformas open source?l’
(cédigo abierto) y software libre. Estos van muy de la mano en sus conceptos
tedricos y filos6ficos con Open Government 8 . Ademas las agencias
gubernamentales a nivel nacional, estatal y local usan GitHub para compartir y

colaborar en el codigo, los datos, la politica, y mas?.

3.7.1 Plataformas existentes

Existen plataforma con estas iniciativas como:

La Plataforma de Gobierno Abierto (OGPL) es un conjunto de productos de la
India y los Estados Unidos para promover la transparencia y una mayor
participacion de los ciudadanos, haciendo mas datos oficiales y otros documentos,
herramientas y procesos a disposicidén del publico a través de una plataforma de
codigo abierto disponible gratuitamente. Al hacer esta disponible en formatos
legibles por méquina util que permite a los desarrolladores, analistas, medios de
comunicaciéon y el mundo académico para desarrollar nuevas aplicaciones e ideas
que le ayudaran a dar a los ciudadanos mas informacion para tomar mejores
decisiones. En el uso de un método de cddigo abierto de desarrollo, la comunidad
OGPL proporcionara futuras mejoras tecnolégicas, soluciones de gobierno abierto
y el apoyo técnico basado en la comunidad. OGPL se ha convertido en un ejemplo

de una nueva era de colaboracion diplomatica que beneficien a la comunidad

7 http://lopensource.org/
18 http://www.ogov.eu/open-government/
19 https://government.github.com/community/
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mundial que promueva la transparencia del gobierno, las aplicaciones centradas

en el ciudadano, y enriquecer a la humanidad?°.

TR 08Ye I [s 1@ Open Government Platform (OGPL
“:\‘\3}\' ngOV mv‘:pwummm.usmam ( )

Open Government Platform - OGPL To Promote Transparency And Citizen Engagement

OGPL is a joint product from India and United States to promote transparency and grester citizen engagement by making more government dsta, documents, tools and
processes publicly available. OGPL will be svailable, as an open source platform. By making this available in useful machine-readable formsts it allows developers, analysts,
media & scademis to develop new applicstions and insights that will help give citizens more information for better decisions.

In using an open source method of development, the OGPL community will provide future technology enhancements, open government solutions, and community-based
technical support. OGPL has become an example of a new era of diplomatic collaborations that bensfit the g obal community that promote gove"vnem transparency, citizen-
focused applicstions, and enrich humanity

DATA SHARING AND
JACCESSIBILITY POLICY OF INDIA

Figura 12. Plataforma de Gobierno Abierto (OGPL)
Fuente: Ogpl

Data.gov “El hogar de los datos abiertos del gobierno de EE.UU”. Es un repositorio
donde la comunidad puede encontrar datos, herramientas y recursos para llevar a
cabo la investigacioén, el desarrollo web y aplicaciones moviles, visualizaciones de

datos de disefio y mucho mas?L.

SugarCRM. Fundado en el 2004 por el trio compuesto por John Roberts, Clint
Oram y Jacob Taylor, SugarCRM?? se ha convertido en un portador estandar para

las soluciones de cédigo abierto de la Gestion de la Relacion con el Cliente. Al

20 http://ogpl.gov.in/ o https://github.com/opengovplatform
21 http://www.data.gov/
22 http://www.sugarcrm.com/
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principio, la venta fundamental de la empresa fueron sus fundamentos de cédigo
abierto; la aplicacion esta escrita en PHP y funciona con la base de datos del
Servidor MySQL y SQL de Microsoft. Sin embargo, hace poco el mensaje de la
compafiia se ha refinado al punto de convertirse no solo en un competidor en el
campo del codigo abierto, sino también en la industria del software CRM comercial
mas amplio. Las recién mejoras hechas a la interfaz del usuario, el soporte movil,
la base del conocimiento, el portal del autoservicio, analisis y cuadros de mandos
actualizados, y varios aspectos de ventas de la edicion Empresarial demuestran
como SugarCRM se ha enfocado de forma dramatica en la competencia con las
aplicaciones patentadas agresivamente, al tiempo que aprovecha la tecnologia del

codigo abierto como un arma secreta que pudiera inclinar la balanza con los

compradores.

Cloud View Systems Inc — m Account Ingight

Sustomer

Figura 13: Plataforma la gestién de relacién con los clientes (SugarCRM)

Fuente: SugarCRM?3

2 http://www.sugarcrm.com/
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3.7.2 Casos exitosos estudiados a nivel mundial

3.7.2.1 Espafa.

En noviembre de 2006 el Ayuntamiento de Catalunya puso en marcha el ISAC, el
Servicio de Atencion Ciudadana disefiado por la Universidad de Girona. El usuario
escribe una pregunta en la web municipal y el ISAC contesta interpretando el que
pide el ciudadano. En estos tres largos afios de recorrido, el servicio ha atendido
méas de 250.000 consultas y ha descongestionado el 010 de informacion
telefonica. Ahora, el Ayuntamiento quiere ir mas alla y quiere poner en marcha
nuevas maneras de responder a las dudas de la ciudadania. Por eso ha
organizado la jornada "La atencion ciudadana en el siglo XXI" en la sala auditorio
del Parque de Vallparadis. Han participado una cincuentena de personas,
basicamente representantes de ayuntamientos y también algin concejal. Durante
la jornada se ha presentado el proyecto rdiSAC, que incluye nuevas lineas de
desarrollo en materia de atencién ciudadana. Ha hablado José Monterde, jefe de
Innovacién, Procesos y Calidad del Ayuntamiento: "Lo que pretendemos es ver
hasta donde podemos llegar con la atencion ciudadana automatizada, virtual, a
través de la red. Con esta idea se 'estan investigando cosas como temas de
reconocimiento de voz, es decir, para hablar con sistemas autométicos. Temas de
personajes virtuales que puedan llegar a atender a la gente. Temas de
reconocimiento del lenguaje natural, es decir, como hablar con una maquina

usando el lenguaje de toda la vida y que ésta nos entienda."?*

Zhttp://www.terrassadigital.cat/detall_arxiu/?id=3751 Consultado el 10-07-2014
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SERVICIO de ATENCION CIUDADANA

| I1SAC | Comocbtenerke? | Proyectos | Moticias | Agenda | Comunidad | Contacto | ISACTV | Newsletters

Detacamos Agenda Noticias

Ver teda la agenda - EliSAC Manager es la
n nueva herramienta de la

ciudad de Banycles

Las ultimas noticias de la
iSAC 2.0

2'0 Manlleu también se pasaa
la nueva version de la iSAC
2.0

SERVEI D'ATENCIO CIUTADANA

+ N+

VIC implantado una sola
busqueda para webs
municipales 31

+]

iSAC2.0: mas poténcia de

biisqueda con menos coste de
inversion

+]

L= nueva wersion del iSAC permite indexar
directamente los portales web municipales
reduciendo  considerzblemente el coste de
implantacion ¥ de integracian.

"La Nuria” respon les
preguntes

[+

Caia de cerca o barra

Después de 6 afios trabajando conjuntamente =
d'eines?

con ayuntamientos catalanes y del resto de
Europa, hemos adaptado el ISAC 2 las nuevas
necesidades surgidas. ElSAC2.0 es |a evelucion
del iSAC y tiene comao objetivos:

1, Simplificar la integracian Te ayudam 05
2. Socializar la atencidn ciudadana

+]

Wer toda las nobidas

Poblaciones como Girona y Manlleu ya lo utilizan,

[ Wasomeddn |

Buscar

Par¢ Cientific | Tecnoligic de la Universitat de Girena | Bdifici Jaume Casademaont RSS | Nota Legal | Mapa Web | Crédites
Pic de Peguera, 15 (La Creuveta) - 17003 Girena | [+34] 972 418 B34 | infoi@isac.cat

Figura 14. Servicio de Atencion Ciudadana (SAC)
Fuente: SAC?®

En Espafa, el Ayuntamiento de Barcelona ofrece varios canales de atencion a la
ciudadania, destacandose por su eficiencia el canal virtual, ya que permite
comunicar incidencias y quejas o realizar consultas y sugerencias sobre cualquier
servicio municipal y sobre el funcionamiento de la ciudad. También es posible
consultar el estado de la peticion por cualquiera de los tres canales de atencion,
asi como reclamarla®®. Esta canal tiene los siguientes servicios Atender el aviso de
recogida de muebles y trastos viejos. Informar sobre la ciudad lo que hay
(equipamientos), lo que pasa (agenda) y cdmo moverse por la ciudad . Informar

% http://www.isac.cat/
Zhttp://www.bcn.cat/ajuntamentescolta/castella/explicacio.htm
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sobre los servicios y la actividad municipal y de otros organismos publicos.
Informar sobre tramites y gestiones publicas. Domiciliacion bancaria de tributos
municipales. Pago de tasas y multas con tarjeta de crédito. Gestionar los tramites
municipales de su carta de servicios. Recibir y canalizar incidencias,
reclamaciones y sugerencias sobre servicios y competencias municipales. Inscribir

en la red de civismo

En este mismo pais en Pola de Siero (Asturias) en el 2008, la empresa GADD-
Grupo Meana, S.A. crea un Sistema de Informacion y Atencién Ciudadana
integrado con AUPAC y que permite establecer un canal de comunicacion directo

entre las administraciones, las personas y las entidades?’.

3.7.2.2 Panama

En el 2010 el Gobierno Nacional de Panama implementa el 311 Centro de
atencion ciudadana, una herramienta confiable y segura que permite mediante un
namero de caso dar seguimiento, obtener informacion y el estatus de tu queja;
ademas, sus agentes confirmaran contigo la solucion de tu queja. De esta forma el
Gobierno Nacional se compromete en brindarte la mas alta calidad y esmero en el
servicio.

Dentro de esta competencia basica, desarrolla su trabajo en la siguiente direccion:

Acercar la administracion y gestion gubernamental a la ciudadania por medio de
canales multiples de comunicacion mediante los cuales pueden resolver sus

quejas, denuncias, ideas y sugerencias.

Gestionar la informacién gubernamental y el registro de entrada y salida de casos,
con una base de datos actualizada que permita garantizar una eficaz atencién
ciudadana, informando sobre los servicios gubernamentales en su integridad, a

través del sistema “3-1-1".

Zhttp://www.gmeana.com/productos/default.aspx?doc=siac
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Coordinar la atencion de quejas, denuncias, ideas y sugerencias a través de todas

las entidades del Gobierno Nacional?®.

inicio mapa del sitic buscar

.= ™

n

| L]
AUtOfld_a‘d Nacional para GOBIERNO DE LA REPUBLICA DE

la Innovacion Gubernamental EEE PANAMA EE

ACERCADE PROYECTOS DOCUMENTOS SOLICITUDES Y TRAMITES TRANSPARENCIA  SALA DE PRENSA CONTACTENOS SUGERENCIAS

Inicic Proyectos 311 - Atencien Ciudadana

Proyecto 3-1-1 de Atencion Ciudadana
CENTRO DE
ATENCION
CIUDADANA Con el Centro de Atencién Ciudadana (3-1-1) la ciudadania tiene al alcance de la mano y de un “Clic” a todas

las institucicnes del Estado en un sclo punte de contacte, las 24 horas y los 7 dias a |la semana, 365 dias al
afie. El propésite, habilitade mediantelos Decretos Ejecutivos 555 del 24 de junic de 2010 y 584 del 26 de julic
Y EN mis NoTicias: de 2011 y respaldado por el Articulo 41 de la Censtitucion Pelitica de la Republica de Panama, ademas de las
Leyes 38y 6: es serun enlace eficaz entre el ciudadano v |as entidades del Estado que permita a Panama, ser
el modelo de atencién ciudadana de clase mundial. Por medio de los mltiples canales de atencién del 3-1-1 se
pueden ingresar quejas o denuncias, propener ideas o sugerencias, asi como realizar consultas de informacion
de los requisitos para efectuar tramites con el Estado. A |a fecha, hay 86 instituciones ya incorporadas en el 3-
Enero 2015 11y contamos con mas de 8000 niveles de acuerdos de servicio que sirven para medir los tiempos de
cio de Centro de Contactos respuesta de las entidades ante situaciones repertadas por los ciudadancs

Se realizan reuniones mensuales con los enlaces ejecutivos de todas las instituciones, con el fin de medir los
avances de cada una, asi como reunicnes con los directores regicnales y nacicnales de las mismas para
apoyar el trabaje que realizan y detectar cuellos de botella en los procescs. Hemos dade pases muy firmes
para enfecar la administracién plblica en la gestién de |a calidad y de |3 innovacién..

Ademas, realizamcs reunicnes mensuales con los enlaces ejecutives de tedas las instituciones con el fin de

P medir los avances de cada una, asi como reunicnes cen los directores regicnales y nacicnales de las mismas

o para apoyar el trabajo que realizan y detectar cuelles de botella en los proceses. Hemos dado pases muy
firmes para enfocar la administracion publica en la gestién de |a calidad y de |a innovacion.

R

S5 F] Facebook

¥ Seguir a @311Panama - 12K seguidores A través de las redes scociales, divulgames infermacion de las actividades que realizan las diversas entidades

Figura 15. 311 Centro de Atencion Ciudadana

Fuente: Autoridad Nacional para la Innovacién Gubernamental

3.7.2.3 Estados Unidos de América

El 23 de mayo de 2012, el Presidente de los Estados Unidos de América, Barack
Obama, emitié una directiva titulada "Construyendo un Gobierno Digital Siglo 21".
Se puso en marcha una estrategia integral del Gobierno Digital destinado a la
prestacion de mejores servicios digitales para el pueblo estadounidense. La
estrategia se basa en una serie de iniciativas, entre ellas la Orden Ejecutiva

13571, la Racionalizacion de la prestacion de servicios y mejorar el servicio al

Zhttp://311.gob.pa/acerca-de-311/
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cliente, y la Orden Ejecutiva 13576, Servicio de entrega un gobierno eficiente,

eficaz y responsable?®,

3.7.2.4 Meéxico

El 11 de julio del 2014, en México califican a Guadalupe, como el primer municipio
con sistema informatico de atencion ciudadana, en la cual el presidente municipal,
Roberto Luévano Ruiz, recibi6 de manos del secretario de la Funcién Publica,
Guillermo Huizar Carranza, el Sistema Informéatico de Atencion Ciudadana, que
servirA como herramienta eficaz para dar seguimiento puntual a quejas,
sugerencias y peticiones hechas a la autoridad.

El alcalde Roberto Luévano destacé la importancia de contar con este nuevo
sistema que, ademas de servir como mecanismo adecuado para cumplir con la
atencion a demanda ciudadana, permitira dar un seguimiento real de cada caso

gracias al numero de folio que se genera automaticamente.

Tras sefialar que es Guadalupe, el primer municipio en el estado que implementa
este programa, el municipe enfatiz6 que con ello se da cuenta del compromiso
que tiene con la transparencia y la rendicion de cuentas, lo que ha permitido pasar
de un 37 por ciento a un cien por ciento en el cumplimiento con los requerimientos

que ha hecho la Comision Estatal para el Acceso a la Informacién Piblica®.

Bhttp://lwww.whitehouse.gov/developers
http://entrelineas-digital.com/?p=2782
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SIAC

Sistema Integral de
Atencién Ciudadana

» Inicio
INICIO

Sitio Nuevo »
éQue es una peticion ?

SisTEMA I!tﬁcuu u ﬁuuné{l CiuDADANA presidencia

REGISTRAR PETICION
» Acceder al Sistema

.gob.mx

USUARIOS REGISTRADOS El Gobierno Federal trabaja

Queja o Denuncia
. Asesoria o Gestion
Queja de Servicio,

contra la impunidad, con tu
ayuda fortalecemos

A la lucha
=Y

DenunciA
los actos de corrupcion

= Sugerencia o
Solicitud

. Reconocimiento 01800 FUNCION

iR62a66

Portal de
Obligaciones do

Bienvenido Transparencia

0 ifai

Estd usted ingresando al Sistema Integral de Atencion Ciudadana que ha sido
desarrollado para apoyarlo en |la presentacion de peticiones ciudadanas.

Para que pueda seleccionar el tipo de peticion que requiere, se describe
brevemente en qué consiste cada una, usted debe seleccionar el apartado que
corresponda y una vez que ingrese por favor proporcione los datos que se
solicitan para estar en posibilidad de atender su peticion como corresponda; si
usted complementa la informacion adecudamente en cada campo que se
solicita, mayores probabilidades tendrd de asegurar su procesamiento.

Figura 16. 311 Sistema Integral de Atencion Ciudadana (SIAC)
Fuente: Secretaria de la Funcién Publica Mexicana

México, la Secretaria de Funcién Pudblica, cuenta con un Sistema Integral de
Atencion Ciudadana SIAC que ha sido desarrollado para apoyar en la

presentacion de peticiones ciudadanas®!.

3.7.2.5 Venezuela

El municipio de Sucre, cuenta con un espacio virtual donde los ciudadanos
realizan mas de 140 trdmites, denuncias, solicitudes o sugerencias, asi como
ponerse en contacto con la Alcaldia del Municipio de una forma muy sencilla y

practica®?.

31 Sistema Integral de Atencién Ciudadana, Secretaria de la Funcién Publica, México,
https://siac.funcionpublica.gob.mx
32 Sistema de Atencién al Ciudadano, Municipio se Sucre, http://190.60.39.36:8080/sac/
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Figura 17. Oficina de Atencion al Ciudadano (OAC)

Fuente: Alcaldia Municipal de Sucre

3.7.2.6 Chile

Chile bautiza su SAC llamado ChileAtiende, un portal interactivo que permite
acceder de manera simple y directa a informacion sobre mas de 2.200 beneficios y
servicios publicos, en un lenguaje claro y cercano, pensado para facilitar la
orientacién a las personas. Durante los préximos meses, Chile Atiende continuara
ampliando su red de instituciones y la oferta de servicios disponibles, para

entregar mas y mejores atenciones:.

3 Chile Atiende, Gobierno de Chile, http://www.chileatiende.cl
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Figura 18. Chile Atiende
Fuente: Gobierno de Chile34

3.7.2.7 Argentina
Cuenta con una plataforma para la gestiébn comunal y atencion ciudadana que le
permite a la ciudadana realizar consultas de sus reclamos, denuncias, quejas,

sugerencias o solicitudes, consultar su turno, entre otros®.

3 http://www.chileatiende.cl/
3% Gestion Comunal y Atenciéon Ciudadana, Gobierno de Argentina,
http://www.buenosaires.gob.ar/atencionciudadana o https://suaci.buenosaires.gob.ar/
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Figura 19. Gestion Comunal y Atencion Ciudadana

Fuente: Buenos Aire Ciudad

3.7.3 Casos exitosos a nivel nacional

El Gobierno de Colombia, desde la implementacion del Plan Nacional de
Desarrollo 2010-2014%, ha venido desarrollando diferentes acciones en temas
como modernizacion de la administracion publica, acceso y disponibilidad de la

informacion gubernamental, desarrollo de nuevas tecnologias e innovacion,

3% Plan Nacional de Desarrollo 2010-2014, https://www.dnp.gov.co/PND/PND20102014.aspx
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rendicion de cuentas y creacion de herramientas que incentiven la participacion

activa de la sociedad civil.

Para la construccion del Plan de Accion del Open GovernmentPartnership se creo
un comité de seguimiento interinstitucional, coordinado desde la Alta Consejeria
Presidencial para el Buen Gobierno y la Eficiencia Administrativa, con la
participacion de la Secretaria de Transparencia de la Presidencia de la Republica,
el Programa de Gobierno en Linea del Ministerio de las Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones, el Departamento Nacional de Planeacion y el
Ministerio del Interior, con el fin de proponer las acciones que se desarrollaran en

el marco de gobierno abierto®’.

Bajo el Decreto 2623 de 2009, la Comision Intersectorial de Servicio al Ciudadano,
se crea como instancia coordinadora de las estrategias, programas, metodologias,
mecanismos y actividades encaminadas a fortalecer la Administracion Publica

Nacional al servicio del ciudadano.

El Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano se define como el conjunto de
politicas, orientaciones, normas, actividades, recursos, programas, organismos,
herramientas y entidades publicas y privadas que cumplen funciones publicas,
encaminadas a la generacion de estrategias tendientes a incrementar la confianza
en el Estado y a mejorar la relacion cotidiana entre el ciudadano y la

Administracion Publica.

En Colombia el Ministerio de Educacion, cuenta con un Sistema de Atencién al
Ciudadano “SAC”, que le permite al cliente o ciudadano, registrar requerimientos
mediante diferentes canales: Web, pantallas de auto consulta, acceso telefénico,

ventanillas, documentos fisicos y correo electrénico.

%7 Plan de accién del Gobierno de Colombia: “Open GovernmentPartnership”,
http://wsp.presidencia.gov.co/secretaria-
transparencia/Documents/Plan%20de%20Acci%C3%B3n%20del%20Gobierno%20de%20Colombi
a%200GP.pdf
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Sistema de Atencion
i al Ciudadano

Ministerio | Generalidades | Tramites | Consultas | Sugerencias | QuejasiReclamos | Centrode Documentacién | Inicio

@ Ingreso al Sisiema e ————

SISTEMA DE ATENCION AL CIUDADANO —2.4.1 (c) 2004
El Sistema de Atencion al Ciudadano del Ministerio de Ingrese su nombre de usuario y contrasefia
Educacion Macional le permite a todos los ciudadanos —Log on

registrar y consultar sus requerimientos en linea. )
usuario

En este sistema puede ingresar nuevos requerimientos |

tales como: Consultas, Sugerencias, Quejas, Reclamos

y radicar trémites en linea. Desde la comodidad de su ueumme? o TToTTREETE
casa u oficina, puede realizar seguimiento & sus | | T°7T77T7T

requerimientos v recibird, si asi lo desea, notificacidn
del estado de sus reguerimientos via e-mail. |

Para acceder a este nuevo sistema de atencidn, tan sélo Guardsr contrasefia | Borarcookie de_contrasedis
debe registrar sus datos, usuario v contrasefia. 5i ya

estd registrado, ingrese - su nombre  de usuario vy
contrasefia, de lo contrario haga clic en registrarse vy

llene toda la informacidn solicitada.

Si usted ya abrio o registro el requerimiento
personalmente en la Unidad de Atencion al Ciudadano
del Ministerio de Educacion MNacional, haga clic en
completar datos; el sistema le solicitara el ingreso de la
informacion faltante (aguella que no completd en la
consulta presencial) para continuar su proceso de
consulta o seguimiento del estado del requerimiento.

En un corto tiempo la Unidad de Atencién al Ciudadaneo
del Ministerio de Educacion Macional, dard respuesta a
su reguerimienta.

Figura 20. Sistema de Atencion al Ciudadano
Fuente: Ministerio de Educacién Nacional de Colombia

El Ministerio de Educacion Nacional en el marco del Proyecto de Modernizacion
de Secretarias de Educacion, establecié unas politicas del area de atencion al
ciudadano con el propoésito de dar respuesta a los requerimientos recibidos en los
tiempos definidos, pero en busqueda de la mejora continua y como valor agregado
gue se ha iniciado con la estrategia de minimizar el tiempo de respuesta como un
deber ser en las Secretarias de Educacién [31]. En su ultimo Ranking del SAC se
evidencia los avances de uso de esta herramienta.
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Moviembre de 2014
Puesto | Secretaria E::;r':::l?ns R:;icﬁﬁzs Dpn;tnull:dad Puntaje Lider SAC
respuesta
1 Apartado 400 oF2 100, 00% 100,00% | Lina Marcela Reyes Forers
i Caldas 700 11&5 100, 00% 100,00% | Gloria Clemencia Agudelo
i Cartago 400 E58 100, 00% 100,00% | Luis Guillermo Piedrahita
1 Cesar FOo 1823 100, 00% 100,00% | Yigeth Acosta Mievas
1 Envigado 400 1067 100,00% 100,00% | Luis Eduarde Melo Burbano
1 Facatativa 400 502 100, 00% 100,00% | Carloes Julic Redrigues
i Florencia 400 723 100, 00% 100,00% [ Luis Alberto Torres Garcia
i Giron 400 671 100, 00% 100,00% [ Adriana Casas
1 Ipiales 400 586 100,00% 100,00% | Oscar Orlando Perdomo
1 Itagii 400 1074 100, 00% 100,00% | Luis Gémez
1 Maicao 400 7E4 100, 00% 100,00% [ Dilman Medina Montes
1 Manizales 700 1083 100,00% 100,00% | Cigridt Milena Gonzdlez Ramirez
1 Monteria 700 1144 100,00% 100,00% | Ingrid Estela Correa Santander
1 Mosguera 400 443 100, 00%: 100,00% | Mancy Catalina Sanchez
i Pasto 700 1654 100, 00% 100,00% | Ruby Esperanza Dorade Ibarra
i Pereira 700 1137 100, 00% 100,00% [ Lecnarde Fabio Muficz Fldrez
i Pitalito 400 521 100, 00% 100,00% [ Wilfredo Valderrama
i Quindio F00 1147 100, 00% 100,00% | Julian Alberto Dugue Garcia
i Sabansta 400 468 100, 00% 100,00% [ Hernan Humberts Martinez Rojas
1 Sogamoso 400 E17 100,00% 100,00% | Micolas Rodriguez Pérez
i Tulua 400 E£32 100, 00% 100,00% | Gustavo Adolfo Cardenas
1 Tumaco 400 632 100, 00% 100,00% | Yeliany Bianey Idarraga Mejia
1 Tunja 400 1119 100, 00% 100,00% [ Minfa Rosa Arias
i Turbo 400 576 100, 00% 100,00% [ Diana Patricia Giraldo
1 Vaupés 400 SE4 100, 00% 100,00% | Maricela Jiménez Rodriguez
i Vichada 400 512 100, 00% 100,00% [ Johana Garcia
1 Yopal 400 E93 100,00% 100,00% [ Claudia Ximena Manrigue
1 Zipaguira AD0D 1439 100, 00%% 100,00% | Fabian Contreras
2 Chocd 700 3163 99 ST, 55,99% | Alexandra Lozano Marmolejo
3 Valledupar FO0 1688 oo, 590G 39,95% | Leda Cartagena Arias

Tabla 4. Ranking Nacional del Sistema de Atencion al Ciudadano en las Secretarias de Educacion
Fuente: Ministerio de Educacion Nacional de Colombia3®

En el afio 2013, la Presidencia de la Republica recibié el premio de Gobierno
Abierto Puntoso- ASAEC como una de las iniciativas mas relevantes de gobierno
abierto en Latinoamérica. Urna de Cristal fue destacada por ser una iniciativa sin

precedentes en el pais, que promueve la participacion y el dialogo con el

38 http://www.modernizacionsecretarias.gov.co/index.php/ranking-de-secretarias/ranking-de-
secretarias-sac
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ciudadano, en la medida que fomenta el uso de las herramientas de participacion

ciudadana, enmarcadas en la Constitucion=°.

Este mismo afio, la Superintendencia de Industria y Comercio (SIC) recibe el
Premio Colombia en Linea. En su portal cuenta con una seccion llamada Servicio

de informacién al ciudadano con mas de 20 servicios.

La Alcandia de Pasto recibe mencion de honor en el Premio Colombia en Linea
2013.En su seccion de Atencion al Ciudadano la cual, cuenta con servicios como
Correo Institucionales, horarios de atencién, glosario, preguntas frecuentes,
peticiones, quejas y reclamos y directorios telefénicos. En otra sesion dispone de

mas de 20 tramites y servicios para la ciudadania.

"L‘"I' Alcaldia de Pasto

5 Narifio - Colombia

E<ta-anui: Inicio. /' Atencicn al Cudadano

I Atencion al Ciudadano

Atencién al ciudadano

alC

Correos Horarios de
Institucionales Gd Atencion Glosario

X ‘
\ ~ Q © ﬁ
>
\\\\ >
S “a .
" o Preguntas Directorio
) = i ‘ Frecuentes a Alcaldia
| @ <weies O s
‘ Redl Q Directorio
eciamos Asociaciones
Derechos de a Directorio.
Peticion Entes Publicos |

Figura 24. Atencién al Ciudadano

Fuente: Alcaldia de Pasto4®

3 Premio Gobierno Abierto, Presidencia de la Republica Colombiana,
http://www.urnadecristal.gov.co/gestion-gobierno/premio-urna-de-cristal
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En el 2012, el Municipio de Tulud Recibe premio Gobierno en Linea, codmo el
mejor sitio web de Gobierno. En la seccion de atencion al cliente cuanta con los
siguientes servicios: Foros, Servicio de Atencion en Linea — Chat, Tramites y
servicios, Participacion ciudadana, Ofertas de Empleo, Documentos, Edictos y

Notificaciones, Enlaces de interés y Cuadrantes Policia.

Mds hechos,mm el @ @ e G o (1] 0
ixs Bienestar i
— José German w(‘,émel « Alcalde— Palabra a buscar q

ﬁ Docentes Escribale al Alcalde Catalogo PQRSD y Tramites en Linea Foro Chat Corporativo PSE Anticorrupcion

Ultima actualizacion:
Jueves, Enero 15 de 2015

e . \ - osis (AOFTando aglc ?

Atencion al Ciudadano v

Atencion al Ciudadano

Accesibilidad Web

Ayudas para navegar en el sitio
Buzon notificaciones judiciales
Calendario de Actividades
Contactenos, PQRS y denuncias
Glosario

Oferta de Tramites y Servicios
Ofertas de Empleo

Preguntas y respuestas frecuentes
Seguimiento a tramites y servicios
Servicios de atencion en linea
Suscripcion a informacion

@ Click para ver tips de ahorro

Concejo Municipal
Normatividad
Planeacion y Ejecucion

Presupuesto v Finanzas

Figura 25. Atencién al Ciudadano

Fuente: Alcaldia de Tulua*!

40 http://www.pasto.gov.co/index.php/atencion-al-ciudadano
4 http://www.tulua.gov.co/
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3.8 PARTICIPACION CIUDADANA Y EL SISTEMA DE ATENCION
CIUDADANA
3.8.1 Similitudes y complementariedad

Tanto el SAC como la Participacion Ciudadana tienen unas caracteristicas y
similitudes que los complementan, ambos pretenden acercar mas a la ciudadania
con el estado o con las entidades publicas, brindando un servicio publico donde el
ciudadano toma un fuerte protagonismo en el cual existe una colaboracién mutua
que los lleva a mejorar la calidad de vida de todo el pueblo y de su nacion.
Ademas el SAC y la Participacion ciudadana suelen usar mecanismos en comudn
dandoles un enfoque diferenciador, un ejemplo de esto son las redes sociales, el
chat, las encuestas, peticiones, quejas (uno sobre satisfaccién y otro sobre
decision), entre otras que se usan para atender y participar.

3.8.2 Diferencias

El Sistema de Atencibn Ciudadana se basa en la atencion sobre los
requerimientos, expectativas e inquietudes de los ciudadanos frente a los servicios
ofrecidos por la entidad publica. mientras que la PARTICIPACION CIUDADANA
va enfocada a la democracia donde los ciudadanos tienen una mayor participacion
en la toma de decisiones politicas ejerciendo una influencia directa en las
decisiones publicas del estado. “A través de ésta, el ciudadano vigila también los
planes, programas, proyectos y acciones emprendidas por los entes
gubernamentales, la actuacion de los funcionarios publicos y el empleo de los
recursos”™?. En este sentido su participacion se vuelve indispensable en materias
de fiscalizacién y formulacion de politicas sociales.

42 Ministerio de Educacién, “Participacién Ciudadana”. http://www.mineducacion.gov.co/1621/articles-
177283 _recurso_1.pdf
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4. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA Y JUSTIFICACION

Desde finales del siglo XX los Gobiernos han promulgado diversas directrices que
han impulsado y guiado a las instituciones del Estado en la incorporacion efectiva

de las TIC en su operacion.

En Colombia, desde 1995 en el Decreto Ley 2150 ya se hacia referencia al uso de
medios electrénicos en la prestacion de servicios y en la realizacion de tramites,
de otra parte la Ley 527 de 1999 establecia las condiciones de validez de los

mensajes de datos.

El Gobierno de Colombia, desde la implementacion del Plan Nacional de
Desarrollo 2010-2014, ha venido desarrollando diferentes acciones en temas
como modernizacién de la administracion publica, acceso y disponibilidad de la
informacion gubernamental, desarrollo de nuevas tecnologias e innovacion,
rendicion de cuentas y creacion de herramientas que incentiven la participacion

activa de la sociedad civil.

Sin embargo, la mayoria de interacciones de los ciudadanos comunes, centran
sus actividades en las entidades publicas que en el gobierno donde estas carecen
de herramientas tecnoldgicas integrales y desarticuladas para propiciar espacios
hacia una comunicacion mas fluida e interactiva entre el aparato publico y la

sociedad (Ramirez-Alujas, 2010).

Ademas la complejidad de plataformas o herramientas tecnoldgicas, causan
traumas en los actores que interactian con ella, convirtiéndose en un problema

agregado y no en usa solucion éptima.

Por otro lado, disponer de una serie de sistemas, aplicaciones o utilidades
tecnolégicas que operan como agentes independientes las cuales deben ser
utilizadas directamente por los diferentes sistemas de gestion, donde los servicios

de estas no son combinados ni complementados, dificulta su administracion,
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seguimiento y analisis para la toma de decisiones de las entidades publicas. Al
contar con un sistema que combine servicios y centralice las diferentes entradas y
salidas, facilita la gestion contribuyendo hacia la eficacia y eficiencias de los
procesos.

De esta manera este proyecto con el desarrollo de aplicaciones web para el
fortalecimiento del sistema de atencion ciudadana facilita el desarrollo de
herramientas de gestion y garantiza la homogeneidad del proceso de tramitacion,
buscando que la administracion publica conozca cuales son las necesidades de
los ciudadanos para tomar acciones y contribuir en la mejora continua y determine
a su vez cuales son las causas que mas estan influyendo en la satisfaccion de
estos. De esta manera los ciudadanos se convierten en actores participativos
ayudando a construir una administracién publica mas democratica y participativa
usando aplicaciones tecnolégica como medio que integra los servicios para la
atenciéon a la ciudadania con herramientas estadisticas para la toma de decision
hacia la mejora continua, sirviendo como apoyo a la Norma Técnica de Calidad en
la Gestion Publica NTCGP 1000:20089.

Por otro lado, disponer de una serie de sistemas, aplicaciones o utilidades
tecnologicas que operan como agentes dependientes y centralizados, donde los
servicios de estas son combinados y complementados, facilita su administracion,
seguimiento y analisis para la toma de decisiones de las entidades publicas. Al
contar con un sistema que combine servicios y centralice las diferentes entradas y
salidas, mejora la eficiencia y la colaboracion entre todos los actores involucrados

logrando servicios publicos modernos.
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4.1 Preguntade Investigacion

¢ Como hacer més facil y eficiente la relacion de la administracion publica y la
ciudadania que contribuya a la mejora continua con la implementacién de un
sistema integral de atencion ciudadana?

4.2 Hipotesis

La implementacion de un sistema integral de atenciébn ciudadana en la

administracion publica facilita y aumenta eficientemente la relacion de la entidad y

la ciudadania contribuyendo a la mejora continua de sus procesos.
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5. OBJETIVOS

5.1 OBJETIVO GENERAL

Desarrollar aplicaciones web mediante el uso de herramientas de software libre
que permita el fortalecimiento de los Sistemas de Atencién Ciudadana en

conformidad con la estrategia de Gobierno en linea del estado Colombiano.

5.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

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

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

e Realizar pruebas de funcionamiento del sistema tecnolégico desarrollado
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6. METODOLOGIA

6.1 ACTIVIDADES

Las actividades se desarrollaron de la siguiente manera:

1.Revision literaria 6.Pruebas 7.Documentacion

2.Analisis de 5.Desarrollo de las
medios aplicaciones

3.Levantamiento 4.Andlisis y diseno
de la informacion de componentes

Grafico 3. Disefio metodolégico
Fuente: Autor

6.1.1 Revision literaria

Se consultaron bibliografias y otros materiales relacionados con gobierno
electronico, gobierno en linea, sistema de atencion ciudadana y de relacion con
los clientes. La cual sirvidé para extraer y recompilar informacion necesaria para el

desarrollo del problema de esta investigacion.
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6.1.2 Anélisis de medios
Se realizd6 una encuesta en linea para la Universidad Tecnologia del Chocé sobre
los servicios de atencion ciudadana el cual permitié la seleccién de la mayoria de

los servicios desarrollados.

Esta encuesta también permitié identificar la poblacion mas afectada, aterrizando
de esta manera el analisis y disefio de los servicios desarrollados. Ademas se
investigd sitios web de empresas o entidades con estos servicios para tener una

idea mas clara y profunda (ver anexo Ay B).

Se entrevistd a la Dra. Aury Gineth Palacios Abadia de la Empresa SaludCoop
EPS (Sede Quibdd), para analizar las caracteristicas y funcionalidades del servicio
de citas que fue afadido sorpresivamente. En esta ocasién no se cont6 con el
equipo de trabajo debido a que se fueron a disfrutar de sus vacaciones (ver Anexo
Q).

6.1.3 Levantamiento de la informacion
El levantamiento y analisis de la informacion del proyecto realizado, se llevé acabo

con los siguientes elementos:

De la institucién: organigrama estructural, proceso y procedimientos del sistema
de gestion integral, normas y leyes, infraestructura tecnologia, correo electronico,

entre otros.

Gran parte del levantamiento dela informacién se obtuvo visitando diferentes
portales web, tanto nacionales como internacionales, de esos se obtuvo mayor
iteracion con el programa de gobierno en linea del estado Colombiana

(http://programa.gobiernoenlinea.gov.co/) y del gobierno de Chile

(http://www.chileatiende.cl/). Otros fueron observados para determinas

caracteristicas técnicas y funcionales que aparecen en él Anexo A.

De estos resultados se tomaron como base para la realizacion de las siguientes

fases del proyecto.
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6.1.4 Andlisis y disefio de componentes

Se tomd como punto de partida la informacion de la fase anterior y se definieron
los siguientes elementos: arquitectura o patron estructural, organizacién del
codigo, base de datos, componentes y mddulos, vistas, interfaz entre otras

caracteristicas.

Se conformd un equipo de trabajo y se especificaron la historia de los usuarios (los
requerimientos y necesidades del cliente) y los roles que deben cumplir. Con el
equipo de trabajo se establecieron reuniones frecuentes con el fin de garantizar el

objetivo o propdsito global del proyecto.

Luego se definid la manera de organizar, estructurar y almacenar la informacion
correspondiente  a los servicios desarrollados, teniendo presente sus

caracteristicas técnicas, funcionales y no funcionales.

Como resultado de las actividades desarrolladas, se obtuvieron las
especificaciones de los requisitos del cliente para los servicios desarrollados en

historias de usuario.

6.1.5 Desarrollo de las aplicaciones
Las historias de usuario, fueron de ayuda para la codificacion y desarrollo de las
aplicaciones. Ademas permitieron abordar los compromisos establecidos en los

objetivos y actividades de este proyecto.

Para la codificacidbn se utilizaron varios lenguajes de programacion web y

tecnologias como las siguientes:

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

e Tecnologias: JavaScript, CSC, AJAX, JSON, JQuery
e Librerias: MailerPHP (envio de correos), Highcharts 4.0.4 (graficas
estadisticas)

e Estandarizacion: Patrones de disefio estructural (MVC)
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e Base de datos: Mysqgl 5.6.21
e Servidor web: Apache 2.4.10

e Plataforma de servicios: Osticket 1.9.4

Las aplicaciones desarrolladas permiten hacer mas facil, dinamico y eficientes los
servicios de informacién y atencion ciudadana prestados por la entidad publica,
mejorando de esta manera la relacion con los ciudadanos y su calidad de vida.
Asimismo se incrementa la satisfaccion de los ciudadanos ayudando a mejora la
imagen publica de la entidad, lo que lleva a un aumento de la eficiencia en el uso

de recursos para la gestion de los mismos.

6.1.6 Pruebas

Se realizaron pruebas en los modulos y componentes desarrollados siguiendo la
metodologia de desarrollo de software XP. Las pruebas primero se creaban antes
de probarlas, ahorrando mucho tiempo en la elaboracion del codigo. En el caso en
gue se generaba un error, se identificaba y se empleaban mecanismos ya

definidos.

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

6.2 ESTRUCTURA DE DESGLOSE DEL TRABAJO (WBS)

En la siguiente figura se muestra la descomposicion jerarquica de cada una de las

actividades a desarrolladas.
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Programacion Extrema XP

Planificacion

Disefio

Coadificacion

Pruebas —

Historia de usuario

Entregas

Iteraciones

Reuniones diarias

Disefios simples

Glosario de términos

Riesgos

Funcionalidad extra

Tarjetas CRC

Test de aceptacion

Grafica 4. Estructura de Desglose del trabajo
Fuente: Metodologia de desarrollo XP
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7. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

7.1 RESULTADOS OBTENIDOS DEL ANALISIS DE LA INFORMACION
RECOLECTADA

Inicialmente se realizd un levantamiento de requerimientos para el sistema a

desarrollar, logrando de esta manera una vision inicial del negocio.

Tras el analisis se revis6 el Manual 3.1 para la implementacion de la Estrategia de
Gobierno en linea de Entidades del Orden Nacional, determinando los
lineamientos que deben seguir las entidades publicas y los particulares que
desempefian funciones administrativas en la implementacion de la Estrategia en
especial el componente de elementos transversales e interaccion en linea que se
relacionan con en el tema de estudio. De ese andlisis salieron los siguientes

mecanismos de atencién ciudadana:

e Preguntas y respuestas frecuentes

e Glosario

e Ayudas para havegar en el sitio

e Buzobn de contactenos, peticiones, quejas, reclamos y denuncias

e Servicios de atencion en linea

e Suscripcién a servicios de informacién

e Oferta de empleos

e Seguimiento a tramites y servicios.

e Correo electronico o buzon para recibir notificaciones judiciales, segun lo
establecido en la ley

e Calendario de actividad

e Datos de contacto con funcionarios

o Perfiles de los funcionarios principales
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Se investigaron mas de 11 sitios web de entidades gubernamentales (aparecen en

el estado del arte) que tienen un SAC y se obtuvo lo siguiente:
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Busqueda de la informadon

Ayuda para navegar en el sitio

Grafica 5. Servicio de SAC por entidades
Fuente: El autor

La grafica 5, muestra que la mayoria de los SAC cuentan con guias de
funcionamiento sobre los servicios ofrecidos, busqueda de informacién, preguntas
y respuestas frecuentes, contactos, peticiones, quejas y reclamos, redes sociales,

glosario, horario de atencién, directorio, entre otras.

También se investigd sobre el uso de los SAC en Colombia donde la mayoria de
las alcandias, gobernacion, fiscalias y procuradurias, cuenta con este sistema al
igual que las secretarias de educacion (91 secretarias) que participan

mensualmente en el ranking de secretarias SAC.
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Porcentaje de SE en nivel alto de uso y apropiacién de SAC -2014
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Grafica 6. Porcentaje de Secretarias en nivel alto de uso y apropiacion de SAC (86/91SE)
Fuente: Ministerio de Educacion [31]

Se puede apreciar en la Grafica 6 que el porcentaje de utilizacion y apropiacion del
SAC en las 86 secretarias de educacion es de 93,53%. También se mir6 la

tendencia creciente que viene teniendo los SAC a través de los afos.

Porcentaje de SE en nivel alto de usode SAC 2013 -2014
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Grafica 7. Porcentaje de Secretarias en nivel alto de uso de SAC 2013-2014
Fuente: Ministerio de Educacion [31]
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Grafica 8. Porcentaje de Secretarias en nivel alto de uso de SAC 2011-2014
Fuente: Ministerio de Educacion [31]
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Asi mismo se investigd sobre el uso del SAC por el canal de internet en especial

los radicados por la web.
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Grafica 8. Requerimientos radicados via web a nivel nacional 2014 por mes
Fuente: Ministerio de Educacion [31]

En la Grafica 8 se muestra que aproximadamente 13.646 solicitudes son radicada
via web mensualmente. Cada vez los ciudadanos usan mas las tecnologias para
los mecanismos y servicios del SAC, ya que pueden hacer sus solicitudes y
seguimientos con la tranquilidad y comodidad desde su hogar, sin tener que

desplazarse y hacer largas filas.

Teniendo un panorama mas claro sobre los mecanismos y servicios ofrecidos por
el SAC, se seleccion6 una entidad publica del orden nacional de gran cobertura
(Universidad Tecnoldgica del Chocd) para realizar una encuesta de diagndstico

sobre su SAC, donde se obtuvo 1263 participaciones.
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1263 respuestas

Ver todas las respuestas

1. ¢Usted es?
101 Estudiante 1018 75%
) » Docente 191 14%
i f 36) Egresado 60 4%
: progic (4] Administrativo 36 3%
Sector productivo 5 0
Est . Comunidad en general 41 3%

Grafica 9. Seleccidén del tipo de usuario en la encuesta de diagnostico
Fuente: El autor

La Grafica 9 muestra que el 75% de los encuestados equivalente a 1018
participaciones, pertenecen a la poblacion estudiantil siendo esta la poblacion
objetiva de un ente educativo, mientras que el 14% a los docentes con 191
participantes, seguido de los egresados con el 4% equivalente a 60

participaciones.

2. ;Considera usted eficiente el sistema actual para la atencion al ciudadano o cliente en la institucion?

N Si 153 1%
No 984 73%
— No sabe [12¢ No sabe 126 :

Grafica 10. Considera usted eficiente el sistema actual de atencién al ciudadano en la instituciéon
Fuente: El autor

La Grafica 10 fue el punto clave del problema actual que presenta la entidad ya
gue mas del 73% de la poblacion encuestada equivalente a 984 participaciones,
manifiesta que el sistema actual no es eficiente, mientras que solo el 11%
equivalente a 153 manifiestan que si, el 9% equivalente a 126 participaciones

dicen que no saben. La diferencia entre los que dicen que no y nos que
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manifiestan que no saben, es de tan solo 27 participaciones, lo que refleja el
planteamiento del problema de esta investigacion
3. ¢ Esta de acuerdo con la sistematizacion de las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias en la UTCH?

Si 1158
No 46 3%

/t " No sabe 59 4%

Grafica 11. Sistematizacién de las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias en la UTCH
Fuente: El autor

En la Grafica 11 el 86% equivalente a 1158 participaciones muestran un alto grado
de aceptacion de la sistematizacion de las Peticiones, Quejas, Reclamos y
Sugerencias jugando un papel muy importante las TIC, mientras que el 3%
equivalente a 46 participaciones dice que no. En esta grafica se puede observar
que la diferencia entre los que opinaron que “no” y los que opinaron “No saben”

es de tan solo 13 participaciones siendo mayor los que opinaron por “No sabe”.

4. ; Se siente orientado e identificado en la pagina web de la universidad http://www.utch.edu.co
de tal manera que sepa comeo realizar un tramite sin salir de casa u oficina?

Mo [411] —————— Si 709  52%
Mo 411 30%
— No sabe [143] Mo sabe 143 1%

Grafica 12. Como realizar un tramite y servicio desde la pagina web de la universidad
Fuente: El autor

La Grafica 12 dice que el 52% de los encuestados equivalente a 709

participaciones se sienten orientados e identificados en la pagina web institucional

98



teniendo claro como pueden realizar un tramite o servicio ni necesidad de

desplazarse al centro educativo reduciendo costos en el desplazamiento.

5. ¢ Esta de acuerdo con la inclusion de una red social propia para fines académicos en la universidad?
Si 1102 82%
Mo 78 6%
Mo sabe 83 6%

Si[1102]

Grafica 13. Inclusién de una red social en la académica
Fuente: El autor

Como se puede visualizar en la Grafica 13, el 82% (equivalente a 1102
participaciones) de los participantes requieren una red social donde puedan
debatir temas académicos de interés, crear grupos, entre otras actividades que
enriguezca Yy a su vez fortalezca la educacién tradicional mediante esa red social

con fines académicos e investigativo.

6. ¢ Usaria usted un sistema techolégico donde atiendan sus necesidades y se le pueda
hacer seguimiento oportuno sin tener que salir de casa u oficina?

Si 1172 87%
No 33 2%
— No [33] Mo sabe 58 4%

— Mo sabe [58]

Si[1172)]—

Grafica 14. Inclusion de una red social en la académica
Fuente: El autor

La Grafica 14, muestra que la mayoria de los participantes equivalente al 87% de
1172 participaciones, prefieren usar la tecnologia para el requerimiento de sus
necesidades con la comodidad de hacerlo desde su casa u oficina y evitarse
desplazamientos y largas filas. Esta pregunta puede deducir el nivel de los

participante le daran a la aplicacién y al mismo tiempo su aceptacion.
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7. ¢ Cuenta usted con un correo electronico para fines institucionales?

5 1067 7TE%
Mo a5 7%
Mo sabe 101 T

Grafica 15. Correo electrénico de la institucion
Fuente: El autor

La Grafica 15, muestra que mas del 78% de los encuestados cuentan con un
correo institucional que servirh como correspondencia para las notificaciones del

sistema e informacion de interés relacionada con la actividad de la universidad.

8. ;Conoce usted los tramites y servicios que ofrece la universidad?

5 366 IT%
Mo 754 55%
Mosabe 143  11%

Grafica 16. Conocimiento de los trdmites y servicios ofrecidos por la universidad
Fuente: El autor

En la Grafica 16, el 56% de los encuestados equivalentes a 754 participantes
manifiestan desconocimiento de los tramites y servicios ofrecidos por la
universidad con respecto al 27% con 366 participaciones permitiendo el desarrollo
de este mecanismo en la orientacion e informacion de estos y a su vez disminuiria
las solicitudes equivocadas por desconocimiento de los procesos y el desgaste de

los mismos.
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9, ;Le gustaria que la universidad implementara pantallas informativas
sobre sus novedades, servicios y productos?

s 1137 B4%
Mo &1 5%

/ N Nossbe 65 5%

Grafica 17. Implementacion de pantallas informativas sobre las novedades de la entidad
Fuente: El autor

Como se puede apreciar en la Grafica 17, el 84% de los encuestados con 1137
participaciones requieren que la institucion los mantenga mas informados sobre
sus novedades, servicios y productos ofrecidos a la comunidad mientras que una
minoria equivalente al 5% de 61 participaciones, manifiestan que no.

10. ;Cree usted que la universidad debe medir la satisfaccion de los clientes
después del ofrecimiento de un producto yo servicio?

s 100 EB1%
— Ho RS Mo 45 3%
Mo sabe 118 B3

Grafica 18. Medicion de la satisfaccion de los clientes
Fuente: El autor

Por ultimo la Grafica 18 refleja que la entidad no hace seguimiento oportuno a la
satisfaccion del cliente tras haber recibido una atencion de un requerimiento sin
poder detectar que esta afectando o beneficiando al ciudadano para tomar
acciones que propicien a la mejora continua de los servicios ofrecidos. Como se
puede apreciar el 81% de los encuestados con 1100 participaciones estan de
acuerdo mientras que una minoria equivalente al 3% manifiestan que no, siendo

mayor a la anterior los que opinaron “No saber”.
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Después de haber analizado las preguntas de la encuesta anterior y tener un
diagnéstico mas claro de la situacion actual de la entidad, fue necesario disefar
otra encuesta con el proposito de saber que mecanismo podian contribuir mas en

el fortalecimiento del sistema actual.

Luego se entrevista a la persona encargada de la oficina de atencion al cliente,
quien por medio de un correo electronico selecciono los servicios de interés en un
orden de importancia para la entidad y sugirié hacer conocer la informacion a toda

la comunidad universitaria para una mayor participacion.

YUNNER EDUARD MORENO CORDOBA

mig 22/10,/2014 8:15 p.m

ONTACTENOSEUIIS !

mig 22/10/2014 548 p.m

Cordial saludo ingenierc yunner
las priorizaciones son |as siguientes:

1. Contacto Peticiones, Quejas, Reclamos y Demandas
2, Servicio de Atencion en Linea

3. Seguimiento integral a tramites y servicios

4. Directorio Telefonico

5. Preguntas y Respuestas frecuentes

6. Suscripcion a servicios de infarmacion

7. Oferta de Emplec

Atentamente,
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Figura 26. Correo de seleccién de servicios de atencién al ciudadano

Fuente: El autor
Se siguid la recomendacion del personal de atencion al cliente, se disefié una

encuesta en linea para recolectar y seleccionar los servicios.
Se obtuvo 2267 respuesta que se muestran en la siguiente figura.
a. Pregunta l: ;Usted es?

2267 respuestas

Vertodas las respuestas

Resumen

1. iUsted es?

Docants [403 Estudiante 1438 63%
Docente 403 18%
Egresado 9 4%,
Administrativo M 1%
Sector productive 22 1%

Comunidad en general 282 12%

Estudiante [1438] ———

Grafica 19. Seleccidn del tipo de usuario encuestado
Fuente: El autor

La Grafica 19, muestra informacion general sobre los diferentes tipos de usuarios
con el fin de analizar y clasificar el grado de interés para la herramienta
tecnolégica a desarrollar, teniendo mayor porcentaje el 63% perteneciente a
Estudiantes para un total de 1438 participaciones, seguido del 18% para Docentes

con 403 mientras que los administrativos y el sector productivo tiene un 1%.
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Para los siguientes resultados, se realiz6 una sola pregunta en una matriz de 7

filas por 7 columnas para obtener siete resultados.

Priorice los siguientes servicios de atencion ciudadana de acuerdo al grado de su
importancia *

Seleccione 7 para la prioridad mas alta y 1 para la mas baja. Las prioridades no se pueden repetir. Se
recomienda leer todas las opciones antes de marcar.

]

oY

7 B ) 3

Contacto,
Peticiones,
Quejas, Reclamos
y Demanda
Seguimiento
integral a tramites
Yy Servicios
Servicio de
atencion en linea
Preguntas y
respuestas
frecuentes

Dferta de empleo
Suscripcion a
servicios de
informacion
Directorio
Telefénico

Grafica 20. Matriz de pregunta
Fuente: El autor

b. Respuesta 1 de la matriz de preguntas: Priorice los siguientes servicios

de atencién ciudadana de acuerdo al grado de su importancia.

Contacte, Peticiones, Quejas, Reclamos y Demanda [Priorice los siguientes servicios de atencién ciudadana de acuerdo al grade de su impertancia]

7 1573 69%
7 6 160 7%
S 5 123 5%
. 4 108 5%

3 82 4%
4 2 72 3%
3 1149 7%

] 315 630 945 1260 1575

Grafica 21. Resultado 1 de la matriz de pregunta
Fuente: El autor
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Se puede apreciar que en la respuesta de la Grafica 21, el servicio de mayor

importancia fue el de Contacto, Peticiones, Quejas, Reclamos y Demanda

obteniendo una puntuacion abismal del 69% equivalente a 1573 participaciones.
También se puede interpretar que la institucion no esta siendo lo suficientemente
eficiente en la atencion y tiempo de respuestas a las peticiones realizados por su

comunidad en especial la estudiantil que equivale al 63% de los encuestados.

c. Respuesta 2 de la matriz de preguntas: Priorice los siguientes servicios

de atencidén ciudadana de acuerdo al grado de su importancia.

Seguimiento integral a tramites y servicios [Priorice los siguientes servicios de atencién ciudadana de acuerdo al grado de su importancia]
7 106 5%

g | 6 1298 57%
5 _ 4 145 6%

3105 5%
4 - 2 152 7%
3 . 1 55 2%

[l
A
0

260 520 780 1040 1300

Grafica 22. Resultado 2 de la matriz de pregunta
Fuente: El autor

En la Grafica 22, el servicio de mayor importancia fue el de seguimiento integral a

tramites y servicios obteniendo un puntaje sobresaliente del 57% equivalente a

1298 participaciones. Este resultado es coherente con el anterior debido a que su
resultado puede mostrar la falta de atencién y seguimiento a las actividades y
peticiones realizadas por la comunidad.
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d. Respuesta 3 de la matriz de preguntas: Priorice los siguientes servicios

de atencidn ciudadana de acuerdo al grado de su importancia.

Servicio de atencidn en linea [Priorice los siguientes servicios de atencién ciudadana de acuerdo al grado de su importancia]

7 96 4%
7 6 344 15%
6 5 1228 54%
6 4 188 8%

3 19% 9%
4 2 106 5%

1109 5%

(=1

246 492 738 a84 1230

Grafica 23. Resultado 3 de la matriz de pregunta

Fuente: El autor
La Grafica 23 indica que el 54% de los encuestados requieren que se les atienda
en tiempo real por medio electronico como el internet evitando desplazarse hacia
la entidad y hacer largas colas. Esto puede demostrar que los 1228 encuestados
perteneces a una poblacién joven que requieren respuestas 0 atencidon casi

inmediata.

e. Respuesta 4 de la matriz de preguntas: Priorice los siguientes servicios
de atencién ciudadana de acuerdo al grado de su importancia.

Preguntas y respuestas frecuentes [Priorice los siguientes servicios de atencion ciudadana de acuerdo al grado de su importancia]
T 52 1%
123 5%
156 %
798 35%
172 34%
240 1%
o

g

1%
126 6%

L LT I SR & ) =]

Grafica 24. Resultado 4 de la matriz de pregunta

Fuente: El autor
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En la Grafica 24, se observa el cambio de la tendencia de los resultados obtenidos
comparados con los resultados anteriores donde estan muy parejos Preguntas y
respuestas frecuentes con Oferta de empleo diferencidndose en 1% y restando
solo 26 participaciones. Finalmente la respuesta de mayor puntaje fue Preguntas y

Respuesta Frecuente con 798 participantes equivalente a 36%.

f. Respuesta 5 de la matriz de preguntas: Priorice los siguientes servicios

de atencidn ciudadana de acuerdo al grado de su importancia.

Directorio Telefonico [Priorice los siguientes servicios de atencion ciudadana de acuerdo al grado de su importancia]
7 126 6%
88 4%
177 8%
195 9%
559 25%
414 18%
708 31%

[=2]

- N W s,

Grafica 25. Resultado 5 de la matriz de pregunta

Fuente: El autor

En la Grafica 25, el servicio con mayor puntaje fue Directorio telefénico con un

31% para un total de 708 participaciones, seguido del servicio de Oferta de
empleo con un porcentaje con el 25% y 559 participaciones, diferenciandose de

149 puntos.
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g. Respuesta 6 de la matriz de preguntas: Priorice los siguientes servicios

de atencidn ciudadana de acuerdo al grado de su importancia.

Suscripcion a servicios de informacion [Priorice los siguientes servicios de atencion ciudadana de acuerdo al grado de su importancia]
786 4%
183 8%
109 5%
175 8%
355 16%
1134 50%
225 10%

'l

d |

— MW e M

Grafica 26. Resultado 6 de la matriz de pregunta

Fuente: El autor

La Grafica 26, se observa que el servicio con puntaje elevado es Suscripcion a

servicios de informacion obteniendo el 50% para un total de 1134 participaciones,

diferenciando del segundo puesto por 779 participaciones.

Oferta de empleo [Priorice los siguientes servicios de atencion ciudadana de acuerdo al grado de su importancia]
7 228 10%
! 6 T 3%
6 5 68 3%
g 4 684 30%
3 895 39%
4 2 112 8%
3 1 149 7%
2
1
0 179 358 537 716 895

Grafica 27. Resultado 6 de la matriz de pregunta

Fuente: El autor

Por ultimo, en la Grafica 27, se observa que el servicio con mayor porcentaje es

Oferta de empleo obteniendo el 39% para un total de 895 patrticipaciones, seguido
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del servicio Pregunta y respuestas frecuentes con un porcentaje del 30% y 684

participaciones.

De acuerdo con el andlisis que se extrajo de la encuesta, el orden de los servicios

segun su prioridad quedo de la siguiente manera.

Contacto, Peticiones, Quejas, Reclamos y Demanda
Seguimiento integral a trAmites y servicios.

Servicio de atencion en linea

Suscripcion a servicios de informacion

Oferta de empleo

Preguntas y respuestas frecuentes

N o ok~ 0w DbdPE

Directorio telefénico

Se observé que de acuerdo a lo resultados obtenidos en la encuesta anterior,
apunta a los objetivo de este proyecto en busca de una solucién mejore la relacion
entre los ciudadanos y la entidad, resalt6 la importancia de este proyecto debido a
que los participantes reclaman mayor atencion, informacion y participacion sobre

los servicios ofrecidos por de entidad.

Para el analisis del disefio de los servicios se visitaron diferentes sitios web y de
los mas relevantes salieron las ideas para la maquetacion y prototipo. A

continuacion se muestran los resultados obtenidos.

7.1.1 Preguntas y respuestas frecuentes

Sitio de consulta: Internetya

De este sitio se extrajo la idea de colocar en los servicios si la informacién
suministrada le ha sido de utilidad al ciudadano con el propésito que el lector
identifique su utilidad y pueda participar con su opinidon en busca de la eficiencia
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Como detectar problemas de conectividad con su servidor de Hosting/Correo

Contenido

Las siguientes pruebas ayudardn a detectar problemas de velocidad y conectividad desde su ubicacién actual, las mismas pueden ser solicitadas
por un técnico para guiarlo con la solucion del problema:

Paso 1: Determinar su IP de navegacidn:

1. Ingrese a www.cualesmiip.com v tome nota de la direccién IP que le indica dicha pagina.

Paso 2: Verificar |a ruta de conectividad desde su ubicacidn actual al servidor de hosting/correo:

1. En Windows, vaya al menu Inicio > Ejecutar y escriba CMD

2. Al presionar la tecla Enter se le abrird una pantalla de fondo negro v |a linea de comando lista para escribir sobre ella.
3. Escriba: tracert sudominio.com (Sustituya sudominio.com por el dominio de su empresa).

4. Permita que el sistema realice la consulta, puede tomar algunos segundos.

5. Para copiar los datos de |a pantalla debe: Presionar botén derecho sobre la misma y seleccionar la opcion "Marcar” o "Seleccionar”. Luego
arrastrar la seleccidn a todo lo que se desee copiar y presionar la tecla "Enter” para guardarlo.

6. El contenido quedara copiado en el portapapeles, debera pegarlo en un archivo de texto o Word.

Remita la informacién de las dos verificaciones anteriores a su gerente de cuenta o registre un ticket de soporte técnico, nuestros especialistas
analizardn el resultado de las pruebas y le brindaran indicaciones en caso de detectar alguna anormalidad.

Le ha sido de utilidad este contenido? si / no

1D de Articulo: 22

Tema: Hosting
Fecha de alta: 2012-06-28 10:12:51
Vistas: 1228

<< Volver

Figura 26. Preguntas y respuestas frecuente de Internetya

Fuente: http://www.internetya.co/soporte

Sitio de consulta: Universidad de Cartagena

En este sitio se analiz6 la presentacion de la informacién, ya que agrupa las
categorias con las preguntas reduciendo el numero de vantanas y de clic que
debe dar el usuario.
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http://www.internetya.co/soporte

Preguntas Frecuentes - FAQ'S

Todo lo que tiene que saber para los diferentes procesos llevados a cabo en Ia Universidad de Cartagena organizados por categorias

W Generales

¥ ;Endonde puedo enviar una PQRS?

“ ;En donde podemos enviar una notificacion judicial a la Universidad de Cartagena?
Pueden realizarlo dando click aqui.

¥ £Como puedo obtener una certificacion de titulo de egresado?

¥ ;Necesitas el feléfono de alguna dependencia de la Universidad de Cartagena?

¥ ;Donde puedo encontrar la normatividad que rige la Universidad de Cartagena?

¥ Que es la Gacela

Figura 27. Preguntas y respuestas frecuente de Universidad de Cartagena

Fuente: http://www.unicartagena.edu.co/index.php/faq-s#

Sitio de consulta: Gobierno en Linea

En esta ocasion se extrajo los iconos de accecibilidad para las fuentes, es decir
las A- (disminuir el tamafa de la fuente), A (regresa la fuente a su estado normal)
y A+ (aumenta el tamafo dela fuente) tanto para este servicio como para el resto.

Preguntas Frecuentes m

? 51 no sé dénde estoy registrado, qué puedo hacer?

51 nunca fui registrado qué debo hacer?

Si después del mes de nacido atin no se ha realizado el tramite, se debe acudir a la Registraduria con el cerfificado de
nacido vivo expedido por el centro hospitalario, o declaracién bajo juramento de dos testigos que tengan noticia o hayan
presenciado el nacimiento, en cualguier lugar del pafs.

iCudles son los requisitos para tramitar la cédula de ciudadania por primera vez?
£Qué debo hacer si perdi o me robaron mi cédula de ciudadania?

£Como puedo saber si mi cédula ya esta lista?

éSi deseo hacer la rectificacion de mi cédula de ciudadania cual es el procedimiento que debo realizar?
$Quiénes Estdn En La Obligacidn De Definir Situacion Militar?
$Cudles Son Las Modalidades De Prestacion De Servicio Militar Obligatorio?

iQué Es La Tarjeta De Reservista?

I e I L I |

£Qué Es La Cédula Militar Y A Quiénes Se Les Expide?

Figura 28. Preguntas y respuestas frecuente de Gobierno en linea

Fuente: https://www.gobiernoenlinea.gov.co/web/guest/preguntas-frecuentes
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Sitio de consulta: Biblioteca de la Universidad del Valle

Al igual que las anterior se mir6 la presentacion de la informacién y se obt6 por
trabajar con los acordion.

Preguntas frecuentes

Compilacién de las preguntas mas frecuentes realizadas en el puesto de informacion:

Préstamos
¢A través de qué medios puedo renovar los libros?

¢Cuantas veces puedo renovar un libro?

Puede renovar un libro de Coleccion General o de Documentos de Organismos Intemacionales
todas las veces que lo requiera, siempre y cuando otro usuario ne lo haya realizado una reserva del
mismo. Ademas no debe tener multas que superen el valor de $12.000 pesos

¢Cuantos libros puedo prestar?

:Donde devuelvo los libros que tengo en préstamo?
:Donde puedo reservar un libro?

¢Por cuanto tiempo me prestan los libros?

¢Por cuanto tiempo me prestan los libros de la Coleccion de Reserva?

Obtencion de documentos
¢Las tesis se pueden fotocopiar?
¢Los videos y los cd-rom se pueden copiar?

¢ Qué material bibliogréfico es de préstamo interno?

Figura 28. Preguntas y respuestas frecuente de la Universidad del Valle

Fuente: http://biblioteca.univalle.edu.co/index.php/preguntas-frecuentes

7.1.2 Contactenos

Sitio de Consulta: Programa de Gobierno en Linea
De este sitio se tomé la idea de poner una validacion en los formularios de envio
realizando una operacién matematica basica (suma, resta y multiplicacion) para
comprobar que la informacién no fuera enviada por un robot o cualquier tipo de
herramienta que envie informacion basura al sistema.
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rInformacion general

Tipo de mensaje *; E|
Nombre *:
Tipo de identificacion * : E

Nimero de identificacion * :

Correo electrénico *:

Teléfono *:

Ciudad *:

Direccion *:

Mensaje:

—Validacion

Pregunta para evitar de SPAM, correos no deseados:
¢Cuanto suma 1 mas 07 Resultado de la suma: 0

Enviar

Figura 28. Formulario de contactenos de Gobierno en Linea

Fuente: http://programa.gobiernoenlinea.gov.co/contactenos.shtml
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Sitio de consulta: Universidad Simon Bolivar

En esta ocasion se tomo la idea de poner los datos de contacto de la universidad
al igual que el horario de atencion al publico. Tambien se toma la idea de poner
mas grande los cajas de texto y los botones de accion, diferenciando en botén de
envio de informacion de los otros.

Contdctenos
CONTACTENOS
Apellidos y Mombres  Nombre Completo
Correo Electrdnico micorrec@mail.com
Teléfona ei. 3000000, 301000000

Escriba en forma clara y respetuosa la informacion que considere relevante
para atender su solicitud

Barranquilla Sede principal / Carrera 59 Mo. 59-92 / PBX: 344 4333

A.A. 50595 [ Fax: 3682892

Sede Posgrados Carrera 54 No. 64-222 | PEX 344 4333, | A.A. 50595 Fax : 3682892
Clcuta Carrera 59 No. 59-92 PBX 344 4333 A.A. BOBS5 Fax : 3682892

Figura 28. Formulario de contactenos de la universidad Simén Bolivar

Fuente: http://www.unisimon.edu.co/contacto-unisimon

Sitio de consulta: Gobierno en Linea

En este formulario llamé la atencion la descripcidn del tiempo de respuesta porque
puede ser de mucha utilidad a los ciudadanos. En las historias de usuario no se
contemplé debiddé a que el grupo manifesto que los tiempos de respuesta de
acuerdo a sus procesos Yy procedimientos estaban reglamentados solo para las
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Demandas, pero que a futuro podria
implementarse en varios servicios segun la demanda del talento humano que se
tenga.
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Ayudanos a mejorar el portal dando tus opiniones.

[ *] Campos obligatorios
Tus comentarios son muy importantes para nosotros. 5i dessas opinar, sugerir o preguntar 2lgo, hazlo llenando &l siguisnte formulario.

