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RESUMEN 

 

Las tecnologías de la información y la comunicación TIC deben ser vistas como un 

componente trasversal en todas las áreas del saber, que trasforme e incremente 

las capacidades de acción de los seres humanos mejorando su calidad de vida, 

incluyendo la atención ciudadana que garantice una eficiente comunicación y 

retroalimentación donde la trazabilidad sirva como soporte a  los implicados para 

la toma de decisión y la mejora continua de los procesos, especialmente en las 

entidades públicas del estado colombiano. De esta manera reducir tiempo en las 

peticiones y/o solicitudes de los ciudadanos. 

Este proyecto desarrolló el proceso de análisis para la creación de servicios 

tecnológicos (software con servicios en línea) que permitieran el fortalecimiento 

del sistema de atención ciudadana propiciando un medio interactivo de doble vía 

entre los ciudadanos y las administraciones públicas brindando una atención 

consistente y de buena calidad. De esta forma incrementar la satisfacción de los 

ciudadanos con los servicios prestados por la entidad y ayudar a su vez a mejorar 

la imagen pública de la entidad lo que llevaría a un aumento de la eficiencia en el 

uso de recursos para la gestión 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 Gestión Integrados  y el Modelo Estándar 

de Control interno MECI de la entidad. 

Los servicios se desarrollaron bajo una plataforma de licencia libre GNU GPL 

(osticket 1.9.4), en el lenguaje PHP siguiendo la metodología para desarrollo de 

software XP que garantizó el compartimiento, mejoramiento y aprendizaje 

continuo. De esta forma se certifica que cualquiera pueda distribuirla, modificarla 

sin perder el propósito original. 
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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. 



21 

Keywords: Citizen Service System, Electronic Government, Citizen, Government 

online mechanism for citizen care service channels, managing customer 

relationships.  



22 

INTRODUCCIÓN 

 

La Agenda de Conectividad como una Política de Estado Colombiana, busca 

“masificar el uso de las tecnologías de información y las comunicaciones y con ello 

aumentar la competitividad del sector productivo, modernizar las instituciones 

públicas y socializar el acceso a la información”. Una de las seis estrategias que 

conforman la Agenda de Conectividad es la de Gobierno en línea, la cual busca 

promover la oferta de información y de servicios del Estado a través de Internet, 

facilitando la gestión en línea de los organismos gubernamentales y apoyando su 

función de servicio al ciudadano, dando paso al concepto de gestión 

gubernamental por medios electrónicos y de atención al ciudadano por medios no 

presenciales.  Sin embargo, la mayoría de interacciones de los ciudadanos 

comunes, están centran en las entidades públicas que en el gobierno, donde estas 

carecen de herramientas tecnológicas integrales y se encuentran desarticuladas  

para propiciar espacios hacia una comunicación más fluida e interactiva entre el 

aparato público y la sociedad (Ramírez-Alujas, 2010). 

De esta manera surge la necesidad de investigar y fortalecer esa interacción entre 

las entidades públicas y la ciudadanía como eje estratégico para la toma de 

decisión hacia una mejora continua mediante el Desarrollo de Aplicaciones Web 

para el Fortalecimiento del Sistema de Atención Ciudadana en la Administración 

Pública.  

Este proyecto va dirigido y beneficia a las entidades públicas y a la ciudadanía, 

facilitando el acceso a la información y los servicios recibidos. Además de 

proporcionar herramientas de gestión garantizando la homogeneidad del proceso 

de tramitación, busca que la administración pública 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 más están influyendo 

en la satisfacción de estos. De esta manera los ciudadanos se convierten en 

actores participativos construyendo a una administración pública más democrática, 
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interactiva, transparente y eficiente, convirtiendo a las entidades al servicio del 

pueblo y para el pueblo. 

Teniendo presente que las tecnologías avanzan rápidamente y que contribuyen a 

mejorar la calidad de vida de las personas, se plantea la utilización de esta 

herramienta para fortalecer y promover la información y de servicios donde prime 

el manejo que se le dará 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 específicos: 

• Realizar un análisis sobre los servicios del Sistema de Atención Ciudadana 

(SAC) establecidos en la estrategia de Gobierno en Línea. 

• Desarrollar aplicaciones web basada en software libre que integre servicios de 

atención de acuerdo a la estrategia de Gobierno en Línea. 

• Realizar pruebas de funcionamiento del sistema tecnológico desarrollado 

 

En esta investigación se aborda el tema del Gobierno Electrónico (E-Government), 

Gobierno Abierto (Open Government), Gobierno en Línea y el Acceso a la 

información en especial a los sitios web gubernamentales y Manejo de las 

Relaciones con el Cliente (CRM). Se fundamentan 10 capítulos; el primero y el 

segundo contempla los antecedentes sobre el tema de investigación y el marco 

teórico, se sustentan los fundamentos legales sobre gobierno electrónico en 

Colombia. Se explica cómo es el uso de las Tecnologías de la Información y la 

Comunicación (TIC), por parte del Estado, que puede brindar servicios e 

información a los ciudadanos, aumentando la eficacia y eficiencia de la gestión 

pública e incrementada sustantivamente la transparencia del sector público y la 

participación 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 capítulo, se desarrolla el estado del arte, donde se identifica muestra 

el estado actual sobre las iniciativas de gobierno electrónico en diferentes países, 

las estadísticas más reciente del ranking mundial y del nacional. También los 

casos de estudios más relevantes sobre el tema de investigación. Además se 

muestran casos exitosos del Sistema de Atención Ciudadana tanto a nivel 

nacional como a nivel internacional. 

 

En el cuarto capítulo, se desarrolla el planteamiento del problema y la justificación, 

donde se identifica la problemática del trabajo de investigación y la importancia de 

la realización de este trabajo. 

 

En el quinto capítulo, se plantean los objetivos generales y específicos siendo esto 

la finalidad del cumplimiento de este trabajo. 

 

En el sexto capítulo, se desarrolla la metodología de la investigación, donde se 

describen como se realizaron las actividades de la investigación. En ese proceso 

se realizó una encuesta en línea sobre los servicios que se desarrollaron, 

seleccionado los servicios de mayor puntaje. Además se analizaron las 

características y funcionalidades de los servicios seleccionados para su desarrollo. 

Se desarrolla los servicios mediantes técnicas de ingeniería de software. 

 

En el séptimo capítulo, se muestran los resultados de la investigación, los 

instrumentos de recolección de datos con su respectivo análisis, la metodología de 

desarrollo del software que contempla  los servicios de atención ciudadana 

(directorio de la entidad, tramite y servicio, glosario de términos, gestión de citas, 

preguntas frecuentes, petición, queja, reglamos, estadística de los servicios 

ofrecidos)  e iniciativas que contribuyen y fortalecen la estrategia del Gobierno en 

Línea, siguiendo la norma vigente. Durante el desarrollo del proyecto se tuvieron 

algunos inconvenientes inesperados. 
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En los siguientes capítulos, se abordó 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 hacía referencia al uso 

de medios electrónicos en la prestación de servicios y en la realización de 

trámites, de otra parte la Ley 527 de 1999 establecía 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 Política de Estado que busca “masificar el uso de las 

tecnologías de información y las comunicaciones y con ello aumentar la 

competitividad del sector productivo, modernizar las instituciones públicas y 

socializar el acceso a la información”. Una de las seis estrategias que conforman 

la Agenda de Conectividad es la de Gobierno en línea, la cual busca promover la 

oferta de información y de servicios del Estado a través de Internet, facilitando la 

gestión en línea de los organismos gubernamentales y apoyando su función de 

servicio al ciudadano, dando paso al concepto de gestión gubernamental por 

medios electrónicos y de atención al ciudadano por medios no presenciales. 

Por lo anterior surge el Fondo de Desarrollo del Talento en TI que mediante 

Convocatorias y de acuerdo con lo dispuesto en el Reglamento Operativo busca 

incentivar la formación de talento humano colombiano en programas técnicos, 

tecnológicos, profesionales y de maestría, en Colombia en áreas del conocimiento 

de las tecnologías de información (TI) específicamente en el desarrollo de 

software y aplicaciones informáticas, a fin fortalecer la industria TI y la 

implementación de la estrategia de Gobierno en línea en Colombia [1]. 

De esta manera al ser beneficiario de la primera convocatoria del fondo en 

mención (inició en el tercer trimestre del 2012), como requisito del mismo, nació la 

necesidad de investigar las debilidades de las estrategias de Gobierno en línea 

(en adelante GEL) implementadas en las entidades del gobierno y la 

administración pública, con el propósito de buscar una solución tecnológica en 

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

sistema de atención ciudadana y  e-participación  en la administración pública. 

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

este tipo de iniciativas como las siguientes: 

• Plan Vive Digital. De esta se habla en el comienzo de este capítulo, la cual 

busca fortalecer el talento humano en ñas áreas de TI. 

• 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 TI por medio de Convocatorias que ofrecen créditos condonables 

hasta el 100% de la Matricula en los niveles de Técnico, Tecnología, 

Profesional y Maestría [1]. 

• Plan Nacional de Desarrollo 2010-2014. Tiene como objetivo marcar los 

lineamientos para el crecimiento y mejoramiento del país 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 Planeación 

en los sectores de seguridad y defensa, economía, gestión ambiental y 

participación ciudadana. 

• Decreto de Gobierno en línea (Decreto 2693 del 21 de diciembre de 2012). 

Por el cual se establecen los lineamientos generales de la Estrategia de 

Gobierno en línea de la República de Colombia, se reglamentan parcialmente 

las Leyes 1341 de 2009 y 1450 de 2011, y se dictan otras disposiciones. 

• Ley 1437 de 2011. Por la cual se expide el nuevo Código de Procedimiento 

Administrativo y de lo Contencioso Administrativo hace énfasis en el uso de 

medios electrónicos tanto en la relación de las entidades con los ciudadanos 

como en su funcionamiento interno. 

• Ley TIC, No 1341 del 30 de julio de 2009. Por la cual se definen principios y 

conceptos sobre la sociedad de la información y la organización de las 

tecnologías de la información y las comunicaciones - tic-, se crea la agencia 

nacional de espectro y se dictan otras disposiciones. 
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• Decreto 2623 de 2009. Por la cual se crea la Comisión Intersectorial de 

Servicio al Ciudadano, como instancia coordinadora de las estrategias, 

programas, metodologías, mecanismos y actividades encaminadas a 

fortalecer la Administración Pública Nacional al servicio del ciudadano. 
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2. MARCO TEÓRICO 

 

2.1 E-GOVERNMENT 

Las administraciones públicas del siglo XXI se enfrentan a un cambio en el tipo de 

relación con los ciudadanos. Se está evolucionando de un esquema 

“administración-administrado” hacia a un modelo de “oferente-demandante de 

servicios”. El eGovernment es uno de los elementos clave de este nuevo 

escenario, cuyas principales señas de identidad son la irrupción e incorporación 

masiva de nuevas tecnologías, el incremento en la exigencia de calidad y la 

estructuración de nuevos servicios públicos1, de esta forma se desarrollan nuevos 

canales de acceso que facilitan y agilizan la relación de los ciudadanos con la 

Administración. 

De acuerdo con la definición de las Naciones Unida, el E-Governmentse ha 

empleado para significar todo, desde 'servicios públicos en línea'' de' intercambio 

de información y servicios por vía electrónica con los ciudadanos, empresas y 

otras ramas del gobierno. Tradicionalmente, el gobierno electrónico ha sido 

considerado como el uso de las TIC para mejorar la eficiencia de las agencias del 

gobierno y la prestación de servicios públicos en línea. Más tarde, el marco de la 

administración electrónica 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, así como los datos del gobierno abierto y el uso de las 

TIC para permitir la innovación en la gestión pública2. 

 

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

participación de los ciudadanos y la forma de gobernar mediante la transformación 

                                                           
1 "E-Government: tecnología y calidad", Una nueva relación con el ciudadano, Ibermática, 
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 tecnología, el Internet y los 

nuevos medios de comunicación”3. 

 

Otros como Castoldi, consideran que el concepto “incluye todas aquellas 

actividades basadas en las modernas tecnologías informáticas, en particular 

Internet, que el Estado desarrolla para aumentar la eficiencia de la gestión pública, 

mejorar los servicios ofrecidos a los ciudadanos y proveer a las acciones del 

gobierno de un marco mucho más transparente que el actual”4. 

Así, hay quienes lo conciben como un esquema de gestión pública basado en la 

utilización de la tecnología de la información y de las comunicaciones, teniendo 

como objetivos mediatos optimizar la gestión pública y desarrollar un enfoque de 

gobierno centrado en el ciudadano5. 

Algunos países como Colombia y Chile operan un hibrido en su estrategia de 

gobierno que resulta de la combinación 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 temático sobre la que se ha conversado con frecuencia en la Blogosfera 

Pública. 

Open Government es un concepto nuevo en la Administración Pública de España 

que tiene poco que ver con la acepción generalizada en el mundo anglosajón, 

                                                           
3ABRAHAM, S. “El E-government: Estrategia para la innovación en elGobierno Federal”. 2001.  
www.narxiso.com (consultado el 18-07-2014). 
4 CASTOLDI, Pablo. “El Gobierno Electrónico como un nuevo paradigma de Administración”. 2002. En 
PRUDENTIA IURIS, Nº 55. Buenos Aires, Universidad Católica Argentina. 
5 OCAMPO, Fernando. “El gobierno electrónico: ¿reforma de última generación?”. 2003. En Revista 
Electrónica de Derecho Informático (REDI) del 1º de julio de 2003. www.alfa-redi.org (consultado el 18-07-
2014). 
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dónde está relacionado directamente con la libertad al acceso de la información 

que tiene el gobierno por parte del ciudadano  4]. 

En algunos países se habla de Open Governmentque es la suma de Government 

2.0 y Open Data. Un nuevo paradigma en el que la tecnología actúa como 

facilitador de una transformación en la manera de gestionar la Administración 

Pública y los gobiernos, a través del fomento de la transparencia, la participación y 

la colaboración con los grupos de interés. Como consecuencia de dicha 

aplicación, se obtienen resultados finales en términos de productividad, innovación 

y reputación/fidelización de dichos grupos de interés6. 

Según Wikipedia [4]: 

Gobierno abierto es la doctrina política que sostiene que la actividad del gobierno 

y de la administración del Estado debe estar abierta a todos los niveles para el 

escrutinio eficaz del público y de su supervisión. En su más amplia concepción se 

opone a la razón del Estado de legitimar como secreto de estado cierta 

información aduciendo temas de seguridad. 

Por lo tanto en su original acepción está 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 filosóficos a 

la actividad democrática de un gobierno, lo que en el ámbito anglosajón se 

denomina Open SourceGovernance: 

La Gobernanza Open Source es una filosofía política que aboga por la aplicación 

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

                                                           
6 Open Government, Ibermática, 
https://info.ibermaticacloud.com/ebooks/DocComercial/OpenGovernment/files/assets/common/downloads/publ
ication.pdf 
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democráticos, a fin de permitir a cualquier ciudadano interesado de participar de la 

vida política, al igual que con un wiki documento. 

El segundo viene de la mano del concepto Wiki como herramienta colaborativa y 

es desde aquí donde surge otro neologismo que es WikiGovernment. Ahora se 

suma el principio Wiki a la definición de las leyes por parte de los ciudadanos: 

Wikigovernment es un modelo de gobierno basado en los conceptos de código 

abierto y “wiki”. La idea, en su nivel más básico, con lo que es común a los 

ciudadanos a la ley, y que les permitan un proceso transparente derecho y la 

máxima de opinión pública utilizando la última tecnología. El pináculo de esta 

teoría es que permite miembros de la comunidad en cualquier jurisdicción el 

acceso directo a sus leyes. Utilizando el estilo de edición wiki, las personas 

pueden realmente editar sus demandas en las leyes. 

Por último llegamos a la figura del gestor político a la que se traslada todo lo 

anterior creándose el concepto “Open Politics”. Esta teoría combina aspectos de 

los movimientos software libre y contenidos abiertos, reclama la promoción de 

métodos de toma de decisiones más abiertos, menos antagónicos, y más capaces 

de determinar lo que es de interés público con respecto a las cuestiones de 

política pública. 

Ya vistos los conceptos de gobiernos en los apartados anteriores, se presenta la 

estrategia del Gobierno Colombiano llamada Gobierno en Línea, la cual es un 

hibrido de ellas e integra su originalidad. 

 

2.3 GOBIERNO EN LÍNEA7 

 

La Estrategia Gobierno en línea, liderada por el Ministerio de Tecnologías de la 

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

normativos y de política pública que promueven la construcción de un Estado más 

                                                           
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 colaboración de toda la sociedad mediante el aprovechamiento de la tecnología. 

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 Línea persigue 4 objetivos fundamentales que son: 

• Facilitar la eficiencia y colaboración en y entre las entidades del Estado, así 

como con la sociedad en su conjunto. 

• Contribuir al incremento de la transparencia en la gestión pública, con una 

mayor visibilidad de los asuntos públicos y facilitando al ciudadano el 

conocimiento de la gestión del Estado. 