Datos de contacto
Mombre *
Correo electronico *

Asunto *

Adjuntar archivo

Seleccionar Archivo

Comentarios

Mensaje *

Tiempo de respuesta:
L Para canales VOZ y CHAT : 20 segundos
Para canales EMAIL, WEB, BUZON ¥ FAX: 5 horas habiles

Enviar

Figura 29. Formulario de contactenos de Gobierno en Linea

Fuente: https://www.gobiernoenlinea.gov.co/web/guest/contact

Sitio de consulta: Superintendencia Financiera

En esta ocacion se penso en tener un directorio de contacto con la ubicacién de
las dependencias, numero telefonico, direccion electrénica de correspondencia y
la persona a cargo.
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Contactenos

+ Formule su queja contra una entidad wigilada
+ Formule su consulta, peticion o solicitud de infermacién
+ Formule su sugerencia
# Formule su quejas y reclamaciones contra funcionarios de la Superintendencia Financiera de Colombia
+ Horario de trabajo y atencién al pliblico:
o Horaric de atencign en el Punto de Contacto: lunes a viernes de 8:15 a.m. a 4:15 p.m. jormada continua.

o Centro de Contacto: 412-7100: Recibe consultas e inguietudes socbre los diferentes servicics que prests la
Superintendencia Financiera de Colombia. Este servicic cpera de 7:30 a.m. 8 530 p.m. en jornada
continua.

o Los temas relacionados con |a transmisién de informacién de entidades vigiladas, se atenderan a través de
la linea 5540200/01 OPCICN 5.

o Horaric de Trabajo de la Superintendencia Financiera de Colombia: lunes a viernes de 8:00 a.m. a 5:00
p.m.

+ Ubicacién y domicilio:
MNuestra Superintendencia tiene comeo domicilic principal la ciudad de Bogota y desamclla sus competencias en el
ambite nacicnal.
o Direccign: Calle 73 Mo, 4-49

o Conmutador: {571) 5840200 — 5940201

o Centro de Contacto: 418-7100: Recibe consultas e inguietudes sobre los diferentes servicios gue presta la
Superintendencia Financiera de Colombia. Este servicic opera de 7:30 a.m. a 5:30 p.m. &n jornada continua.

o Los temas relacionados con la transmisién de informacién de entidades vigiladas, se atenderan a través de la
linea 5340200/01 OPCION 5.

e Fax: (571) 3505707 — 3507909

o Linea Gratuita Macicnal: 018000 120100

o E-mail: superi@superfinanciera.gov.co

Figura 30. Formulario de contactenos de la Superintendencia Financiera

Fuente: https://www.superfinanciera.qov.co

Sitio de consulta: Universidad Nacional

Al igual que el sitio de Gobierno en linea se toma la idea de poner en el contacto el
horario de atencion y datos basico, pero esta vez se llevo para que estuviera en el
cabezote del sitio, de esa forma el ciudadano tendria los datos presente en
cualquier parte del sitio donde vaya.
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Horario de atencion

-~ , o
Contactenos
Recepcion telefénica Lunes a viernes, de 8 ama 5 pm
;Qué clase de comentario quiere enviar? * Recepcion digital Lunes a domingo, las 24 horas
(diligenciando el formulario de buzdn general).
Elogio

Directorio telefonico y electronico
;Cual es el tema de su comentario? *

Estudiantes Conmutador General 316 5000

X X L . Mesa de ayuda Extension 81000
Escriba sus comentarios en el siguiente espacio. *

Directorio de Universidades de Colombia (versién en
PDF)

Diganos como comunicarnos con usted.

Nombre *

Correo electrénico * Teléfono *

jEnvie sus comentarios!

Figura 31. Formulario de contactenos de la Universidad Nacional

Fuente: http://unal.edu.co/contactenos/

7.1.3 Glosario de término

Sitio de consulta: Definicion.de

La idea principal del disefio y desarrollo del glosario de término se extrajo de este
sitio, cumplia con los elementos necesarios buscados. El equipo de trabajo dejo
registrada la actividad en el historial de usuarios.

’ Definicio’p

CATEGORIAS INICIALES

CIENCIA
A/BIC,D.EF/G/H,I)J K!L .M epucacion TLJUAVIWIX]IY1Z
GENERAL

definicién educacion general RELIGION os en Facebook

DEFINICION DE TECNOLOGIA Definicion.de

GLOSARIO .. [

A 359 373 personas les gusta Definicion de

S BB El ]

Del latin glossarium, el glosario es un catalogo de palabras de una misma
disciplina o de un campo de estudio, que aparece definidas, explicadas o

comentadas. También se trata de un catalogo de palabras desusadas o del conjunto

B AR .

Figura 31. Glosario de término del sitio Definicion.de

de comentarios y glosas sobre los textos de un autor.

Fuente: http://definicion.de/qglosario/
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Sitio de consulta: Programa Gobierno en Linea

De esta sitio se mird lo limpio de su presentacion y se adopto6 la idea de poner la
opcioén “Todos” despues de la letra “Z” con el fin de quitar el filtro de busqueda y
mostrar todos los datos almacenados en la base de datos con estado habilidato
(que puede ser visto por los usuarios normales).

Glosario

En esta seccidn encontrard los términos utilizados en este portal. Si desea consultar los términos por orden
alfabético pulse sobre la letra con la que inicia |a palabra

[# Accesibilidad

Acceso universal a la Web, independientemente del tipo de hardware, software, infraestructura de red,
idioma, cultura, localizacidn geografica v capacidades de los usuarios (W3C World Wide Web Consortium).
En el contexto colombiano, ha venido asumiéndose como las condiciones que se incorporan en sit...

[# Accesoalas TIC

Condiciones y medios de acercamiento a las TIC por parte de los Grupo de Interés (Infraestructura,
semnicios, aplicaciones, politicas, programas....}

[# Activismo Digital

Ejercicio de la ciudadania y del compromiso social mediante la participacidn activa en redes sociales de
personas naturales o juridicas creando dindamicas de informacion, sensibilizacion, educacidn v movilizacidn
social usando la web.

Figura 31. Glosario de término del sitio Programa gobierno en linea

Fuente: http://programa.gobiernoenlinea.gov.co/glosario.shtml

Sitio de consulta: Gobierno en Linea
Para esta ocasion se hace una hibrido de ideas y se extrae la presentacion de la
informacion en forma de acordién y las letras para accesibilidad de la fuente.
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Glosario de términos m

NelclplelrlalulilijiimInlolririsITlulviw]z]

«  Abaco

Actividades llicitas

Extorsion, narcotrafico, secuestro extorsivo, rebelion, delitos contra la administracion piblica, enriquecimiento ilicito o
vinculados con el producto de los delitos objeto de concierto para delinguir, trafico ilegal de armas, trafico de migrantes,
trata de personas, delitos contra el sistema financiero, terrorismo, entre otros.

Fuente: http://www.icetex.gov.co/dnnproS/ATENCI%C3%93NALCIUDADANO/Ayudas/Glosario/tabid/91/language/es-CO
[Default.aspx?topic=Actividades+I%C3%Adcitas

Acto Administrativo

Aduana

Afiliacion

Afiliacion en Salud

Ahorro

Ahorro Voluntario Contractual AVC
Alistamiento

Antecedentes

Apostillar

Asesoria

L S N S Y T Y T N LN

Ayuda

Figura 32. Glosario de término del sitio Gobierno en linea

Fuente: https://www.gobiernoenlinea.gov.co/web/quest/glosario/a

Sitio de consulta: Ministerio de las TIC

Al consultar este sitio con los clientes, gusto su presentacion inicial, pero solo se
toma la idea de poner dimanico el nombre del servicio y usar el estilo acordian y
se esa forma no recargar la informacion y disminuir tiempo de ejecucion del sitio
web para hacerlo mas liviano.
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| Glosario

I8 B C D EFGHI JLMMNOPQRSTUV X Z

Abonado (UIT-T Rec. F.500 (92), H.91)

Usuario de un servicio de telecomunicacion que normalmente ha establecido un contrato con el proveedor
de un servicio publico.

Accesibilidad

Acceso universal a la Web, independientemente del tipo de hardware, software, infraestructura de red,
idioma, cultura, localizacion geografica y capacidades de los usuarios (W3C World Wide Web Consortium).
En el contexto colombiano, ha venido asumiéndose como las condiciones que se incorporan en sitios y
herramientas web que favorecen el que usuarios en condiciones de deficiencia tecnoldagica, fisica o
sensorial o en condiciones particulares de entornos dificiles o no apropiados, puedan hacer uso de estos
recursos de la Web.

Acceso a las TIC

Condiciones y medios de acercamiento a las TIC por parte de los Grupo de Interés (Infraestructura,
servicios, aplicaciones, politicas, programas.._).

Figura 33. Glosario de término del Ministerio de las TIC

Fuente: http://www.mintic.gov.co/portal/604/w3-propertyvalue-1051.html

7.1.4 Directorio

Sitio de consulta: Universidad Sur Colombiana
En esta consulta se extrajé la idea de contar con dos directorios, uno para las
dependencias y otro para los funcionarios principales de la entidad
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Directorio de Funcionarios

PEDRO LEON REYES GASPAR

Rector

Teléfono Directo: (57) (8) 8759123 Conmutador (57) (8) 8753686 Extension 2103
rectoriai@usco.edu.co

ISABEL CRISTINA GUTIERREZ DE DUSSAN

Vicerrector Académico

Teléfono Directo: (57) (8) 8758921 Conmutador (57) (8) 8754753 Extensidn 1004
viceacademica@usco.edu.co

NELSON GUTIERREZ GUZMAN

Vicerrector de Investigacion y Proyeccion Social

Teléfono Directo: (57) (8) 8742125 Conmutador (57) (8) 8753686 Extension 2159
viceinvestigaciones@usco.edu.co

ALBERTO DUCUARA MANRIQUE

Vicerrector Administrativo

Teléfono Directo: (57) (8) 8752382 Conmutador (57) (8) 8753686 Extension 2106
viceadministrativa@usco.edu.co

Figura 34. Directorio de funcionarios del Ministerio de las TIC

Fuente: http://www.usco.edu.co/pagina/directorio-de-funcionarios

Sitio de consulta: Universidad de Cartagena
En esta consulta se extrajo la presentacion de la informacion por su sencillez y
agrupacion de los datos, pero si el acordion.

121


http://www.usco.edu.co/pagina/directorio-de-funcionarios

Directorio Institucional

Directonio de Telefonos v Comeos Electronicos de la Universidad de Cartagena
E | 3¢ | B Burgzr
Escriba su Buscs
consulta - =]
SECCIN MOMBSE THF ENAIL |:|
=
BIBLIOTECA
(7]
) RAQUEL MIRANDA
5AMN AGUSTIN ; BE00EE2 | biblictecai@unicartagena. edu.co D
AVENDANC:
PIEDRA BOLIVAR GINA GONZALEZ VERGARA | 6752021 | bibliotecapb@unicartagena. edu. co D
ZARAGOCILLA JAIRD PEFALOZA MIRANDA | B35TTTE | biblistecaz@unicartagena. edu.co |:|

CASA MUSED "RARAEL
B8:45305 | casamuseorafaeinuneni@minculiura. gov. oo D

NUREZ"

SAN AGUSTIN RICARDO GUZMAN GE00EE2 | referenciabeai@unicartagena. edu. o |:|

FIEDRA BOLIVAR JUAN CARLOS OLARTE 6753031 | bibliotecapbf@unicartagena.edu.co |:|
AMA CRISTIMA DE LA ROSA

ZARAGOCILLA ) BEETTTE | bibliotecan@unicartagena. edu.co D
TERAN

I

CENTROS

(17}

I:

CERES

(&)

Figura 34. Directorio de funcionarios del Ministerio de las TIC

Fuente: http://www.unicartagena.edu.co/index.php/directorio-atencion-al-ciudadano

7.1.5 Servicio de atencién en linea

Sitio de consulta: mi.com.co

Para analizar el funcionamiento de este servicio, fue necesario hacer una consulta
y tomar apuntes de todos los sucesos incluyendo el tiempo de respuestas. De aqui
surge la idea principal que conyevo al desarrollo de esta aplicacion.
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Chat Mi.com.co!

Bienvenido(a) a la ayuda en vivo de ML.COM.CO.

Preséntese

o bien

Nombre, correo electronico

Nimero de teléfono

Elija un departamento *

Soporte Técnico ~

Mensaje

mi
COIT) chat en linea?

iComo podemos ayudarle?

Yunner Moreno
muchas gracias

ml., Soporte Tecnico 2
ok la informacién ha sido enviada al correo
a-yunner.moreno@utch.edu.co

1 Yunner Moreno
mucgras gracias, que tenga un feliz dia

ml.. Soporte Tecnico 2
con gustol
Gracias por comunicarse con Mi.com.co. Por
favor, contactenos de nuevo para cualquier
inquietud adicional.

m

iFeliz dia!

Soporte Tecnico 2 abandond el chat

Fl

E sSU mensaje aqu
Opciones » Hola Yunner Moreno zopim
J
Chat Mi.com.co! A - Chat Mi.com.co! A -

mi
COIT. chat en linea!

ymo podemaos ayudarle?

1 Yunner Moreno
muchas gracias

ml.. Soporte Tecnico 2
ok la informacién ha sido enviada al correo
a-yunner.moreno@utch.edu.co

1 Yunner Moreno
mucgras gracias, que tenga un feliz dia

ml.. Soporte Tecnico 2
con gustol
Gracias por comunicarse con Mi.com.co. Por
favor, contdctenos de nuevo para cualguier

Sonido L L]

Acerca de

Enviar un archivo

q

Enviar transcripcion por correo electronico

Finalizar este chat

Opciones » Hola Yunner Moreno zopim

COIT)L chat en linea!

iComo podemos ayudarle?

1 Yunner Moreno
muchas gracias

ml.. Soporte Tecnico 2
ok la informacion ha sido enviada al correo
a-yunner.moreno@utch.edu.co

L Yunner Moreno
mucgras gracias, gue tenga un feliz dia

ml.. Soporte Tecnico 2
con gusto!
Gracias por comunicarse con Mi.com.co. Por
favor, contactenos de nuevo para cualquier

- S — i — I

Enviar transcripcion de chat a

[k. rreo elect

Este no es un correo electrénico valido

Opciones

a1

Hola Yunner Moreno zopim
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Chat Mi.com.co!

mi
COIT. cChat en linea!

iComo podemos ayudarle?

Yunner Moreno
muchas gracias

mi . Soporte Tecnico 2
ok la informacidn ha sido enviada al correo
a-yunner.moreno@utch.edu.co

Yunner Moreno
mucgras gracias, que tenga un feliz dia

Soporte Tecnico 2

con gusto!

Gracias por comunicarse con Mi.com.co. Por
favor, contactenos de nuevo para cualgquier
inquietud adicional.

iFeliz dia!

Sanarte Tacnicn 2 abandand el chat

iEsta seguro de que desea finalizar este chat?

Opciones

Haola Yunner Moreno

L 3
zopim

Chat Mi.com.co!

mi
COITL cChat en linea!

iComo podemos ayudarle?
== muchas gracias
m.. Soporte Tecnico 2
ok la informacion ha sido enviada al correo
a-yunner.moreno@utch.edu.co

Yunner Moreno
mucgras gracias, gue tenga un feliz dia

Soporte Tecnico 2

con gusto!

Gracias por comunicarse con Mi.com.co. Por
favor, contactenos de nuevo para cualquier
inquietud adicional.

iFeliz dia!

m

abandond el chat

e Tecnico

Chat finalizado

Opciones = Hola Yunner Mareno

Chat Mi.com.co!

-

Zopim Live Chat

Copyright © 2008-2014 Zopim Technologies
Pte Ltd. All rights reserved.

Open Source Licenses

chroma.js - JavaScript library for color conversions

Copyright & 2011-2013, Gregor Ajsch. All rights
reserved.

Redistribution and use in source and binary forms,
with or without modification, are permitted provided
that the following conditions are met:

1. Redistributions of source code must retain the
above copyright notice, this list of conditions and
the following disclaimer.

2. Redistributions in binary form must reproduce
the abowve copyright notice, this list of conditions
and the following disclaimer in the documentation
and/or other materials provided with the
distribution.

3. The name Gregor Aisch may not be usad to
endorse or promote producks derived from this

Regresar al chat

L3
zopim

Chat Mi.com.co!

Bienvenido(a) a la ayuda en vivo de MI.COM.CQO.

Hola

2

Mimero de teléfono

Yunner Moreno
a-yunner.moreno@utch.edu.co

3127787699

Elija un departamento *

Soporte Técnico

Mensaje

«
zopim

Figura 35. Servicio

en linea de mi.com.co

Fuente: https://mi.com.co/
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7.1.6 Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Demandas

Sitio de consulta: Ministerio de las TIC
En este sitio se analizdé los campos del formulario y se compararon con los

estipulados en la ley para este tipo de servicio.

| Registro PQR

Los campos marcados con * son obligatorios.

*Tipo de ientcadcn Selecoions un Tipo de Documento— |I|
'S . - R e e TelordiF oo

MU e Idengificacion YUMo o 10 a0

'S N S lrrdhiroe 1 B irelbdec

Nomibres v Apelidos NDMDres y Apeiiios

* Emai Email, Ejemiplo: emailE@conmen. con

L Rl ormmr Tl i

Teletong lumero Telefonico

*pireccidn Direccion de Comespondencia

o |--.-

* Departamento | 1

* Ciucad |""'

La respuesta @ su solicitud le serd erviada @ traves de |a direccicn de cormespandencia o al

comeg eb=ctronico, por ko tanto verifigue gue bas datos se indhyeron comectamente.

*Tipo de Solicktud

o
o

Detnlle

Fuede ingresar hasts un mEximo de 300 oarschenes

Camctenes ingresados: 0, maximo 300 camnchenes
Fuamg

= Mo S P S el o ST - = (=
Sochien

Agjurtn Addiwienar Wi fochiess
Formatos walidos: Imagen  (jpgjpegsifpngl.  Texto

|doc, docx, pdf], compresion de archivos (zip, rar)

[ Enviar ] [ Limpizr ] [ Vaolver 3l Inicio ]

Figura 36. Formulario de PQRSD del Ministerio de las TIC
Fuente: http://www.mintic.gov.co/portal/604/w3-article-4801.htm

Sitio de consulta: Servicios Postales Nacionales S.A. 4-72

A diferencia con el sitio anterior, se incluyé de acuerdo a la norma el campo de
medio de respuesta. También se observd que en el mismo formulario se puede
verificar la existencia de la PQRs, algo novedoso frente a los demas sitios

consultados.
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| e
03 4

Peticiones, Quejas ’ S o
y Recursos | SEEE

puen?

An~aiiial

Datos de la PQR

Mimero de guia Verificar si ya existe su PQRs
(¥)Mambre completo Mimero
identificacidn
Ciudad/Municipio - Ninguna - E Regional
Direccidn Teléfono
Correo electrénico Medio de respuesta - flinguno - E
iDesea notificaciones por corren Tipo de envio )
electrénico? Si lz‘ Ninguno lz‘
Servido - Ninguno - lz‘ Concepto - Ningunio - Iz‘
Fecha imposicién del envio =

(*) Observacion [Maximo 500
caracteres]

cED

Figura 37. Formulario de PQRSD del servicio postales nacionales 4/72
Fuente: http://190.85.244.112:9080/PORWeb/PQRUsuarioServlet

Sitio de consulta: Universidad del Valle

Este fue uno de los sitios que gusté en su presentacién y del cual se tomaron
algunas idea y otras se decidieron no implemenarlas debido a que la entidad
nunca habia tenido sistematizada las PQRSD y para no generar traumas en el
proceso, iniciarian con las opciones béasicas.

La Universidad del Valle ilustr6 una presentacion llamativa y amigable, lo
mejorable seria aumentar mas el tamafio de la fuente. Para versiones futuras se
pretenderd incluir esta opcion debido a que orienta al usuario antes de realizar la
solicitud obligandolo a leer primero y asi no desgastarse en la realizacion de
trasferencias de solicitud mal enfocadas.
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Felicitacion

Felicitacion

Esta opcion le permitira reconocer el buen servicio recibido y/o ofrecido por parte de un funcionario o una dependencia de la
Universidad del Valle. La respuesta o tramite sera informado a los quince (15) dias habiles después de su recepcion.

Figura 38. Descripcion de PQRS de la Universidad del Valle

Fuente:http://quejasyreclamos.univalle.edu.co/paginas/informacionPQRS.html

De la siguiente ilustracion se tomo la idea de estamento, pero el grupo de trabajo
lo bautiz6 vinculacién. En cuanto al campo donde se dirige la solicitud, es decir
donde se escoge la Facultad, Instituto, Sede regional o dependencia, se le miré la
utilidad, pero al final se decidio no incluirnos por motivos internos.
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Datos del Solicitante

Tipo de documento: *

Mimero de documento: *
Mombre: =

Apellidos: «

Teléfono - Celular *
Correo electrénico: *

Facultad, Instituto, Sede Regional o Dependencia: *

Estamenta: *
Docente
Estudiante
Egresado
Administrativo
Pensionado
Ctro:

S 0 |
« Atran Continuars — ]

Figura 39. Formulario de PQRSD de la Universidad del Valle
Fuente: http://quejasyreclamos.univalle.edu.co/paginas/informacionPOQORS.html

7.1.7 Seguimiento y tramite y servicio

Sitio de consulta: Superintendencia Financiera de Colombia

En este sitio dio como idea unir el seguimiento de trdmite y servicio con las
PQRSD vy evitar preguntarle tantos datos al ciudadano debido a que es muy
frecuente que €l deje de usar el servicio por olvido de lo datos.
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Consulte el estado de su tramite

Consulte el estado de su tramite a través de este medic, 24 horas después de radicado ante la Superintendencia Financiera.

Consulte el estado de su tramite

Informacicn del tramite

Debe suministrar por lo menos unc de los tres datos scolicitados a continuacion:

Nimero de identificacion [Eje""cl: 1234587890 ]
Nomero de radicacion [Eje“':l: 2013123458 ]
Nimere de referencia del tramite [EJE“': lo: 1201308524 ]

Genere un nuevo captcha

Escriba el codige mostrado en la
imagen

Figura 40. Formulario de seguimiento a tramite de superintendencia financiera de colombia

Fuente: https://www.superfinanciera.gov.co

Sitio de consulta: Gobierno en Linea

En este sitio al igual que el siguiente, fueron los de mayor desempefo para el
servicio desarrollado, mirando sus funcionalidades, mejoras, evitando lo egorroso,
entre otras.

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

La organizacion de la informacion en este sitio, fue uno de los motivos que ayudé
a mejorar la interfaz del servicio desarrollado y no entar en el error de tener una
presentacion saturada y poco llamativa.
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Buscar en: | Tramites y Servicios |E| wniversidad tecnologica del chocd diego luis cérdoba

4 N
® Tramites ¥ Servicios Totalmente en linea Algunos pasos en linea Presencial
0 Resultados 0 Resultados 0 Resultados

Bisqueda: universidad tecnologica del chocd diego luis cordoba (site-www.gobiemoenlinea gov.co )

Filtre su bisqueda de Tramites y T Tramites v sarvicios encontrados 1 Entidades tienen el frimite o servicio
Servicios:
Ordenar por:Consultado - Eeciente 1- 7 de 7 Resultados

~ Inscripciéon aspirantes a programas de pregrados

@ Por Entidad Postularse como aspirante para ingresar a los programas de pregrado, que lo formara como prof..
... de todos los aspirantes a la Universidad Tecnolégica del Chocd ... UNIVERSIDAD
UNIVERSIDAD TECNOLOGICA TECHOLOGICA DEL CHOCO DIEGO LUIS CORDOBA. ...
DEL CHOCO DIEGD LUIE N . .
CORDOEA Municipio: QUIBDO (CHOCO)
() Por Departamento ~ Reingreso a un programa académico
. Recuperar |a calidad de estudiante activo cuando se ha cancelado un semestre, cumplido una sa...
CHOCO ... Medio para seguimiento del usuario: UNIVERSIDAD TECHOLOGICA DEL
@ Por Municip CHOCO DIEGO LUIS CORDOBA. Carrera 22 No 18 B-10. ...
Municipio: QUIBDO (CHOCO)
QUIBDO
® PorTi ~ Iransferencia de estudiantes de pregrado
'or Tipe

Cambio de un programa académico a otro programa afin en la misma institucidn o a ofra instituci...
.. Medio para seguimiento del usuario: UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DEL
CHOCO DIEGO LUIS CORDOBA. Carrera 22 No 18 B-10. ...

Municipio: QUIBDO (CHOCO)

PRESENCIAL
PARCIALMEMNTE EM LINEA

(») Por Nombre Q

Figura 41. Tramite y servicio de Gobierno en Linea

Fuente: https://www.gobiernoenlinea.gov.co

En esta ilustracion se analiz6 los campos y la presentacion de la informacion del
tramite adoptando aquellos que por el equipo fue relevante.

»» Reingreso a un programa académico

Descripcidn:

Recuperar la calidad de estudiante activo cuando se ha cancelado un semestre, cumplido una sancidn disciplinaria o
wvoluntariamente no se haya renovado la matricula.

Resultado:
Listado de aprobacion o rechazo
Tiempo estimada del trémite: 20 DIAJS) HABILES)

E Dirigido a- | Civdzdanc Izl

*Debe seleccionar un Hpo de persona para visualizar 1a informacidn del tramite
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Qué se necesita

1

Reunir documentacién y cumplir condiciones.

+ Documento: Solicitud escrita | 1 Original{es) J. Deberan presentarse ante el Jefe de
Programa respectivo, quien la remitira al Comité Curricular para estudio y debera ser
resuelta en un plazo maximo de ocho (8] dias.

+ Documento: Formulario de reingreso. | 1 Original(es) ). No se encontrd en la Web debe
cargarse siguiendo el procedimiento presstablecido.

+ Werificacion: Que su retiro del programa de origen no exceda los tres (3] afos.

+ Werificacion: Haber obtenido un promedio no inferior a dos punto cinco (2.5) y no tener
sanciones disciplinarias vigentes gue hayan implicado su salida de |z Universidad.

-+ Verificacion: Asimilarse zl plan de estudio vigents.

Realizar el pago

~ Pago:

Formulario De Reingreso 30,800.00 Pesos [5)
finicioS Aspirante. ;

Informadidn bancaria:

Banco Popular CORRIEMTE 380001271
Banco Awv Villas CORRIENTE 530025851
Bancolombia CORRIENTE 53620388181
Banco de Bogota CORRIENTE 578327300
BBWA CORRIENTE 4402001359857
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3 Radicar la documentacion.

+ Canal de atendon: Oficina de Registro y Control
MMedio: PRESENCIAL  Wer puntos de atencion de la institucidn

Fundamento legal:

Acuerdo 034 de 2001 Articulos 51, 62, 53
http:/fwww. utch.edu.cofportalfdocs /normas/ESTATUTO ESTUDIANTIL pdf

Acuerdo 009 de 2013 Articulo 1
http:/fwww. utch.edu.cofportalfdocs/Calendarioacademico/ACUER D003 pdf

Acuerdo 0004 de 2013. Articulos 1y 2
http:/fwww. utch.edu.cofportalfindex. phpfacademico/fvicerrectoria-academica /43 2-costos-de-matriculas-y-demas-
derechos-pecuniarias.html

Ley 30 de 1992 Articulos 28 - 29, 107, 109, 122

ﬂ Medio para seguimiento del usuario:

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DEL CHOCO DIEGO LUIS CORDOBA
Carrera 22 Mo 18 B-10
0946726565 Ext. 1000 - 4099

Figura 42. Formulario de tramite y servicio de Gobierno en Linea

Fuente: https://www.gobiernoenlinea.gov.co

A diferencia del sitio anterior, se imitd casi el 100% de esta presentacion por su
estructura, limpieza, disefio atractivo y sencillo, por las opciones de accesibilidad,
entre otras; para terminar con un hibrido de ambas plataformas, pero mas
centrada en esta.

Uno de los aspectos a resaltar fue que por cada canal de atencién con el que
cuenta el tramite, el cuidadano puede informar que se puede mejorar
contribuyendo a la mejora continua.
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Llamados al Servicio Militar 2015 @

Informacion proporcionada por: Direccion General de Movilizacion Nacional (DGM) 1007
(Mima actuslzacion: jueves 16 de octubre del 2014 D [{;lTr“:[

<& -4 e}0Escuchar oS Imprirmic

Descripcion

Es un listade en linea (lamado base de conscripcion) gue incluye a todos los jovenes gue
durante 2014 cumplen 18 anos v, por lo tanto, estan aptos para ser convocados a
realizar el Servicio Militar durante 2015.

Actualmente fueron eliminados de esta lista aguéllos que se inscribieron como voluntarios. Es
decir, 20l contiene los nombres de los jovenes no-voluntarios que estan aptos para
realizar el Servicio Miltar el proximo afio.

Pronto las instituciones citaran a los voluntarios v a los jovenes sorteados para realizar la
correspondiente seleccion de aptitudes, proceso del cual saldra 1a lista definitiva de
llamados a realizar el Servicio Militar 2015.

La lista definitiva estara disponible en diciembre de 2014
(Fuerza Aérea) y febrero de 2015 (Ejército v la Armada).

Ver mas detalles &

@ En oficing @ Por telefono @ Por correo

1. Haga clic en ir al tramite.
2. Escriba su RUT y haga clic en buscar.

3. Como resultado del tramite, habra consultado sise encuentra en la base de
conscripcion 2014 (para realizar el Servicio Miltar durante 2015).

Ir al tramite iPodemos mejorar este tramite?

Figura 43. Formulario de tramite y servicio de Gobierno de Chile

Fuente: http://www.chileatiende.cl/fichas/ver/1000
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¢Podemos mejorar este tramite?

Tramites digitalizados Peticiones Ciudadanas

Personas

Cuéntanos como podriamos mejorar o digitalizar este tramite para simplificarte la vida
Institucion

Direccidn General de Movilizacion Nacional
Tramite

Llamados al Servicio Militar 2015

Canal del tramite que desess denunciar

Online

¢Por qué debiera simplificarse este tramite?

Tramite demasiado largo de re B *

Ceomentarios:

* Campos obligstorios.

Datos Personales

Indicanos tu edad

&
Sexo
':' Femenino
@ Masculine
Actividad
Trabajador contratado IZ|

Enviar

Figura 44. Formulario de tramite y servicio de Gobierno de Chile

Fuente: http://www.chilesinpapeleo.cl/digitalizacion/formulario?origen=AD013-
32&tipo=p&tipo_tramite=online&mejora=1
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Se analizé el formulario anterior y se tomé las mismas opciones presentadas
debido a que contribuyen con la ley antitramite del gobierno colombiano.

i Por que debiera simplificarse este tramite?

. - Seleccione - -

- Seleccione -

Tramite innecesario

Tramite demasiado largo de realizar

Tiempo de respuesta muy largo

Solicita demasiados papeles

Solicita papeles que ya estan en poder del Estado

Filas muy largas para realizar el tramite

Pocas oficinas donde realizarlo

Debe ir a mas de una oficina para realizar el tramite

Debe ir mas de una vez a la oficina para realizar el tramite

®

Trabajador contratado -
Estudiante

Trabajador contratado
Trabajador independiente
Desempleado

Jubilado

Figura 45. Campos del formulario de trdmite y servicio de Gobierno de Chile

Fuente: http://www.chilesinpapeleo.cl/digitalizacion/formulario?origen=AD013-
32&tipo=p&tipo_tramite=online&mejora=1

En este apartado se continué con el formulario inicial del tramite para observar
otros campos y funcionalidades. Al final del tramite se observo que el ciudadano
tiene voz y voto y contribuyemdo a mejorar los procesos de la entidad. Por este
motivo de adapt6 copia exacta de este modelo.
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;Qué opinas de esta informacion? ;Hay algin error en esta informacion?

¢ Te parece (til esta informacion? Si No
¢Encuentras facilmente la informacidn que buscas? Si No

¢Qué podemas mejorar?

Enviar

Figura 46. Valoracion de la informacion de tramite y servicio de Gobierno de Chile
Fuente: http://www.chileatiende.cl/fichas/ver/1000

El aspecto a mejorar fue incluir una opcién de verificacion humana para evitar que
un robot o por medio de una herramienta envien informacion constante que afecte
al funcionamiento del sistema.

7.1.8 Sistemade Cita

Sitio de consulta: Saludcoop EPS

Para en analisis del sistema de citas, se ingreso al sistema de la entidad de salud
y se navegd por cada una de las secciones para la comprension de su
funcionamiento. Ademas se tuvo una entrevista con la Dra. Aury Abadia,
funcionaria de esa institucion quien dié gran aporte para enteder las caracteristicas
de funcionamiento entre otras.
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Consulta de citas

Citas Médicas y Odontoldgicas erT[TrN

Estimado Yunner Eduard Moreno Cordoba

Seleccione de su grupo familiar al afiliado a quien va a tramitarle el servicio deseado haciendo click en el
link correspondiente (Solicitar, Consultar / Cancelar y Actualizar).

Grupo Familiar

ol ':".

Yunner Eduard Moreno Cordoba Cotzante Vigentes Solicitar Consultar / Cancelar Actualzar
Baneficiario  |Vigentes|  Soflckar Coagylar / Concalar Aguabcar
Beneficiario  |Vigentes|  Solictar Consultar / Concelar Acualzar

| <<Inicio | Terminar Sesién|

EPS en Linea, Verson 3.0.4 (HeOn-2013

Figura 47. Consulta de citas de la EPS Saludcoop

Fuente: Saludcoop
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Formulario para la asighacién de citas

Asignacion de Citas Médicas y Odontoldgicas en Linea

Estimado usuario (a)

Solicitar cita a: Yunner Eduard Moreno Cordoba
Identificado con: 12022636
Ips Asignada: SC IPS Quibdo
Direccion: Carrera 7 No 28-44 - Quibdo

Informacion de la Cita

1) Seleccione el dia o dias (maximo 2) que prefiere para su cita:
OLu [OMa COMi OJu OVi [Osa
2) Seleccione la jornada en que prefiere su cita:

- -

3) Usted desea solicitar cita para:
Consulta de odontologia para TRATAMIENTO -

4) Finalmente haga click sobre el botén "Consultar” y escoja la "Cita
Disponible” que mas se ajuste a sus necesidades haciendo click sobre el

link "Solicitar” | Consultar

| == Regresar ‘lTerminar Sesifm‘

EPS en Linea, Version 3.0.4 (HeCn-2013

Figura 48. Consulta de disponibilidad de citas de la EPS Saludcoop

Fuente: Saludcoop

De la imagen anterior se tomo el concepto llamado “Usted desea solicitar cita
para” y adoptarlo con el nombre del funcionario que atenderia la cita.

Se adopt6 la idea del resultado de la consulta, pero con mas funcionalidades de tal
forma que redujera el nimero de pasos para facilitar la gestién del servicio.
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Informacién de la Cita

1) Seleccione el dia o dias (maximo 2) que prefiere para su cita:
O ¥Ma FMi [OJu COVi [COSa
2) seleccione la jornada en que prefiere su cita:
Mafiana -

3) Usted desea solicitar cita para:
Consulta Medicina General -

4) Finalmente haga click sobre el botén "Consultar” y escoja la "Cita
Disponible" que mas se ajuste a sus necesidades haciendo click sobre el

link "Solicitar” | Consultar
Citas Disponibles
= | "o | o Ere e e
Martes 9 de Diciembre de 2014 7:20 AM Lauren Zilima Hoyos Mosquera Solicitar
Martes 9 de Diciembre de 2014 8:20 AM Lauren Zilima Hoyos Mosquera Solicitar
Martes 9 de Diciembre de 2014 10:00 AM Lauren Zilima Hoyos Mosquera Solicitar
Martes 5 de Diciembre de 2014 11:20 AM Luz ia Mantilla Mesa Solicitar
Miércoles 10 de Diciembre de 2014 7:00 AM Luz ia Mantilla Mesa Solicitar
Migrcoles 10 de Diciembre de 2014 2:00 AM Yubeli Indira Minotta QUEJADA Solicitar
Migrcoles 10 de Diciembre de 2014 9:00 AM Lauren Zilima Hoyos Mosquera Solicitar
Miércoles 10 de Diciembre de 2014 10:00 AM Luz ia Mantilla Mesa Solicitar
Miércoles 10 de Diciembre de 2014 11:00 AM Luz ¥ ia Mantilla Mesa Solicitar

| =< Regresar |lTerminar Sesil')nl

EPS en Linea. Version 3.0.4 (HeOn-2013

Figura 49. Disponibilidad de citas de la EPS Saludcoop

Fuente: Saludcoop

Se tomG unos usuarios pilotos para que probaran la aplicaciéon y como sugerencia
se realizaron cambio a la interfaz. Uno de esos cambio fue quitar la seleccion del
dia de la cita ya que consideraron mas facil que saliera una lista de toda la
disponibilidad para que asi el mismo usuario decidiera cual elegir ahorrando la
busqueda de disponibilidad. Debido a que no se tuvo mas informacion en la
literatura sobre este tipo de sistema, se partio autbnhomamente un disefio que
gusto a los usuarios pilotos por su sencillez y claridad de la informacién, es decir
“‘justo lo necesario” como ellos lo manifestaron.

De la siguiente imagen se tomo la idea de mostrar una recomendacién sobre la
cita.
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Estimado Yunner Eduard :

Le informamos que la cita fué asignada exitosamente a:

Yunner Eduard Moreno Cordoba (12022636)

El nimero de cita es 283425443.

IPS: Ips Quibdo

Direccion: Carrera 7 No 28-44 - Quibdo
Procedimiento: Consulta Medicina General
Dia: Martes 9 de Diciembre de 2014

Hora: 7:20 AM

Profesional: Lauren Zilima Hoyos Mosquera

Recuerde:

- Asistir con su documento de identificacidn.
- Llegar con 15 minutos de anticipacidn a la IPS.
- Cancelar el valor de la cuota moderadora.

Si le es imposible asistir a la cita ya solicitada, la debe cancelar por lo menos con 12 horas de

anticipacion.

Nota:
- Si la cita es para un menor de edad, recuerde que el mismo debe asistir acompafiado de un adulto.

L Imprimir | | == Inicio | lTerminar Sesifml

Figura 50. Confirmacién de la asignacion de cita de la EPS Saludcoop

Fuente: Saludcoop
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Historial de citas

Para el historial de cita, los usuarios pilotos que probaron el prototipo coincidieron
en que era mas facil y practico tener el historial en el mismo lugar donde estaba la
disponibilidad de la cita, pero con un filtro de busqueda.

Consulta y Cancelacion de Citas

Afiliado: Yunner Eduard Moreno Cordoba
| 1234

e e e e bl
Procedimiento:

CONSULTA DE PRIMERA VEZ POR MEDICINA GEMERAL
12/5/2014 |Ips:

Hora: O7:20 |Quibdo

Profesional:

Lauren Zilima Hoyos Mosquera

Procedimiento:

(CONSULT A DE PRIMERA VEZ POR MEDICINA GEMERAL
9/29/2014 |Ips:

Hora: 0700 [ Quibsda

Profesional:

Aury Gineth Palacios Abadiz

Procedimiento:

CONSULT A DE PRIMERA VEZ POR MEDICINA GENERAL
12/20/2013 |Ips:

Hora: 0900 [ Quibdo

Profesional:

Aury Gineth Paladios Abadiz

Procedimiento:

[CONSULTA DE PRIMERA VEZ POR MEDICINA GENERAL
12/20/2013 |Ips:

Horz: 08:00 |Quibdo

Profesional:

283425443 Cita Vigente Asignada

P
B

277423757 Cita Expirada

252852108 Citz Expirads

252852023| CANCELADA POR EL USUARIO

Emil Edil Mattos Guerra

Procedimiento:

CONSULT A DE PRIMERA VEZ POR MEDICINA GENERAL
7/28/2013 |Ips:

Hora: 14140 [Quibda

Profesional:

Aury Gineth Palacios Abadiz

1234

235802699 Citz Expirads

<< Regresar |Terminar Sesiénl

Figura 51. Historial de cita de la EPS Saludcoop

Fuente: Saludcoop

Sitio de consulta: Univerisdad Sur Colombiana

De este sitio no fue mucho lo que se puedo extraer debido a que en muchas
ocasiones se consulté y nunca mostré citas disonibles, pero almenos dio una idea
de su funcionamiento.

Ese formulario solo fue pensado para citas con el Rector o representante legal.
Gusto mas la idea de tener mayor control al obligar que el usuario este registrado
de esa forma se le puede notificar de cualquier novedad. Ademas por motivos de
seguridad el equipo decidion que el acceso deberia ser solo para usuarios que
hagan el registro
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Informacidn del Usuario que registra la Cita - Solicitud
Por favor digite todos los dates requerides.
Identificacicn:
Apelido(s):
Nombre(s):
Telsfono:
Email:

Asunto:

Fecha y Hora de la Cita

Por favor seleccione la fecha y hora de |2 dita.

Fecha Hara

Pagina 1 de 1 L No hay registros para mostrar

Escriba los caracteres gue ve en |z imagen siguients,

Palzbra da Verificacicn: ’ “» Refrescar

[l Enviar Solicitud|

Figura 52. Sistema de cita de la Universidad Sur Colombiana

Fuente: http://www.usco.edu.co/cita/

7.2 PLANEACION INICIAL

conversaciones con el

Siguiendo la metodologia de desarrollo de software XP, la planificacion de

historias que se realizé al inicio del proyecto, tras estudiar estudiarlo y mantener

cambiados a lo largo del proyecto. Algunas de estas historias fueron eliminadas o
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cliente. Surgieron cambios posteriores que fueron


http://www.usco.edu.co/cita/

cambiadas a lo largo del proyecto, a medida que cambiaban los requisitos del

cliente o se tenia una concepcion mas clara del proyecto.

7.2.1 Integrantes y roles

Se definié un equipo de trabajo a los cuales se le asignaron roles y establecer las
responsabilidades u actividades que se deberian realizar durante el trascurso del
proyecto, sin descartar la posibilidad de rotar los roles entre el equipo durante la

realizacion del sistema.

Miembros Grupo Roles XP Metodologia
Sofia Olier Garcia Al Cliente
| Paz Leyda Murillo Mena Al Cliente
Yunner Eduard Moreno Cérdoba Al (FE;)Oag’(:rg,mBaigck))ross, XP
Jhon Ronald Terreros Barreto Al Programador
Fernando Elias Hincapié Rivas Al Tacker y Tester

Tabla 5. Integrantes y roles de usuario de la metodologia XP

7.2.2 Historial de usuario

Para el desarrollo de las aplicaciones, los clientes decidieron las tareas que se
tendrian realizar. Se proporciond una idea clara de lo que seria el proyecto para
mayor entendimiento.

Los clientes describieron los requerimientos del sistema al programador, bajo su
propia terminologia.
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Los tiempos fueron estimados por el desarrollador para las entregas posteriores,
entre otros aspectos.

7.2.2.1 Historiade Usuario No 1

Historia de Usuario

Ndmero: 1 Usuario: Todos

Nombre historia: Introduccion de peticion, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias

Prioridad en negocio: Riesgo en desarrollo:
Alta Baja
Puntos estimados: 0.6 Iteracién asignada: 1

Programador responsable: Yunner Eduard Moreno Cérdoba

Descripcién:
Por medio de un formulario se radica la solicitud y se procesa automaticamente

siguiendo el formato de plantilla de PQRSD e introducir en la base de datos.

Observaciones:

Se identifica el tipo de solicitud.
Cuando el usuario envie la solicitud, se radica y se envia copia a la direccion

electrénica que haya ingresado en el formulario.

Tabla 6. Historia de usuario 1: Introduccién de peticion, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias

7.2.2.2 Historia de Usuario No 2.

Historia de Usuario

NUmero: 2 Usuario: Secretaria

Nombre historia: Asignacion y transferencia de peticién, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias

Prioridad en negocio: Riesgo en desarrollo:
Alta Baja
Puntos estimados: 0.4 Iteracion asignada: 1

Programador responsable: Yunner Eduard Moreno Cérdoba

Descripcion:
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Se da clic sobre la peticién correspondiente y se selecciona el funcionario quien

asigna y/o trasfiere la solicitud.

Observaciones:

Antes de iniciar la aplicacion se solicita el nombre de usuario y su clave para tener

acceso a los datos que corresponden a la peticion.

Tabla 7. Historia de usuario 2: Asignacién y transferencia de peticion, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias

7.2.2.3 Historia de Usuario No 3.

Historia de Usuario

Numero: 3 Usuario: Empleados

Nombre historia: Gestidn de peticidn, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias

Prioridad en negocio: Riesgo en desarrollo:
Alta Baja
Puntos estimados: 0.9 Iteracion asignada: 1

Programador responsable: Yunner Eduard Moreno Cérdoba

Descripcion:

Se afade, modifica, se cambia de estado los datos relacionados con la solicitud

Observaciones:
Antes de iniciar la aplicacién se solicita el nombre de usuario y su clave para tener

acceso a los datos que corresponden a la peticion.

Los clientes e invitados podran calificar la utilidad de la informacién suministrada.

Tabla 8. Historia de usuario 3: Gestidn de peticién, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias
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7.2.2.4 Historia de Usuario No 4.

Historia de Usuario

NUmero: 4 Usuario: Jefe de atencion al cliente

Nombre historia: Generacion de alertas de peticion, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias

Prioridad en negocio: Riesgo en desarrollo:
Alta Baja
Puntos estimados: 0.3 Iteracién asignada: 1

Programador responsable: Yunner Eduard Moreno Cérdoba

Descripcién:
El jefe de atencion al cliente ingresa al panel de administracion y genera las

alertas para cada tipo de solicitud

Observaciones:

Tabla 9. Historia de usuario 4: Generacion de alertas de peticidn, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias

7.2.25 Historiade Usuario No 5.

Historia de Usuario

NUmero: 5 Usuario: Jefe de atencién al cliente

Nombre historia: Gestidon de Preguntas y respuestas frecuentes

Prioridad en negocio: Riesgo en desarrollo:
Baja Baja
Puntos estimados: 0.3 Iteracién asignada: 1

Programador responsable: Yunner Eduard Moreno Cérdoba

Descripcién:
Se afade, modifica y se elimina los datos relacionados con el directorio de las

dependencias

Observaciones:

Tabla 10. Historia de usuario 5: Gestion de Preguntas y respuestas frecuentes
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7.2.2.6 Historia de Usuario No 6.

Historia de Usuario

NUmero: 6 Usuario: Jefe de atencion al cliente

Nombre historia: Gestion de Directorio de las dependencias

Prioridad en negocio: Riesgo en desarrollo:
Media Baja
Puntos estimados: 0.3 Iteracién asignada: 2

Programador responsable: Yunner Eduard Moreno Cérdoba

Descripcién:
Se afiade, modifica y se elimina los datos relacionados con el directorio de las

dependencias

Observaciones:

Tabla 11. Historia de usuario 6: Gestion de Directorio de las dependencias

7.2.2.7 Historiade Usuario No 7.

Historia de Usuario

NUmero: 7 Usuario: Jefe de atencién al cliente

Nombre historia: Gestion de Directorio de funcionarios principales

Prioridad en negocio: Riesgo en desarrollo:
Media Baja
Puntos estimados: 0.6 Iteracién asignada: 2

Programador responsable: Yunner Eduard Moreno Cérdoba

Descripcién:
Se afade, modifica y se elimina los datos relacionados con el directorio de los

funcionarios principales

Observaciones:

Tabla 10. Historia de usuario 7: Gestidn de Directorio de funcionarios principales

147




7.2.2.8 Historia de Usuario No 9.

Historia de Usuario

Ndmero: 9 Usuario: Jefe de atencion al cliente

Nombre historia: Interfaz del usuario final registro y acceso al Chat

Prioridad en negocio:
Media

Riesgo en desarrollo:
Medio

Puntos estimados: 0.4

Iteracién asignada: 2

Programador responsable: Yunner Moreno Cérdoba - Jhon Ronald Terreros Barreto

Descripcién:

Los usuarios no registrados hagan un breve registro y que en la sesion de chat queden
agrupados por tipo de usuarios (registrados, no registrados y agentes).

Observaciones:

Tabla 11. Historia de usuario 9: Interfaz del usuario final registro y acceso al Chat

7.2.2.9 Historia de Usuario No 10.

Historia de Usuario

NUdmero: 10 Usuario: Jefe de atencién al cliente

Nombre historia: Gestidn de los mensajes de usuario final del Chat

Prioridad en negocio: Riesgo en desarrollo:
Media Medio
Puntos estimados: 0.3 Iteracién asignada: 2

Programador responsable: Yunner Moreno Cérdoba - Jhon Ronald Terreros Barreto

Descripcién:

El usuario pueda enviar y recibir mensajes de forma instantanea.

Observaciones:

Tabla 12. Historia de usuario 10: Gestion de los mensajes de usuario final del Chat
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7.2.2.10 Historia de Usuario No 11.

Historia de Usuario

Nimero: 11 Usuario: Jefe de atencion al cliente

Nombre historia: Gestidn de los mensajes del administrador del Chat

Prioridad en negocio: Riesgo en desarrollo:
Media Medio
Puntos estimados: 0.7 Iteracién asignada: 2

Programador responsable: Yunner Moreno Cérdoba - Jhon Ronald Terreros Barreto

Descripcién:

El administrador del chat pueda enviar y recibir mensajes instatenos a los usuarios y .a
agentes del chat asi como transferir conversaciones establecidas con usuarios a los
agentes

Observaciones:

Tabla 13. Historia de usuario 11: Gestion de los mensajes del administrador del Chat

7.2.2.11 Historia de Usuario No 12.

Historia de Usuario

NUmero: 12 Usuario: Jefe de atencién al cliente

Nombre historia: Gestion de Glosario de términos

Prioridad en negocio: Riesgo en desarrollo:
Baja Baja
Puntos estimados: 0.5 Iteracién asignada: 2

Programador responsable: Yunner Eduard Moreno Cérdoba

Descripcién:

Se aflade, maodifica y se elimina los datos relacionados con el glosario de términos

Observaciones:

Tabla 14. Historia de usuario 12: Gestion de Glosario de términos
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7.2.2.12 Historia de Usuario No 13.

Historia de Usuario

NUmero: 13 Usuario: Jefe de atencion al cliente

Nombre historia: Gestion de tramite y servicios

Prioridad en negocio: Riesgo en desarrollo:
Alta Medio
Puntos estimados: 1 Iteracién asignada: 3

Programador responsable: Yunner Eduard Moreno Cérdoba

Descripcién:

Se aflade, maodifica y se elimina los datos relacionados con los tramites y servicios

Observaciones:

Los clientes e invitados buscan, comparten, envian sugerencias y califican la

informacion suministrada

Tabla 15. Historia de usuario 13: Gestioén de tramite y servicios

7.2.2.13 Historia de Usuario No 15.

Historia de Usuario

Numero: 15 Usuario: Jefe de atencién al cliente y funcionario

Nombre historia: Visualizacion de estadisticas

Prioridad en negocio: Riesgo en desarrollo:
Alta Alta
Puntos estimados: 1 Iteracién asignada: 3

Programador responsable: Yunner Eduard Moreno Cérdoba — Jhon Ronald Terreros
Barreto

Descripcién:
Se visualiza las estadisticas recolectada de los servicios almacenada en la base

de datos

Observaciones:

Tabla 16. Historia de usuario 15: Visualizacién de estadisticas
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7.2.2.14 Historia de Usuario No 16.

Historia de Usuario

NUmero: 16 Usuario: Todos

Nombre historia: Generaciéon de Citas

Prioridad en negocio: Riesgo en desarrollo:
Media Media
Puntos estimados: 0.3 Iteracién asignada: 3

Programador responsable: Yunner Eduard Moreno Cérdoba

Descripcién:
El usuario selecciona las citas disponibles y al dar clic vera los detalles de la
misma, luego escribe el asunto de la cita y envia la informacién pulsando un

botdn. Si el usuario desea imprimir la cita, da clic en el icono de impresora.

Observaciones:

Antes de iniciar la aplicacidén se solicita el nombre de usuario y clave de accesos.
Los usuarios invitados no podran ingresar al sistema.

Hay dos tipos de usuario: funcionario y el cliente, con distintos permisos a las
funcionalidades que les corresponden.

Los clientes y funcionarios solo ven sus citas.

Solo se pueden generar citas con jefes de departamentos.

Tabla 17. Historia de usuario 16: Generacion de Citas

7.2.2.15 Historia de Usuario No 17.

Historia de Usuario

Numero: 17 Usuario: Jefe de atencion al cliente y funcionario

Nombre historia: Gestion de Citas

Prioridad en negocio: Riesgo en desarrollo:
Media Media
Puntos estimados: 0.6 Iteracion asignada: 3
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Programador responsable: Yunner Eduard Moreno Cérdoba

Descripcion:

Se aflade, modifica y se elimina los datos relacionados con las citas

Observaciones:

Hay dos tipos de usuario: Jefe de atencion al cliente y funcionario, con distintos permisos
de acceso a los menus de accesos a las funcionalidades que les corresponden.

Tabla 18. Historia de usuario 17: Gestion de Citas

7.2.2.16 Resumen de las historias de usuarios

[ g S o | | &
(@) 5 -g n (dD) &)
<l B 5 S ¢ | 2| &
T z o e w | =
Introduccién de peticion, quejas, reclamos, )
1 H1 Alta Bajo |06 | 1

sugerencias y denuncias

Asignacién y transferencia de peticién, quejas, )
2 H2 _ _ Alta Bajo (04 | 1
reclamos, sugerencias y denuncias

Gestibn de peticibn, quejas, reclamos, )
3 | H3 ) _ Alta Bajo {09 | 1
sugerencias y denuncias

Generacion de alertas de peticion, quejas, )
4 | H4 _ _ Alta Bajo | 03| 1
reclamos, sugerencias y denuncias

4 H5 | Gestion de Preguntas y respuestas frecuentes Baja Bajo (03| 1
5 | H6 | Gestion de Directorio de las dependencias Media | Bajo | 0.3 | 2
6 H7 | Gestién de Directorio de funcionarios principales | Media | Bajo | 0.6 | 2
8 | Ho | Disefio de la interfaz del usuario final registro y Media | Medio | 04 | 2
acceso al chat
9 | H10 | Gestién de los mensajes de usuario final del chat | Media | Medio | 0.3 | 2
10 | H11 | Gestion de los mensajes del administrador del Media | Medio | 0.7 | 2
11 | H12 (C:Sheas:[tién de Glosario de términos Baja Bajo | 05| 2
12 | H13 | Gestion de Tramite y servicios Alta | Medio | 1 3
13 | H15 | Visualizacion de Estadisticas Alta Alto 1|3
14 | H16 | Generacion de Citas Media | Media | 0.3 | 3
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15 | H17 | Gestion de Citas Media | Medio | 0.6 | 3

Tabla 19. Resumen de las Historia de usuarios

7.2.3 lteraciones

Para facilitar la realizacion del proyecto, se dividid por etapas con una duracion
maxima de tres semanas.

Los integrantes y roles fueron los mismos durante todo el desarrollo del proyecto.

7.2.3.1 Resultado de la 12 iteracion de Construccion

Historia de usuario 1:
Introduccion de peticion, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias

Tareas asociadas:

Tarea

NUmero tarea; 1 NUmero historia;: H1

Nombre tarea: Comprobacion de la base de datos

Tipo de tarea: Verificacion Puntos estimados: 0.2

Fecha inicio: 10/11/2014 Fecha fin: 11/11/2014

Programador responsable: Yunner Eduard Moreno Cérdoba

Descripcién: Comprobacion que la definicion establecida para la base de datos admite
los campos que se introducen desde el formulario de entrada, realizando las oportunas
modificaciones.

Tabla 20. Tarea 1: Comprobacién de la base de datos

Tarea

NUmero tarea: 2 NUmero historia: H1

Nombre tarea: Lectura y proceso de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Demandas

Tipo de tarea : Desarrollo Puntos estimados: 0.3
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Fecha inicio: 12/11/2014 Fecha fin: 13/11/2014

Programador responsable: Yunner Eduard Moreno Cérdoba

Descripcioén: Se lista los datos del formulario y se lee registro a registro, en primer lugar
se comprueba que tipo de registro es y en funcion de esto se extraen los datos
insertandolos en las tablas correspondientes de la base de datos.

Tabla 21. Tarea 2: Lectura y proceso de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Demandas

Tarea

Ndmero tarea: 3 NUmero historia: H1

Nombre tarea: Comprobacion de resultados

Tipo de tarea: Verificacion Puntos estimados: 0.1

Fecha inicio: 13/11/2014 Fecha fin: 14/11/2014

Programador responsable: Yunner Eduard Moreno Cérdoba

Descripcién: Una vez introducidos los datos desde el formulario a la base de datos se
comprueba que se hace de forma correcta y que el proceso no falla debido a alguna
restriccion no satisfecha. Si el proceso falla en alguna peticién, éste no se inserta en la
base de datos y se natifica al usuario.

Tabla 22. Tarea 3: Comprobacién de resultados

Historia de usuario 2:
Asignacioén y transferencia de peticion, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias.

Tareas asociadas:

Tarea

NUmero tarea; 1 NUmero historia;: H2

Nombre tarea: Lecturay asignacion de agente para la solicitud

Tipo de tarea : Verificacion Puntos estimados: 1

Fechainicio: 14/11/2014 Fecha fin: 15/11/2014

Programador responsable: Yunner Eduard Moreno Cérdoba
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Descripcidn: Una vez creado una solicitud, se extrae de la tabla ost_ticket el identificar
de la tabla para pasar a insertarlo en la tabla ost ticket thread, ost_ticket status,
ost_ticket_event

Tabla 23. Tarea 1: Lectura y asignacion de agente para la solicitud

Tarea

NUmero tarea: 2 NUmero historia: H2

Nombre tarea: Asignacion de departamentos a los agentes de atencion

Tipo de tarea : Verificacion Puntos estimados: 0.5

Fechainicio: 15/11/2014 Fecha fin: 15/11/2014

Programador responsable: Yunner Eduard Moreno Cérdoba

Descripcién: Se extrae informacion almacenada en la tabla ost_department, relacionada
con ost_staff. Para el procedimiento de insertan los datos directamente en la base de
datos y se verifica si los datos son leidos correctamente, luego se eliminan y se realiza las
pruebas directamente desde la interfaz simulando una situacion real

Tabla 24. Tarea 2: Asignacién de departamentos a los agentes de atencion

Tarea

Ndmero tarea: 3 NUmero historia: H2

Nombre tarea: Transferencia de la solicitud a varios departamentos y verificacion de las
jefes de departamento

Tipo de tarea : Verificacion Puntos estimados: 2

Fecha inicio: 15/11/2014 Fecha fin: 17/11/2014

Programador responsable: Yunner Eduard Moreno Cérdoba

Descripcién: Se toma el identificador de la tabla ost_ticket y por medio de un POST se
envia la informacién para relacionarla con la tabla ost departament y las demas
asociadas

Tabla 25. Tarea 3: Transferencia de la solicitud a varios departamentos y verificacion de las jefes
de departamento

IHistoria de usuario 3:
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Gestidn de peticion, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias.

Tareas asociadas:

Tarea

NUmero tarea; 1

NUmero historia;: H3

Nombre tarea: Gestién de PQRSD

Tipo de tarea : Desarrollo

Puntos estimados: 3

Fecha inicio: 18/11/2014

Fecha fin: 24/11/2014

Programador responsable: Yunner Eduard Moreno Cérdoba

Descripcién: Para este caso de realiza una simulacion de acciones para afiadir,

actualizar, modificar y eliminar la PQRS que
ost_ticket*

se almacenan en las tablas que inician con

Tabla 26. Tarea 1: Gestion de PQRSD

Historia de usuario 4:

Generacion de alertas de peticién, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias.

Tareas asociadas:

Tarea

NUmero tarea; 1

NUmero historia;: H4

Nombre tarea: Configuracion de alertas del si

stema

Tipo de tarea: Verificacion

Puntos estimados: 1

Fecha inicio: 24/11/2014

Fecha fin: 25/11/2014

Programador responsable: Yunner Eduard Moreno Cérdoba

Descripcién: Se configurar las alertas por departamento, equipo, grupo del sistema

Tabla 27. Tarea 1: Configuracion de alertas del sistema

Historia de usuario 5:
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Gestion de Preguntas y respuestas frecuentes.

Tareas asociadas:

Tarea

NUmero tarea: 1

NUmero historia: H5

Nombre tarea: Gestion de Preguntas y respuestas frencuentes

Tipo de tarea : Verificacion

Puntos estimados: 1

Fechainicio: 26/11/2014

Fecha fin: 27/11/2014

Programador responsable: Yunner Eduard Moreno Cérdoba

Descripcién: Para este caso de realiza una simulacion de acciones para afiadir,

actualizar, modificar y eliminar la FAQ

Tabla 28. Tarea 1: Gestion de Preguntas y respuestas frecuentes

Tarea

NUmero tarea; 2

NUmero historia: H5

Nombre tarea: Modificacion de la interfaz

Tipo de tarea: Desarrollo

Puntos estimados: 1

Fecha inicio: 27/11/2014

Fecha fin: 28/11/2014

Programador responsable: Yunner Eduard Moreno Cérdoba

Descripcién: Se ajusta la interfaz de acuerdo al requerimiento y se elimina una ventana
debido a que al usar jquery(acordion) se puede visualizar la informacién en una ventana

de forma dinamina

Tabla 29. Tarea 1: Modificacion de la interfaz
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Plan de entrega
Esta iteracion costo de 5 historias de usuarios.
Iteracion primera: En esta iteracion se trabajo la funcionalidad principal para un

sistema de atencion ciudadana como son las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Demanda.

Gestién de FAQ

Generacidén de alertas de PQRSD

Gestidén de PQRSD
M lteracion Primera

Historias de usuarios

Asignacion y transferencia PQRSD

Introduccion a PQRSD

0 0,2 0,4 0,6 0,8 1
Semanas

Grafica 28. Plan de entrega de la iteracion primera

Fuente: El autor

Debido a que la plataforma donde se montaron las aplicaciones fue configurada y
modificada es algunas partes sin afectar el sistema, solo se describirdn las bases
de datos, que se hayan creado.
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Reuniones diarias:

Nombre: | Yunner Eduard Moreno Coérdoba
Equipo: | Al | Rol desempefiado: | Programador
Fecha Actividad Realizada T(h) Observaciones
Primer contacto son los
04/112014 | Reunién de presentacién del grupo 0,25 | miembros que van a
componer el equipo
Reunién con el cliente del equipo para conocer
05/11/2014 | las necesidades y las tareas que hay que 1
realizar
06/11/2014 Lectgra via email sobre la priorizacion de los 0.16
servicios que se desean desarrollar
- : - : Primer contacto con los
Reunién con el equipo técnico de Gobierno en miembros del equino GEL
07/11/2014 | linea de la entidad para aterrizar los requisitos | 2,30 . quipo ">EL-
- : Dos integrantes del equipo
de acuerdo a la normatividad vigente. . !
son miembros de él.
Revision de historias iniciales propuesta por El tracker & tester no se
09/11/2014 | los integrantes del equipo y aportacion de 1,2 | present6 para la revisién
nuevas ideas. en conjunto.
Revision con el cliente de las actividades En esta reunién. uno de
27/11/2014 | establecidas en el historial de usuario y 0,75 . ’ .
> . los clientes no se present6
demostracion del servicio.
Reajustes al formulario de peticion, quejas,
26/11/2014 reclamos,.§ugerenC|as y demandas y en la 17
presentacion de las preguntas y respuestas
frecuentes
Presentacion de los objetivos conseguidos en Se culmina esta iteracion
28/11/2014 | la primera iteracion XP y reparto de las tareas 25 - y
o se pasa a la siguiente.
propuestas para la siguiente.
Tabla 30. Reunién diaria 1 de iteracion il
Nombre: | Fernando Elias Hincapié
Equipo: | Al | Rol desempefiado: | Tracker & Tester
Fecha Actividad Realizada T(h) Observaciones
L s Fui asignado con el rol
04/112014 | Reuni6n de presentacion del grupo 0,25 Tracker & tester
Se establecieron
07/11/2014 Reunlon con el equipo técnico de Gobierno en 230 COMpromisos y
linea responsabilidades. Me
asignaron tareas
08/11/2014 Re\ilsmn de historias antes de la reunion de 13 En esta reunion, uno de )
mafana los clientes no se presenté
Presentacion de los objetivos conseguidos en Se culmina esta iteracion
28/11/2014 | la primera iteracion XP y reparto de las tareas 25 - y
o se pasa a la siguiente.
propuestas para la siguiente.

Tabla 31. Reunioén diaria 2 de la iteracion
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Prototipo:

Introduccion de peticion, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA
6 DEL CHOCO

Usuario invitado | @ Indclar seslon

-=
“DIEGO LUIS CORDOBA™

£ nkk & Preguntas frecuentes FAD |3 Alrir un roauo Ticket [ Ver Estado de un Tickat IMarmal

Abrir un nuevo ticket para su Solicitud
| Por fauor, compilete & skgulente Sormutarko para crear una Nusva Solicitud.
L5 campas marcanas con ua asiErisco () san ahligakrios.
Tipo de Sallchud: — Sekeomkne eltpose Solkmd — [ |
Informacion del sclicitante
Diligancla al Rumularks con IEmackin valkla (Euemica) para 3yuwiaran sy Salcing y poder comacaran &l 350 qua 52 requiard
Comeo Blsctronico: N
Tipo g8 BOCUMENtD 88 | caguis oe Cludsdaniz -
Mantimicacon: Ig
No. Dosumsanto da -
- No usar ningua teo de S2paraciki. Sok nomers.

Nombras): -
Apsiitos: -
Datos de la solicitud
Far favor, describa defalladamenis sy soliched De 13 veraciiad o 13 Infarmacidn, dependsrd sy soluckin
Vincukscion: Essudlarme |:_| -
O sto ds ka sollcitu: 5
Lzt razones en ks gue Tundameants su solicitud:

<« % B I 5 = = OE e b o8 o®m F —

Detalle: 2 peticir I3 a nesoler eficlememente U

reiilos 30Ula elegins
Mo 09 respussta: Este madla I:_| B
Meadia por &l Cudl gesea recibir 3 espuesia 3 s Socig
WTEgen deveriiackin m Inireiuzca el fexin masirad en 3 nagen *
Endar Sollchud || Restamiesar || Camosiar

Figura 58. Formulario para crear una PQRSD

Fuente: El autor
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Envi6 de la solicitud:

DEL CHOCO Usuario Invitado | @ Iniciar sesion

Ez

6 UNIVERSIDAD TECNOLOGICA

“DIEGO LUIS CORDOBA”

£t Inicio Preguntas frecuentes FA.Q |3} Abrir un nuevo Ticket [} Ver Estado de un Ticket Manual

| @ Solicitud de ticket de ayuda creada

Flor Alejandra,

Gracias por ponerse en contacto con nosotros.

Su requerimiento de soporte ha sido creado v un agente se pondra en breve en contacto con usted si es necesario.

El Equipo de soporte

Figura 59. Envio de PQRSD exitosa

Fuente: El autor

Seguimiento de la solicitud:
Primero de ingresan los datos de la solicitud.

Ver Estado de un Ticket

Por favar proporcione su direccidn de e-mail y el nimero de Ticket. Este le registrara para ver su Ticket.

Direccidn de correo: ¢ Tiene una cuenta con nosotros? Iniciar sesidn o Registrese para

floherlang9@gmail.com obtener una cuenta y poder acceder a todos sus Tickets.

Nimero de Ticket: ¢
819700

Ver Ticket

Si es la primera vez que se pone en contacto con nosotros o no recuerda el ndmero de Ticket, por favor abra un nuevo Ticket

Figura 60. Seguimiento de PQRSD y tramite
Fuente: El autor
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Después de verificar la informacion

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA Usuario Invitado | © Cerrar sesion
DEL CHOCO i
“DIEGO LUIS CORDOBA”

{3t Inicio Preguntas frecuentes F.A.Q [} Abrir un nuevo Ticket [=] Ver Hilo de Tickets Manual

@éBusca tus otros Tickets?
Iniciar sesidn o registrese para una cuenta para la mejor experiencia en nuestro sistema de soporte.

Ticket #819700 #

+A A -A & lmprimir

Estado del W Abrir MNombre: & Flor Alejandra

Ticket: Correo: = floherlan89@gmail com

Departamento:  # Atencidn al ciudadano Teléfono:

Creado en: 4 18/01/2015 05:48 pm

Vinculacidn: Egresado Ciudad: Quibdd

Medio de Este medio Direccidn: B/ Palengue

Eshuesta Nimero de (312) 881-7162

teléfono:

Asunto: Proyecto de ragalia & Visitas: | 0
#R 18/01/2015 05:48 pm & Flor Algjandra

Este es un ejemplo para probar el funcionamiento del sistema

Escriba una respuesta

Para ayudarle mejor, le pedimos que sea especifico y defallado ™

<> 9 B I U & = = =E = R O B o = —

Figura 61. Ventana de seguimiento a PQRSD y tramite

Fuente: El autor
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Ingreso de los funcionarios para asignar la solicitud

Autenticacion Requerida

Inicia sesion

Figura 62. Entrada de acceso administrativa
Fuente: El autor
Después de pasar las credenciales de acceso

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA
25 DEL CHOCO

Bienvenido, & Admin. | = Panel Administrador | # Mis Preferencias | & Salir
“DIEGO LUIS CORDOBA™
Panel de Control Usuarios. PQRSD F.A.Q SIA Estadisticas
[ Abierto (1) [ Cerrado (1) [ Nuevo Ticket
Buscar [Busqueda Avanzada]
< Tickets abiertos — Mostrando 1 -1de 1 1= Cambiar Estado | ~ | | & Eliminar
Ticket 4+ Fecha 4+ Asunto $ De 4  Prioridad 4+ Asignado a +
= 819700 24/11/2014 05:48 pm Proyecto de ragalia Flor Alejandra Baja

Seleccionar: Todos Ninguno Seleccionar
Pagina: [1] Exportar

Figura 63. Vista de presentacion de las PQRDS y Tramite y servicio

Fuente: El autor

163



Asignacion y transferencia de peticion, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias

18/01/2015 05:48 pm Fler Alejandra

Este es un ejemplo para probar el funcionamiento del sistema

Publicar Respuesta  publicar nota interna  Transferencia de Departamento Assignar Ticket

Procurador: | — Seleccicne un agente O un equipo — v

Comentarios: R Jupaks
Ticket de reclamacion ( comentarics opcionales)
Agentes (3)
Kendall Moreno
Nicole Garcia
Admin SIAPAC
Equipos (1)
Atencién de Nivel 1

Asignar | Restablecer

Copyright ® 2006-2015 Universidad Tecnolbgica del Choco All Rights Reserved

Figura 64. Vista con las funcionalidades de PQRS

Fuente: El autor

Hilo de conversacion con el usuario de la solicitud

Ticket #819700 *# +A A -A BImprimir

Estado del W Abrir Nombre & Flor Alejandra
Ticket: . Correo: = floherlanB9@gmail.com
Departamento: & Atencidn al ciudadano Teléfono:
Creado en: B824/11/2014 05:48 pm
Vinculacidn: Earesado Ciudad Quibdd
Medio de Este medio Direccidn: B Palenque
EELTEE Nimerode — (312)881-7162
teléfona:
Asunto: Proyecto de ragalia & Visitas: (0
9 18/01/2015 05:48 pm & Flor Alejandra

Este es un ejemplo para probar el funcionamiento del sistema

8 24/11/2015 06:55 pm & Kendall Moreno

Hola Flor, Garcia

En este momento me dispongo para atenderla en su peticidn.