• Promover la participación ciudadana haciendo uso de los medios electrónicos, 

generando confianza en la administración pública y habilitando nuevos 

canales para la construcción colectiva de políticas públicas, la resolución 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 línea 

Los componentes fundamentales de la Estrategia de Gobierno en Línea 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 interacción. De igual forma, se promueve que las 

entidades cuenten con una caracterización actualizada de la infraestructura 

tecnológica y establezcan un plan de ajuste permanente.  

En este componente también se describen actividades orientadas a que cada 

entidad cuente con una política de seguridad que es aplicada de forma 
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transversal y mejorada constantemente; y que se garantice la incorporación 

del Gobierno en línea como parte de la cultura organizacional y elemento de 

soporte en sus actividades misionales. 

 

Para alcanzar los objetivos de este componente, las entidades deberán 

desarrollar las siguientes actividades: 1. Institucionalizar la Estrategia de 

Gobierno en línea; 2. Centrar la atención en el usuario; 3. Implementar un 

sistema de gestión de Tecnologías de Información; 4. Implementar un sistema 

de gestión de seguridad de la información (SGSI). 

 

2. Información en línea: comprende todas las actividades a desarrollar para que 

las entidades dispongan para los diferentes tipos de usuarios de un acceso 

electrónico a toda la información relativa a su misión, planeación estratégica, 

trámites y servicios, espacios de interacción, ejecución presupuestal, 

funcionamiento, inversión, estructura organizacional, datos de contacto, 

normatividad relacionada, novedades y contratación, observando las reservas 

constitucionales y de Ley, cumpliendo todos los requisitos de calidad, 

disponibilidad, accesibilidad, estándares de seguridad y dispuesta de forma tal 

que sea fácil de ubicar, utilizar y reutilizar. 

 

Las actividades de este componente están concentradas principalmente en 

dos aspectos: 1. Publicación de información y 2. Publicación de datos abiertos. 

 

3. Interacción en línea: comprende todas las actividades para que las entidades 

habiliten herramientas de comunicación de doble vía entre los servidores 

públicos, organizaciones, ciudadanos y empresas. Igualmente, este 

componente promueve la habilitación de servicios de consulta en línea y de 

otros mecanismos que acerquen a los usuarios a la administración pública, 

que les posibiliten contactarla y hacer uso de la información que proveen las 

entidades por medios electrónicos. 
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Las actividades están concentradas en dos aspectos: 1. Habilitar espacios 

electrónicos para interponer peticiones y 2. Habilitar espacios de interacción. 

 

4. Transacción en línea: comprende todas las actividades para que las 

entidades dispongan sus trámites y servicios para los diferentes tipos de 

usuarios, los cuales podrán gestionarse por diversos canales electrónicos, 

permitiéndoles realizar desde la solicitud hasta la obtención del producto sin la 

necesidad de aportar documentos que reposen en cualquier otra entidad 

pública o privada que cumpla funciones públicas.  Lo  anterior  haciendo  uso  

de  autenticación  electrónica,  firmas  electrónicas  y  digitales, estampado 

cronológico, notificación electrónica, pago por medios electrónicos y actos 

administrativos electrónicos. 

 

La actividad a adelantar por parte de las entidades para dar cumplimiento al 

Componente de Transacción en línea está relacionada principalmente con la 

posibilidad del ciudadano de realizar trámites y servicios en línea, lo cual 

implica: 1. Formularios para descarga y/o diligenciamiento en línea, 2. 

Expedición en línea de certificaciones y constancias, 3. Automatización de 

trámites y servicios, 4. Ventanillas Únicas Virtuales, 5. Pagos en línea, 6. Uso 

de firmas electrónicas y digitales, entre otros. 

 

5. Transformación: comprende todas las actividades para que las entidades 

realicen cambios en la manera de operar para eliminar límites entre sus 

dependencias y con otras entidades públicas, intercambiando información por 

medios electrónicos haciendo uso del lenguaje común de intercambio de 

información, liderando o participando en cadenas de trámites en línea. 

Asimismo, establece las pautas para que la entidad automatice sus procesos y 

procedimientos internos e incorpore la política de Cero Papel. 

 



36 

Las actividades se clasifican en dos grupos: 1. Actividades para hacer uso de 

medios electrónicos en procesos y procedimientos internos, y 2. Actividades 

para intercambiar información entre entidades. 

 

6. Democracia en línea: 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 línea. Igualmente, se promueve que las 

entidades públicas incentiven a la ciudadanía a contribuir en la construcción y 

seguimiento de políticas, planes, programas, proyectos, la toma de decisiones, 

el control social y la solución de problemas que involucren a la sociedad en un 

diálogo abierto de doble vía. 

 

Este componente establece las indicaciones para que las entidades lleven a 

cabo sus ejercicios de participación en línea a través de un proceso ordenado 

y de realimentación permanente tanto al interior, como hacia sus ciudadanos 

y/o usuarios. Son 4 los grupos de actividades de democracia en línea que se 

desarrollan en este componente: 1. Definir la estrategia de participación; 2. 

Construir de forma participativa las políticas y planeación estratégica; 3. Abrir 

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

2.3.2 Servicios de gobierno en línea 

De acuerdo al documento CONPES 3650 de 2010 [26]: Declara la importancia 

estratégica de la implementación de la Estrategia de Gobierno en Línea en 

Colombia y establece servicios y componentes. 

Este componente articula, coordina y apoya el desarrollo de soluciones 

tecnológicas que garanticen la provisión de los servicios de Gobierno en Línea y 

mejoren la interacción 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 c) Servicios Transversales. 

 

a. Portales de acceso: Los portales de acceso son el punto de entrada de la 

información y servicios que las entidades públicas han provisto para los 

ciudadanos. Dentro de estos, vale la pena destacar el portal del Estado 

Colombiano, www.gobiernoenlinea.gov.co y el Portal Único de Contratación, 

www.contratos.gov.co. 

b. Servicios Sectoriales: Estos servicios corresponden a los desarrollados por 

entidades públicas de un sector en particular, para simplificar la interacción de 

los ciudadanos con el Estado en su propósito de obtener un bien y/o servicio 

de la administración pública.  

c. Servicios Transversales: Estos servicios involucran la cooperación y 

participación activa de diferentes instituciones públicas pertenecientes a 

diversos sectores, que en general, corresponden a sistemas de información o 

cadenas de trámites. 

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 información, trámites y servicios de las entidades del 

Estado [25]. 

 

El Portal está dirigido a ciudadanos y empresarios colombianos,  servidores 

públicos y extranjeros y aquí se puede encontrar información sobre lo siguiente: 

• Directorio de entidades del Estado a nivel nacional y local 

• Trámites y servicios de todas las entidades del Estado 

• Información de interés para servidores públicos 

• Campañas institucionales del Estado y noticias de actualidad sobre servicios 

• Información sobre Colombia (Historia, Geografía, Inversiones, Museos, 

Mapas) 
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Frente a los trámites y servicios, el Portal ofrece la información organizada por 

públicos objetivo: ciudadanos, empresas, servidores públicos y jóvenes. 

Igualmente, los trámites y servicios se organizan por temáticas y en cada uno de 

ellos, el usuario puede encontrar información sobre  requisitos, formularios, sedes,  

horarios y el proceso que se debe seguir para la ejecución de los mismos. 

También ofrece un espacio de noticias actualizadas y orientadas a las entidades y 

trámites del Estado, un espacio de participación por medio de varias estrategias 

como Urna de Cristal y las redes sociales. 

Para facilitar el acceso a trámites y servicios, el Portal visualiza aquellos  que se 

pueden ejecutar en línea, los formularios del Estado, los más frecuentes y las 

aplicaciones que se han desarrollado para proveer servicios. 

 

2.4 Sistema de Atención Ciudadana 

 

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

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

El SAC  es un sistema web que permite relacionarse virtualmente con la 

ciudadanía para realizar consultas, quejas o reclamos, trámites y solicitudes de 

una forma rápida y efectiva, sin salir de casa o lugar de trabajo. Además 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 contáctenos, atención en línea o chat, 

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

Según el portal del Banco de la República de Colombia [7], el SAC es un sistema  

permite de manera integrada, unificada y medible la comunicación entre la 

ciudadanía y la Entidad, en relación con su información, funciones, servicios y 

actuaciones. Lo anterior, en desarrollo de las políticas de participación ciudadana, 
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mejoramiento continuo, transparencia y prevención de la corrupción, gestión 

oportuna, racionalización de trámites y colaboración institucional. 

La secretaria de Educación de Bolívar lo define cómo [27] una herramienta CRM 

[28] (CustomerRelationship Management o de Gestión de las Relaciones con el 

Cliente) que le permite al cliente o ciudadano, registrar requerimientos mediante 

diferentes canales: Web, pantallas de auto consulta, acceso telefónico, ventanillas, 

documentos físicos y correo electrónico. 

 

SAC permite registrar los siguientes tipos de requerimientos: Consultas, 

Sugerencias, Quejas, Reclamos, Felicitaciones y trámites en línea. Desde la 

comodidad de su casa u oficina, puede realizar seguimiento a sus requerimientos 

y recibirá, si así lo desea, notificación del estado de sus requerimiento vía e-mail. 

 

Desde el punto de vista de la entidad receptora de requerimientos (consultas, 

quejas/reclamos, trámites o felicitaciones); SAC permite realizar el seguimiento y 

trazabilidad de cada solicitud, desde la radicación por parte del usuario a través de 

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

2.4.1 El Proceso de atención al ciudadano 

Tradicionalmente, los procesos de atención al ciudadano-cliente se consideran 

desde el momento en que éste se acerca a la entidad, ya sea de manera 

presencial, telefónica o virtual, hasta el momento en que culmina el trámite o 

servicio. De esta manera, el proceso se encuentra enmarcado dentro de la 

duración de la actividad del ciudadano. Una visión más 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 

atención, las cuales determinan el servicio que se le presta, así como su 

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

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

 

Figura 1. Ejemplo general de un ciclo de atención al ciudadano 

Fuente: MinTic 

 

Las actividades de preparación 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 atención no se vea limitada por incumplimientos de estos elementos. 

Las actividades realizadas durante la atención resultan en la prestación del 

servicio solicitado por el ciudadano-cliente. Finalmente, las actividades de cierre 

de la atención son de doble naturaleza. En primera instancia, pueden obedecer a 

una nueva etapa de atención, que se haga por el mismo punto de atención inicial, 

o uno diferente. En segunda instancia, la etapa posterior a la atención recoge las 

actividades de evaluación del servicio brindado, que ofrecen una oportunidad para 

el mejoramiento de los procesos de la entidad, y el conocimiento sobre el nivel de 

satisfacción de los ciudadanos-clientes [30]. 
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2.4.2 Los Puntos de contacto en la atención al ciudadano-cliente 

A continuación se presentan algunos ejemplos de puntos de contacto a lo largo del 

ciclo de procesos para la atención al ciudadano-cliente, lo que se conoce como la 

rueda de puntos de contacto: 

 

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 atención al ciudadano-cliente. Para dar un par de ejemplos, el 

call center puede ser usado en la Preparación para la atención o durante la 
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Atención como tal, o el Portal Web puede ser usado durante la Atención, o durante 

el Cierre de la atención. 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: 

• ¿En qué etapa del ciclo pertenece cada punto de contacto? (preparación, 

atención, cierre) 

• ¿Qué relación tienen con otros puntos de contacto habilitados? 

• ¿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 

comunicación 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 

satisfacción general del ciudadano-cliente y, en consecuencia, la imagen pública 

de su entidad. 

2.4.3 Canales de atención ciudadana 

La mayoría de los SAC usan varios canales de comunicación para atender y llegar 

a los ciudadanos de diferentes maneras. En este apartado se mencionaran los 

más comunes. 
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Relación entre dispositivo y canal 

 

Figura 3. Ejemplo de relación entre dispositivo y canal 

Fuente: MinTic 

 

Un canal es el mecanismo por el cual la entidad atiende a los usuarios en la 

prestación de sus servicios, A su vez, existen diferentes servicios que se pueden 

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

• Presencial: Oficinas de atención, kioscos de información, equipos de servicio 

itinerantes, cajeros automáticos. 

• Telefónico:Call centers, contact centers, PBX, Sistemas de Respuesta de Voz 

Interactiva (InteractiveVoice Response – IVR). 

• Telefonía Móvil: Adicional a los servicios de voz, también se puede 

implementar Servicio de mensajería Corta (SMS), portal WAP, Mensajería 

Instantánea, Mensajería Multimedia (MMS), entre otros. 

• Internet: Portal Web, Foros, Chat, Wiki, entre otros. En internet existen otra 

serie de aplicaciones de las que puede disponer la entidad pública para 

comunicarse con sus usuarios como lo son las redes sociales (Ej.: Facebook), 

blogs (Ej: Wordpress) y microblogs (Ej.: Twitter). 

 



44 

• Televisión Digital Terrestre (TDT): Servicios informativos (en una sola vía, 

de la red al usuario) y Servicios interactivos (en doble vía, se descargan 

contenidos al usuario y el usuario responde). 

Es evidente el gran número de canales con los que puede contar la entidad. La 

realidad es que varias organizaciones están adicionando canales en su oferta de 

servicios, no sólo por las eficiencias y beneficios que puede traer a la 

organización, sino también para satisfacer las necesidades y preferencias de sus 

ciudadanos-clientes. 

2.4.4 Beneficios para gestionar la atención al ciudadano-cliente 

Como se ha visto a lo largo de este capítulo, existen una serie de beneficios para 

los ciudadanos-clientes y las entidades asociados a la gestión integrada de los 

distintos puntos de contacto de la entidad. A continuación se presentan beneficios 

para gestionar la atención al ciudadano-cliente: 

 

• Brindar una atención consistente y de buena calidad. 

• Incrementar la satisfacción de los ciudadanos-clientes con los servicios 

prestados. 

• Mejorar la imagen pública de la entidad frente a los ciudadanos-clientes y 

demás ciudadanos. 

• Aumentar la eficiencia en el uso de recursos de la entidad para la gestión de 

los servicios a los ciudadanos-clientes. 

• Reducir los tiempos requeridos para satisfacer las necesidades de los 

ciudadanos-clientes. 

• Ofrecer a los ciudadanos-clientes mayores oportunidades de acceso a los 

servicios. 

• 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 conclusión, la gestión de la atención 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 página 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 información de forma única lo que permite la integralidad 

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

 

 

Figura 4. Ejemplo básico de una arquitectura multicanal 

Fuente: MinTic 

 

De forma genérica puede decirse que para todos los servicios de una entidad, el 

usuario tendrá tres fases en su interacción con el servicio de la entidad que se 

presentan a continuación y deben tenerse en cuenta en el diseño del servicio: 
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• Fase de apertura del servicio: Cuando el usuario se aproxima y solicita el 

servicio por cualquiera de los canales. En esta fase el usuario podrá obtener el 

servicio en forma anónima (Ej.: servicio de solicitud de información de plan de 

gobierno de la entidad) o si así lo requiere el servicio deberá registrarse. (Ej.: 

servicio de pago de impuestos de forma electrónica requiere una identificación 

del usuario contribuyente). 

• 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 

información sobre el plan de gobierno de la entidad, en este paso el servicio 

debe procurar dicha información. Si por el contrario, el usuario requiere el 

pago de sus impuestos en forma electrónica, el servicio debe seguir los pasos 

necesarios para lograr dicho objetivo. Sea cual sea el servicio requerido por el 

usuario (información, transacción, participación ó colaboración) este proceso 

culminará con la siguiente fase. 

• Fase de cierre del servicio: Es donde se cierra la sesión de usuario, se 

actualizan los datos de usuario a los que haya lugar, los datos relevantes y 

órdenes 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 evaluación del servicio, es decir donde la Entidad 

recibe retroalimentación de sus usuarios para saber su satisfacción con el 

mismo y dichos resultados son utilizados para el posterior mejoramiento del 

mismo. 

2.4.6 Servicios de Gobierno por medios electrónicos 

Se refiere a los servicios directos que benefician a los ciudadanos, a los 

empresarios y a los mismos servidores públicos y que son prestados por las 

entidades públicas a través de medios electrónicos.  
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A continuación se presenta una categorización de los diversos tipos de servicios 

de gobierno por medios electrónicos, tomando en cuenta los componentes 

definidos en el modelo de madurez de la Estrategia de Gobierno en línea. Es 

importante señalar que esta guía aplica para el diseño e implementación de 

cualquiera de los servicios que se describan a continuación y que se vayan a 

implementar por canales electrónicos como Telefonía Móvil, Internet y TDT. 

Servicios de información: Cumplen propósitos informativos y generalmente son 

de una sola vía (Entidad – Usuario). Ejemplo de estos pueden ser las 

publicaciones a través de la página web de la entidad con información al usuario 

sobre diferentes trámites y servicios que ofrece. También pueden ser servicios de 

información aquellos relacionados con catálogos de datos abiertos.  