Por favor espero un momento para analizar la solicitud y asi ser eficiente en la solucidn.
Tenga usted un excelente dia.

@ ;Esta informacidn le fue de utilidad? si/no
& osTicketbd (43 bytes)

B8 24/11/2015 06:59 pm & Flor Alejandra

Muchas gracias, estaré atenta a la respuesta de mi solicitud.
Gracias.
Figura 65. Vista de hilo de conversacion de PQRS y Tramite

Fuente: El autor
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Transferencia de la solicitud a otro departamento

Publicar Respuesta  publicar nota interna | Transferencia de Departamento Reasignar Ticket

El Ticket esta actualmente en el departamento Atencion al ciudadano.
| — Seleccionar objetivo del departamento — ¥ |*
— Seleccionar objetivo del departamento —

Departamento:

Comentarios: *

Registro y Control Académico

Transferir | Restablecer |

Figura 66. Vista de transferencia de PQRS y Tramite

Fuente: El autor

Generacion de alertas de peticion, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias

Alertas y notificaciones

Alertas y avisos enviados a agentes en "eventos’ sobre Tickets

Aviso de nuevo Ticket:

Estado: *| Habilitar = Deshabilitar

2 Email de administracion (yunnen@outlook.com)
2 Gerente del Departamento

e Miembros del Departamento

(] o
— Gerente de cuentas de |a crganizacién

Aviso de mensaje nuevo:

Estado: ' Habilitar '~ Deshabilitar
@ Ultimo demandado

@ Agente ¢ equipe asignade

a Gerente del Departamento

(] .
— Gerente de cuentas de la organizacion

Aviso de Nueva Nota Interna:

Estado: '® Habilitar ' Deshabilitar

“ Uttimo demandado

Figura 67. Configuracion de alertas

Fuente: El autor
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Gestidon de Preguntas y respuestas frecuentes (FAQ)

Configuracion de la base de conocimientos y opciones
Configuracion de la Base de conocimientos

Desactivar la base de conocimientos deshabilita la interfaz de los clientes.

Estado de |la base de =
conocimiento:

(=)

| Habilitar |la Base de conocimientos

Respuestas Predefinidas: @ Activar respuestas predefinidas

Guardar cambios | Restaurar cambios |
Figura 68. Configuracion de FAQ
Fuente: El autor
Categoria de las Preguntas y respuestas frecuentes
EE DEL CHI%A(?O OLOGICA Bienvenido, & Admin. |E
“DIEGO LUIS CORDOBA”
Panel de Control Usuarios PQRSD F.A.Q SIA Estadisticas
Preguntas mas frecuentes (FAQ) Categorias Respuestas Predefinidas
Categorias de FAQ
Mostrando 1 - 2 de 2 Categorias
Nombre =~ | Tipo 4+ FAQs 4  Ultima actualizacion &
D’ Grados Piblico 2 28/11/2014 08:55 am
[ | Matricula académica Piblico 3 28/11/2014 08:56 am
Seleccionar: Tedos Ninguno Seleccionar
Pagina: [1]

Hacer publico Hacer intemo Eliminar

Figura 69. Listado de las categorias de FAQ

Fuente: El autor
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Formulario para crear una categoria de Pregunta y respuesta frecuente

Categoria FAQ

Informacién de Categoria

Tipo de categoria: “IPablico (publicar)  * Privado (intemo) *

Nombre de categoria: Nombre descriptivo corto.

Descripcion de la categoria: Resumen de |a categoria. *

<> 9 A2 B I U A @O & == =E = B O E ©

Netas intemas

Figura 70. Formulario para crear y actualizarla categoria del FAQ

Fuente: El autor

Formulario de las categorias y preguntas y respuestas frecuentes

Preguntas mas frecuentes

|_ | | — Tedas las categorias — v || Buscar

I:— Todos los temas de ayuda — v

Haga clic en |a categeria para buscar preguntas frecuentes o administrar sus FAQs existentes.

E Grados (2) - Publico

Preguntas relacionados con lo grados tanto de pregrado como de posgrado

m-a; Matricula académica (3) - Publico

Preguntas mas frecuente que surgen durante del proceso de matricula académica tanto de pregrado como de posgrado

Figura 71. Vista de las categorias de FAQ sin edicion

Fuente: El autor
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Gestionar categoria de las preguntas y respuestas frecuentes

Preguntas mas frecuentes

Grados (Publico) Ultima actualizacién Sun, 23 Nov 2014 08:55 am
Preguntas relacionados con lo grados tanto de pregrado como de posgrade

(2] Editar categoria (1§ Eliminar categoria  [§} Afiadir nuevo FAQ

i Qué son las materias basicas? - Publicado

£Que son los Grades? ;Cudles son sus principales caracteristicas? - Publicade

Figura 72. Vista de las categorias de FAQ para su administracion

Fuente: El autor

Formulario para afladir o modificar una pregunta y respuesta frecuente

Preguntas mas frecuentes (FAQ)

Aiiadir nuevo FAQ

Informacion FAQ

Pregunta *

[ |
Listado de categorias: Categoria FAQ a la que pertenece la pregunta.
| Grados (Intemao) LAk

Tipos de listado:
“ Publico (publicar)  * Interna (privada) *

Responder *

< 49 ma B I U A @A F =2 =2 | = &M [N @ZE oo =F -

Adjuntos [Opcional)

® Agreqgar archivos aqui o elegirlos

Temas de ayuda: Revise todos los temas de ayuda relacionados con este FAQ.

1. Peticion de Consulta

2. Peticion de Informacion o Documento
3. Quejas

4. Reclamos

Figura 73. Vista para crear o actualizar FAQ

Fuente: El autor
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Cambio de la interfaz en las preguntas y respuestas frecuente en el lado del
usuario final (front-end)

Usuario Invitado | & Iniciar sesion

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA

ZB DEL CHOCO e
“DIEGO LUIS CORDOBA™

£¢ Inicio [& Preguntas frecuentes FAQ |-ch Abrir un nueva Ticket | Ver Estado de un Ticket Manual

Preguntas y Respuestas mas frecuentes

Contamos con 5 registro a su disposicidn y mas de 19 & visitas
— Todas las categorias — E| m
Haaga clic en la categoria para buscar FAQIs.

Grados (2)

[l
" Preguntas relacionados con lo grados tanto de pregrado como de posgrado

'L Matricula académica (3)
i Preguntas mas frecuente que surgen durante del proceso de matricula académica tanto de pregrado como de posgrado

Figura 74. Vista de FAQ desde la interfaz del usuario final

Fuente: El autor

Vista que muestras las preguntas y respuestas mas frecuentes

Inicio » Todas |as categorias » Grados

Grados

G
Preguntas relacionados con lo grados tanto de pregrado como de posgrade 0
Preguntas mas frecuentes (FAQ)

#Qué son las materias basicas?
;Qué son los Grados? ;Cudles son sus principales caracteristicas?

B Categoria: Grados [ R N

Los titulos de Grado son los estudios que han sustituido a las antiguas titulaciones de diplomaturas, licenciaturas, etc.

El Real Decreto 1393/2007 (y posteriores modificaciones) regula la estructura de ensefianzas universitarias del EEES.
En lo referente a estudios de Grado establece lo siguiente:

» Las ensefianzas de Grado tienen como finalidad la obtencidn por parte del estudiante de una formacién general, en una o
varias disciplinas, orientada a la preparacion para el ejercicio de actividades de cardcter profesional.

* La superacidn de las ensefianzas de Grado dara derecho a la obtencidn del titulo de Graduado o Graduada.

» Las ensefianzas de Grado tienen una duracidn de 4 afios (240 créditos europeos) a razén de 60 créditos por curso
académico.

* Las ensefianzas de Grado concluiran con el trabajo de fin de Grado que tendra una valoracién minima de 6 créditos ECTS
y maxima de 30 créditos.

# Las ensefianzas de Grado se adscribirdn a una de las siguientes ramas de conocimiento.

8 Fecha de medificacion: 23 de noviembre de 2014 Li FX:

« Volver

Figura 75. Vista de FAQ desde la interfaz del usuario final

Fuente: El autor
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Pruebas:

Prueba No: 1 | Historia: | H1

Introduccién correcta de Peticiones, quejas, reclamos,

Nombre de la prueba: :
sugerencias y demandas

Descripcién:

El usuario ingresa a la aplicacion y selecciona la opcion “PQRSD” o “Ticket”, selecciona
el “tipo de solicitud”, luego diligencia la informacion del solicitando seguido de los datos
de la solicitud; escribe el texto de “la imagen de verificacién” y enviar la informacion
pulsando sobre el botéon “Enviar Solicitud” y si no hay ningun error de procesado, se
avisara al usuario de la introduccion satisfactoria y se introduciran los datos en la base de
datos.

Condiciones de ejecucion:

e Se debe contar con un correo existente y valido

e Entrada:

o El usuario debe seleccionar el “tipo de solicitud” para que se desplieguen otras

opciones en el formulario.

Luego ingresa su correo electronico

Selecciona el tipo de documento de identificacion

Introduce el nimero de identificacion

Introduce su nombre

Introduce su apellido

Selecciona la “Vinculacion”

Ingresa el “objeto de la solicitud”

Detalla “las razones en las que fundamenta su solicitud”

Adjunta un archivo a la solicitud

Selecciona el “medio de respuesta”

Ingresa el texto mostrado en la “imagen de verificacion”

Pulsa sobre el botén “Enviar Solicitud”

Tras el pulsar el botén “Enviar Solicitud”, se procesara internamente y se mostrara

el estado de un mensaje indicando que la solicitud de ticket de ayuda fue creada.

e EI proceso de introduccién de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
demanda se considera como finalizado.

Resultado esperado

Tras la introduccion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y demanda, si el
procesado ha sido correcto, en la base de datos apareceran los datos de la nueva
entrada.

Evaluacion de la prueba: | Prueba satisfactoria.

Tabla 32. Prueba 1: Introduccion correcta de Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
demandas
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Prueba No: 2 | Historia: | H1

Introduccién de Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y

Nombre de la prueba:
demandas con errores

Descripcién:

El usuario ingresa a la aplicacion y selecciona la opcion “PQRSD” o “Ticket”, selecciona
el “tipo de solicitud”, luego diligencia la informacion del solicitando seguido de los datos
de la solicitud; escribe el texto de “la imagen de verificacion” y enviar la informacion
pulsando sobre el botdn “Enviar Solicitud”, inmediatamente se procesara la informacién y
se detectara un error de procesado en algun dato (sintaxis incorrecta y/o los datos no
concuerdan con el registro de totales) se avisara al usuario el error procesado (mediante
un mensaje diciendo que la solicitud XXX no es valida) y no se introduciran las PQRSD
en la datos en la base de datos. Las PQRSD que hayan sido procesadas correctamente
serén introducidas en la base de datos.

Condiciones de ejecucion:

El usuario deberéa estar en la base de datos del sistema

Entrada:

o El usuario debe seleccionar el “tipo de solicitud” para que se desplieguen otras

opciones en el formulario.

Luego ingresa su correo electrénico

Selecciona el tipo de documento de identificacion

Introduce el nimero de identificacion

Introduce su nombre

Introduce su apellido

Selecciona la “Vinculacion”

Ingresa el “objeto de la solicitud”

Detalla “las razones en las que fundamenta su solicitud”

Adjunta un archivo a la solicitud

Selecciona el “medio de respuesta”

Ingresa el texto mostrado en la “imagen de verificaciéon”

Pulsa sobre el botén “Enviar Solicitud”

Tras el pulsar el botén “Enviar Solicitud”, se procesara internamente y en el caso

de que ocurra algun error mostrara un mensaje indicando qué la solicitud es

incorrecta (mediante un mensaje diciendo que la solicitud no es valida).

e El proceso de introduccién de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
demanda se considera como finalizado.

Resultado esperado

Las solicitudes incorrectas no son introducidas en la base de datos mientras que los
correctos si que son introducidos.

Evaluacion de la prueba: | Prueba satisfactoria.

Tabla 33. Prueba 2: Introduccion de Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y demandas con
errores
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Prueba No: 3 | Historia: | H1

Introduccién repetida de Peticiones, quejas, reclamos,

Nombre de la prueba: :
sugerencias y demandas

Descripcién:

El usuario ingresa a la aplicacion y selecciona la opcion “PQRSD” o “Ticket”, selecciona
el “tipo de solicitud”, luego diligencia la informacion del solicitando seguido de los datos
de la solicitud; escribe el texto de “la imagen de verificacion” y enviar la informacién
pulsando sobre el botdn “Enviar Solicitud”, inmediatamente se procesara la informacién y
se verificard que la solicitud ya ha sido incluida anteriormente en el sistema (se verifica el
namero del ticket en la base de datos antes de ser asignado uno nuevo y asi entregar
uno diferente). En este caso la solicitud se almacena normalmente, pero el radicado sera
Unico en el sistema.

Condiciones de ejecucién:

El usuario debera estar en la base de datos del sistema

Entrada:

o El usuario debe seleccionar el “tipo de solicitud” para que se desplieguen otras

opciones en el formulario.

Luego ingresa su correo electronico

Selecciona el tipo de documento de identificacion

Introduce el nimero de identificacion

Introduce su nombre

Introduce su apellido

Selecciona la “Vinculacion”

Ingresa el “objeto de la solicitud”

Detalla “las razones en las que fundamenta su solicitud”

Adjunta un archivo a la solicitud

Selecciona el “medio de respuesta”

Ingresa el texto mostrado en la “imagen de verificacion”

Pulsa sobre el botén “Enviar Solicitud”

Tras el pulsar el botén “Enviar Solicitud”, se procesara internamente y en el caso

de que ocurra algun error mostrard un mensaje indicando qué la solicitud es

incorrecta (mediante un mensaje diciendo que la solicitud no es valida).

e El proceso de introduccién de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
demanda se considera como finalizado.

Resultado esperado

Las solicitudes que ya existan en el sistema no seran introducidas con el mismo
radicado, en caso que ocurra mostrara un mensaje indicandolo.

Evaluacion de la prueba: | Prueba satisfactoria.

Tabla 34. Prueba 3: Introduccion de Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y demandas con
errores
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Prueba No: 4 | Historia: | H1

Introduccién de ficheros incorrectos en la Peticiones, quejas,

Nombre de la prueba: )
reclamos, sugerencias y demandas

Descripcién:

El usuario ingresa a la aplicacion y selecciona la opcion “PQRSD” o “Ticket”, selecciona
el “tipo de solicitud”, luego diligencia la informacion del solicitando seguido de los datos
de la solicitud; en “Agregar archivos aqui o elegirlos” se arrastra el archivo en esa area o
se elige buscando el archivo desde la computadora del usuario y tras la seleccion del
archivo, inmediatamente se procesara el archivo y se verificara que el pedido esta en un
formato incorrecto o que el tamafio del archivo no es vélido o supera el tamafio
establecido. Se mostrara un mensaje indicado el error: “Archivo no valido”.

Condiciones de ejecucion:

El usuario deberéa estar en la base de datos del sistema

Entrada:

o El usuario debe seleccionar el “tipo de solicitud” para que se desplieguen otras
opciones en el formulario.

¢ Adjunta un archivo a la solicitud “Agregar archivos aqui o elegirlos”

e Tras la selecciéon del archivo de la solicitud, se procesara internamente y se
verifica que el fichero est4 en un formato incorrecto o que su tamafo no es valido.

¢ Se muestra el mensaje indicando que el archivo esta en un formato incorrecto:
“Archivo no valido”

Resultado esperado

Se muestra un mensaje de error y no se introduce ningln dato en el sistema

Evaluacion de la prueba: | Prueba satisfactoria.

Tabla 35. Prueba 4: Introduccion de ficheros incorrectos en la Peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y demandas
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7.2.3.2 Resultado de la 22 iteracion de Construccion

Historia de usuario 6:
Gestion de Directorio de las dependencias

Tareas asociadas:

Tarea

NUmero tarea; 1 NUmero historia: H6

Nombre tarea: Disefno de la interfaz

Tipo de tarea : Desarrollo Puntos estimados: 1

Fecha inicio: 28/11/2014 Fecha fin: 29/11/2014

Programador responsable: Yunner Eduard Moreno Cérdoba

Descripcidn: Se disefa las interfaz del back-end con dos ventanas, una para la creacion
y actualizacion de los datos, la otra para el listado y eliminacion de la informacién, entre
otras funcionalidades. Luego se crea la interfaz para los usuarios finales.

Tabla 36. Tarea 1: Disefio de la interfaz

Tarea

NUmero tarea: 2 NUmero historia: H6

Nombre tarea: Insercién de datos

Tipo de tarea: Desarrollo Puntos estimados: 1

Fechainicio: 29/11/2014 Fecha fin: 29/11/2014

Programador responsable: Yunner Eduard Moreno Cérdoba

Descripcién: Por medio de un formulario se ingresa los datos que se almacenaran en la
tabla ost_dependencias. La informacion pasa por el controlador quien valida la accion y
de acuerdo a la respuesta se lo envia a la clase quien se encarga de rectificar
nuevamente la informacion. Cuando se almacena los datos, se cambia de ventana para
gue el usuario pueda vizualizar el registro insertado

Tabla 37. Tarea 2: Insercién de datos
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Tarea

NUmero tarea: 3 NUmero historia: H6

Nombre tarea: Modificacion de datos

Tipo de tarea : Desarrollo Puntos estimados: 1

Fechainicio: 29/11/2014 Fecha fin: 30/11/2014

Programador responsable: Yunner Eduard Moreno Cérdoba

Descripcién: Se lista la informacion extraida de la base de datos, luego se comprueba
que el identificador Unico de la tabla se pase correctamente a la clase.

Se le pasan los datos a la clase e por medio del controlador se le pasan a la vista para
modificar los datos.

Se enviar la informacién y el sistema verifica los datos y los actualiza. Al enviar los datos
el usuario queda en la misma ventana.

Se realiza la modicicacién de varias datos y se verifica la veracidad de la informacién en
la base da datos

Tabla 38. Tarea 3: Modificacién de datos

Tarea

NUmero tarea: 4 NUmero historia: H6

Nombre tarea: Eliminacion de los datos

Tipo de tarea : Desarrollo Puntos estimados: 1

Fecha inicio: 30/11/2014 Fecha fin: 30/11/2014

Programador responsable: Yunner Eduard Moreno Cérdoba

Descripcidn: se selecciona el o los datos que se desean eliminar, luego se valida si esta
informacién es contenida por otra instancia y se establacen los controles necesarias para
una buena operacion. Cuando el sistema verifica que todo esta bien, se procede con la
peticion, de lo contrario se le muestra un mensaje al usuario sobre la accion realizada

Tabla 39. Tarea 4: Eliminacion de los datos
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Historia de usuario 7:
Gestion de Directorio de funcionarios principales

Tareas asociadas:

Tarea

NUmero tarea; 1 NUmero historia: H7

Nombre tarea; Disefo de la interfaz

Tipo de tarea: Desarrollo Puntos estimados: 2

Fecha inicio: 1/12/2014 Fecha fin: 2/12/2014

Programador responsable: Yunner Eduard Moreno Cérdoba

Descripcién: Se disefia las interfaz del back-end con dos ventanas, una para la creacion
y actualizacion de los datos, la otra para el listado y eliminacion de la informacién, entre
otras funcionalidades. Luego se crea la interfaz para los usuarios finales.

Tabla 40. Tarea 1: Disefio de la interfaz

Tarea

NUmero tarea; 2 NUmero historia: H7

Nombre tarea: Insercion de datos

Tipo de tarea : Desarrollo Puntos estimados: 1

Fecha inicio: 3/12/2014 Fecha fin: 3/12/2014

Programador responsable: Yunner Eduard Moreno Cérdoba

Descripcién: Por medio de un formulario se ingresa los datos que se almacenaran en la
tabla ost_official. La informacion pasa por el controlador quien valida la accion y de
acuerdo a la respuesta se lo envia a la clase quien se encarga de rectificar nuevamente la
informacién. Cuando se almacena los datos, se cambia de ventana para que el usuario
pueda vizualizar el registro insertado

Tabla 41. Tarea 2: Insercion de datos
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Tarea

NUmero tarea: 3 NUmero historia: H7

Nombre tarea: Modificacion de datos

Tipo de tarea : Desarrollo Puntos estimados: 1

Fechainicio: 4/12/2014 Fecha fin: 5/12/2014

Programador responsable: Yunner Eduard Moreno Cérdoba

Descripcién: Se lista la informacion extraida de la base de datos, luego se comprueba
que el identificador Unico de la tabla se pase correctamente a la clase.

Se le pasan los datos a la clase e por medio del controlador se le pasan a la vista para
modificar los datos.

Se enviar la informacién y el sistema verifica los datos y los actualiza. Al enviar los datos
el usuario queda en la misma ventana.

Se realiza la modicicacién de varias datos y se verifica la veracidad de la informacién en
la base da datos

Tabla 42. Tarea 3: Modificacién de datos

Tarea

NUmero tarea: 4 NUmero historia: H7

Nombre tarea: Eliminacion de los datos

Tipo de tarea : Desarrollo Puntos estimados: 1

Fecha inicio: 5/12/2014 Fecha fin: 5/12/2014

Programador responsable: Yunner Eduard Moreno Cérdoba

Descripcidn: se selecciona el o los datos que se desean eliminar, luego se valida si esta
informacién es contenida por otra instancia y se establacen los controles necesarias para
una buena operacion. Cuando el sistema verifica que todo esta bien, se procede con la
peticion, de lo contrario se le muestra un mensaje al usuario sobre la accion realizada

Tabla 44. Tarea 4: Eliminacion de los datos
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Historia de usuario 9:
Disefio de la interfaz del usuario final registro y acceso al chat

Tareas asociadas:

Tarea

NUmero tarea; 1 NUmero historia: H9

Nombre tarea; Disefo de la base de datos

Tipo de tarea: Desarrollo Puntos estimados: 0,03

Fecha inicio: 7/12/2014 Fecha fin: 7/12/2014

Programador responsable: Jhon Ronald Terreros Barreto - Yunner Moreno Cordoba

Descripcidn: Se crea el modelo entidad relacion, modelo relacional y el diccionario de
datos

Tabla 44. Tarea 1: Disefio de la base de datos

Tarea

NUmero tarea; 2 NUmero historia: H9

Nombre tarea; Disefno de la interfaz visual del lado administrador

Tipo de tarea : Desarrollo Puntos estimados: 0,13

Fecha inicio: 7/12/2014 Fecha fin: 8/12/2014

Programador responsable: Jhon Ronald Terreros Barreto - Yunner Moreno Cordoba

Descripcién: Se disefia la ventana que soporta los datos que seran visualizados por el
usuario

Tabla 45. Tarea 2: Disefio de la interfaz visual del lado administrador
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Tarea

NUmero tarea: 3 NUmero historia: H9

Nombre tarea: Disefio de la interfaz visual del lado cliente

Tipo de tarea : Desarrollo Puntos estimados: 0,13

Fechainicio: 8/12/2014 Fecha fin: 9/12/2014

Programador responsable: Jhon Ronald Terreros Barreto - Yunner Moreno Cordoba

Descripcidn: Se disefia el prototipo del chat

Tabla 46. Tarea 3: Disefio de la interfaz visual del lado cliente

Historia de usuario 10:
Gestidn de los mensajes de usuario final del chat

Tareas asociadas:

Tarea

NUmero tarea; 1 NUmero historia; H10

Nombre tarea: Disefio de clase para envio y recepcion de mensajes con conexion a BD
de lado usuario

Tipo de tarea: Desarrollo Puntos estimados: 0,13

Fechainicio: 10/12/2014 Fecha fin: 11/12/2014

Programador responsable: Jhon Ronald Terreros Barreto - Yunner Moreno Cordoba

Descripcidn: Se establece la comunicacion de la interfaz con lo datos almacenados en la
base de datos

Tabla 47. Tarea 1: Disefio de clase para envid y recepcién de mensajes con conexion a BD de lado
usuario
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Historia de usuario 11:
Gestion de los mensajes del administrador del chat

Tareas asociadas:

Tarea

NUmero tarea; 1 NUmero historia; H11

Nombre tarea: Disefio de clase para envio y recepcion de mensajes con conexion a BD
de lado administrador

Tipo de tarea : Desarrollo Puntos estimados: 0,29

Fechainicio: 12/12/2014 Fecha fin: 17/12/2014

Programador responsable: Jhon Ronald Terreros Barreto — Yunner Moreno Cordoba

Descripcién: Se establece la comunicacion de la interfaz con lo datos almacenados en la
base de datos

Tabla 48. Tarea 1: Disefio de clase para envié y recepcion de mensajes con conexion a BD de lado
administrador
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Historia de usuario 12:
Gestion de Glosario de términos

Tareas asociadas:

Tarea

NUmero tarea; 1 NUmero historia; H12

Nombre tarea; Disefo de la interfaz

Tipo de tarea: Desarrollo Puntos estimados: 1

Fecha inicio: 12/12/2014 Fecha fin: 13/12/2014

Programador responsable: Yunner Eduard Moreno Cérdoba

Descripcién: Se disefia las interfaz del back-end con dos ventanas, una para la creacion
y actualizacion de los datos, la otra para el listado y eliminacion de la informacién, entre
otras funcionalidades. Luego se crea la interfaz para los usuarios finales.

Tabla 49. Tarea 1: Disefio de la interfaz

Tarea

NUmero tarea; 2 NUmero historia; H12

Nombre tarea: Insercion de datos

Tipo de tarea : Desarrollo Puntos estimados: 0.1

Fecha inicio: 14/12/2014 Fecha fin: 14/12/2014

Programador responsable: Yunner Eduard Moreno Cérdoba

Descripcién: Por medio de un formulario se ingresa los datos que se almacenaran en las
tablas ost_glossary, ost_glossary_category. La informacion pasa por el controlador quien
valida la accion y de acuerdo a la respuesta se lo envia a la clase quien se encarga de
rectificar nuevamente la informacion. Cuando se almacena los datos, se cambia de
ventana para que el usuario pueda vizualizar el registro insertado

Tabla 50. Tarea 2: Insercion de datos
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Tarea

NUmero tarea: 3 NUmero historia;: H12

Nombre tarea: Modificacion de datos

Tipo de tarea : Desarrollo Puntos estimados: 2

Fechainicio: 15/12/2014 Fecha fin: 16/12/2014

Programador responsable: Yunner Eduard Moreno Cérdoba

Descripcién: Se lista la informacion extraida de la base de datos, luego se comprueba
que el identificador Unico de la tabla se pase correctamente a la clase.

Se le pasan los datos a la clase e por medio del controlador se le pasan a la vista para
modificar los datos.

Se enviar la informacién y el sistema verifica los datos y los actualiza. Al enviar los datos
el usuario queda en la misma ventana.

Se realiza la modicicacién de varias datos y se verifica la veracidad de la informacién en
la base da datos

Tabla 51. Tarea 3: Modificacién de datos

Tarea

NUmero tarea: 4 NUmero historia; H12

Nombre tarea: Eliminacion de los datos

Tipo de tarea : Desarrollo Puntos estimados: 1

Fecha inicio: 16/12/2014 Fecha fin: 16/12/2014

Programador responsable: Yunner Eduard Moreno Cérdoba

Descripcidn: se selecciona el o los datos que se desean eliminar, luego se valida si esta
informacién es contenida por otra instancia y se establacen los controles necesarias para
una buena operacion. Cuando el sistema verifica que todo esta bien, se procede con la
peticion, de lo contrario se le muestra un mensaje al usuario sobre la accion realizada

Tabla 52. Tarea 4: Eliminacion de los datos
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Plan de entrega

Esta iteracion costo de 6 historias de usuarios.

Iteracion segunda: Se trabajo servicios de contacto basico como el directorio de
entidad y atencién en linea.

Gestidn de Glosario de términos

Gestion de los mensajes del
administrador del chat

Gestion de los mensajes de usuario
final del chat

Disefio de la interfaz del usuario

i i Iteracién Primer
final registro y acceso al chat teracio era

Historias de usuarios

Gestidn de Directorio de
funcionarios principales

Gestidn de Directorio de las

dependencias |

0 0,2 0,4 0,6 0,8

Semanas

Grafica 29. Plan de entrega de la iteracién segunda
Fuente: El autor

Reuniones diarias:

Nombre: | Yunner Eduard Moreno Cdérdoba

Equipo: | Al | Rol desempefiado: | Programador
Fecha Actividad Realizada T(h) Observaciones
Reunién con cliente para comprobar las
necesidades a cumplir para la nueva iteracion
gue ha comenzado y adaptacion de las No hubo cambios en las
28/11/2014 historias propuestas al principio del proyecto 0.75 asignaciones de roles XP
en funcién de los avances realizado hasta el
momento
20/11/2014 Reunlon_ con el equipo para Ia~presentaC|on y 0.25 Aprobacién d_e la mterfaz
aprobacion de la interfaz disefiada para el trabajo realizado
20/11/2014 Trabajo |nd|V|dua_I sobr_e, las tareas asignadas 4
para la presente iteracién
30/11/2014 | Reunidn con el grupo completo para mostrar 0,5 | El equipo se muestra
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los avances realizados y ajustar las tareas
pendientes a cara a la presentacién oficial dela
iteracion. En esta sesion se muestra el disefio
de la siguiente actividad

exhausto de reuniones por
las otras ocupaciones que
tienen en otras actividades
ajenas al proyecto

Trabajo individual sobre las tareas asignadas

01/12/2014 : - 3
para la presente iteracién
Trabajo individual sobre las tareas que
componen la historia asignada
02/12/2014 Trabajo |nd|V|dgaI s_obre_ las tareas que 4
componen la historia asignada
Trabajo individual sobre las tareas que
03/12/2014 componen la historia asighada 3.5
04/12/2014 Trabajo |nd|V|dgaI spbre_ las tareas que 5
componen la historia asighada
05/12/2014 Reunion con el grupo completo para presentar 033 No se presentd el equipo
los avances realizados hasta el momento. completo
Se decide eliminar una
historia y se crea una
Revision via Skype con el tracker & test y el nueva. Para la siguiente
06/12/2014 ) C : 2 L .
cliente sobre las historias de usuarios actividad se programara
en pareja en el nuevo
cambio de requisito
06/12/2014 Envio un email al programad_o_r quien me 0.1
acompafiara en la nueva actividad
Trabajo con el compafiero de programacion
07/12/2014 | asignado sobre las tareas que componen la 2
historia recomendada
08/12/2014 Discusion en grupo sobre las actividades que 4
se van a desarrollar
A medida que coincido con
el compafiero asignado
vamos cogiendo mas
Trabajo con el compafiero de programacion confianza lo que favorece
09/12/2014 | asignado sobre las tareas que componen la 3 el trabajo en equipo, asi
historia recomendada Mismo como conocernos
en esta area el uno con el
otro aunque hemos
trabajados juntos en otras.
12/12/2014 Reurjlon con.el equipo para presentar el 0.25
disefio de la interfaz de otra actividad
. ~ L Trabajo con el compafiero
Trabajo con el compafiero de programacion o
. y otras actividades de la
12/12/2014 | asignado sobre las tareas que componen la 2 misma iteracion que son
historia recomendada Lo q
individuales
Trabajo con el compafiero de programacion
14/12/2014 | asignado sobre las tareas que componen la 2,5
historia recomendada
Estoy un poco atacado
Trabajo individual sobre las tareas que debido a que tengo varias
14/12/2014 Co . 4 - .
componen la historia asighada actividades encima que no
depende una de la otra
15/12/2014 Reunién del equipo completo para puesta en 0.75

comun de las tareas realizadas por la pareja
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de programacion y reajustar

Reunién con el grupo para mostrar los

Se realizaran ajustes en la

16/12/2014 avances de una actividad individual 0,25 actividad presentada
Presentacién de los objetivos conseguidos en NoO se presenté el equino
17/12/2014 | la segunda iteracion XP y reparto de las 18 P quip
R completo
tareas propuestas para la siguiente.
Tabla 53. Reunion diaria iteracién 2
Nombre: | Fernando Elias Hincapié
Equipo: | Al | Rol desempefiado: | Tracker & Tester
Fecha Actividad Realizada T(h) Observaciones
29/11/2014 | Reunion de grupo 0,25
29/11/2014 | Inicio del documento de prueba (H6,H7,H8) 2
04/12/2014 | Preparacion de la presentacion 15
06/12/2014 Reunién via skype con el cliente en compafiia 5
del programador
06/12/2014 | Eliminacién de la historia de usuario (H8) 0,25
Modificacion documento de pruebas
07/12/2014 funcionales (H6, H7) 2
11/12/214 | Preparacién de la presentacién 1
12/12/2014 | Reunion del equipo 0,25
13/12/2014 | Inicio del documento de prueba (H12) 15
14/12/2014 Correo al grupo con comentarios sobre 1
pruebas funcionales y errores encontrados
15/12/2014 Presentacion del documento de prueba (H12) 25
al grupo
Presentacion de los objetivos conseguidos en Se culmina esta iteracion
17/11/2014 | la segunda iteracién XP y reparto de las tareas 1,8 y

propuestas para la siguiente.

se pasa a la siguiente.

Tabla 54. Reunioén diaria 2 iteracién 2
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Base de datos:

e Modelo Entidad Relacion del Directorio

g gy Slapac_pruetaost_dependencia ﬂ g3 Siapac_prueba ost_official ﬂ @ Slapac_prueba.ost office
pdependencia_id - int(11) unsigned ._,—'—{; official_id : int(11) unsigned '_{,- office_id : int(11) unsigned
wofficial_id : int(11) unsigned pname :varchar(32) poffice_name : varchar(s0)
@name :varchar(128) oplastname : varchar(32) gisenabled : tinyint(1) unsigned
@pnamecorto ; varchar(50) goffice_id : int(11) unsigned o pnotes ; text
mubicacion : varchar(s0) wdependencia_id : int{(11) unsigned mcreated : datetime
otelefono :varchar(50) wptelefono : varchar(50) mupdated : datetime
@email ; varchar(255) memail ;varchar(255)

#isenabled : tinyint(1) unsigned wisenabled : tinyint(1) unsigned
mnotes : text pnotes : text

mcreated : datetime mcreated : datetime

mupdated : datetime mupdated : datetime

Figura 76. Modelo Entidad Relacion del Directorio

Fuente: El autor

e Modelo Entidad Relacién del Chat

] ost_conversacion ¥

j ost_trarsferencia_chat ¥ d_conversacon BIGINT
Id BIGINTY mensaje TEXT
] ost_no_user_chat )4 diente VARCHAR( 128) j ost_status_user y emia INT
nu_email_chat VARCHAR(128) sgente_transfere INT d_stus INT tecbe INT
nu_nom bees VARCHAR(S0) [ W © sgente_recbe INT s nombre_stats YAROHAR(S0) status_user INT
ru_spelidos VARGHAR(S0) Pl 1o diicion sshsiiags ks descripcion_stats VARGHAR(100) 11 2 1d_sesion vARCHAR(30)
mu_teleforno VARCHAR(10) stabs INTL esdo TEXT = fecha TIMESTAMP
¥ ost_vansferenca_chat_id BIGINT fach s TIMESTAMP ! ost_varsfeenca_chat id BIGINT D VARCHAR(2S)
> » ¥ 0st_comersacon_id_comersacon B puerto VARCHAR(6)
» status_chat INT
>

Figura 77. Modelo Entidad Relacion del Chat

Fuente: El autor
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¢ Modelo Entidad Relaciéon del Glosario de Términos

E¢ siapac. prueba.ost glossany EQ’ slapac prusba ost_glossary category
gglossary_id - int(11) unsigned gid:int(11) unsigned
gcategory_id - int{11) unsigned mname : varchar(30)

@termino :varchar(s0)

gisenabled : tinyint(1) unsigned onotes - text

s definicion - text mcreated : datetime

mupdated : datetime

#likes [int(10) unsigned

wisenabled : tinyint{1) unsigned

g#hates int(10) unsigned

mcreated : datetime

mupdated : datetime

Figura 78. Modelo Entidad Relacion del Glosario

Fuente: El autor

Prototipo:

Formulario para crear y actualizar una dependencia

Dependencia

Agregar una nueva dependencia

Informacién de la Dependencia:

Nombre: | | *

|

Nombre corto:

Estado: ® Active ' Deshabilitado *

Directivo: \:— Seleccionar un Directive — 7 :I
Ubicacién: ( | *
Teléfono: \: |
Correo: \: |

Notas del administrador: Las notas intemas son visibles por todos los administradores.

Crear Dependencia | Restablecer || Cancelar |

Figura 79. Vista para crear o actualizar una dependencia

Fuente: El autor
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Vista que lista, habilita, deshabilita, busca y elimina los registros de las

dependencias

| © afiadido correctamente

Dependencias

| .'I I':— Todos las Dependencias — E' Buscar

& Agregar una nueva dependencia

Mostrando 1-4de 4

Nombre de la dependencia~- Estado ¢ Ubicacion ¢  Teléfono ¢

Financiera Activo
Tecnoldgia Informatica Activo
Rectoria Activo
Vicelnvestigacidn Activa

Seleccionar. Todos Minguno Seleccionar
Pagina: [1]

Figura 80. Vista que lista las dependencias

Bloque 1.
Piso 1, Mo
101

Bloque 1.
Piso 1, Mo
107

Bloque 1,
Piso 3 No 110

Blogue 11,
piso 3

Habilitar

1026

1084

3000

6022

Correo
financiera@utch.edu.co

gtit@utch.edu.co

rectoria@utch.edu.co

& Directivo ¢ | Ultima actualizaciéns

Yunner 26/11/2014 10:06 pm
Eduard

Mareno

Cordoba

Jhon Ronald 26112014 07:10 pm
Terreras

Barreto

Eduardo 271112014 10211 am
Antonio

Garcia Vega

vice-investigacion@utch.edu.co | Zin asignar 19/01/2015 08:56 am

Deshabilitar Eliminar

Fuente: El autor

Vista del directorio de la dependencia en la interfaz del usuario final

Directorio de las dependencias

Contamos con 6 registro de Dependencias a su disposicion y mas de 15 & visitas

| | — Todos las Dependencias — ¥
Mostrando 1-6 de 6

4 il Extension$

# Nombre de la dependencia« @ Ubicacion

Financiera Blogue 1. Pise 1, No 101 1026
Ofc. Atencion al Cliente Blogue 1, pisc 1, ofc 103 1000
Rectoria Blogue 1, Pise 3 No 110 3000
Registro y Control Blogue 11, piso 1, ofc 105 4093
ViceExtension Blogue 6, piso 2 6006
Vicelnvestigacion Blogue 11, piso 3, ofi 304 6022
@Pagina: [1]

@ Horario de atencién: 08:00 a.m. a 12m. y de 02:00 a 06:00 p.m.

.all Teléfono: +57 (4) 6726565 Ext. 1000
&= Email: contactencs@utch.edu.co

& Correo Electronico
financiera@utch.edu.co

contactenos@utch.edu.co
rectoria@utch.edu.co
registroycontrol@utch.edu.co
vice-extension@utch.edu.co

vice-investigacion@utch.edu.co

Comparte
000

‘ & Directorio de los Funcionarios |

¢ & Directivo B
Yunner Eduard Mereno Cordoba
Scfia Olier Garcia
Eduarde Antonio Garcia Vega
Gentil Ayala Vivas
ALBERTO AMPUDIA
ROSA EMILIA MOSQUERA

@ ; Esta informacion le fue de utilidad? si / no

Figura 81. Vista del directorio de las dependencias desde la interfaz del usuario final

Fuente: El autor
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Formulario para afadir y actualizar el directorio de los funcionarios
Funcionario

Agregar un nuevo funcionario

Informacion del funcionario:

Hombre: [ ] *

Apeliidos: ( )

Estado: ©® pctivo © Deshabilitada *
Cargo: I:— Seleccionar un Cargo — E' *

Dependencia: I:— Seleccionar una Dependencia — E' *

Teléfono: | |

Correo: [ |

Notas del administrador: Las notas internas son visibles por todos los administradores.

Crear Funcionario | Restablecer | | Cancelar |

Figura 82. Vista para agregar o actualizar un funcionario

Fuente: El autor
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\Vista que lista, habilita, deshabilita, busca y elimina los registros de los
funcionarios

Funcionarios 2 Agregar un nuevo funcionario

| || —Todos los Cargos — v || —Todos las Dependencias — ¥ | Buscar
Mostrando 1-9de 9
Nombre del funcionario - Estado ¢ Cargo ¢ Dependencia ¢ Teléfono ¢ Correo ¢ Uitima actualizacién ¢
® ALBERTO AMPUDIA Activo Jefe de Oficina  ViceExtension 6005 a-alberto.ampudia@utch.edu.co 19/01/2015 12:29 pm
) Eduardo Antonio Garcia Activo Rector Rectoria 3001 eduardo.vega@utch.edu.co 27112014 1127 am
“Vega
o Gentil Ayala Vivas Activo Jefe de Oficina Reqgistro y 4088 a-gentil.ayala@utch.edu.co 19/01/2015 12:39 pm
Caontrol
[ Gizel Maria Baldosea Mena  Activo Profesional Oft. Atencion al 4059 a-gizel.baldosea@uich.edu.co  19/01/2015 12:40 pm
Universitarioc  Cliente
o Jhon Ronald Terreros Activo Jefe de Oficina Tecnolagia 1080 jhon terreros@utch.edu.co 27112014 1126 am
Barreto Informatica
(y LuisJhonas Perea Perea Activo Profesional Tecnologia 1082 luis.perea@utch.edu.co 26M1/2014 0716 pm
Universitario  Informatica
o ROSA EMILIA MOSQUERA  Activo Vicerrectoria Vicelnvestigacion 6023 a-rosa.mosquera@uich.educo 19/01/2015 12:28 pm
de
Investigacion
) Sofia Qlier Garcia Activo Jefe de Oficina  Ofc. Atencion al 1000 a-sofia.olier@utch.edu.co 19/01/2015 1236 pm
Cliente
Yunner Eduard Moreno Activo Profesional Financiera 1084 yunner.moreno@utch.edu.co 27112014 11227 am
Cordoba Universitario

Seleccionar: Todos Ninguno Seleccionar
Pagina: [1]

Habilitar Deshabilitar Eliminar

Figura 83. Vista que lista los funcionarios desde el administrador

Fuente: El autor
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Vista del directorio de los funcionarios principales en la interfaz del usuario final

Directorio de los Funcionarios principales [ @ Directorio de las Dependencias |

Contamos con 9 registro de funcionarios a su disposicion y mas de 10 & visitas Comparte

| — Todos los Cargos — E| — Todos las Dependencias—E| m o @ Q

& Nombre del funcionario + == Cargo ¢ & Dependencia ¢ alTeléfonos & Correo *

ALBERTO AMPUDIA Jefe de Oficina ViceExtensidn 6005 a-alberto.ampudia@utch.edu.co

Eduardo Antonio Garcia Vega Rector Rectoria 3001 eduardo.vega@utch.edu.co

Gentil Ayala Vivas Jefe de Oficina Registra y Control 4098 a-gentil.ayala@utch.edu.co

Gizel Maria Baldosea Mena Profesional Ofc. Atencidn al Cliente 4059 a-gizel baldosea@utch.edu.co
Universitario

Jhon Ronald Terreros Barreto Jefe de Oficina Tecnoldgia Informatica 1080 Jhonterreros@utch.edu.co

Luis Jnonas Perea Perea Profesional Tecnoldgia Informatica 1082 luis.perea@utch.edu.co
Universitario

ROSA EMILIA MOSQUERA Vicerrectoria de Vicelnvestigacidn 6023 a-rosa.mosquera@utch.edu.co
Investigacidn

Sofia Olier Garcia Jefe de Oficina Ofc. Atencidn al Cliente 1000 a-sofia.olier@utch.edu.co

Yunner Eduard Moreno Cordoba  Profesional Financiera 1084 yunnermoreno@utch.edu.co

Universitario
Pagina: [1]

@Horario de atencion: 03:00 a.m. a 12m. y de 02:00 a 06:00 p.m.
Ll Teléfono: +57 (4) 6726565 Ext. 1000
= Email: contactenos@utch.edu.co

© ;Estainformacidn le fue de utilidad? si/no

Figura 84. Vista del directorio de los funcionarios desde la interfaz del usuario final

Fuente: El autor
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Vista de gestion del servicio de atencién en linea o chat

ne = QO Agente 2015-01-18 215007
Jhonatan cordoba Muy buenas tardes esta comunidaco con la Universidad tecnologia del
masquera Chocd, en que podemos colaborare 7
Administrador | Transferir
lucila maria 018-01-18 13-1
Finalizar
Buenas, quisiera saber cuales son lls documentos para & proceso de
lucila maria matriculas
Administrador | Transferir
Finalizar
raobledo juan
Administrador | Transferir
Finalizar
Usuarios Registrados ()
Jhonatan
Administrador | Transtarir
Finalizar
Jhonatan Gordoba
Administrador | Transtarir
Finalizar
mensaje Personalizado para escritura ripida :
Agentes (") p p %
Usuaro Administrador Mensaje...
Administradores | Transferir

Figura 85. Vista del chat apara los agentes

Fuente: El autor
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Formulario de ingreso del usuario final del chat

Registro -
Mombres

Apellidos

Comeo Electronico

Mumero telefonico para contacto

L

Tipo de Vinculo

Ak

Seleccione una Dependencia

Figura 86. Vista del chat apara usuarios finales

Fuente: El autor
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Vista del chat para el usuario final

v

S
Horano de aten M
08:00 a.m. a 12
02:00 & 06:00 p.

2% Iniclo & Pregurtas becoantes FAQ 1.3 Abrir un noevo Ticket |49 Ver Extado de un Ticket Manual

8 Chat - Ronald
Terreros

Ronald Terreros
Lorem ipsum dolor sit amet,

consectetur adipisicing elit, sed do

eiusmod lempor incididunt ut labore

ot dolore magna aliqua. Ut enim ad

minim veniam, quis nostrud

axercitation ullameo —=

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

Yunner Moreno

laboris nisi ut aliquip ex ea commoco
consequat. Duis aute irure dolor in
reprehenderit in voluptate velit esse
ciflum dolore eu fugiat nulla panatur.

En @512 seccion encontrard las f;::‘:;‘ 3 & voew
preguntas frecuentes realizadas al S ¢ s & m
programa — orden alfabe

1’ ‘ con la que in
Y

Figura 87. Vista del chat donde interactian con el agente

Fuente: El autor
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Formulario para crear y actualizar un término del glosario

Termino del glosario

Agregar un nuevo termino

Informacion del Termino del glosario:

Termino: | | *
Estado: © pctive “ Deshabilitado *
Categoria: | — Seleccionar una Categoria— ¥ | *
Definicion

Crear Termino del glosario | Restablecer || Cancelar |

Figura 88. Formulario para crear y actualizar un término del glosario

Fuente: El autor

Vista que lista, habilita, deshabilita, busca y elimina los registros de los términos
del glosario

Terminos del glosario

|_ || Administrativo ¥ | Buscar & Agregar un nuevo termino
Termino -~ Estado ¢ Categoria ¢ Creado ¢ Ultima actualizacion ¢

() Consejo juridico Activo Administrativo 26M2/2014 26/12/2014 0758 am
=] Gestion de tecnologia informatica Activo Administrativo 26122014 26122014 07:58 am
() Grupo de talento humano y servicios administrativo Activo Administrativo 26122014 26122014 0757 am
=] Proceso disciplinario Activo Administrativo 26122014 26/12/2014 08:05 am
® Proyectos de cooperacion internacional Activo Administrativo 26M122014 26/12/2014 08:09 am
=] Sistema de peticiones, quejas y reclamos Activo Administrativo 26122014 26M12/2014 08:17 am
Unidad de control disciplinario interno Activo Administrativo 26122014 26122014 08:25 am

™}

Seleccionar: Todos MNinguno Seleccionar
Pagina: [1]

Habilitar Deshabilitar Eliminar

Figura 89. Vista administrativa del glosario

Fuente: El autor
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Vista del glosario para los usuarios finales

Glosario de términos

Comparte
estatuto Administrativa E| Buscar 0 @
Al(B)(C)ID)(E)(F)(G)H | J) () (L) (m) (8 (W) (0) (P (@) (R) (S) (1) () (V) (W) (X) (Y) (Z) (Todos
# Mostrande 1 - 3 de 3 registros & Visitas: 20
= Categoria: Administrativo b 1 WO

El Consultorio dirige las practicas de los estudiantes de Derecho que cursan las materias Consultorio I, 11y I1l. Coordina la
realizacion de las mismas en la atencidn directa al usuario, los convenios con otras entidades y sus diferentes programas. La
atencion al usuario es un servicio social dirigido a personas que no cuentan con condiciones econdmicas suficientes para
contratar un profesional del derecho. Es la unidad responsable de brindar la asesoria juridica que requieran las distintas
dependencias de la Universidad y representar judicial y extrajudicialmente a la Universidad en los casos que especialmente le
encomiende la Rectorfa, conforme el marco funcional consagrado en la Ley, reglamentos y en los Estatutos.

E8 Fecha de modificacién: 26 de diciernbre de 2014 @ ;Esta informacién e fue de utilidad? si [ no

Grupo de talento humane y servicios administrative

Proyectos de cooperacién internacional

& Pagina: [1]
Figura 90. Vista del glosario desde la interfaz del usuario final
Fuente: El autor
Pruebas:
Prueba No: 1 | Historia: | H6

Nombre de la prueba: Listado de Dependencia

Descripcion:

El administrador, una vez haya entrado en el sistema (tras el paso de login), en la parte
superior derecha selecciona la opcion, “Panel del administrador”, luego que entre a la
nueva ventana, en el menu “SIA” selecciona la opcién “Dependencias” y alli podra ver un
listado de las dependencias existentes en el sistema

Condiciones de ejecucion:

e Ninguna

e Entrada:

¢ El administrador introduce sus credenciales de acceso (usuario y contrasefia)

e Del menu principal seleccionard en la parte superior derecha “Panel del
administrador”

¢ En el menu secundario selecciona la opcion: “SIA” — “Dependencia”

e Se mostrara un listado de las dependencias: Nombre de la dependencia, Estado,
ubicacion, Teléfono, Correo, Directivo y Ultima actualizacion
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Resultado esperado

Se muestra un listado de todos las dependencias almacenadas en el sistema

Evaluacion de la prueba: | Prueba satisfactoria.

Tabla 55. Prueba 1: Listado de Dependencia

Prueba No: 2 | Historia: | H6
Nombre de la prueba: Crear o afiadir una de Dependencia
Descripcién:

El administrador, una vez haya entrado en el sistema (tras el paso de login), en la parte
superior derecha selecciona la opcion, “Panel del administrador”, luego que entre a la
nueva ventana, en el menu “SIA” selecciona la opcion “Dependencias” y alli pulsa sobre
el enlace “Agregar una nueva dependencia”, aparecera una nueva vista donde podra
ingresar la informacion respectiva. Tras el envio de la informacién, si no ha habido ningin
error, se almacenara la informaciéon de la dependencia en la base de datos.

Condiciones de ejecucion:

e Ninguna

e Entrada:

¢ El administrador introduce sus credenciales de acceso (usuario y contrasefia)

e Del menu principal seleccionara en la parte superior derecha “Panel del
administrador”

¢ En el menu secundario selecciona la opcién: “SIA” — “Dependencia”

e El administrador da clic al enlace “Agregar una nueva dependencia” y aparece
una nueva vista para introducir los datos de la dependencia.

e El administrador introduce al menos los campos Nombre, Nombre corto Estado y
Ubicacion.

e Tras la introduccion de los datos pulsa sobre el boton “Crear Dependencia”

e Lanueva dependencia serd almacenada en el sistema y aparecera en el listado.

Resultado esperado

La nueva dependencia almacenada en el sistema

Evaluacion de la prueba: | Prueba satisfactoria.
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Tabla 56. Prueba 2: Crear o afiadir una de Dependencia

Prueba No: 3 | Historia: | H6
Nombre de la prueba: Eliminacion de Dependencia
Descripcién:

El administrador, una vez haya entrado en el sistema (tras el paso de login), en la parte
superior derecha selecciona la opcion, “Panel del administrador”, luego que entre a la
nueva ventana, en el menu “SIA” selecciona la opcion “Dependencias”. Una vez en esta
ventana, seleccionara una dependencia del listado y pulsar sobre el botén “Eliminar”. La
dependencia serd eliminada en el sistema.

Condiciones de ejecucion:

e Existe alguna dependencia en el sistema

e Entrada;

e El administrador introduce sus credenciales de acceso (usuario y contrasefia)

e Del menu principal seleccionara en la parte superior derecha “Panel del
administrador”

e En el menu secundario selecciona la opcion: “SIA” — “Dependencia”

e El administrador selecciona una dependencia del listado y pulsa sobre el botén
“Eliminar”.

e Aparecera un cuadro de dialogo pidiendo confirmacién de la accién realizada para
eliminar la dependencia.

e El administrador pulsa sobre el botén “Si”.

o Ladependencia sera eliminada del sistema

Resultado esperado

La dependencia seleccionada sera eliminada del sistema.

Evaluacién de la prueba: | Prueba satisfactoria.

Tabla 56. Prueba 3: Eliminacion de Dependencia

Prueba No: 4 | Historia: | H6
Nombre de la prueba: Modificacion de Dependencia
Descripcién:

El administrador, una vez haya entrado en el sistema (tras el paso de login), en la parte
superior derecha selecciona la opcion, “Panel del administrador”, luego que entre a la
nueva ventana, en el menu “SIA” selecciona la opcion “Dependencias”. Una vez en esta
ventana, pulsa el clic sobre el nombre de la dependencia que aparece en el listado. Se
abre una nueva vista o ventana con la informacién detallada de la dependencia donde se
podran modificar los datos. El administrador seleccionara el botén “Guardar cambios” tras
modificar los datos. Los datos modificados serdn actualizados en el sistema.

Condiciones de ejecucion:

o Existe alguna dependencia en el sistema

e Entrada:

o El administrador introduce sus credenciales de acceso (usuario y contrasefna)
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e Del menu principal seleccionara en la parte superior derecha “Panel del
administrador”

e En el menu secundario selecciona la opcién: “SIA” — “Dependencia”

e El administrador selecciona una dependencia del listado pulsando clic sobre el
nombre de ella.

e Aparecerd una nueva vista o ventana con la informacién detallada de la
dependencia la cual se puede editar.

e El administrador modificara los datos que considere oportunos

e Tras la modificacion pulsa sobre el boton “Guardar cambios”

e Los datos se actualizaran en el sistema.

Resultado esperado

Los datos de la dependencia seleccionada seran actualizados en el sistema

Evaluacién de la prueba: | Prueba satisfactoria.

Tabla 57. Prueba 4: Modificacion de Dependencia

Prueba No: 5 | Historia: | H6
Nombre de la prueba: Deshabilitacion de Dependencia
Descripcién:

El administrador, una vez haya entrado en el sistema (tras el paso de login), en la parte
superior derecha selecciona la opcion, “Panel del administrador”, luego que entre a la
nueva ventana, en el menu “SIA” selecciona la opcion “Dependencias”. Una vez en esta
ventana, seleccionara una dependencia del listado y pulsar sobre el botdn “Deshabilitar”.
La dependencia sera deshabilitada para los usuarios finales.

Condiciones de ejecucién:

e Existe alguna dependencia en el sistema

e Entrada:

e El administrador introduce sus credenciales de acceso (usuario y contrasefia)

e Del menu principal seleccionara en la parte superior derecha “Panel del
administrador”

e En el menu secundario selecciona la opcion: “SIA” — “Dependencia”

e El administrador selecciona una dependencia del listado y pulsa sobre el boton
“Deshabilitar”.

e Aparecera un cuadro de dialogo pidiendo confirmacién de la accion realizada para
deshabilitar la dependencia.

e El administrador pulsa sobre el botén “Si”.

o El estado de la dependencia queda habilitada para los usuarios finales.

Resultado esperado

La dependencia seleccionada sera habilitada para los usuarios finales.

Evaluacién de la prueba: | Prueba satisfactoria.

Tabla 58. Prueba 5: Deshabilitacién de Dependencia
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Prueba No: 6 | Historia: | H6

Nombre de la prueba: Habilitaciébn de Dependencia

Descripcién:

El administrador, una vez haya entrado en el sistema (tras el paso de login), en la parte
superior derecha selecciona la opcién, “Panel del administrador”, luego que entre a la
nueva ventana, en el menu “SIA” selecciona la opcion “Dependencias”. Una vez en esta
ventana, seleccionara una dependencia del listado y pulsar sobre el boton “Habilitar”. La
dependencia sera habilitada para los usuarios finales.

Condiciones de ejecucion:

e Existe alguna dependencia en el sistema

e Entrada:

e El administrador introduce sus credenciales de acceso (usuario y contrasefia)

e Del menu principal seleccionara en la parte superior derecha “Panel del
administrador”

¢ En el menu secundario selecciona la opcion: “SIA” — “Dependencia”

e El administrador selecciona una dependencia del listado y pulsa sobre el boton
“Habilitar”.

e Aparecera un cuadro de dialogo pidiendo confirmacion de la accion realizada para
habilitar la dependencia.

e El administrador pulsa sobre el botén “Si”.

e El estado de la dependencia gueda deshabilitado para los usuarios finales.

Resultado esperado

La dependencia seleccionada sera deshabilitada para los usuarios finales.

Evaluacién de la prueba: | Prueba satisfactoria.

Tabla 59. Prueba 6: Habilitacion de Dependencia

Prueba No: 7 | Historia: | H6
Nombre de la prueba: Introduccién de Dependencia con errores
Descripcion:

El administrador, una vez haya ingresado al sistema, en la parte superior derecha
selecciona la opcion, “Panel del administrador”, luego que entre a la nueva ventana, en el
menu “SIA” selecciona la opcién “Dependencias” y alli pulsa sobre el enlace “Agregar
una nueva dependencia”’, aparecera una nueva vista donde podra ingresar la informacion
respectiva y tras el envio de la informacién, inmediatamente se detectara un error de
proceso en algun dato introducido (sintaxis incorrecta y/o los datos no concuerdan con el
registro de totales almacenados en el sistema) se avisara al administrador del error de
procesado (mediante un mensaje diciendo que No se puede afiadir esta dependencia.
Corrija los errores y vuelva a intentarlo) y no se introducirén los datos incorrectos en la
base de datos. Las dependencias que hayan sido procesadas correctamente seran
introducidas en la base de datos.

Condiciones de ejecucion:

El usuario debera estar en la base de datos del sistema

Entrada:

e El administrador introducira sus credenciales de acceso (usuario y contrasefia)
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e Del menu principal selecciona la opcion, “Panel del administrador”

e En esta vista 0 ventana en el mend secundario selecciona “SIA” - “Dependencias”
y alli pulsa sobre el enlace “Agregar una nueva dependencia”.

e Aparecera una nueva vista donde podré ingresar la informacién respectiva.

e Tras el envio de la informacion, se procesara inmediatamente y en el caso de que
ocurra algun error mostrara un mensaje indicando que la informacién es
incorrecta (mediante un mensaje diciendo que No se puede afadir esta
dependencia. Corrija los errores y vuelva a intentarlo)

e El proceso de introduccién de la dependencia se considera como finalizado.

Resultado esperado

Las solicitudes incorrectas no son introducidas en la base de datos mientras que los
correctos si que son introducidos.

Evaluacion de la prueba: | Prueba satisfactoria.

Tabla 60. Prueba 7: Introduccién de Dependencia con errores

Prueba No: 8 | Historia: | H6
Nombre de la prueba: Introduccion repetida de Dependencia
Descripcion:

El administrador, una vez haya ingresado al sistema, en la parte superior derecha
selecciona la opcién, “Panel del administrador”, luego que entre a la nueva ventana, en el
menu “SIA” selecciona la opcién “Dependencias” y alli pulsa sobre el enlace “Agregar
una nueva dependencia”, aparecera una nueva vista donde podra ingresar la informacion
respectiva y tras el envio de la informacién, inmediatamente se procesara la informacion
y se verificara que la dependencia ya ha sido introducida o almacenada en el sistema. Se
mostrard un mensaje indicando que la/las dependencias ya existen en el sistema.

Condiciones de ejecucion:

El usuario deberda estar en la base de datos del sistema

Entrada:

e El administrador introducira sus credenciales de acceso (usuario y contrasefia)

¢ Del menu principal selecciona la opcién, “Panel del administrador”

e En esta vista 0 ventana en el menu secundario selecciona “SIA” - “Dependencias”
y alli pulsa sobre el enlace “Agregar una nueva dependencia”.

e Aparecera una nueva vista donde podra ingresar la informacién respectiva.

e Tras el envio de la informacién, se procesara inmediatamente y se verifica que
la/las dependencias han sido introducidas previamente en el sistema.

e Se muestra un mensaje indicando que la dependencia ha sido introducida
previamente en el sistema.

e La dependencia no vuelve a ser incluida en el sistema

Resultado esperado

Las dependencias que ya existen en el sistema no son introducidas, y se muestra un
mensaje indicandolo.

Evaluacion de la prueba: | Prueba satisfactoria.

Tabla 61. Prueba 8: Introduccion repetida de Dependencia
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Prueba No: 1 | Historia: | H7

Nombre de la prueba: Listado de Funcionarios

Descripcién:

El administrador, una vez haya entrado en el sistema (tras el paso de login), en la parte
superior derecha selecciona la opcién, “Panel del administrador”, luego que entre a la
nueva ventana, en el menu “SIA” selecciona la opcion “Funcionarios” y alli podra ver un
listado de los funcionarios existentes en el sistema

Condiciones de ejecucion:

e Ninguna

e Entrada:

e El administrador introduce sus credenciales de acceso (usuario y contrasefia)

e Del menu principal seleccionara en la parte superior derecha “Panel del
administrador”

e En el menu secundario selecciona la opcién: “SIA” — “Funcionarios”

e Se mostrard un listado de los funcionarios: Nombre del funcionario, Estado,
Cargo, Dependencia, Teléfono, Correo y Ultima actualizacion

Resultado esperado

Se muestra un listado de todos los funcionarios almacenadas en el sistema

Evaluacion de la prueba: | Prueba satisfactoria.

Tabla 62. Prueba 1: Listado de Funcionarios

Prueba No: 2 | Historia: | H7
Nombre de la prueba: Crear o afadir un funcionario
Descripcion:

El administrador, una vez haya entrado en el sistema (tras el paso de login), en la parte
superior derecha selecciona la opcién, “Panel del administrador”, luego que entre a la
nueva ventana, en el menu “SIA” selecciona la opcion “Funcionarios” y alli pulsa sobre el
enlace “Agregar un nuevo funcionario”, aparecera una nueva vista donde podra ingresar
la informacion respectiva. Tras el envio de la informacion, si no ha habido ningan error,
se almacenard la informacién del funcionario en la base de datos.

Condiciones de ejecucion:

¢ Ninguna

e Entrada;

e El administrador introduce sus credenciales de acceso (usuario y contrasefia)

e Del menu principal seleccionara en la parte superior derecha “Panel del
administrador”

¢ En el menu secundario selecciona la opcion: “SIA” — “Funcionarios”

¢ El administrador da clic al enlace “Agregar un nuevo Funcionario” y aparece una
nueva vista para introducir los datos del funcionario.

e El administrador introduce al menos los campos Nombre, Apellidos, Estado,
Cargo y Dependencia.

e Tras la introduccion de los datos pulsa sobre el botén “Crear Funcionario”

e El nuevo funcionario serd almacenada en el sistema y aparecera en el listado.

Resultado esperado
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El nuevo funcionario es almacenado en el sistema

Evaluacion de la prueba: | Prueba satisfactoria.

Tabla 63. Prueba 2: Crear o afiadir un funcionario

Prueba No: 3 | Historia: | H7
Nombre de la prueba: Eliminacion de Funcionarios
Descripcién:

El administrador, una vez haya entrado en el sistema (tras el paso de login), en la parte
superior derecha selecciona la opcién, “Panel del administrador”, luego que entre a la
nueva ventana, en el menu “SIA” selecciona la opcién “Funcionarios”. Una vez en esta
ventana, seleccionara un funcionario del listado y pulsar sobre el botén “Eliminar”. El
funcionario ser& eliminado en el sistema.

Condiciones de ejecucion:

e Existe algun funcionario en el sistema

e Entrada:

¢ El administrador introduce sus credenciales de acceso (usuario y contrasefia)

e Del menu principal seleccionara en la parte superior derecha “Panel del
administrador”

¢ En el menu secundario selecciona la opcion: “SIA” — “Funcionarios”

e El administrador selecciona un funcionario del listado y pulsa sobre el boton
“Eliminar”.

e Aparecerd un cuadro de dialogo pidiendo confirmacién de la accién realizada para
eliminar el funcionario.

e El administrador pulsa sobre el botén “Si”.

e Elfuncionario sera eliminada del sistema

Resultado esperado

El funcionario seleccionado sera eliminado del sistema.

Evaluacion de la prueba: | Prueba satisfactoria.

Tabla 64. Prueba 3: Eliminacién de Funcionarios
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Prueba No: 4 | Historia: | H7

Nombre de la prueba: Modificacion de Funcionarios

Descripcién:

El administrador, una vez haya entrado en el sistema (tras el paso de login), en la parte
superior derecha selecciona la opcién, “Panel del administrador”, luego que entre a la
nueva ventana, en el menu “SIA” selecciona la opcién “Funcionarios”. Una vez en esta
ventana, pulsa el clic sobre el nombre del funcionario que aparece en el listado. Se abre
una nueva vista 0 ventana con la informacion detallada del funcionario donde se podran
modificar los datos. El administrador seleccionara el botén “Guardar cambios” tras
modificar los datos. Los datos modificados seran actualizados en el sistema.

Condiciones de ejecucion:

e Existe algun funcionario en el sistema

e Entrada:

¢ El administrador introduce sus credenciales de acceso (usuario y contrasefia)

e Del menu principal seleccionara en la parte superior derecha “Panel del
administrador”

¢ En el menu secundario selecciona la opcion: “SIA” — “Funcionarios”

e El administrador selecciona un funcionario del listado pulsando clic sobre el
nombre de ella.

e Aparecera una nueva vista o ventana con la informacion detallada del funcionario
la cual se puede editar.

¢ El administrador modificara los datos que considere oportunos

e Tras la modificacion pulsa sobre el boton “Guardar cambios”

e Los datos se actualizaran en el sistema.

Resultado esperado

Los datos del funcionario seleccionada seran actualizados en el sistema

Evaluacion de la prueba: | Prueba satisfactoria.

Tabla 65. Prueba 4: Modificacién de Funcionarios

Prueba No: 5 | Historia: | H7
Nombre de la prueba: Deshabilitacién de Funcionarios
Descripcion:

El administrador, una vez haya entrado en el sistema (tras el paso de login), en la parte
superior derecha selecciona la opcion, “Panel del administrador”, luego que entre a la
nueva ventana, en el menu “SIA” selecciona la opcidén “Funcionarios”. Una vez en esta
ventana, seleccionara un funcionario del listado y pulsar sobre el botén “Deshabilitar”. El
funcionario sera deshabilitada para los usuarios finales.

Condiciones de ejecucion:

e Existe algun funcionario en el sistema

e Entrada:

¢ El administrador introduce sus credenciales de acceso (usuario y contrasefia)

e Del menu principal seleccionard en la parte superior derecha “Panel del
administrador”

e En el menu secundario selecciona la opcion: “SIA” — “Funcionarios”
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El administrador selecciona un funcionario del listado y pulsa sobre el botén

“Deshabilitar”.

e Aparecera un cuadro de dialogo pidiendo confirmacion de la accion realizada para
deshabilitar el funcionario.

e El administrador pulsa sobre el botén “Si”.

o El estado del funcionario queda habilitada para los usuarios finales.

Resultado esperado

El funcionario seleccionado sera habilitado para los usuarios finales.

Evaluacién de la prueba: | Prueba satisfactoria.

Tabla 66. Prueba 5: Deshabilitacion de Funcionarios

Prueba No: 6 | Historia: | H7
Nombre de la prueba: Habilitacién de Funcionarios
Descripcién:

El administrador, una vez haya entrado en el sistema (tras el paso de login), en la parte
superior derecha selecciona la opcion, “Panel del administrador”, luego que entre a la
nueva ventana, en el menu “SIA” selecciona la opcién “Funcionarios”. Una vez en esta
ventana, seleccionara un funcionario del listado y pulsar sobre el boton “Habilitar”. El
funcionario sera habilitado para los usuarios finales.

Condiciones de ejecucion:

e Existe algun funcionario en el sistema

e Entrada:

¢ El administrador introduce sus credenciales de acceso (usuario y contrasefia)

e Del menu principal seleccionara en la parte superior derecha “Panel del
administrador”

e En el menu secundario selecciona la opcién: “SIA” — “Funcionarios”

e El administrador selecciona un funcionario del listado y pulsa sobre el botén
“Habilitar”.

e Aparecera un cuadro de dialogo pidiendo confirmacién de la accion realizada para
habilitar el funcionario.

e El administrador pulsa sobre el botén “Si”.

e El estado del funcionario queda deshabilitado para los usuarios finales.

Resultado esperado

El funcionario seleccionado sera deshabilitada para los usuarios finales.

Evaluacion de la prueba: | Prueba satisfactoria.

Tabla 67. Prueba 6: Habilitacién de Funcionarios

Prueba No: 7 | Historia: | H7

Nombre de la prueba: Introduccién de Funcionarios con errores

Descripcién:

El administrador, una vez haya ingresado al sistema, en la parte superior derecha
selecciona la opcién, “Panel del administrador”, luego que entre a la nueva ventana, en el
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menu “SIA” selecciona la opcidon “Funcionarios” y alli pulsa sobre el enlace “Agregar una
nueva Funcionarios”, aparecera una nueva vista donde podra ingresar la informacién
respectiva y tras el envio de la informacion, inmediatamente se detectara un error de
proceso en algun dato introducido (sintaxis incorrecta y/o los datos no concuerdan con el
registro de totales almacenados en el sistema) se avisara al administrador del error de
procesado (mediante un mensaje diciendo que No se puede afiadir esta Funcionarios.
Corrija los errores y vuelva a intentarlo) y no se introduciran los datos incorrectos en la
base de datos. Los funcionarios que hayan sido procesadas correctamente seran
introducidos en la base de datos.

Condiciones de ejecucion:

El usuario deberéa estar en la base de datos del sistema

Entrada:

¢ El administrador introducira sus credenciales de acceso (usuario y contrasefia)

¢ Del menu principal selecciona la opcion, “Panel del administrador”

e En esta vista o ventana en el menu secundario selecciona “SIA” - “Funcionarios” y
alli pulsa sobre el enlace “Agregar una nueva Funcionarios”.

e Aparecera una nueva vista donde podréa ingresar la informacién respectiva.

e Tras el envio de la informacion, se procesara inmediatamente y en el caso de que
ocurra algun error mostrard un mensaje indicando que la informacion es
incorrecta (mediante un mensaje diciendo que No se puede afadir esta
Funcionarios. Corrija los errores y vuelva a intentarlo)

e El proceso de introduccién del funcionario se considera como finalizado.

Resultado esperado

Las solicitudes incorrectas no son introducidas en la base de datos mientras que los
correctos si que son introducidos.

Evaluacién de la prueba: | Prueba satisfactoria.

Tabla 68. Prueba 7: Introducciéon de Funcionarios con errores

Prueba No: 8 | Historia: | H7
Nombre de la prueba: Introduccién repetida de Funcionarios
Descripcién:

El administrador, una vez haya ingresado al sistema, en la parte superior derecha
selecciona la opcién, “Panel del administrador”, luego que entre a la nueva ventana, en el
menu “SIA” selecciona la opcion “Funcionarios” y alli pulsa sobre el enlace “Agregar una
nuevo Funcionario”, aparecera una nueva vista donde podra ingresar la informacién
respectiva y tras el envio de la informacién, inmediatamente se procesara la informacion
y se verificara que el funcionario ya ha sido introducida o almacenada en el sistema. Se
mostrard un mensaje indicando que el/los funcionarios ya existen en el sistema.

Condiciones de ejecucion:

El usuario deberd estar en la base de datos del sistema

Entrada:

e El administrador introducira sus credenciales de acceso (usuario y contrasefa)
e Del menu principal selecciona la opcion, “Panel del administrador”
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e En esta vista o ventana en el menu secundario selecciona “SIA” - “Funcionarios” y
alli pulsa sobre el enlace “Agregar un nuevo Funcionario”.

e Aparecera una nueva vista donde podré ingresar la informacién respectiva.

e Tras el envio de la informacion, se procesara inmediatamente y se verifica que
el/los funcionarios han sido introducidas previamente en el sistema.

e Se muestra un mensaje indicando que el funcionario ha sido introducida
previamente en el sistema.

e Elfuncionario no vuelve a ser incluido en el sistema

Resultado esperado

Los funcionarios que ya existen en el sistema no son introducidos, y se muestra un
mensaje indicandolo.

Evaluacion de la prueba: | Prueba satisfactoria.

Tabla 69. Prueba 8: Introduccién repetida de Funcionarios

Prueba No: 1 | Historia: | H12
Nombre de la prueba: Listado de Términos del glosario
Descripcion:

El administrador, una vez haya entrado en el sistema (tras el paso de login), en la parte
superior derecha selecciona la opcioén, “Panel del administrador”, luego que entre a la
nueva ventana, en el menu “SIA” selecciona la opcion “Términos del glosario” y alli podra
ver un listado de los términos del glosario existentes en el sistema

Condiciones de ejecucion:

e Ninguna

e Entrada:

¢ El administrador introduce sus credenciales de acceso (usuario y contrasefia)

e Del menu principal seleccionara en la parte superior derecha “Panel del
administrador”

¢ En el menu secundario selecciona la opcion: “SIA” — “Términos del glosario”

e Se mostrara un listado de los Términos del glosario: Término, Estado, Categoria,
Creado y Ultima actualizacion

Resultado esperado

Se muestra un listado de todos los términos del glosario almacenadas en el sistema

Evaluacion de la prueba: | Prueba satisfactoria.

Tabla 70. Prueba 1: Listado de Términos del glosario

Prueba No: 2 | Historia: | H12

Nombre de la prueba: Crear o afadir un término del glosario

Descripcién:

El administrador, una vez haya entrado en el sistema (tras el paso de login), en la parte
superior derecha selecciona la opcion, “Panel del administrador”, luego que entre a la
nueva ventana, en el menu “SIA” selecciona la opcién “Términos del glosario” y alli pulsa
sobre el enlace “Agregar un nuevo término del glosario”, aparecera una nueva vista
donde podra ingresar la informacion respectiva. Tras el envio de la informacion, si no ha
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habido ningun error, se almacenara la informacion del término del glosario en la base de
datos.

Condiciones de ejecucion:

¢ Ninguna

e Entrada:

e El administrador introduce sus credenciales de acceso (usuario y contrasefia)

e Del menu principal seleccionara en la parte superior derecha “Panel del
administrador”

¢ En el menu secundario selecciona la opcion: “SIA” — “Términos del glosario”

e El administrador da clic al enlace “Agregar un nuevo Término del glosario” y
aparece una nueva vista para introducir los datos del término del glosario.

e El administrador introduce al menos los campos Término, Estado, Categoria y
Definicion.

e Tras la introduccion de los datos pulsa sobre el boton “Crear Término del glosario”

e El nuevo término del glosario serd almacenada en el sistema y aparecera en el
listado.

Resultado esperado

El nuevo término del glosario es almacenado en el sistema

Evaluacién de la prueba: | Prueba satisfactoria.

Tabla 70. Prueba 2: Crear o afiadir un término del glosario

Prueba No: 3 | Historia: | H12
Nombre de la prueba: Eliminacion de Términos del glosario
Descripcién:

El administrador, una vez haya entrado en el sistema (tras el paso de login), en la parte
superior derecha selecciona la opcion, “Panel del administrador”, luego que entre a la
nueva ventana, en el menu “SIA” selecciona la opcién “Términos del glosario”. Una vez
en esta ventana, seleccionara un término del glosario del listado y pulsar sobre el botén
“Eliminar”. El término del glosario sera eliminado en el sistema.

Condiciones de ejecucién:

e Existe algun término del glosario en el sistema

e Entrada:

¢ El administrador introduce sus credenciales de acceso (usuario y contrasefia)

e Del menu principal seleccionara en la parte superior derecha “Panel del
administrador”

¢ En el menu secundario selecciona la opcion: “SIA” — “Términos del glosario”

e El administrador selecciona un término del glosario del listado y pulsa sobre el
botdn “Eliminar”.

e Aparecera un cuadro de dialogo pidiendo confirmacién de la accion realizada para
eliminar el término del glosario.

e El administrador pulsa sobre el botén “Si”.

e El término del glosario sera eliminada del sistema

Resultado esperado
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El término del glosario seleccionado sera eliminado del sistema.

Evaluacion de la prueba: | Prueba satisfactoria.

Tabla 71. Prueba 3: Eliminacién de Términos del glosario

Prueba No: 4 | Historia: | H12
Nombre de la prueba: Modificacion de Términos del glosario
Descripcién:

El administrador, una vez haya entrado en el sistema (tras el paso de login), en la parte
superior derecha selecciona la opcién, “Panel del administrador”, luego que entre a la
nueva ventana, en el menu “SIA” selecciona la opcién “Términos del glosario”. Una vez
en esta ventana, pulsa el clic sobre el nombre del término del glosario que aparece en el
listado. Se abre una nueva vista o ventana con la informacion detallada del término del
glosario donde se podran modificar los datos. El administrador seleccionara el botén
“Guardar cambios” tras modificar los datos. Los datos modificados seran actualizados en
el sistema.

Condiciones de ejecucion:

e Existe algun término del glosario en el sistema

e Entrada:

¢ El administrador introduce sus credenciales de acceso (usuario y contrasefia)

e Del menu principal seleccionara en la parte superior derecha “Panel del
administrador”

e En el menu secundario selecciona la opcion: “SIA” — “Términos del glosario”

e El administrador selecciona un término del glosario del listado pulsando clic sobre
el nombre de ella.

e Aparecera una nueva vista o ventana con la informacion detallada del término del
glosario la cual se puede editar.

e El administrador modificara los datos que considere oportunos

e Tras la modificacion pulsa sobre el boton “Guardar cambios”

e Los datos se actualizaran en el sistema.

Resultado esperado

Los datos del término del glosario seleccionada seran actualizados en el sistema

Evaluacién de la prueba: | Prueba satisfactoria.

Tabla 72. Prueba 4: Modificacion de Términos del glosario

Prueba No: 5 | Historia: | H12
Nombre de la prueba: Deshabilitacién de Términos del glosario
Descripcién:

El administrador, una vez haya entrado en el sistema (tras el paso de login), en la parte
superior derecha selecciona la opcién, “Panel del administrador”, luego que entre a la
nueva ventana, en el menu “SIA” selecciona la opcién “Términos del glosario”. Una vez
en esta ventana, seleccionara un término del glosario del listado y pulsar sobre el botén
“Deshabilitar”. El término del glosario sera deshabilitada para los usuarios finales.
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Condiciones de ejecucion:

e Existe algun término del glosario en el sistema

e Entrada:

e El administrador introduce sus credenciales de acceso (usuario y contrasefia)

e Del menu principal seleccionara en la parte superior derecha “Panel del
administrador”

¢ En el menu secundario selecciona la opcién: “SIA” — “Términos del glosario”

e El administrador selecciona un término del glosario del listado y pulsa sobre el
boton “Deshabilitar”.

e Aparecera un cuadro de dialogo pidiendo confirmacion de la accion realizada para
deshabilitar el término del glosario.

e El administrador pulsa sobre el botén “Si”.

e FEl estado del término del glosario queda habilitada para los usuarios finales.

Resultado esperado

El término del glosario seleccionado sera habilitado para los usuarios finales.

Evaluacién de la prueba: | Prueba satisfactoria.

Tabla 73. Prueba 5: Deshabilitacion de Términos del glosario

Prueba No: 6 | Historia: | H12
Nombre de la prueba: Habilitacién de Términos del glosario
Descripcién:

El administrador, una vez haya entrado en el sistema (tras el paso de login), en la parte
superior derecha selecciona la opcion, “Panel del administrador”, luego que entre a la
nueva ventana, en el menu “SIA” selecciona la opcién “Términos del glosario”. Una vez
en esta ventana, seleccionara un término del glosario del listado y pulsar sobre el botén
“Habilitar”. El término del glosario sera habilitado para los usuarios finales.

Condiciones de ejecucién:

e Existe algun término del glosario en el sistema

e Entrada;

e El administrador introduce sus credenciales de acceso (usuario y contrasefia)

e Del menu principal seleccionara en la parte superior derecha “Panel del
administrador”

¢ En el menu secundario selecciona la opcion: “SIA” — “Términos del glosario”

e El administrador selecciona un término del glosario del listado y pulsa sobre el
botén “Habilitar”.

e Aparecera un cuadro de dialogo pidiendo confirmacién de la accion realizada para
habilitar el término del glosario.

e El administrador pulsa sobre el botéon “Si”.

e El estado del término del glosario gueda deshabilitado para los usuarios finales.

Resultado esperado

El término del glosario seleccionado sera deshabilitada para los usuarios finales.

Evaluacién de la prueba: | Prueba satisfactoria.

Tabla 74. Prueba 6: Habilitacion de Términos del glosario
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Prueba No: 7 | Historia: | H12

Nombre de la prueba: Introduccién de Términos del glosario con errores

Descripcién:

El administrador, una vez haya ingresado al sistema, en la parte superior derecha
selecciona la opcién, “Panel del administrador”, luego que entre a la nueva ventana, en el
menu “SIA” selecciona la opcion “Términos del glosario” y alli pulsa sobre el enlace
“Agregar una nueva Términos del glosario”, aparecera una nueva vista donde podra
ingresar la informacién respectiva y tras el envio de la informacién, inmediatamente se
detectara un error de proceso en algun dato introducido (sintaxis incorrecta y/o los datos
no concuerdan con el registro de totales almacenados en el sistema) se avisara al
administrador del error de procesado (mediante un mensaje diciendo que No se puede
afadir esta Términos del glosario. Corrija los errores y vuelva a intentarlo) y no se
introduciran los datos incorrectos en la base de datos. Los Términos del glosario que
hayan sido procesadas correctamente seran introducidos en la base de datos.

Condiciones de ejecucion:

El usuario debera estar en la base de datos del sistema

Entrada:

¢ El administrador introducira sus credenciales de acceso (usuario y contrasefia)

¢ Del menu principal selecciona la opcion, “Panel del administrador”

e En esta vista 0 ventana en el menu secundario selecciona “SIA” - “Términos del
glosario” y alli pulsa sobre el enlace “Agregar una nueva Términos del glosario”.

e Aparecerd una nueva vista donde podré ingresar la informacién respectiva.

e Tras el envio de la informacion, se procesara inmediatamente y en el caso de que
ocurra algun error mostrard un mensaje indicando que la informacién es
incorrecta (mediante un mensaje diciendo que No se puede afiadir esta Términos
del glosario. Corrija los errores y vuelva a intentarlo)

e El proceso de introduccién del término del glosario se considera como finalizado.

Resultado esperado

Las solicitudes incorrectas no son introducidas en la base de datos mientras que los
correctos si que son introducidos.

Evaluacion de la prueba: | Prueba satisfactoria.

Tabla 75. Prueba 7: Introduccion de Términos del glosario con errores
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Prueba No: 8 | Historia: | H12

Nombre de la prueba: Introduccién repetida de Términos del glosario

Descripcién:

El administrador, una vez haya ingresado al sistema, en la parte superior derecha
selecciona la opcioén, “Panel del administrador”, luego que entre a la nueva ventana, en el
menu “SIA” selecciona la opcion “Términos del glosario” y alli pulsa sobre el enlace
“Agregar una nuevo Término del glosario”, aparecera una nueva vista donde podra
ingresar la informacién respectiva y tras el envio de la informacién, inmediatamente se
procesara la informacién y se verificara que el término del glosario ya ha sido introducida
o almacenada en el sistema. Se mostrara un mensaje indicando que el/los Términos del
glosario ya existen en el sistema.

Condiciones de ejecucién:

El usuario debera estar en la base de datos del sistema

Entrada:

¢ El administrador introducira sus credenciales de acceso (usuario y contrasefia)

¢ Del menu principal selecciona la opcion, “Panel del administrador”

o En esta vista 0 ventana en el menu secundario selecciona “SIA” - “Términos del
glosario” y alli pulsa sobre el enlace “Agregar un nuevo Término del glosario”.

e Aparecerd una nueva vista donde podré ingresar la informacién respectiva.

e Tras el envio de la informacién, se procesara inmediatamente y se verifica que
el/los Términos del glosario han sido introducidas previamente en el sistema.

e Se muestra un mensaje indicando que el término del glosario ha sido introducida
previamente en el sistema.

e Eltérmino del glosario no vuelve a ser incluido en el sistema

Resultado esperado

Los Términos del glosario que ya existen en el sistema no son introducidos, y se muestra
un mensaje indicandolo.

Evaluacion de la prueba: | Prueba satisfactoria.

Tabla 76. Prueba 8: Introduccion repetida de Términos del glosario

7.2.3.3 Resultado de la 32 iteracion de Construccion

Historia de usuario 13:
Gestidon de Tramite y servicios

Tareas asociadas:

Tarea

NUmero tarea: 1 NUmero historia;: H13

Nombre tarea: Disefio de la interfaz
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Tipo de tarea: Desarrollo Puntos estimados: 3

Fechainicio: 17/12/2014 Fecha fin: 20/12/2014

Programador responsable: Yunner Eduard Moreno Cérdoba

Descripcién: Se disefia las interfaz del back-end con dos ventanas, una para la creacion
y actualizacion de los datos, la otra para el listado y eliminacion de la informacion, entre
otras funcionalidades. Luego se crea la interfaz para los usuarios finales.

Tabla 77. Tarea 1: Disefio de la interfaz

Tarea

NUmero tarea; 2 NUmero historia; H13

Nombre tarea: Insercion de datos

Tipo de tarea : Desarrollo Puntos estimados: 1

Fechainicio: 21/12/2014 Fecha fin: 21/12/2014

Programador responsable: Yunner Eduard Moreno Cérdoba

Descripcién: Por medio de un formulario se ingresa los datos que se almacenaran en la
tablas ost_tramite, ost_tramite_categoria, ost_tramite_canal_sugerencia. La informacion
pasa por el controlador quien valida la accion y de acuerdo a la respuesta se lo envia a la
clase quien se encarga de rectificar nuevamente la informaciéon. Cuando se almacena los
datos, se cambia de ventana para que el usuario pueda vizualizar el registro insertado

Tabla 78. Tarea 2: Inserciéon de datos

Tarea

NUmero tarea: 3 NUmero historia: H13

Nombre tarea: Modificaciéon de datos

Tipo de tarea : Desarrollo Puntos estimados: 2

Fechainicio: 22/12/2014 Fecha fin: 23/12/2014

Programador responsable: Yunner Eduard Moreno Cérdoba

Descripcién: Se lista la informacion extraida de la base de datos, luego se comprueba
gue el identificador Unico de la tabla se pase correctamente a la clase.

Se le pasan los datos a la clase e por medio del controlador se le pasan a la vista para
modificar los datos.
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Se enviar la informacién y el sistema verifica los datos y los actualiza. Al enviar los datos
el usuario queda en la misma ventana.

Se realiza la modicicacién de varias datos y se verifica la veracidad de la informacién en
la base da datos

Tabla 79. Tarea 3: Modificacién de datos

Tarea

NUmero tarea:; 4 NUmero historia; H13

Nombre tarea: Eliminacion de los datos

Tipo de tarea : Desarrollo Puntos estimados: 1

Fecha inicio: 24/12/2014 Fecha fin: 24/12/2014

Programador responsable: Yunner Eduard Moreno Cérdoba

Descripcidn: se selecciona el o los datos que se desean eliminar, luego se valida si esta
informacién es contenida por otra instancia y se establacen los controles necesarias para
una buena operacién. Cuando el sistema verifica que todo esta bien, se procede con la
peticion, de lo contrario se le muestra un mensaje al usuario sobre la accion realizada

Tabla 80. Tarea 4: Eliminacion de los datos

Historia de usuario 15:
Gestion de Estadisticas

Tareas asociadas:

Tarea

Numero tarea: 1 | Namero historia: H15

Nombre tarea: Disefio de la interfaz

Tipo de tarea: Desarrollo Puntos estimados: 0.4

Fechainicio: 29/12/2014 Fecha fin: 31/12/2014

Programador responsable: Jhon Ronald Terreros Barreto - Yunner Eduard Moreno
Cordoba

Descripcién: Se disefa las interfaz del back-end para la visualizacion y consulta de los
datos.

Tabla 81. Tarea 1: Disefio de la interfaz
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Tarea

NUmero tarea: 2 NUmero historia;: H15

Nombre tarea: Insercion de datos

Tipo de tarea : Desarrollo Puntos estimados: 2

Fechainicio: 31/12/2014 Fecha fin: 2/1/2015

Programador responsable: Jhon Ronald Terreros Barreto - Yunner Eduard Moreno
Cérdoba

Descripciéon: Por medio de botones en la interfaz del usuario final y de forma automatica,
se ingresa los datos que se almacenaran en la tablas ost_busqueda, ost_info_error,
ost_info_opinion, ost_rating, ost_visit, ost_visit_service.

Tabla 82. Tarea 2: Inserciéon de datos

Tarea

NUmero tarea; 3 NUmero historia; H15

Nombre tarea; Visualizacion de datos

Tipo de tarea : Desarrollo Puntos estimados: 0.2

Fecha inicio: 2/1/2015 Fecha fin: 3/1/2015

Programador responsable: Jhon Ronald Terreros Barreto - Yunner Eduard Moreno
Cérdoba

Descripcién: Se lista la informacién extraida de la base de datos en todas las actividades
registradas por el usuario en las tablas corespondiente.

Tabla 83. Tarea 3: Visualizacion de datos

Tarea

NUmero tarea: 4 NUmero historia;: H15

Nombre tarea: Seleccion de datos

Tipo de tarea : Desarrollo Puntos estimados: 1

Fechainicio: 4/1/2015 Fecha fin: 5/1/2015
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Programador responsable: Jhon Ronald Terreros Barreto - Yunner Eduard Moreno
Cérdoba

Descripciéon: Se muestra un listado de la informacion extraida de la base de datos con
diferentes tipos de filtros para que los agentes puedan analizar e interpretar la informacién
para la toma de desiciones.

Tabla 84. Tarea 4: Seleccion de datos

Historia de usuario 16:
Generacion de Citas

Tareas asociadas:

Tarea

NUmero tarea: 1 NUmero historia: H16

Nombre tarea: Disefio de la interfaz secundaria y terciaria

Tipo de tarea : Desarrollo Puntos estimados: 0.5

Fechainicio: 5/1/2015 Fecha fin: 5/1/2015

Programador responsable: Yunner Eduard Moreno Cérdoba

Descripcidn: Se disefia la interfaz para los usuarios finales en dos ventanas, la primera
para listar la informacién extraida de la base de datos, la segunda para realizar acciones
sobre la informacion seleccionada

Tabla 85. Tarea 1: Disefio de la interfaz secundaria y terciaria

Tarea

Namero tarea: 2 | Ntimero historia: H16

Nombre tarea: Desarrollo de la interfaz secundaria y terciaria

Tipo de tarea : Desarrollo Puntos estimados: 0.5

Fechainicio: 5/1/2015 Fecha fin: 5/1/2015

Programador responsable: Yunner Eduard Moreno Cérdoba

Descripcién: Se desarrolla las interfaces siguiendo los disefios de la tarea anterior

Tabla 86. Tarea 2: Desarrollo de la interfaz secundaria y terciaria
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Tarea

NUmero tarea: 3 NUmero historia: H16

Nombre tarea: Implementacion de funcionalidades

Tipo de tarea : Desarrollo Puntos estimados: 0.4

Fechainicio: 6/1/2015 Fecha fin: 6/1/2015

Programador responsable: Yunner Eduard Moreno Cérdoba

Descripciéon: Se implementan acciones de acuerdo a los privilegios de los usuarios, asi
MiSmMOo Como sus restinciones entre otras

Tabla 87. Tarea 3: Implementacién de funcionalidades

Tarea

NUdmero tarea: 4 NUmero historia; H16

Nombre tarea: Insercion de datos

Tipo de tarea : Verificacion Puntos estimados: 0.7

Fechainicio: 6/1/2015 Fecha fin: 6/1/2015

Programador responsable: Yunner Eduard Moreno Cérdoba

Descripcién: Se afiaden primero datos directamente a la base de datos y se verifica la
informacién visualizada en la interfaz. Luego se agrega un usuario y se simula una
situacion lo mas real posible para determinar acciones preventivas, correctivas o de
mejoras.

Tabla 88. Tarea 4: Insercion de datos

Tarea

NUmero tarea: 5 NUmero historia: H16

Nombre tarea: Comprobacion de Cita

Tipo de tarea : Desarrollo Puntos estimados: 0.5

Fechainicio: 7/1/2015 Fecha fin: 7/1/2015
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Programador responsable: Yunner Eduard Moreno Cérdoba

Descripciéon: Siguiendo el historial de sucesos de la tarea anterior, se realizan las
mejorar necesarias y se verifica nuevamente hasta su funcionamiento correcto.

Tabla 89. Tarea 5: Comprobacién de Cita

Historia de usuario 17:
Gestion de Citas

Tareas asociadas:

Tarea

NUmero tarea; 1 NUmero historia; H17

Nombre tarea: Disefno de la interfaz

Tipo de tarea : Desarrollo Puntos estimados: 1

Fecha inicio: 7/1/2015 Fecha fin: 8/1/2015

Programador responsable: Yunner Eduard Moreno Cérdoba

Descripcidn: Se disefia las interfaz del back-end con dos ventanas, una para la creacion
y actualizacion de los datos, la otra para el listado y eliminacion de la informacién, entre
otras funcionalidades. Luego se crea la interfaz para los usuarios finales.

Tabla 90. Tarea 1: Disefio de la interfaz

Tarea

NUmero tarea: 2 NUmero historia: H17

Nombre tarea: Insercién de datos

Tipo de tarea : Desarrollo Puntos estimados: 0.5

Fechainicio: 8/1/2015 Fecha fin: 8/1/2015

Programador responsable: Yunner Eduard Moreno Cérdoba

Descripciéon: Por medio de un formulario se ingresa los datos que se almacenaran en la
tabla ost_cita. La informacion pasa por el controlador quien valida la accién y de acuerdo
a la respuesta se lo envia a la clase quien se encarga de rectificar nuevamente la
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informacién. Cuando se almacena los datos, se cambia de ventana para que el usuario
pueda vizualizar el registro insertado

Tabla 91. Tarea 2: Insercién de datos

Tarea

NUmero tarea: 3 NUmero historia;: H17

Nombre tarea: Modificacion de datos

Tipo de tarea : Desarrollo Puntos estimados: 2

Fechainicio: 9/1/2015 Fecha fin: 10/1/2015

Programador responsable: Yunner Eduard Moreno Cérdoba

Descripcién: Se lista la informacion extraida de la base de datos, luego se comprueba
que el identificador Unico de la tabla se pase correctamente a la clase.

Se le pasan los datos a la clase e por medio del controlador se le pasan a la vista para
modificar los datos.

Se enviar la informacién y el sistema verifica los datos y los actualiza. Al enviar los datos
el usuario queda en la misma ventana.

Se realiza la modicicacién de varias datos y se verifica la veracidad de la informacién en
la base da datos

Tabla 92. Tarea 3: Modificacién de datos

Tarea

NUmero tarea: 4 NUmero historia: H17

Nombre tarea: Eliminacion de los datos

Tipo de tarea: Desarrollo Puntos estimados: 1

Fechainicio: 11/1/2015 Fecha fin: 11/1/2015

Programador responsable: Yunner Eduard Moreno Cérdoba

Descripcién: se selecciona el o los datos que se desean eliminar, luego se valida si esta
informacion es contenida por otra instancia y se establacen los controles necesarias para
una buena operacion. Cuando el sistema verifica que todo esta bien, se procede con la
peticién, de lo contrario se le muestra un mensaje al usuario sobre la accion realizada

Tabla 93. Tarea 4: Eliminacion de los datos
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Plan de entrega

Esta iteracion costo de 4 historias de usuarios.

Iteracion tercera: Siendo esta la Ultima iteracion se pretende entregar el producto
acabado con todas las funcionalidades propuestas por el cliente realizado.

Gestion de Citas

Generacidn de Citas

. . . M lteracion Primera
Visualizacién de Estadisticas

Historias de usuarios

Gestion de Tramite y servicios

02 04 06 08

Semanas

o
[N

1,2

Grafica 30. Plan de entrega de la iteracién tercera

Fuente: El autor

Reuniones diarias:

Nombre: | Yunner Eduard Moreno Cordoba
Equipo: | Al | Rol desempefiado: | Programador
Fecha Actividad Realizada T(h) Observaciones
17/12/2014 Trabajo |nd|V|dqu sobr'e, las tareas asignadas 2
para la presente iteracién
18/12/2014 Reunlon' con el equipo para Ia~presentaC|on y 0.25 Aprobacion dg la mterfaz
aprobacion de la interfaz disefiada para el trabajo realizado
Se cancela la reunién
19/12/2014 Reunién con el grupo pqmpleto para mostrar 0.25 depldo a que Ios. clientes
los avances de las actividades pendientes. salieron a vacaciones solo
queda el tracker y test
19/12/2014 Envio correo electronico al equipo con los 0.1 Se plglo las .observamones
avances hasta el momento y un video de su por via emalil
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demostracion.

Trabajo individual sobre las tareas asignadas

El equipo se muestra
exhausto de reuniones por

20/12/2014 : ot 0,5 | las otras ocupaciones que
para la presente iteracion ; L
tienen en otras actividades
ajenas al proyecto
21/12/2014 Trabajo |nd|V|dqu sobr'ef las tareas asignadas 6
para la presente iteracién
22/12/2014 Trabajo |nd|V|dgaI s_obre_ las tareas que 8
componen la historia asignada
El trabajo ha sido muy
agotador y en las historias
23/12/2014 Trabajo |nd|V|dgaI spbre_ las tareas que 10 de usuario eraron Ios_
componen la historia asignada servicios mas complejos
para el final. Los email no
son respondidos
Leida del correo electrénico enviado por uno En estg ocasion el cliente
24/12/2014 : 3,5 | no esta a gusto con el
de los clientes AT
historial siguiente
25/12/2014 | Descanso un rato para gozar de la navidad 24
Por via email el tracket y
27/12/2014 Se camblan Io§ rngsﬂos de_:l_hlstorlal de 0.25 testrellmlna una historia y
usuario y se elimina un servicio envia otra con el
documento de prueba
28/12/2014 Trabajo |nd|V|dua'I sobr'e, las tareas asignadas 11
para la presente iteracién
29/12/2014 | Se trabaja con el programador de pareja 4
30/12/2014 Trabajo |nd|V|du§I sobr'e, las tareas asignadas
para la presente iteracién
31/12/2014 !Enwo por email _Iqs avances presentados y la 0.25
interfaz del servicio
Trabajo individual sobre las tareas asignadas Recargado de actividad,
02/01/2015 | para la presente iteracién 12 parte del equipo dejo de
hacer su trabajo
03/01/2015 Trabajo |nd|V|dua_I sobr_g las tareas asignadas 10
para la presente iteracion
04/12/2015 | Trabajo con el compafiero de programacion 4
05/01/2015 Trabajo |nd|V|dua_I sobr_g las tareas asignadas
para la presente iteraciéon
06/01/2015 Trabajo |nd|V|dua_I sobr_g las tareas asignadas 7
para la presente iteracién
07/01/2015 Eny|o por email Ios. avances hasta el momento 0.25
y videos demostrativos
08/01/2015 Trabajo |nd|V|dua_I sobr_e, las tareas asignadas 12
para la presente iteracién
09/01/2015 Envllo correo electrénico de los avances 9 Hasta_el momento opera el
realizados silencio
Lei el correo y el cliente responde a Se culmina el proyecto con
10/01/2015 satisfaccion de los servicios 10 la aceptacion del cliente y
el cierre del proyecto por el
tracket y test
11/12/2014 Presentacién al cliente via Skype y tracket y 26 En esta dltima iteracion

test de la Ultima iteracion (3ra Iteracion XP), a

toda he trabajado duro y
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continuacion reunién informal del equipo para
comentar la valoracion del proyecto en
conjunto

muy independiente, esto
ha logrado que no se
cumplan algunos
estandares y haya estilos
propios. Fue imposible
realizar la integracion de
los servicios que se
trabajaron de forma
individual con el otro
programador. En mi
opinién ha repercutido en
la presencia de la
aplicacién en si, pese a
todo. Tanto a nivel
personal como de trabajo,
me ha permitido alcanzar
una buena productividad
en tan poco tiempo y mas
trabajando en fechas
especiales de diciembre.

Tabla 94. Reunién diaria 1 iteracion 3

Nombre: | Fernando Elias Hincapié
Equipo: | Al | Rol desempefiado: | Tracker & Tester
Fecha Actividad Realizada T(h) Observaciones
18/12/2014 | Reunion de grupo 0,25
19/12/2014 | Inicio del documento de prueba (H13,H17) 4
26/12/2014 | Reunidn con el cliente via whatapps 0,83
26/12/2014 | Preparacién del documento de prueba 2
27/12/2014 | Eliminacion de la historia de usuario (H14) 0,25
08/01/2015 | Reunidn via telefénica con el cliente 0,38
09/01/2015 Ver_lflcz_:10|on de los pruebas realizadas en el 3
aplicativo
10/01/2015 Envio correo los cllgntes con los detalles de la 0.25
prueba de aceptacion
11/01/2015 | Entrega del proyecto final 2,6
13/01/2015 | Redaccién documento del diario 2

Tabla 95. Reunioén diaria 2 iteracién 3
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Base de datos:

Modelo Entidad Relacion del Tramite y Servicio

E o siapac_prueba.ost_tramite
_ﬂtramite_id int(11) unsigned
gtramicat_id : int{11) unsigned
@name : varchar(255)

gisenabled : tinyint{1) unsigned
eclasificacion : enum(Tramite’ 'Servicio’,"")
@notes : text

@dirigido : varchar(255)
@requisitos : text

mpasos_online : mediumtext
@pasos_office . mediumtext
@pasos_phone . mediumtext
@pasos_mail . mediumtext

#Costo “double

mtiempo :varchar(30)
@marcolegal : mediumtext
@horario - mediumtext
@recomendacion : mediumtext
scanal_online :tinyint(1) unsigned
gcanal_office : tinyint(1) unsigned
scanal_phone : tinyint(1) unsigned
gcanal_mail : tinyint{1) unsigned
@contacto - mediumtext

glikes :int(11)unsigned

ghates ;int(11) unsigned

mcreated : datetime

mupdated : datetime

gid ;int{11) unsigned
gtramite_id :int{11) unsigned

I

«canal : enum(’online’, 'office’,'phone’,'mail’)
@razon : varchar(255)
@comentario : mediumtext
@vinculacion : varchar(25)
mcreated : datetime

mip varchar(20)
gport:int(11)

mbrowser :varchar(100)
mplatform : varchar(50)
mdevice :varchar(s0})
mdetail - varchar(100)

E o slapac_prueba.ost_tramite_canal_sugerencia

Figura 91. Modelo Entidad Relacion de Tramite y Servicio

Fuente: El autor
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e Modelo Entidad Relacién del Cita

E o siapac. prueba.ost_staff
g staff_id - int(11) unsigned

ggroup_id : int{10) unsigned

godept id : int(10) unsigned

gtimezone_id : int{10) unsignaed

g usemame : varchar(32)

wfirstname : varchar(32)

mlastname : varchan(32)

mpesswd © varchar 128)

mibeckend : varchan(32)

memail : varchar|128)

miphone © varchan(24)

mphone_ext : warchar(H)

mimabile © varchan(24)

nisignature : test

gpnotes - text

gisactive - timyint(1)

g isadmin : timyint(1)

giswvisible : tinyint(1) unsigned

# omveacation © timyint(1) unsigned

s Essigned only © timyint(1) unsigned
#show_sssigned tickets @ timyint(1) unsigned
s deylight_saving - timyint(1) unsigned
gchenge pesswd : timyint(1) unsigned
gEssigned_cits © tinyint[1) unsignad
goanceled cits @ tinyint(1) unsigned
gme_pege_size : int(11) unsigned
geuto_refresh_rate : int|10) unsigned
@default_signsture type : enum'none’,'ming’,"dept”)
odefault_paper_size | enum(Letter,'Legal'Ledger, A4 AT
mcrested : datetime

mlastlogin : datetime

mpasswdresst | detetime

¥ wstaff_id : int{10) unsigned

% woznt_id - int(11) unsigned

—

mupdsted : datetime

E o siapec_prucbo.ost cita
acita_id : int{11) unsigned
ncodigo © varchan(G)

wuser_id : int(11) unsigned

i'Subject : varchar(200)

@ StariTime : detetime

@ EndTime : datetime

westado : enum( Disponible,"Asignads’,'Atendids’,"Cancelads,Inasistencia’, Mo atendida’)
weanceladapor © int(10) unsigned

wlikes - int(10) unsigned

whates : imt{10) unsigned

pnotes © text

Fcrested © datetinne

mupdated : datetime

E g Si=pec orusts ost department
adept_id : int(11) unsigned

wipl id : int{10) unsigned

wsla id : int(10) unsigned

wemail_id : int(10) unsigned

did : int{10) unsigned
gorg_id : int(10) unsigned
wdefault_email_id : int{10)
wstatus © int{11) unsigned
pname : varchar(128)
merested © datetime
mupdsted : datetime

wautoresp emnsil_id © int(10) unsigned
wmanager_id : int(10) unsigned
W dept_name : varchar| 128)

£ Siapac, prueba.ost user

ndept_signaturs | text

wispublic : timyint{1) unsigned
wgroup_membership © timyint{1)
whicket_suto response : tinyint(1)
wmessage_suto_response @ timyint(1)
mupdsted : datetime

mcrested : datetime

Figura 92. Modelo Entidad Relacion de Citas

Fuente: El autor
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Prototipo:

Formulario para crear y modificar tramite y servicios

Tramite

Agregar un nuevo tramite y servicio

Informacién del Tramite y servicio:

Nombre del tramite y |’ N -
servicio: \ J
Estado: ® Activo ' Deshabilitado *

Categoria: |:— Seleccionar una Categoria — v :

Descripcion del tramite y servicio:

*

Dirigido a:

Requisitos necesarios para realizar el tramite y servicio:

*

Canales de atencion: ") Presencial ) Online ) Teléfone - Comeo

Costo del tramite y servicio: |

Tiempo del tramite y | | *
servicio: \ J

Marco legal que tenta o amp el tramite y servicio:
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Horario de atencion:

x

Recomendaciones:

Datos de contacto:

Crear un Tramite y servicio | Restablecer || Cancelar

Figura 93. Formulario para crear y actualizar informacion de trdmite y servicio

Fuente: El autor
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Vista que lista, habilita, deshabilita, busca y elimina los tramites y servicios

Tramites
|: :H:— Todos las Categorias — v :| Buscar & Agregar un nuevo trimite
Mostrando 1-5de 5
Tramite « Estado #+ Categoria # Creado ¢ | Ultima actualizacion#
(] | Duplicacicnes de diplomas y actas en instituciones Activo Admisién, Registro y Control 30/M12/2014 30/12/2014 08:18 pm
Académico
(] | Inscripcion aspirantes a programas de pregrades Activo Admisién, Registro y Control 121122014 30/12/2014 06:28 pm
Académico
(]  Matricula de pregrado Activo Admisién, Registro y Control 12112/2014 30/12/2014 07:02 pm
Académico
(] Reingrese a un programa academico Activo Admisién, Registro y Control 30M2/2014 30/12/2014 07:35 pm
Académico
() Transferencia de estudiantes de pregrado Activo Admisién, Registro y Control 30/M12/2014 30/12/2014 07:57 pm
Académico

Seleccionar: Todos Ninguno Seleccionar
Pagina: [1]

Habilitar Deshabilitar  Eliminar

Figura 94. Vista administrativa que lista los tramites y servicios

Fuente: El autor
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Interfaz del usuario final sobre los tramites y servicio

Usuario Invitado | @ Iniciar sesion

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA

a; DEL CHOCO =
“DIEGO LUIS CORDOBA™

4 Inicio [@ Preguntas frecuentes FAQ [ Abrir un nuevo Ticket | Ver Estado de un Ticket Manual

Tramites y Servicios @) @® (WU &

Enlinea ' Presencial @ Porteléfono | Porcoreo

Contamos con 5 tramites y servicios a su disposicion y mas de 245 &visitas

Es-:ri:a aquilo que desea buscar — Todos las Categorias — E| m

@ Mostrando 1 -5 de 5§ registros Todos

» Duplicaciones de diplomas y actas en instituciones

= Categoria: Admision, Registro v Control Academico
Obtener un nuevo diploma o acta, debido a que el original fue hurtado, robado, extraviado o dafiado irreparablemente o por

motivos de cambio de nombre del titular del mismo, error de manifiesto o convalidacidn de titulos y programas en el
exterior.

© Ver mas detalles
=z] Ultima actualizacion: Martes, 30 de diciembre de 2014 a las 08:18 pm Canal de atencion @
* Inscripcién aspirantes a programas de pregrados
+ Matricula de pregrado
+ Reingreso a un programa académico

+ Transferencia de estudiantes de pregrado

& Pagina: [1]

Figura 95. Vista iniciar del tramite y servicio desde la interfaz del usuario final

Fuente: El autor
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Interfaz 1l del usuario final sobre los tramites y servicio

[c=fe=]

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA Usuario Invitado | & Iniciar sesion
DEL CHOCO
“DIEGO LUIS CORDOBA”
£t Inicio Preguntas frecuentes F.A.Q Abrir un nuevo Ticket [2} Ver Estado de un Ticket Manual
& Tramites y Servicios
< Regresar +A A -A & Imprimir ¢ Te gusta? Gomparte

Inscripcion aspirantes a programas de pregrados
= Categoria: Admisidn, Registro y Control Académico
£2 Ultima actualizacién: Martes, 30 de diciembre de 2014 a las 06:28 pm

& Visitas: 142 Canal de atencidn: @

@ Descripcién

Postularse como aspirante para ingresar a los programas de pregrado, que lo formard como profesional
capaz de ejercer actividades acordes a su propdsito de vida, v gue en un futuro contribuya en el
desarrollo regional y social.

= Dirigido a

Aspirantes, estudiantes, ciudadano

+ Requisitos necesarios para realizar el tramite

Documentos requeridos:

1 Sobre de manila marcado con sus datos personales anexando los documentos abajo solicitados.
1 Fotografias para cédula fondo blanco

Registro civil original

Calificaciones de 6% a 11° originales

Fotocopia del Diploma y Acta de grado autenticada

4« % QOO
¥ Relacionados

Reingreso a un programa académico

= Categoria:Admision, Registre y Control Académico

Q

Matricula de pregrado
= Categoria-Admision, Registro y Control Académico

@ (9
% Destacados

Inscripcion aspirantes a programas de
pregrados
= Categoria:Admision, Registre y Control Académico

@ @

Matricula de pregrado

= Categoria-Admision, Registro y Control Académico
@ @

Reingreso a un programa académico
= Categoria:Admisidn, Registre y Control Académico

Figura 96. Vista iniciar del trdmite y servicio desde la interfaz del usuario final

Fuente: El autor
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Vista de las estadisticas

Yisitas

200
1 Esta semana
Blog 0
10} Cita: 48
33
5 0
FAQ: 20
Foro: 0
9
PORSD. 5
q Tramite: 179

Figura 97. Vista de las visitas de la semana

Visitas de la Semana

10 de Enero de 2015

Esta semana

Directono Encuesta

Fuente: El autor
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Yisitas

Visitas del Dia

Viernes, 09 de Enero de 2015 alas 07:12 pm

25

20

Hoy

[ Blog I Cita Directoric | Encuesta [ FAQ [ Foro Glosano
M PQRSD M Tréimite

Figura 98. Vista de las visitas del dia

Fuente: El autor
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Formulario para crear y actualizar cita

Cita

Informacion de la cita:

Cadigo: Sin asignar

Directivo: | — Todos los Ejecutives — v | *

Lugar de la cita: I:— Seleccionar un lugar — v :I

Fecha y hora de la cita: I: IEI I: 07:00 a.m. ': :
Duracién de la cita: |15_'| min. *

Notas del administrador: Las notas intemas son visibles por todos los administradores.

Crear Cita | Reslabler.er.: Cancelar.]

Figura 99. Formulario para crear y actualizar una cita
Fuente: El autor

Vista de acciones de la cita con ejecutivos

Cita con ejecutivos £ Agregar una nueva cita

|: jl | Asignada ¥ ||—Todos los Ejecutives — ¥ || — Todes les Usuarios — v | Buscar
Codige 4 Estado 4+  Ejecutivo 4+  Usuario 4 Fecha Cita - Utima actualizacion %
g 0014 Asignada Kendall Moreno Yunner Eduard 20/01/2015 07:00 am 10/01/2015 10:51 am
[ERLNE Asignada Kendall Morenc Yunner Eduard 22/01/2015 07:00 am 10/01/2015 10:50 am
O |0015 Asignada Kendall Morenc Yunner Eduard 28/01/2015 07:00 am 10/01/2015 10:51 am
o oo Asignada Kendall Morenc Universidad Tecnologica del Chocé 02/02/2015 07-00 am 10/01/2015 11:03 am
0 008 Asignada Kendall Morenc Universidad Tecnologica del Choco 16/02/2015 07:00 am 10/01/2015 11:04 am
0 oo Asignada Kendall Morenc Universidad Tecnolégica del Chocd 18/02/2015 07-00 am 10/01/2015 11:11 am
) 0023 Asignada Nicole Sofie Merene Garcia Universidad Tecnoldgica del Chocd 25(02/2015 09:30 am 10/01/2015 11:41 am

Seleccionar: Todos Ninguno Seleccionar
Pagina: [1]

Disponible  Atendida No atendida Inasistencia ~ Cancelar  Eliminar

Figura 100. Vista administrativa de las citas
Fuente: El autor
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Vista de la cita desde la interfaz del usuario final

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA Yunner Eduard | & perfil | # PQRS @ | & Citas @] | O Cerrar sesicn
DEL CHOCO =
“DIEGO LUIS CORDOBA”
£ Inicio Preguntas frecuentes F.A.Q [} Abrir un nuevo Ticket [=) Tickets (0) Manual
Cita con Ejecutivos
Contamos con 2 citas a su disposicidn, 7 Asignadas, 1 Atendidas y mas de 48 & visitas
| Disponible E| — Todos los Ejecutivos — E| m
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Figura 101. Vista de las citas desde la interfaz del usuario final

Fuente: El autor

Vista donde se solicita o se cancela la cita

Cita con Ejecutivos

0 Recuerde:

Llegar al menos 15 minutos de anticipacidn a la
cita.

Si le es imposible asistir a |a cita ya solicitada, la
debe cancelar por lo menos con 4 horas de
anticipacion.

Las citas que llegue a cancelar no las podra volver

asignar, a no ser que este nuevamente disponible.

& Nota: Si |a cita es para un menor de edad,
recuerde que el mismo debe asistir acompafiado de
un adulto.

O ; Esta informacion le fue de utilidad? si / no

@ visitas a esta entrada: © 8

i Te gusta? w 2 R o +A A -A & Imprimir

@ Informacion de la Cita

(

® Cita Disponible )

Cddigo:
Ejecutivo:
E-mail:

Fecha y hora:

Lugar de la cita:

Asunto:

BR 0025

& Nicole Sofie Moreno Garcia

& yunnermoreno@gmail.com

B4 Miércoles, 31 de diciembre de 1969

@ Atencidn al ciudadano

[Ejemplo: Tema que desea tocar el la cita *

Asignar Cita Regresar

Figura 102. Vista para asignar o cancelar una cita desde el usuario final

Fuente: El autor
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Pruebas:

Prueba No: 1 | Historia: | H13
Nombre de la prueba: Listado de Tramite
Descripcién:

El administrador, una vez haya entrado en el sistema (tras el paso de login), en la parte
superior derecha selecciona la opcién, “Panel del administrador”, luego que entre a la
nueva ventana, en el menu “SIA” selecciona la opcidn “Tramite” y alli podra ver un listado
de los trdmite existentes en el sistema

Condiciones de ejecucion:

¢ Ninguna

e Entrada:

¢ El administrador introduce sus credenciales de acceso (usuario y contrasefia)

e Del menu principal seleccionara en la parte superior derecha “Panel del
administrador”

¢ En el menu secundario selecciona la opcion: “SIA” — “Tramite”

e Se mostrara un listado de los Tramite: Tramite, Estado, Categoria, Creado y
Ultima actualizacion

Resultado esperado

Se muestra un listado de todos los tramite almacenadas en el sistema

Evaluacion de la prueba: | Prueba satisfactoria.

Tabla 96. Prueba 1: Listado de Tramite

Prueba No: 2 | Historia: | H13
Nombre de la prueba: Crear o afadir un trdmite
Descripcion:

El administrador, una vez haya entrado en el sistema (tras el paso de login), en la parte
superior derecha selecciona la opcién, “Panel del administrador”, luego que entre a la
nueva ventana, en el menu “SIA” selecciona la opcién “Tramite” y alli pulsa sobre el
enlace “Agregar un nuevo tramite”, aparecera una nueva vista donde podra ingresar la
informacién respectiva. Tras el envio de la informacién, si no ha habido ningun error, se
almacenard la informacién del trdmite en la base de datos.

Condiciones de ejecucion:

e Ninguna

e Entrada;

e El administrador introduce sus credenciales de acceso (usuario y contrasefia)

e Del menu principal seleccionara en la parte superior derecha “Panel del
administrador”

¢ En el menu secundario selecciona la opcion: “SIA” — “Tramite”

e El administrador da clic al enlace “Agregar un nuevo Tramite” y aparece una
nueva vista para introducir los datos del tramite.

e El administrador introduce al menos los campos Nombre del trAdmite y servicio,
Estado, Categoria, Descripciobn de tramite y servicio, Dirigido a, Requisitos
necesarios para realizar el trAmite y servicio, Canal de atencién, Marco legal que
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sustenta o ampara el trAmite y servicio, Horario de atencion y Datos de contacto.
e Tras la introduccion de los datos pulsa sobre el boton “Crear un Tramite”
e El nuevo tramite serd almacenada en el sistema y aparecera en el listado.

Resultado esperado

El nuevo tramite es almacenado en el sistema

Evaluacion de la prueba: | Prueba satisfactoria.

Tabla 97. Prueba 2: Crear o afiadir un tramite

Prueba No: 3 | Historia: | H13
Nombre de la prueba: Eliminacion de Tramite
Descripcion:

El administrador, una vez haya entrado en el sistema (tras el paso de login), en la parte
superior derecha selecciona la opcién, “Panel del administrador”, luego que entre a la
nueva ventana, en el menu “SIA” selecciona la opcion “Tramite”. Una vez en esta
ventana, seleccionara un tramite del listado y pulsar sobre el boton “Eliminar”. El tramite
sera eliminado en el sistema.

Condiciones de ejecucion:

e Existe algun tramite en el sistema

e Entrada:

¢ El administrador introduce sus credenciales de acceso (usuario y contrasefia)

e Del menu principal seleccionara en la parte superior derecha “Panel del
administrador”

¢ En el menu secundario selecciona la opcién: “SIA” — “Tramite”

o El administrador selecciona un tramite del listado y pulsa sobre el botén
“Eliminar”.

e Aparecera un cuadro de dialogo pidiendo confirmacién de la accion realizada para
eliminar el tramite.

e El administrador pulsa sobre el botén “Si”.

e El trémite sera eliminada del sistema

Resultado esperado

El tramite seleccionado sera eliminado del sistema.

Evaluacion de la prueba: | Prueba satisfactoria.

Tabla 98. Prueba 3: Eliminacién de Tramite

Prueba No: 4 | Historia: | H13

Nombre de la prueba: Modificacion de Tramite

Descripcién:

El administrador, una vez haya entrado en el sistema (tras el paso de login), en la parte
superior derecha selecciona la opcion, “Panel del administrador”, luego que entre a la
nueva ventana, en el menu “SIA” selecciona la opcion “Tramite”. Una vez en esta
ventana, pulsa el clic sobre el nombre del tramite que aparece en el listado. Se abre una
nueva vista o ventana con la informacion detallada del tramite donde se podran modificar
los datos. El administrador seleccionara el botén “Guardar cambios” tras modificar los
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datos. Los datos modificados seran actualizados en el sistema.

Condiciones de ejecucion:

o Existe algun tramite en el sistema

e Entrada:

e El administrador introduce sus credenciales de acceso (usuario y contrasefia)

e Del menu principal seleccionara en la parte superior derecha “Panel del
administrador”

¢ En el menu secundario selecciona la opcién: “SIA” — “Tramite”

e El administrador selecciona un tramite del listado pulsando clic sobre el nombre
de ella.

e Aparecerd una nueva vista o ventana con la informacion detallada del tramite la
cual se puede editar.

e El administrador modificara los datos que considere oportunos

e Tras la modificacion pulsa sobre el boton “Guardar cambios”

e Los datos se actualizaran en el sistema.

Resultado esperado

Los datos del tramite seleccionada seran actualizados en el sistema

Evaluacion de la prueba: | Prueba satisfactoria.

Tabla 99. Prueba 4: Modificaciéon de Tramite

Prueba No: 5 | Historia: | H13
Nombre de la prueba: Deshabilitacion de Tramite
Descripcién:

El administrador, una vez haya entrado en el sistema (tras el paso de login), en la parte
superior derecha selecciona la opcion, “Panel del administrador”, luego que entre a la
nueva ventana, en el menu “SIA” selecciona la opcion “Tramite”. Una vez en esta
ventana, seleccionara un tramite del listado y pulsar sobre el boton “Deshabilitar”. El
tramite sera deshabilitada para los usuarios finales.

Condiciones de ejecucién:

e Existe algun trdmite en el sistema

e Entrada;

¢ El administrador introduce sus credenciales de acceso (usuario y contrasefia)

e Del menu principal seleccionara en la parte superior derecha “Panel del
administrador”

e En el menu secundario selecciona la opcién: “SIA” — “Tramite”

e El administrador selecciona un tramite del listado y pulsa sobre el botén
“Deshabilitar”.

e Aparecera un cuadro de dialogo pidiendo confirmacion de la accion realizada para
deshabilitar el tramite.

e El administrador pulsa sobre el botén “Si”.

o El estado del trdmite gueda habilitada para los usuarios finales.

Resultado esperado
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El tramite seleccionado sera habilitado para los usuarios finales.

Evaluacion de la prueba: | Prueba satisfactoria.

Tabla 100. Prueba 5: Deshabilitacién de Tramite

Prueba No: 6 | Historia: | H13
Nombre de la prueba: Habilitacién de Tramite
Descripcién:

El administrador, una vez haya entrado en el sistema (tras el paso de login), en la parte
superior derecha selecciona la opcién, “Panel del administrador”, luego que entre a la
nueva ventana, en el menu “SIA” selecciona la opcidon “Tramite”. Una vez en esta
ventana, seleccionara un tramite del listado y pulsar sobre el botén “Habilitar”. El tramite
sera habilitado para los usuarios finales.

Condiciones de ejecucion:

e Existe algun tramite en el sistema

e Entrada:

¢ El administrador introduce sus credenciales de acceso (usuario y contrasefia)

e Del menu principal seleccionara en la parte superior derecha “Panel del
administrador”

¢ En el menu secundario selecciona la opcion: “SIA” — “Tramite”

e El administrador selecciona un tramite del listado y pulsa sobre el boton
“Habilitar”.

e Aparecerd un cuadro de dialogo pidiendo confirmacién de la accién realizada para
habilitar el tramite.

e El administrador pulsa sobre el botén “Si”.

e El estado del tramite queda deshabilitado para los usuarios finales.

Resultado esperado

El tramite seleccionado sera deshabilitada para los usuarios finales.

Evaluacion de la prueba: | Prueba satisfactoria.

Tabla 101. Prueba 6: Habilitacion de Tramite

Prueba No: 7 | Historia: | H13

Nombre de la prueba: Introduccién de Tramite con errores

Descripcion:

El administrador, una vez haya ingresado al sistema, en la parte superior derecha
selecciona la opcién, “Panel del administrador”, luego que entre a la nueva ventana, en el
menu “SIA” selecciona la opcidn “Tramite” y alli pulsa sobre el enlace “Agregar una
nueva Tramite”, aparecera una nueva vista donde podra ingresar la informacion
respectiva y tras el envio de la informacion, inmediatamente se detectard un error de
proceso en algun dato introducido (sintaxis incorrecta y/o los datos no concuerdan con el
registro de totales almacenados en el sistema) se avisara al administrador del error de
procesado (mediante un mensaje diciendo que No se puede afadir esta Tramite. Corrija
los errores y vuelva a intentarlo) y no se introduciran los datos incorrectos en la base de
datos. Los Tramite que hayan sido procesadas correctamente seran introducidos en la
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base de datos.

Condiciones de ejecucion:

El usuario debera estar en la base de datos del sistema

Entrada:

¢ El administrador introducira sus credenciales de acceso (usuario y contrasefia)

e Del menu principal selecciona la opcion, “Panel del administrador”

e En esta vista o ventana en el menu secundario selecciona “SIA” - “Tramite” y alli
pulsa sobre el enlace “Agregar un nuevo Tramite”.

e Aparecerd una nueva vista donde podrd ingresar la informacién respectiva.

e Tras el envio de la informacion, se procesara inmediatamente y en el caso de que
ocurra algun error mostrara un mensaje indicando que la informacién es
incorrecta (mediante un mensaje diciendo que No se puede afiadir esta Tramite.
Corrija los errores y vuelva a intentarlo)

e El proceso de introduccion del tramite se considera como finalizado.

Resultado esperado

Las solicitudes incorrectas no son introducidas en la base de datos mientras que los
correctos si que son introducidos.

Evaluacion de la prueba: | Prueba satisfactoria.

Tabla 102. Prueba 7: Introduccion de Tramite con errores

Prueba No: 8 | Historia: | H13
Nombre de la prueba: Introduccién repetida de Tramite
Descripcion:

El administrador, una vez haya ingresado al sistema, en la parte superior derecha
selecciona la opcion, “Panel del administrador”, luego que entre a la nueva ventana, en el
menu “SIA” selecciona la opcion “Tramite” y alli pulsa sobre el enlace “Agregar un nuevo
Tramite”, aparecera una nueva vista donde podra ingresar la informacion respectiva y
tras el envio de la informacion, inmediatamente se procesara la informacién y se
verificara que el trdmite ya ha sido introducida o almacenada en el sistema. Se mostrara
un mensaje indicando que el/los Tramite ya existen en el sistema.

Condiciones de ejecucion:

El usuario deberda estar en la base de datos del sistema

Entrada:

¢ El administrador introducira sus credenciales de acceso (usuario y contrasefia)

e Del menu principal selecciona la opcion, “Panel del administrador”

o En esta vista o ventana en el menu secundario selecciona “SIA” - “Tramite” y alli
pulsa sobre el enlace “Agregar un nuevo Tramite”.

e Aparecera una nueva vista donde podré ingresar la informacién respectiva.

e Tras el envio de la informacion, se procesara inmediatamente y se verifica que
el/los Tramite han sido introducidas previamente en el sistema.

e Se muestra un mensaje indicando que el trdmite ha sido introducida previamente
en el sistema.

238




e El trdmite no vuelve a ser incluido en el sistema

Resultado esperado

Los Tramite que ya existen en el sistema no son introducidos, y se muestra un mensaje
indicandolo.

Evaluacion de la prueba: | Prueba satisfactoria.

Tabla 103. Prueba 8: Introduccion repetida de Tramite

Prueba No: 1 | Historia: | H17
Nombre de la prueba: Listado de Cita
Descripcién:

El administrador, una vez haya entrado en el sistema (tras el paso de login), en la parte
superior derecha selecciona la opcién, “Panel del administrador”, luego que entre a la
nueva ventana, en el menu “SIA” selecciona la opcion “Cita” y alli podra ver un listado de
las citas existentes en el sistema

Condiciones de ejecucion:

¢ Ninguna

e Entrada:

¢ El administrador introduce sus credenciales de acceso (usuario y contrasefia)

e Del menu principal seleccionara en la parte superior derecha “Panel del
administrador”

¢ En el menu secundario selecciona la opcion: “SIA” — “Cita”

e Se mostrara un listado de las citas: Cédigo, Estado, Ejecutivo, Usuario, Fecha
Cita y Ultima actualizacion

Resultado esperado

Se muestra un listado de todos las citas almacenadas en el sistema

Evaluacion de la prueba: | Prueba satisfactoria.

Tabla 104. Prueba 1: Listado de Cita

Prueba No: 2 | Historia: | H17
Nombre de la prueba: Crear o afiadir una cita
Descripcion:

El administrador, una vez haya entrado en el sistema (tras el paso de login), en la parte
superior derecha selecciona la opcién, “Panel del administrador”, luego que entre a la
nueva ventana, en el menu “SIA” selecciona la opcion “Cita” y alli pulsa sobre el enlace
“Agregar una nueva cita”, aparecera una nueva vista donde podra ingresar la informacién
respectiva. Tras el envio de la informacion, si no ha habido ningun error, se almacenara
la informacion de la cita en la base de datos.

Condiciones de ejecucion:

e Lafecha de la cita debe ser mayor o igual a 4 hora de la fecha actual

e Entrada:

¢ El administrador introduce sus credenciales de acceso (usuario y contrasefia)
e Del mena principal seleccionara en la parte superior derecha “Panel del
administrador”
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e En el menu secundario selecciona la opcién: “SIA” — “Cita”

¢ El administrador da clic al enlace “Agregar un nuevo Cita” y aparece una nueva
vista para introducir los datos de la cita.

e El administrador introduce al menos los campos Directivo, Fecha y hora de la cita
y duracion de la cita.

e Tras la introduccion de los datos pulsa sobre el boton “Crear una cita”

e Lanueva cita serd almacenada en el sistema y aparecera en el listado.

Resultado esperado

La nueva cita es almacenada en el sistema

Evaluacion de la prueba: | Prueba satisfactoria.

Tabla 105. Prueba 2: Crear o afiadir una cita

Prueba No: 3 | Historia: | H17
Nombre de la prueba: Eliminacién de Cita
Descripcion:

El administrador, una vez haya entrado en el sistema (tras el paso de login), en la parte
superior derecha selecciona la opcioén, “Panel del administrador”, luego que entre a la
nueva ventana, en el menu “SIA” selecciona la opcion “Cita”. Una vez en esta ventana,
seleccionara una cita del listado y pulsar sobre el boton “Eliminar”. La cita sera eliminada
en el sistema.

Condiciones de ejecucion:

e Existe alguna cita en el sistema
e Su estado debe estar en Disponible o Cancelada (sin tener usuario asignado, de
lo contrario debe estar disponible para ser eliminada)

e Entrada;

¢ El administrador introduce sus credenciales de acceso (usuario y contrasefia)

e Del menu principal seleccionara en la parte superior derecha “Panel del
administrador”

e En el menu secundario selecciona la opcion: “SIA” — “Cita”

o El administrador selecciona una cita del listado y pulsa sobre el botén “Eliminar”.

e Aparecera un cuadro de dialogo pidiendo confirmacién de la accién realizada para
eliminar la cita.

e El administrador pulsa sobre el botén “Si”.

e Lacita serd eliminada del sistema

Resultado esperado

La cita seleccionada sera eliminada del sistema.

Evaluacién de la prueba: | Prueba satisfactoria.

Tabla 106. Prueba 3: Eliminacién de Cita
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Prueba No: 4 | Historia: | H17

Nombre de la prueba: Modificacion de Cita

Descripcién:

El administrador, una vez haya entrado en el sistema (tras el paso de login), en la parte
superior derecha selecciona la opcién, “Panel del administrador”, luego que entre a la
nueva ventana, en el menu “SIA” selecciona la opciéon “Cita”. Una vez en esta ventana,
pulsa el clic sobre el nombre de la cita que aparece en el listado. Se abre una nueva vista
0 ventana con la informacion detallada de la cita donde se podran modificar los datos. El
administrador seleccionara el botén “Guardar cambios” tras modificar los datos. Los
datos modificados seran actualizados en el sistema.

Condiciones de ejecucion:

e Existe algun cita en el sistema

e Entrada:

¢ El administrador introduce sus credenciales de acceso (usuario y contrasefia)

e Del menu principal seleccionara en la parte superior derecha “Panel del
administrador”

¢ En el menu secundario selecciona la opcion: “SIA” — “Cita”

¢ El administrador selecciona una cita del listado pulsando clic sobre el nombre de
ella.

e Aparecera una nueva vista o ventana con la informacion detallada de la cita la
cual se puede editar.

¢ El administrador modificara los datos que considere oportunos

e Tras la modificacion pulsa sobre el boton “Guardar cambios”

e Los datos se actualizaran en el sistema.

Resultado esperado

Los datos de la cita seleccionada seran actualizados en el sistema

Evaluacion de la prueba: | Prueba satisfactoria.

Tabla 107. Prueba 4: Modificaciéon de Cita

Prueba No: 5 | Historia: | H17
Nombre de la prueba: Cancelaciéon de Cita
Descripcion:

El administrador, una vez haya entrado en el sistema (tras el paso de login), en la parte
superior derecha selecciona la opcién, “Panel del administrador”, luego que entre a la
nueva ventana, en el menu “SIA” selecciona la opcién “Cita”. Una vez en esta ventana,
seleccionara una cita del listado y pulsar sobre el boton “Cancelar’. La cita sera
Cancelada para los usuarios finales.

Condiciones de ejecucion:

e Existe algun cita en el sistema

e Entrada:

¢ El administrador introduce sus credenciales de acceso (usuario y contrasefia)

e Del menu principal seleccionard en la parte superior derecha “Panel del
administrador”

e En el menu secundario selecciona la opcion: “SIA” — “Cita”
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e El administrador selecciona una cita con estado “disponible” o “asignada” del
listado y pulsa sobre el botén “Cancelar”.

e Aparecera un cuadro de dialogo pidiendo confirmacion de la accion realizada para
Cancelar la cita.

e El administrador pulsa sobre el botén “Si”.

o El estado de la cita queda cancelada.

Resultado esperado

La cita seleccionada sera cancelada.

Evaluacién de la prueba: | Prueba satisfactoria.

Tabla 108. Prueba 5: Cancelacién de Cita

Prueba No: 6 | Historia: | H17
Nombre de la prueba: Atencién de Cita
Descripcién:

El administrador, una vez haya entrado en el sistema (tras el paso de login), en la parte
superior derecha selecciona la opcion, “Panel del administrador”, luego que entre a la
nueva ventana, en el menu “SIA” selecciona la opcion “Cita”. Una vez en esta ventana,
seleccionara una cita del listado que en su estado aparezca como “Asignada” y que la
fecha final de la cita sea inferior a la fecha actual y pulsar sobre el boton “Inasistencia”.
La cita quedara en el histérico y no podra ser modificada.

Condiciones de ejecucion:

e Existe algun cita en el sistema

e Entrada:

¢ El administrador introduce sus credenciales de acceso (usuario y contrasefia)

e Del menu principal seleccionara en la parte superior derecha “Panel del
administrador”

¢ En el menu secundario selecciona la opcion: “SIA” — “Cita”

¢ El administrador selecciona una cita del listado que es su estado aparezca como
“Asignada” y pulsa sobre el boton “Inasistencia”.

e Aparecera un cuadro de dialogo pidiendo confirmacién de la accion realizada para
marcar la cita como Inasistencia.

e El administrador pulsa sobre el botén “Si”.

e El estado de la cita queda Inasistencia y guardada como histérico (de consulta).

Resultado esperado

La cita seleccionada sera guardada en el histérico de citas.

Evaluacion de la prueba: | Prueba satisfactoria.

Tabla 109. Prueba 6: Atencién de Cita
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Prueba No: 7 | Historia: | H17

Nombre de la prueba: Inasistencia de Cita

Descripcién:

El administrador, una vez haya entrado en el sistema (tras el paso de login), en la parte
superior derecha selecciona la opcién, “Panel del administrador”, luego que entre a la
nueva ventana, en el menu “SIA” selecciona la opcién “Cita”. Una vez en esta ventana,
seleccionara una cita del listado que en su estado aparezca como “Asignada” y que la
fecha final de la cita sea inferior a la fecha actual y pulsar sobre el botén “Inasistencia”, si
pasa mas de una hora, el sistema automaticamente le cambia el estado a “Inasistencia”.
La cita quedara en el histérico y no podra ser modificada.

Condiciones de ejecucion:

e Existe algln cita en el sistema

e Entrada:

¢ El administrador introduce sus credenciales de acceso (usuario y contrasefia)

e Del menu principal seleccionara en la parte superior derecha “Panel del
administrador”

e En el menu secundario selecciona la opcién: “SIA” — “Cita”

e El administrador selecciona una cita del listado que es su estado aparezca como
“Asignada” y pulsa sobre el boton “Inasistencia”.

e Aparecera un cuadro de dialogo pidiendo confirmacion de la accion realizada para
marcar la cita como Inasistencia.

e El administrador pulsa sobre el botén “Si”.

o El estado de la cita queda Inasistencia y guardada como histérico (de consulta).

Resultado esperado

La cita seleccionada sera guardada en el historico de citas.

Evaluacion de la prueba: | Prueba satisfactoria.