Servicios transaccionales: Son aquellos provistos por la entidad en donde existe 

un intercambio efectivo con el usuario a través de medios electrónicos. Estos 

servicios pueden ser desde los más 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 transacción como tal, 

como el caso del pago de servicios públicos, impuestos o aportes o como la 

solicitud y obtención 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 participación de diversas 

entidades.  

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

realizar intercambio de información entre las mismas y unificación de canales. 

Servicios de participación y colaboración: Se adopta la división propuesta por 

las Naciones Unidas en: 
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• Servicios e-consulta: Se refiere al uso de las aplicaciones (herramientas) en 

la entidad para producir un diálogo y una retroalimentación de los usuarios a 

través de medios electrónicos. 

• Servicios de e-Decisión: Aquellos usados con el objeto de empoderar a los 

usuarios para involucrarse y tomar en cuenta sus opiniones en la construcción 

conjunta de decisiones. 

Integración de datos y procesos 

 

Figura 5. Ejemplo de integración de datos y proceso 

Fuente: MinTic 

 

Existe un concepto muy cercano al SAC llamado administración o gestión basada 

en la relación con los clientes CRM o por sus iníciales traducidas al español que 

significa Manejo de las Relaciones con los Clientes. A continuación de detallará 

este concepto. 

 

2.5 CRM 

 

2.5.1 Definición CRM 

El definir el Manejo de las Relaciones con el Cliente es un poco irónico ya que 

por sí mismo no es algo difícil de definir, sin embargo, no existe una definición 
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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 definición estándar y neutral para todos los 

proveedores puede fácilmente 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 relación. 

Un común malentendido es creer que el CRM consiste de software o que el 

procurar software CRM va por sí mismo a lograr los objetivos del CRM. Este no es 

el caso y debe ser reconocido que CRM no es solamente una aplicación de 

software, sino más bien un enfoque comprensivo y holístico hacia el cliente el cual 

evoluciona con cada interacción y actividad que se tiene con él. Mientras que el 

CRM no es software o tecnología, el software CRM es un habilitador necesario 

para lograr la mayoría de las estrategias y objetivos del CRM. Desde una 

perspectiva de tecnología de la información, sistemas de negocios de CRM son 

capaces de entregar información del cliente combinada con herramientas 

operacionales, analíticas 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 Automatización De la Fuerza de Ventas (SFA), 

aunque el software SFA sea un componente de este. Tomando en cuenta la 

mayoría de los estándares de los analistas de negocios, el conjunto mínimo de 

componentes software para lograr un sistema de negocios creíble y empresarial 

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

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

desde los niveles más altos de la organización, anidado en una cultura corporativa 
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y presente a través de toda la organización. CRM no es un destino, es un camino 

de aprendizaje continuo, mejora de los procesos y evolución de las relaciones con 

el cliente. 

CRM no está confinado a procesos de negocios dentro un sistema de tecnología 

de información. De hecho, el CRM puede consistir de virtualmente cualquier 

proceso que trabaja directa o indirectamente con el cliente que está diseñado para 

mejorar la relación con él. Como un ejemplo de los procesos de negocios de CRM 

que no requieren ninguna tecnología, piense en el viejo adagio “servicio con una 

sonrisa” o “el cliente siempre tiene la razón”. Estos son ejemplos de procesos de 

CRM hechos populares mucho antes de la introducción de la tecnología de 

software CRM. 

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

constantemente. A continuación conocerá su sucesor. 

2.5.2 Definición CRM 2.0 

Las estrategias y soluciones de software CRM ya han migrado de manejar y hacer 

más eficientes los procesos transaccionales que encaran al cliente a aprovechar 

información del cliente para poder interactuar y colaborar mejor con él. Mientras 

existe un claro proceso de maduración el cual continuara mejorando la agregación 

de datos del cliente, análisis del cliente, y aprendizaje del cliente, la siguiente 

generación de CRM claramente se enfocará en CRM 2.0 [28]. 

CRM 2.0 nació del Web 2.0 y del fenómeno 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 líderes 

en el que están a la vanguardia del CRM están experimentando con nuevos 

métodos para comunicarse en la manera que el cliente quiere, para elevar la 

comunicación a un intercambio bi-direccional, y para afrontar al cliente en una 

manera que entrega conocimiento y contenido útil a ambas partes. Para las 

compañías que están a la vanguardia del CRM, esta estrategia va más allá de 
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solamente hacer al cliente sentirse importante y de hecho, convierte al cliente en 

una extensión del equipo de R&D (Investigación y Desarrollo), el equipo de 

mercadeo, el equipo de publicidad, o cualquier otra línea de negocios que se 

puede beneficiar de la contribución 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 relación con los clientes, con el nuevo ‘cliente social’ se ha movido 

de una compañía que creía que controlaba la relación con su producto y 

actividades dirigidas al servicio a una donde el cliente es proactivo, parte de una 

más grande comunidad virtual donde hay mayor intención en ser escuchado y ser 

reconocido como parte de la solución. 

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 propósito de 

mejorar la aceptación en el mercado y sustentar el crecimiento en el mercado 

corporativo. Es cierto que el Internet puede poner a las compañías debajo del 

microscopio del escrutinio público, 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  insatisfacción con 

los obstinados o poco cooperativos negocios. Sin embargo, la transparencia 

corporativa puede ser también usada como un sostenible beneficio estratégico. Es 

difícil imaginar un producto o servicio que no pudiera beneficiarse de una 

retroalimentación cándida 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 situación en la que todas las partes 

involucradas se beneficien. De hecho, cuando las compañías se den cuenta que 

los clientes sociales tienen una nueva vía para obtener lo que quieren, cuando lo 

quieran y como lo quieran, esta compañías también se darán cuenta que tienen 

una oportunidad ideal para reducir la incertidumbre de la demanda en el mercado, 
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claramente diseñar 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 aceptación en el mercado 

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

 

En este mundo tan globalizado, las Tecnologías de la Información y de 

Comunicación (TIC) han tenido avance significativo en nuestra sociedad, 

cambiando paradigmas políticos, económico, 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, garantía y 

empatía8. 

Las administraciones públicas del siglo XXI se están enfrentando a una serie de 

cambios concernidos a la relación con los ciudadanos, debido a que sus 

necesidades de experiencia están cambiando rápidamente con la venida de las 

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

Gracias a las TIC los gobiernos están buscando estrategias para acercarse a los 

ciudadanos en la construcción de un estado más eficiente, trasparente y 

participativo impulsando la competitividad y el mejoramiento en la calidad de vida 

de los ciudadanos. 

A fines de los años 70 del siglo XX, apareció por primera vez el Open 

Governmentde manera oficial en el espacio político británico, como lo afirmaron 

Chapman y Hunt en19879. 

Obama le dio un nuevo impulso a través de su “MemorandumonTransparency and 

Open Government” (2009). Para Obama [4], Open Government debe conducir 

hacia una Administración Pública y un gobierno más eficientes y efectivos. De 

alguna manera se trata de reinventar la gestión pública y el gobierno. 

                                                           
8Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1988).   
9 Gobierno abierto y modernización de la gestión pública: 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 Administración Pública. 

 

3.1 LAS TRES ERAS DE LA RED Y LA ADMINISTRACIÓN PÚBLICA 

 

Figura 6. Las tres eras de la Red y la Administración Pública 

Fuente: Open Government, Ibermática 

 

“La Tercera Era de la Red tiene que ver con las aplicaciones social media y la 

aparición de la web semántica. Estas tecnologías facilitan, por un lado, la 

transparencia, la participación y la colaboración de distintos grupos de interés en 

la modelización de políticas públicas y, por otro, promueven la visibilidad y la 

productividad a través de la liberación de datos públicos (Open Data) y la 

generación de aplicaciones para su uso. 

Aunque no hay un consenso internacional sobre la terminología, en este 

documento, Gov2.0 se refiere al uso de tecnología social media para fomentar la 
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transparencia, colaboración y participación con los grupos de interés de la 

Administración Pública, y Open Data a la puesta a disposición de los ciudadanos 

de datos públicos normalizados y al uso de la web semántica y linked data para 

explotar dicha información. 

Open Government no es una línea de trabajo sustitutiva de eGovernment o e-

Administración. Es complementaria. ¿Cuál es la diferencia entre ambas? 

Básicamente, eGovernment trata de digitalizar procesos para hacerlos más 

eficientes y efectivos, mientras que Open Government trata de fomentar la 

transparencia, la colaboración y la participación con distintos grupos de interés 

mediante tecnologías 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 básicamente es que eGovernmenttrata de 

digitalizar procesos para hacerlos más eficientes y efectivos, mientras que Open 

Government trata de fomentar la transparencia, la colaboración y la participación 

con distintos grupos de interés mediante tecnologías linked data y social media 

principalmente10. 

 

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

Fuente: Open Goverment, Ibermática 

 

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

Tercera Era del uso de Internet en la Administración Pública. 

Hablar de Gobierno abierto significó debatir acerca del acceso y la libertad de 

información, la protección de los datos, la reforma de las leyes sobre secretos 

oficiales y la necesidad, en una democracia sana, de poder obtener información 

sobre las actividades del Gobierno y sobre su disponibilidad para la opinión 

pública y el ciudadano común (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 países anglosajones lideran los rankings de proyectos. De acuerdo a la 

última encuesta realizada por las Naciones Unidades, así quedó el índice de 

desarrollo por región: 

 

Grafica 1. Índice de Desarrollo de E-Government 201411 

Fuente: Naciones Unidas [29] 

 

A la fecha se cuenta con más de 190 países que han puesto su legislación en la 

materia, de acuerdo a la última encuesta realizada por las Naciones Unidad, a 

nivel mundial se destacan la República de Corea, Australia y Singapur mientras 

que en América Latina se destacan Uruguay, Chile y Argentina que dando 

Colombia en la cuarta posición. 

                                                           
11http://unpan3.un.org/egovkb/en-us/Data/Region-Information 
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Grafica 2. Índice de Desarrollo de E-Government en América Latina y del Caribe 

Fuente: Naciones Unidas [29] 

 

La siguiente Figura muestra el Top 1012 de los países en cuanto a índice 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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Tabla 1. Top 10 del índice de desarrollo en E-Governmet y el índice de E-Participation 

Fuente: Naciones Unidas 

 

La encuesta de Gobierno Electrónico de las Naciones Unidas 2014: E-Gobierno 

para el futuro que se quiere, se completó en enero de 2014 y puso en marcha en 

junio de 2014 el tema del 2014 es particularmente relevante para hacer frente a 

los desafíos multifacéticos y complejos que nuestras sociedades enfrentan hoy en 

día. .La publicación aborda aspectos críticos de la administración electrónica para 

el desarrollo sostenible 

 

A nivel de Colombia, el Gobierno ha definido como objetivo de desarrollo13el de 

construir un país con prosperidad para todos, con  más  empleo,  menor  pobreza  

                                                           
13 El documento de Bases para Plan de Desarrollo en www.dnp.gov.co 
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y  más  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 políticas públicas, en la ejecución de programas 

sociales y en la relación 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 administración pública y, 

dentro de tal propósito, Gobierno en línea juega un papel preponderante pues se 

convierte en  un  instrumento  transversal que facilita el Buen Gobierno14. De igual 

manera,  la Estrategia  de Gobierno en  línea  se enmarca  dentro  de  la  política  

de  Tecnologías  de  la  Información  y  las  Comunicaciones  establecida  por  el  

Gobierno Nacional que busca la masificación del uso de Internet y que se plasma 

en el Plan Vive Digital15. 

Así mismo, es un  principio orientador de la sociedad de la información en lo que 

respecta a la prestación de servicios eficientes a la ciudadanía  y a los 

empresarios  con el aprovechamiento máximo de las TIC, es un componente 

prioritario para la política de Buen Gobierno y Eficiencia Administrativa y hace 

parte de las acciones fundamentales de la política de optimización de trámites y 

servicios de la administración pública. 

 

3.4 EL POTENCIAL DE DESARROLLO DE LA ADMINISTRACIÓN 

ELECTRÓNICA EN AMÉRICA LATINA [29] 

 

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

Unidas, se destacan los siguientes proyectos: 

  

                                                           
14 Artículo 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 Innovación 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 implementación de gobierno electrónico que va mucho 

más allá de la tecnología. Su objetivo es la creación de una base de 

conocimientos, la identificación de las tendencias y mejores prácticas en la 

administración electrónica para mejorar el desempeño de las instituciones públicas 

a nivel internacional, regional, nacional y local. El proyecto también tiene como 

objetivo el desarrollo y la promoción de un modelo sostenible que se extienda a un 

público amplio, incluyendo servicios de innovación no sólo como parte de una 

institución, sino también en la web a través del centro virtual de innovación. 

 

3.4.2 Uruguay 

La Agencia para el desarrollo de e-Gobierno de Uruguay promueve un amplio 

acceso a las TIC; la adquisición de habilidades y conocimientos para lograr una 

mayor cohesión social la integración y los jóvenes mejor preparados para el futuro; 

proporciona innovadora soluciones para mejorar los servicios y la calidad de la 

atención que se da a la sociedad, simplifica los procedimientos y procesos; y 

proporciona apoyo a los usuarios en relación con consultas e iniciativas 

relacionadas con los ámbitos de competencia de la Agencia.  

También fortalece los vínculos con el mundo académico, la sociedad civil y las 

organizaciones internacionales con fines similares; cuestiones y propone las 

políticas, 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 administración electrónica 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 tecnología de Servicios Web, 
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para exponer, usar y combinar funcionalidad gobierno implementó por los 

organismos públicos. La plataforma es un factor clave para el desarrollo de un 

enfoque conjunto del gobierno electrónico 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 

electrónicos a los ciudadanos e incluirlos en el proceso de toma de decisiones, el 

gobierno desarrolló una plataforma de e-consulta a través de la página web de la 

Secretaría General del Gobierno, donde los ciudadanos pueden acceder 

legislativa textos en línea, leer y descargar ellos y publicar sus comentarios y 

preocupaciones.  

De esta manera, el gobierno presenta a los ciudadanos un canal transparente, 

inclusivo y fácil a través de la cual puedan compartir sus inquietudes y hacer oír su 

voz; por lo tanto, enriquecer los procesos de gobernabilidad democrática en el 

país.  

El gobierno también presenta sus respuestas a los comentarios de los ciudadanos 

y proporciona retroalimentación; mostrando que rastrean las inquietudes y 

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

 

3.6 GOBIERNO EN LÍNEA EN EL ESTADO COLOMBIANO 

 

El Gobierno en línea en Colombia ha venido siendo implementado de manera 

sistemática y coordinada en todas las entidades públicas, 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, año en que se expidió el Decreto 1151 que  

definió  los  lineamientos generales de la Estrategia de Gobierno en línea. Tres 
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años después de este significativo hito, se han evidenciado cambios y avances en 

el uso y apropiación de la tecnología como herramienta que permite mejorar la 

gestión pública, la provisión de servicios  y  la  transparencia,  encaminados  a  

cumplir  las  funciones  del  Estado,  lo  cual  ha  motivado  la  evolución  en  el 

direccionamiento de la Estrategia. 

La Estrategia se desarrolla en el marco de un ecosistema de Gobierno en línea, 

una unidad funcional compuesta por unas personas que la habitan, un entorno en 

el que conviven y se desarrollan y unas relaciones que 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  o  aspiraciones  

de  los  ciudadanos,  en  su  relación  con  el  Estado,  y  por  otro,  la  oferta,  que  

está relacionada con la manera como el Estado responde y se ajusta a tales 

solicitudes. 

 

Figura 11. Ecosistema de Gobierno en línea, en armonía con el Plan Vive Digital 

Fuente: Manual de Gobierno en Línea 

 

Desde el punto de vista metodológico, la Estrategia de Gobierno en línea 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 prestación de servicios. Así 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.  Así  

mismo,  establece  una  secuencia  lógica  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,  

destacándose el tecnológico, en especial, el desarrollo de software, infraestructura 

tecnológica, gobierno abierto, arquitectura empresarial, entre otros.  Por tanto, el 

modelo de madurez de Gobierno en línea no debe ser visto como un fin en sí 

mismo, sino como una herramienta clave en la gestión, por parte de la dirección 

de una entidad y de transformación de la misma, a través del uso de la tecnología.  

En el 2012, de acuerdo con el Reporte Global de las Naciones Unidas, Colombia 

era el mejor país en servicios en línea y en participación electrónica de América 

Latina y el Caribe (puestos 10 y 6 respectivamente a nivel mundial) y el No. 43 del 

mundo en gobierno electrónico. 

“A continuación se presenta el ranking de las entidades del orden nacional, con los 

10 sectores que más han avanzado en la implementación de la estrategia de 

gobierno en línea, según el resultado promedio obtenido por las entidades que lo 

conforman y diligenciaron el Formulario Único de Reporte de Avances en la 

Gestión (FURAG), en la vigencia de 2013. 

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

departamentos que más han avanzado en la implementación de la estrategia de 
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gobierno en línea, según el resultado promedio obtenido por las entidades que lo 

conforman y diligenciaron el formulario de evaluación, en la vigencia de 2013”16. 

 

Tabla 2. Ranking de entidades del orden Nacional 

Fuente: MinTic 

 

A continuación se presentan las entidades del orden territorial. 

 

Tabla 3. Ranking de entidades del orden Territorial 

Fuente: MinTic 

                                                           
16 http://programa.gobiernoenlinea.gov.co/como-va.shtml 



66 

 

3.7 SISTEMA DE ATENCIÓN CIUDADANA 

 

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

Sistema de Atención Ciudadana SAC. 

La mayoría de los SAC están desarrollados bajo plataformas open source 17 

(código abierto) y software libre. Estos van muy de la mano en sus conceptos 

teóricos y filosóficos con Open Government 18 . Además las agencias 

gubernamentales a nivel nacional, estatal y local usan GitHub para compartir y 

colaborar en el código, los datos, la política, y más19. 

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 

participación de los ciudadanos, haciendo más datos oficiales y otros documentos, 

herramientas y procesos a disposición del público a través de una plataforma de 

código abierto disponible gratuitamente. Al hacer está disponible en formatos 

legibles por máquina útil que permite a los desarrolladores, analistas, medios de 

comunicación y el mundo académico para desarrollar nuevas aplicaciones e ideas 

que le ayudarán a dar a los ciudadanos más información para tomar mejores 

decisiones. En el uso de un método de código abierto de desarrollo, la comunidad 

OGPL proporcionará futuras mejoras tecnológicas, soluciones de gobierno abierto 

y el apoyo técnico basado en la comunidad. OGPL se ha convertido en un ejemplo 

de una nueva era de colaboración diplomática que beneficien a la comunidad 

                                                           
17 http://opensource.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 humanidad20. 

 

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 investigación, el desarrollo web y aplicaciones móviles, visualizaciones de 

datos de diseño y mucho más21. 

SugarCRM. Fundado en el 2004 por el trio compuesto por John Roberts, Clint 

Oram y Jacob Taylor, SugarCRM22 se ha convertido en un portador estándar para 

las soluciones de código abierto de la Gestión de la Relación 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 código 

abierto; la aplicación está 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 

compañía se ha refinado al punto de convertirse no solo en un competidor en el 

campo del código abierto, sino también en la industria del software CRM comercial 

más amplio. Las recién mejoras hechas a la interfaz del usuario, el soporte móvil, 

la base del conocimiento, el portal del autoservicio, análisis y cuadros de mandos 

actualizados, y varios aspectos de ventas de la edición Empresarial demuestran 

como SugarCRM se ha enfocado de forma dramática en la competencia con las 

aplicaciones patentadas agresivamente, al tiempo que aprovecha la tecnología del 

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

compradores. 

 

Figura 13: Plataforma la gestión de relación con los clientes (SugarCRM) 

Fuente: SugarCRM23 

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

3.7.2.1 España. 

En noviembre de 2006 el Ayuntamiento de Catalunya puso en marcha el ISAC, el 

Servicio de Atención Ciudadana diseñado 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 años de recorrido, el servicio ha atendido 

más de 250.000 consultas y ha descongestionado el 010 de información 

telefónica. Ahora, el Ayuntamiento quiere ir más allá y quiere poner en marcha 

nuevas maneras de responder a las dudas de la ciudadanía. Por eso ha 

organizado la jornada "La atención ciudadana en el siglo XXI" en la sala auditorio 

del Parque de Vallparadís. Han participado una cincuentena de personas, 

básicamente representantes de ayuntamientos y también algún concejal. Durante 

la jornada se ha presentado el proyecto rdiSAC, que incluye nuevas líneas de 

desarrollo en materia de atención ciudadana. Ha hablado José Monterde, jefe de 

Innovación, Procesos y Calidad del Ayuntamiento: "Lo que pretendemos es ver 

hasta dónde podemos llegar con la atención ciudadana automatizada, virtual, a 

través de la red. Con esta idea se 'están investigando cosas como temas de 

reconocimiento de voz, es decir, para hablar con sistemas automáticos. Temas de 

personajes virtuales que puedan llegar a atender a la gente. Temas de 

reconocimiento del lenguaje natural, es decir, como hablar con una máquina 

usando el lenguaje de toda la vida y que ésta nos entienda."24 

 

                                                           
24http://www.terrassadigital.cat/detall_arxiu/?id=3751 Consultado el 10-07-2014 
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Figura 14. Servicio de Atención Ciudadana (SAC) 

Fuente: SAC25 

 

En España, el Ayuntamiento de Barcelona ofrece varios canales de atención a la 

ciudadanía, destacándose 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 petición por cualquiera de los tres canales de atención, 

así como reclamarla26. 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 cómo moverse por la ciudad . Informar 

                                                           
25 http://www.isac.cat/ 
26http://www.bcn.cat/ajuntamentescolta/castella/explicacio.htm 
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sobre los servicios y la actividad municipal y de otros organismos públicos. 

Informar sobre trámites y gestiones públicas. Domiciliación bancaria de tributos 

municipales. Pago de tasas y multas con tarjeta de crédito. Gestionar los trámites 

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 país en Pola de Siero (Asturias) en el 2008, la empresa GADD-

Grupo Meana, S.A. crea un Sistema de Información y Atención Ciudadana 

integrado con AUPAC y que permite establecer un canal de comunicación directo 

entre las administraciones, las personas y las entidades27. 

3.7.2.2 Panamá 

En el 2010 el Gobierno Nacional de Panamá implementa el 311 Centro de 

atención ciudadana, una herramienta confiable y segura que permite mediante un 

número de caso dar seguimiento, obtener información y el estatus de tu queja; 

además, sus agentes confirmarán contigo la solución de tu queja. De esta forma el 

Gobierno Nacional se compromete en brindarte la más alta calidad y esmero en el 

servicio. 

Dentro de esta competencia básica, desarrolla su trabajo en la siguiente dirección: 

Acercar la administración y gestión gubernamental a la ciudadanía por medio de 

canales múltiples de comunicación mediante los cuales pueden resolver sus 

quejas, denuncias, ideas y sugerencias. 

Gestionar la información gubernamental y el registro de entrada y salida de casos, 

con una base de datos actualizada que permita garantizar una eficaz atención 

ciudadana, informando sobre los servicios gubernamentales en su integridad, a 

través del sistema “3-1-1”. 

                                                           
27http://www.gmeana.com/productos/default.aspx?doc=siac 



72 

Coordinar la atención de quejas, denuncias, ideas y sugerencias a través de todas 

las entidades del Gobierno Nacional28. 

 

 

Figura 15. 311 Centro de Atención Ciudadana 

Fuente: Autoridad Nacional para la Innovación 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, emitió una directiva titulada "Construyendo un Gobierno Digital Siglo 21". 

Se puso en marcha una estrategia integral del Gobierno Digital destinado a la 

prestación de mejores servicios digitales para el pueblo estadounidense. La 

estrategia se basa en una serie de iniciativas, entre ellas la Orden Ejecutiva 

13571, la Racionalización de la prestación de servicios y mejorar el servicio al 

                                                           
28http://311.gob.pa/acerca-de-311/ 
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cliente, y la Orden Ejecutiva 13576, Servicio de entrega un gobierno eficiente, 

eficaz y responsable29. 

 

3.7.2.4 México 

El 11 de julio del 2014, en México califican a Guadalupe, como el primer municipio 

con sistema informático de atención ciudadana, en la cual el presidente municipal, 

Roberto Luévano Ruiz, recibió de manos del secretario de la Función Pública, 

Guillermo Huízar Carranza, el Sistema Informático de Atención Ciudadana, que 

servirá como herramienta eficaz para dar seguimiento puntual a quejas, 

sugerencias y peticiones hechas a la autoridad. 

El alcalde Roberto Luévano destacó la importancia de contar con este nuevo 

sistema que, además de servir como mecanismo adecuado para cumplir con la 

atención a demanda ciudadana, permitirá dar un seguimiento real de cada caso 

gracias al número de folio que se genera automáticamente. 

Tras señalar que es Guadalupe, el primer municipio en el estado que implementa 

este programa, el munícipe enfatizó que con ello se da cuenta del compromiso 

que tiene con la transparencia y la rendición 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 Comisión Estatal para el Acceso a la Información Pública30. 

                                                           
29http://www.whitehouse.gov/developers 
30http://entrelineas-digital.com/?p=2782 
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Figura 16. 311 Sistema Integral de Atención Ciudadana (SIAC) 

Fuente: Secretaría de la Función Pública Mexicana 

 

México, la Secretaría de Función Pública, cuenta con un Sistema Integral de 

Atención Ciudadana SIAC que ha sido desarrollado para apoyar en la 

presentación de peticiones ciudadanas31. 

 

3.7.2.5 Venezuela 

El municipio de Sucre, cuenta con un espacio virtual donde los ciudadanos 

realizan más de 140 trámites, denuncias, solicitudes o sugerencias, así como 

ponerse en contacto con la Alcaldía del Municipio de una forma muy sencilla y 

práctica32. 

 

                                                           
31 Sistema Integral de Atención Ciudadana, Secretaría de la Función Pública, México, 

https://siac.funcionpublica.gob.mx 
32 Sistema de Atención al Ciudadano, Municipio se Sucre, http://190.60.39.36:8080/sac/ 
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Figura 17. Oficina de Atención al Ciudadano (OAC) 

Fuente: Alcaldía 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 información sobre más de 2.200 beneficios y 

servicios públicos, en un lenguaje claro y cercano, pensado para facilitar la 

orientación a las personas. Durante los próximos meses, Chile Atiende continuará 

ampliando su red de instituciones y la oferta de servicios disponibles, para 

entregar más y mejores atenciones33. 

                                                           
33 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 gestión comunal y atención ciudadana que le 

permite a la ciudadana realizar  consultas de sus reclamos, denuncias, quejas, 

sugerencias o solicitudes, consultar su turno, entre otros35. 

                                                           
34 http://www.chileatiende.cl/ 
35 Gestión Comunal y Atención Ciudadana, Gobierno de Argentina, 

http://www.buenosaires.gob.ar/atencionciudadana o https://suaci.buenosaires.gob.ar/ 
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Figura 19. Gestión Comunal y Atención Ciudadana 

Fuente: Buenos Aire Ciudad 

 

3.7.3 Casos exitosos a nivel nacional 

El Gobierno de Colombia, desde la implementación del Plan Nacional de 

Desarrollo 2010-201436, ha venido desarrollando diferentes acciones en temas 

como modernización de la administración pública, acceso y disponibilidad de la 

información gubernamental, desarrollo de nuevas tecnologías e innovación, 

                                                           
36 Plan Nacional de Desarrollo 2010-2014, https://www.dnp.gov.co/PND/PND20102014.aspx 
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rendición de cuentas y creación de herramientas que incentiven la participación 

activa de la sociedad civil. 

Para la construcción del Plan de Acción del Open GovernmentPartnership se creó 

un comité de seguimiento interinstitucional, coordinado desde la Alta Consejería 

Presidencial para el Buen Gobierno y la Eficiencia Administrativa, con la 

participación de la Secretaría de Transparencia de la Presidencia de la República, 

el Programa de Gobierno en Línea del Ministerio de las Tecnologías de la 

Información y las Comunicaciones, el Departamento Nacional de Planeación y el 

Ministerio del Interior, con el fin de proponer las acciones que se desarrollarán en 

el marco de gobierno abierto37. 

Bajo el Decreto 2623 de 2009, la Comisión Intersectorial de Servicio al Ciudadano, 

se crea como instancia coordinadora de las estrategias, programas, metodologías, 

mecanismos y actividades encaminadas a fortalecer la Administración Pública 

Nacional al servicio del ciudadano.  

El Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano se define como el conjunto de 

políticas, orientaciones, normas, actividades, recursos, programas, organismos, 

herramientas y entidades públicas y privadas que cumplen funciones públicas, 

encaminadas a la generación de estrategias tendientes a incrementar la confianza 

en el Estado y a mejorar la relación cotidiana entre el ciudadano y la 

Administración Pública. 

En Colombia el Ministerio de Educación, cuenta con un Sistema de Atención al 

Ciudadano “SAC”, que le permite al cliente o ciudadano, registrar requerimientos 

mediante diferentes canales: Web, pantallas de auto consulta, acceso telefónico, 

ventanillas, documentos físicos y correo electrónico. 

                                                           
37 Plan de acción del Gobierno de Colombia: “Open GovernmentPartnership”, 

http://wsp.presidencia.gov.co/secretaria-
transparencia/Documents/Plan%20de%20Acci%C3%B3n%20del%20Gobierno%20de%20Colombi
a%20OGP.pdf 
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Figura 20. Sistema de Atención al Ciudadano 

Fuente: Ministerio de Educación Nacional de Colombia 

 

El Ministerio de Educación Nacional en el marco del Proyecto de Modernización 

de Secretarías de Educación, estableció unas políticas del área de atención al 

ciudadano con el propósito de dar respuesta a los requerimientos recibidos en los 

tiempos definidos, pero en búsqueda de la mejora continua y como valor agregado 

que se ha iniciado con la estrategia de minimizar el tiempo de respuesta como un 

deber ser en las Secretarías de Educación [31]. En su último Ranking del SAC se 

evidencia los avances de uso de esta herramienta. 
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Tabla 4. Ranking Nacional del Sistema de Atención al Ciudadano en las Secretarías de Educación 

Fuente: Ministerio de Educación Nacional de Colombia38 

 

En el año 2013, la Presidencia de la República recibió el premio de Gobierno 

Abierto Puntoso- ASAEC como una de las iniciativas más relevantes de gobierno 

abierto en Latinoamérica. Urna de Cristal fue destacada por ser una iniciativa sin 

precedentes en el país, que promueve la participación y el diálogo 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 participación 

ciudadana, enmarcadas en la Constitución39. 

Este mismo año, la Superintendencia de Industria y Comercio (SIC) recibe el 

Premio Colombia en Línea. En su portal cuenta con una sección llamada Servicio 

de información al ciudadano con más de 20 servicios. 

La Alcandía de Pasto recibe mención de honor en el Premio Colombia en Línea 

2013.En su sección de Atención al Ciudadano la cual, cuenta con servicios como 

Correo Institucionales, horarios de atención, glosario, preguntas frecuentes, 

peticiones, quejas y reclamos y directorios telefónicos. En otra sesión dispone de 

más de 20  trámites y servicios para la ciudadanía. 

 

Figura 24. Atención al Ciudadano 

Fuente: Alcaldía de Pasto40 

                                                           
39 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 Tuluá Recibe premio Gobierno en Línea, cómo el 

mejor sitio web de Gobierno. En la sección de atención al cliente cuanta con los 

siguientes servicios: Foros, Servicio de Atención en Línea – Chat, Trámites y 

servicios, Participación ciudadana, Ofertas de Empleo, Documentos, Edictos y 

Notificaciones, Enlaces de interés y Cuadrantes Policía. 

 

Figura 25. Atención al Ciudadano 

Fuente: Alcaldía de Tuluá41 

  

                                                                                                                                                                                 
40 http://www.pasto.gov.co/index.php/atencion-al-ciudadano 
41 http://www.tulua.gov.co/ 
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3.8 PARTICIPACIÓN CIUDADANA Y  EL SISTEMA DE ATENCIÓN 

CIUDADANA 

3.8.1 Similitudes y complementariedad 

Tanto el SAC como la Participación Ciudadana tienen unas características y 

similitudes que  los complementan, ambos pretenden acercar más a la ciudadanía  

con el estado o con las entidades públicas, brindando un servicio público donde el 

ciudadano toma un fuerte protagonismo en el cual existe una colaboración mutua 

que los lleva a mejorar la calidad de vida de todo el pueblo y de su nación. 

Además el SAC y la Participación ciudadana suelen usar mecanismos en común 

dándoles un enfoque diferenciador, un ejemplo de esto son las redes sociales, el 

chat, las encuestas, peticiones, quejas (uno sobre satisfacción y otro sobre 

decisión), entre otras  que se usan para atender y participar. 

3.8.2 Diferencias 

El Sistema de Atención Ciudadana  se basa en la atención sobre los 

requerimientos, expectativas e inquietudes de los ciudadanos frente a los servicios 

ofrecidos por la entidad pública.  mientras que la PARTICIPACIÓN CIUDADANA 

va enfocada a la democracia donde los ciudadanos tienen una mayor participación 

en la toma de decisiones políticas ejerciendo una influencia directa en las 

decisiones públicas del estado. “A través de ésta, el ciudadano vigila también los 

planes, programas, proyectos y acciones  emprendidas  por  los entes 

gubernamentales,  la actuación  de los funcionarios públicos y el empleo de los 

recursos”42. En este sentido su participación se vuelve indispensable en materias 

de fiscalización y formulación de políticas sociales. 

 

  

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

 

Desde finales del siglo XX los Gobiernos han promulgado diversas directrices que 

han impulsado y guiado a las instituciones del Estado en la incorporación efectiva 

de las TIC en su operación. 