Tabla 109. Prueba 7: Inasistencia de Cita

Prueba No: 8 | Historia: | H17
Nombre de la prueba: | Introduccién de Cita con errores
Descripcién:

El administrador, una vez haya ingresado al sistema, en la parte superior derecha
selecciona la opcién, “Panel del administrador”, luego que entre a la nueva ventana, en
el menu “SIA” selecciona la opcién “Cita” y alli pulsa sobre el enlace “Agregar una
nueva Cita”, aparecera una nueva vista donde podra ingresar la informacién respectiva
y tras el envio de la informacion, inmediatamente se detectara un error de proceso en
algun dato introducido (sintaxis incorrecta y/o los datos no concuerdan con el registro
de totales almacenados en el sistema) se avisara al administrador del error de
procesado (mediante un mensaje diciendo que No se puede afiadir esta Cita. Corrija
los errores y vuelva a intentarlo) y no se introducirdn los datos incorrectos en la base
de datos. Las citas que hayan sido procesadas correctamente seran introducidas en la
base de datos.

Condiciones de ejecucion:

El usuario deberd estar en la base de datos del sistema
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Entrada:

¢ El administrador introducira sus credenciales de acceso (usuario y contrasefia)

¢ Del menu principal selecciona la opcion, “Panel del administrador”

e En esta vista o ventana en el menu secundario selecciona “SIA” - “Cita” y alli
pulsa sobre el enlace “Agregar un nuevo Cita”.

e Aparecerd una nueva vista donde podré ingresar la informacién respectiva.

e Tras el envio de la informacion, se procesara inmediatamente y en el caso de
que ocurra algun error mostrard un mensaje indicando que la informacién es
incorrecta (mediante un mensaje diciendo que No se puede afiadir esta Cita.
Corrija los errores y vuelva a intentarlo)

e El proceso de introduccién de la cita se considera como finalizado.

Resultado esperado

Las solicitudes incorrectas no son introducidas en la base de datos mientras que los
correctos si que son introducidos.

Evaluacion de la prueba: | Prueba satisfactoria.

Tabla 110. Prueba 8: Introduccién de Cita con errores
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Prueba No: 9 | Historia: | H17

Nombre de la prueba: Introduccién repetida de Cita

Descripcién:

El administrador, una vez haya ingresado al sistema, en la parte superior derecha
selecciona la opcién, “Panel del administrador”, luego que entre a la nueva ventana, en el
menu “SIA” selecciona la opcion “Cita” y alli pulsa sobre el enlace “Agregar una nueva
Cita”, aparecera una nueva vista donde podré ingresar la informacion respectiva y tras el
envio de la informacion, inmediatamente se procesara la informacion y se verificard que
la cita ya ha sido introducida o almacenada en el sistema. Se mostrard un mensaje
indicando que la/las citas ya existen en el sistema.

Condiciones de ejecucion:

El usuario deberéa estar en la base de datos del sistema

Entrada:

e El administrador introducira sus credenciales de acceso (usuario y contrasefia)

¢ Del menu principal selecciona la opcidn, “Panel del administrador”

e En esta vista o ventana en el menu secundario selecciona “SIA” - “Cita” y alli
pulsa sobre el enlace “Agregar un nuevo Cita”.

e Aparecera una nueva vista donde podréa ingresar la informacién respectiva.

e Tras el envio de la informacion, se procesara inmediatamente y se verifica que
la/las citas han sido introducidas previamente en el sistema.

e Se muestra un mensaje indicando que la cita ha sido introducida previamente en
el sistema.

e Lacita no vuelve a ser incluido en el sistema

Resultado esperado

Las citas que ya existan en el sistema no son introducidas, y se muestra un mensaje
indicandolo.

Evaluacion de la prueba: | Prueba satisfactoria.

Tabla 111. Prueba 9: Introduccion repetida de Cita

Incidencias:

e Durante la ultima iteracion, el equipo de trabajo estuvo demasiado ausente,
logrando retrasos en la iteracion y el aumento de esfuerzos y de productividad
con el riesgo de perder la vision global del proyecto.

e El trabajo en pareja en la misma iteracion, fue poco productivo imposibilitando

la integracion de los servicios
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8. CONCLUSIONES

Al concluir este proyecto se puede deducir que en la actualidad los avances
tecnolégicos contribuyen a mejorar la calidad de vida de las personas, mediante el
uso de herramientas informaticas que fortalecen y promueven la informaciéon y los
servicios en los cuales prime el manejo que se le dara a los datos obtenidos para
transformarla en utilidad a la hora de tomar decisiones importantes. Un caso de
esto en Colombia son las secretarias de educacién nacional donde se atiende
mensualmente mas de 13646 solicitudes via web oportunamente las cuales
guedan registradas en la bases de datos para su posterior analisis y toma de
decision. Esos resultados son la fuente de informacion para medir los indicadores
de gestion tomando las acciones correctivas, preventivas y de mejora que
contribuyen a la eficiencia, eficacia y efectividad del sistema, logrando de esta
manera una mejor gestibn publica y aumento en la satisfaccion de los

ciudadanos.

El analisis y levantamiento de la informacion que se realiz6 sobre los mecanismo
y/o servicios del Sistema de Atencion Ciudadana establecidos en la estrategia de
Gobierno en linea, fue la columna vertebral del proyecto permitiendo tener un
diagndstico mas claro para la evaluacion de los servicios ofrecidos y a su vez
sirvié de insumo para las otras etapas y actividades del proyecto. Ademas se pudo
verificar en la investigacion, que el medio o mecanismo primordial en un Sistema
de Atencién Ciudadana son las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y

Demandas.

De la encuesta realizada a la Universidad Tecnologia del Chocé sobre el sistema
de atencion ciudadana donde se obtuvo 1263 respuestas, se pudo apreciar que
mas del 74% de los participantes son estudiantes (siendo estos su cliente
potencial) mostrando descontento con el sistema actual por la falta de atencion

oportuna y seguimiento a sus solicitudes. Por otro lado se logré evidenciar que
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solo el 27% de los encuestados conocen los servicios y productos ofrecidos por la
institucion mientras que el 73% no. También se realizd otra encuesta sobre los
mecanismos mas relevantes del Sistema de Atencion Ciudadana con 2267
participaciones obteniendo en la primer posicion con el 69% equivalente al
mecanismo de Contacto, Peticiones, Quejas, Reclamos y Demanda, seguido del
mecanismo de Seguimiento integral a tramites y servicios, luego de atencién en
linea y suscripcion a servicios de informacion. Estos resultados colaboran con los

obtenidos en la encuesta anterior.

Por otro lado, la metodologia de desarrollo de software XP, no solo sirvié para la
elaboracion del sistema, sino que ayudd a comprender el origen del problema a
resolver en esa institucién. También se aumentd la sinergia en el equipo de trabajo
tras reuniones y comunicaciones frecuentes y se adaptd la metodologia para

usarla como gestion de actividades en la institucion.

Las pruebas de funcionamiento de las aplicaciones que se realizaron con los
clientes durante su evolucién, permitieron que la institucion tomara decisiones
frente al sistema actual y asi contribuir a la mejora continua de los procesos y

procedimientos implicados.

La herramienta informatica que se desarroll6 PARA EL FORTALECIMIENTO DEL
SISTEMA DE ATENCION CIUDADANA EN LA ADMINISTRACION PUBLICA
opera como agentes dependientes y centralizados, donde los servicios de estas
son integrados, facilitando su administracion, seguimiento y analisis para la toma
de decisiones de las entidades publicas, a su vez permitir la colaboracién entre

todos los actores involucrados logrando un servicio publico moderno.

Por lo tanto se debe resaltar que la importancia de esta herramienta informatica

radica en lo que se puede hacer con la informacion que arroja, para la toma de
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decisiones; generando un impacto en la parte administrativa y en la calidad de

vida de cada uno de los ciudadanos.

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

entidades.

Esta herramienta informatica también facilita que la entidad publica se adelante a
los procesos de seguimientos, ante cualquier riesgo; haciendo andlisis que
contribuyan a la mejora continda. De esta manera se fortalecen sus ejes

fundamentales y favorece al sistema de gestion de calidad de la entidad.

En definitiva las caracteristicas de esta aplicacion ayudan a la entidad descubrirse
a si misma y orientar a cambios que les permita ser mas eficientes, mejorando sus
servicios, disminuyendo el tiempo de respuesta de las peticiones de los
ciudadanos y a demas favorece a que la gestion publica sea mas competitiva,

eficiente y democrética.
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9. RECOMENDACIONES Y TRABAJOS FUTUROS

Para futuras investigaciones se recomienda no solo indagar los servicios
establecidos en la estrategia de Gobierno en Linea, sino mirar que otros servicios
pueden ser de gran aportar al sistema partiendo de la idea principal de un

Sistema de Atencion Ciudadana.

En cuando a los servicios de doble via, se recomienda incluir el tiempo de
respuestas antes de la utilizacion del servicio con el proposito de orientar a los

ciudadanos y brindales mayor informacion.

Para la descripcion de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Demandas (PQRSD) se recomienda acompafa el texto con ilustraciones
significativa que hablen por si sola sobre el tema de la solicitud, orientando al
usuario antes de su realizacion ahorrando tiempo y recursos en las solicitudes
mal enfocadas. Por otro lado incluir en el formulario de las PQRSD el lugar,
dependencia u oficina hacia dénde va la solicitud

Por otro lado se recomienda hacer un estudio mas profundo de los mecanismos
del Sistema de Atencion Ciudadana en cuanto al uso, la motivacion, la tecnologia,

la metodologia (moderna vs la tradicional), etc.

Llegar hasta la implementacion del sistema desarrollado, con el fin de evaluar si
realmente la tecnologia mejora o no lo establecido en el planteamiento del
problema y responde a la pregunta de investigacion o la hipotesis planteada.

No obstante se recomienda que la herramienta informatica PARA EL
FORTALECIMIENTO DEL SISTEMA DE ATENCION CIUDADANA EN LA
ADMINISTRACION PUBLICA sea administrada por un ingeniero con el apoyo de

un técnico y manejada por una persona capacitada en atencion al cliente.
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Sin embargo se requiere sensibilizacion, culturizacion y capacitacion del personal
empleado, asi como el de sus clientes; por parte de la entidad. Para un mayor

aprovechamiento de las caracteristicas de esta herramienta.

Aunque las soluciones se hayan trabajado para una entidad en concreto, muchos
servicios se desarrollaron con una visibn mas global que fuera adaptable a
cualquier tipo de entidad del orden nacional.

Por otro lado a futuro se pretende, plantear estrategias con el Ministerio de las TIC
para articular y normalizar el uso de esta herramienta en las entidades publicas

del estado Colombiano.

A demas se proyecta hacer la implementacién de nuevos servicios y mejoras al

software que permitiran fortalecer sus funcionalidades y caracteristicas.
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ANEXOS



ANEXO A. Sitios web que fueron objetos de estudio y dieron gran aporte
para el desarrollo de los servicios implementados

PREGUNTAS Y RESPUESTAS FRECUENTES

SITIO DE CONSULTA: PROGRAMA DE GOBIERNO EN LINEA

Preguntas frecuentes

Formulario para realizar una pregunta

En esta seccion usted podra enviarmos sus preguntas, si su pregunta es clasificada como frecuente se publicara
en el sitio Web, de lo contrario recibira respuesta a través del correo electrénico registrado. Los campos
marcados con asterisco (*) son obligatorios.

—Informacion general

Pregunta * : = gobiemo en linea en las instituciones de orden plblico?
Nombre * : Yunner Moreno
Correo electronico * : yunnermoreno@gmail.com

—Validacion

Pregunta para evitar de SPAM, correos no deseados:
;Cuanto suma 1 mas 2 ? Resultado de la suma: 15

Enviar

Volver

Fuente: http://programa.gobiernoenlinea.gov.co/
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Listado de las preguntas realizadas por los usuarios

Estd en: 4 |nicic % Atencién a Ia ciudadania ¥ Preguntas frecuentes % Enviar una pregunta % Gracias

Atencion a la ciudadania

Preguntas frecuentes

Glosario

Ayudas

Contactenos

Peticiones, quejas y reclamos

Chat

Suscripciones

Ofertas de empleo

Motificaciones Judiciales

Preguntas frecuentes

Ha realizado correctamente la pregunta

Yunner Mareno. Su pregunta ;Por qué no ha sido mas riguroso el cumplimiento del manual de gobierno
en linea en las instituciones de orden pablico? ha sido recibida con éxito. Si la pregunta queda clasificada
como frecuente se visualizara en el sitio Web en esta seccidn, en caso de no ser clasificada se realizara el envio
de la respuesta al comreo electrdnico yunnermoreno@gmail.com. Recuerde que usted puede realizar seguimiento
con su correo electranico yunnermorenc@gmail.com y el cidigo de seguimiento 85332

Jhon fedy velez sanchez. Su pregunta cual es la diferencia entre las competencias de los municipios
fronterizos y los no fronterizos ha sido recibida con éxito. Si la pregunta queda clasificada como frecuente se
visualizara en el sitio Web en esta seccidn, en caso de no ser clasificada se realizara el envio de la respuesta al
correo electronico jhonf2108@gmail.com. Recuerde que usted puede realizar sequimiento con su correo
electrinico jhonf2108@gmail.com vy el cddigo de seguimiento §5323.

Fuente: http://programa.gobiernoenlinea.gov.co/

SITIO DE CONSULTA: UNIVERSIDAD NACIONAL DE COLOMBIA

Esta en: Inicio [ FAQ

Preguntas y respuestas frecuentes

Mostrar todas las respuestas

° ¢Si un estudiante desea cambio de carrera, qué requisitos debe realizar y a que area solicitar el tramite?

Debe ir directamente a la Secretaria Académica de la facultad donde esta cursando. Luego, hacer los tramites en la Secretaria

de la facultad a donde quiere trasladarse.

° iCual es el teléfono o direccién de medicina alternativa? ;jDénde se encuentra esta informacién?

Consular en la Facultad de Medicina con Hilda Monroy, extension 15125_

@ ¢En qué fecha se realizarin los conciertos didacticos para los colegios, y cual es el proceso para inscripcion?

@ iCual es el proceso para publicar ofertas laborales y politicas. visiones de la empresa que requiere personal?

@ ¢Los docentes que se presenten a la convocatoria y pasen el proceso, suben escalafon o contintian con el que

ingresen?

Fuente: http://unal.edu.co/faq/
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SITIO DE CONSULTA: INTERNETYA

De este sitio se extrajo la idea de colocar en los servicios si la informacion
suministrada, le ha sido de utilidad al usuario.

Como detectar problemas de conectividad con su servidor de Hosting/Correo

Las siguientes pruebas ayudarin a detectar problemas de velocidad y conectividad desde su ubicacidn actual, las mismas pueden ser solicitadas
por un técnico para guiarlo con la solucién del problema:

Paso 1: Determinar su IP de navegacion:

1. Ingrese a www.cualesmiip.com v tome nota de la direccién IP que le indica dicha pagina.

Paso 2: Verificar |a ruta de conectividad desde su ubicacién actual al servidor de hosting/correo:

1. En Windows, vaya al menu Inicio > Ejecutar y escriba CMD

2. Al presionar la tecla Enter se le abrird una pantalla de fondo negro v |a linea de comando lista para escribir sobre ella.
3. Escriba: tracert sudominio.com (Sustituya sudominio.com por el dominio de su empresa).

4, Permita que el sistema realice la consulta, puede tomar algunos segundos.

5. Para copiar los datos de |a pantalla debe: Presionar botén derecho sobre la misma y seleccionar la opcion "Marcar” o "Seleccionar”. Luego
arrastrar la seleccidn a todo lo que se desee copiar y presionar la tecla "Enter” para guardarlo.

6. El contenido quedard copiado en el portapapeles, deberd pegarlo en un archivo de texto o Word.

Remita la informacion de las dos verificaciones anteriores a su gerente de cuenta o registre un ticket de soporte técnico, nuestros especialistas
analizaran el resultado de las pruebas y le brindaran indicaciones en caso de detectar alguna anormalidad.

Le ha sido de utilidad este contenido? si / no

1D de Articulo: 22

Tema: Hosting
Fecha de alta: 2012-06-28 10:12:51
Vistas: 1228

Puntaje (Votar): {5iririry (18)

<< Volver

Fuente: http://www.internetya.co/soporte
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SITIO DE CONSULTA: UNIVERSIDAD DE CARTAGENA

En este sitio se analizé la presentacion de la informacion, ya que al tener la
informacion en un solo lado y en forma de acordion, reduce los niameros de clic
gue debe dar el usuario.

Preguntas Frecuentes - FAQ'S

Todo lo que tiene que saber para los diferentes procesos llevados a cabo en la Universidad de Cartagena organizados por categorias

W Generales

¥ iEndonde puedo enviar una PQRS?

W ; En donde podemos enviar una notificacion judicial a la Universidad de Cartagena?

Pueden realizarlo dando click aqui. ..

¥ :Como puedo obtener una certificacion de titulo de egresado?
¥ i MNecesitas el teléfono de alguna dependencia de la Universidad de Cartagena?
¥ :Donde puedo encontrar la normatividad que rige la Universidad de Cartagena?

¥ Que es la Gaceta

Fuente: http://www.unicartagena.edu.co/index.php/faq-s#
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SITIO DE CONSULTA: GOBIERNO EN LINEA

En esta ocasion se extrajo los iconos de accecibilidad para las fuentes, es decir
las A- (disminuir el tamafa de la fuente), A (regresa la fuente a su estado normal)
y A+ (aumenta el tamafio dela fuente).

Preguntas Frecuentes m

? £5i no sé donde estoy registrado, qué puedo hacer?

£Si nunca fui registrado qué debo hacer?

Si después del mes de nacido aln no se ha realizado el tramite, se debe acudir a la Registraduria con el certificado de
nacido vivo expedido por el centro hospitalario, o declaracion bajo juramento de dos testigos gue tengan noticia o hayan
presenciado el nacimiento, en cualquier lugar del pais.

éCudles son los requisitos para tramitar la cédula de ciudadania por primera vez?

iQué debo hacer si perdi o me robaron mi cédula de ciudadania?

$Como puedo saber si mi cédula ya estd lista?

:5i deseo hacer la rectificacién de mi cédula de ciudadania cudl es el procedimiento que debo realizar?
¢Quiénes Estan En La Obligacion De Definir Situacion Militar?

éCuadles 5on Las Modalidades De Prestacion De Servicio Militar Obligatorio?

$Qué Es La Tarjeta De Reservista?

L I I I I I It )

$Qué Es La Cédula Militar Y A Quiénes Se Les Expide?

Fuente: https://www.gobiernoenlinea.gov.co/web/guest/preguntas-frecuentes
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SITIO DE CONSULTA: SUPERINTENDENCIA FINANCIERA DE COLOMBIA

Reportar enlace rotos Gﬁ Alto contraste €8» ~ Formato A

SALA DE HORMATIVA INFORMES Y INDUSTRIAS INTERE S DEL
- -

PRENSA CIFRAS O v SUPERVISADAS VIGILADO

Preguntas Frecuentes (FAQ)

» Inicio  » Preguntas Frecuentes (FAQ)

Categorias de preguntas y respuestas frecuentes

Informacién que ofrece la SFC - Portal web.

[N » 13. Reportes bases de datos

» 2. Consumidor Financiero » 14. Tarjetas débito y crédito - Fraudes Informaticos
» 3. Derechos de peticion ante entidad igilad » 15. Prestacion del Servicio y Atencion al Pablico

» 4. Quejas contra entidades vigiladas - p ia de la SFC » 16. Honorarios de Cobranza

» 5. Def del C idor Fi iero » 17. Aportes en Cooperativas

» B. Tarifas servicios financieros » 18. Programas publicitarios e incentivos

» 7. Gravamen financiero » 19. Pensiones

» 8. Certificado de Depésito a Término CDT » 20. Seguros

¢ 9. Cuentas » 21. Leasing Habitacional

» 10. Proteccion de datos y reserva bancaria » 22, Corresponsales Bancarios

v 11. Créditos » 23. Accién jurisdiccional de pr ion al idor fi iero
» 12. Tasas de interés

. Tarifas servicios financieros

1.6.4. ;Pueden los Bancos cobrar comisidn de manejo de tarjetas de crédito cuando se ha blogueado, cancelado o devuelto el
plastico?

2. B6.5. ¢Las instituciones financieras pueden cobrar por los senvicios y productos que ofrecen? ;Qué normas regulan la materia?
3. 6.1. ;Qué es y donde puedo consultar el simulador de tarifas?

4.6.3. (Es posible el cobro de la cuota de manejo por las tarjetas débito en cuentas inactivas?

5. 6.2. ;Cudl es elvalor de la tarifa de una operacion realizada en cajero automatico?

(?) 6.4. ;Pueden los Bancos cobrar comision de manejo de tarjetas de crédito cuando se ha bloqueado, cancelado o devuelto el
plastico?

Mo, por cuante la cuota tiene su razén de ser en la dispenibilidad del cupo de crédite gue le fue aprobado vy en este case no tendria como hacer
uzo del mismo.

Ir arriba

(?) 6.5. ;Las instituciones financieras pueden cobrar por los servicios y productos que ofrecen? ;Qué normas regulan la materia?

Las instituciones financieras tienen livertad para fiar de manera auténoma e individual las tarifas o precios por los servicios o productos gue
ofrecen. No obstante, la fijacidn, difusidn y publicidad de dichas tarifas deben sujetarse a lo dispuesto en el articulo 4.35.4.1.1 v siguientes del
2855 de 2010. La informacion sobre estas tarifas debe ser suministrada a los consumidores financieros de manera cierta, suficiente, clara y
anticipada, de tal forma que se les permita conocer adecuadamente el precio total que pagaran por los servicios ofrecidos. Asi mizmo, los
cobros deben corresponder a la prestacion efectiva del servicio y, por tanto, si la operacion es fallida por una razon no atribuible al consumidor
no s& e podrd cobrar tarifa alouna (articule 4.35.4.2.3 2555 de 20104

Fuente: https://www.superfinanciera.gov.co
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SITIO DE CONSULTA: BIBLIOTECA DE LA UNIVERSIDAD DEL VALLE

Al igual que las anterior se miré la presentacion de la informacion.

Preguntas frecuentes

Compilacicn de las preguntas mas frecuentes realizadas en el puesto de informacicn:

Prestamos
¢ A través de qué medios puedo renovar los libros?

¢ Cuantas veces puedo renovar un libro?

Puede renovar un libro de Coleccién General o de Documentes de Organismes Internacionales
todas las veces que lo requiera, siempre y cuando otro usuario no lo haya realizado una reserva del
mismeo. Ademas no debe tener multas que superen el valer de $12.000 peses.

¢ Cuantos libros puedo prestar?

¢ Donde devuelvo los libros que tengo en préstamo?
¢ Donde puedo reservar un libro?

¢ Por cuanto tiempo me prestan los libros?

¢ Por cuanto tiempo me prestan los libros de la Coleccion de Reserva?

Obtencion de documentos
¢ Las tesis se pueden fotocopiar?
¢Los videos y los cd-rom se pueden copiar?

¢ Queé material bibliografico es de préstamo interno?

Fuente: http://biblioteca.univalle.edu.co/index.php/preguntas-frecuentes
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CONTACTENOS

SITIO DE CONSULTA: PROGRAMA DE GOBIERNO EN LINEA

De este sitio se tomo la idea de poner una validacién en los formularios de envio
realizando una operacién matematica basica (suma, resta y multiplicacion) para
comprobar que la informacién no sea enviada por un robot o cualquier tipo de
herramienta que envie informacion basura al sistema.

—Informacion general

Tipo de mensaje *: E|
Nombre =:
Tipo de identificacion * : E

Numero de identificacion *:

Correo electrénico *

Teléfono *:

Ciudad *:

Direccidn *:

Mensaje;

—Validacion

Pregunta para evitar de SPAM, correos no deseados:
¢Cuanto suma 1mas 07? Resultado de la suma: 0

Erwiar

Fuente: http://programa.gobiernoenlinea.gov.co/contactenos.shtml
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SITIO DE CONSULTA: UNIVERSIDAD SUR COLOMBIANA

De este sitio se extrajo la idea de poner el titulo grande del servicio y llamativo
para los usuarios. De esa forma el usuario identifica rapidamente el servicio donde
se encuentra.

Contactenos

Envienos sus dudas, inquietudes y/o comentarios a través del siguiente formulario.

Informacion de Contacto

Mombre:

Erriail:

Destinatario: | contactenos@usco.edu.co -
Asunto:

Mensaje:

[ Enviar Correo

Fuente: http://www.usco.edu.co/pagina/contactenos
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SITIO DE CONSULTA: UNIVERSIDAD SIMON BOLIVAR

En esta ocasion se tomo la idea de poner los datos de contacto de la universidad
al igual que el horario de atencién al publico. Tambien se toma la idea de poner
mas grande los cajas de texto y los botones de accion, diferenciando en boton de
envio de informacion de los otros.

Contdctenos
CONTACTENOS

Apellidos y Mombres  Nombre Completo

Correo Electrdnico micorrec@mail com

Telefono ej. 3000000, 301000000

Escriba en forma clara v respetuosa la informacidn que considere relevante
para atender su solicitud

Barranquilla Sede principal / Carrera 5% Mo. 59-92 / PBX: 344 4333.
A.A. BOR9S / Fax: 3682892

Sede Posgrados Carrera 54 Mo, 64-222 | PBX 344 4333, | A A 50595 Fax : 3682892

Cucuta Carrera 59 No. 59-92 / PBX 344 4333 / AA 50595 / Fax: 3682892

Fuente: http://www.unisimon.edu.co/contacto-unisimon
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SITIO DE CONSULTA: UNIVERSIDAD DE LOS ANDES

De este se diferencié del resto de los sitios consultados debido a que presenta un
mapa de unicacion de la entidad. En la historias del usuario los clientes decidieron
gue no fuera implementado. A futuro de podria tener ambas ideas en un solo lado.

Contacto
English version
G . o~ Datos 46 mapas 82014 Cooge _ Téminaa de uso
A © & it B
3 N
< & > S/ ¢ 5,

~ A
s @ Centro Colombe—— 94~ L

|

. |

Ameacand | Universidad De Loz “nds

) {
I

Utpus) ) mm—
7

0 o
]
|

e

2

.\"‘l

&

Oficina de Admisiones: s& encargs olicitudes rels
ado y postgrado, e estudiantes
, programsacion de tramites de

Teléfono: (571) 3394343/35 — Extension 2210
Correo electronico: admreg@uniandes.edu.co

Direccion: Calle 13 No. 1-87 Cass Banner

Oficina de Registro:

estudios y notas, pr
programa, transferencia

Contacto:

Correo electronico: admreg@uniandes.edu.co

Teléfono: (571) 3394345/33 — Extensi
Direccion: Calle 18* No. 0-2

PBX: 339 4549 CAl Centro d= Atencion Integrada

Fuente: http://registro.uniandes.edu.co/index.php/nosotros/contacto
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SITIO DE CONSULTA: GOBIERNO EN LINEA

En este formulario, llamo la atencion la descripcion del tiempo de respuesta porque
puede ser de mucha utilidad a los ciudadanos. En las historias de usuario no se
contempl6 debidd a que el grupo manifesto que los tiempos de respuesta de acuerdo a
sus procesos Yy procedimientos estaban reglamentados solo para las Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Demandas, pero que a futuro podria implementarse
en varios servicios segun la demanda del talento humano que se tenga.

Ayudanos a mejorar el portal dando tus opiniones.

[ *] Campos obligatorios
Tus comentarios son muy importantes para nosotros. 5 dessas opinar, sugerir o preguntar algo, hazlo llenando el siguiente formulario.

Datos de contacto

Nombre *

Correo electronico *

Asunto *

Adjuntar archivo

ccionar Archivo

Comentarios

Mensaje *

Tiempo de respuesta:
L', Paracanales VOZ y CHAT : 20 segundos
Para canales EMAIL, WEB, BUZON ¥ FAX: 5 horas habiles

Enviar

Fuente: https://www.gobiernoenlinea.gov.co/web/guest/contact
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SITIO DE CONSULTA: SUPERINTENDENCIA FINANCIERA

En esta ocacion se penso en tener un directorio de contacto con la ubicacion de las

dependencias, numero telefonico, direccion electronica de correspondencia y la
persona a cargo.

Contactenos

+ Formule su queja contra una entidad wigilada
+ Formule su consulta, peticion o solicitud de infermacién
+ Formule su sugerencia
+ Formule su quejas y reclamaciones contra funcionarios de la Superintendencia Financiera de Colombia
+ Horario de trabajo v atencién al piblico:
o Horaric de atencign en el Punto de Contacto: lunes a viernes de 8:15 a.m. a 4:15 p.m. jornada continua.

o Centro de Contacto: 415-7100: Recibe consultas e inguietudes sobre los diferentes servicios que presta la
Superintendencia Financiera de Colombia. Este servicic cpera de 7:30 a.m. 8 530 p.m. en jornada
continua.

o Los temas relacionadeos con |la transmisién de informacién de entidades vigiladas, se atenderan a través de
la linea 5540200/01 OPCICN 5.

o Horaric de Trabajo de la Superintendencia Financiera de Colombia: lunes a viernes de 8:00 a.m. a 5:00
p.m.

+ Ubicacién y domicilio:
Muestra Superintendencia tiene como domicilic principal la ciudad de Bogeota v desamclla sus competencias en el
ambite nacional.
o Direccign: Calle 73 Mo, 4-49

o Conmutador: {571) 5840200 — 5940201

o Centro de Contacto: 4159-7100: Recibe consultas e inguietudes sobre los diferentes servicios que presta |a
Superintendencia Financiera de Colombia. Este servicic cpera de 7:30 a.m. a8 5:30 p.m. en jornada continua.

o Los temas relacionados con |la transmisién de informacién de entidades vigiladas, se atenderan a través de la
linea 5840200/01 OPCION 5.

e Fax: (571) 3505707 — 3507999

o Linea Gratuita Macicnal: 018000 120100

o E-mail: superi@superfinanciera.gov.co

Fuente: https://www.superfinanciera.gov.co
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SITIO DE CONSULTA: UNIVERSIDAD NACIONAL

Al igual que el sitio de Gobierno en linea se toma la idea de poner en el contacto el
horario de atencion y datos basico, pero esta vez la idea se llevo para que estuviera en
el cabezote del sitio, de esa forma el ciudadano tendria los datos presente en cualquier

parte del sitio donde vaya.

Contactenos

;Qué clase de comentario quiere enviar? *

Elogio

;Cual es el tema de su comentario? *

Estudiantes

Escriba sus comentarios en el siguiente espacio. *

Diganos cémo comunicarnos con usted.

Nombre *

Correo electrénico *

iEnvie sus comentarios!

Teléfono *

Horario de atencion
Recepcion telefénica Lunes a viernes, de 8 ama 5 pm

Recepcion digital Lunes a domingo, las 24 horas
(diligenciando el formulario de buzdn general).

o Directorio telefonico y electronico

Conmutador General 316 5000

Mesa de ayuda Extension 81000

Directorio de Universidades de Colombia (versién en
PDF}

Fuente: http://unal.edu.co/contactenos/
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GLOSARIO DE TERMINOS

SITIO DE CONSULTA: DEFINICION DE

La idea principal del disefio y desarrollo del glosario de término, se extrajo de este
sitio. El equipo de trabajo dejo registrada la actividad en el historial de usuarios.

(@: Definicion
J DE

CATEGORIAS INICIALES

CIENCIA
AIBIC/,DIEJFIG/H,I.J /KIL!M Epucacion TLAUAVIWIX 1Y LZ
GENERAL

educacion general RELIGION os en Facebook

DEFINICION DE TECNOLOGIA Definicion.de

GLOSARIO + L.

A 359 373 personas les gusta Definicion. de

definicion

Del latin glossarium, el glosario es un catalogo de palabras de una misma
disciplina o de un campo de estudio, que aparece definidas, explicadas o

comentadas. También se trata de un catalogo de palabras desusadas o del conjunto — . -
de comentarios y glosas sobre los textos de un autor. m

Fuente: http://definicion.de/glosario/
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SITIO DE CONSULTA: PROGRAMA GOBIERNO EN LINEA

De esta sitio se mird lo limpio de su presentacion y se adopto la idea de poner la
opcioén “Todos” despues de la letra “Z” con el fin de quitar el filtro de busqueda y
mostrar todos los datos almacenados en la base de datos con estado habilidato
(que puede ser visto por los usuarios normales).

Glosario

En esta seccion encontrara los términos utilizados en este portal. Si desea consultar los términos por orden
alfabético pulse sobre la letra con la que inicia la palabra

[ Accesibilidad

Acceso universal a la Web, independientemente del tipo de hardware, software, infraestructura de red,
idioma, cultura, localizacidn geografica y capacidades de los usuarios (W3C World Wide Web Consortium).
En el contexto colombiano, ha venido asumiéndose como las condiciones que se incorporan en sit....

[# Accesoalas TIC

Condiciones y medios de acercamiento a las TIC por parte de los Grupo de Interés (Infraestructura,
senicios, aplicaciones, politicas, programas.....)

[ Activismo Digital

Ejercicio de la ciudadania y del compromiso social mediante la participacidn activa en redes sociales de
personas naturales o juridicas creando dinamicas de informacion, sensibilizacion, educacidn y movilizacian
social usando la web.

Fuente: http://programa.gobiernoenlinea.gov.co/glosario.shtml
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SITIO DE CONSULTA: PROGRAMA GOBIERNO EN LINEA

Para esta ocasion se hace una hibrido de ideas y se extrae la presentacion de la
informacion en forma de acordion y las letras para accesibilidad de la fuente.

Glosario de términos m

(YelclplelrFlelulilijiimIn]olrir]siTlulviw]z]

«  Abaco

Actividades llicitas

Extorsion, narcotrafico, secuestro extorsivo, rebelion, delitos contra la administracion puablica, enriquecimiento ilicito o
vinculados con el producto de los delitos objeto de concierto para delinquir, trafico ilegal de armas, tréfico de migrantes,
trata de personas, delitos contra el sistema financiero, terrorismo, entre otros.

Fuente: http://www.icetex.gov.co/dnnproS5/ATENCI%C3%33NALCIUDADANO/Ayudas/Glosario/tabid/31/language/es-CO
[Default.aspx?topic=Actividades+I%C3%Adcitas

Acto Administrativo

Aduana

Afiliacion

Afiliacion en Salud

Ahorro

Ahorro Voluntario Contractual AVC
Alistamiento

Antecedentes

Apostillar

Asesoria

L U N U N S S L L LS

Ayuda

Fuente: https://www.gobiernoenlinea.gov.co/web/guest/glosario/a
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SITIO DE CONSULTA: MINISTERIO DE LAS TIC

Al consultar este sitio con los clientes, gusto su presentacion inicial, pero solo se
toma la idea de poner dimanico el nombre del serivio.

IGIosario

| Q

" 8 C DEF GHI J L M NOWPGQRST UV X Z

Abonado (UIT-T Rec. F.500 (92), H.91)

Usuario de un servicio de telecomunicacion que normalmente ha establecido un confrato con el proveedor
de un servicio pablico.

Accesibilidad

Acceso universal a la Web, independientemente del tipo de hardware, software, infraestructura de red,
idioma, cultura, localizacion geografica y capacidades de los usuarios (W3C World Wide Web Consortium).
En el contexto colombiano, ha venido asumiéndose como las condiciones gue se incorporan en sitios y
herramientas web gue favorecen el gue usuarios en condiciones de deficiencia tecnologica, fisica o
sensorial o en condiciones particulares de entornos dificiles o no apropiados, puedan hacer uso de estos
recursos de la Web.

Acceso a las TIC

Condiciones y medios de acercamiento a las TIC por parte de los Grupo de Interés (Infraestructura,
servicios, aplicaciones, politicas, programas...).

Fuente: http://www.mintic.gov.co/portal/604/w3-propertyvalue-1051.html
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SITIO DE CONSULTA: UNIVERSIDAD SUR COLOMBIANA

En esta consulta se extrajo la idea de contar con dos directorios, uno para las
dependencias y otro para los funcionarios principales de la entidad

Directorio de Funcionarios

PEDRO LEON REYES GASPAR

Rector

Teléfono Directo: (57) (8) 8759123 Conmutador (57) (8) 8753686 Extension 2103
rectoriaf@usco.edu.co

ISABEL CRISTINA GUTIERREZ DE DUSSAN

\icerrector Académico

Teléfono Directo: (57) (8) 8758921 Conmutador (57) (8) 8754753 Extension 1004
viceacademica@usco.edu.co

NELSON GUTIERREZ GUZMAN

Vicerrector de Investigacion v Proyeccidn Social

Teléfono Directo: (57) (8) 8742125 Conmutador (57) (8) 8753686 Extension 2159
viceinvestigaciones@usco.edu.co

ALBERTO DUCUARA MANRIQUE

Vicerrector Administrativo

Teléfono Directo: (57) (8) 8752382 Conmutador (57) (8) 8753686 Extension 2106
viceadministrativaf@usco.edu.co

Fuente: http://www.usco.edu.co/pagina/directorio-de-funcionarios
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SITIO DE CONSULTA: UNIVERSIDAD DE CARTAGENA

En esta consulta se extrajo la presentacion de la informacién

Directorio Institucional

Crirectorio g2 Teléfonos v Coreos Electrénicos de la Universidad de Cartagena
FEE -
Escriba su Buscs
consults - : =]
SECCIN MOMEBSE THF ENAIL |:|
=
BIBLIOTECA
(7]
’ RAQUEL MIRANDA
SAMN AGUSTIN . 0800582 | biblictecai@unicartagena. edu.co |:|
AVENDAMC:
FIEDRA BOLIVAR GINA GONZALEZ VERGARA | 6752021 | bibliotecapb@unicartagena. edu.co |:|
ZARAGOCILLA JAIRO FEFALOZA MIRANDA | BESTTTE | biblistecaz@unicartagena. edu.co |:|
CASA MUSED "RAFAEL
B845305 | casamusecrafaeinunezi@mincultura. gov. oo I:l
NUREZ
SAM AGUSTIN RICARDO GUZMAN B800EE2 | referenciabea@unicartagena. edu.co |:|
PIEDRA BOLIVAR JUAMN CARLOS OLARTE 6753031 | biblictecapb@unicartagena. edu.co |:|
AMA CRISTIMA DE LA ROSA
ZARAGOCILLA ) BESTTTE | biblictecaz@unicartagena. edu.co D
TERAN
I:
CENTROS
[17])
I
CERES
(%)

Fuente: http://www.unicartagena.edu.co/index.php/directorio-atencion-al-ciudadano
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ATENCION EN LINEA

SITIO DE CONSULTA: MI.COM.CO

Para analizar el funcionamiento de este servicio, fue necesario hacer una consulta
y tomar apuntes de todos los sucesos incluyendo el tiempo de respuestas. De aqui
surge la idea principal que conyevo al desarrollo de esta aplicacion.

@ Zopim Live Chat - hkmllaﬁefnx’ EIQ‘IAJ Chat Mi.com.co!

B https://v2 zopim.com/widget/livechat.htrl?key=2TIG1 Q&jIMZ0s40'

Chat Mi.com.co!

Bienvenido(a) a la ayuda en vivo de ML.COM.CO. L Yunner Moreno -
Preséntese muchas gracias
Nombre, correo electrénico o bien ml., Soporte Tecnico 2
ok la informacién ha sido enviada al correo
Nimero de teléfono a-yunner.moreno@utch.edu.co

I .t Yunner Moreno

mucgras gracias, que tenga un feliz dia
Elija un departamento *
ml. Soporte Tecnico 2

. o
Sopaorte Técnico con gustal
i Gracias por comunicarse con Mi.com.co. Por
Mensaje . - .
: favor, contdctenos de nuevo para cualquier

inguietud adicional.

m

iFeliz dia!

L =
9

zopim Opciones = Hola Yunner Moreno zopim
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Chat Mi.com.co! A -

m
COIT) chat en linea!

omo podemos ayudarle?

1 Yunner Moreno
muchas aracias

ml., Soporte Tecnico 2
ok la informacién ha sido enviada al correo
a-yunner.moreno@utch.edu.co

1 Yunner Moreno
mucgras gracias, que tenga un feliz dia

ml., Soporte Tecnico 2
con gusto!
Gracias por comunicarse con Mi.com.co. Por
favor, contactenos de nuevo para cualguier

Sonido 3

Acerca de

Enviar un archivo

9

Enviar transcripcion por correo electronico

Finalizar este chat

Opciones + Hola Yunner Moreno zopim

Chat Mi.com.co! A -

m
COIT\ chat en linea!

iComo podemos ayudarle?

1 Yunner Moreno
muchas gracias

ml.. Soporte Tecnico 2
ok la informacidn ha sido enviada al correo
a-yunner.moreno@utch.edu.co

1 Yunner Moreno
mucgras gracias, gue tenga un feliz dia

ml.. Soporte Tecnico 2
con gusto!
Gracias por comunicarse con Mi.com.co. Por
favor, contactenos de nuevo para cualquier

L. J ! T . 1

Enviar transcripcion de chat a

[k_;' reo ele

Este no es un correo electronico valido

Enviar Cancelar

Opciones

)]

-

Hola Yunner Moreno zopim

Chat Mi.com.co!

mi
COITL chat en linea!

omo podemos ayudarle?

Yunner Moreno
muchas gracias

jo

mi. Soporte Tecnico 2
ok la informacion ha sido enviada al correo
a-yunner.moreno@utch.edu.co

1 Yunner Moreno
mucgras gracias, que tenga un feliz dia

mi.. Soporte Tecnico 2
con gusto!
Gracias por comunicarse con Mi.com.co. Por
favor, contactenos de nuevo para cualguier
inquietud adicional.

iFeliz dia!

Sonnarte Tacnicn 2 ahandona el chat

iEstd seguro de que desea finalizar este chat?

Opciones » Hola Yunner Moreno zopim

Chat Mi.com.co!

mi
COIT. cChat en linea!

iComo podemos ayudarle?

== muchas gracias ~
mi . Soporte Tecnico 2
ok la informacidn ha sido enviada al correo
a-yunner.moreno@utch.edu.co

1 Yunner Moreno
mucaras gracias, que tenga un feliz dia

mi . Soporte Tecnico 2
con gusto!
Gracias por comunicarse con Mi.com.co. Por
favor, contactenos de nuevo para cualquier
inquietud adicional.

iFeliz dia!

m

Soporte Tecnico 2 abandond el chat

Chat finalizado

Opciones » Hola Yunner Moreno zopim
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Chat Mi.cor 1

F
ZODIm Live Chat Chat Mi.com.co!
Copyright @ 2008-2014 Zopim Technologies . )
Pte Ltd. All rights reserved = Bienvenido(a) a la ayuda en vivo de ML.COM.CO.
. Hola
Open Source Licenses
Yunner Moreno
1 a-yunner.moreno@utch.edu.co
chroma.js - JavaScript library for color conversions
Nimero de teléfono
Copyright © 2011-2013, Gregor Aisch. All rights
reserved. 3127787699

Redistribution and use in source and binary forms,
with or without medification, are parmitted providad Elija un departamento *
that the following conditions are met:

Soporte Técnico

1. Redistributions of source code must retain the
abowve copyright notice, this list of conditions and
the following disclaimer. Mensaje

2. Redistributions in binary form must reproduce
the above copyright notice, this list of conditions
and the following disclaimer in the documentation
and/or other materials provided with the

distribution.
2. The name Gregor Aisch may not be used to
endorse or promote products derived from this £
Regresar al chat
L3
zopim

Fuente: https://mi.com.co/
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PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS

SITIO DE CONSULTA: MINISTERIO DE LAS TIC

En este sitio se analizd6 los campos del formulario y se compararon con los
estipulados en la ley para este tipo de servicio.

| Registro PQR

Los campos marcados con * son obligatorios.

L]

*Tipa de identificacicn

* Nilmerc de Identificacian
* Nomibres y Apetidos

* Email

*Teittono

* pireccidn

*pai

* pepartamento | 11
* Ciudad |

L= respuasta 2 su solidtud le serd erviads = traves de |3 direccion de cormespandencia o =l

comres el=ctrdnico, por lo tanta verifique gue bas datos se indluyeron comectamente.

*Tipo de Solicktud

Detnlle
Pusde ingrasar hasta un méximo de 300 caractenes.
Camcteres ingresados: O, maximo 300 carncheras
Fumarn
Exarmirar. | Mo s ha selecchonedo Ringin achiva
Zochien
Adjurto

.»-. Aaduionar Wi frckies
Formates  walidos:  Imagen  (jpgjpegsitprgl.  Texto
{dac, docw, pdf], compresion de anchivos (Zip, r=r)

[ Enviar | [ Limpar | | woiverai Inico |

Fuente: http://www.mintic.gov.co/portal/604/w3-article-4801.htm
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SITIO DE CONSULTA: SERVICIOS POSTALES NACIONALES S.A. 4-72

A diferencia con el sitio anterior, se incluyé de acuerdo a la norma el campo de
medio de respuesta. También se observo que en el mismo formulario se puede
verificar la existencia de la PQRs, algo novedoso frente a los demas sitios
consultados.

Peticiones, Quejas

y Recursos

guend

il

Datos de la PQR
Nimero de guia Verificar si ya existe su PQRs
(*)Nombre completo MNimero
identificaddn
Ciudad/Munidipio - Minguna - |Z| Regional
Direcddn Telgfono
Correo electrénico Medio de respuesta - Ninguno - |Z|
&Desea notificadones por correo . Tipo de envia )
clactrénico? Si |Z| Ninguno lz‘
Servido = - Ninguno - E Concepto - Ninguno - E
Fecha imposicién del envio E

(*) Observacdidn [Maximo 500
caracteres]

Lresta Lcorc

Fuente: http://190.85.244.112:9080/PQRWeb/PQRUsuarioServlet
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SITIO DE CONSULTA: UNIVERSIDAD DEL VALLE

Este fue uno de los sitios que gust6 su presentacion y del cual se tomaron algunas
idea y otras se decidieron no implemenarlas debido a que la entidad nunca habia
tenido sistematizada las PQRSD y para no generar traumas en el proceso,
iniciarian con las opciones basicas.

La Universidad del Valle ilustr6 una presentacion llamativa y amigable, lo
mejorable seria aumentar mas el tamafo de la fuente. Para versiones futuras se
pretendera incluir esta opcion debido a que orienta al usuario antes de realizar la
solicitud obligandolo a leer primero y asi no desgastarse en la realizacion de
trasferencias de solicitud mal enfocadas.

Formulario de PQRS
Felicitacion Sugerencia Solicitud de informacion Consulta Reclamo Queja Peticion de documentos

E Felicitaciéon
Esta opcion le permitira reconocer el buen servicio recibido y/o ofrecido por parte de un funcionario o una dependencia de la
Universidad del Valle. La respuesta o tramite sera informado a los quince (15) dias habiles después de su recepcion.

Fuente: http://quejasyreclamos.univalle.edu.co/paginas/informacionPQRS.html
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De la siguiente ilustracion se tomo la idea de estamento, pero el grupo de trabajo
lo bautizé vinculacion. En cuanto al campo donde se dirige la solicitud, es decir
donde se escoge la Facultad, Instituto, Sede regional o dependencia, se le miré la
utilidad, pero al final se decidioé no incluirnos por motivos internos.

Datos del Solicitante

Tipo de documento: *

Mimero de documentao: *

Mombre: =

Apellidos: *

Teléfono - Celular *

Correo electronico: *

Facultad, Instituto, Sede Regional o Dependencia: *

Estamento: *
Docente
Estudiante
Egresado
Administrative
Pensionado

Crtro:

66% completado

u Atras Continuar »

Fuente: http://quejasyreclamos.univalle.edu.co/paginas/informacionPQRS.html
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INFORMACION Y SEGUIMIENTO A TRAMITES Y SERVICIOS

SITIO DE CONSULTA: SUPERINTENDENCIA FINANCIERA DE COLOMBIA

En este sitio dio como idea unir el seguimiento de tramite y servicio con las
PQRSD vy evitar preguntarle tantos datos al ciudadano debido a que es muy
frecuente que deje de usar el servicio por olvido de lo datos.

Consulte el estado de su tramite

Consulte el estado de su tramite a través de este medic, 24 horas después de radicado ante la Superintendencia Financiera.

Consulte el estado de su tramite

Informacicn del tramite

Debe suministrar por lo menos unc de los tres datos solicitados a continuacicn:

Noamere de identificacion [Eje“':l: 1234567890 ]
Nomero de radicacion [Eje“':l: 2013123458 ]
NOmero de referencia del tramite [Eje“':l: 12013085241 ]

Genere un nuevo captcha

Escriba el codige mostrado en la
imagen

Fuente: https://www.superfinanciera.gov.co
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SITIO DE CONSULTA: GOBIERNO EN LINEA

En este sitio al igual que el siguiente, fueron los de mayor desempefio para el
servicio desarrollado, mirando sus funcionalidades, mejoras, lo egorroso, entre
otras.

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

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

4 N

® Tramites y Servicios

Buscar en: | Tramites y Servicios IZ| universidad tecnologica del chocd diego luis cordoba

Totalmente en linea Algunos pasos en linea Presencial
0 Resultados 0 Resultados 0 Resultados

Busqueda: univerzidad tecnologica del chocd diego luis cordoba (siteww.gobiemoenlinea gov.co )

Filtre su bisqueda de Trimites y T Tramites v sarvicios enconirades 1 Entidades tienen el frimite o servicio
Servicios: .
Ordenar por:Consultado - Eeciente 1-7de 7 Resultados
- Inscripcion aspirantes a programas de pregrados
@ Por Entidad Postularse como aspirants para ingresar a los programas de pregrado, que lo formara como prof...

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA
DEL CHOCO DIEGO LUIS
CORDOBA

@ Por Departamento
CHOCO
@ Por Municipio

QuiBDd

@ Por Tipe

FRESENCIAL
FARCIALMENTE EN LINEA

(») Por Nombre qQ

... de todos los aspirantes a la Universidad Tecnoldgica del Chocé ... UNIVERSIDAD
TECNOLOGICA DEL CHOCO DIEGO LUIS CORDOBA. ...

Municipio: QUIBDO (CHOCO)

~ Reingreso a un programa académico
Recuperar |a calidad de estudiante activo cuando se ha cancelado un semestre, cumplido una sa...
... Medio para seguimiento del usuario: UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DEL
CHOCO DIEGO LUIS CORDOBA. Carrera 22 No 18 B-10. ...

Municipio: QUIBDO (CHOCO)

~ Iransferencia de estudiantes de preqgrado
Cambio de un programa académico a otro programa afin en la misma institucién o a otra instituci_..
... Medio para seguimiento del usuario: UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DEL
CHOCO DIEGO LUIS CORDOBA. Carrera 22 No 18 B-10. ...

Municipio: QUIBDO (CHOCO)

Fuente: https://www.gobiernoenlinea.gov.co
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En esta ilustracion se analizé los campos y la presentacion de la informacion del
tramite adoptando aquellos que por el equipo fue relevante.

»» Reingreso a un programa académico
Descripcién:

Recuperar la calidad de estudiante activo cuando se ha cancelado un semestre, cumplido una sancidn disciplinaria o
voluntariamente no se haya rencwado la matricula.

n Resultado:

Listado de aprobacidn o rechazo
Tiempo estimado del trémite: 20 DIA[S) HABILES)

B Dirigido a- | Ciudzdane [=]

*Debe seleccionar un Hpo de persona para visualizar I3 informacion del tramite

Qué se necesita

1 Reunir documentacion y cumplir condiciones.

+ Documento: Solicitud escrita | 1 Original{es) J. Deberan presentarse ante el Jefe de
Programa respectivo, quien la remitira al Comité Curricular para estudio y debera ser
resuelta en un plazo maximo de ocho (8] dias.

+ Documento: Formulario de reingreso. | 1 Original(es) ). No se encontrd en la Web debe
cargarse siguiendo el procedimiento presstablecido.

+ Werificacion: Que su retiro del programa de origen no exceda los tres (3] afos.

+ Verificacion: Haber obtenido un promedio no inferior a dos punto cinco (2.5) y no tener
zanciones disciplinarias vigentes que hayan implicado su zalida de la Universidad.

-+ Verificacion: Asimilarse zl plan de estudio vigents.

Realizar el pago
2 pag
‘.
-+ Pago:
Formulario De Reingreso 30,800.00 Pesos (5)
finicioS Aspirante j
Informacian bancaria:

Banco Popular CORRIEMTE 380001271
Banco Av Villas CORRIENTE 530023891
Bancolombia CORRIENTE 53620388181
Banco de Bogota CORRIENTE 578327300
BEVA CORRIENTE 440200139897
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3 Radicar la documentacion.

+ Canal de atendon: Oficina de Registro y Control
MMedio: PRESENCIAL  Wer puntos de atencion de la institucidn

Fundamento legal:
Acuerdo 034 de 2001 Articulos 51, 62, 63
http:/fwww. utch.edu.cofportalfdocs /normas/ESTATUTO ESTUDIANTIL pdf

Acuerdo 009 de 2013 Articulo 1
http:/fwww. utch.edu.cofportalfdocs/Calendarioacademico/ACUER D003 pdf

Acuerdo 0004 de 2013. Articulos 1y 2
http:/fwww. utch.edu.cofportalfindex. phpfacademico/fvicerrectoria-academica /43 2-costos-de-matriculas-y-demas-

derechos-pecuniarias.html

Ley 30 de 1992 Articulos 28 - 29, 107, 109, 122

(*B Medio para seguimiento del usuario:

UMNIVERSIDAD TECNOLOGICA DEL CHOCO DIEGO LUIS CORDOBA
Carrera 22 Mo 18 B-10
0946726565 Ext. 1000 - 4099

Fuente: https://www.gobiernoenlinea.gov.co
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A diferencia del sitio anterior, se imit6 casi el 100% de esta presentacion por su
estructura, limpieza, disefio atractivo y sencillo, por las opciones de accesibilidad,
entre otras; para terminar con un hibrido de ambas plataformas, pero centrada
mas en esta.

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

Llamados al Servicio Militar 2015 @

informacion proporcionadsa por: Direccion General de Movilizacion Nacional (DGM) 100,
(Mtima actuslizacin: jueves 16 de octubre del 2014 DIGI !_-:T

i

& -4 =lEscuchar S Imprimnic

Descripcion

E= un listado en linea (lamado base de conscripcion) gue incluye a todos los jovenes gue
durante 2014 cumplen 18 afios v, por Io tanto, e=tan aptos para ser convocados a
realizar el Servicio Militar durante 2015.

Arctualmente fueron eliminados de esta lista aquélios que se inscribigron como voluntarios. Es
decir, s0lo contiene Ios nombres de los jovenes no-voluntarios que estan aptos para
realizar el Servicio Militar el proximo anio.

Pronto las instituciones citaran a los voluntarios v a Ios jovenes sorteados para realizar la
correspondients seleccion de aptitudes, proceso del cual saldra la lista definitiva de
llamados a realizar el Servicio Militar 2015.

La lista definitiva estara disponible en diciembre de 2014
(Fuerza Aérea) y febrero de 2015 (Ejército y la Armada).

Wer mas detalles &

"""""" E nl1nE& @I En oficina @ Por telefono @ Por comreo

1. Haga clic &n ir al tramite.
2 Escriba su RUT y haga clic en buscar.

3. Como resultado del tramite, habra consuttado =i se encuentra en la base de
conscripcion 2014 (para realizar el Servicio Miltar durante 2015).

Ir al tramite iPodemos mejorar este tramite?
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¢ PODEMOS MEJORAR ESTE TRAMITE?

Tramites digitalizados Peticiones Ciudadanas

Personas

Cuéntanos como podriamos mejorar o digitalizar este tramite para simplificarte la vida
Institucién

Direccion General de Movilizacion Nacional

Tramite

Llamados al Servicio Militar 2015

Canal del tramite que desess denunciar

Online

¢Por que debiera simplificarse este tramite?

Tramite demasiado largo de re B :

Comentarios:

* Campos obligsterios.
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Datos Personales

Indicancs tu edad

&
Sexo
':' Femenino
@) Masculing
Apctividad
Trabajador contratado IZI

Enviar

Imagenes del mismo formulario, pero de la informacién suministrada en los
campos. Se tomo las mismas opciones presentadas debido a que contribuyen con
la politica antitramite de la entidad.

iPor qué debiera simplificarse este tramite?

&

. - Seleccione - -

- Seleccione -

Tramite innecesario

Tramite demasiado largo de realizar

Tiempo de respuesta muy largo

Solicita demasiados papeles

Solicita papeles que ya estan en poder del Estado

Filas muy largas para realizar el tramite

Pocas oficinas donde realizarlo

Debe ir a mas de una oficina para realizar el tramite

Debe ir mas de una vez a la oficina para realizar el tramite

Trabajador contratado hd

B
Estudiante

Trabajador contratado
Trabajador independiente
Desempleado

Jubilado

Fuente: http://www.chilesinpapeleo.cl/digitalizacion/formulario?origen=AD013-
32&tipo=p&tipo tramite=online&mejora=1
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En este apartado se continué con el formulario inicial del tramite para observar
otros campos y funcionalidades.

MAS DETALLES

1. Beneficiarios

2. Documentos regueridos
3. Costo del tramite

4. Marco legal

Ocultar "W
1. Beneficiarios

& Jovenes que durante el afio cumplen los 18 o 17 afos; estos (fimos en caso de que

zoliciten el anticipe o deseen realizar voluntariamente el proceso (previa autorizacion
de sus padres).

® Jdvenes qurtengan entre 19 v 24 afios que quigran realizar gl servicio militar.

2. Documentos requeridos

Cédula de identidad (sdlo para el tramite en oficina).

3. Costo del tramite

o Mo tiene costo.

4 Marco legal

Decreto Ley MN°2.306 v =u reglamento complementario.

e /Qué opinas de esta informacicn? 7Hav algin error en esta informacion?
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Al final del trdmite se observo que el ciudadano tiene voz y voto y contribuyemdo a
mejorar los procesos de la entidad. Por este motivo de adaptd copia exacta de
este modelo.

; Qué opinas de esta informacidn? ¢Hay algin error en esta informacién?
¢ Te parece Otil esta informacion? Si No
¢Encuentras facilmente la informacidn que buscas? Si No

¢Qué podemos mejorar?

Enviar

El aspecto a mejorar fue incluir una opcion de verificacidn humana para evitar que
un robot o por medio de una herramienta envien informacion constante que afecte
al funcionamiento del sistema.

;Qué opinas de esta informacion? ¢Hav algdn error en esta informacion?

Gracias por sus sugerencias.
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E ¢Qué opinas de esta informacién? ¢Hay algln error en esta informacién?

¢Que errores tiene este tramite?

No, esta muy bien la informacion.

Enviar

E £Qué opinas de esta informacion? ¢Hay algin error en esta informacidn?

Gracias por sus sugerencias.

Fuente: http://www.chileatiende.cl/fichas/ver/1000
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SISTEMA DE CITA

SITIO DE CONSULTA: SALUCOOP

Para en analisis del sistema de citas, se ingreso al sistema de la entidad de salud
y se navegl6 por cada una de las secciones para la comprension de su
funcionamiento. Ademdas se tuvo una entrevista con la Dra. Aury Abadia,
funcionaria de esa institucion quien dio gran aporte para enteder el funcionamiento

y las caracteristicas del sistema.

CONSULTA

Citas Médicas y Odontoldgicas en Linea ..

Estimado Yunner Eduard Moreno Cordoba

Seleccione de su grupo familiar al afiliado a quien va a tramitarle el servicio deseado haciendo click en el
link correspondiente (Solicitar, Consultar / Cancelar y Actualizar).
Grupo Familiar

Yunner Eduard Moreno Cordoba Cotzante Vigentes Solicitar Consultar / Cancelar

EEE

|
3
;
&
;
i
F
%
]
i
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Formulario para la asighacién de citas

Asignacion de Citas Médicas y Odontoldgicas en Linea

Estimado usuario (a)

Solicitar cita a: Yunner Eduard Moreno Cordoba
Identificado con: 12022636
Ips Asignada: SC IPS Quibdo
Direccion: Carrera 7 No 28-44 - Quibdo

Informacion de la Cita

1) Seleccione el dia o dias (maximo 2) que prefiere para su cita:
OLu [OMa COMi OJu OVi [Osa
2) Seleccione la jornada en que prefiere su cita:

- -

3) Usted desea solicitar cita para:
Consulta de odontologia para TRATAMIENTO -

4) Finalmente haga click sobre el botén "Consultar” y escoja la "Cita
Disponible” que mas se ajuste a sus necesidades haciendo click sobre el *J
fink "Soficitar” |_Consultar

[ << Regresar J[Terminar SﬁiénJ

EPS en Linea, Version 3.0.4 (HeOn-2013]

De la imagen anterior se tomé el concepto llamado “Usted desea solicitar cita
para” y adoptarlo con el nombre del funcionario que atenderia la cita.
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Se adopt6 la idea del resultado de la consulta, pero con mas funcionalidades que
redujera el nimero de pasos para asi facilitar la gestion del servicio.

Informacion de la Cita

1) Seleccione el dia o dias (maximo 2) que prefiere para su cita:
Cue ¥Ma FMi [0Ju OVi [DOSa
2) seleccione la jornada en que prefiere su cita:
Mafiana =

3) Usted desea solicitar cita para:
Consulta Medicina General -

4) Finalmente haga click sobre el botén "Consultar” y escoja la "Cita
Disponible™ que mas se ajuste a sus necesidades haciendo click sobre el
link "Solicitar" | Consultar

Citas Disponibles
= | "o | o Ere e e
Martes 9 de Diciembre de 2014 7:20 AM Lauren Zilima Hoyos Mosquera Solicitar
Martes 9 de Diciembre de 2014 8:20 AM Lauren Zilima Hoyos Mosquera Solicitar
Martes 9 de Diciembre de 2014 10:00 AM Lauren Zilima Hoyos Mosquera Solicitar
Martes 5 de Diciembre de 2014 11:20 AM Luz ia Mantilla Mesa Solicitar
Miércoles 10 de Diciembre de 2014 7:00 AM Luz ia Mantilla Mesa Solicitar
Migrcoles 10 de Diciembre de 2014 2:00 AM Yubeli Indira Minotta QUEJADA Solicitar
Miércoles 10 de Diciembre de 2014 9:00 AM Lauren Zilima Hoyos Mosquera Solicitar
Miércoles 10 de Diciembre de 2014 10:00 AM Luz ia Mantilla Mesa Solicitar
Miércoles 10 de Diciembre de 2014 11:00 AM Luz ¥ ia Mantilla Mesa Solicitar

| == Regresar l‘l’erminar Sesion

EPS en Linea. Version 3.0.4 (HeOn-2013

Se tom6 unos usuarios pilotos para que probaran la aplicaciéon y como sugerencia
se realizaron cambio a la interfaz. Uno de esos cambio fue quitar la seleccién del
dia de la cita ya que consideraron mas facil que saliera una lista de toda la
disponibilidad para que asi el mismo usuario decidiera cual elegir ahorrando la
busqueda de disponibilidad. Debido a que no se tuvo mas informacion en la
literatura sobre este tipo de sistema, se partid autbnomamente un disefio que
gusto a los usuarios pilotos por su sencillez y claridad de la informacién, es decir
“‘justo lo necesario” como ellos lo manifestaron.
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De la siguiente imagen se tomo la idea de mostrar una recomendacion

cita.

Estimado Yunner Eduard :

Le informamos que la cita fué asignada exitosamente a:

Yunner Eduard Moreno Cordoba (12022636)

El nimero de cita es 283425443.

IPS: Ips Quibdo

Direccion: Carrera 7 No 28-44 - Quibdo
Procedimiento: Consulta Medicina General
Dia: Martes 9 de Diciembre de 2014

Hora: 7:20 AM

Profesional: Lauren Zilima Hoyos Mosquera

Recuerde:

- Asistir con su documento de identificacidn.
- Llegar con 15 minutos de anticipacidn a la IPS.
- Cancelar el valor de la cuota moderadora.

Si le es imposible asistir a la cita ya solicitada, la debe cancelar por lo menos con 12 horas de

anticipacion.

Nota:

- Si la cita es para un menor de edad, recuerde que el mismo debe asistir acompafiado de un adulto.

L Imprimir | << Inicio lTerminar Sesion
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Historial de citas

Consulta y Cancelacion de Citas

Afiliado: Yunner Eduard Moreno Cordoba
| 1234 |

Procedimiento:

[CONSULTA DE PRIMERA VEZ POR MEDICINA GEMERAL

12/5/2014 |Ips:

Hora: O7:20 |Quibdo

Profesional:

Lauren Zilima Hoyos Mosquera

Procedimiento:

(CONSULT A DE PRIMERA VEZ POR MEDICINA GEMERAL
_ 9/25/2014 |Ips:

R €& ZEi Hara: 07:00 | Quibda

Profesional:

Aury Ginath Palacios Abadiz

Procedimiento:

[COMSULTA DE PRIMERA VEE POR MEDICIMNA GEMERAL

12/20/2013 |Ips:

Hora: 0900 [ Quibdo

Profesional:

Aury Gineth Paladios Abadiz

Procedimiento:

[CONSULTA DE PRIMERA VEZ POR MEDICINA GEMERAL

12/20/2013 (Ips:

252852023| CANCELADA POR EL USUARIC Hora: 08:00 |Quibdo

Profesional:

Emil Edil Mattos Guera

Procedimiento:

(CONSULT & DE PRIMERA VEZ POR MEDICINA GENERAL

7/26/2013 |Ips:

Hora: 14140 [Quibda

Profesional:

Aury Gineth Palacios Abadiz

1234

2E3425443 Cita Vigents Asignada

252852108 Citz Expirads

235802659 Citz Expirada

<<= Regresar “Terminar Sesion

Cita cancelada

Citas Médicas y Odontoldgicas en Linea

Estimado Yunner Eduard

La cita fue cancelada. El cédigo de cancelacidn es: 052043

Imprimir I l << Regresar J I << Inicio I ITerminar Sesion
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Consulta y Cancelacion de Citas

Afiliado: Yunner Eduard Moreno Cordoba
| 1234 |

Procedimiento:

(COMSULTA DE PRIMERA VEZ POR MEDICINA GENERAL

12/9/2014 (Ips:

Horz: 0720 [Quibdo

Profesional:

Lauren Zilima Hoyos Mosguers

Procedimiento:

[(CONSULTA DE PRIMERA VEZ POR MEDICINA GENERAL
_ 9/29/2014 (Ips:

R TEETES Harz: O7:00 |Quibda

Profesional:

Aury Ginsth Palacios Abadiz

Procedimiento:

(COMSULTA DE PRIMERA VEZ POR MEDICINA GENERAL

13/20/2013 |Ips:

Hora: 0900 |Quibdo

Profesional:

Aury Gineth Palacios Abadiz

Procedimiento:

[(CONSULTA DE PRIMERA VEZ POR MEDICINA GENERAL

13/20/2013 Ips:

Hora: 08:00 |Quibdo

Profesional:

Emil Edil Mattos Guera

Procedimiento:

(COMSULTA DE PRIMERA VEZ POR MEDICINA GENERAL

7/26/2013 |Ips:

Hora! 1440 |Quibdo

Profesional:

Aury Gineth Palzcios Abadiz

1234

283475443 CANCELADA POR EL USUARIO

252852108 Citz Ewpirada

252852023 CANCELADA POR EL USUARIO

235802655 Citz Ewpirada

<< Regresar “Terminar Sesion
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SITIO DE CONSULTA: UNIVERISDAD SUR COLOMBIANA

De este sitio no fue mucho lo que se puedo extraer debido a que en muchas
ocasiones se consulté y nunca mostro citas disonibles, pero almenos dio una idea
de su funcionamiento.

Ese formulario solo fue pensado para citas con el Rector o representante legal.

Informacion del Usuario que registra la Cita - Solicitud
Por favor digite todos kos datos requeridos.
Identificacicn:
Apelidos):
Mombre(s):
Teléfono:
Email:

Asunto:

Fecha y Hora de la Cita

Por favor seleccione la fecha v hora de la cita.
Fecha Hara

Fagina ide i L Mo hay registros para mostrar

Escriba los caracteres gue ve en |z imagen siguiente.

Pzlabra de Verificacidn: “ Rafrescar

gl Enviar Solicitud |

Fuente: http://www.usco.edu.co/cita/
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ANEXO B. Caracteristicas técnicas y funcionales de los servicios de
atencion ciudadana

Se partié del andlisis de las funcionalidades y caracteristicas de los servicios del
Anexo A y se llegé al siguiente resultado que fue tomado en las historia de

usuarios.

1. CONTACTO, PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIA Y
DEMANDAS
Servicio para canalizar la opinién del personal de la entidad y la ciudadania
en general, acerca del cumplimiento de la mision y la eficiencia de los
procesos de la institucion, en virtud de los principios de eficiencia y
transparencia y de los derechos de participacion e informacién.

Caracteristicas técnicas:

Formulario de registro

Seguimiento en linea del estado y respuesta de su PQRD y el
monitoreo para la recepcion y respuesta oportuna de estas.

Libre eleccibn de hacer las peticiones publicas que puede ser
consultada por cualquier ciudadano sin necesidad de registro.
Impedimento de la duplicidad de entradas.

El registro de la solicitud debe hacerse a través de formularios
electrénicos que permitan identificar y seleccionar el tipo de solicitud.
Dichos formularios deben habilitar su uso por parte de nifios y
adolescentes.

Los formularios no deberan establecer requisitos adicionales a lo
estipulado en la ley. En cuanto a las peticiones se debera observar lo
establecido en la Ley 1437 de 2011 o en la Ley estatutaria que para el
efecto expida el Congreso de la Republica.

Los formularios deberan contar con una validacion de campos que
permitan indicar al ciudadano si le hace falta incluir alguna
informacion. Si el ciudadano insiste en la radicacion con elementos
faltantes, el formulario debe permitir la radicacion y dejar constancia,
en el acuse de recibo, de los requisitos o documentos faltantes en los
términos del articulo 15 de la Ley 1437 de 2011.