 

En Colombia, desde 1995 en el Decreto Ley 2150 ya se hacía referencia al uso de 

medios electrónicos en la prestación de servicios y en la realización de trámites, 

de otra parte la Ley 527 de 1999 establecía las condiciones de validez de los 

mensajes de datos.  

El Gobierno de Colombia, desde la implementación del Plan Nacional de 

Desarrollo 2010-2014, ha venido desarrollando diferentes acciones en temas 

como modernización de la administración pública, acceso y disponibilidad de la 

información gubernamental, desarrollo de nuevas tecnologías e innovación, 

rendición de cuentas y creación de herramientas que incentiven la participación 

activa de la sociedad civil.  

Sin embargo, la mayoría de interacciones de los ciudadanos comunes, centran 

sus actividades en las  entidades públicas que en el gobierno donde estas carecen 

de herramientas tecnológicas integrales y desarticuladas  para propiciar espacios 

hacia una comunicación más fluida e interactiva entre el aparato público y la 

sociedad (Ramírez-Alujas, 2010). 

Además la complejidad de plataformas o herramientas tecnológicas, causan 

traumas en los actores que interactúan con ella, convirtiéndose en un problema 

agregado y no en usa solución óptima. 

Por otro lado, disponer de una serie de sistemas, aplicaciones o utilidades 

tecnológicas que operan como agentes independientes las cuales deben ser 

utilizadas directamente por los diferentes sistemas de gestión, donde los servicios 

de estás no son combinados ni complementados, dificulta su administración, 
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seguimiento y análisis para la toma de decisiones de las entidades públicas. Al 

contar con un sistema que combine servicios y centralice las diferentes entradas y 

salidas, facilita la gestión 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 atención ciudadana facilita el desarrollo de 

herramientas de gestión y garantiza la homogeneidad del proceso de tramitación, 

buscando que la administración pública 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 más están influyendo en la satisfacción de 

estos. De esta manera los ciudadanos se convierten en actores participativos 

ayudando a construir una administración pública más democrática y participativa 

usando aplicaciones tecnológica como medio que integra los servicios para la 

atención a la ciudadanía con herramientas estadísticas para la toma de decisión 

hacia la mejora continua, sirviendo como apoyo a la Norma Técnica de Calidad en 

la Gestión Pública NTCGP 1000:2009. 

Por otro lado, disponer de una serie de sistemas, aplicaciones o utilidades 

tecnológicas que operan como agentes dependientes y centralizados, donde los 

servicios de estás son combinados y complementados, facilita su administración, 

seguimiento y análisis para la toma de decisiones de las entidades públicas. Al 

contar con un sistema que combine servicios y centralice las diferentes entradas y 

salidas, mejora la eficiencia y la colaboración entre todos los actores involucrados 

logrando servicios públicos modernos. 
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4.1 Pregunta de Investigación 

 

¿Cómo hacer más fácil y eficiente la relación de la administración pública y la 

ciudadanía que contribuya a la mejora continua con la implementación de un 

sistema integral de atención ciudadana? 

 

4.2 Hipótesis 

 

La implementación de un sistema integral de atención ciudadana en la 

administración pública facilita y aumenta eficientemente la relación de la entidad y 

la ciudadanía 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 Atención Ciudadana en 

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

 

5.2 OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

 

• Realizar un análisis sobre los servicios del Sistema de Atención Ciudadana 

(SAC) establecidos en la estrategia de Gobierno en Línea. 

• Desarrollar aplicaciones web basada en software libre que integre servicios de 

atención ciudadana de acuerdo a la estrategia de Gobierno en Línea. 

• Realizar pruebas de funcionamiento del sistema tecnológico desarrollado 
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6. METODOLOGIA 

 

6.1 ACTIVIDADES 

 

Las actividades se desarrollaron de la siguiente manera: 

 

 

Grafico 3. Diseño metodológico 

Fuente: Autor 

 

6.1.1 Revisión literaria 

Se consultaron bibliografías y otros materiales relacionados con gobierno 

electrónico, gobierno en línea, sistema de atención ciudadana y de relación con 

los clientes. La cual sirvió para extraer y recompilar información necesaria para el 

desarrollo del problema de esta investigación. 

1.Revisión literaria

2.Análisis de 
medios

3.Levantamiento 
de la información

4.Análisis y diseño 
de componentes

5.Desarrollo de las 
aplicaciones

6.Pruebas 7.Documentación
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6.1.2 Análisis de medios 

Se realizó una encuesta en línea para la Universidad Tecnología del Chocó sobre 

los servicios de atención ciudadana el cual permitió la selección de la mayoría de 

los servicios desarrollados. 

Esta encuesta también permitió identificar la población más afectada, aterrizando 

de esta manera el análisis y diseño de  los servicios desarrollados. Además se 

investigó sitios web de empresas o entidades con estos servicios para tener una 

idea más clara y profunda (ver anexo A y B). 

Se entrevistó a la Dra. Aury Gineth Palacios Abadía de la Empresa SaludCoop 

EPS (Sede Quibdó), para analizar las características y funcionalidades del servicio 

de citas que fue añadido sorpresivamente. En esta ocasión no se contó con el 

equipo de trabajo debido a que se fueron a disfrutar de sus vacaciones (ver Anexo 

C). 

6.1.3 Levantamiento de la información 

El levantamiento y análisis de la información del proyecto realizado, se llevó acabo 

con los siguientes elementos:  

De la institución: organigrama estructural, proceso y procedimientos del sistema 

de gestión integral, normas y leyes, infraestructura tecnología, correo electrónico, 

entre otros. 

Gran parte del levantamiento dela información se obtuvo visitando diferentes 

portales web, tanto nacionales como internacionales, de esos se obtuvo mayor 

iteración con el programa de gobierno en línea del estado Colombiana 

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

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

características técnicas y funcionales que aparecen en él Anexo A. 

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

fases del proyecto.  

http://programa.gobiernoenlinea.gov.co/
http://www.chileatiende.cl/
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6.1.4 Análisis y diseño de componentes 

Se tomó como punto de partida la información de la fase anterior y se definieron 

los siguientes elementos: arquitectura o patrón estructural, organización del 

código, base de datos, componentes y módulos, vistas, interfaz entre otras 

características. 

Se conformó 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 propósito global del proyecto. 

Luego se definió la manera de organizar, estructurar y almacenar la información 

correspondiente a los servicios desarrollados, teniendo presente sus 

características 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 codificación y desarrollo de las 

aplicaciones. Además permitieron abordar los compromisos establecidos en los 

objetivos y actividades de este proyecto. 

Para la codificación se utilizaron varios lenguajes de programación web y 

tecnologías como las siguientes: 

 

• Lenguaje de programación: PHP 5.6.3 (servidor), HTML (cliente) 

• Tecnologías: JavaScript, CSC, AJAX, JSON, JQuery 

• Librerías: MailerPHP (envío de correos), Highcharts 4.0.4 (graficas 

estadísticas) 

• Estandarización: Patrones de diseño estructural (MVC) 
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• Base de datos: Mysql 5.6.21 

• Servidor web: Apache 2.4.10 

• Plataforma de servicios: Osticket 1.9.4 

 

Las aplicaciones desarrolladas permiten hacer más fácil, dinámico y eficientes los 

servicios de información y atención ciudadana prestados por la entidad pública, 

mejorando de esta manera la relación con los ciudadanos y su calidad de vida. 

Asimismo se incrementa la satisfacción de los ciudadanos ayudando a mejora la 

imagen pública de la entidad, lo que lleva a un aumento de la eficiencia en el uso 

de recursos para la gestión de los mismos. 

6.1.6 Pruebas 

Se realizaron pruebas en los módulos y componentes desarrollados siguiendo la 

metodología de desarrollo de software XP. Las pruebas primero se creaban antes 

de probarlas, ahorrando mucho tiempo en la elaboración del código. En el caso en 

que se generaba un error, se identificaba y se empleaban mecanismos ya 

definidos. 

6.1.7 Documentación 

La documentación se fue generando durante toda las iteraciones del proceso de 

desarrollo de software basada en la metodología XP. 

 

6.2 ESTRUCTURA DE DESGLOSE DEL TRABAJO (WBS) 

 

En la siguiente figura se muestra la descomposición jerárquica de cada una de las 

actividades a desarrolladas. 
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Grafica 4. Estructura de Desglose del trabajo 

Fuente: Metodología de desarrollo XP 
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7. RESULTADOS DE LA INVESTIGACIÓN 

 

7.1 RESULTADOS OBTENIDOS DEL ANÁLISIS DE LA INFORMACIÓN 

RECOLECTADA 

 

Inicialmente se realizó un levantamiento de requerimientos para el sistema a 

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

Tras el análisis se revisó el Manual 3.1 para la implementación de la Estrategia de 

Gobierno en línea de Entidades del Orden Nacional, determinando los 

lineamientos que deben seguir las entidades públicas y los particulares que 

desempeñan funciones administrativas en la implementación de la Estrategia en 

especial el componente de elementos transversales e interacción en línea que se 

relacionan con en el tema de estudio. De ese análisis salieron los siguientes 

mecanismos de atención ciudadana: 

• Preguntas y respuestas frecuentes 

• Glosario 

• Ayudas para navegar en el sitio 

• Buzón de contáctenos, peticiones, quejas, reclamos y denuncias 

• Servicios de atención en línea 

• Suscripción a servicios de información 

• Oferta de empleos 

• Seguimiento a trámites y servicios. 

• Correo electrónico o buzón para recibir notificaciones judiciales, según lo 

establecido en la ley 

• Calendario de actividad 

• Datos de contacto con funcionarios 

• Perfiles de los funcionarios principales 
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Se investigaron más de 11 sitios web de entidades gubernamentales (aparecen en 

el estado del arte) que tienen un SAC y se obtuvo lo siguiente: 

 

Grafica 5. Servicio de SAC por entidades 

Fuente: El autor 

 

La grafica 5, muestra que la mayoría de los SAC cuentan con guías de 

funcionamiento sobre los servicios ofrecidos, búsqueda de información, preguntas 

y respuestas frecuentes, contactos, peticiones, quejas y reclamos, redes sociales, 

glosario, horario de atención, directorio, entre otras. 

También se investigó sobre el uso de los SAC en Colombia donde la mayoría de 

las alcandías, gobernación, fiscalías y procuradurías, cuenta con este sistema al 

igual que las secretarias de educación (91 secretarias) que participan 

mensualmente en el ranking de secretarias SAC. 
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Grafica 6. Porcentaje de Secretarías en nivel alto de uso y apropiación de SAC (86/91SE) 

Fuente: Ministerio de Educación [31] 

 

Se puede apreciar en la Gráfica 6 que el porcentaje de utilización y apropiación del 

SAC en las 86 secretarias de educación  es de 93,53%. También se miró la 

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

 

Grafica 7. Porcentaje de Secretarías en nivel alto de uso de SAC 2013-2014 

Fuente: Ministerio de Educación [31] 

 

 

Grafica 8. Porcentaje de Secretarías en nivel alto de uso de SAC 2011-2014 

Fuente: Ministerio de Educación [31] 
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Así mismo se investigó sobre el uso  del SAC por el canal de internet en especial 

los radicados por la web. 

 

Grafica 8. Requerimientos radicados vía web a nivel nacional 2014 por mes 

Fuente: Ministerio de Educación [31] 

 

En la Grafica 8 se muestra que aproximadamente 13.646 solicitudes son radicada 

vía web mensualmente. Cada vez los ciudadanos usan más las tecnologías 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 más claro sobre los mecanismos y servicios ofrecidos por 

el SAC, se seleccionó una entidad pública del orden nacional de gran cobertura 

(Universidad Tecnológica del Chocó) para realizar una encuesta de diagnóstico 

sobre su SAC, donde se obtuvo 1263 participaciones. 
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Grafica 9. Selección 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 población estudiantil siendo esta la población 

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. 

 

Grafica 10. Considera usted eficiente el sistema actual de atención al ciudadano en la institución 

Fuente: El autor 

 

La Grafica 10 fue el punto clave del problema actual que presenta la entidad ya 

que más del 73% de la población encuestada equivalente a 984 participaciones, 

manifiesta que el sistema actual no es eficiente, mientras que solo el 11% 

equivalente a 153 manifiestan que sí, el 9% equivalente a 126 participaciones 

dicen que no saben. La diferencia entre los que dicen que no y nos que 



98 

manifiestan que no saben, es de tan solo 27 participaciones, lo que refleja el 

planteamiento del problema de esta investigación 

 

Grafica 11. Sistematización 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 aceptación de la sistematización 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”. 

 

Grafica 12. Cómo realizar un trámite y servicio desde la página 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 página web institucional 
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teniendo claro cómo pueden realizar un trámite o servicio ni necesidad de 

desplazarse al centro educativo reduciendo costos en el desplazamiento. 

 

Grafica 13. Inclusión 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 

enriquezca  y a su vez fortalezca la educación tradicional mediante esa red social 

con fines académicos e investigativo. 

 

Grafica 14. Inclusión de una red social en la académica 

Fuente: El autor 

La Grafica 14, muestra que la mayoría de los participantes equivalente al 87% de 

1172 participaciones, prefieren usar la tecnología 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 darán a la aplicación y al mismo tiempo su aceptación. 
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Grafica 15. Correo electrónico de la  institución 

Fuente: El autor 

 

La Grafica 15, muestra que más del 78% de los encuestados cuentan con un 

correo institucional que servirá como correspondencia para las notificaciones del 

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

 

Grafica 16. Conocimiento de los trámites 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 trámites y servicios ofrecidos por la 

universidad con respecto al 27% con 366 participaciones permitiendo el desarrollo 

de este mecanismo en la orientación e información de estos y a su vez  disminuiría 

las solicitudes equivocadas por desconocimiento de los procesos y el desgaste de 

los mismos. 
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Grafica 17. Implementación 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 institución los mantenga más informados sobre 

sus novedades, servicios y productos ofrecidos a la comunidad mientras que una 

minoría equivalente al 5% de 61 participaciones, manifiestan que no. 

 

Grafica 18. Medición de la satisfacción de los clientes 

Fuente: El autor 

 

Por último la Grafica 18 refleja que la entidad no hace seguimiento oportuno a la 

satisfacción del cliente tras haber recibido una atención de un requerimiento sin 

poder detectar que está 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 están de 

acuerdo mientras que una minoría 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 

diagnóstico más claro de la situación actual de la entidad, fue necesario diseñar 

otra encuesta con el propósito de saber que mecanismo podían contribuir más en 

el fortalecimiento del sistema actual. 

Luego se entrevista a la persona encargada de la oficina de atención al cliente, 

quien por medio de un correo electrónico seleccionó los servicios de interés en un 

orden de importancia para la entidad y sugirió hacer conocer la información a toda 

la comunidad universitaria para una mayor participación. 
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Figura 26. Correo de selección de servicios de atención al ciudadano 

Fuente: El autor 

Se siguió la recomendación del personal de atención al cliente, se diseñó una 

encuesta en línea para recolectar y seleccionar los servicios. 

Se obtuvo 2267 respuesta que se muestran en la siguiente figura. 

a. Pregunta 1: ¿Usted es? 

 

Grafica 19. Selección del tipo de usuario encuestado 

Fuente: El autor 

 

La Grafica 19, muestra información general sobre los diferentes tipos de usuarios 

con el fin de analizar y clasificar el grado de interés para la herramienta 

tecnológica 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 realizó una sola pregunta  en una matriz de 7 

filas por 7 columnas para obtener siete resultados. 

 

Grafica 20. Matriz de pregunta 

Fuente: El autor 

 

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

de atención ciudadana de acuerdo al grado de su importancia. 

 

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 puntuación abismal del 69% equivalente a 1573 participaciones. 

También se puede interpretar que la institución no está siendo lo suficientemente 

eficiente en la atención 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 atención ciudadana de acuerdo al grado de su importancia. 

 

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 

trámites 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 atención 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 atención ciudadana de acuerdo al grado de su importancia. 

 

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 electrónico como el internet evitando desplazarse hacia 

la entidad y hacer largas colas. Esto puede demostrar que los 1228 encuestados 

perteneces a una población joven que requieren respuestas o atención casi 

inmediata. 

e. Respuesta 4 de la matriz de preguntas: Priorice los siguientes servicios 

de atención ciudadana de acuerdo al grado de su importancia. 

 

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 están muy parejos Preguntas y 

respuestas frecuentes con Oferta de empleo diferenciándose 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 atención ciudadana de acuerdo al grado de su importancia. 

 

Grafica 25. Resultado 5 de la matriz de pregunta 

Fuente: El autor 

 

En la Grafica 25, el servicio con mayor puntaje fue Directorio telefónico 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, diferenciándose de 

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

de atención ciudadana de acuerdo al grado de su importancia. 

 

Grafica 26. Resultado 6 de la matriz de pregunta 

Fuente: El autor 

 

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

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

diferenciando del segundo puesto por 779 participaciones. 

 

Grafica 27. Resultado 6 de la matriz de pregunta 

Fuente: El autor 

 

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

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

participaciones. 

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

según  su prioridad quedó de la siguiente manera. 