Para el uso adecuado de las solicitudes, peticiones, quejas Yy
reclamos, debe existir un enlace de ayuda en donde se detallen las
caracteristicas, requisitos y plazos de respuesta de cada tipo de
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solicitud. Estas ayudas deben dar cuenta del uso que pueden dar
nifios y adolescentes del sistema.

Los formularios deben estar acompafiados de un demo o guia de
diligenciamiento y deben contar con mecanismos que permitan a los
usuarios la verificacién de los errores cometidos en el proceso de
diligenciamiento.

Mecanismo de agente de prevencion de colisiones para bloquear
entradas durante la respuesta y asi evitar respuestas contradictorias o
duales y ayuda a focalizar el perfil de usuario (estudiantes, docente,
administrativo, empresatrio, etc.)

Respuestas personalizadas

Filtros de entradas. Definicion de reglas para las entrantes a los
departamentos o dependencias adecuadas o miembros del personal,
y los disparadores de accion. Establece acciones tales como el
rechazo de entradas, asignacion automatica de departamento o
incluso enviar una respuesta personalizada.

Traslado o transferencias de entradas entre departamentos o
dependencias para asegurarse de que esta siendo manejado por el
personal correcto. También asigna entradas a un funcionario o equipo.
Espacio para que los usuarios del sistema envien documentos o
archivos (texto, hoja de célculo, video, audio, imagenes, entre otros)
de soporte de sus actuaciones ante la entidad. El sistema de
seguridad en la recepcion de dichos documentos.

Sistema de Captchat. Captcha es una prueba que consiste en que el
usuario introduzca un conjunto de caracteres que se muestran en una
imagen distorsionada que aparece en pantalla. Se utiliza,
principalmente, en el envio de formularios.

Notas internas para registrar informacion relevante del proceso entre
funcionarios o agentes que no serd visible para el solicitante. Los
registros de actividades le permiten ver los eventos 0 acciones que se
han tomado, cuando se llevaron a cabo, y por quién.

Respuesta automética configurable que se ejecutan cuando una
nuevo entrada se abre o se recibe un mensaje. La autorespuesta
pueden ser editadas y personalizadas para cada departamento o
dependencia y asociadas a los temas de ayuda (Peticiones, Quejas,
Reclamos, Denuncias, Sugerencias, etc.).

Acuse de recibido. Al momento de realizar una solicitud se debe
generar un mensaje de confirmacion del recibido por parte de la
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entidad, indicando la fecha y hora de la recepcion asi como el nUmero
de registro de la peticién y la copia de la peticion realizada con el
detalle de los archivos de soporte enviados. En dado caso de
presentarse una falla en el sistema, éste debera arrojar un mensaje
propio del aplicativo que indique el motivo de la misma y la opcién con
la que cuenta el peticionario. La entidad debe tener en cuenta que
este acuse de recibo debe incluir la constancia de falta de documentos
en los casos estipulados en el articulo 15 de la Ley 1437 de 2011.

e Los acuerdos a nivel de servicio SLA. Recibe alertas vencidas y
anuncios sobre las fechas de vencimiento perdidas, y la progresividad
prioridad. Crear un numero ilimitado de Planes de SLA y asignarlos a
los temas de ayuda, departamentos o filtros de entradas.

e El sistema centraliza todas las solicitudes, peticiones, quejas y
reclamos que ingresan por los diversos medios o canales

e Informes estadisticos del sistema. Obtiene informacion general del
sistema y las estadisticas histéricas béasicas sobre el recuento de
entradas y el estado de cada departamento o dependencia, el
personal y los temas de ayuda.

e Front-end. Todas las solicitudes y las respuestas se archivan en linea.
El usuario puede iniciar sesion utilizando el correo electrénico y el ID
del ticket o radicado.

e Sistema de autoeliminacion de palabras obscenas que se encuentre
durante el conversatorio. Estas son previamente configuradas.

e Paginacion configurable

Un ejemplo de esta aplicacién puede ser el Osticket (open source). Ver en
http://osticket.com/

Normas que lo regulan:

Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 (Estatuto Anticorrupcion).

Titulo 1l de la Ley 1437 del 18 de enero de 2011 (Codigo de procedimiento
administrativo y de lo contencioso administrativo)
http://www.usergioarboleda.edu.co/clinica_interes publico/derecho_de pet
icion.pdf

Articulo 7 de la Ley 1437 de 2011 sin perjuicio de lo establecido en el
numeral 6 del Articulo 5, el Articulo 20 y el Articulo 15 de la misma Ley
Ley Estatutaria que sobre derecho de peticion genere el Congreso de la
Republica

Decreto 019 de 2012. Ver el Art. 13
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e Decreto 1122 de 1999
¢ Ley vigente de proteccion de la informacion personal

OFERTA DE EMPLEO

Mecanismo de publicacion de convocatorias y/u ofertas de empleo para los
de prestacion de servicios. Igualmente, se publican los resultados de los
procesos de oferta de empleos, incluyendo los de prestacion de servicios. Se
actualiza cada vez que se terminan los procesos de seleccién, dentro de la
semana respectiva.

Caracteristicas técnicas:

e Formulario de registro

e Sistema de recuperaciéon de cuenta segura

e Creacion de hoja de vida. Opciones para imprimir, exportar hoja de
vida en diferentes formatos (.pdf, .doc, .xls, .txt, .cvs)

e Sistema de bloqueo para ver la informacion de hoja de vida

e Cancelacion de suscripcion de oferta

e Buscador (con opcion avanzada para facilitar la busqueda) con
palabras clave y listado de las ofertas de empleo vigentes con el
detalle necesario para su operacion.

e Informacion detallada de la oferta, por ejemplo: Cargo equivalente,
Area del cargo, Subnivel del cargo, Afios de experiencia, Ciudades de
la oferta, Salario, Profesion u oficio, Nivel de estudio, Cantidad de
vacantes, Tipo de contrato, Fecha de publicacion, Fecha de
vencimiento, Cdédigo Unico de la oferta, Descripcion de la oferta,
Requisito para aplicar, Sector, etc.

e Envi6 de ofertas a los usuarios suscriptos de acuerdo a sus hojas de
vida

e Estadisticas de ofertas de empleo

e Paginacion configurable

Un ejemplo de este servicio puede ser elempleo http://www.elempleo.com/,
computrabajo http://www.computrabajo.com.co/

SEGUIMIENTO INTEGRAL A TRAMITES Y SERVICIOS

Mecanismo en linea para consultar y hacer seguimiento al estado de
tramites y servicios, sin importar el canal mediante el cual se realizé el
proceso. Significa que no so6lo se trata de aquellos trdmites y servicios
electrénicos sino de todos los que se realizan ante la entidad. Lo anterior
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implica que el tramite o servicio debe contar con la opcion de generar un
namero de radicacion.

Los tramites y servicios pueden ir dirigidos a los ciudadanos, las empresas o
los servidores publicos de otras entidades o de la misma entidad.

Caracteristicas técnicas:

Se requiere autentificacion

Registro del seguimiento de cualquier tipo de trdmite y servicio sin
importar su procedencia. Este registro se genera cuando el usuario
realice el proceso de tramite y/o servicio. Asi después de su radicacion
pueda consultar en linea la trazabilidad y estado del proceso sin la
necesidad de desplazarse o llamar a la entidad.

Unico registro para acceder a varios tramites y/o servicios que tendran
Su respectivo radicado

Impedimento de la duplicidad de entradas.

Mecanismo de agente de prevencion de colisiones para bloguear
entradas durante la respuesta y asi evitar respuestas contradictorias o
duales y ayuda a focalizar el perfil de usuario (estudiantes, docente,
administrativo, empresario, etc.)

Maneja sistema de alarma que se activa cuando el proceso lleva una
cadena de tramite el cual les avisa a todos los implicados del proceso el
estado actual del trdmite y/o servicio. Estas alertas pueden ser
administradas y configuradas, ya sea para indicarle al sistema que no
notifiqgue los movimientos (por usuario).

Al finalizar el proceso el sistema muestra informacion de los tiempos de
respuesta que tuvo el trdmite y/o servicio en cada uno de sus tramos. Se
envia un correo electrénico al usuario con la trazabilidad (historial de
interactividad) del proceso detallando el tiempo y los momentos.
Ademas una encuesta de satisfaccion del proceso que se enlaza con los
indicadores de gestion.

Adicionalmente éstos deberan tener un espacio para inscribir el correo
electrénico del usuario y una opcion para que éste indique si desea 0 no
utilizar este canal para recibir comunicaciones y notificaciones frente al
tramite o servicio solicitado. Lo anterior en concordancia con lo expuesto
en el Articulo 54 de la Ley 1437 de 2011.

Paginacion configurable
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Normas que lo regulan:

Articulo 9 del Decreto 019 de 2012
Articulo 54 de la Ley 1437 de 2011.

Un ejemplo de esta aplicacion puede ser el rastreo de envio (seguimiento
de una guia. Usar este numero 1105063744) en Servientrega. Ver en
http://www.servientrega.com/wps/portal/inicio

SERVICIO DE ATENCION EN LINEA

Mecanismos de atencion al ciudadano o usuario en linea que permite la
interaccidon en tiempo real con agentes (funcionarios) operativos de atencién
por parte de la entidad publica.

Caracteristicas técnicas:

Formulario de registro

Libertad para relaciones de cualquier tipo.

Sincronicidad en las conversaciones (en tiempo real).

Garantia de anonimato.

Ausencia de censura.

Sensacion inmediata de atencion al cliente

Sistema de Captchat. Captcha es una prueba que consiste en que el
usuario introduzca un conjunto de caracteres que se muestran en una
imagen distorsionada que aparece en pantalla. Se utiliza, principalmente,
en el envio de formularios.

Configuracion automatica para los horarios de atencién al ciudadano
Respuestas personalizada totalmente configurables

Espacio para que los usuarios (ciudadanos y funcionarios del sistema)
envien pequefios documentos o archivos (texto, hoja de célculo, video,
audio, imagenes, entre otros) de soporte de sus actuaciones ante la
entidad. El sistema de seguridad en la recepcion de dichos documentos.
Los agentes o funcionarios del sistema reciben alertas cuando el
ciudadano ingresa y cuando cierra seccion

Traslado o transferencias de entradas entre departamentos, dependencias
y/o agentes para asegurarse de que esta siendo manejado por el personal
correcto.

Comunicacion directa ciudadano y funcionario (agente)

Asignacion de turnos. Los ciudadanos entran al sistema y si no son
atendidos por disponibilidad de los agentes, el sistema le muestra un
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numero de turno en tiempo real. Cada vez que un ciudadano es atendido
muestra el niamero de turno para que el usuario sepa cuando sera
atendido.

Los agentes deben estar identificados son su nombre en la ventana del
sistemas. Ademas podran ver los usuarios que estan siendo atendidos y
los que estan por atender.

Los agentes pueden comunicase entre ellos y realizar conversaciones
grupales para resolver dudas complejas sin que intervenga el ciudadano.
Impedimento de la duplicidad de entradas.

Mecanismo de agente de prevencion de colisiones para bloquear entradas
durante la respuesta y asi evitar respuestas contradictorias o duales. La
comunicacién con los ciudadanos es de uno a uno, no podran interactuar
con mas de un agente.

Informes estadisticos del sistema. Obtiene informacion general del sistema
y las estadisticas histéricas basicas sobre el recuento de entradas y el
estado y tiempo de atencion de cada ciudadano.

Mecanismo de autoeliminacion de palabras obscenas que se encuentre
durante el conversatorio. Estas son previamente configuradas.

Al terminar la sesion el ciudadano llena una encuesta de satisfaccion
sobre la atencion recibida y se le envia copia del conversatorio al correo
electronico al igual que el agente que lo atendio.

Cambio de estados. Los agentes pueden cambiar de estados para que el
sistema no los ponga en la lista de espera por atender al ciudadano y asi
el ciudadano puede saber cuantos agentes estan en atencién, disponibles
y fuera de servicio.

Un ejemplo de este servicio son los sistemas de atencién en linea de las
entidades bancarias, entidades de comunicaciones, de hosting, entre otras.

CALENDARIO DE ACTIVIDADES
Calendario de eventos y fechas clave relacionadas con los procesos
misionales de la entidad.

Caracteristicas técnicas:
¢ No requiere registro para el usuario final
e Al crear un evento el sistema puede enviar correo electronico a todas las

personas que aparecen registrados en el sistema y hayan seleccionado la
opcion que indica que si desea utlizar este canal para recibir
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comunicaciones y notificaciones frente al tramite o servicio antes
solicitado. Lo anterior en concordancia con lo expuesto en el Articulo 54
de la Ley 1437 de 2011.

e Consultas abierta de los eventos sin ningun tipo de restriccion

e En ademas de ingresar la informacién basica de un evento, permite usar
apps de google para localizar en un mapa el lugar exacto, ilustraciones y
adjunto de archivo.

e Buscador de eventos con opcion avanzada

Un ejemplo de este servicio es google calendar.

PREGUNTAS Y RESPUESTAS FRECUENTES
Este es un espacio para resolver las dudas mas frecuentes que surgen con
respecto a algunas areas de la entidad.

Caracteristicas técnicas:

e Se requiere minimo el correo electrénico del usuario interesado en hacer
la pregunta

e Categorizacion de las preguntas frecuentes (temas, area, dependencia,
etc.)

e Buscador avanzado

e Los usuarios finales pueden hacer preguntas mediante formularios
electronicos y hacerles seguimiento

e Sistema de Captchat. Captcha es una prueba que consiste en que el
usuario introduzca un conjunto de caracteres que se muestran en una
imagen distorsionada que aparece en pantalla. Se utiliza, principalmente,
en el envio de formularios.

¢ Los funcionarios pueden responder y clasificar la pregunta realizada por el
usuario. Ademas si la pregunta es frecuente, se puede seleccionar para
gue aparezca publicada en la base de datos de conocimiento y asi los
ciudadanos puedan consultarla. Las respuestas permiten el adjunto de
archivo

e Traslado o transferencias de entradas entre departamentos, dependencias
y/o agentes para asegurarse de que esta siendo respuesta por el personal
correcto.

¢ Impedimento de la duplicidad de entradas.

307



Mecanismo de agente de prevencion de colisiones para bloquear entradas
durante la respuesta y asi evitar respuestas contradictorias o duales. La
comunicacion con los ciudadanos es de uno a uno, no podran interactuar
con mas de un agente.

Mecanismo de autoeliminacion de palabras obscenas que se encuentre
durante el conversatorio. Estas son previamente configuradas.

El sistema puede enviar también la respuesta al correo electronico a del
solicitante siempre y cuando haya seleccionado la opcion que indica que
si desea utilizar este canal para recibir comunicaciones y notificaciones
frente al tramite o servicio antes solicitado. Lo anterior en concordancia
con lo expuesto en el Articulo 54 de la Ley 1437 de 2011.

Configuracion de alertas y tiempo de respuesta

Paginacion configurable

Un ejemplo de este servicio puede ser el del MinTic
http://programa.gobiernoenlinea.gov.co/preguntas-frecuentes.shtml

DIRECTORIO TELEFONICO
Listado de las lineas telefonicas de la entidad que incluye el indicativo
nacional e internacional, en el formato (57+NuUmero del area respectiva).

Caracteristicas técnicas:

No requiere registro para el usuario final

Buscador avanzado con diferentes filtros para facilitar la busqueda.
Ademas el sistema busca en tiempo real mientras se escribe y se
selecciona.

Directorio categorizado por Departamentos, Dependencia, Area,
Directivos, Funcionarios, etc. Ademas se incluye el correo electrénico
corporativo o institucional.

Se especifica el tipo de linea telefonica (Fijo, celular, fax, pbx, linea
gratuita)

Las lineas telefonicas cuentan con estados (Activo, Inactivo, Suspendido)
Paginacion configurable

SUSCRIPCION A SERVICIOS DE INFORMACION

Servicios de informacién que permitan el acceso a contenidos como por
ejemplo noticias, boletines, publicaciones, eventos, avisos de resultados
entre otros.
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Caracteristicas técnicas:

e Se requiere minimo el correo electronico del usuario interesado

e Categorizacion y etiquetacion de servicios de informacion

e Sistema de Captchat. Captcha es una prueba que consiste en que el
usuario introduzca un conjunto de caracteres que se muestran en una
imagen distorsionada que aparece en pantalla. Se utiliza, principalmente,
en el envio de formularios.

e Envio de boletin electrénico al correo electronico de los suscriptos y
demas personal que hayan seleccionado la opcion que indica que si
desea utilizar este canal para recibir comunicaciones y notificaciones
frente al tramite o servicio antes solicitado. Lo anterior en concordancia
con lo expuesto en el Articulo 54 de la Ley 1437 de 2011.

e Al momento de realizar dicha suscripcién, se proveen mensajes
electrénicos que indiquen la recepcion de la solicitud respectiva.

e La suscripcion debe indicar claramente el tipo de informacién a enviar por
parte de la entidad y las condiciones para ello.

e Debe permitir suspender la suscripcion cuando el usuario asi lo considere.

e Se garantiza la proteccion de los datos personales de los usuarios,
conforme con las leyes sobre esta materia e informar al ciudadano sobre
la manera de hacerlo.

Un ejemplo de este servicio es el de hp en
http://www8.hp.com/co/es/subscribe/index.html, tecnowebstudio
http://tecnowebstudio.com/

GLOSARIO
Contiene un conjunto de términos que usa la entidad o que tienen relacion
con su actividad.

Caracteristicas técnicas:

¢ No requiere registro para el usuario final

e Buscador avanzado con diferentes filtros para facilitar la busqueda.
Ademas el sistema busca en tiempo real mientras se escribe y se
selecciona.

e Palabras de busquedas resaltadas para focalizar al usuario del termino
buscado

e Paginacion configurable
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10. NOTIFICACION JUDICIAL

La notificacién judicial es el medio por el cual se ponen en conocimiento de las
partes o de terceros las decisiones adoptadas por la Administracion, a efectos de
que las mismas puedan ser controvertidas a través de los recursos establecidos
en la ley cuando estos procedan o se acate su cumplimiento. Todo con la finalidad
de dar cumplimiento al principio de publicidad consagrado en la Constitucion
Politica.

Caracteristicas técnicas:

e Requiere autenticacion

¢ En la mayoria de los caso el usuario responde desde su cuenta de correo
electronica

e Si el usuario desea, puede usar un formulario para el envio de la
notificacion. Este debe ir acompafado de un captcha y garantizar la
seguridad de los datos

Normas que lo regulan

e El articulo 197 de la Ley 1437 de 2011 “Por la cual se expide el Cddigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo” sefiala:
“Articulo 197. Direccion electréonica para efectos de notificaciones. Las

entidades publicas de todos los niveles, las privadas que cumplan funciones
publicas y el Ministerio Publico que actle ante esta jurisdiccion, deben tener
un buzoén de correo electronico exclusivamente para recibir notificaciones
judiciales. Para los efectos de este Cddigo se entenderan como personales
las notificaciones surtidas a través del buzén de correo electronico”.

Nota: Los servicios que tienen una asterisco (*) no estan incluidos en las
estrategia de gobierno en linea, pero suman como valor agregado al SAC.
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ANEXO C. Entrevista

La siguiente entrevista fue necesaria para poder desarrollar el servicios de citas,
debido a que los clientes de la Universidad Tecnolégica del Chocd, donde se
estaba realizando el desarrollo, vacacionaron y no fue posible contactarlos.

Aury Gineth Palacios Abadia + Mensaje nuevo | £F Acciones | Q

H Yunner Salamadra

Muy buenos dias Dra. Aury, Soy Yunner Moreno uno de sus
pacientes en la EPS Salucoop. Te escribo porgue en la maestria
estoy trabajando sobre un Sistema Integral de Atencidn Ciudadana
yenuno de los modulos debo crear un sistema de citas, muy
parecido al que tiene salucoop, en pocas palabras estoy
necesitando la descripcion funcional, por ejemplo; El administrador
del sisterna carga la informacidn de las citas asignando la
disponibilidad de los medicos. Los paciente por linea pueden
consultar esa disponibilidad y solicitar/cancelar la cita requerida. Si
la cita es asignada el usuario va a facturacidn, pagay se le
actualiza xeoco(las xx es porque no se que se le hace) en el
sistema. Luego el medico puede ver el listado de los pacientes que
pagaron la consulta y con su respectivo orden de cita de acuerdo a
lafecha de la solicitud. Una vez el paciente es atendido, se
maodifica el estado de |a cita y esta queda en el histaorial.

iClue pasa cuando el paciente cancela |a cita?; Cdmo hace el
sistema para gue otra persona ocupe esta cita cancelada y deje el
histarial al paciente que la cancelo?

311



Aury Gineth Palacios Abadia
Buenos dias yunner

Si me preguntas desde el punto de vista operativo, es decir
especificamentw como hace el sistema para cambiar el estado de
las.citas, obviamente no tengo niidea. pero a groso modao el
sistema.funciona comao lo has descrito.

Cada medico tiene una programacion de acuerdao al tiempo g
labora

Al dia

La agendatiene 3 pacientes hora osea q las citas son cada 20 min

Aury Gineth Palacios Abadia

Se asignan por telefono o porinternet. Tambien porun callcenter q
aca en quibdd no funciona, solo disponible para antioquia ( porg la
atencion de los pacientes no esta a cargo de saludcoop sino de
una IPS antioquefia que se llama comfamiliar camacol codan,
atienden los pacientes de antioquia y la sede giibdd)

Aury Gineth Palacios Abadia

La agendatiende distintivos en colores para saber el estado del
afiliado. Es decir, al llegar nos aparece todo el listado en negro, el
paciente gue llega, cancela la.cuota moderadora v es activado en el
sistema porlas nifias de linea de frente nos aparece en amarillo

Asise dauno cuenta ala hora de llamar los pacientes quienes han
llegado vy quienes no. si son las 9y el paciente de las 9no ha
llegado (aparece en negra) yo puedo ver cual de los siguientes ya
legd y llamarlo, puede ser el de las 9.20 o el q yo prefiera

lJna ver atendido aparecen en verde

Cuando llegan tardes se le da inasistencia y aparecen en vinotinto

Aury Gineth Palacios Abadia

Y cuando cancelan bien sea portel o porinternet aparecen en rojo
e inmediatamente el espacio queda diaponible para otra persona
5i lo ha cancelado en un tiempo prudente, no estoy segura comao
funciona desde internet pero crio q es media hora. Cuandaola
cancelan x tel muy cerca ala.cita 1as nifias la cancelan pero no
asignan a nadie, sobretodo xq ellas pueden ver en un listado q les
aparece q paciente ya uno ha atendido, que paciente esta
atendiendo en el momento, si estamos colgados en las citas y
entonces de acuerdo a eso v altiempo con g se haya canceladao,
la asignan o se pierde.
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Aury Gineth Palacios Abadia

Me alegro yunner. En cuento a las alertas @ mencionas tambien
esta contemplado en el sistema. Lo q habria q hacer es buscarla
forma de que los numeros telefonicos se actualicen con
regularidad ya q nos pasa gqintentamos llamar los pacientes y no
nos podemaos comunicar xq los telefonos son antiguos y ya no
corresponden al paciente, entonces toca buscar en las historias
clinicas los numeros de familiares gue aveces colocamos los
medicos en las consultas lo cual es muy dispendioso

Yunner Salamadra

Hola Dra. Aury

Me surge una duda respecto a lo siguiente: Si el médico

atendiente a un paciente y se olvida de cambiar el estado ;Que
pasaria?

Si en la agenda del médico tiene una disponibilidad o y nadie
la toma, que pasa con ella y si tiene algun efecto cuando pasa
al dia siguiente.

Aury Gineth Palacios Abadia

El sistema es el g automaticamente cambia el estado a
atendido. Activado y cancelado lo hacen las de linea de frente y
la inasiatencia la marca el medico. Si estas ultimas no se
hacen no pasa nada. Solo distorciona las estadisticas xq ellos
cuentan pacientes al dia, camcelados, inasiatencia y atendidos.
lgual finalmente no pasa nada. Lo g importa es lo atendido.
Excepto odontologia g si le marcan inasistencia el sistema
inmediaramente genera una multa g el paciente debe cancelar
en su proxima cita medica, odontologica o de enfermeria, sino
no deja activarlo para g lo atiendan

Aury Gineth Palacios Abadia

Y si % alguna razon no se da una cita simplemente gda el
espacio. Mo pasa nada mas

313



Yunner Salamadra
Hola Dra, Aury

Espero gue te encuentres bien. Surge otra consulta ;5i el
médico no asiste gue pasa?;cdimo se comporta el sistema?,
;ique se hace?

Si el médico llega tarde v se pasaron 3 turnos de acuerdo a la
agenda y los pasientes ya pasaron por facturacion. ;Que pasa
y como se comporta el sistema?; Que sucede si atendiendo a
es0s pacientes se |e estiende la agenda y el tiempo se le cruza
caon el médico de |a otra jornada?

£Qué otra situacidn concideras gue debo tener presente en este
sistemas de citas?

Gracias...

Yunner Salamadra

También ;Qué estados permiten cambiarse de uno a otros?,
ZCuales no son permitidos cambiarse?, jQué otras acciones
hace el sistema?; Qué mas tiene el sistema como automatico?

Aury Gineth Palacios Abadia
El sistema no toma ninguna medida

Si el medico llega tarde y los pacientes estam se atienden vy ya

Tampoco pasa nada si llega el tiempo del otro medico, eso no
importa xg eso es problema de espacio, osea el espacio gva a
ocupar el medixo g entra mas no el sistema

Y |ps estados g se cambian son de asignado a cancelado.
Osea negro a rpjo

De amarillo a verde: activado a cancelado
% de negro a vinotinto: de asignado a inasistentw
Lo demas no se puede modificar

Toca volverlo a ingresar para poder x ejm atender o si falto algo
en |a historia clinica

Yunner Salamadra
Muchas gracias!!!

314



ANEXO D. Instructivos de servicios para el usuario final

INTRODUCCION

SIAC es un Sistema Integral para la Atencion Ciudadana que estd basado en
Osticket que es una aplicacién opensource o de codigo abierto para gestionar y
coordina todos los espacios de atencion en los servicios publicos articulados por
Gobierno en Linea mediante una metodologia moderna, para dar respuesta y/o
solucion a las necesidades, requerimientos y expectativas de los ciudadanos en lo
oportunamente posible integrando una multitud de servicios y canales de atencion,
de igual manera la herramienta permite llevar un seguimiento minucioso de todo
los eventos sobre cada requerimiento solicitado con el propdsito de optimizar los
tiempo de respuesta a estas, todo ello basado en una perspectiva comunicacional
participativa y no discriminatoria entre la Entidad y la ciudadania.

Algunas de las caracteristicas principales incluyen:

e Atencion a las solicitudes (Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
demandas) por web y correo electrénico.

e Consulta de trdmites y servicios y participacion sobre los mismos.

e Seguimiento a las solicitudes y a los tramites y servicios

e Solicitud de citas con los directivos principales de la entidad

e Atencion en linea en tiempo real con representantes de la entidad

e Banco de conocimiento sobre preguntas y respuestas mas frecuentes de
los requerimientos mas solicitados y que fueron solucionados
eficientemente.

e Directorio de los funcionarios principales y de las dependencias o
departamentos de la entidad

e Glosario de las terminologias usadas en la entidad

e Sistema automatico de notificaciones y alertas de las solicitudes

e Historial de todas las solicitudes para su posterior consulta y trasparencia
del proceso

e Respuestas automaticas que el sistema envia al correo electronico
registrado manteniendo a los usuarios al tanto de las novedades del
sistema.

Entre otras.
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APLICACION WEB SIAC

DEL CHOCO

a; UNIVERSIDAD TECNOLOGICA
“DIEGO LUIS CORDOBA”

N

' £ Inicio [ Preguntas frecuentes FA Q

Usuario Invitado | & Iniciar sesion
==

[} Abrir un nuevo Ticket [& Ver Estado de un Ticket Manual

Horario de a
08:00 a.m.
02:00 a 06:00 p.m.

||| Teléfono: e
111 +57 (4) 6726565 Ext. 1000

Email: !
contactenos@utch.edu.

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

Con el fin de optimizar tiempo, ser mas
eficiente a la hora de dar solucion a tus
necesidades; puedes adquirir tus citas
con nuestros directivos.

En esta seccién encontrara las
preguntas frecuentes realizadas al
programa

términos utilizados en este portal.
Si desea consultar los términos por
orden alfabético pulse sobre la letra

‘ En esta seccién encontrara los 7 > ‘
con la que inicia la palabra

P.Q.R.S.D

En esta seccion podras hacer

En esta seccion podras solicitar o A g
seguimiento a tus tramites y

reclamar ante las autoridades

competente, a demas se atenderan servicios.
tus quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias.
——————— - L ——

Inicio | Preguntas frecuentes F.A.Q | Abrir un nuevo Ticket | ver estado de unTicket | Manual
Copyright © 2015 Universidad Tecnoldgica del Chocé - Al rights reserved.

Fig. 1 Pagina principal SIAC

SIAC le permite hacer mas facil, dinamico y eficientes los servicios de informacién
y atencién ciudadana prestados por la entidad publica, mejorando de esta manera
la relacion con los ciudadanos y su calidad de vida. Asimismo se incrementa la
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satisfaccion de los ciudadanos ayudando a mejorar la imagen publica de la entidad
lo que lleva a un aumento de la eficiencia en el uso de recursos para la gestion de
los mismos.

Por consiguiente la aplicacion web SIAC cuenta con la funcionalidad principal para
un sistema de atencién ciudadana como son las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Demanda, ademas de los servicios, seguimiento integral a tramites
y servicios, servicio de atencién en linea, sistema de cita, directorio telefonico,
preguntas y respuestas frecuentes y glosario de terminos como se puede ver en la
Fig 1.

Acontinuacion se describe brevemente alguno de estos servicios:

1. DIRECTORIO DE LAS DEPENDENCIAS
Dar clic en Directorio como lo muestra le Fig. 2.

:cuentes FA.Q [ Abrir un nuevo Ticket [} Ver Estado de un Ticket Manual

cede a 4

contrar las numeros telefonicos y
correos de las dependencias y
directivos de nuestra entidad, para
una mayor eficiencia a la hora de
contactarnos.

Fig. 2 Como entrar a Directorio

El directorio se encuentra divido en dos secciones, que son el de las
dependencias y los funsionarios. En ellas podra encontrar un listado detallado
de las lineas telefonicas, a demas de extension, correos electronicos, el
nombre de los directivos y las dependencias de la institucién “ver Fig 3 y Fig
47,
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Mostrando 1-6de 6

# Nombre de la dependencia+ @ Ubicacién % _lExtensions & Correo Electrénico + & Directivo
Financiera Bloque 1. Piso 1, No 101 1026 financiera@utch.edu.co Yunner Eduard Moreno {
Ofc. Atencion al Cliente Bloque 1, piso 1, ofc 103 1000 contactenos@utch.edu.co Sofia Qlier Garcia

Fig. 3 campos del directorio de la seccion Dependencias.

Mostrando 1-9de 9

& Nombre del funcionario + & Cargo 4% @ Dependencia % .l Teléfono+ & Correo
ALBERTO AMPUDIA Jefe de Oficina ViceExtension 6005 a-alberto.ampudia@utch.edu.co
Eduardo Antonio Garcia Vega Rector Rectoria 3001 eduardo.vega@utch.edu.co

Fig. 4 campos del directorio de las seccion Funcionarios.

Ademas puede personalizar su busqueda. Como lo muestra la Fig. 5.

DEL CHOCO
“DIEGO LUIS CORDOBA”

{2 Inicio [@ Preguntas frecuentes FA Q |2 Abrir un nuevo Ticket | Ver Estado de un Ticket

a; UNIVERSIDAD TECNOLOGICA

Directorio de los Funcionarios principales

Contamos con 9 registro de funcionarios a su disposicion y mas de 13 & visitas

— Todos los Cargos — E| — Todos las Dependen{:ias—E| m

— Todos los Cargos —
W EOEL LN ER! Coordinado Académico
Coordinador

& Nombre del funcic Secano Jependencia ¢ il Teléfonos @
ALBERTO AMPUDIA | . . _.__ . i 6005 a
—_——— e s
Eduardo Antonio Garcj Directora 3001 e
i ] Jefe de Oficina i

Gentil Ayala Vivas Presidente kgistro y Control 4098 a

Gizel Maria Baldosea [} Profesional Universitario c. Atencion al Cliente 4059 a

Jhon Ronald Terreros Rector ! nolégia Informatica 1080 I
Secretaria

Luis Jhonas Perea Pel vicerrectoria académica nolagia Informatica 1082 I

ROSA EMILIA MOSQL Vicerrectoria administrativa y financiera elnvestigacién 6022 3
Vicerrectoria de Investigacion

Snfia Ollier (Rarria Jdefa de Mfirina Mfr Atencian al Cliente 1000 a

Fig. 5 Busqueda personalizada.
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Asimismo podra compartir con las redes sociales. “Ver Fig 6”.

= Correo

Fig. 6 Redes sociales

Igualmente podra valorar la informacion si le fue util o no y tendra visible los
horario de atencion de la entidad. “Ver Fig. 7”.

Id wiern adicia JEIE Qe LHncing LIC. ALENCION dl wnere Uy d-501E. UNenNuLLn. euau.co
iner Eduard Moreno Cordoba  Profesional Universitario  Financiera 1084 yunner.moreno@utch.edu.co
jina: [1]

) Horario de atencion: 08:00 am. a 12m. y de 02:00 a 06:00 p.m.
il Teléfono: +57 (4) 6726565 Ext. 1000
% Email: contactenos@utch edu.co

@ ; Esta informacion le fue de utilidad? si/ go

Fig. 7 Valoracion de la informacién y horarios de atencion

Por ultimo para pasar de una seccién a otra, dandole click al boton que se
encuentra en la parte superior a la derecha, su nombre cambiara dependiendo la
seccion donde estes. Ver Fig. 8y 9”.

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA L . .
Usuario Invitado | @ Iniciar sesion
ZB DEL CHOCO =
“DIEGO LUIS CORDOBA”
£ Inicio =] Preguntas frecuentes FA.Q |3 Abrir un nuevo Ticket [ Ver Estado de un Ticket Manual
Directorio de las dependencias Po—
D & ©
Contamos con 6 registro de Dependencias a su disposicion y mas de 19 @ visitas
l — Dependenmas B E| w

Mostrando 1-6de 6

# Nombre de la dependencia~ @ Ubicacié ¢ il Extension® & Correo Electrénico & Directivo *
Financiera Blogue 1. Piso 1, No 101 1026 financiera@utch.edu.co Yunner Eduard Moreno Cordoba
Ofc. Atencion al Cliente Blogue 1, piso 1, ofc 103 1000 contactenos@utch.edu.co Sofia Olier Garcia

Rectoria Bloque 1, Piso 3 No 110 3000 rectoria@utch.edu.co Eduardo Antonio Garcia Vega
Registro y Control Blogue 11, piso 1, ofc 105 4098 registroycontrol@utch.edu.co Gentil Ayala Vivas
ViceExtension Blogue 6. piso 2 6006 vice-extension@utch.edu.co ALBERTO AMPUDIA
Vicelnvestigacion Bloque 11, piso 3, ofi 304 6022 vice-investigacion@utch.edu.co ROSA EMILIA MOSQUERA
&Pagina: [1]

@ Horario de atencion: 08:00 a.m. a 12m. y de 02:00 a 06:00 p.m
.all Teléfono: +57 (4) 6726565 Ext. 1000

© (Esta informacion le fue de utilidad? si / no
& Email: contactenos@utch.edu.co

Fig. 8 Seccién Dependencias
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Directorio de los Funcionarios principales

# Directorio de las '
DEpEndEncias

Contamos con 8 registro de funcionarios a su disposicion y mas de 13 & visitas Comparte

000

Coordinador E\ — Todos las Dependencias — E|

Mostrando 1-9de @

& Nombre del funcionario + &= Cargo 4+ # Dependencia % .l Teléfono+ & Correo %

ALBERTO AMPUDIA Jefe de Oficina ViceExtension 6005 a-alberto.ampudia@utch.edu.co

Eduardo Antonio Garcia Vega Rector Rectoria 3001 eduardo.vega@utch.edu.co

Gentil Ayala Vivas Jefe de Oficina Reqgistro y Control 4098 a-gentil.ayala@utch.edu.co

Gizel Maria Baldosea Mena Profesional Universitario Ofc. Atencion al Cliente 4059 a-gizel baldosea@utch edu.co

Jhon Ronald Terreros Barreto Jefe de Oficina Tecnolégia Informatica 1080 jhon terreros@utch.edu.co

Luis Jhonas Perea Perea Profesional Universitario  Tecnol6gia Informética 1082 luis_ perea@utch.edu.co

ROSA EMILIA MOSQUERA Vicerrectoria de Vicelnvestigacion 6023 a-rosa. mosquera@utch.edu.co
Investigacion

Sofia Olier Garcia Jefe de Oficina Ofc. Atencion al Cliente 1000 a-sofia_olier@utch edu.co

Yunner Eduard Moreno Cordoba ~ Profesional Universitario  Financiera 1084 yunner. moreno@utch edu.co

Pagina: [1]

@ Horario de atencién: 08:00 am. a 12m. y de 02:00 a 06:00 p.m.
.l Teléfono: +57 (4) 6726565 Ext. 1000
& Email: contactenos@uich.edu.co

@ ; Esta informacion le fue de utilidad? si/ no

Fig. 9 Seccion Funsionarios

2. GLOSARIO DE TERMINOS

Damos click en glosario. “Ver Fig. 10”.

et o et ey o e ‘
/ U una mayor eficiencia a la hora de ) /

contactarnos. \
= ;
\- -

Enes
términos utilizados en este portal.
Si desea consultar los términos por
orden alfabético pulse sobre la letra
— con la que inicia la palabra

Fig.10 como entrar a Glosario de Términos

Con el objetivo de familiarizar a los usuarios este formulario contiene un conjunto
de términos que usa la entidad o que tienen relacién con su actividad. “Ver Fig 11”.
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Usuario Invitado | & Iniciar sesion

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA
DEL CHOCO i
“DIEGO LUIS CORDOBA”

£ Inicio Preguntas frecuentes F.A.Q |3 Abrir un nuevo Ticket [ Ver Estado de un Ticket Manual

Glosario de términos

Comparte
B oo | 000

A) (B) () (D) (B) (E) (G) (W) (1) (V) (k) ¢L) (W) (N) (N) (o) (P) (@) (R) ('S) (T) (V) V) (W) (X) (¥) (z) Todos
@ Mostrando 1 - 25 de 35 registros & Visitas: 21

4

Acreditacion

= Categoria: Academico R B

Proceso para garantizar la calidad de unainstitucion o de un programa educativo. Es llevado a cabo por una agencia externa a las
instituciones de educacion superior.La acreditacion reconoce la calidad de los programas o de la institucion acreditada.

£ Fecha de modificacion: 26 de diciembre de 2014 O /Esta informacion le fue de utilidad? si / no

Aspirante

Calificaciones definitivas aprobadas

Calificaciones definitivas reprobadas

Consejo académico

Estudiante pasante

Examen de educacion superior SaberPro

Examen de estado para el ingreso a la educacion

Inscripcion

Pasantia

Perfil de egreso

Perfil de ingreso

Perfil profesional

Plan de estudio

Practica profesional

Programa académico

& Pagina: [1] 2
A A
Fig.11 Pagina del glosario de terminos.

En esta pagina podra hacer busquedas alfabetica al dar clic sobre las letras que
aparecen en la siguiente imagen. “ver fig. 12”.

) (B) (€) (D) (E) (F) (&) () (1) (1) (k) (L) (m) (0) (1) (@) (P) (@) (R) () (T) (W) (W) () (X) (¥) (Z) (Todas

o 1-2de 2 registros & Visitas: 22

+ Acreditacion

- Aspirante

Fig 12 Busqueda por alfabeto.
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De igual forma tendra la opcion de personalizar sus busquedas por categorias.”ver
fig.13”

Glosario de terminos

[Diplomado Academico E| -

— lodos las Categonas —
A) (B) L€) (D) CE) CE) (G) CH) (1) (39 CK) () | Academico
Administrativo
Financiera
General
Matricula

@& Mostrando 1 - 25 de 35 registros

Acreditacion

Fig. 13 Busqueda personalizada de Glosario de términos

Asimismo le permitira compartir la informacién con las redes sociales.”ver fig.4”

Gomparte

Fig. 14 Compartir con las redes sociales.

Tambien podra valorar la informacioén al seleccionar si le fue util o no. ver fi. 15”

< O ;Esta informacion le fue de utilidad? si /

Fig. 15 Valoracion de informacion.

Por ultimo podra seleccionar que informacion le gusta mas.*Ver fig.16”

aducativo. Es levado a cabo por una agencia externa a las
1 de los programas o de la institucion acreditada.
Fig. 16 Seleccion de me gusata
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3. TRAMITES Y SERVICIOS
Damos click en Tramite y Servicio.”Ver fig. 17”

Tramite y sevicio

En esta seccion podras hacer
seguimiento a tus tramites y
servicios.

Fig. 17 como entrar a Tramite y Servicio.

Aqui podra consultar los pasos a seguir de los tramites y servicios, encontrara
un listado. “Ver fig.18”

DEL CHOCO e
“DIEGO LUIS CORDOBA”

£2¥ Inicio Preguntas frecuentes FA.Q [} Abrir un nuevo Tickat Ver Estado de un Tickst Manual

Tramites y Servicios /O ® @6 Qo ©

Enlinea = Presencial  Porteléfono = Por coreo

6 UNIVERSIDAD TECNOLOGICA Usuario Invitado | @ Iniciar sesion

Contamos con 5 tramites y senvicios a su disposi®®n y mas de 247 @ visitas

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

@ Mostrando 1-5 de 5 registros Todos

Duplicaciones de diplomas y actas en instituciones

Inscripcion aspirantes a programas de pregrados

Matricula de pregrado

Reingreso a un programa académico

* Transferencia de estudiantes de pregrado

B Categoria: Admision, Registro y Contral Académico

Cambio de un programa académico a otro programa afin en la misma institucion o a otra institucion de educacidn superior, tanto
en el ambito nacional comao internacional.

© Ver mas detalles

P Ultima actualizacion: Martes, 30 de diciembre de 2014 a las 07:57 pm Canal de atencidn @

Fig. 18 Lista de tramites.
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Tambien estara visible la cantidad de tramites y servicios que hay por
canales.”Ver fig. 19”

§ Ver Estado de un Ticket Manual

@6 @6 00 @O0

Enlinea  Presencial __ Porteléfono . Por correg

Fig. 19 Tramites por canales.

Ademas de poder realizar sus busquedas por categorias.” Ver fig. 20”

Tramites y Servicios @ @6 @ ¢

Enlinea ' Presencial @ Por

intamos con 3 trAmites y sernvicios a su disposicion y mas de 247 & visitas

scriba aqui lo que desea buscar — Todos las Categorias — E| m

.

> Mostrando 1-5 de § registros “dmisidn, Registro y Control Académico

Financiera

Fig 20 Busqueda de Tramite y servicio

Atraves del listado podra tener una vista detallada del tramite a consultar,
donde le muestra por que canal se realiza dicho tramite y servicio. “Ver fig.21”

@ Mostrando 1 -5 de 5 registros Todos

~ Duplicaciones de diplomas y actas en instituciones

B2 Categoria: Admisidn, Registro v Control Académico

Obtener un nuevo diploma o acta, debido a que el original fue hurtado, robado, extraviado o dafado irreparablemente o por
motivos de cambio de nombre del titular del mismo, error de manifiesto o convalidacion de titulos y programas en el exterior.

@ @ Ver mas detalles
B Ultima actualizacion: Martes, 30 de diciembre de 2014 a las 08:18 pm Canal de atencidn @

Fig. 21 Detalle del tramite y servicio

Al ampliar el detalle dandole click en “Ver mas detalle” podra encontrar una
varidad de opciones que le permiten accesar a toda la informacion del tramite y
servicio seleccionado, por ejemplo la descripcion 0 requisitos necesarios a
tener en cuenta para realizar dicho tramite. “Ver fig. 22”
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& Tramites y Servicios
£ Regresar +A A -A 8 Imprimir

Duplicaciones de diplomas y actas en instituciones

= Categoria: Admisidn, Registro y Control Académico
= Uttima actualizacién: Martes, 30 de diciembre de 2014 a las 08:18 pm

& Visitas: 26 Canal de atencion @

© Descripcion

Obtener un nuevo diploma o acta, debido a que el original fue hurtado, robado, extraviado o dafiado
ireparablemente o por motivos de cambio de nombre del titular del mismo, error de manifiesto o
convalidacidn de titulos y programas en el exterior.

= Dirigido a

Estudiantes. egresados

+ Requisitos necesarios para realizar el tramite

Solicitud escrita del interesado. { 1 Oniginalies) ).
Recibo de pago del duplicado con el tiembre de |a entidad bancaria

Fig. 22 Vista de detalle de tramite y Servicio

Tambien encontrara los pasos a seguir para realizar el tramite y servicio, segun
los canales por los cuales se pueda realizar tendréa a la vista otras pestafas.
“ver fig. 23”.

@ En linea @ Presencial

Ly

ngrese al sitio web http://academia.utch.edu.co y baje el recibo de pago para el duplicado del
diploma o acta de grado

2. Dirijase a su entidad bancaria y realice el pago
3. Espere 24 horas calendario para que su pago se haga efectivo

4. Envie un oficio al correo electrénico de la Oficina de Admisidon, Registro v Contral
Académico registroycontrol@utch.edu.co solicitando el duplicado del diploma o acta de grado,
anexando el recibo de pago con el tiembre de la entidad bancaria

5. A su correo electrdnico se le envia copia escaneada del duplicado mientras se le envia la copia
original a la direccidn de su correspondencia

© ;Podemos mejorar este tramite en linea?

Fig. 23 Pasos a seguir segun el canal de atencién
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Luego podra hacer click en el boton “;Podemos mejorar este tramite en
linea?”, para dar su opinion acerca de la informacién que se le presenta de los
pasos a seguir de dicho tramite, si le parece inecesaria, le hizo falta mas

detalle, le fue complejo, etc . El color del formulario cambiara dependiendo el
canal donde se encuentre. “ver fig. 22”.

©® ;Podemos mejorar este tramite en linea?

Tramite innecesario

*Dejemos sus comentarios

*¢Cual es su vinculacién? | Aspirante E|

“El resultado de 248 = esto es para verificar que usted no es una magquina.

Enviar

Fig. 24 Formulario opinién de la complejidad del tramite.

Ademas se le facilitard informacion acerca de los costos, horario de atencién y datos
del contacto para dicho tramite, etc. “Ver fig.25”

W Costo del tramite @
$123,200 COR

[O Tiempo estimado del 1rém|:e]

1 mes

™ Marco legal

= Decreto 180 de

IT Heorario de atencion ]

Lunés 3 viemes de 0800 am a 12:m v de 02:00 pm. hasta las 0700 pm

& Datos de contacto

IR IS
i, 4097, 4098

Para mayor informacio
S Teléfono: 457 (4)

Linea gratuita: 0
& E-mail: registroycon edu,co

Fig. 25 Informacioén adicional
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En la parte inferior de esta seccidn encontrara una pestafia que le permitira dar
su opinion en general sobre la informacién presentada, si le fue util, eficaz y
facil de encontrar. “ver fig. 26”

® ;Qué te parece de esta informacidr

*;Te parece dtil esta informacién? @ i o

*¢Encuentras facilmente la informacién que buscas? @ s~ No

4 Qué podemos mejorar?

*El resultado de 248 = esto es para vernificar que usted no es una maguina,

Fig. 26 formulario de opinion

Igualmente si encuntra algun error en el tramite podra informar a quien
corresponda. “Ver fig. 27”7

 ; Qué te parece de esta informacidn?

*3Qué errores tiense este tramite?

“El resultado de 2+8 = esfo es para venficar que usfed no es una maquina

Enviar

Fig. 27 Formulario para informar errores.
Por otra parte al lado derecho de la seccidn encontrara un breve resumen para

una mayor agilidad, de las busquedas relacionadas y de los tramites
destacados. “Ver fi. 28”
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W Relacionados

Reingreso a un programa académico
&= Categoria:Admision, Registro v Control

Matricula de pregrado
B Categon a:Admision, Registro v Contral
Académico

# Destacados

Inscripcion aspirantes a programas de
pregrados

B Categor a:Admision, Registro v Contral
Académico

Fig. 28 Historial de tramites

Por ultimo podra compartir con las redes socioles y valorar con un megusta o
no megusta la informacién presentada. “Ver fig. 29”

¥ Relacionad

Fig. 29 Valoracion y redes sociales

SEGUIMIENTO A TRAMITE Y SERVICIO

Para hacer seguimiento al estado de tramites y servicios, sin importar el canal
mediante el cual se realizd el proceso, abra el formulario Tramite y Servicio
“ver fig. 177, depues haga click en el boton seguimiento. “Ver fig. 30”.

42 Inicio [@ Preguntas frecuentes FA.Q |- Abrir un nuevo Ticket |} Ver Estado de un Ticket

Tramites y Servicios @ @

En linea

Contamos con 5 tramites y servicios a su disposicion y mas de 252 & visitas

Fig. 30 Como encontrar seguimiento a tramite
Por consiguiente se le abrira un formulario para ingresar su correo y el

radicado del trdmite y servicio a consultar, déspues de ingresar estos datos
proceda a dar click en el boton “Ver Ticket”. “Ver fig.31”

328



Usuario Invitado | & Iniciar sesion

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA
DEL CHOCO e
“DIEGO LUIS CORDOBA”

£ Inicio [E Preguntas frecuentes FA.Q |- Abrir un nuevo Ticket | Ver Estado de un Ticket Manual

Ver Estado de un Ticket

Por favor proporcione su direccion de e-mail y el numero de Ticket. Este le registrara para ver su Ticket

Direccion de correo: ¢ Tiene una cuenta con nosotros? Iniciar sesion o Registrese para

por ejemplo john doe@osticket cc obtener una cuenta y poder acceder a todos sus Tickets.

Numero de Ticket:
por ejemplo 051243

Ver Ticket :

Si es la primera vez que se pone en contacto con nosotros o no recuerda el nimero de Ticket, por favor abra un nuevo Ticket

Fig. 31 Ingreso a seguimiento de tramite

Asi podra tener a la vista la informacion detallada acerca de su tramite y servicio. “Ver fig. 32”

Usuario Invitado | {9 Cemar sesion

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA
EB DEL CHOCO
“DIEGO LUIS CORDOBA”
£¥ Inicic [§ Preguntas frecuentes FAQ |l Abrir un nueve Ticet | Ver Hilo de Tidets Manual

iBusca tus otros Tickets?

nNiciar sesion o [EQIISIIE‘SE para una cuenta para la I'I'EjC-[ EXF-E[iEI"dS £n nuestro sistema de soporie.

=
@
H
fos]
=
w
=
=
=]

|‘a_|

— A A A B imorimir

Estade del W Abrir Nombre: & Flor Alejandra
ket Comeo: & floherlan8 J@gmail.com
Departamenta:  # Registro y Control Academico Teléfono:
Creado en: B8 24/11/2014 05:48 pm
Vinculacion: Egresado Ciudad: Quibdd
Medic de Este medic Direccién: B/ Palengque
e Nimero de (312) 881-71682

tel&fona:

Fig. 32 Informacién de estado.

Asimismo se mostrara el historial de respuestas que haya tenido al repecto,
que ademas podra valorar si le fue o no util la informacion. *Ver fig. 33”
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Asunto: Proyecto de ragalia &8 visitas: (0

I M 12/01/2015 05:48 pm & Flor Alejandra ]

Ezte &3 un ejemple para probar el funcionamiento del sistema

M 24/11/2015 06:55 pm & Kendall Morenc

Hola Flor, Garcia
En este momento me dispongo para atenderla en su peticion.
Por favor espero un memente para analizar la solicitud y asi ser eficiente en la solucion.

Tenga usted un excelente dia.

l@,_Estﬂ informacion le fue de utilidad? =i/ no

& osTicket.bet [43 bytes)
Fig. 33 Vista de Conversacion.
Finalmente en esta seccién no solo podra responder a quien este dirigido el tramite, sino

tambien adjuntar algun documento que le hayan solicitado para continuar con el proceso de
dicho servicio. “Ver fig.34”

| £ Mensaje publicado con éxito |

Escriba una respuesta

FPara ayudare mejor, le pedimoz que zea especifico y defallado *

« 9 B I 4 & = = o= o= G N E oo = -

Buenos dias gracias por su colaboracion, la informacién me fue de gran utilidad.

@ Agregar archives aqui o elegirlas

l Fublicar Respuesta Restablecer Cancelar l

Fig. 34 Seccion de Respuesta
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5. PQRSD (Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencia y Denuncias)
Damos click en P.Q.R.S.D. “Ver fig. 35”

P.Q.R.S.D
En esta seccion podras solicitar o Er
reclamar ante las autoridades 3€
se

competente, a demas se atenderan
tus quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias.

—

Inicio | Preguntas frecuentes F.A.Q | Abrir un nuevo Ticket
Copyright © 2015 Universidad Tecnoidgica del Choc¢

Fig. 35 Como entrar a PQRSD

Para empezar encontrara un formulario en el cual el usuario podra radica la
solicitud y se procesa automaticamente siguiendo el formato de plantilla de
P.Q.R.S.D e introducir en la base de datos. Por otro lado se identifica el tipo de
solicitud. Cuando el usuario envie la solicitud, se radica y se envia copia a la
direccion electronica que haya ingresado en el formulario. Tenga encuenta
siempre los campos obligatorio. “Ver fig. 36”

UNIVERSIDAD TECKOLOGICA Usuario Invitado | @ Camar sesidn
a-). DEL CHOCO -

“DIEGO LUIS CORDOBA™

4% Inicio @ Preguntas frecuentes F.A.Q g Abrir un nuevo Ticket | Wer Hilo de Tickets Manus|

Abrir un nuevo ticket para su Solicitud

Por favor, complete el siguiente formulario para crear una Nueva Solicitud.

Los campos con un isco (%) son oblig ..

Tipo de Solicitud: — Seleccione el tipo de Solicitud — El - @
Correo: floherlanES@gmail. com

Cliente: Flor Alejandra

Datos de la

u solicited. De Iz verscidad de [s informacion, dependers su solucion

Vinculacion: Estudiants [=l"
Objeto de la solicitud: |

Las razones en las que fundamenta su solicitud:

L | B I u T 1B HE W W E B B w0 - =

Medio de respuesta: Exte madio E| -

Enviar Solicitud Restablecer || Cancelar

Fig. 36 Formulario PQRD
Acontinuacion se datalla un poco mas como diligenciar el formulario P.Q.R.S.D

331



En primer lugar especifique el tipo de solicitud a realizar, recuerde que este es
un campo obligatorio para realizar la solicitud. “Ver fig.37”

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

Los campaos marcados con un asterisco (*) son obligatorios..

Tipo de Solicitud: — Seleccione &l tipo de Solicitud — E\ e

— Seleccione el tipo de Solicitud —

1. Peticion de Consulta
Correo: 2. Peticion de Informacién o Documentq
Cliente: 3. Quejas

4. Reclamos

5. Sugerencia
Datos de la solicitd |5 pemandas

Fig. 37 Seleccion de tipo de solicitud

Despues continue con sus datos personales. “Ver fig. 38”

Informacion del solicitante
Diligencia el formulario con informacion valida (autentica) para ayudar en su solicitud y poderio contactar en el caso que se requiera. I

orreo Electronico: *

Tipo de documento de | ceqy)a de Ciudadania EI
Identificacion:

No. Decumento de -
Identificacion: - — - —,

No usar ningin tipo de separacion. Solo nimeros.
Nombre(s): N

Apellidos: .

Datos de contacto
Ciudad: «
Direccion:

Namero de teléfono: EXT

Fig. 38 Seccion para datos personales

Luego que tipo de vinculacion tiene con la entidad. “Ver fig.39”

Datos de la solicitud
Por favor, describa detalladamente su solicitud. De la veracidad de la informacion, dependera su solu

Vinculacién: Estudiante

Objeto de la solicitud: Aspirante
Estudiante
Las razones en las quejful[Se[==E0)

Docente

<> 1 B I U | Administrativo = kM M O H o Fo=—
Sector productivo

Detalles sobre los moiis| Cludadano yudara a resolver eficientemente su s id

Fig. 39 Seccion de detalle de la solicitud.
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Para continuar debera ingresar el objeto de la solicitud y por consiguiente
redactar los detalles sobre los motivos de su peticion, para tener una mayor
eficiencia a la hora de resolverlo.

=

Objeto de la solicitud:
Las razones en las que fundamenta su solicitud:

= m N E o F — @

=
@

< 1 B I

Esto ayudara a resolver eficientemente su solicitud

® Agregar archivos aqui o elegirios

Medio de respuesta: Este medio E‘ .

Este medio

Email

Correspondencia

Teléfono

Presencial (En Ia oficina de atencion al cliente o ciudadano) Cancelar

Fig. 40 Seccion de descripcion de PQRSD

Por ultimo darle click a enviar solicitud.”Ver fig. 41 y 42”

Enviar Solicitud Restablecer Cancela

Fig. 41 Botones de opciones

Vinculacién: Estudiante E\ "

Objeto de la solicitud: | gtecion
Las razones en las que fundamenta su solicitud

<> 49 B I U & = = = = M B B o = — |}

esto es una prueba

Espere, por faver.

™  Porfavor, espere... [Es solo un momento!

@ Agregar archivos aqui o elegirios Q)

Medic de respuesta: Correspondencia E| *

Imagen de verificacion: 8149 81A9E | Introduzca el texto mostrado en la imagen. *

Enviar Solicitud: || Restablecer || Cancelar

Fig. 42 Invio de solicitud

6. CITAS
Para ingresar a este servicio dele click en Citas."Ver fig. 43”
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—

Con el fin de optimizar tiempo, ser mas
eficiente a la hora de dar solucién a tus
necesidades; puedes adquirir tus citas

con nuestros directivos. 1 O

Fig. 43 Como entrar a citas

Este es el Unico de los servicios en el cual el usuario debera estar registrado en el
sistema para poder hacer uso de él. Si no tienes cuenta podras crear una.

A continuacién se detalla que pasos seguir para los usuarios con cuenta. Primero
ingrese su correo y contrasefa. “Ver fig. 44”

Iniciar sesion en Universidad Tecnologica del Choco

Para brindar un mejor servicio, animamos a nuestros clientes a registrar una cuenta.

¥ 3 rirs
F_-mail o nombre de usuario £AON no esta registrado? (¢ Cree una cuenta

) & 5oy un agente — Acceda por aqui
Contrasefia

Iniciar sesio

Si es la primera vez gue se pone en contacto con nosotros o no recuerda el ndmero de Ticket, por favor abra un nuevo Ticket

Fig. 44 Inicio de seccion.

Después de acceder podra solicitar, cancelar las citas con los directivos de la
entidad, recuerde que la fecha de la cita debe ser mayor o igual a 4 horas de la

fecha actual. “Ver fig. 45”
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UNIVERSIDAD TECNOLOGICA Yunner Eduard | & perfil | @ PQRS () | & Citas @) | © Cerrar sesion
DEL CHOCO i
“DIEGO LUIS CORDOBA”
4% Inicio i Preguntas frecuentes FAQ |} Abrir un nuevo Ticket ) Tickets (0) Manual
Cita con Ejecutivos
Contamos con 2 citas a su disposicion, 6 Asignadas, 1 Atendidas y mas de 51 & visitas
| Disponible E| — Todos los Ejecutivos — E| m
Mostrando 1-2de 2
No  Codigh¢ Estado % Ejecutivo ¢ FechaCita - Hora ¢ Solicitar
01 BRO02 ™ Disponiple & Nicole Sofie Moreno Garcia 4 Viernes, 23 de enero de 2015 @02:00pm (& Solicitar
@ Lugar: Atencidn al ciudadano
02  BROOM ™ Disponiple & Kendall Moreno ) Sabado, 31 de enero de 2015 @07:00am [& Solicitar
@ Lugar: Financiera (facturacidn)

Pagina: [1]

Fig. 45 Vista de citas Disponibles

Ademas en la parte superior de la seccion tendra una varieda de opciones entre
las cuales esta:

1. El Perfil que le permitira modificar sus datos de usuario.
2. PQRS podra ver cuantas solicitudes tiene.

3. Citas, este le mostrara cuantas citas tiene asignadas.

4. Cerrar Sesion, le permitira salir de la seccion.

5. Igualmente podra cambiar a otro idioma si es necesario.

Yunner Eduard | & perfif| @ PQRrS ) ) | B Cerrar sesion

= =

Fig. 46 Opciones de la seccion.

En esta seccidn tiene la posibilidad de clasificar la informacion que desea ver, al
buscarla por el estado de la cita o los directivos que asigné, sin embargo usted
como usuario final tan solo podra asignar o cancelar una cita. “Ver fig.47 y 48”.

Cita con Ejecutivos

Contamos con 0 citas a su disposicion, 7 Asignadas, 1 Atendidas y mas de 53 & visitas

Kendall Moreno Asignada E| — Todos los Ejecutivos — m
Disponible
Ninguna cita encontrada!

No  Codigo# Estado

Atendida
Cancelada
Inasistida
No atendida

Fig. 47 Busqueda personaizada por estado

% FechaCita
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Cita con Ejecutivos

Contamos con 0 citas a su disposicion, 7 Asignadas, 1 Atendidas y mas de 53 & visitas

Kendall Moreno Asignada E| — Todos los Ejecutivos — !I

— Todos los Ejecutivos —

Ninguna cita encontrada! Kendall Moreno

Mo Codigo: Estado $ EJeCUTNO Nicole Sofie Moreno Garcia &  Fecha Cit

Fig. 48 Besqueda personalizada por ejecutivo

Por otro lado haber seleccionado la cita a asignar, se le abrira una vista como en
la fig. 49, la cual se explicara por parte.

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA Yunner Eduard | & perfil| @ PQRS () | & Citas @) | O Cerrar sesion
DEL CHOCO i
“DIEGO LUIS CORDOBA™
£} Inicio Preguntas frecuentes F.A.Q [ Abrir un nuevo Ticket || Tickets (0) Manual

Cita con EIECUtIVOS ¢ Te gusta? w 2 RO +A A -A & Imprimir

© Recuerde: @ Informacion de la Cita

L\legar al menos 15 minutos de anticipacion a la [ @ Cita Disponible ]

cita.

Codigo: Br 0025

Si le es imposible asistir a la cita ya solicitada, la
debe cancelar por lo menos con 4 horas de Ejecutivo:

- & Nicole Sofie Moreno Garcia
anticipacion.

) . E-mail: = yunnermoreno@gmail.com
Las citas que llegue a cancelar no las podra volver

asignar, a no ser que este nuevamente disponible. Fecha y hora: B4 Miércoles, 31 de diciembre de 1069

& Nota: Si la cita es para un menor de edad, Lugar de la cita: @ Atencion al ciudadano
recuerde que el mismo debe asistir acompaiado de 7
un adulto. Asunto- l Ejemplo: Tema que desea tocar el la cita ] *

@ ; Esta informacion le fue de utilidad? si/ no GSYIET GiE REYEEET
@ visitas a esta entrada: © 11

Fig. 49 Formulario de asignacion de citas
Ante todo al lado izquierdo el sistema le tendra visible algunas recomendaciones a

tener en cuenta a la hora de solicitar la cita, ademas podra valorar si esa
informacion le fue atil o no. “Ver fig. 50”
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Cita con Ejecutivos

@ Recuerde:

Llegar al menos 15 minutos de anticipacion a la
cita.

Si le es imposible asistir a |a cita ya solicitada. la
debe cancelar por o menos con 4 horas de
anticipacion.

Las citas que llegue a cancelar no las podra volver

asignar, a no ser gue este nuevamente disponible.

& Nota: Sila cita es para un menor de edad,
recuerde que el mismo debe asistir acompafiado de
un adulto.

@ ; Esta informacion le fue de utilidad? si / no
@ visitas a esta entrada: = 11

Fig. 50 Seccion de utilidad de la informacién

Al lado derecho encotrard un formulario en el cual usted podra ingresar el asunto
de la cita y por ende asignarla. “Ver fig. 51”

Espere, por favor.

fb‘ Por favor, espere... |Es solo un momento!
W'

a

Fig. 51 Procesando asignacion de cita

Despues de haberla asignado el sistema le mostrara un mensaje de alerta en el
cual le indicara si su cita fue asignada. “Ver fig. 52”

£} Inicio [ Preguntas frecuentes FA.Q [} Abrir un nuevo Ticket |] Tickets (0) Manual

° esta cita se ha asignado satisfactoriamente

Fig. 52 Mensaje de alerta de asignacion

Sin embargo a haber terminado de asignar, de inmediato podra ver un la
informacion detallada acerca de la cita que ha solicitado. “ver fig. 53”. Si desea
cancelar la cita podra hacerlo aqui mismo si gusta, dando click en el boton
“cancelar cita”.
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@ Informacion de la Cita

™ Cita Asign
Codigo: B8 0017

Ejecutivo: & Kendall Moreno

E-mail: = yunnermoreno@yahoo.es

Fecha y hora: B Miércoles, 31 de diciembre de 1969
Lugar de la cita: @ Financiera (facturacion)

Asunto: esto es una prueba

Cancelar Cita Regresar

Fig. 53 Resumen de la cita asighada

No obstante al hacer click en la parte superior citas, este le listara todas las citas
gue ha solicitado, permitiendole cancelar.

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA Yunner Eduard | & perfil | @PQRS @) | & Citas @ O Cerrar sesidn
DEL CHOCO il
“DIEGO LUIS CORDOBA*
4% Inicio ﬂ Preguntas frecuentes FAQ B Abrir un nuevo Ticket Q Tickets (0) Manual
Cita con Ejecutivos
Contamos con 0 citas a su disposicion, 7 Asignadas, 1 Atendidas y mas de 53 8visitas
Asignada E\ — Todos los Ejecutivos — E|@
[ Mostrando 1-3de 3
Mo cCodigos  Estado &  Ejecutivo # FechaCita « Hora s Solicitar
01 20013 ™ Asignada & Kendall Moreno B3 Jueves, 22 de enero de 2015 @07:00 am % Cancelar
9 Lugar: Financiera (facturacion)
02 280015 ™ Asignada & Kendall Moreno B4 Miércoles, 28 de enero de 2015 @O07:00am % Cancelar
9 Lugar: Financiera (facturacion)
03 0017 ™ Asignada & Kendall Moreno £ Sabado, 31 de enero de 2015 @07:00am % Cancelar

@ Lugar: Financiera (facturacion)
Pagina: [1]

Fig. 54 Buson de citas asignadas
Al seleccionar cancelar este lo enviara al formulario de resumen de la cita ver

fig. 53, en el cual dandole click al boton cancelar se le pedira confirmar si esta
seguro de que desea cancelar dicha cita. “Ver fig. 55”

¢Realmente desea cancelar esta cita?

Fig. 55 Vista de cancelacion de la cita
Para finalizar esta seccion, saldrd un mensaje de alerta confirmando que la cita
fue cancelada exitosamente. “Ver fig. 56”
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| & La cita fue Cancelada exitcsamente

Cita con Ejecutivos

© Recuerde:

Llegar al menas 15 minutos de anticipacion a la
cita.

5i le es imposible asistir a |a cits ya sclicitads, |a
debe cancelar por lo menos con 4 horas de
anticipacion.

Las citas gue llegue a cancelar no las p

ssi;r‘s’. 2 no ser gue este nuevamente disponible.

& Mota: Si la cita es para un mener de edad,
recuerde que el mismo debe asistir acompanade
de un adults.

8 ;Esta informacion le fue de utilidad? si / no

& visitas s ests entrads: 24

:Te gusta® ‘ 7 ‘ 0

@ Informacion de la Cita

¥ Cita Cancelads

Cadigo: B 0013
Ejecutivo: & Kendall Moreng
E-mail: & yunnermorenc{@yshoo.es

Fecha y hora: P4 Miérooles, 31 de diciembre de 1588
Lugar de la cita: ¥ Financiera {facturacién)

Asunto: Proyecto de regalias

REE[@

Fig. 56Vista del estado de cancelacion de la cita

Por otra parte en el siguente formulario podra “ver fig. 57” como administrar su
perfil o si desea cambiar su contrasefia. Para modificar dele click en Perfil como lo
muestra la fig. 46, luego modifique la informacién que desee, pero recuerde que
no pueden quedar vacios los campos obligatorios, que se denotan con un

asterisco rojo.
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Administrar la informacion de tu perfil l

Use los formularios de abajo para actualizar la informacién que tenemes en los archives de tu cuenta

Informacion del solicitante
Diligencia el fomulario con infomacién valids (sutenfica) pars ayudar en zu zolicifud ¥ podero contactar en el cazo gue =& reguiers.

Correo Electrénico: yunner_morenc@hotmail.com -
Tipo de documento de Ceduls de Ciudsdania [zl
Identificacion:

No. Documento de

Identificacion: = — P r—"
Mo ussr ningun fipo de separscion. Solo nimercs.

Nombre(s): “Yunner Eduard -
Apellidos: -
Mimero de teléfona: EXT:

Informacion del solicitante
Diligencia el formulario con infomacién valida (sutentica) para ayudar en su solicitud y podero contactar en el caso que 2e requiers.

Correo Electrénico: yunner_morenc@hotmail.com -
Tipo de documento de Ceduls de Ciudadania [
Identificacion:

No. Documento de -

Identificacion: N — - S
Mo uzsr ningln tipo de separscion. Solo nimeros.