1. Contacto, Peticiones, Quejas, Reclamos y Demanda 

2. Seguimiento integral a trámites y servicios.  

3. Servicio de atención en línea  

4. Suscripción a servicios de información 

5. Oferta de empleo 

6. Preguntas y respuestas frecuentes 

7. Directorio telefónico 

Se observó que de acuerdo a lo resultados obtenidos en la encuesta anterior,  

apunta a los objetivo de este proyecto en busca de una solución mejore la relación 

entre los ciudadanos y la entidad, resaltó la importancia de este proyecto debido a 

que los participantes reclaman mayor atención, información y participación sobre 

los servicios ofrecidos por de entidad. 

 

Para el análisis del diseño de los servicios se visitaron diferentes sitios web y de 

los más relevantes salieron las ideas para la maquetación y prototipo. A 

continuación 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 información 

suministrada le ha sido de utilidad al ciudadano con el propósito que el lector 

identifique su utilidad y pueda participar con su opinión en busca de la eficiencia

 . 
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Figura 26. Preguntas y respuestas frecuente de Internetya 

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

Sitio de consulta: Universidad de Cartagena 

En este sitio se analizó la presentación de la información, ya que agrupa las 

categorias con las preguntas  reduciendo el numero de vantanas y de clic  que 

debe dar el usuario. 

http://www.internetya.co/soporte
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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 ocasión se extrajo los iconos de accecibilidad para las fuentes, es decir 

las A- (disminuir el tamaña de la fuente), A (regresa la fuente a su estado normal) 

y A+ (aumenta el tamaño dela fuente) tanto para este servicio como para el resto. 

 

Figura 28. Preguntas y respuestas frecuente de Gobierno en línea 

Fuente: https://www.gobiernoenlinea.gov.co/web/guest/preguntas-frecuentes 

 

 

http://www.unicartagena.edu.co/index.php/faq-s
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 miró la presentación de la información y se obtó por 

trabajar con los acordión. 

 

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

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

 

7.1.2 Contáctenos 

Sitio de Consulta: Programa de Gobierno en Linea 

De este sitio se tomó la idea de poner una validación en los formularios de envío 

realizando una operación matematica basíca (suma, resta y multiplicación) para 

comprobar que la información no fuera enviada por un robot o cualquier tipo de 

herramienta que envíe información basura al sistema. 

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


113 

 

Figura 28. Formulario de contáctenos de Gobierno en Línea 

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

 

  

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

En esta ocasión se tomo la idea de poner los datos de contacto de la universidad 

al igual que el horario de atención al publico. Tambien se toma la idea de poner 

más grande los cajas de texto y los botones de acción, diferenciando en botón de 

envío de información de los otros. 

 

Figura 28. Formulario de contáctenos de la universidad Simón Bolívar 

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

 

Sitio de consulta: Gobierno en Linea 

En este formulario llamó la atención la descripción del tiempo de respuesta porque 

puede ser de mucha utilidad a los ciudadanos. En las historias de usuario no se 

contempló debidó a que el grupo manifesto que los tiempos de respuesta de 

acuerdo a sus procesos y procedimientos estaban reglamentados solo para las 

Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Demandas, pero que a futuro podria 

implementarse en varios servicios según la demanda del talento humano que se 

tenga. 

http://www.unisimon.edu.co/contacto-unisimon
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Figura 29. Formulario de contáctenos de Gobierno en Línea 

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

Sitio de consulta: Superintendencia Financiera 

En esta ocación se penso en tener un directorio de contacto con la ubicación de 

las dependencias, numero telefónico, dirección electrónica de correspondencia y 

la persona a cargo. 

https://www.gobiernoenlinea.gov.co/web/guest/contact
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Figura 30. Formulario de contáctenos de la Superintendencia Financiera 

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

Sitio de consulta: Universidad Nacional 

Al igual que el sitio de Gobierno en línea se toma la idea de poner en el contacto el 

horario de atención y datos básico, pero esta vez se llevo para que estuviera en el 

cabezote del sitio, de esa forma el ciudadano tendría los datos presente en 

cualquier parte del sitio donde vaya. 

https://www.superfinanciera.gov.co/
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Figura 31. Formulario de contáctenos de la Universidad Nacional 

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

7.1.3 Glosario de término 

Sitio de consulta: Definición.de 

La idea principal del diseño y desarrollo del glosario de término se extrajo de este 

sitio, cumplía con los elementos necesarios buscados. El equipo de trabajo dejo 

registrada la actividad en el historial de usuarios. 

 

Figura 31. Glosario de término del sitio Definición.de 

Fuente: http://definicion.de/glosario/ 

http://unal.edu.co/contactenos/
http://definicion.de/glosario/
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Sitio de consulta: Programa Gobierno en Línea 

De esta sitio se miró lo limpio de su presentación y se adoptó la idea de poner la 

opción “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). 

 

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

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

 

Sitio de consulta: Gobierno en Línea 

Para esta ocasión se hace una hibrido de ideas y se extrae la presentación de la 

información en forma de acordión y las letras para accesibilidad de la fuente. 

http://programa.gobiernoenlinea.gov.co/glosario.shtml
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Figura 32. Glosario de término del sitio Gobierno en línea 

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

Sitio de consulta: Ministerio de las TIC 

Al consultar este sitio con los clientes, gusto su presentación 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 información y disminuir tiempo de ejecución del sitio 

web para hacerlo más liviano. 

https://www.gobiernoenlinea.gov.co/web/guest/glosario/a
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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 extrajó la idea de contar con dos directorios, uno para las 

dependencias y otro para los funcionarios principales de la entidad 

http://www.mintic.gov.co/portal/604/w3-propertyvalue-1051.html
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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 extrajó la presentación de la información por su sencillez y 

agrupación de los datos, pero si el acordión. 

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

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 aquí 

surge la idea principal que conyevó al desarrollo de esta aplicación. 

 

http://www.unicartagena.edu.co/index.php/directorio-atencion-al-ciudadano
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Figura 35. Servicio en línea de mi.com.co 

Fuente: https://mi.com.co/ 

 

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 analizó los campos del formulario y se compararon con los 

estipulados en la ley para este tipo de servicio. 

 

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 incluyó de acuerdo a la norma el campo de 

medio de respuesta. También se observó que en el mismo formulario se puede 

verificar la existencia de la PQRs, algo novedoso frente a los demás sitios 

consultados. 

http://www.mintic.gov.co/portal/604/w3-article-4801.htm
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Figura 37. Formulario de PQRSD del servicio postales nacionales 4/72 

Fuente: http://190.85.244.112:9080/PQRWeb/PQRUsuarioServlet 

 

Sitio de consulta: Universidad del Valle 

Este fue uno de los sitios que gustó en su presentación 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 básicas. 

La Universidad del Valle ilustró una presentación llamativa y amigable, lo 

mejorable sería aumentar más el tamaño de la fuente. Para versiones futuras se 

pretenderá incluir esta opción debido a que orienta al usuario antes de realizar la 

solicitud obligandolo a leer primero y asi no desgastarse en la realización de 

trasferencias de solicitud mal enfocadas.  

http://190.85.244.112:9080/PQRWeb/PQRUsuarioServlet


127 

 

Figura 38. Descripción de PQRS de la Universidad del Valle 

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

De la siguiente ilustración se tomó la idea de estamento, pero el grupo de trabajo 

lo bautizó vinculación. En cuanto al campo donde se dirige la solicitud, es decir 

donde se escoge la Facultad, Instituto, Sede regional o dependencia, se le miró la 

utilidad, pero al final se decidió no incluirnos por motivos internos. 

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

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

 

7.1.7 Seguimiento y trámite y servicio 

Sitio de consulta: Superintendencia Financiera de Colombia 

En este sitio dío como idea unir el seguimiento de trámite y servicio con las 

PQRSD y evitar preguntarle tantos datos al ciudadano debido a que es muy 

frecuente que él deje de usar el servicio por olvido de lo datos. 

http://quejasyreclamos.univalle.edu.co/paginas/informacionPQRS.html
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Figura 40. Formulario de seguimiento a trámite de superintendencia financiera de colombia 

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

Sitio de consulta: Gobierno en Línea 

En este sitio al igual que el siguiente, fueron los de mayor desempeño para el 

servicio desarrollado, mirando sus funcionalidades, mejoras, evitando lo egorroso, 

entre otras. 

Se adapta la idea de mostrar un resumen del total de trámite por canal de 

atención. Tmabién el total de trámites como dato estadistico. 

La organización de la información en este sitio, fue uno de los motivos que ayudó 

a mejorar la interfaz del servicio desarrollado y no entar en el error de tener una 

presentación saturada y poco llamativa. 

https://www.superfinanciera.gov.co/
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Figura 41. Trámite y servicio de Gobierno en Línea 

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

En esta ilustración se analizó los campos y la presentación de la información del 

trámite adoptando aquellos que por el equipo fue relevante. 

 

 

https://www.gobiernoenlinea.gov.co/
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Figura 42. Formulario de trámite y servicio de Gobierno en Línea 

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

A diferencia del sitio anterior, se imitó casi el 100% de esta presentación por su 

estructura, limpieza, diseño atractivo y sencillo, por las opciones de accesibilidad, 

entre otras; para terminar con un hibrido de ambas plataformas, pero más 

centrada en esta. 

Uno de los aspectos a resaltar fue que por cada canal de atención con el que 

cuenta el trámite, el cuidadano puede informar que se puede mejorar 

contribuyendo a la mejora continua. 

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


133 

 
 

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

Fuente: http://www.chileatiende.cl/fichas/ver/1000 

  

http://www.chileatiende.cl/fichas/ver/1000
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¿Podemos mejorar este trámite? 

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

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

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

 
 

 
 

Figura 45. Campos del formulario de trámite 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 continuó con el formulario inicial del trámite para observar 

otros campos y funcionalidades. Al final del trámite se observó que el ciudadano 

tiene voz y voto y contribuyemdo a mejorar los procesos de la entidad. Por este 

motivo de adaptó copia exacta de este modelo. 

 

http://www.chilesinpapeleo.cl/digitalizacion/formulario?origen=AD013-32&tipo=p&tipo_tramite=online&mejora=1
http://www.chilesinpapeleo.cl/digitalizacion/formulario?origen=AD013-32&tipo=p&tipo_tramite=online&mejora=1
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Figura 46. Valoración de la información de trámite y servicio de Gobierno de Chile 

Fuente: http://www.chileatiende.cl/fichas/ver/1000 

 

El aspecto a mejorar fue incluir una opción de verificación humana para evitar que 
un robot o por medio de una herramienta envíen información constante que afecte 
al funcionamiento del sistema. 
 

 

7.1.8 Sistema de Cita 

Sitio de consulta: Saludcoop EPS 

Para en analisis del sistema de citas, se ingresó al sistema de la entidad de salud 

y se navegó por cada una de las secciones para la comprensión de su 

funcionamiento. Además se tuvo una entrevista con la Dra. Aury Abadía, 

funcionaria de esa institución quien dió gran aporte para enteder las caracteristicas 

de funcionamiento entre otras. 

  

http://www.chileatiende.cl/fichas/ver/1000
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Consulta de citas 

 

Figura 47. Consulta de citas de la EPS Saludcoop 

Fuente: Saludcoop 
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Formulario para la asignación de citas 

 

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

Fuente: Saludcoop 

De la imagen anterior se tomó el concepto llamado “Usted desea solicitar cita 

para” y adoptarlo con el nombre del funcionario que atendería la cita. 

Se adoptó la idea del resultado de la consulta, pero con más funcionalidades de tal 

forma que redujera el número de pasos para facilitar la gestión del servicio. 
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Figura 49. Disponibilidad de citas de la EPS Saludcoop 

Fuente: Saludcoop 

Se tomó unos usuarios pilotos para que probaran la aplicación y como sugerencia 

se realizaron cambio a la interfaz. Uno de esos cambio fue quitar la selección del 

día de la cita ya que consideraron más fácil que saliera una lista de toda la 

disponibilidad para que así el mismo usuario decidiera cual elegir ahorrando la 

búsqueda de disponibilidad. Debido a que no se tuvo más información en la 

literatura sobre este tipo de sistema, se partió autónomamente un diseño que 

gusto a los usuarios pilotos por su sencillez y claridad de la información, es decir 

“justo lo necesario” como ellos lo manifestaron. 

De la siguiente imagen se tomó la idea de mostrar una recomendación sobre la 

cita. 
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Figura 50. Confirmación de la asignación 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 más fácil y práctico tener el historial en el mismo lugar donde estaba la 

disponibilidad de la cita, pero con un filtro de búsqueda. 

 

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 consultó y nunca mostró citas disonibles, pero almenos dío una idea 

de su funcionamiento. 

Ese formulario solo fue pensado para citas con el Rector o representante legal. 

Gusto más la idea de tener mayor control al obligar que el usuario este registrado 

de esa forma se le puede notificar de cualquier novedad. Además por motivos de 

seguridad el equipo decidión que el acceso debería ser solo para usuarios que 

hagan el registro 
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Figura 52. Sistema de cita de la Universidad Sur Colombiana 

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

 

7.2 PLANEACIÓN INICIAL 

 

Siguiendo la metodología de desarrollo de software XP, la planificación de 

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

conversaciones con el cliente. Surgieron cambios posteriores que fueron 

cambiados a lo largo del proyecto. Algunas de estas historias fueron eliminadas o 

http://www.usco.edu.co/cita/
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cambiadas a lo largo del proyecto, a medida que cambiaban los requisitos del 

cliente o se tenía una concepción más clara del proyecto. 

 

7.2.1 Integrantes y roles 

Se definió un equipo de trabajo a los cuales se le asignaron roles y establecer las 

responsabilidades u actividades que se deberían realizar durante el trascurso del 

proyecto, sin descartar la posibilidad de rotar los roles entre el equipo durante la 

realización del sistema. 

 

Miembros Grupo Roles XP Metodología 

 

Sofía Olier García A1 Cliente 

XP 

 

Paz Leyda Murillo Mena A1 Cliente 

 

Yunner Eduard Moreno Córdoba A1 
Coach, Big boss,  
Programador 

 

Jhon Ronald Terreros Barreto A1 Programador 

 

Fernando Elías Hincapié Rivas A1 Tacker y Tester 

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

 

7.2.2 Historial de usuario 

Para el desarrollo de las aplicaciones, los clientes decidieron las tareas que se 

tendrían realizar. Se proporcionó una idea clara de lo que sería el proyecto para 

mayor entendimiento. 

Los clientes describieron los requerimientos del sistema al programador, bajo su 

propia terminología. 
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Los tiempos fueron estimados por el desarrollador para las entregas posteriores, 

entre otros aspectos. 

7.2.2.1 Historia de Usuario No 1 

Historia de Usuario 

Número: 1 Usuario: Todos 

Nombre historia: Introducción de petición, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias 

Prioridad  en negocio:   
Alta  

Riesgo en desarrollo:  
Baja 

Puntos estimados: 0.6 Iteración asignada: 1 

Programador responsable: Yunner Eduard Moreno Córdoba 

Descripción: 

Por medio de un formulario  se radica la solicitud y se procesa automáticamente 

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

 

Observaciones:  

Se identifica el tipo de solicitud.  

Cuando el usuario envíe la solicitud, se radica y se envía copia a la dirección 

electrónica que haya ingresado en el formulario. 

Tabla 6. Historia de usuario 1: Introducción de petición, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias 

7.2.2.2 Historia de Usuario No 2. 

Historia de Usuario 

Número: 2 Usuario: Secretaria 

Nombre historia: Asignación y transferencia de petición, quejas, reclamos, sugerencias y 
denuncias 

Prioridad  en negocio:   
Alta  

Riesgo en desarrollo:  
Baja 

Puntos estimados: 0.4 Iteración asignada: 1 

Programador responsable: Yunner Eduard Moreno Córdoba 

Descripción: 
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Se da clic sobre la petición correspondiente y se selecciona el funcionario quien 

asigna y/o trasfiere la solicitud. 

 

Observaciones:  

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

acceso a los datos que corresponden a la petición. 

Tabla 7. Historia de usuario 2: Asignación y transferencia de petición, quejas, reclamos, 

sugerencias y denuncias 

 

7.2.2.3 Historia de Usuario No 3. 

Historia de Usuario 

Número: 3 Usuario: Empleados 

Nombre historia: Gestión de petición, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias 

Prioridad  en negocio:   
Alta  

Riesgo en desarrollo:  
Baja 

Puntos estimados: 0.9 Iteración asignada: 1 

Programador responsable: Yunner Eduard Moreno Córdoba 

Descripción: 

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

Observaciones:  

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

acceso a los datos que corresponden a la petición. 

Los clientes e invitados podrán calificar la utilidad de la información suministrada. 

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

Historia de Usuario 

Número: 4 Usuario: Jefe de atención al cliente 

Nombre historia: Generación de alertas de petición, quejas, reclamos, sugerencias y 
denuncias 

Prioridad  en negocio:   
Alta  

Riesgo en desarrollo:  
Baja 

Puntos estimados: 0.3 Iteración asignada: 1 

Programador responsable: Yunner Eduard Moreno Córdoba 

Descripción: 

El jefe de atención al cliente ingresa  al panel de administración y genera las 

alertas para cada tipo de solicitud 

 

Observaciones:  

Tabla 9. Historia de usuario 4: Generación de alertas de petición, quejas, reclamos, sugerencias y 

denuncias 

7.2.2.5 Historia de Usuario No 5. 

Historia de Usuario 

Número: 5 Usuario: Jefe de atención al cliente 

Nombre historia: Gestión de Preguntas y respuestas frecuentes 

Prioridad  en negocio:   
Baja 

Riesgo en desarrollo:  
Baja 

Puntos estimados: 0.3 Iteración asignada: 1 

Programador responsable: Yunner Eduard Moreno Córdoba 

Descripción: 

Se añade, modifica y se elimina los datos relacionados con el directorio de las 

dependencias 

Observaciones:  

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

Historia de Usuario 

Número: 6 Usuario: Jefe de atención al cliente 

Nombre historia: Gestión de Directorio de las dependencias 

Prioridad  en negocio:   
Media 

Riesgo en desarrollo:  
Baja 

Puntos estimados: 0.3 Iteración asignada: 2 

Programador responsable: Yunner Eduard Moreno Córdoba 

Descripción: 

Se añade, modifica y se elimina los datos relacionados con el directorio de las 

dependencias 

Observaciones:  

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

 

7.2.2.7 Historia de Usuario No 7. 

Historia de Usuario 

Número: 7 Usuario: Jefe de atención al cliente 

Nombre historia: Gestión de Directorio de funcionarios principales 

Prioridad  en negocio:   
Media 

Riesgo en desarrollo:  
Baja 

Puntos estimados: 0.6 Iteración asignada: 2 

Programador responsable: Yunner Eduard Moreno Córdoba 

Descripción: 

Se añade, modifica y se elimina los datos relacionados con el directorio de los 

funcionarios principales 

Observaciones:  

Tabla 10. Historia de usuario 7: Gestión de Directorio de funcionarios principales 
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7.2.2.8 Historia de Usuario No 9. 

Historia de Usuario 

Número: 9 Usuario: Jefe de atención 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 Iteración asignada: 2 

Programador responsable: Yunner Moreno Córdoba - Jhon Ronald Terreros Barreto  

Descripción: 

Los usuarios no registrados hagan un breve registro y que en la sesión 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 

Número: 10 Usuario: Jefe de atención al cliente 

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

Prioridad  en negocio:   
Media 

Riesgo en desarrollo:  
Medio 

Puntos estimados: 0.3 Iteración asignada: 2 

Programador responsable: Yunner Moreno Córdoba - Jhon Ronald Terreros Barreto 

Descripción: 

El usuario pueda enviar y recibir mensajes de forma instantánea. 

Observaciones:  

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

Historia de Usuario 

Número: 11 Usuario: Jefe de atención al cliente 

Nombre historia: Gestión de los mensajes del administrador del Chat 

Prioridad  en negocio:   
Media 

Riesgo en desarrollo:  
Medio 

Puntos estimados: 0.7 Iteración asignada: 2 

Programador responsable: Yunner Moreno Córdoba - Jhon Ronald Terreros Barreto 

Descripción: 

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

Observaciones:  

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

 

7.2.2.11 Historia de Usuario No 12. 

Historia de Usuario 

Número: 12 Usuario: Jefe de atención al cliente 

Nombre historia: Gestión de Glosario de términos 

Prioridad  en negocio:   
Baja 

Riesgo en desarrollo:  
Baja 

Puntos estimados: 0.5 Iteración asignada: 2 

Programador responsable: Yunner Eduard Moreno Córdoba 

Descripción: 

Se añade, modifica y se elimina los datos relacionados con el glosario de términos 

Observaciones:  

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

Historia de Usuario 

Número: 13 Usuario: Jefe de atención al cliente 

Nombre historia: Gestión de trámite y servicios 

Prioridad  en negocio:   
Alta 

Riesgo en desarrollo:  
Medio 

Puntos estimados: 1 Iteración asignada: 3 

Programador responsable: Yunner Eduard Moreno Córdoba 

Descripción: 

Se añade, modifica y se elimina los datos relacionados con los trámites y servicios 

Observaciones:  

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

información suministrada 

Tabla 15. Historia de usuario 13: Gestión de trámite y servicios 

7.2.2.13 Historia de Usuario No 15. 

Historia de Usuario 

Número: 15 Usuario: Jefe de atención al cliente y funcionario 

Nombre historia: Visualización de estadísticas 

Prioridad  en negocio:   
Alta 

Riesgo en desarrollo:  
Alta 

Puntos estimados: 1 Iteración asignada: 3 

Programador responsable: Yunner Eduard Moreno Córdoba – Jhon Ronald Terreros 
Barreto 

Descripción: 

Se visualiza las estadísticas recolectada de los servicios almacenada en la base 

de datos 

Observaciones:  

Tabla 16. Historia de usuario 15: Visualización de estadísticas 
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7.2.2.14 Historia de Usuario No 16. 

Historia de Usuario 

Número: 16 Usuario: Todos 

Nombre historia: Generación de Citas 

Prioridad  en negocio:   
Media 

Riesgo en desarrollo:  
Media 

Puntos estimados: 0.3 Iteración asignada: 3 

Programador responsable: Yunner Eduard Moreno Córdoba 

Descripción: 

El usuario selecciona las citas disponibles y al dar clic verá los detalles de la 

misma, luego escribe el asunto de la cita y envía la información pulsando un 

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

Observaciones:  

Antes de iniciar la aplicación se solicita el nombre de usuario y clave de accesos. 

Los usuarios invitados no podrán 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 sólo ven sus citas. 

Solo se pueden generar citas con jefes de departamentos. 

Tabla 17. Historia de usuario 16: Generación de Citas 

 

7.2.2.15 Historia de Usuario No 17. 

Historia de Usuario 

Número: 17 Usuario: Jefe de atención al cliente y funcionario 

Nombre historia: Gestión de Citas 

Prioridad  en negocio:   
Media 

Riesgo en desarrollo:  
Media 

Puntos estimados: 0.6 Iteración asignada: 3 
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Programador responsable: Yunner Eduard Moreno Córdoba 

Descripción: 

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

Observaciones:  

Hay dos tipos de usuario: Jefe de atención al cliente y funcionario, con distintos permisos 
de acceso a los  menús de accesos a las funcionalidades que les corresponden. 

Tabla 18. Historia de usuario 17: Gestión de Citas 

 

7.2.2.16 Resumen de las historias de usuarios 

N
o
 

H
is

to
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l 

N
o
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P
ri
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ri
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d
 

R
ie
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o
 

E
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e
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o
 

It
e
ra

c
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n
 

1 H1 
Introducción de petición, quejas, reclamos, 

sugerencias y denuncias 
Alta Bajo 0.6 1 

2 H2 
Asignación y transferencia de petición, quejas, 

reclamos, sugerencias y denuncias 
Alta Bajo 0.4 1 

3 H3 
Gestión de petición, quejas, reclamos, 

sugerencias y denuncias 
Alta Bajo 0.9 1 

4 H4 
Generación de alertas de petición, quejas, 

reclamos, sugerencias y denuncias 
Alta Bajo 0.3 1 

4 H5 Gestión de Preguntas y respuestas frecuentes Baja Bajo 0.3 1 

5 H6 Gestión de Directorio de las dependencias Media Bajo 0.3 2 

6 H7 Gestión de Directorio de funcionarios principales Media Bajo 0.6 2 

8 H9 Diseño de la interfaz del usuario final registro y 
acceso al chat 

Media Medio 0.4 2 

9 H10 Gestión de los mensajes de usuario final del chat Media Medio 0.3 2 

10 H11 Gestión de los mensajes del administrador del 
chat 

Media Medio 0.7 2 

11 H12 Gestión de Glosario de términos Baja Bajo 0.5 2 

12 H13 Gestión de Trámite y servicios Alta Medio 1 3 

13 H15 Visualización de Estadísticas Alta Alto 1 3 

14 H16 Generación de Citas Media Media 0.3 3 
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15 H17 Gestión de Citas Media Medio 0.6 3 

Tabla 19. Resumen de las Historia de usuarios 

 

7.2.3 Iteraciones 

Para facilitar la realización del proyecto, se dividió por etapas con una duración 

máxima de tres semanas. 

Los integrantes y roles fueron los mismos durante todo el desarrollo del proyecto. 

7.2.3.1 Resultado de la 1ª iteración de Construcción 

Historia de usuario 1: 

Introducción de petición, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias 

Tareas asociadas: 

Tarea 

Número tarea: 1 Número historia: H1 

Nombre tarea: Comprobación de la base de datos 

Tipo de tarea :  Verificación Puntos estimados: 0.2 

Fecha inicio: 10/11/2014 Fecha fin: 11/11/2014 

Programador responsable: Yunner Eduard Moreno Córdoba 

Descripción: Comprobación que la definición 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: Comprobación de la base de datos 

 

Tarea 

Número tarea: 2 Número 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 Córdoba 

Descripción: Se lista los datos del formulario y se lee registro a registro, en primer lugar 
se comprueba que tipo de registro es y en función de esto se extraen los datos 
insertándolos 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 

Número tarea: 3 Número historia: H1 

Nombre tarea: Comprobación de resultados 

Tipo de tarea :  Verificación Puntos estimados: 0.1 

Fecha inicio: 13/11/2014 Fecha fin: 14/11/2014 

Programador responsable: Yunner Eduard Moreno Córdoba 

Descripción: 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 
restricción no satisfecha. Si el proceso falla en alguna petición, éste no se inserta en la 
base de datos y se notifica al usuario. 

Tabla 22. Tarea 3: Comprobación de resultados 

 

Historia de usuario 2: 

Asignación y transferencia de petición, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias. 

Tareas asociadas: 

Tarea 

Número tarea: 1 Número historia: H2 

Nombre tarea: Lectura y asignación de agente para la solicitud 

Tipo de tarea :  Verificación Puntos estimados: 1 

Fecha inicio: 14/11/2014 Fecha fin: 15/11/2014 

Programador responsable: Yunner Eduard Moreno Córdoba 
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Descripción: 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 asignación de agente para la solicitud 

 

Tarea 

Número tarea: 2 Número historia: H2 

Nombre tarea: Asignación de departamentos a los agentes de atención 

Tipo de tarea :  Verificación Puntos estimados: 0.5 

Fecha inicio: 15/11/2014 Fecha fin: 15/11/2014 

Programador responsable: Yunner Eduard Moreno Córdoba 

Descripción: Se extrae información 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 situación real 

Tabla 24. Tarea 2: Asignación de departamentos a los agentes de atención 

 

Tarea 

Número tarea: 3 Número historia: H2 

Nombre tarea: Transferencia de la solicitud a varios departamentos y verificación de las 
jefes de departamento 

Tipo de tarea :  Verificación Puntos estimados: 2 

Fecha inicio: 15/11/2014 Fecha fin: 17/11/2014 

Programador responsable: Yunner Eduard Moreno Córdoba 

Descripción: Se toma el identificador de la tabla ost_ticket y por medio de un POST se 
envia la información para relacionarla con la tabla ost_departament y las demás 
asociadas 

Tabla 25. Tarea 3: Transferencia de la solicitud a varios departamentos y verificación de las jefes 

de departamento 

 

lHistoria de usuario 3: 
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Gestión de petición, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias. 

Tareas asociadas: 

Tarea 

Número tarea: 1 Número historia: H3 

Nombre tarea: Gestión de PQRSD 

Tipo de tarea :  Desarrollo Puntos estimados: 3 

Fecha inicio: 18/11/2014 Fecha fin: 24/11/2014 

Programador responsable: Yunner Eduard Moreno Córdoba 

Descripción: Para este caso de realiza una simulación de acciones para añadir, 
actualizar, modificar y eliminar la PQRS que se almacenan en las tablas que inician con 
ost_ticket* 

Tabla 26. Tarea 1: Gestión de PQRSD 

 

Historia de usuario 4: 

Generación de alertas de petición, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias. 

Tareas asociadas: 

Tarea 

Número tarea: 1 Número historia: H4 

Nombre tarea: Configuración de alertas del sistema 

Tipo de tarea :  Verificación Puntos estimados: 1 

Fecha inicio: 24/11/2014 Fecha fin: 25/11/2014 

Programador responsable: Yunner Eduard Moreno Córdoba 

Descripción: Se configurar las alertas por departamento, equipo, grupo del sistema 

Tabla 27. Tarea 1: Configuración de alertas del sistema 

 

Historia de usuario 5:  
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Gestión de Preguntas y respuestas frecuentes. 

Tareas asociadas: 

Tarea 

Número tarea: 1 Número historia: H5 

Nombre tarea: Gestión de Preguntas y respuestas frencuentes 

Tipo de tarea :  Verificación Puntos estimados: 1 

Fecha inicio: 26/11/2014 Fecha fin: 27/11/2014 

Programador responsable: Yunner Eduard Moreno Córdoba 

Descripción: Para este caso de realiza una simulación de acciones para añadir, 
actualizar, modificar y eliminar la FAQ 

Tabla 28. Tarea 1: Gestión de Preguntas y respuestas frecuentes 

 

Tarea 

Número tarea: 2 Número historia: H5 

Nombre tarea: Modificación 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 Córdoba 

Descripción: Se ajusta la interfaz de acuerdo al requerimiento y se elimina una ventana 
debido a que al usar jquery(acordion) se puede visualizar la información en una ventana 
de forma dinamina 

Tabla 29. Tarea 1: Modificación de la interfaz 
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Plan de entrega 

Esta iteración costo de 5 historias de usuarios. 

Iteración primera: En esta iteración se trabajó la funcionalidad principal para un 

sistema de atención ciudadana  como son las Peticiones, Quejas, Reclamos, 

Sugerencias y Demanda.  

 

Grafica 28. Plan de entrega de la iteración 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 describirán las bases 

de datos, que se hayan creado. 
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Reuniones diarias: 

Nombre: Yunner Eduard Moreno Córdoba 

Equipo: A1 Rol desempeñado: Programador 

Fecha Actividad Realizada T(h) Observaciones 

04/112014 Reunión de presentación del grupo 0,25 
Primer contacto son los 
miembros que van a 
componer el equipo 

05/11/2014 
Reunión con el cliente del equipo para conocer 
las necesidades y las tareas que hay que 
realizar 

1  

06/11/2014 
Lectura vía email sobre la priorización de los 
servicios que se desean desarrollar 

0.16  

07/11/2014 
Reunión con el equipo técnico de Gobierno en 
línea de la entidad para aterrizar los requisitos 
de acuerdo a la normatividad vigente. 

2,30 

Primer contacto con los 
miembros del equipo GEL. 
Dos integrantes del equipo 
son miembros de él. 

09/11/2014 
Revisión de historias iniciales propuesta por 
los integrantes del equipo y aportación de 
nuevas ideas. 

1,2 
El tracker & tester no se 
presentó para la revisión 
en conjunto. 

27/11/2014 
Revisión con el cliente de las actividades 
establecidas en el historial de usuario y 
demostración del servicio. 

0,75 
En esta reunión, uno de 
los clientes no se presentó 

26/11/2014 

Reajustes al formulario de petición, quejas, 
reclamos, sugerencias y demandas y en la 
presentación de las preguntas y respuestas 
frecuentes 

1,7  

28/11/2014 
Presentación de los objetivos conseguidos en 
la primera iteración XP y reparto de las tareas 
propuestas para la siguiente.  

2,5 
Se culmina esta iteración y 
se pasa a la siguiente. 

Tabla 30. Reunión diaria 1 de iteración i1 

 

Nombre: Fernando Elías Hincapié  

Equipo: A1 Rol desempeñado: Tracker & Tester 

Fecha Actividad Realizada T(h) Observaciones 

04/112014 Reunión de presentación del grupo 0,25 
Fui asignado con el rol 
Tracker & tester 

07/11/2014 
Reunión con el equipo técnico de Gobierno en 
línea  

2,30 

Se establecieron 
compromisos y 
responsabilidades. Me 
asignaron tareas 

08/11/2014 
Revisión de historias antes de la reunión de 
mañana 

1,3 
En esta reunión, uno de 
los clientes no se presentó 

28/11/2014 
Presentación de los objetivos conseguidos en 
la primera iteración XP y reparto de las tareas 
propuestas para la siguiente.  

2,5 
Se culmina esta iteración y 
se pasa a la siguiente. 

Tabla 31. Reunión diaria 2 de la iteración  
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Prototipo: 

Introducción de petición, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias 

 

Figura 58. Formulario para crear una PQRSD 

Fuente: El autor 
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Envió de la solicitud: 

 

Figura 59. Envío de PQRSD exitosa 

Fuente: El autor 

 

Seguimiento de la solicitud: 

Primero de ingresan los datos de la solicitud. 