Hombre({s}: “Yunner Eduard -
Apellidos: -
Mimero de teléfona: EXT:

Informacion del solicitante

Dl el io com i ign valids (sutentica) pars ayudar en su sclicitud y poderlo contactar en el caso gque =& requiers.
Correo Electronico: yunner_maorenoc@hotmail.com -
Tipo de documento de Cedula de Ciudsdania [=l-

Identificacion:
No. Documento de 12022838 -

Identificacion: T
. Sole numercs.

No usar ningun fipo de separ:

Hombre(s}: “Yunner Eduard -

Apellidos: Moreno Cordoba -

Preferencias

Zona Horaria: GMT -5.0 - Eastern Time {US & Canada), Bogota, Lima El

L C A ¥ Gbservar el shomo de luz diuma [ 20/01/2015 09:44 pm)

Idioma preferide: — Utilice las preferencias del navegador — E|

Credenciales de acceso

Contrasefia actual:
Nuevs contrasefis:

Confirmar nueva contrasefia:

Update Resst Cancel

Fig. 57 Formulario para Modificar el perfil de usuario
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Por ultimo si no tiene cuenta, podra crearla atraves de este formulario. "Ver fig 58”

Registro de la cuenta

Use los formularios a continuacian para crear o actualizar la informaciaon que tenemos en los archivos de su cuenta ]

Informacion del solicitante
Diligencia el formwlario con informacién valida (autentica) para ayudar en su solicitud y poderlo contactar en el caso que se
reguiera.

Correo Electrénico: §
Tipo de documento de Cedula de Ciudadania El

Identificacion:

No. Documento de *

Ll Mo usar ningdn tipo de separacion. Solo nomeros.

Nombre(s): *

Apellidos: *

Preferencias

Zona Horarnia: GMT -5.0 - Eastern Time (US & Canada), Bogota, Lima =

= ] Observar el ahorro de luz diurna {(Hora actual: 20001/2015 09:31 pm)

Credenciales de acceso

Crear una contrasefia:

Confirmar nueva contrasefia:

Register = Cancel

Fig. 58 Formulario de registro para huevos usuarios

7. FAQ (Preguntas y Respuesta frecuentes)
Para aceder a este servicio dele click a F.A.Q

E
te
Si

En esta seccion encontrara las
preguntas frecuentes realizadas al
programa

[«

Fig. 59 Como entrar a F.A.Q
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Este es un espacio para resolver las dudas mas frecuentes que surgen con
respecto a algunas areas de la entidad.

Ademas el usuario podra encontrar un listado de las preguntas mas frecuente,
agrupadas por categorias que ya se les ha dado soluciéon, por ende le permitird
agilizar la busqueda a su necesidad. “Ver fig. 60 y 61”

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA . . .
Usuaric Invitade | & Iniciar sesion
EB DEL CHOCO =
“DIEGO LUIS CORDOBA™
£¥ Inicio g Preguntas frecuentes FA.Q :C Abrir un nueve Tidket __T@ Ver Estado de un Tideet Manual

Preguntas y Respuestas mas frecuente@

Contames con 5 registro a su disposicien y mas de 20 & visitas
— Todas las catl:—gariss—E|
Haga clicen la categoria para buscar FAQs.

[ Grados (2)

— Preguntas relacicnades con lo grados tanto de pregrado come de posgrado

g Matricula académica (3)

Preguntss mas frecuente que surgen durante del proceso de matriculs scadémica tanto de pregrade como de posgrade

Fig. 60 Vista de formulario de F.A.Q

LMNLY ERSLUALY | BLNULARIILA : : - e
Usuario Invitade | & Iniciar sesion
|EB| DEL CHOCO e

“DIEGO LUIS CORDOBA™

3% Inicio g Freguntas frecuentes F.A.Q .__C Abrir un nuevo Ticket _;, ‘Wer Estado de un Tidket Manual

Preguntas y Respuestas mas frecuentes

Contamas con 5 registro a su disposicion y mas de 20 & visitas

— Todss las cstEgariss—El

— Todas |as categorias —
Matricula scadémics (3)

Haga clic en |a categoria para buscar FA Grados (2)

) Grados (2)

Preguntas relacicnados con lo grados tanto de pregrado como de posgrado

Fig. 61 Busqueda por categorias.

Al seleccionar su categoria, se le abrirAd una vista donde se encuentre solo las
preguntas mas frecuentes de dicha categoria, listadas en forma de un acordion.
“Ver fig. 627
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Inicio » Todas |as categorias » Grados

Comparte

Grados

Preguntas relacionados con lo grados tanto de pregrado como de posgrado

Preguntas mas frecuentes (FAQ)

LR N

= Categoria: Grados

Espacio Europeo de Educacion Superior (EEES) estaran adscritos a una rama de conocimiento y tendran 60

créditos de materias de formacidn basica.

fifl Fecha de modificacidn: 24 de noviembre de 2014 @ ;Ecta informacidn le fue de utilidad? i / no

:Qué son los Grados? ;Cuadles son sus principales caracteristicas?

« Volver

Fig. 62 Vista de la categoria

Tambien podra valorar cada pregunta del listado si lo desea, seleccionando si le
gusta o no la informacién presentada.”Ver fig. 63”

Superior (EEES) estaran adscritos a una rama de conocimiento y tendran

Fig. 63Valoracién atraves de me gusta, ho me gusta

Igualmente te permitira dar tu opinion, acerca de si te fue o no util la informacion.

@ ;Lsta informacion le fue de utilidad? SE'S

Fig. 64 Valoracion de utilidad de la informacion

Par finalizar en la parte superior del formulario encontrala las opciones de
compartir eso con las redes sociales.”Ver fig. 65”

Comparte

Fig. 65 comparte con las redes sociales
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ANEXO E. Instructivos de servicios para el administrador

El personal que atiende a los ciudadanos en el sistema es llamado “Agente” (Staff) el cual
se le crean unos permisos para las funcionalidades del sistema. El usuario con todos los
privilegios se llama “Administrador” quien vela por el correcto funcionamiento del sistema.

Durante la instalacion del aplicativo Osticket se cre6 un administrador con el nombre de
Administrador y con contrasefia adminl123.

Este instructivo se realiz6 bajo un entorno de prueba, por ese motivo el servidor es local y
se ingresa al sistema con la direccion electrénico http://127.0.0.1/www

El nombre www no es un dominio de internet, equivale al nombre del directorio donde se
encuentra el aplicativo, por ejemplo:

C:\xampp\htdocs
O en Gnu/Linux
Ivariwww/http

Se ingresa al sistema en http://127.0.0.1/www (digite la direccién correspondiente su
caso)

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA Usuario Invitado | & Iniciar sesién
DEL CHOCO e
“DIEGO LUIS CORDOBA”

£¥ Inicio [@ Preguntas frecuentes F.A.Q |l Abrir un nueve Ticket |2} Ver Estado de un Ticket Manual

Iniciar sesién en Universidad Tecnolodgica del Choco .
Clic sobre Acceda

Para brindar un mejor servicio, animamos a nuestros clientes a registrar una cuenta

por aqui

£Adn no esta registrado? (& Cree una cuep

& Soy un agente— Acceda por agu

Iniciar sesion

Sies la primera vez que se pone en contacto con nosctres o no recuerda el nimere de Ticket, por favor abra un nueve Ticket

Copyright © 2015 Universidad Tecnologica del Choco - All rights reserved.

Figura 1. Pagina de principal para el acceso al agente
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http://127.0.0.1/www
http://127.0.0.1/www

En la siguiente figura se encuentra el inicio de sesion de los agentes y administradores.
Para este ejemplo las credenciales de acceso con:

Usuario: administrador
Contrasefia: adminl123

Usted debe ingresar los datos de acceso que le corresponda.

“‘\

Autentificacion Requerida

Inicia sesion

Figura 2. P4gina de principal para el acceso al agente

Luego de ingresar los datos, usted verd una ventana similar a la siguiente:

Bienvenido, & Admin. | = Panel Administrador | # Mis Preferencias | O Salir
DEL CHOCO '

a—)- UNIVERSIDAD TECNOLOGICA
“DIEGO LUIS CORDOBA”

Panel de Control Usuarios PQRSD F.A.Q

SIA Estadisticas
Cf Abierto (1) [ Vencido (1) [F Cemado (1) b Nuevo Ticket

Buscar [Busgueda Avanzada]
Z Tickets abiertos — Mostrando 1-1de 1 ™ Cambiar Estado | = | | & Eiminar
Ticket # Fecha 4 Asunto %

%+ De 4 Prioridad¢ Asignado a %
819700 | 20/01/2015 11:58 am | iF] Proyecto de ragalia (7) 2 @ Flor Alejandra Baja Kendall Moreno

Seleccionar. Tedos Ninguno Seleccionar
Pagina: [1] Exportar

Copyright ® 2006-2015 Universidad Tecnologica del Chocd All Rights Reserved.
Figura 3. Pagina de principal del agente

El sistema automaticamente muestra el servicio de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Demandas que se gestionan mediante ticket de soporte.
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La siguiente figura muestra se ubica en la parte superior derecha de la ventana, dando la
bienvenida al usuario que inicio sesién, seguido del panel administrador (como su nombre
lo dice, solo para los administradores), luego la opcion llamada Mis Preferencias donde se
encuentra informacién detallada del perfil del usuario entre a otras aplicaciones y por
ultimo salir para cerrar sesion en el sistema.

Bienvenido, & Admin. | =l Panel Administradeor | € Mis Preferencias | () Salir

Figura 4. Menu superior derecho

Para administrar los servicios se debe dar clic sobre la opcién Panel Administrador.
= Panel Administrador

Al ingresar se abre otra ventana como la siguiente:

o

Panel de Control

Empresa

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA

DEL CHOCO
“DIEGO LUIS CORDOBA”

Bienvenido, & Admin. | = Panel de agente | £ Mis Preferencias | () Salir

Emails

Administrar
) Emails

Configuracion y preferencias del sistema - osTicket (v1.9.4)

Configuracion y preferencias del sistema

Configuracion

3 Sistema [} Tickets

Agentes SIA E-Participacion

& Acceso ‘33 FAQ [ Contestador automético g Alertas y netificaciones

Configuracion general

Estado del soporte técnico: ® En linea fuera de linea

URL del servicio técnico: http:/flocalhosthawww! :

Nombre o fitulo del servico Sistema Integral de Atencién y Participacién Ciudada *

técnico:

Departamento por defecto: Atencicn al ciudadane departamento v
tamarfio de la pagina por defecto: 25~

Nivel de acceso predeterminado: AVISO A

Purgar accesos:

Mombre predeterminado de formato:
Opciones de Fecha y hora
Formato de hora:

Formato de fecha:

Formato de fecha y hora:

Dia, fecha y formato de hora:

Después 12 Meses v

Ultimo primer v

hia * 11:51 pm
dimrY * 2000172015
d/mfY hia

D.jMYhia

* 20/01/2015 11:51 pm

* Tue, 20Jan 2015 11:51 pm

Figura 5. Configuracion y preferencias del sistema
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Para administrar los servicios de atencién ciudadana se ingresa a la opcion llamada SIA:

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA
Bienvenido, & Admin. | = Panel de agente | # Mis Preferencias | (9 Salir
a; DEL CHOCO !
“DIEGO LUIS CORDOBA”
Panel de Control Configuracion Administrar Emails Agentes SIA E-Participacion

Empresa &3 Sistema [} Tickets () Emails ) Accese Gj FAQ [z Contestador automati §8 Cargos

Dependencias

Funcionarios
Categoria del tramite

Configuracion y preferencias del sistema - osTicket (v1.9.4)

Configuracion y preferencias del sistema

Configuracion general

fo oo [ [@ [ o> i

Estado del soporte técnico: o] En linea (9] fuera de linea UETES

URL del servicio técnico: http:/flocalhostiwww, )+ Citas

Nombre o titulo del servico - . P x Categona del Glosario
técnico: I§|stema Integral de Atencicén y Participacion Cluda.dzj Termine del Glosario
Departamento por defecto: | Atencitn al ciudadano departamento v

tamario de la pagina por defecto: [25 *|

Nivel de acceso predeterminado: [Aaviso v

Purgar accesos: IZDespués 12 Meses v :I

Blambr dotarminadn de + (i

Figura 6. Opcién del Mend SIA
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En la siguiente figura se muestra las acciones globales de los servicios.

columna

Nuestra el nombre de la columna de los datos extraidos de la base de datos. Por medio de estas se
puede ordenar la informacion en ascendente o descendiente de acuerdo a los datos contenido en la

Se escribe en la caja de texto y se presiona
sobre el botén Buscar. En algunas
ocasiones puede contener mas elementos
de busqueda como un cuadro de lista,
entre otros que ayuda a personalizarla.

Se una para crear un nuevo cargo.
Al dar clic, se abrird una nueva
ventana

& Agregar un nuevo cargo

Nombre del cargo « Estado ¢ Creado ¢ | Ultima actualizaciéns
Coordinado Académico Activo 19/01/2015 19/01/2015 12:23 pm
Decano Activo 19/01/2015 19/01/2015 12:23 pm
Jefe de Oficina - Campo del registro que al darle clic sobre 11/2014 26/11/2014 12:26 pm
Presidente .} él, se abre una nueva venta para modificar 012015 19/01/2015 12:21 pm
Vicerrectoria académica los datos al detalle. 11/2014 26/11/2014 12:26 pm
Vicerrectoria de Investigacion Activo 19/01/2015 19/01/2015 12:20 pm

Seleccionar: |Todos Ningune Seleccionar |
|Pég|na: [1]|

| Habilitar Deshabilitar Eliminar

Todos: Selecciona todos los
registros.

Ninguno: Deselecciona los
registros que estén
seleccionados

Seleccionar: Selecciona los
registros

Pagina: Muestra el niumero de
paginas que contiene la
informacién. Al dar clic sobre
los nimeros se puede navegar
en ellas.

D : Selecciona individualmente un registro.

Botones de accion. Para que actien se debe
seleccionar del listado un registro dando clic
sobre el cuadrito que precede el nombre y luego
se pulsa cualquiera de estos botones. Pueden
existir casos que tengan mas acciones, pero su
funcionamiento légico es el mismo.

Boton Habilitar: Hace que el registro sea visible
para el publico.

Boton Deshabilitar: Hace todo lo contrario que
el anterior, invisibilidad la informacion al
publico.

Boton Eliminar: Borra el registro del sistema
para siempre y no se puede recuperar.
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En la siguiente figura se muestra los mensajes de confirmacién global de los
servicios.

Por favor confirme ®

; Esta seguro que desea ELIMINAR los cargos seleccionados?
Mo se puede recuperar los datos eliminados.

Por favor confirme para continuar.

| No, cancelar | | Si,;hazlo! |

| ceesssssLLLLSSS————————m——m——_———_——_—_——§_m§__§__—_—§a_——_—“—m—=—=—+_7"
Por favor confirme ®

; Esta seguro que desea habilitar los cargos seleccionades?

Por favor confirme para continuar.

|__ Si, j hazlo! __|

|__ No, cancelar __|

Por favor confirme ®

i Esta seguro que desea Deshabilitar los cargos seleccionados?

Por faver confirme para continuar.

| No, cancelar | | Si. jhazlo! |

Figura 8. Vista de acciones habilitar, deshabilitar y eliminar de un cargo
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1. Gestion de Cargos

Los cargos que se gestionan son para alimentar a los funcionarios, es decir el
cargo se asocia con el funcionario para saber ese funcionario que cargo tiene.

Cargos
( | Buscar &, Agregar un nuevo cargo
Buscar resultados: Mostrando 1-6de 6
Nombre del cargo ~ Estado 4 Creado ¢ | Ultima actualizacion$
) Coordinado Académico Active 19/01/2015 19/01/2015 12:23 pm
) Decano Activo 19/01/2015 19/01/2015 12:23 pm
) Jefe de Oficina Activo 26/11/2014 26/11/2014 12:26 pm
] Presidente Activo 19/01/2015 19/01/2015 12:21 pm
[ Vicerrectoria académica Activo 26/11/2014 26/11/2014 12:26 pm
) Vicerrectoria de Investigacion Activo 19/01/2015 19/01/2015 12:20 pm
Seleccionar: Todos Ninguno Seleccionar
Pagina: [1]
Habilitar Deshabilitar Eliminar

Figura 9. Vista administrativa de los cargos

De aqui en adelante se va suponer que el lector se ley6 las acciones globales de
los servicios.

1.1 Agregar un nuevo cargo.

Se diligencia la informacién solicitada por el formulario.

Las Notas del administrador se utilizan para dejar algunas observaciones a los
administradores, dicho contenido no podré ser visto por otros usuarios.

Finalmente se pulsa sobre el boton “Crear Cargo”

Cargo

Agregar un nuevo cargo

Informacién de la Cargo

Nombre: I: :\ *

Estado: ® Activo “ Deshabilitado *

Notas del administrador: Las notas internas son visibles por todos los administradores.

‘ Crear Cargo DResIab\ecer || cancelar |

Figura 10. Formulario para crear un cargo
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1.2 Modificar un cargo.

Para modificar la informacién debe dar clic sobre el nombre del dato.

Cargos

( | Buscar & Agregar un nuevo cargo
Buscar resultados: Mostrando 1 -6 de 6

Nombre del cargo « Estadoe ¢ Creado ¢ | Ultima actualizacions

) Coordinado Académico Activo 19/01/2015 19/01/2015 12:23 pm
) Decano Activo 19/01/2015 19/01/2015 12:23 pm
() | Jefe de Oficina Activo 26/11/2014 26/11/2014 12:26 pm
[ Presidente Activo 19/01/2015 19/01/2015 12:21 pm
[ Micerrectoria academica Activo 26/11/2014 26/11/2014 12:26 pm
[ Micerrectoria de Investigacion Activo 19/01/2015 19/01/2015 12:20 pm
Seleccionar: Tedes Ninguno Seleccionar

Pagina: [1]

Habilitar ~ Deshabilitar ~ Eliminar

Después de dar clic sobre el nombre del registro, se abre la nueva ventana con el
mismo formulario para crear a diferencia que este trae la informacién que esta
almacenada en el sistema. Para modificar solo basta con escribir y al final pulsar
sobre el botén “Guardar cambios”. En el caso de querer dejar la informacion
como estaba, pulse sobre el boton “Restablecer” o “Cancelar”.

Cargo

Modificar Cargo

Informacién de la Cargo:

Nombre: lefe de Oficina ) *

Estado: ® Activo “ Deshabilitado *

Notas del administrador: Las notas intemas son visibles por todos los administradores.

Guardar cambios | Restablecer || Cancelar |

Figura 11. Formulario para modificar un cargo
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1.3 Habilitar, Deshabilitar y Eliminar uno o varios cargos.

Para habilitar, deshabilitar, eliminar uno o varios registros, primero debe/deben
seleccionarse y luego pulsar sobre el boton correspondiente a la accion, después
confirmar si desea o no realizar la accion.

Buscar resultados: Mostrando 1-2 de 2

Nombre del cargo « Estado #
|# _Coordinado Académico Activo

Coordin Activo

(]
Seleccionar. Tedos Minguno
Pagina: [1]

Habilitar Deshabilitar Eliminar

Figura 10. Vista de acciones habilitar, deshabilitar y eliminar de un cargo

2. Gestion de Dependencia

Las dependencias que se gestionan son para alimentar el directorio de
Dependencias.

Dependencias
I: :I I:— Todos las Dependencias — v | Buscar &8 Agregar una nueva dependencia
Mostrando 1-7de7
Nombre de la dependencias Estado 4 Ubicacion ¢ Teléfono4¢ Correo ¢ | Directivo # Ultima actualizacion®
) | Financiera Activo Blogue 1. Piso 1026 financiera@utch.edu.co Yunner Eduard 26/11/2014 10:06 pm
- 1, No 101 Moreno
Cordoba
) | Tecnoldgia Informatica Deshabilitado | Blogue 1. Piso 1084 gtit@utch.edu.co Jhon Renald 26/11/2014 07:10 pm
o 1, No 107 Terreros
Barreto
) | Ofc. Atencién al Cliente Activo Blogue 1, piso 1000 contactenos @utch.edu.co Sofia Olier 19/01/2015 12:42 pm
- 1, ofc 103 Garcia
] Rectoria Activo Blogue 1, Piso 3000 rectoria@utch.edu.co Eduardo 27M11/2014 10:11 am
- 3 No 110 Antonio Garcia
Vega
] | Registro y Control Activo Bloque 11 4093 registroycontrol@utch.edu.co | Gentil Ayala 19/01/2015 12:42 pm
- piso 1, ofc 105 Vivas
] | ViceExtension Activo Blogue 6, piso 6006 vice-extension@utch.educo | ALBERTO 19/01/2015 12:38 pm
N 2 AMPUDIA
] | Vicelnvestigacion Activo Blogue 11 6022 vice- ROSA EMILIA 19/01/2015 12:37 pm
N piso 3, ofi 304 investigacion@utch.edu.co MOSQUERA
Seleccionar: Todos MNinguno Seleccionar
Pagina: [1]
Habilitar Deshabilitar Eliminar

Figura 11. Vista administrativa de las dependencias
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2.1 Agregar una nueva dependencia

Se diligencia la informacién solicitada por el formulario.

Las Notas del administrador se utilizan para dejar algunas observaciones a los
administradores, dicho contenido no podré ser visto por otros usuarios.

Finalmente se pulsa sobre el botén “Crear Dependencia”

Dependencia

Agregar una nueva dependencia

Informacién de la Dependencia:

Nombre: I: :I *

Nombre corto: I' 'I *

Estado: ® Activo ' Deshabilitado *

Directivo: | — Seleccionar un Directivo — ¥ |

Ubicacion: | | *

Teléfono: ( |

Correo I' 'I

Notas del administrador: Las notas intemnas son visibles por todos los administradores.

( Crear Dependencia Feslablecer || cancelar |

O —

Figura 12. Formulario para crear una dependencia
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2.2 Modificar una dependencia.

Para modificar la informacién debe dar clic sobre el nombre del dato.

Dependencias
| || — Todos las Dependencias — ¥ || Buscar & Agregar una nueva dependencia
Mostrando 1-7de7
Nombre de la dependencias Estado 4+ Ubicacion ¢ Teléfono# Correo 4 Directivo ¢ Ultima actualizacién#
) Financiera Activo Bloque 1. Piso 1026 financiera@utch_edu.co Yunner Eduard 26/11/2014 10:06 pm
- 1, No 101 Moreno
Cordoba
|—I Tecneldgia Informatica I Deshabilitado Bloque 1. Pise 1084 gtit@utch.edu.co Jhon Ronald 26/11/2014 07:10 pm
B 1, No 107 Terreros
Barreto
) | Ofc. Atencién al Cliente Activo Blogue 1, piso 1000 contactenos @utch.edu.co Sofia Olier 19/01/2015 12:42 pm
- 1, ofc 103 Garcia
] | Rectoria Activo Bleque 1, Piso 3000 rectoria@utch.edu.co Eduardo 2771172014 10:11 am
. 3 No 110 Antonio Garcia
Vega

Después de dar clic sobre el nombre del registro, se abre la nueva ventana con el
mismo formulario para crear a diferencia que este trae la informaciéon que esta
almacenada en el sistema. Para modificar solo basta con escribir y al final pulsar
sobre el botén “Guardar cambios”. En el caso de querer dejar la informacion
como estaba, pulse sobre el botdn “Restablecer” o “Cancelar”.

Dependencia

Modificar Dependencia

Informacién de la Dependencia:

Nombre: IGestién de Tecnolégia Informatica y de 'I :
Nombre corto: Ifl'ec noldgia Informatica :| :
Estado: “ Activo ® Deshabilitado *

Directivo: I:Jhon Ronald Terreros Barreto v :I
Ubicacion: Blogue 1. Piso 1, No 107 ]+
Teléfono. (1084 )
Correo: I:gtit@ utch.edu.co :|

Notas del administrador: Las notas intemas son visibles por todos los administradores.

Guardar cambios \ Reslab\ecer.'l | Cance\ar.'l

Figura 13. Formulario para modificar un cargo
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2.3 Habilitar, Deshabilitar y Eliminar uno o varias dependencia.

Para habilitar, deshabilitar, eliminar uno o varios registros, primero debe/deben
seleccionarse y luego pulsar sobre el boton correspondiente a la accion, después
confirmar si desea o no realizar la accion.

7 | Rectoria Activo

ontrol Activo
7 | ViceExtensidn Activo

Activo

Seleccionar: Tedos Ninguno
Pagina: [1]

registroycontrol@utch.edu.co

vice-extension@utch.edu.co

investigacion@utch.edu.co

Blegue 1, Piso 3000 recteria@utch.edu.co
3 No 110
Blogue 11, 4098
piso 1, ofc 105
Blegue 6, piso 6006
2
Blogue 11, 6022 vice-
piso 3, ofi 304
Habilitar Deshabilitar Eliminar

Figura 14. Vista de acciones habilitar, deshabilitar y eliminar de una dependencia
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3. Gestion de Funcionarios

Los funcionarios que se gestionan son para alimentar el directorio de

Funcionarios.

Funcionarios

& Agregar un nuevo funcionario

:I I:— Todos los Cargos —

v :II—Todos las Dependencias — v :I Buscar

Nombre del funcionario«
[] ALBERTO AMPUDIA

] | Eduardo Antonio Garcia
| Vega

[ | Gentil Ayala Vivas
() | Gizel Maria Baldosea Mena

] | Jhon Ronald Terreros
~ Barreto

= Luis Jhonas Perea Perea

ROSA EMILIA
MOSQUERA

—  Sofia Olier Garcia

—  Yunner Eduard Moreno
Cordoba

Pagina: [1]

Estado #

Activo

Active

Activo

Activo

Activo

Activo

Activo

Activo

Activo

Seleccionar: Todos Ninguno Seleccionar

Cargo %
Jefe de Oficina

Rector

Jefe de Oficina

Profesional
Universitario

Jefe de Oficina

Profesicnal
Universitario

Vicerrectoria de
Investigacion

Jefe de Oficina

Profesional
Universitario

Dependencia #
ViceExtension

Rectoria

Registro y
Control

Ofc. Atencicn al
Cliente

Tecnoldgia
Informatica

Tecnoldgia
Informatica

Vicelnvestigacion

Ofc. Atencicn al
Cliente

Financiera

Habilitar Deshabilitar

Teléfono ¢
6005

3001

4093

4059

1080

1082

6023

1000

1084

Eliminar

Mostrando 1-9de9

Correo ¢ | Ultima actualizaciéns
a-alberto.ampudia@uich.edu.co  19/01/2015 12:29 pm
eduardo.vega@utch.edu.co 27M1/2014 11:27 am
a-gentil.ayala@utch.edu.co 19/01/2015 12:39 pm
a-gizel baldosea@utch.educo  19/01/2015 12:40 pm
jhon_terreros @utch.edu.co 27/11/2014 11:26 am
luis.perea@utch.edu.co 26/11/2014 07:16 pm
a-rosa.mosquera@utch.edu.co | 19/01/2015 12:28 pm
a-sofia.olier@utch.edu.co 19/01/2015 12:36 pm
yunner.moreno@utch.edu.co 27M11/2014 11:27 am

Figura 15. Vista administrativa de los funcionarios

3.1 Agregar un nuevo funcionario

Se diligencia la informacién solicitada por el formulario.

Las Notas del administrador se utilizan para dejar algunas observaciones a los

administradores, dicho contenido no podré ser visto por otros usuarios.
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Finalmente se pulsa sobre el botén “Crear Funcionario”

Funcionario

Agregar un nuevo funcionario

Informacion del funcionario:

Nombre: I' 'I *

Apellidos: ( ) *

Estado: ® Activo " Deshabilitado *

Cargo: | — Seleccionar un Cargo — v

Dependencia: | — Seleccionar una Dependencia — v | *

Teléfono: ( ]

Correo: ( ]

Notas del administrador: Las notas intemas son visibles por todos los administradores.

Crear Funcionario | Jlestablecer || Cancelar |
o

sl

Figura 16. Formulario para crear o dar de alta a un funcionario

3.2 Modificar un funcionario

Para modificar la informacién debe dar clic sobre el nombre del dato.

Mostrando 1-9de9

Nombre del funcionario~ Estado 4 Cargo 4 Dependencia ¢ Teléfono # Correo ¢ | Ultima actualizacién#
] ALBERTO AMPUDIA Activo Jefe de Oficina | ViceExtension 6005 a-alberto.ampudia@utch edu.co | 19/01/2015 12:29 pm
)  Eduardo Antonio Garcia Activo Rector Rectoria 3001 eduardo.vega@utch.edu.co 271172014 11:27 am
~ Vega
'_'I Gentil Avala Vivas Ictivo Jefe de Oficina | Registro y 4093 a-gentil.ayala@utch.edu.co 19/01/2015 12:39 pm
N Control
] Gizel Maria Baldosea Mena | Activo Profesicnal Ofc. Atencion al 4059 a-gizel.baldosea@utch.edu.co 19/01/2015 12:40 pm
N Universitario Cliente
| Jhon Ronald Terreros Activo Jefe de Oficina | Tecnolégia 1080 jhon.terrercs@utch.edu.co 27/11/2014 11:26 am
~ Barreto Informatica

Después de dar clic sobre el nombre del registro, se abre la nueva ventana con el
mismo formulario para crear a diferencia que este trae la informacién que esta
almacenada en el sistema. Para modificar solo basta con escribir y al final pulsar
sobre el boton “Guardar cambios”. En el caso de querer dejar la informacion
como estaba, pulse sobre el botdn “Restablecer” o “Cancelar”.
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Informacién del funcionario:

Nombre: bent\l | :
Apellidos: l;*\yala Vivas :| :
Estado: ® Activo “ Deshabilitado *

Cargo: I: Jefe de Oficina v :I :
Dependencia: I: Registro y Control v :I :
Teléfono: langs ]
Correo: Ié—gentil.ayala@utch.edu.co ]

Notas del administrador: Las notas intemas son visibles por todos los administradores.

Guardar cambios | Restablecer || Cancelar |

Figura 17. Formulario para modificar un cargo

3.3 Habilitar, Deshabilitar y Eliminar uno o varios funcionarios.

Para habilitar, deshabilitar, eliminar uno o varios registros, primero debe/deben
seleccionarse y luego pulsar sobre el botdn correspondiente a la accién, después
confirmar si desea o no realizar la accion.

| | Luis Jhonas Perea Perea Activo Profesional Tecnoldgia 1082
N Universitario Informatica
7 (ROSA EMILIA Activo Vicerrectoria de Wicelnvestigacicon 6023

OSQUERA Investigacion

Activo Jefe de Oficina | Ofc. Atencidn al 1000
Cliente

Activo Profesional Financiera 1084
Universitario

Seleccionar: Todos
Fagina: [1]

Habilitar Deshabilitar Eliminar

Figura 18. Vista de acciones habilitar, deshabilitar y eliminar de un funcionario
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4. Gestion de la categoria del tramite

Las categorias ayudan a clasificar mejor la informacion

Categoria del tramite

[ \| Buscar & Agregar una nueva categoria
Mostrando 1-3de3
Nombre de la categoria « [Estado # Tramites # Creado ¢ Ultima actualizacion$
] Admisién, Registro y Control Académico Activo 5 101272014 10/12/2014 01:10 am
(] |Financiera Activo 0 121272014 29/12/2014 04:55 pm
] Juridica Activo 0 10/12/2014 10/12/2014 01:10 am

Seleccionar: Tedos Ninguno Seleccionar
Pagina: [1]

Habilitar Deshabilitar Eliminar

Figura 19. Vista administrativa de la categoria del trdmite

4.1 Agregar una nueva categoria

Se diligencia la informacién solicitada por el formulario.

Las Notas del administrador se utilizan para dejar algunas observaciones a los
administradores, dicho contenido no podré ser visto por otros usuarios.

Finalmente se pulsa sobre el botén “Crear una Categoria”

Agregar una nueva categoria
Infor ion de la Categoria del tramite:
Nombre: [ ] *

Estado: ® Activo ' Deshabilitado *

Descripcion de la categoria

Crear una Categoria JRestablecer || Cancelar |

Figura 20. Formulario para crear una categoria del tramite
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4.2 Modificar una categoria del tramite

Para modificar la informacién debe dar clic sobre el nombre del dato.

Mostrando 1-3de 3

Nombre de la categoria « Estado # Tramites # Creado ¢ | Ultima actualizacion$
] Admisién, Registro y Control Académico Activo 5 101122014 10/12/2014 01:10 am
| Einanciera I Activo 1] 121272014 29/12/2014 04:59 pm
[ Juridica Activo 0 10/12/2014 10/12/2014 01:10 am

Seleccionar: Todos Ninguno Seleccionar
Pagina: [1]

Habilitar Deshabilitar  Eliminar

Después de dar clic sobre el nombre del registro, se abre la nueva ventana con el
mismo formulario para crear a diferencia que este trae la informacion que esta
almacenada en el sistema. Para modificar solo basta con escribir y al final pulsar
sobre el boton “Guardar cambios”. En el caso de querer dejar la informacion
como estaba, pulse sobre el boton “Restablecer” o “Cancelar”.

Modificar Categoria del tramite

Informacidn de la Categoria del tramite:

Nombre: i:inanc iera | '

Estado: ® Activo ' Deshabilitado *

Descripcion de la categoria

Guardar cambios | Restablecer || Cancelar |

Figura 21. Formulario para modificar una categoria de un tramite
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4.3 Habilitar, Deshabilitar y Eliminar uno o varias categorias

Para habilitar, deshabilitar, eliminar uno o varios registros, primero debe/deben
seleccionarse y luego pulsar sobre el botén correspondiente a la accidn, después
confirmar si desea o no realizar la accion.

Mostrando 1-3de 3

Nombre de la categoria « | Estado #
() Admisicn, Registro y Control Académico Activo
] Activo
Activo

Seleccionar: Todos
Pagina: [1]

Habilitar Deshabilitar Eliminar

Figura 22. Vista de acciones habilitar, deshabilitar y eliminar de una o varias categorias el tramite

| 5. Gestion de informacion tramite y servicio

Los tramites y servicios son informativos, una guia, un paso a paso procedimental.
Cuando un tramite se inicia un, el funcionario debe radicarlo con un ticket que
servirh como entrada para su seguimiento

Tramites

| ||:— Todos las Categorias — v :I Buscar 4 Agregar un nuevo trémite
Mostrando 1-5de5

Tramite ~ Estado 4 Categoria 4 Creado ¢ | Ultima actualizacion#

|  Duplicaciones de diplomas y actas en instituciones Activo Admision, Registro y Control 301272014 30/12/2014 08:18 pm
N Académico

) ' Inscripcion aspirantes a programas de pregrados Activo Admisién, Registro y Control 1211272014 30/12/2014 06:28 pm
- Académico

(] Matricula de pregrado Activo Admision, Registro y Control 1211272014 30/12/2014 07:02 pm
- Académico

] Reingreso a un programa academico Activo Admision, Registro y Control 30M12/2014 30/12/2014 07:35 pm
N Académico

] Transferencia de estudiantes de pregrado Activo Admisién, Registro y Control 30/12/2014 30/12/2014 07:57 pm
N Académico

Seleccionar: Todos MNinguno Seleccionar

Pagina: [1]

Habilitar Deshabilitar Eliminar

Figura 23. Vista administrativa de la informacion del tradmite y servicio
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5.1 Agregar un nuevo tramite

Se diligencia la informacién solicitada por el formulario.

Las Notas del administrador se utilizan para dejar algunas observaciones a los
administradores, dicho contenido no podré ser visto por otros usuarios.

Es importante recordar que si el tramite se atiende por mas de un canal, deber&
poner la informacion de cada uno de ellos.

Finalmente se pulsa sobre el botén “Crear una Tramite y servicio”

Agregar un nuevo tramite y servicio

Informacion del Tramite y servicio:

Nombre del tramite y | | +
servicio:

Estado: *® Activo ' Deshabilitado *

Categoria: — Seleccionar una Categoria — v

Descripcion del tramite y servicio:

Dirigido a:

Requisitos necesarios para realizar el tramite y servicio:
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Canales de atencion: (]

o . o . B o
— Presencial — Online ' Teléfone — Coreo *
Costo del tramite y servicio:

Tiempo del tramite y
servicio:

Marco legal que sustenta o ampara el tramite y servicio:

Horario de atencion:

Figura 24. Formulario para crear la informacion del tramite y servicio

5.2 Modificar la informacion de un tramite y servicio

Para modificar la informacion debe dar clic sobre el nombre del dato.

Tramite « Estade # Categoria % Creado ¢ | Ultima actualizacion#
) Duplicacicnes de diplomas y actas en instituciones Activo Admisién, Registro y Control 30/12/2014 30/12/2014 08:18 pm
a Académico
) | Inscripcién aspirantes a programas de pregrados Activo Admisién, Registro y Control 121122014 30/12/2014 06:28 pm
a Académico
| ,I Matricula de pregrado I Activo Admisién, Registro y Control 12122014 30/12/2014 07:02 pm
a Académico
) | Reingreso a un programa académico Activo Admisién, Registro y Control 30/12/2014 30/12/2014 07:35 pm
a Académico
— | Transferencia de estudiantes de pregrado Activo Admisién, Registro y Control 301272014 30M12/2014 07:57 pm
a Académico

Seleccionar: Todos Ninguno Seleccionar

Después de dar clic sobre el nombre del registro, se abre la nueva ventana con el
mismo formulario para crear a diferencia que este trae la informacién que esta
almacenada en el sistema. Para modificar solo basta con escribir y al final pulsar
sobre el botén “Guardar cambios”. En el caso de querer dejar la informacion
como estaba, pulse sobre el boton “Restablecer” o “Cancelar”.
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Tramite

Medificar el Tramite

Informacion del Tramite y servicio:

Nombre del tramite y | - |«
servicio: _[\Aatnc ula de pregrade ]
Estado: ® Activo ' Deshailitado *

Categoria: | Admisién, Registro y Control Ac adémico "ZI :

Descripcion del tramite y servicio:

IMatricula de los programas académicos que esten ofertados por la Universidad Tecnolégica del Choco en el calendario académico vigente

Dirigido a: |Aspirante, estudiantes, docentes, admini{ *

Requisitos necesarios para realizar el tramite y servicio:

1. Estar admitido en el respectivo programa académico
2. Recibo de pago diligenciado
3. Formulario de matricula

Figura 25. Formulario para modificar una categoria de un tramite

5.3 Habilitar, Deshabilitar y Eliminar informacion de tramite y servicio

Para habilitar, deshabilitar, eliminar uno o varios registros, primero debe/deben
seleccionarse y luego pulsar sobre el botdn correspondiente a la accién, después
confirmar si desea o no realizar la accién.

Mostrando 1-5de 5

Tramite «  Estado # Categoria %

7 | Duplicaciones de diplomas y actas en instituciones Active Admisién, Registro y Control

- Académico

()  Inscripcién aspirantes a programas de pregrados Activo Admisicén, Registro y Control
Academico

(¢ Matricula de pregrado Active Admisién, Registro y Control
Académico

o Activo Admision, Registro y Control

- Académico

= Activo Admisién, Registro y Control

a Academico

Seleccionar: Todes Minguno Se
Pagina: [1]

Habhilitar Deshahilitar Eliminar

Figura 26. Vista de acciones habilitar, deshabilitar y eliminar de una o varias categorias el tramite
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6. Gestion de citas

Las citas solo son asignadas para los directivos principales de la entidad.

Cita con ejecutivos

& Agregar una nueva cita

|| Asignada

¥ ||— Todos los Ejecutivos — ¥ || — Todos los Usuarios —

¥ | Buscar

Mostrande 1-6de6

Codigo # Estado # Ejecutivo # Usuario Fecha Cita Ultima actualizacion

O 0015 Asignada Kendall Moreno ‘Yunner Eduard 28/01/2015 07:00 am 10/01/2015 10:51 am

o o017 Asignada Kendall Moreno Yunner Eduard 31/01/2015 07:00 am 10/01/2015 11:04 am

) 0016 Asignada Kendall Moreno gﬂivefsidad Tecnologica del | 02/02/2015 07:00 am 10/01/2015 11:03 am
oco

o 0018 Asignada Kendall Moreno gﬂive'raidad Tecnologica del 16/02/2015 07:00 am 10/01/2015 11:04 am
ocd

[ 0019 Asignada Kendall Moreno ggive}midad Tecnologica del | 18/02/2015 07:00 am 10/01/2015 11:11 am
oco

o 0023 Asignada Nicole Sofie Moreno Garcia gﬂive'rsidad Tecnologica del | 25/02/2015 09:30 am 10/01/2015 11:41 am
oco

Seleccionar: Tedos Ninguno Seleccionar

Pagina: [1]

Disponible  Atendida No atendida  Inasistencia ~ Cancelar  Eliminar

Figura 27. Vista administrativa de citas

6.1 Agregar una cita

Se diligencia la informacién solicitada por el formulario.

Las Notas del administrador se utilizan para dejar algunas observaciones a los
administradores, dicho contenido no podré ser visto por otros usuarios.

Tener presente que a la hora de crear una cita, la fecha de esta debe ser superior
a 4 horas como minimo de la fecha actual
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Finalmente se pulsa sobre el botén “Crear Cita”

Agregar una nueva cita

Informacion de la cita:

Codigo: Sin asignar

Directivo: | — Todos los Ejecutivos — ¥ I

Lugar de la cita: I:— Seleccionar un lugar — v :I

Fecha y hora de la cita: I: :Ilj I:[]?:[][] am. v :I :
Duracién de la cita: I:15 ':I min. *

Notas del administrador: Las notas intemas son visibles por todos los administradores.

< | Crear Cita | )-lestablecer || Cancelar |

Figura 28. Formulario para crear cita

6.2 Modificar una cita

Para modificar la informacién debe dar clic sobre el nombre del dato.

Mostrando 1-11de 11

Codigo # Estado 4+ Ejecutivo 4+ | Usuario 4+ FechaCita « | Ultima actualizacion &
[ 0020 Cancelada Nicole Sofie Moreno Garcia g;i;fcegsidad Tecnologica del 21/01/2015 07:00 am 10/01/2015 11:31 am
) | 0oo1 Cancelada Micole Sofie Moreno Garcia | Sin asignar 21/01/2015 09:30 am 10/01/2015 11:29 am
,:, Cancelada Kendall Moreno ‘Yunner Eduard 22/01/2015 07:00 am 10/01/2015 10:50 am
[ 0025 Cancelada Nicole Sofie Moreno Garcia | Yunner Eduard 23/01/2015 02:00 pm 10/01/2015 03:47 pm

Después de dar clic sobre el nombre del registro, se abre la nueva ventana con el
mismo formulario para crear a diferencia que este trae la informacion que esta
almacenada en el sistema. Para modificar solo basta con escribir y al final pulsar
sobre el botén “Guardar cambios”. En el caso de querer dejar la informacién
como estaba, pulse sobre el boton “Restablecer” o “Cancelar”.
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Modificar Cita

Informacion de la cita:

Caodigo: 0013

Directivo: Kendall Mereno v

Lugar de la cita: Financiera (facturacion) v

Fecha y hora de la cita: 22/01/2015 7 |07:00am. | "
Duracién de la cita: 15 ¥ |min. *

Notas del administrador: Las notas intemas son visibles por todos los administradores

Restablecer || Cancelar

Figura 29. Formulario para modificar una cita

6.3 Estados y Eliminacion de cita

Para poner la cita como Disponible, Atendida, No atendida, Inasistencia, Cancelar
y Eliminar uno o varios registros, primero debe/deben seleccionarse y luego pulsar
sobre el botdén correspondiente a la accion, después confirmar si desea o no
realizar la accion.

1 0016 Asignada Kendall Moreno Universidad Tecnologica del 02/02/2015 07:00 am

. Choca

w (0018 Asignada Kendall Moreno Universidad Tecnelogica del 16/02/2015 07:00 am

B Choco

0 Asignada Kendall Moreno Universidad Tecnologica del 18/02/2015 07:00 am
Choco

= | 0023 Asignada Micole Sofie Moreno Garcia | Universidad Tecnolégica del 25/02/2015 09:30 am
Chocd

Seleccionar: Todos Seleccionar

Pagina: [1]

Disponible Atendida Mo atendida Inasistencia Cancelar Eliminar

Figura 30. Vista de estados y eliminacion de cita
Condiciones:

e Disponible: Solo se podra poner como “Disponible” aquellas citas que
estan como “Cancelada”

e Atendida: Solo se podra poner como “Atendida” aquellas citas que
aparezcan como “Asignada”.
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e No atendida: Solo se podra poner como “No atendida” aquellas citas que
aparezcan como “Asignada”.

e Inasistencia: Solo se podra poner como “Inasistencia” aquellas citas que
aparezcan como “Asignada”.

e Cancelar: Solo se podra cancelar la cita que aparezca como “Disponible”

e Eliminar: Solo se podra eliminar la cita que aparezca como “Disponible”

6.4 Permisos para la aplicacion cita

En los permisos se establece los privilegios que tienen los agentes en el uso,
acceso y funcionalidades de la cita.

Se debe seleccionar la opcidn “grupos” del menu Agentes

Bienvenido, & Admin. | 2 Panel de agente | # Mis Preferencias | () Salir

Agentes SIA E-Participacion
g p
[E] Tra B Agentes osario
& Equipos
Agregar un nuevo termino
B & Depermentc: I—

Figura 31. Menu agentes opcién Grupos

Al dar clic sobre grupos, se cargar4 una nueva ventana con el listado de los
grupos gue se tiene. Luego se selecciona o se crea el grupo que se le otorgara o
quitarA permisos. Para este ejemplo se seleccionara el grupo Jefes de
Departamentos.

Grupos de agente &, Agregar nuevo grupo
Mostrando 1-3 de 3 grupos
Nombre del grupo ~ | Estado % miembros % Departmentos 4 Creado en ¢ | Ultima actualizacién %+
[} |Administradores Activo 1 E} 18/11/2014 14/01/2015 06:58 am
| | Jefes de Departamentos Activo 0 2 18/11/2014 07/01/2015 09:13 pm
[] |Miembros del personal Activo 2 £} 18/11/2014 10/01/2015 03:52 pm

Seleccionar: Todos Ninguno Seleccionar
Habilitar ~ Deshabilitar ~ Eliminar

Figura 32. Vista administrativa de los grupos de los agentes
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Al ingresa se busca en la parte inferir donde diga cita.

Puede bloquear los emails s Yo Capacidad para afiadir o eliminar los emails de la lista de blogueados a través de la interfaz del Ticket.

Puede administrar predefinidos ® o; O no  Gapacidad para afadivactualizar/desactivar/borrar las respuestas predefinidas y los archivos adjuntos.

Puede administrar FAQ ®si “No Capacidad para afadir/actualizar/desactivar/borrar categorias de la base de conocimientos y preguntas
frecuentes.

Puede Ver Citas ®si UNo Posibilidad de ver la opeidn de Citas.

Puede Crear Citas ®si “"No Gapacidad para crearagregar Gitas.

Puede Modificar Citas ®'si “'No Capacidad para modificar/editar Citas.

Puede Asignar Citas ®gi “'No Capacidad para asignar Citas.

Puede Cancelar Citas ®'si “"No GCapacidad para cancelar Gitas.

Puede Eliminar Citas ®si “No Capacidad para eliminar/borrar Citas (jno se puede recuperar las Citas eliminadas!).

Puede ver las estadisticas de -,

agente = Si No  Posibilidad de ver las estadisticas de otros agentes en departamentos permitidos.

Figura 33. Permiso de grupo

En los grupos encontrara todos los permisos del aplicativo, para este caso solo se
enfoca concretamente en el aplicativo de citas.

7. Gestion de la categoria del glosario

Las categorias ayudan a clasificar mejor la informacion

Categoria del glosario

i | Buscar & Agregar una nueva categoria
Mostrando 1-6deb

Nombre de la categoria ~ Estado ¢ Terminos¢ Creado ¢ | Ultima actualizaciéns

O Academico Activo 35 02/12/2014 02/12/2014 10:18 am
= Administrative Active 7 26/12/2014 26/12/2014 O7:57 am
(] Calidad Deshabilitado 0 02/12/2014 02/12/2014 02:08 pm
o Financiera Activo 1] 0211272014 02/12/2014 10:20 am
] |General Activo 15 26/12/2014 26/12/2014 07:26 am
)  Matricula Activo 2 021122014 02/12/2014 02:08 pm
Seleccionar: Todos MNinguno Seleccionar

Pagina: [1]

Habilitar Deshabilitar Eliminar

Figura 34. Vista administrativa de la categoria del glosario

369



7.1 Agregar una nueva categoria

Se diligencia la informacién solicitada por el formulario.

Las Notas del administrador se utilizan para dejar algunas observaciones a los
administradores, dicho contenido no podré ser visto por otros usuarios.

Finalmente se pulsa sobre el botén “Crear una Categoria”

Agregar una nueva categoria

Informacion de la Categoria:

Nombre: | | *

Estado: ® Activo " Deshabilitado *

Notas del administrador: Las notas intemas son visibles por todos los administradores.

Crear Categoria | Rystablecer || Cancelar

Figura 35. Formulario para crear una categoria del glosario

7.2 Modificar una categoria del glosario

Para modificar la informaciéon debe dar clic sobre el nombre del dato.
Mostrando 1-6de6

Nombre de la categoria «  Estado # Terminos# Creado 4  Ultima actualizacién$
] |Academico Activo 35 02/12/2014 02/12/2014 10:18 am
] Administrativo Activo 7 2601272014 26/12/2014 O7:57 am
—  Calidad Deshabilitado 0 021272014 02/12/2014 02:08 pm
I | | Financiera I Activo 0 021272014 02/12/2014 10:20 am
) | General Activo 15 2601272014 26/12/2014 07:26 am
(] | Matricula Activo 2 0211272014 02/12/2014 02:08 pm

Seleccionar. Tedos Ninguno Seleccionar
Pagina: [1]

Después de dar clic sobre el nombre del registro, se abre la nueva ventana con el
mismo formulario para crear a diferencia que este trae la informacién que esta
almacenada en el sistema. Para modificar solo basta con escribir y al final pulsar
sobre el botén “Guardar cambios”. En el caso de querer dejar la informacion
como estaba, pulse sobre el botdn “Restablecer” o “Cancelar”.
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Modificar Categoria

Informacion de la Categoria:

Nombre: Financiera | *

Estado: ® Activo - Deshabilitado *

Notas del administrador: Las notas intemas son visibles por todos los administradores.

Categoria relacionada con deficiones financieros

Restablecer || Cancelar |

Figura 36. Formulario para modificar una categoria del glosario

7.3 Habilitar, Deshabilitar y Eliminar uno o varias categorias

Para habilitar, deshabilitar, eliminar uno o varios registros, primero debe/deben
seleccionarse y luego pulsar sobre el botdn correspondiente a la accion, después
confirmar si desea o no realizar la accion.

() Calidad Deshabilitado
7] Financiera Activo
w# General Activo

Activo

Seleccionar. Todos Ming eleccionar

Fagina: [1]

Habilitar Deshabilitar Eliminar

Figura 37. Vista de acciones habilitar, deshabilitar y eliminar de una o varias categorias del glosario
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8. Gestidn del glosario de términos

Terminos del glosario
|i'natn'c ula :| I:— Todos las Categorias — ¥ :I Buscar & Agregar un nuevo termino
Buscar resultados: Mostrando 1-5de 5
Termino « Estado # Categoria ¢ Creado ¢ | Ultima actualizacion#
o Calendaric académico Activo General 26/12/2014 26/12/2014 07:34 am
)  Comunidad universitaria Activo General 26/12/2014 26/12/2014 07:37 am
[ | Matricula Activo Matricula 26/12/2014 26/12/2014 08:00 am
[ Matricula de honor Activo Matricula 26/12/12014 26/12/2014 08:00 am
[ Proroga de proyecto de grado Activo Academico 26/12/2014 26/12/2014 08:08 am
Seleccionar: Tedos Ninguno Seleccionar
Pagina: [1]
Habilitar Deshabilitar Eliminar

Figura 38. Vista administrativa de la categoria del glosario

8.1 Agregar un nuevo término al glosario

Se diligencia la informacion solicitada por el formulario.

Las Notas del administrador se utilizan para dejar algunas observaciones a los
administradores, dicho contenido no podré ser visto por otros usuarios.

Finalmente se pulsa sobre el botéon “Crear una Termino del glosario”

Agregar un nuevo termino

Informacion del Termino del glosario:

Termino: | | :
Estado: ® Active ' Deshailitado *

Categoria: | — Seleccionar una Categoria — v | *
Definicion

Crear Termino del glosarig | Restablecer.'l | Cancelar.'\

Figura 39. Formulario para crear una categoria del glosario
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8.2 Modificar una categoria del glosario

Para modificar la informacion debe dar clic sobre el nombre del dato.

Mostrando 1 -25de 59

Termino ~ Estado 4 Categoria 4+ Creado ¢ | Ultima actualizacion#
[  Acreditacion Activo Academico 26/12/2014 26/12/2014 07:20 am
'—'I Aspirante I Activo Academico 26/12/2014 26/12/2014 07:24 am
[ Atencién al ciudadano Activo General 26/12/2014 26/12/2014 07:27 am
)  Calendario académico Activo General 26/12/2014 26/12/2014 07:34 am

Después de dar clic sobre el nombre del registro, se abre la nueva ventana con el
mismo formulario para crear a diferencia que este trae la informacién que esta
almacenada en el sistema. Para modificar solo basta con escribir y al final pulsar
sobre el boton “Guardar cambios”. En el caso de querer dejar la informacion
como estaba, pulse sobre el boton “Restablecer” o “Cancelar”.

Modificar Termino del glosario

Informacion del Termino del glosario:

Termino: spirante | *
Estado: ® Activo ' Deshabilitado *

Categoria: | Academico i
Definicién

Persona Natural que posee titulo de bachiller debidamente reconocido por el gobierno colombiano que desea inscribirse en la forma que se
determine para cada periodo lectivo y durante el tiempo fijado por la Universidad.

Guardar cambios | Jlestablecer || Cancelar |

Figura 40. Formulario para modificar el término del glosario

8.3 Habilitar, Deshabilitar y Eliminar uno o varias categorias

Para habilitar, deshabilitar, eliminar uno o varios registros, primero debe/deben
seleccionarse y luego pulsar sobre el boton correspondiente a la accién, después
confirmar si desea o no realizar la accion.
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(| | Estudiante pasante Activo Academico

#_ | Examen de educacidn superior SaberPro Activo Academico

| Activo Academico
| Activo General
Activo Administrativo

Seleccionar: Todos
Pagina: [1]12 3

Habilitar Deshabilitar Eliminar

Figura 38. Vista de acciones habilitar, deshabilitar y eliminar de una o varios términos del glosario

9. Gestion de Agentes

Los agentes son los empleados de la entidad quienes velan por mantener una
buena atencién con sus clientes.

& Agentes 88 Equipos /2, Grupos & Deparimentos
Agentes
| — Tedos los departamentos — ¥ || — Todos los grupos — ¥ || — Todos los equipos — 7| | Aplicar | & Aiiadir nuevo agente
Mostrando 1 -3 de 3 agentes
Nombre ~  Nombre de usuario# Estado ¢ Grupo ¢ Departamento ¢ Creado 4  Ultimo inicio de sesion#
[ Admin SIAPAC administrador Activo Administradores | Atencion al ciudadano | 18/11/2014 20/01/2015 10:14 pm
) | Kendall Moreno kendall Activo Miembros del Financiera 07/01/2015 24/11/2015 06:45 pm
- personal (facturacion)
— | Nicole Sofie Moreno nicole Activo Miembros del Atencion al ciudadano | 08/01/2015 24/11/2015 07:30 pm
~ | Garcia personal
Seleccionar: Tedos Ninguno Seleccionar
Pagina: [1]
Habilitar Blogquear Eliminar

Figura 39. Vista administrativa de la gestion agente
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9.1 Agregar un nuevo Agente

Se diligencia la informacién solicitada por el formulario.

Las Notas del administrador se utilizan para dejar algunas observaciones a los
administradores, dicho contenido no podré ser visto por otros usuarios.

Finalmente se pulsa sobre el botén “Afiadir Agente”

Cuenta de agente

Informacién de usuaric

Nombre de usuario:

Nombre :

Direccion de Email:

Mimero de teléfono: | ExT| |

¥ Enviar informacion de registro

[
Apellido: |
[
[
[

Mimero de mavil:
Email de bienvenida

Autenticacion: Contrazefia requenda, temparaimente, zolo para la autenticacian "local”

autenticacion de backend | — Utilice cualguier backend disponible — T |

Firma del agente: En oz comeos electronicos salientes Ia fima ez opeional.

La firma =e hace dizponible come una opcion en la respuesta de un Ticket.
Estade y configuracion de [a cuenta: Deparfamento y grups asignads pemizos de confrol al acceso.

Tipo de cuenta: " Administrador * Agente

Estado de la cuenta: ® petive Bloqueado

Grupo asignado: | —Seleccionarun grupo — ¥ |

Departamento principal: | — Seleccionar departamento — ¥ |

Zona horaria del agente: | GMT -5.0 - Eastern Time (US & Canada), Bogota, Lima T
Harano de Verana: Observar el shomo de luz diuma (Hora actual 21/01/2015 06:56 am)

Acceso limitado: Acceso limitado solo 8 los Tickets asignados.

Asignacion de Cia: Hahilita alerta ruandn ss asinna una Cita

Figura 40. Formulario para crear o actualizar un agente
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9.2 Modificar los datos de un Agente

Para modificar la informacién debe dar clic sobre el nombre del dato.

Agentes
| — Todos los departamentos — ¥ || — Todos los grupos — ¥ || — Todos los equipos — ¥ |  Aplicar | & Aiiadir nueve agente
Mostrando 1 -3 de 3 agentes
Nombre ~  Nombre de usuario# Estado 4 Grupo ¢ Departamento ¢ Creado 4 Ultimo inicio de sesion#
[ |Admin SIAPAC administrador Activo Administradores | Atencion al ciudadano | 18/11/2014 20/01/2015 10:14 pm
1 | Kendall Moreno kendall Activo Miembros del Financiera 07/01/2015 24/11/2015 06:49 pm
. personal (facturacion)
) | Nicole Sofie Moreno nicole Activo Miembros del Atencion al ciudadano | 08/01/2015 24/11/2015 07:30 pm
~ | Garcia personal
Seleccionar: Tedes Ninguno Seleccionar
Pagina: [1]
Habilitar Blogquear Eliminar

Después de dar clic sobre el nombre del registro, se abre la nueva ventana con el
mismo formulario para crear a diferencia que este trae la informacion que esta
almacenada en el sistema. Para modificar solo basta con escribir y al final pulsar
sobre el boton “Guardar cambios”. En el caso de querer dejar la informacion
como estaba, pulse sobre el boton “Restablecer” o “Cancelar’.

Cuenta de agente
Actualizar agente

Informacidn de usuario

Nombre de usuario: kendall | *
Nombre : Kendall ] *
Apellido: IMoreno :| :
Direccion de Email: ﬁrunnenﬂoreno@yahoo.es :| *
Namero de teléfono: ( | ExT| )

Nimero de movil: [ |

Autenticacion: Para restablecer su contrasefia introduzca una nueva a continuacion

autenticacion de backend Ij— Utilice cualquier backend disponible — * jI

Contrasefia: |' -|

confirmar contrasefia; | |

Cambio de contrasefia = o )
forzado: — En el proximo inicio de sesidn cambie la contrasefia.

Firma del agente: En los comreos electronicos salientes la firma es opeional.

Figura 41. Formulario para modificar los datos del agente
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9.3 Habilitar, Bloquear y Eliminar uno o varios Agentes

Para habilitar, bloquear, eliminar uno o varios registros, primero debe/deben
seleccionarse y luego pulsar sobre el botén correspondiente a la accidn, después
confirmar si desea o no realizar la accion.

Mostrando 1 -3 de 3 agentes

Nombre + | Nombre de usuario# Estade % Grupo % Departamento %
() | Admin SIAPAC administrador Activo Administradores | Atencion al ciudadano
#  Kendall Moreno kendall Activo Miembros del Financiera
- personal (facturacion)
| nicole Activo Miembros del Atencion al ciudadano

personal
Seleccionar: Todos
Pagina: [1]
Habilitar Bloguear Eliminar

Figura 42. Vista de acciones habilitar, bloquear y eliminar de una o varios agentes

10. Gestion de Equipos

Los equipos forman equipos de uno o mas agentes para tratar las solicitudes por
niveles de acuerdo a la complejidad de la solicitud. Los miembros del equipo
pueden abarcar los limites del departamento.

&2 Agentes 8 Equipos 2 Grupos & Departmentos

Equipos & Agregar nuevo equipo
Nombre del equipo ~« Estado # miembros# Guiar al equipo %+ Creado ¢ | Ultima actualizacion®
7] | Atencién de Mivel 1 Activo 1 18/11/2014 08/01/2015 11:15 pm

Seleccionar: Todos Minguno Seleccionar

Habilitar Deshabilitar Eliminar

Figura 43. Vista administrativa de la gestion de equipos

377




10.1 Agregar un nuevo Agente

Clic sobre el boton “Agregar un nuevo equipo” ubicado en el lateral derecho de la

pagina & Agregar nuevo equipo luego se abre una nueva ventana para agregar el
nuevo equipo.

Se diligencia la informacion solicitada por el formulario.

Equipo

Agregar nuevo equipo

Informacién del equipo:

Nombre: |

Estado: © pctive © Deshabiltado *
Guiar al equipo: — Ninguno — E|
Alerta de asignacion: O Desactivar para este equipo

Notas del administrador: Las notas infemas son visibles por todos los administradores.

Crear equipo Restablecer || Cancelar

Figura 44. Formulario para crear o actualizar un equipo

Las Notas del administrador se utilizan para dejar algunas observaciones a los
administradores, dicho contenido no podré ser visto por otros usuarios.

Finalmente se pulsa sobre el botén “Crear equipo”
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10.2 Modificar los datos de un Equipo

Para modificar la informacién debe dar clic sobre el nombre del dato.

Equipos & Agregar nuevo equipo

Mostrando 1-1 de 1 equipos

-

lombre deleguing +« Estado # miembros# Guiar al equipo # Creado ¢  Uitima actualizacion#
[ Atencidn de Nivel 1 Activo 1 18/11/2014 08/01/2015 1115 pm

Seleccionar: Todos MNinguno Seleccionar

Habilitar Deshabilitar Eliminar

Después de dar clic sobre el nombre del registro, se abre la nueva ventana con el
mismo formulario para crear a diferencia que este trae la informacién que esta
almacenada en el sistema. Para modificar solo basta con escribir y al final pulsar
sobre el boton “Guardar cambios”. En el caso de querer dejar la informacion
como estaba, pulse sobre el botdn “Restablecer” o “Cancelar”.

Equipo

Equipo de actualizacion

Informacién del equipo:

Nombre: |Atencién de Nivel 1

Estado: ® Activo © Deshabilitado *

Guiar al equipo: I.—Ningunu— EI

Alerta de asignacion: [ pesactivar para este equipo

Miembros del equipo:

Kendall Moreno DBorTar

Notas del administrador: Las notas infemas son visibles por todos los administradores.

La atencion de nivel 1, es responsable de la interaccion inicial con los clientes

| Guardar cambios I Restablecer || Cancelar |

Figura 45. Formulario para modificar los datos del equipo
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10.3 Habilitar, Bloquear y Eliminar uno o varios Equipos

Para habilitar, bloquear, eliminar uno o varios registros, primero debe/deben
seleccionarse y luego pulsar sobre el boton correspondiente a la accion, después
confirmar si desea o no realizar la accion.

Mostrando 1-1 de 1 equipos

Nombre del equipo +« Estado # miembros# Guiar al equipo % Creado ¢ | Ultima actualizacion$
Zigg#tencion de Mivel 1 Activo 1 18/11/2014 08/01/2015 11:15 pm
Seleccionar: Todos™ T Seleccionar

Habilitar Deshabilitar Eliminar

Figura 46. Vista de acciones habilitar, bloquear y eliminar de una o varios equipos

11. Gestion de Grupos de los agentes

Los grupos son utilizados para definir los permisos de un agente en el sistema.
Los grupos también pueden conceder acceso a los departamentos que no sean el
departamento principal de un agente.

£ Agentes 8 Equipos & Grupos & Departmentos

Grupos de agente & Agregar nuevo grupo
Mostrando 1-3 de 3 grupos
Nombre del grupo ~  Estado * miembros # Departmentos # Creado en ¢ | Ultima actualizacion L4
]  Administradores Activo 1 3 18/11/2014 14/01/2015 06:58 am
[F] |Jefes de Departamentos Activo 0 2 18/11/2014 07/01/2015 09:13 pm
[]  Miembros del personal Activo 2 3 18/11/2014 10/01/2015 03:52 pm

Seleccionar: Todos Minguno Seleccionar

Habilitar Deshabilitar Eliminar

Figura 47. Vista administrativa de la gestion los grupos de los agentes
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11.1 Agregar un nuevo grupo de gente

Clic sobre el boton “Agregar nuevo grupo” ubicado en el lateral derecho de la

pagina & Agregar nuevo grupo luego se abre una nueva ventana para agregar el
NUEVo grupo.

Se diligencia la informacion solicitada por el formulario.

Acceso de Grupos y Permisos

Agregar nuevo grupo

Informacion del grupo: Un grupo deshabilitade limitars el acceso de los agentes. Los administradores eatén exentos.

Hombre: I | *

Estado: @ pctive © Deshabilitado *
Pormisos de grupo: Se splics & todos los miembros del grupo

Puede crear Tickets

"“'No Csapacidad de abrir Tickets en nombre de 105 usuarios.

Puede Editar Tickets ® s Posibilidad de editar Tickets.

Puede responder el Post (0 g; Capacidad de publicar una respussts del Ticket.

Puede cerrar Tickets O gi Capacidad para cerrar Tickets. Los agentes todavia pueden enviar una respuests.

Puede asignar Ticksts D5 @y Capacidad para asignar Tickets & agentes.

Puede transferir Tickets O gf @y Copacided de transferencia de Tickets entre departamentos.

Pusde Borrar Ticksts D ai @y capacidad pars eliminar Tickets (ino s pusds recupsrsr Ticksts eliminados!)

Puede bloquear los emails (O g; Capacidad para afiadir o eliminar los emails de iz lists de bloquesdos  través de s interfaz del Ticket.

Puede administrar

predefinidos O g Capacidad para afiadirfactuslizar/desactivar/borrar las respuestas predefinidas y los archives adjuntos.

Puede administrar FAQ D5 @y Capacidad para afadinactuslizardesactivarborrar categonias de la base de conocimientos y preguntas
frecuentes.

Puede Ver Citas D g @y posibilidad de ver 1z opeidn de Citas.

Puede Crear Citas Dg @y, Capacidad para crear/agregar Citas.

Puede Modificar Citas O g Capacidad para modificar/editar Citas.

Puede Asignar Citas © g Capacidad para asignar Citas.

Puede Cancelar Citas g @y,

Capacidad para cancelar Citss.

Puede Eliminar Citas Dg @y, Capacidad para eliminar/borrar Citas (ino 5& puede recuperar las Citas eliminadas!).
Puede ver las estadisticas de o @ i
agente ~ S "' No Posibilidad de ver las estadisticas de ofros agentes en departamentos permitidos.

Figura 48. Formulario para crear o actualizar un grupo

Las Notas del administrador se utilizan para dejar algunas observaciones a los
administradores, dicho contenido no podré ser visto por otros usuarios.

Finalmente se pulsa sobre el boton “Crear grupo”
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11.2 Modificar los datos de un Grupo de agente
Para modificar la informacion debe dar clic sobre el nombre del dato.

Grupos de agente & Agregar nuevo grupo

Mostrando 1-3 de 3 grupos

Nombre del grupo -  Estado % miembros # Departmentos # Creado en ¢  (itima actualizacion £
D Administradores Activo 1 3 18M12014 14/01/2015 06:58 am
D IJ&f&s de Departamentos I Activo 0 2 18112014 07/01/2015 09:13 pm
D Miembros del personal Activo 2 3 18112014 10601/2015 03.52 pm

Seleccionar; Todes Mingune Seleccionar

Después de dar clic sobre el nombre del registro, se abre la nueva ventana con el
mismo formulario para crear a diferencia que este trae la informacién que esta
almacenada en el sistema. Para modificar solo basta con escribir y al final pulsar
sobre el boton “Guardar cambios”. En el caso de querer dejar la informacion
como estaba, pulse sobre el botdn “Restablecer” o “Cancelar”.
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Actualizar grupo

Informacion del grupo: Un grupo deshabilitado limitaré el acceso de los agentes. Loz sdministradores estén exentos.

Nombre: ﬂ.lefes de Departamentos | *

Estado: @ activa © Deshabilitado *
Permisos de grupo: Se splics & todes los miembros del grupo

Puede crear Tickets @5 Oy Capacidad de abrir Tickets en nombre de los ususrios.
Puede Editar Tickets @5 Owno posibilidad de editar Tickets.

Puede responder el Post @ 5; @ g Capacidad de publicar una respussts del Ticket

Puede cerrar Tickets

Capacidad para cerrar Tickets. Los agentes todaviz pusden enviar una respuests.

Puede asignar Tickets © 5i O Np Capscidad pars ssignar Ticksts 5 sgentes.

Puede transferir Tickets @) 5 U g capscidad de transferencis de Tickets entrs departamentos.

Fuede Borrar Tickets @ Oy Capacidad para eliminar Tickets (jno s& pusde recuperar Tickets eliminados!)

Puede bloguear los emails @) 5i Uy capacidad pars sfadir o sliminar los emails de is lists de bloguesdos & través de Iz interfaz del Tickst

Puede administrar

predefinidos Capacidsd para afisdinsctualizardesactivarborrar las respuestas predefinidas y los archivos adjuntos.

Puede adminiztrar FAQ Capacidsd para afisdiracivalizardesactivarborrar categorias de la base de conocimientos y preguntas

Fuede Ver Citas Posibilidad de ver la opcién de Citas.

Puede Crear Citas Capacidsd pars crear/sgregar Citss.

Puede Modificar Citas Capacidad pars modificar/editar Citas.

Fuede Asignar Citas Capscidsd pars asignar Citas.

Puede Cancelar Citas

Capacidad psra cancelsr Citas.
Puede Eliminar Citas @ g Oy Capacidad para eliminar/borrar Citas (jno se pusde recuperar las Citas eliminadas!).

Puede ver las estadisticas de -, =
agente D i @ o posibilidad de ver las estadisticas de ofros agentes en departamentos permitidos.

Acceso al Departamento: Seleccionar Todo No seleccionar ninguno

Atenciﬁn al ciudadano

Financiera (facturacion)

Registro y Control Académico
Notas del administrador: Laz notazs internas son visibles por todos los edministradores.

Jefes de Departamentos

I Guardar cambios I Restablecer | | Cancelar |

Figura 49. Formulario para modificar los datos del grupo
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11.3 Habilitar, Bloquear y Eliminar uno o varios Grupos de agente

Para habilitar, bloquear, eliminar uno o varios registros, primero debe/deben
seleccionarse y luego pulsar sobre el botén correspondiente a la accidn, después
confirmar si desea o no realizar la accion.

Mostrando 1.3 de 3 grupos

Nombre del grupo ~  Estado ¥ miembros * Departmentos % Creado en ¢ | Ultima actualizacion L4
[  Administradores Activo 1 3 18/11/2014 14/01/2015 06:58 am
Jefes de Departamentos Activo 0 2 18/11/2014 07/01/2015 09:13 pm
Il iembr: crsonal Activo 2 3 18/11/2014 10/01/2015 03:52 pm
Seleccionar: Todos Minguno nar
Habilitar Deshabilitar Eliminar

Figura 50. Vista de acciones habilitar, bloquear y eliminar de una o varios grupos de agente

12. Gestion de Departamentos de los agentes

Los departamentos ayudan a enrutar las solicitudes, correos entrantes de los
ciudadanos a todos los agentes pertenecientes a él.

& Adadir un nuevo departamento

Departmentos
Nombre ~ Tipo % Usuarios # Direccion de Email % Gerente del Departamento  #
[] Atencidn al ciudadano (Per Piblico 2 SIAPAC =yunner_moreno@hotmail.com> Nicole Sofie Moreno Garcia
defecto)
[  Financiera (facturacion) Piblico 1 SIAPAC <yunner_moreno@hotmail com: Kendall Moreno
]  Registro y Control Académico | Publico 0 SIAPAC <yunner_moreno@hotmail com> Nicole Sofie Moreno Garcia

Seleccionar: Todos Minguno Seleccionar

Hacer piblico Hacer privado Eliminar Dpto(s)

Figura 51. Vista administrativa de la gestion los departamentos
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12.1 Agregar un nuevo departamento

Clic sobre el botén “Agregar nuevo departamento” ubicado en el lateral derecho de

la pagina = Aiiadir un nuevo departamento |yeqo se abre una nueva ventana para
agregar el nuevo departamento

Se diligencia la informacion solicitada por el formulario.

Departamento

Afadir un nuevo departamento

Informacion del departamento

Hombre: | *
Tipo: @ piplico ' privade (Interno}
SLA: - Sistema predeterminado — E|
Administrador: = Minguno = E|

Asignacion de Ticket: O Restringir la asignacion de Tickets a los miembros del Departamento

Configuracion de correos saliente:

Email saliente: — Sistema predeteminadeo — E|
Conjunto de plantilas: — Sistema predeterminado — E|
Configuracion de autorespuesta:

Nuevo Ticket: [ pesactivar para este departamente

Nuevo mensaje: [ Desactivar para este departamento

Email de respuesta

automatica: — Email del departamento - E|
Alertas y notificaciones:
Destinatarios: Miembros del Departamento y del grupo E|

Acceso de grupo: Compruebe todos los grupos permitidos el sacceso & este departamento.
D Administradores (1)

D Jefes de Departamentos (0)

D Miembros del _persunal (2}

Firma del departamento:

Crear Dept | Restablecer || Cancelar

Figura 52. Formulario para crear o actualizar un departamento

Las Notas del administrador se utilizan para dejar algunas observaciones a los
administradores, dicho contenido no podré ser visto por otros usuarios.
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Finalmente se pulsa sobre el boton “Crear Dept”

12.2 Modificar los datos de un Departamento

Para modificar la informaciéon debe dar clic sobre el nombre del dato.

& Afiadir un nuevo departamento

Departmentos
Nombre ~ Tipo %  Usuarios ¢  Direccion de Email %  Gerente del Departamento  #
Atencidn al ciudadano (Per Plblico 2 SIAPAC <yunner_moreno@hotmail.com= Micole Sofie Moreno Garcia
defecto)
[ | Financiera (facturacion) Piblico 1 SIAPAC <yunner_moreno@hotmail com= Kendall Moreno
[[] Registroy Control Académico  Publico 0 SIAPAC <yunner_moreno@hotmail com: Micole Sofie Moreno Garcia

Seleccionar: Todos MNinguno Seleccionar

Después de dar clic sobre el nombre del registro, se abre la nueva ventana con el
mismo formulario para crear a diferencia que este trae la informacion que esta
almacenada en el sistema. Para modificar solo basta con escribir y al final pulsar
sobre el boton “Guardar cambios”. En el caso de querer dejar la informacion
como estaba, pulse sobre el boton “Restablecer” o “Cancelar”.
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Departamento

Departamento de actualizacion

Informacion del departamento

Hombre: |Pdenci6n al ciudadano ‘| *
Tipo: @ pyplico ) Privade (interng)
SLA: |10 Dias (240 horas - Activa) [+ |
Administrador: |’Moreno Garcia, Nicole Scfie EI

Asignacion de Ticket: Restringir la asignacion de Tickets a los miembros del Departamento

Configuracion de correos saliente:

Email saliente: I:— Sistema predeterminado — Ej

Conjunto de plantillas: |- Sistema predeterminado — B

Configuracion de autorespuesta:

Nuevo Ticket: Desactivar para este departamente

Nuevo mensaje: Desactivar para este departamento

Email de respuesta — ; _

automética: | Email del departamento B
Alertas y notificaciones:!

Destinatarios: [ Miembros del Departamento y del grupo B

Acceso de grupo: Compruebe todos los grupos permitidos el acceso a este departamento.
Administradores (1)

Jefes de Departamentos (0)

Miembros del personal (2}

Firma del departamento:

Departamento de Atencidn Ciudadana

Guardar cambios I: Restablecer :I I: Cancelar :I

Financiera (facturacion}

Registro v Control Académico
Notas del administrador: Las notas internas son visibles por todos los administradorss.

Jefes de Departamentos

Guardar cambios I: Restablecer :I I: Cancelar :I

Figura 53. Formulario para modificar los datos del departamento
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12.3 Habilitar, Bloquear y Eliminar uno o varios Departamento

Para habilitar, bloquear, eliminar uno o varios registros, primero debe/deben
seleccionarse y luego pulsar sobre el botén correspondiente a la accidn, después
confirmar si desea 0 no realizar la accion. El departamento que este por defecto
no se podra eliminar, habilitar ni deshabilitar.

Mostrando 3 Departamentos

Nombre ~ | Tipo +# Usuarios # Direccion de Email #  Gerente del Departamento +
Atencidn al ciudadano (For Publico 2 SIAPAC <yunner_moreno@hotmail.com> MNicole Sofie Moreno Garcia
defecto)

ganciera (facturacion) Publico 1 SIAPAC <yunner_moreno@hotmail.com> Kendall Moreno

7] Registro ol Académico | Publico 0 SIAPAC <yunner_moreno@hotmail.com:> Micole Sofie Moreno Garcia

Seleccionar: Todos Ninguno cionar

Hacer piblico Hacer privado Eliminar Dpto(s)

Figura 54. Vista de acciones habilitar, bloquear y eliminar de una o varios departamento

13. Panel de control

En panel de control el administrador puede ver los logs de errores generados en el
sistema para gestionarlos y dale solucién a aquellos que afectan el funcionamiento
del sistema.

En panel de control también se encuentra la informacion técnica de la plataforma.

13.1 Registro del Sistema

Panel de Control Configuracion Administrar Emails Agentes SIA E-Participacion

%I leglstros del Sistema 3% Informacion
Registros del Sistema

Fecha de lapso © Entre: | e | [[Z] Mivel de registro: @ | Todos ~| Vamos!

iNo se encontraron los registros!

-

Titulo de registro + Tipode registro + Fecha de registro %+ | Direccion IP +

Mo se encontraron registros

Figura 55. Vista los registros del sistema
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13.2 Informacion del sistema

Esta opcién muestra la informacion técnica de la plataforma osticket incluyendo
detalles del servidor donde corren las aplicaciones, la version de la base de datos,
aplicaciones de terceros, entre otros.

Sobre esta instalacion de osTicket

Informacion del servidor

Version osTicket v1.9.4 (c18eacd)

Senvidor del Software Web Apache/2.4.10 (Win32) OpenSSL/1.0.1i PHP/A.6.3

Versidn MySQL 56.21

Versign PHP 563

Extensiones PHP

gdlib & Utilizado para la manipulacién de imagen e impresian en PDF

imap & Usado para la recuperacidn del Email

xmil & AP XML

xml-dom & Utilizado para el procesado de Email en HTML

json o Mejora el desempefio de creacidn y el procesamiento JSON
mbstring & Altamente recomendado para el contenido en idiomas europeos que no sean del oeste
phar & Altamente recomendao para los paquetes de idioma y complementos
Configuracion de PHP

cgi.fix pathinfo A se recomienda "1" Si el AJAX no funciona

date.timezone & America/Bogota

Informacion y uso de base de datos

Esquema siapac (localhost)

Firma del esgquema b26f29a6bb5dbb3510b057632162d138
Espacio ocupado 3.89 MiB

Espacio para adjuntos 0.70 MiB

Paquetes de idioma instalados

espafiol, castellano - ES (Spanish; Castilian) — es ES
Versidn: 141444, Construir: Mon, 27 Oct 14 16:48:23 -0500

Figura 56. Vista de la informacién del osticket y del servidor web
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14. Configuracién

En Configuracion como su nombre lo indica, se parametriza el sistema para su
funcionamiento, algunas opciones son informativas. Dentro de este menu
encontrara varias opciones de configuracion como los datos de la Empresa, del
sistema., de los tickets, emails, entre otros.

Panel de Control Configuracion Administrar Emails Agentes SIA E-Participacicn

[l Empresa - Sistema [ Tickets 5] Emails £ Acceso g FAQ [ Contestador automdtico ¢ Alertas y notificaciones

14.1 Empresa

En esta opcion se utiliza el siguiente formulario para introducir los datos de la
empresa o entidad. Estos datos son usados cuando se envian las solicitudes
automaticas. El logo se puede cambiar y eliminar desde este formulario el cual
sera visualizado en la interfaz del usuario final.

Perfil de la empresa

Informacion basica

Informacion de la empresa: Mas informacion disponible en plantillas de correo elecirénico

Nombre de la empresa: |Universidad Tecroldgica del Chocd |*

Sitio Web: |hittp:/fwww utch edu co |

Nimero de teléfono: 6726565 |

Direccion: B.E 232 | Cza. 22 No 18B-10 B/ Nicolas
Medrano — Cindadela Tniversitaria

Paginas principales
Para editar o afiadir nuevas paginas ir a administrar = pagina

Pagina de destino: | Pagina de inicio El =

Pagina de desconexion: | Fuera dz Linea EI *
Pagina de agradecimiento por B .
defecto: (Gracias EI
Logos

Logo de sisterna por defecio

© DEL CHOCO

_ $ UNIVERSIDAD TECNOLOGICA
“DIEGO LUIS CORDOBA"

Utilizar un logotipo personalizado

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA
® a; DEL CHOCO
“DIEGO LUIS CORDOBA™

Subir un nuevo logo: | Examinar_ ] No se ha seleccionado ninguin archivo |

Guardar cambios || Restaurar cambios |

Figura 57. Vista administrativa de la gestion los departamentos

390




Al finalizar para guardar los cambios, debe pulsar sobre el botéon “Guardar
cambios”. Utilice el boton “Restaurar cambios” para dejar el sistema como estaba.

Tenga presente que al pasar el mouse por las cajas de texto de los formularios,
aparece un icono amarillo con un signo de interrogacion el cual lo guiara sobre la
opcion seleccionada.

T
Para editar o afiadir nuevas paginas ir a8 administrar = pagina

I
Pagina de destino: Pagina de inicio EI ® o Pégina de inicio ®
Pagina de desconexion: Fuera de Linea El ) La Pagina De Inicio se muestra en la pertada de su sitio de

Pagina de agradecimiento por
defecto:

(Gracias soports.

14.2 Sistema
En esta opcién se realiza la configuracion y preferencia general del sistema.

Estado del soporte técnico: Para que el portal (interfaz de los usuarios finales) este
disponibles debe estar en linea, si se escoge fuera de linea se entendera que el
servicio estd en mantenimiento.

Podra configurar el nombre del servicio, al igual que el departamento de soporte
que sera escogido por defecto, por ejemplo el departamento de atencion al
ciudadano entre otras.

391



Configuracion general
Estado del soporte técnico:

URL del servicio tecnico:

HNombre o titulo del servico
técnico:

Departamento por defecto:
tamafio de la pagina por defecto:
Nivel de acceso predeterminado:
Purgar accesos:

Nombre predeterminado de formato:
Opciones de Fecha y hora
Formato de hora:

Formato de fecha:

Formato de fecha y hora:

Dia, fecha y formato de hora:
Zona horaria por defecto:

Horario de Verano:

Configuracion y preferencias del sistema - osTicket (v1.9.4)

Configuracion y preferencias del sistema

© Enilinea  fuera de linea

|http:/Aocalhost A, | *

|Sigtema Integral de Atencién y Participacion (| *

[=)®

| Atencién al ciudadano departamento

=L
[AvIS0 (=]

| Después 12 Meses El

[ Uttime primer E]

hia | * 06:59 pm

|d/mY | * 30012015
[d/m/fhia | + 30012015 06:59 pm

IDiMYhia | * Fri, 30 Jan 2015 06:559 pm

|GMT -5.0 - Eastem Time (US & Canada). Bogota, Lima

[ *

D Observar el ahorro de luz diurna

l Guardar cambios ll Restaurar cambios |

Figura 58. Vista de configuracién y preferencia del sistema

Al finalizar para guardar los cambios, debe pulsar sobre el botéon “Guardar
cambios”. Utilice el boton “Restaurar cambios” para dejar el sistema como estaba.

Tenga en cuenta que la mayoria de los formularios cuentan con ayuda
personalizada en cada dato solicitado, solo basta con pasar el mouse sobre la
opcion y al final fijarse de un icono amarillo con un signo de interrogacion.

Estado del soporte técnico:

URL del servicio técnico:

Nombre o titulo del servico
técnico:

Departamento por defecto:

® Enlinea ° fuera de linea @

http://localhost/www/

|Sistema Integral de Atencidn y Partici

| Atencién al ciudadano departamento

© Estado del Sistema de Soporte ®

Si se cambia el estado a Offline, se desactivara la interfaz del
cliente. Esto no afecta a cualquier interacciéon normal con el agente
con el Panel del agente.

=
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14.3 Tickets de las solicitudes y tramites
En esta opcion se realiza la configuracion de los tickets asociados a las solicitudes
incluyendo los tramites y servicios.

Algunas opciones deberan ser gestionadas en otras opciones.

Podra definir el formato del radicado de las solicitudes, la secuencia, el estado
predeterminado, la prioridad de las solicitudes por defecto, los acuerdos a nivel de
servicios (fija los tiempos maximos para dar solucion a una solicitud), el tema de
ayuda por defecto o la opcion de ayuda del requerimiento por defecto, entre otras
opciones.

Opciones y configuraciones de Tickets

Configuracion global de Ticket

Todo el sisterna por defecto ajustes de Ticket y opciones.

Formato de nimerc de ticket por apang

deferto: piHHHH Ej. 362091

Secuencia del nimero de ticket por  — I PO
defecto: Aleatorio El & Administra
Estado predeterminado: Abrir El *

Prioridad por defecto: Marmal EI =

SLA por defecto: 10 Dias (240 horas - Activa) EI =

Tema de ayvuda por defecto: — Minguno — El

Maximo abierto de Tickets: 0 por usuario final

Duracidn de |a evitacidn de colizidn 3 minutos

del agente:

erificacion humana: Activar CAPTCHA en los nueves Tickets de web.

Demanda en respuesta: Habilitar

Tickets asignados: [ exciuir los Ticksts asignados de la cola abierta.

Ticksts contestados: Excluir los Tickets asignados de la cola abierta.

Enmascarado de la identificacion del B

agente: Ocultar el nombre del agente en las respuestas.

Activar el hile de Tickets de HTML: Activa el texto enriquecido en el hilo del Ticket v en los correns electrdnicos de autorrespuesta.

Permitir las acutalizaciones del B )
cliente: Permiti a los clientes actualizar los datos del Ticket por la pagina web

Adjuntos: Ajustes de tamafio y méximas subidas splicados principalmente a los Tickets de la pagina.
Configuracién de adjuntos: & Configuracion

Tamafio maximo de archivo: Z2mb El

l Guardar cambios l Restaurar cambios

Figura 59. Vista de opciones y configuraciones de los tickets de las solicitudes.

Al finalizar para guardar los cambios, debe pulsar sobre el botéon “Guardar
cambios”. Utilice el boton “Restaurar cambios” para dejar el sistema como estaba.
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14.4 Email

En esta opcion es donde se define la cuenta de correo que usara el sistema para
enviar las solicitudes automaticas, las alertas y notificaciones. También se ingresa
la cuenta del correo para las notificaciones al administrador del sistema y de mas
opciones referentes al email

Podra definir el formato del radicado de las solicitudes, la secuencia, el estado
predeterminado, la prioridad de las solicitudes por defecto, los acuerdos a nivel de
servicios (fija los tiempos maximos para dar solucion a una solicitud), el tema de
ayuda por defecto o la opcién de ayuda del requerimiento por defecto, entre otras
opciones.

Configuracion de email y Opciones

Configuracion de email

Tenga en cuenta que algunos de los sjustes globales pueden ser sobreescritos a nivel de departamento o correo electronico.

Conjunto de plantillas

predeterminadas: Plantila osTicket por defecto E| *

Email predeterminado del SIAPAC <yunner_moreno@hotmail com:: El *

sistema:

Alerta de Email por < i * N
plerta osTicket Mers <alerts@gmail com El
Direccion de Email del ‘,'unner@oLﬂlook-Com

Administrador:
Emails entrantes:
Buscar correo electronico: [ papijtar [T Buscar en auto-cron
Respuesta de zona citada: Habhilitar

Respuesta separador

etiqueta: ~fesponder por encima ¢
Prioridad de Tickets por Email: Habiltar

Aceptar todos los correos )
glectronicos: Aceptar correos electronicos de usuarios desconocidos

Aceptar correos electronicos . o o
de colaboradores: Anadir automaticamente los campos de correo electronico de los colaboradores

Emails salientes: Por defecto el Email solamente aplica los Emails salientes sin Iz configuracion SMTE
MTA por defecto: Ninguno: Utilice la funcidn de comeo PHP El

Adjuntos: Archivos adjuntos para el correo electrdnico del usuario

l Guardar cambios l Restaurar cambios

Figura 59. Vista de opciones y configuraciones de los tickets de las solicitudes.

Al finalizar para guardar los cambios, debe pulsar sobre el botén “Guardar
cambios”. Utilice el boton “Restaurar cambios” para dejar el sistema como estaba.
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14.5 Acceso
La opcion de acceso se configura las politicas de autentificacion de los usuarios
del sistema.

Podra establecer politica de caducidad de contrasefia, decidir si el usuario puede
restablecerla, configurar el exceso de autentificaciones fallidas, el tiempo de
desconexion entre otras opciones.

Configuracion de control de acceso

Configure el acceso a su sistema de soporte

Configuracion de la autentificacion del agente

Politica de caducidad de contrasefia: | Cada 6 meses r
Permitir restablecer una contrasefia: ]
Restablecer la caducidad de un token: 130 | minutos

|3 ¥ |Intento(s) fallidos de identificarse permitidos antes de bloquear la cuenta

Excesivas identificaciones de un Agente: .
|2 = |Minutos de bloqueo

Tiempo de desconexion de la cuenta de un agente: 130 | minutos (0 para desactivar).
Unir la sesion de un agente a una IP: (]
Configuracion de autentificacion del usuario final

Registro requerido: "' Se requiere registrarse para crear Tickets

Método de registro: | Publico - cualquiera puede registrarse v

|3 ¥ |Intento(s) fallidos de identificarse permitidos antes de bloquear la cuenta

Inicios de sesidn de usuario excesivo: .
|2 = |Minutos de bloqueo

Tiempo de desconexidn de la sesion de un usuario: |15 |

Acceso répido del cliente: ") Requiere verfficacion del cormeo electrénico en la pagina de "Comprobar estado de Ticket"

Figura 60. Vista de configuracion de autentificacion de los usuarios del sistema
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Ademas se puede configurar y personalizar las plantillas de registro y
autentificacibn como el mensaje que se les enviara a los funcionarios cuando
olviden su contrasefia y utilicen esa opcion, los mismo para los ciudadanos o
cuando acceda un invitado a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Demandas, entre otras opciones.

Recuerde que cada registro cuanta con una descripcidén sobre lo que se pretende
hacer para su mayor orientacion y eficiencia del servicio.

Plantillas de registro y autentificacion
Agentes

Esta plantilla define &l comeo electronico envisdo al personal que seleccione &l vinculoOlvidé mi contrasena en la pagina del contro
de acceso del personsl. (Ulitimaz actualizaciones 27/11/2014 10:27 pm)
Clientas

Esta plantills define &l Email enviado a los clientes que seleccionan &l vinculs Olvidé mi contrasenia en ls pagina de registro de
cliente. (Uitimas actualizaciones 27/11/2014 10:28 pm)
Acceder a Ticket como invitado

Esta plantilla define la notificacion a los clientes que un enlace de acceso fus enviado & su comeo electronico (Uitimas actualizaciones
2T/11/2014 10:31 pm)

Paginas de registro
Prohibicion de autentificacion del Agente

Este &5 &l mensaje inicial y banner que s& muestra en la pagine de registro de persona ff.lﬂ'rimas actualizacionesz 18/11/2014 03:43 am)
Pagina de inicio de sesisn del cliente

Esto crea el encabezado de la pagina Log In del Cliente (Ultimag actualizaciones 18/11/2014 03:43 am)

Registre de [a cuenta de usuario

Confirme por favor la pagina de la direccion de email

Estas plantillas definen la pagina que se muestra a los clientes después de completar el formulario da inseripeian (Litimas
actualizaciones 14/12/2014 12:20 pm)
Email de confimacion

Esta plantilla define el comeo electronico enviado a los clientes cuando su cuenta se ha creado en el Portal del cliente o por un agente
en su nombre (Uitimas acfualizaciones 27/11/2014 10:34 pm)
Pagina de confimacidn de cuenta

Esta plantilla define el contenido mostrado después de registro de clientes con éxito confimando su cuenta |'|'_;f1'rin1as actualizaciones
27/11/2014 10:36 pm)

Registro de [a cuenta del agente
Email de bignvenida sl Agents

Esta plantilla define el comeo inicial (opeional) enviado a los agentes cuando se cresa una cuenta en su nombre. (Uitimas actualizaciones

27/11/2014 10:37 pm)
l Guardar cambios

Figura 61. Vista de configuracién de plantillas de registros y autentificacion

Restaurar cambios

Al finalizar para guardar los cambios, debe pulsar sobre el botén “Guardar
cambios”. Utilice el boton “Restaurar cambios” para dejar el sistema como estaba.
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14.6 Preguntas y Respuestas mas Frecuentes (FAQ)
En opcidn FAQ en este caso se utiliza para habilitar o deshabilitar este servicio
para los usuarios finales, es decir los ciudadanos.

Podra definir si se desea habilitar la base de conocimientos y las respuestas
predefinidas del sistema.

Configuracion de la base de conocimientos y opciones

Configuracion de la Base de conocimientos

Desactivar la base de conocimientos deshabilita la interfaz de los clientes.

Estado de la base de

s |
conocimiento:

Hahilitar la Base de conocimientos

Respuestas Predefinidas: Y Activar respuestas predefinidas

[ Guardarcambias] Restaurar cambios

Figura 62. Vista de opciones y configuraciones de los tickets de las solicitudes.

Al finalizar para guardar los cambios, debe pulsar sobre el boton “Guardar
cambios”. Utilice el boton “Restaurar cambios” para dejar el sistema como estaba.

14.7 Contestador automatico
En opcidén se configuran las autorespuesta del sistema, pero estas sujetas a las
configuraciones que se realicen a nivel de departamento o por correo electronico.

Podra definir si el sistema envia una respuesta automatica a los usuarios cada vez
que se genere una nueva solicitud del ciudadano o del funcionario. También
confirmaciones de recibido de envio de nuevos mensajes y mensajes de aviso
sobre una novedad, asi mismo podra configurar los avisos cuando se sobre pase
el ciudadano del nimero de solicitudes que puede realizar diariamente.
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Configuracioén de autorespuesta

Configuracion de autorespuesta

Configuracion global - puede desactivarse a nivel de departamento o por correo electrénico.

Nuevo Ticket: “| Propietario del Ticket

Muevo Ticket por el =
agente: Propietaric del Ticket

) Remitente: Confirmacion de recibo del envio
Muevo mensaje:

7 .. . . ..
Participantes: Enviar nuevo aviso de actividad

Aviso de limite 7 _
sobrepasado: Presentader de Tickets

[ Guardar cambios ] Restaurar cambios

Figura 63. Vista la configuracion de autorespuesta de las solicitudes de PQRSD.

Al finalizar para guardar los cambios, debe pulsar sobre el boton “Guardar
cambios”. Utilice el boton “Restaurar cambios” para dejar el sistema como estaba.

14.8 Alertas y Notificaciones

En opcion de alertas y notificaciones como su nombre lo indica, se configuran las
alertas de los servicios en especial las PQRSD y tramite y servicio. Estas alertas
son notificaciones automaticas por correo electrénico enviadas a los funcionarios
cuando se activan varios eventos de las solicitudes mediantes los Tickets.

Podra definir si el sistema envia notificaciones por cada nueva solicitud, por un
mensaje nuevo, por una nueva nota interna de los administradores, de asignacion
de una solicitud a un funcionario, por una trasferencia de una solicitud a un
departamento, por el retraso de la solicitud, entre otras.

La siguiente ilustracion se configura la Alerta enviada a los funcionarios cuando se
crea un nuevo Ticket. Esta alerta no se envia si el Ticket de la solicitud es auto
asignado mediante un Filtro de Ticket o Tema de Ayuda (PQRSD).
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Aviso de nuevo Ticket:

Estado: * Habilitar Deshabilitar

Email de administracién (yunnen@ outlook. com)

Y Gerente del Departamento
Miembros del Departamento
Gerente de cuentas de |la organizacion

Figura 64. Vista de configuracién sobre el aviso de una nueva solicitud

Alerta enviada a los funcionarios cuando un nuevo mensaje del ciudadano se
agrega a un Ticket de una solicitud existente.

Aviso de mensaje nuevo:

Estado: " Habilitar Deshabilitar
v Ultimo demandado
< Agente o equipo asignado

Gerente del Departamento

Gerente de cuentas de la organizacion

Figura 65. Vista de configuracion sobre el aviso de un mensaje nuevo de una solicitud existente

Alerta enviado a los funcionarios cuando se adjunta una nueva Nota Interna a un
Ticket.

Aviso de Nueva Nota Interna;

Estado: " Habilitar Deshabilitar
s Ultimo demandado
< Agente o equipo asignado

Gerente del Departamento

Figura 66. Vista de configuracion sobre el aviso de un mensaje nuevo de una solicitud existente
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Alerta enviada a los funcionarios por asignacion de un Ticket de una solicitud.

Aviso de asignacion de Ticket:
Estado: " Habilitar Deshabilitar
< Agente o equipo asignado

Guiar al equipo

Miembros del equipo

Figura 67. Vista de configuracién sobre el aviso de asignacion de un ticket de una solicitud

Alerta enviada a los funcionarios por la transferencia de un Ticket de solicitud
entre departamentos.

Aviso de transferencia de Ticket:

Estado: ® Habilitar ' Deshabilitar
Agente o equipo asignado

Y Gerente del Departamento
Miembros del Departamento

Figura 68. Vista de configuracion sobre el aviso de asignacion de un ticket de una solicitud

Alerta enviada a los funcionarios cuando un Ticket de una solicitud se convierte en
atrasado segun el Acuerdo de Nivel de Servicio -SLA- o su fecha de vencimiento.

Aviso de Ticket retrasado:

Estado: * Habilitar ~ Deshabilitar
o . .

Agente o equipo asignado
Y Gerente del Departamento

* Miembros del Departamento

Figura 69. Vista de configuracion sobre el aviso de un ticket de una solicitud retrasada

Alerta enviada a los funcionarios y ciudadanos cuando una nueva cita es
asignada. Esta opcion puede desactivarse para un funcionario en especifico si asi

400



se desea, pero desde el menu Agente. Para los ciudadanos no se puede
desactivar para uno en concreto.

Aviso de asignacion de Cita: Configuracion global - puede desactivarse para un Agente especifico
Estado: '® Habilitar = Deshabilitar
Y Alerta al Agente cuando un Usuario sea asignado

7 . .
Alerta al Usuario cuando sea asignado

Figura 70. Vista de configuracién sobre el aviso de asignacion de cita tanto para los usuarios.

Alerta enviada a los funcionarios y ciudadanos cuando una cita es cancelada. Esta
opcién puede desactivarse para un funcionario en especifico si asi se desea, pero
desde el menu Agente. Para los ciudadanos no se puede desactivar para uno en

concreto.

Aviso de cancelacion de Cita: Configuracion global - puede desactivarse para un Agente especifico
Estado: ' Habilitar ~' Deshabilitar

Y Alerta al Agente cuando un Usuario cancela la cita

7 . .
Alerta al Usuario cuando el Agente cancela la cita

Figura 71. Vista de configuracién sobre el aviso de asignacion de cita tanto para los usuarios.

Eventos significativos del sistema que se envian al administrador dependiendo de
lo configurado en el Nivel de Registro, los eventos también estaran disponibles en
los registros del sistema.
Alertas del Sistema:
Errores del sistema (habilitado por defecto)
| Errores SQL

Intentos excesivos de inicio de sesidn fallidos

Guardar cambios Restaurar cambios

Figura 72. Vista de configuracion sobre el aviso de alertas del sistema.
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Al finalizar para guardar los cambios, debe pulsar sobre el botéon “Guardar
cambios”. Utilice el boton “Restaurar cambios” para dejar el sistema como estaba.

'15.  Administrar

En Administrar como su nombre lo indica, se crean, se actualizan, se eliminan
algunas opciones y funcionalidades del sistema. Dentro de este menu encontrara
varias opciones como los temas de ayudas que son las PQRSD, filtros de tickets,
Planes a nivel de servicio SLA, entre otros.

Panel de Control Configuracion Administrar Emails Agentes SIA E-Participacion
Temas de ayuda Filtros de Tickets Planes SLA @@ Claves API Paginas [& Formularios  [Z] Listas & Plugins

15.1 TEMAS DE AYUDA

Los temas de ayuda son las categorias de las solicitudes de los ciudadanos, en
pocas palabras es el tema del requerimiento, es decir Peticion de consulta,
Quejas, Reclamos, Sugerencias, Demandas, entre otras.

Temas de ayuda
Mostrando temas de ayuda 7

[Z Afadir nuevo tema de ayuda

U GGG LR EEN e T HY Alfabéticamente ¥

Temas de ayuda Estado Tipe Prioridad Departamento Ultima actualizacién
1. Peticion de Consulta Activo Publico Baja Atencion al ciudadano 09/12/2014 08:20 am
2. Peticion de Informacion o Documento Activo Publico Normal Atencion al ciudadano 09/12/2014 08:20 am
3. Quejas Activo Publico Normal Atencion al ciudadano 09/12/2014 08:20 am
4. Reclamos Activo Publico Alta Atencion al ciudadano 09/12/2014 08:21 am
5. Sugerencia Activo Publico MNormal Atencion al ciudadano 09/12/2014 08:21 am
6. Demandas Activo Piblico Urgente Atencion al ciudadano 09/12/2014 08:21 am
7. Seguimiento a tramites Activo Privado Mormal Atencién al ciudadano 09/12/2014 07:44 am

Seleccionar: Todos Ninguno Seleccionar

| Habilitar ‘ ‘ Deshabilitar | | Eliminar |

Figura 73. Vista de administracion de los temas de ayuda
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15.1.1 Agregar un nuevo Tema de ayuda

Clic sobre el boton “Agregar un nuevo tema de ayuda” ubicado en el lateral

derecho de
ventana para agregar.

la pagina [0 Afadirnuevotemadeayuda | o0 se apre una nueva

Temas de ayuda [Z Afiadir nuevo tema de ayuda
Mostrando temas de ayuda 7 Modo de clasificacion:
Temas de ayuda Estado Tipo Prioridad Departamento Ultima actualizacién
[  1- Peticion de Consulta Activo Publico Baja Atencion al ciudadano 09/12/2014 08:20 am
[ 2. Peticién de Informacion o Documento Activo Publico Normal Atencidn al ciudadano 09/12/2014 08:20 am
[ 3 Quejas Activo Publico Normal Atencion al ciudadano 09/12/2014 08:20 am

Luego se diligencia la informacion solicitada por el formulario. Tenga presente que
al pasar el mouse por cada opcion del formulario, aparecera un icono de color
naranja con un signo de interrogacion con una breve descripcién para orientarlo en
el proceso.

Temas de ayuda

Afiadir nuevo tema de ayuda

Informacian sobre Tema de Ayuda

Tema: | | *
Estado: ® Activo “ Deshabilitado *

Tipo: ® Plblico “ Privadafinterna *

Tema principal: | —Tema de alto nivel — r

Nuevas opciones de Ticket

Formulario personalizado. | — Utilice el formulario primario — ¥ |
Departamento: | — Sistema predeterminado — ¥ |
Estado: | — Sistema predeterminado — ¥ |
Prioridad: | — Sistema predetarminado — ¥ |
Plan ANS: | — Departamento por defacto — ¥ |
Pagina de agradecimiento: | — Sistema predeterminado — ¥ |
Asignar automaticamenta a: IWI

Respuesta automatica: ) Desactivar nuevo Ticket de respuesta automatica

Formato Numero de Ticket: @ gigtamg predeterminado © Personalizado

Notas internas: se liberal, son internos.

Agregartema | Restablecer || Cancelar |

Figura 74. Formulario para crear o actualizar un tema de ayuda
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Las Notas del administrador se utilizan para dejar algunas observaciones a los
administradores, dicho contenido no podré ser visto por otros usuarios.

Finalmente se pulsa sobre el boton “Agregar tema”

15.1.2 Modificar los datos de un Tema de ayuda

Para modificar la informacion debe dar clic sobre el nombre del dato.

Mosirando temas de ayuda 7 Modo de clasificacion:
Temas de ayuda Estado Tipo Prioridad Departamento Ultima actualizacion
(] 1.Peticion de Consulta Activo Publico Baja Atencion al ciudadano 09/12/2014 08:20 am
2. Peticion de Informacion o Documento Activo Publico Normal Atencion al ciudadano  09M2/2014 08:20 am
3. Quejas Activo Publico Normal Atencion al ciudadano 09/12/2014 0820 am
4. Reclamos Activo Publico Alta Atencion al ciudadano 09/12/2014 08:21 am

Después de dar clic sobre el nombre del registro, se abre la nueva ventana con el
mismo formulario para crear a diferencia que este trae la informacién que esta
almacenada en el sistema. Para modificar solo basta con escribir y al final pulsar
sobre el botén “Guardar cambios”. En el caso de querer dejar la informacién
como estaba, pulse sobre el botdn “Restablecer” o “Cancelar”.
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Temas de ayuda

Actualizar el tema de ayuda

Informacion sobre Tema de Ayuda

Tema: b.Duejas | :
Estado: ® activo © Deshabilitado *

Tipo: ® Pliblico “ Privadafinterna *

Tema principal: | — Tema de alto nivel — ¥

Nuevas opciones de Ticket

Formulario personalizado: | Datos de contacto ¥
Departamento: | Atencion al ciudadano ¥ |
Estado: | — Sistema predeterminado — 7 |
Prioridad: | Normal v
Plan ANS: | 15 Dias (360 horas - Activo) v
Pagina de agradecimiento: | — Sistema predeterminado — ¥ |
Asignar automaticamente a: IWI

Respuesta automatica: I Desactivar nuevo Ticket de respuesta automatica

Formato Numero de Ticket @ gigtama predeterminado © Personalizado

Notas internas: se liberal, son internos.

SE ENTIENDE POR QUEJA: Cualquier expresion verbal, escrita o en medio electronica de insatisfaccion con la conducta o la accion de los
servidores piblicos o de los particulares que llevan a cabo una funcion estatal y que requiere una respuesta. (Las quejas deben ser resueltas,
atendidas o contestadas dentro de los quince (15) dias siguientes a la fecha de su presentacion.

Guardar cambios [JRestablecer |[ Cancelar |

Figura 75. Formulario para modificar los datos de los temas de ayuda

15.1.3 Habilitar, Bloquear y Eliminar uno o varios Temas de ayuda

Para habilitar, bloquear, eliminar uno o varios registros, primero debe/deben
seleccionarse y luego pulsar sobre el botén correspondiente a la accién, después
confirmar si desea o no realizar la accion.

w9 Sugerencia Activo Plblico Narmal Afencion al ciudadano  09/12/2014 08:21 am
I . Demandas Activo Plblico Urgente Atencion al ciudadano 09/12/2014 08:21 am
- 7.Sequi tramites Activo Privado Normal Atencion al ciudadano  09/12/2014 07:44 am
Seleccionar: Todos MNinguno jonar

[Habilitar | | Deshabilitar | | Eliminar |

Figura 76. Vista de acciones habilitar, deshabilitar y eliminar de una o varios temas de ayuda
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15.2 FILTRO DE TICKET

Los filtros de ticket son reglas que se usan para filtrar las solicitudes. No se
recomienda usar esta opcion al menos que sepa que esta haciendo ya que puede
afectar el funcionamiento del sistema.

Filtros de Tickets Afadir nuevo filtro
Nombre « Estado # Orden # Reglas ¢ Objetive ¢ Fecha aiiadida ¢ Ultima actualizacién ¢
[ FAQ del usuano Activo 1 2 Formularios 09/12/2014 09/12/2014 07:50 am
Web

Seleccionar: Todos Ninguno Seleccionar
Pagina: [1]

Habilitar Deshabilitar Eliminar

Figura 77. Vista de administracion de los filtro de ticket

15.2.1 Agregar un nuevo Filtro de ticket

Clic sobre el botén “Agregar un nuevo filtro” ubicado en el lateral derecho de la

pagina Afadirnuevofiliro 004 se abre una nueva ventana para agregar.

Filtros de Tickets Afiadir nuevo filtro
Mostrando 1 - 2 de 2 filtro

Nombre ~  Estado # Orden # Reglas ¢ Objetivo # Fecha aiiadida ¢ Ultima actualizacion
:  FAQ del usuario Activo 1 2 Formularios 09/12/2014 09/12/2014 07:50 am
=
Web

Seleccionar: Todos Minguno Seleccionar

Luego se diligencia la informacion solicitada por el formulario. Tenga presente que
al pasar el mouse por cada opcion del formulario, aparecera un icono de color
naranja con un signo de interrogacién que tiene una breve descripcién para
orientarlo en el proceso.
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Filtro de Ticket

Anadir nuevo filtro

Los filiros se gjecutan basados en un orden de gjecucion. Un filio pueds dingirse & una fuente especifica de Ticket.

Filtro de nombre: I | =

Orden de ejecucion: ) [1..39) * {Pare de hacer ese proceso!
Filtro de estados: ':::' Active ':Z’.!l:' Dechshilitado =

Canal de destino: | = Selectione un canal - E' -

Filtro de reglas: Las regras se aplican en funcion de unos critenos. *

Critenio de coincidencia de reglss: ) Todo coincide. @ Cuslquisra coincide * (comparscion entre mapisculas y mindsculas)
| - Seleccions una — [ [ - Setecrione unz - [ | |
| - Szlecoions unz - [=| (- Seleccione unz - [ | |
Acciones de filtros: Puede ser sobrescnta por ofros filtros depandiendo def orden de procesamiznto.

Tickst rechazado: Ticket rechazado

Responder 2l Email: Uso Responder-al Email (50 estd disponibiz)

:rﬁ;ﬂm&ﬁ:?ﬁt& Desactivar la respuests automatics.

Respussta predefinida: | = Mirsgung — E'

Departameanto: | —Par defecto - E' -

Estado: | —Por defecto -

Prioridad: | —Por defecto - -

Plan ANS: |~ Sistemz predeterminzdo— [ |

Asignar automaticaments a: | - Sin asignar - E'

Temas de ayuda | = 5in cambios — E'

Notas internas: s= liberal, son infemos

Afiadirfitr || Restsblecer | [ Cancetar |

Figura 78. Formulario para crear o actualizar un tema de ayuda

Las Notas del administrador se utilizan para dejar algunas observaciones a los
administradores, dicho contenido no podré ser visto por otros usuarios.

Finalmente se pulsa sobre el botén “Afadir filtro”

15.2.2 Modificar los datos de un Filtro de ticket

Para modificar la informacién debe dar clic sobre el nombre del dato.
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Filtros de Tickets Aiiadir nuevo filtro

Mostrando 1 - 2 de 2 filtro

Nombre « Estado # Orden # Reglas ¢ Objetivo ¢ Fecha afiadida ¢ Ultima actualizacion ¢

] CAQ del usuario Activo 1 2 Formularios 09/12/2014 09/12/2014 07:50 am
- Web
e

Seleccionar: Todos Minguno Seleccionar

Después de dar clic sobre el nombre del registro, se abre la nueva ventana con el
mismo formulario para crear a diferencia que este trae la informacion que esta
almacenada en el sistema. Para modificar solo basta con escribir y al final pulsar
sobre el botén “Guardar cambios”. En el caso de querer dejar la informacion
como estaba, pulse sobre el boton “Restablecer” o “Cancelar”.
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BActualizar filtro

Los filiros se ejecuian basados en wn orden de gjecucion. Un filiro pueds dingirse & una fusnie especifica de Ticket.

Filtro de nombre: |FAQ del usiario | =

Orden de ejecucion: (R [1..89) = iPare de hacer ese procesal

Filtro de estados: @ sctive ) Deshabilitado -

Canal de destino: | Formutarios Web E' -

Filtro de reglas: Las regras se aplican en funcion de unos cnfenos, *

Crtzno de= coincidenciz de reglas: ':' Todo coincide ':i' Cualquisra coincide * (comparscion entre maylisculas y mindsculas)

|- S=lzccione una - [ [ Contiens [=] 7 | (limpiar)
|—Salzocione unz — E' | Comienza con E' |como, cima, cuando, que, qué, quién, quien, porgué, porque, para, dondse, of (limpiar}
|—Selzocione unz — E'I—Sebmbneum-lz' | |
|—Selzocione unz — E'I—Sebmbneum-lz' | |

Acciones de filtros: Fusds ser sobreserita por otros filtros dependiznds del orden de procssamiznto.

Tickst rechazada: Ticket rechazado

Responder 2l Email Uso Responder-al Email (55 esta disponibiz)

Zfﬁéﬁz?ﬁﬁ- Desactivar la respuests automatics.

Respussts predefinida: | = Minguno - E'

Departamenta: | —Paor defecto — E' -

Estado: | =Por defecto— :I
Prioridad: | =Por defecto— :I -

Flan ANS: [ 20 Dizs (720 hovas - Active) [
Asignar automaticaments a: | — Sin asignar — E'
Temas de ayuda | —Sin cambios — E'

Notas intermas. == fiberal, son infemos

Guardar cambios || Restablecer | | Cancelar |

Figura 79. Formulario para modificar los filtros de los tickets

15.2.3 Habilitar, Bloquear y Eliminar uno o varios Filtros de ticket

Para habilitar, bloquear, eliminar uno o varios registros, primero debe/deben
seleccionarse y luego pulsar sobre el botén correspondiente a la accién, después
confirmar si desea o no realizar la accion.
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Mostrando 1 -2 de 2 filtro

Nombre ~ [Estado +# Orden # Reglas # Objetivo % Fecha afiadida ¢ Ultima actualizacién ¢
Vg AQ del usuario Activo 1 2 Formularios 09122014 09/12/2014 07:50 am
Web
Seleccionar: Todos™ e o Seleccionar
Pagina: [1]

Habilitar Deshabilitar Eliminar

Figura 80. Vista de acciones habilitar, deshabilitar y eliminar de una o varios filtro de tickets

15.3 ACUERDO DE NIVEL DE SERVICIO

El acuerdo de nivel de servicio es el tiempo asignado a las solicitudes de los
servicios que por ley ya vienen estipuladas

Acuerdos de nivel de servicio ' Aiiadir nuevo Plan SLA
Mostrando 1 -5 de 5 planes de SLA
Nombre ~  Estado ¢ | Periodo de gracia (hrs)# | Fecha aiiadida 4 Ultima actualizacion $
[ | 10 Dias pefaurt) Activo 240 18/11/2014 27/11/2014 09:57 pm
15 Dias Activo 360 27111/2014 27/11/2014 09:59 pm
3 Dias Activo 72 27111/2014 27/11/2014 10:09 pm
30 Dias Activo 720 27111/2014 27/11/2014 10:00 pm
5 Dias Activo 120 28/11/2014 28/11/2014 07:05 am

Seleccionar: Todos Minguno Seleccionar
Pagina: [1]

Habilitar Deshabilitar Eliminar

Figura 81. Vista de administracion de los acuerdos de nivel de servicio

15.3.1 Agregar un nuevo Acuerdo de nivel de servicio

Clic sobre el boton “Agregar un nuevo Plan SLA” ubicado en el lateral derecho de

la pagina % Afiadir nuevo Plan SLA luego se abre una nueva ventana para agregar.

Acuerdos de nivel de servicio Afiadir nuevo Plan SLA

Mostrando 1 - 5 de 5 planes de SLA

Nombre ~  Estado ¢ | Periodo de gracia (hrs)¢ | Fecha aiiadida ¢ Ultima actualizacion ¢
[ | 10 Dias pefaurt Activo 240 18/11/2014 27/11/2014 09:57 pm
15 Dias Activo 360 2711/2014 27/11/2014 09:59 pm

Luego se diligencia la informacion solicitada por el formulario. Tenga presente que
al pasar el mouse por cada opcion del formulario, aparecera un icono de color
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naranja con un signo de interrogacion que tiene una breve descripcion para
orientarlo en el proceso.

Acuerdos de nivel de servicio

Afiadir nuevo Plan SLA

Los Tickets son marcados como atrasados porgue sobrepasan el tiempo de gracia.

Nombre: | | *
Periodo de gracia: | |(En horas ) ™
Estado: @ pctivo © Deshabilitado *
Transitorio:

O El SLA puede sobrepasarse en |a transferencia de un Ticket o en el cambio del tema de ayuda

Aviso de Ticket atrasado: [T Deshabilitar los avisos de noticias atrasadas. (Reemplazar la configuracion global)

Notas del administrador: Notas intemas

Afiadirplan | Restablecer || Cancelar |

Figura 82. Formulario para crear o actualizar un acuerdo de nivel de servicio

Las Notas del administrador se utilizan para dejar algunas observaciones a los
administradores, dicho contenido no podré ser visto por otros usuarios.

Finalmente se pulsa sobre el boton “Afadir plan”

15.3.2 Modificar los datos de un acuerdo de nivel de servicio
Para modificar la informaciéon debe dar clic sobre el nombre del dato.

Acuerdos de nivel de servicio % Adiadir nuevo Plan SLA
Mostrando 1 - 5 de 5 planes de SLA

Nombre ~  Estado ¢ | Periodo de gracia (hrs)¢ | Fecha aiiadida ¢ Ultima actualizacion ¢
[ | 10 Dias pefautt) Activo 240 18/11/2014 27/11/2014 09:57 pm
E Activo 360 27/11/2014 27/11/2014 09:59 pm
] 3Dias Activo 72 27/11/2014 27/11/2014 10:09 pm

Después de dar clic sobre el nombre del registro, se abre la nueva ventana con el
mismo formulario para crear a diferencia que este trae la informacién que esta
almacenada en el sistema. Para modificar solo basta con escribir y al final pulsar
sobre el botén “Guardar cambios”. En el caso de querer dejar la informacién
como estaba, pulse sobre el boton “Restablecer” o “Cancelar”.
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Acuerdos de nivel de servicio

Actualizar el plan SLA

Los Tickets son marcados como afrasados porque sobrepasan el tiempo de gracia.

Nombre: [ Dias | *

Periodo de gracia: |?27 | ( En horas ) *

Estado: ® pctivo © Deshabilitado *

Transitorio: O g sia puede sobrepasarse en la transferencia de un Ticket o en el cambio del tema de ayuda
Aviso de Ticket atrasado: [ peshabilitar los avisos de noticias atrasadas. (Reemplazar la configuracion global)

Notas del administrador: Notas infernas.

Se utiliza cuando por algun motivo se vencieron los tiempos de respuesta de las peticiones sin entregar respuesta operando el SILENCIO
ADMINISTRATIVO POSITIVO y debe procederse a la expedicion de copia del documento respectivo dentro de LOS TRES (3) DIAS

SIGUIENTES.

Guardarcambios | Restablecer || Cancelar |

Figura 83. Formulario para modificar los acuerdos de nivel de servicio

15.2.3 Habilitar, Bloquear y Eliminar uno o varios Acuerdos de niveles de
servicio

Para habilitar, bloquear, eliminar uno o varios registros, primero debe/deben
seleccionarse y luego pulsar sobre el botén correspondiente a la accidn, después
confirmar si desea o no realizar la accion.

[ 16 Dias Activo 360 27/11/2014 27/11/2014 09:59 pm
3 Dias Activo 72 27/11/2014 27/11/2014 10:09 pm
& Dias Activo 720 27/11/2014 27/11/2014 10:00 pm
[[] | 5 Dias Activo 120 28/11/2014 28/11/2014 07:05 am
Seleccionar: Todos Mingu cccionar

Pagina: [1]

Habilitar Deshabilitar Eliminar

Figura 84. Vista de acciones habilitar, deshabilitar y eliminar de una o varios acuerdos de nivel de
servicio
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ANEXO F. Instalacién del servidor web y Osticket

1. Manual de Instalacién Servidor Web

Se descarga el aplicativo de la pagina oficial de Osticket y Xampp respectivamente
en las siguientes direcciones:

https://www.apachefriends.org/es/index.html
http://osticket.com/editions

o

Mombre Fecha de modifica..  Tipo Tamafio
@ www20141128-23 28/11/2014 23:50 WinRAR archive 7.061 KB
& xampp-win32-5.6.3-0-YC11-installer 30/11,/2014 18:07 Aplicacién 147,369 KB

Doble clic sobre el archivo ejecutable llamado xampp

Setup LI_IéJ‘:' =

Setup - XAMPP

pre—
w Vielcome to the XAMPP Setup Wizard.

=] Question [— —|

4% It seems you have an antivirus running. In some cases, this may slow down nrl >
L. *

interfere the installation of the software. Please visit the following link to learn
more about this. I

http://apachefriends.crg/en/fag-xampp-windows.html#antivirus

Continue with installation?

L
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http://osticket.com/editions

-
5] Setup

-
5] Setup

Select Components

Select Components

Select the compenents you want to install; dear the components you do not want to install, Click
Next when you are ready to continue.
[=] Server

Apache

MySQL

FileZilla FTP Server
Mercury Mail Server

Click on a component to get a detailed description

gram Languages
phpMyAdmin

Webalizer 1

Fake Sendmail

XAMPP Installer ol

Select the components you want to install; dear the components you do not want to install, Click
Next when you are ready to continue,

[] Filezilla FTP Server
[ Mercury Mail Server
- [[] Tomeat

rogram Languages

Perl
gram Languages
phpMyAdmin

‘Webalizer

B e Sendmail

XAMPP Installer
fl

T gl

. .
Setup - [E=IEN >

r
[ Setup

Installation folder

Bitnami for XAMPP

Please, choose a folder

elect a folder C:\xampp

Bitnami for XAMPP provides free installers that can install
Drupal, Joomla!, WordPress and many other popular open
source apps on top of your existing XAMPP installation.

https: {/bitnami.com/xampp

| Q Learn more about Bitnami for XAMPP

I XAMPP Installer

< Back MNext > ; Cancel I
O

XAMPP Installer

Setup

Ready to Install

Setup is now ready to begin installing XAMPP on your computer.

] setup

Welcome to XAMPP!

XAMPP Installer

| e [ vet> ] ]

XAMPP is an easy to install Apache distribution
containing MySQL, PHP and Perl.

' Unpadqng ?ED

Installing

XAMPP Installer
(l < Back Next > Cancel
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Completing the XAMPP Setup Wizard

Setup has finished installing XAMPP on your computer,
Do you want to start the Control Panel now?

Setup

Completing the XAMPP Setup Wizard

as finished installing XAMPP on your computer,
Do you wal

to start the Control Panel now?

| 0 bitnami

| <Eack‘ ' Cancel

< Ea( Cancel

_ — — N
2] XAMPP Contral Panel 3.1 [ Compiled: May 7th 2013] — (i

_ — - N
[ XAMPP Cantrol Panel 3. [ Compiled: May Tth 2013] — [

XAMPP Control Panel v3.2.1

Modules

XAMPP Control Panel v3.2.1

Modules

Service  Mog PID(s) Portfs)  Actions

@ Admin
Start Admin Config Logs
Mercury Start Admin Config Logs
Tomeat Start Admin Config Logs
20:33:42 [Apache] Status change detected: stopped -

42 [Apache] Error: Apache shutdown unexpectedly.

Service Module  PID(s) Portfs)
@ Apache n
[x] msa min
FileZila Start Admin Config Logs
Mercury Stat || Admin || Config Logs
Tomcat Start Admin Config Logs
20:32°50 [Apache] Apache WILL NOT start without the configured ports free! -
20:32:50 [Apache] You need to uninstall/disable/reconfigure the blocking application
20:32°50 [Apache] or reconfigure Apache and the Control Panel to listen on a different port I

[Apache] This may be due to a blocked port, missing dependencies,

The FileZilla module is disabled
The Mercury module is disabled
The Tomcat module is disabled
Starting Check-Timer =
Control Panel Ready

20:32:50 [main]
20:32:50 [main]
20:32°50 [main]
20,3250 main]
203250 [main]

4 i '

42 [Apache] improper privileages, a crash, or a shutdown by another method
0:33:42 [Apache] Press the Logs button to view error logs and check
20:3342 [Apache]  the Windows Event Viewer for more clues
20:33:42 [Apache] If you need more help, copy and post this
20:33:42 [Apache] entire log window on the forums

T [

il n v

ﬂ Alerta de segl?lridad de Windows L

Firewall de Windows bloque6 algunas caracteristicas de est
programa

Firewall de Windows bloqued algunas caracteristicas de Apache HTTP Server en todas las redes
publicas v privadas.

ﬂ Alerta de sequridad de Windows | J

Firewall de Windows bloque6 algunas caracteristicas de este
programa

Firewall de Windows bloqued alqunas caracteristicas de mysqld en todas las redes plblicas y

privadas,

@ Nombre: mysqld
Editor: Desconocido

\ Nombre: Apache HTTP Server
Editor: Apache Software Foundation
Ruta de C:\wampp\apache binthttpd.exe I

Ruta de C:\xampp'\mysal\binimysgld.exe

acceso;
Permitir que Apache HTTP Server se comunigue en estas redes:
[ Redes privadas, como las domésticas o del trabajo

Redes piblicas, como las de aeropuertos y cafeterias (no se recomienda porque
estas redes pablicas suelen tener poca sequridad o carecer de ella)

£Cudl es el riesqo de permitir que un programa pase a través de un firewall?

acceso;
Permitir que mysgld se comunique en estas redes:
[T Redes privadas, coma las domésticas o del trabajo

Redes plblicas, como las de aeropuertos y cafeterias {no se recomienda porque
estas redes plblicas suelen tener poca seguridad o carecer de ella)

£Cudl es el riesgo de permitir gue un programa pase a través de un firewall?

)
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-
‘E XAMPP Control Panel v32.1 [ Compi E XAMPP Control Panel v32.1 [ Compiled: May 7th 2013
I
[E]  xAWPP Control Panel v3.21 | |E xawpe control Panel 321
8 Modules
Port(s)  Actions Service Module  PID(s) Port(s)
344
w0 ) w2 wan ok

' 3306 (%] msaL ses 3306
I
I . D FileZilla
I
i D Mercury D Mercury
: D Tomcat D Tomcat
I 20:35:24 [Apache] entire log window on the forums 4 20:35:24 [Apache] entire log window on the forums 4
i 20:36:24 [Apache] Attempting o start Apache app... 20:36:24 [Apache] Attempting to start Apache app...

20:36:24 [Apache] Status change detected: running I 20:36:24 [Apache] Status change detected: running

20:36:35 [Apache]  Attempting to stop Apache (PID: 2988) 20:36:35 [Apache]  Attempting to stop Apache (PID: 2988)

20:36:35 [Apache]  Attempting to stop Apache (PID: 5388) 20:36:35 [Apache]  Attempting to stop Apache (PID: 5388)

20:36:35 [Apache] Status change detected: stopped 20:36:35 [Apache] Status change detected: stopped

20:36:36 [Apache] Attempting o start Apache app... .. 0:36:36 [Apache] Attempting to start Apache app...

20:36:36 [Apache] Status change detected: running I :36 [Apache] Status change detected: running @

< . 3 i, ] 3

Archivo Edtar Yer Higtorial Morcadores Herrarmvengas Ayude
yjmxmmu x

€ cahomrepinies oy c see & au0=

€ 8 watuunepigshity el PR B Y AQO(S E XAMPP for Windows s s
flisi gl
XAMPP :mmmmmnwm i
Bl o futuro: |

ies,

(=] XAMPP

English / Deutsch / Francais / Nederands / Polski / Italiano / Norweaian / Espafiol / X / Portugués (Brasil) / BEE

XAMPP. butis ‘production
deployments. Wa want to make hosting PHP applications created with XAMPP as easy as possible.
reading our 2

Archivo Edtar Ver Higtoral Marcadores Henamientas Ayuda
|/ o localhost /127001 | php... %

table=iser + C || & - Amazon B ¢ ABQO| S

€ @ localhost/phpmyadmin/SPMAURL D-index php?dt

phpMyAdmin
2@00Q 4 Basesdedatos [ SOL & Fstadoactwal =' Usuarios v Més
Reciente  Favortas. . =
Nueva Configuraciones generales Servidor de base de

* datos
= Cotejamiento de Ia conexion al servidor g
uBmb4_general_ci « Senador: 121.00.1va

TeenP

« Tipo de senador. MySQL .

. —  Versin dol senwdor 621
Configuraciones de apariencia MySOL Community Serer [

(GPL)
& \doma - Language @ « Versién del protocolo: 10
Espafiol- Spanish El « Usuario’ root@localhost
+ Conunto de caracteres del
@Tema.| pmahomme [v] sewdor:UTF- Unicode
(utfd)

« Tamafo de fuente: | 82% [v] J

Mis configuraciones -
’
« Apacher2.4.10 (Win32)

OpenSSL/1 0.1 PHP/5 6.3
« Version del cliente de base

s
« extonsion PHP: mysch &
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1.1 MANUAL DE INSTALACION DEL OSTICKET

A continuacion se explica el procedimiento de instalacion del Osticket version 1.9.4

Ir a la direccioén electrénica http://osticket.com/download

T Bsons |oiTide  x \O - b S

€ 2 C f [ osticketcom/edtion

OSTM HOME  FEATURES FORUM WKl BLOG ERVICES SUPPORT

fappart Yekae fpuae

Self Hosted Cloud Hosted
4 4, SupportSyst
o<Ticket % upporiSystem
Napport Vanet fpuie
Requiremonts: Vieh and database senve
Instaliation & Set Up: nstall and set up required On demand, ready immedatsly
Ongoing Support: ommunity supparted
On-boarding & Training:
Email Integration: e ba
SSL Encryption:
Managed Upgrades & Maintenance:
Scaling & Security: YoUTE O Your owr Rock-sobd nfrastructure, guaranteed uptime
Automated Sackups: Youre YOUT OWT aily backups, redundant platform

Start Free Trial

oaticket com' Sownioed

Luego el archivo que se descarg6 se descomprime.


http://osticket.com/download

|§ osTicket-v] Abrir WinRAR ZIP archive 7.006 KB

Extract files...

Extract Here

Extract to osTicket-v1.9.4%

Analizar con AVG

Destruir de manera permanente AVG

Abrir con 3

12 I i 66 i

TeraCopy...

Restaurar versiones anteriores
Enviar a 3

Cortar
Copiar

Crear acceso directo
Eliminar

Cambiar nombre

Propiedades

Bautice el archivo con el nombre de www
B osTicket-v1.9.4

[ |

Luego copie el archivo con clic derecho, opcién copiar

Abra nuevamente la ventana del Xampp Control y pulse sobe el boton Explorer
[Z] XAMPP Control Panel v3.21 [ Compiled: May Tth 2013 ] o] = S

XAMPP Control Panel v3.2. 1
Maodules
Service Module PID(s) Port(s) Actions

Apache gg‘é‘; 80,443 | Stop | [ Admin | | Config || Logs
MySQL 5628 3306 | Stop || Admin | [ Config || Legs
FileZilla Stat | [ Admin | [ Config Logs
Mercury Stat || Admin || Config Logs
Tomcat Stat | [ Admin | [ Config Logs

20:35:24 [Apache
20:36:24 [Apache

| entire log window an the forums

1 Attempting to start Apache app...
20:36:24 [Apache] Status change detected: running
20:36:35 [Apache] Attempting to stop Apache (PID: 2988)
20:36:35 [Apache] Attempting to stop Apache (PID: 5388)
20:36:35 [Apache] Status change detected: stopped
20:36:36 [Apache] Attempting to start Apache app...
20:36:36 [Apache] Status change detected: running

[m]

4 I I

Se abre una nueva ventana, busque el archivo llamado htdocs y péguelo dentro de
él.



Ahora abra el archivo www y copie los archivos que estan dentro del directorio

update

Copie esos archivos en la raiz del directorio www/
Luego borre las carpetas scripts y update

En su navegador de internet ingrese la siguiente direccion electronica
http.//127.0.0.1/www

Recuerde que si llega a cambie el nombre del directorio www debe hacerlo

también en la direccion electronica.

;Q;Sﬁdﬁt installer B

rt Ticket System

Gracias por elegir osTicket!
Mos complace que haya elegido osTicket para su sistema de Tickets de atencidn al cliente!

el programa de instalacidn le guiard a lo largo de todo el proceso de instalacidn. jEstds a unos
minutos de conseguir tu increible sistema de soporte!

Prerrequisitos.

Antes de comenzar, te comprobamos |a configuracian del servidor para asegurarse de que
usted reune los requisitos minimos para instalar y ejecutar osTicket.

Requerido:

Estos elementos son necesarios para instalar y usar osTickel.
? PHP V3.3 0 mayor — 563
v Extensidn MySQLi para PHP — Wédulo cargado

Recomendado:

Puedes usar osTicket sin ésto. Pero no podra utilizar todas las funciones.

Gdlib extension

PHP IMAP extension — Necesario para la recuperacion del correo electronico
PHP XML extensidn (para XML AP}

PHP XML-DOM extension (para el procesamiento de correo electrénico HTML)
PHP JSON extension (rendimiento mas rapido)

' Mbstring extensidn — recomendado para todas las instalaciones

Phar extensidn — se recomienda para los paguetes de plugins y lenguaje

(_continuar» | )

LT

€L &g

1 lando osTicket v1.9.4

‘a ¢Necesita ayuda?

Si usted estd buscando un
mayor nivel de apoyo,
proporcionamos un Senicios
de instalacidn profesional y
apoyo comercial con tiempos
de respuesta garantizada y
acceso al equipo de
desarrollo de base. También
podemos ayudar a
personalizar osTicket o
incluso afiadir nuevas
funciones al sistema para
safisfacer sus necesidades
tnicas. Aprenda mas!




. ;gms-ﬁdqet 1n§’cauep. Guia de ins

rt Ticket System

Falta el archivo de configuracion!

Elinstalador de osTicket requiere capacidad para escribir en el archivo de

configuracion,includeiost-config.ph.. Una copia de I1a plantilla se encuentra en el directorio

(includelost pl P

Solucion:
Renombrar el archivo de muestra includelc
en continuar.

.onfig.php a ost-config.php y haga clic

* CLE
cp includefost-sampleconfig php includefost-config php
+ Windows PowerShell:
Copy-itern -Path include\ost-sampleconfig php -Destination include\ost-config.php
« FTP:
« Cpanel:

Si falta el archivo de configuracidn de muestra - por favor, aseglrese de que ha cargado todos
los archivos en la carpeta 'subir o consulte el Guia de instalacidn

Lentinuar» )

Fﬁb ;Necesita ayuda?

Siusted esta buscando un
mayor nivel de apoyo,
proporcionamos un senicios
de instalacidn profesional y
apoyo comercial con iempos
de respuesta garantizada y
acceso al equipo de
desarrollo de base. También
podemos ayudar a
personalizar osTicket o
incluso afiadir nuevas
funciones al sistema para
satisfacer sus necesidades
lnicas. Aprenda mas!




Diligencia el siguiente formulario. Tener presente que debe crear la base de datos
y obtener el nombre y la contrasefa

Instalando osTicket v1.9.4

osTicket instalacion basica

Por favor liene la siguiente informacion para continuar con la instalacion de osTicket. Todos los campos son obligatorios.

= Ajustes del sistema
La LIRL de fu Slsinma de sapore. s nomhne 13 direceiin de carmes aleciminios o2 siskma par geick

URL del servicio tachico:
http:/localhostiwe!

Mambre del sistema de ayuwda:

Comen electronico por defecto:

Idioma principal:

Endglizh - US {English) -
£ Usuario admin
U cuania g2 adminlsirador arincloal - used puads agregar mas usuarias mds aglane
Mombre
Apellido:

Direccion d= Email:

Mombre de usuario:

Contrasefia;

‘Wuelva a escribir la contrasefia:




Configuracion de base de datos
Informacion de conexion de base de datos
Prefijo de |a tabla de MySQL:
ost_

MNombre del host MySQL:
localhost

Base de datos de MySQL:
siapac

MNombre de usuario de MySQL:
siapac

Contrasefia de MySQL:

Instalar Ahora

;Necesita ayuda? Proporcionamos semvicios de instalacién profesional v soporte comercial. Aprenda mas!

Al dar clic sobre el boton “Instalar Ahora” debe esperar que el sistema termine y le
muestre en siguiente pantallazo.

Archivo Editar Ver Historial Marcadores Herramientas Ayuda = S
4 localhost /1271003 /siapa.. % | [£] Instalador osTicket x &
€ P @ localhostiww/setup/install.php @ |[a - amazon AP & AQGO =

Instalando osTicket v1.9.4

icket installe - -

QO
Supp

|Fe|IC|dadeS| .b ¢Qué es lo siguiente?

La instalacién de osTicket se ha completado con éxito. El siguiente paso es configurar

completamente su nuevo sistema de boleto de apoyo para su uso, pero antes de llegar a tomemos Configuracion

un minuta para limpieza. post-instalacion’ Puede ahora
. . . L iniciar sesién Admin Panel con

Permisos del archivo de cofinguracion: el nombre de usuario y

I

Cambia los permisos de ost-config php para eliminar el acceso de escritura coma se muestra a

contrasefia que cred durante el
continuacién

proceso de instalacién.
Después de una sesién
. CLE -
exitosa, puede proceder con la

hmod 0644 include/ost-config. php s

* Windows PowerShell post-instalacién Para
foacls includeost-config php /reset completar y actualizar hasta la
. fa_tkha Guia Consulte osTicket
Usanda WS_FTP usted podria eliminar el acceso de escritura haciendo clic en el archivo £l
chmod Soporte comercial
+ Cpanel: disponible: No djes que
Haga clic en sl archivo, seleccions Cambiar permiso y luego quitar el acceso de escritura. problemas técnicos afectan su

implementacidn osTicket.
Obtenga orientacién y

A continuacién, encontrard algunos enlaces dtiles con respecto a su instalacién. conocimientos practicos para
enfrentar los desafios Unicos y
asegurese de que su osTicket
funciona de forma correcta,
eficiente y segura. Aprenda
mas! 2
~ Resaltar t de may: i x

Tu URL de osTicket:
httpr/flocalhostiwww/

osTicket Foros:

http/localhostiwww/scp

Luego dirijase al panel del administrador en http://127.0.0.1/www/scp/



http://127.0.0.1/www/scp/

Se ingresan las credenciales de acceso que se digitaron en el momento de la
instalacion.

Archivo Editar Ver Historial Marcadores Herramientas Ayuda =
i1, localhost /127.001 / siapa.. % | [5] osTicket : Inicio de sesion .. % “\+

€ @ @ localhost

| [8.~ Amazon Shrd ¢ ABO S

oslicket

Support Ticket System

Autentificacién Requerida

ronald

Inicia sesion

|- Resaltar todoCoincidencia de may int x