 

Figura 60. Seguimiento de PQRSD y trámite 

Fuente: El autor 
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Después de verificar la información 

 

Figura 61. Ventana de seguimiento a PQRSD y trámite 

Fuente: El autor 
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Ingreso de los funcionarios para asignar la solicitud 

 

Figura 62. Entrada de acceso administrativa 

Fuente: El autor 

 

Después de pasar las credenciales de acceso 

 

Figura 63. Vista de presentación de las PQRDS y Trámite y servicio 

Fuente: El autor 
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Asignación y transferencia de petición, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias

 

Figura 64. Vista con las funcionalidades de PQRS 

Fuente: El autor 

 

Hilo de conversación con el usuario de la solicitud 

 

Figura 65. Vista de hilo de conversación de PQRS y Trámite  

Fuente: El autor 
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Transferencia de la solicitud  a otro departamento  

 

Figura 66. Vista de transferencia de PQRS y Trámite  

Fuente: El autor 

 

Generación de alertas de petición, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias 

 

Figura 67. Configuración de alertas  

Fuente: El autor 
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Gestión de Preguntas y respuestas frecuentes (FAQ) 

 

Figura 68. Configuración de FAQ 

Fuente: El autor 

 

Categoría de las Preguntas y respuestas frecuentes 

 

Figura 69. Listado de las categorías de FAQ  

Fuente: El autor 
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Formulario para crear una categoría de Pregunta y respuesta frecuente 

 

Figura 70. Formulario para crear y actualizarla categoría del FAQ  

Fuente: El autor 

 

Formulario de las categorías y preguntas y respuestas frecuentes 

 

Figura 71. Vista de las categorías de FAQ sin edición 

Fuente: El autor 
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Gestionar categoría de las preguntas y respuestas frecuentes 

 

Figura 72. Vista de las categorías de FAQ para su administración 

Fuente: El autor 

 

Formulario para añadir o modificar una pregunta y respuesta frecuente 

 

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) 

 

Figura 74. Vista  de FAQ desde la interfaz del usuario final 

Fuente: El autor 

 

Vista que muestras las preguntas y respuestas más frecuentes 

 

Figura 75. Vista de FAQ desde la interfaz del usuario final 

Fuente: El autor 
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Pruebas: 

Prueba No: 1 Historia: H1 

Nombre de la prueba: 
Introducción correcta de Peticiones, quejas, reclamos, 
sugerencias y demandas 

Descripción: 

El usuario ingresa a la aplicación y selecciona la opción “PQRSD” o “Ticket”, selecciona 
el “tipo de solicitud”, luego diligencia la información del solicitando seguido de los datos 
de la solicitud; escribe el texto de “la imagen de verificación” y enviar la información 
pulsando sobre el botón “Enviar Solicitud” y si no hay ningún error de procesado, se 
avisará al usuario de la introducción satisfactoria y se introducirán los datos en la base de 
datos. 

Condiciones de ejecución: 

• Se debe contar con un correo existente y valido 

• Entrada: 

• El usuario debe seleccionar el “tipo de solicitud” para que se desplieguen otras 
opciones en el formulario. 

• Luego ingresa su correo electrónico 

• Selecciona el tipo de documento de identificación 

• Introduce el número de identificación 

• Introduce su nombre 

• Introduce su apellido 

• Selecciona la “Vinculación” 

• 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 verificación” 

• Pulsa sobre el botón “Enviar Solicitud” 

• Tras el pulsar el botón “Enviar Solicitud”, se procesará internamente y se mostrará 
el estado de un mensaje indicando que la solicitud de ticket de ayuda fue creada. 

• El proceso de introducción de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y 
demanda se considera como finalizado. 

Resultado esperado 

Tras la introducción de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y demanda, si el 
procesado ha sido correcto, en la base de datos aparecerán los datos de la nueva 
entrada. 

Evaluación de la prueba: Prueba satisfactoria. 

Tabla 32. Prueba 1: Introducción correcta de Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y 

demandas 

  



171 

Prueba No: 2 Historia: H1 

Nombre de la prueba: 
Introducción de Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y 
demandas con errores 

Descripción: 

El usuario ingresa a la aplicación y selecciona la opción “PQRSD” o “Ticket”, selecciona 
el “tipo de solicitud”, luego diligencia la información del solicitando seguido de los datos 
de la solicitud; escribe el texto de “la imagen de verificación” y enviar la información 
pulsando sobre el botón “Enviar Solicitud”, inmediatamente se procesará la información y 
se detectará un error de procesado en algún dato (sintaxis incorrecta y/o los datos no 
concuerdan con el registro de totales) se avisará al usuario el error procesado (mediante 
un mensaje diciendo que la solicitud XXX no es válida) y no se introducirán las PQRSD 
en la datos en la base de datos. Las PQRSD que hayan sido procesadas correctamente 
serán introducidas en la base de datos. 

Condiciones de ejecución: 

El usuario deberá estar en la base de datos del sistema 

Entrada: 

• El usuario debe seleccionar el “tipo de solicitud” para que se desplieguen otras 
opciones en el formulario. 

• Luego ingresa su correo electrónico 

• Selecciona el tipo de documento de identificación 

• Introduce el número de identificación 

• Introduce su nombre 

• Introduce su apellido 

• Selecciona la “Vinculación” 

• 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 verificación” 

• Pulsa sobre el botón “Enviar Solicitud” 

• Tras el pulsar el botón “Enviar Solicitud”, se procesará internamente y en el caso 
de que ocurra algún error mostrará un mensaje indicando qué la solicitud es 
incorrecta (mediante un mensaje diciendo que la solicitud no es válida). 

• El proceso de introducción 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 sí que son introducidos. 

Evaluación de la prueba: Prueba satisfactoria. 

Tabla 33. Prueba 2: Introducción de Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y demandas con 

errores 

  



172 

Prueba No: 3 Historia: H1 

Nombre de la prueba: 
Introducción repetida de Peticiones, quejas, reclamos, 
sugerencias y demandas 

Descripción: 

El usuario ingresa a la aplicación y selecciona la opción “PQRSD” o “Ticket”, selecciona 
el “tipo de solicitud”, luego diligencia la información del solicitando seguido de los datos 
de la solicitud; escribe el texto de “la imagen de verificación” y enviar la información 
pulsando sobre el botón “Enviar Solicitud”, inmediatamente se procesará la información y 
se verificará que la solicitud ya ha sido incluida anteriormente en el sistema (se verifica el 
número del ticket en la base de datos antes de ser asignado uno nuevo y así entregar 
uno diferente). En este caso la solicitud se almacena normalmente, pero el radicado será 
único en el sistema. 

Condiciones de ejecución: 

El usuario deberá estar en la base de datos del sistema 

Entrada: 

• El usuario debe seleccionar el “tipo de solicitud” para que se desplieguen otras 
opciones en el formulario. 

• Luego ingresa su correo electrónico 

• Selecciona el tipo de documento de identificación 

• Introduce el número de identificación 

• Introduce su nombre 

• Introduce su apellido 

• Selecciona la “Vinculación” 

• 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 verificación” 

• Pulsa sobre el botón “Enviar Solicitud” 

• Tras el pulsar el botón “Enviar Solicitud”, se procesará internamente y en el caso 
de que ocurra algún error mostrará un mensaje indicando qué la solicitud es 
incorrecta (mediante un mensaje diciendo que la solicitud no es válida). 

• El proceso de introducción de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y 
demanda se considera como finalizado. 

Resultado esperado 

Las solicitudes que ya existan en el sistema no serán introducidas con el mismo 
radicado, en caso que ocurra mostrará un mensaje indicándolo. 

Evaluación de la prueba: Prueba satisfactoria. 

Tabla 34. Prueba 3: Introducción de Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y demandas con 

errores 
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Prueba No: 4 Historia: H1 

Nombre de la prueba: 
Introducción de ficheros incorrectos en la  Peticiones, quejas, 
reclamos, sugerencias y demandas 

Descripción: 

El usuario ingresa a la aplicación y selecciona la opción “PQRSD” o “Ticket”, selecciona 
el “tipo de solicitud”, luego diligencia la información del solicitando seguido de los datos 
de la solicitud; en “Agregar archivos aquí o elegirlos” se arrastra el archivo en esa área o 
se elige buscando el archivo desde la computadora del usuario y tras la selección del 
archivo, inmediatamente se procesará el archivo y se verificará que el pedido está en un 
formato incorrecto o que el tamaño del archivo no es válido o supera el tamaño 
establecido. Se mostrará un mensaje indicado el error: “Archivo no válido”. 

Condiciones de ejecución: 

El usuario deberá estar en la base de datos del sistema 

Entrada: 

• 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 aquí o elegirlos” 

• Tras la selección del archivo de la solicitud, se procesará internamente y se 
verifica que el fichero está en un formato incorrecto o que su tamaño no es válido. 

• Se muestra el mensaje indicando que el archivo está en un formato incorrecto: 
“Archivo no válido” 

Resultado esperado 

Se muestra un mensaje de error y no se introduce ningún dato en el sistema 

Evaluación de la prueba: Prueba satisfactoria. 

Tabla 35. Prueba 4: Introducción de ficheros incorrectos en la  Peticiones, quejas, reclamos, 

sugerencias y demandas 
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7.2.3.2 Resultado de la 2ª iteración de Construcción 

Historia de usuario 6: 

Gestión de Directorio de las dependencias  

Tareas asociadas: 

Tarea 

Número tarea: 1 Número historia: H6 

Nombre tarea: Diseño 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 Córdoba 

Descripción: Se diseña las interfaz del back-end con dos ventanas, una para la creación  
y actualización de los datos, la otra para el listado y eliminación de la información, entre 
otras funcionalidades.  Luego se crea la interfaz para los usuarios finales. 

Tabla 36. Tarea 1: Diseño de la interfaz 

 

Tarea 

Número tarea: 2 Número historia: H6 

Nombre tarea: Inserción de datos 

Tipo de tarea :  Desarrollo Puntos estimados: 1 

Fecha inicio: 29/11/2014 Fecha fin: 29/11/2014 

Programador responsable: Yunner Eduard Moreno Córdoba 

Descripción: Por medio de un formulario se ingresa los datos que se almacenaran en la 
tabla ost_dependencias. La información pasa por el controlador quien valida la acción y 
de acuerdo a la respuesta se lo envía a la clase quien se encarga de rectificar 
nuevamente la información. Cuando se almacena los datos, se cambia de ventana para 
que el usuario pueda vizualizar el registro insertado 

Tabla 37. Tarea 2: Inserción de datos 
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Tarea 

Número tarea: 3 Número historia: H6 

Nombre tarea: Modificación de datos 

Tipo de tarea :  Desarrollo Puntos estimados: 1 

Fecha inicio: 29/11/2014 Fecha fin: 30/11/2014 

Programador responsable: Yunner Eduard Moreno Córdoba 

Descripción: Se lista la información extraida de la base de datos, luego se comprueba 
que el identificador único 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 información y el sistema verifica los datos  y los actualiza. Al enviar los datos 
el usuario queda en la misma ventana. 
Se realiza la modicicación de varias datos y se verifica la veracidad de la información en 
la base da datos 

Tabla 38. Tarea 3: Modificación de datos 

 

Tarea 

Número tarea: 4 Número historia: H6 

Nombre tarea: Eliminación 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 Córdoba 

Descripción: se selecciona el o los datos que se desean eliminar, luego se valida si esta 
información es contenida por otra instancia y se establacen los controles necesarias para 
una buena operación. Cuando el sistema verifica que todo esta bien, se procede con la 
petición, de lo contrario se le muestra un mensaje al usuario sobre la acción realizada 

Tabla 39. Tarea 4: Eliminación de los datos 
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Historia de usuario 7: 

Gestión de Directorio de funcionarios principales  

Tareas asociadas: 

Tarea 

Número tarea: 1 Número historia: H7 

Nombre tarea: Diseño 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 Córdoba 

Descripción: Se diseña las interfaz del back-end con dos ventanas, una para la creación 
y actualización de los datos, la otra para el listado y eliminación de la información, entre 
otras funcionalidades.  Luego se crea la interfaz para los usuarios finales. 

Tabla 40. Tarea 1: Diseño de la interfaz 

 

Tarea 

Número tarea: 2 Número historia: H7 

Nombre tarea: Inserción de datos 

Tipo de tarea :  Desarrollo Puntos estimados: 1 

Fecha inicio: 3/12/2014 Fecha fin: 3/12/2014 

Programador responsable: Yunner Eduard Moreno Córdoba 

Descripción: Por medio de un formulario se ingresa los datos que se almacenaran en la 
tabla ost_official. La información pasa por el controlador quien valida la acción y de 
acuerdo a la respuesta se lo envía a la clase quien se encarga de rectificar nuevamente la 
información. Cuando se almacena los datos, se cambia de ventana para que el usuario 
pueda vizualizar el registro insertado 

Tabla 41. Tarea 2: Inserción de datos 
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Tarea 

Número tarea: 3 Número historia: H7 

Nombre tarea: Modificación de datos 

Tipo de tarea :  Desarrollo Puntos estimados: 1 

Fecha inicio: 4/12/2014 Fecha fin: 5/12/2014 

Programador responsable: Yunner Eduard Moreno Córdoba 

Descripción: Se lista la información extraida de la base de datos, luego se comprueba 
que el identificador único 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 información y el sistema verifica los datos  y los actualiza. Al enviar los datos 
el usuario queda en la misma ventana. 
Se realiza la modicicación de varias datos y se verifica la veracidad de la información en 
la base da datos 

Tabla 42. Tarea 3: Modificación de datos 

 

Tarea 

Número tarea: 4 Número historia: H7 

Nombre tarea: Eliminación 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 Córdoba 

Descripción: se selecciona el o los datos que se desean eliminar, luego se valida si esta 
información es contenida por otra instancia y se establacen los controles necesarias para 
una buena operación. Cuando el sistema verifica que todo esta bien, se procede con la 
petición, de lo contrario se le muestra un mensaje al usuario sobre la acción realizada 

Tabla 44. Tarea 4: Eliminación de los datos 
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Historia de usuario 9: 

Diseño de la interfaz del usuario final registro y acceso al chat  

Tareas asociadas: 

Tarea 

Número tarea: 1 Número historia: H9 

Nombre tarea: Diseño 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 

Descripción: Se crea el modelo entidad relacion, modelo relacional y el  diccionario de 
datos 

Tabla 44. Tarea 1: Diseño de la base de datos 

 

Tarea 

Número tarea: 2 Número historia: H9 

Nombre tarea: Diseño 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 

Descripción: Se diseña la ventana que soporta los datos que seran visualizados por el 
usuario 

Tabla 45. Tarea 2: Diseño de la interfaz visual del lado administrador 
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Tarea 

Número tarea: 3 Número historia: H9 

Nombre tarea: Diseño de la interfaz visual del lado cliente 

Tipo de tarea :  Desarrollo Puntos estimados: 0,13 

Fecha inicio: 8/12/2014 Fecha fin: 9/12/2014 

Programador responsable: Jhon Ronald Terreros Barreto - Yunner Moreno Cordoba 

Descripción: Se diseña el prototipo del chat 

Tabla 46. Tarea 3: Diseño de la interfaz visual del lado cliente 

 

Historia de usuario 10: 

Gestión de los mensajes de usuario final del chat  

Tareas asociadas: 

Tarea 

Número tarea: 1 Número historia: H10 

Nombre tarea: Diseño de clase para envio y recepcion de mensajes con conexión a BD 
de lado usuario 

Tipo de tarea :  Desarrollo Puntos estimados: 0,13 

Fecha inicio: 10/12/2014 Fecha fin: 11/12/2014 

Programador responsable: Jhon Ronald Terreros Barreto - Yunner Moreno Cordoba 

Descripción: Se establece la comunicación de la interfaz con lo datos almacenados en la 
base de datos 

Tabla 47. Tarea 1: Diseño de clase para envió y recepción de mensajes con conexión a BD de lado 

usuario 
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Historia de usuario 11: 

Gestión de los mensajes del administrador del chat  

Tareas asociadas: 

Tarea 

Número tarea: 1 Número historia: H11 

Nombre tarea: Diseño de clase para envio y recepcion de mensajes con conexión a BD 
de lado administrador 

Tipo de tarea :  Desarrollo Puntos estimados: 0,29 

Fecha inicio: 12/12/2014 Fecha fin: 17/12/2014 

Programador responsable: Jhon Ronald Terreros Barreto – Yunner Moreno Cordoba 

Descripción: Se establece la comunicación de la interfaz con lo datos almacenados en la 
base de datos 

Tabla 48. Tarea 1: Diseño de clase para envió y recepción de mensajes con conexión a BD de lado 

administrador 

 

  



181 

Historia de usuario 12: 

Gestión de Glosario de términos  

Tareas asociadas: 

Tarea 

Número tarea: 1 Número historia: H12 

Nombre tarea: Diseño 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 Córdoba 

Descripción: Se diseña las interfaz del back-end con dos ventanas, una para la creación 
y actualización de los datos, la otra para el listado y eliminación de la información, entre 
otras funcionalidades.  Luego se crea la interfaz para los usuarios finales. 

Tabla 49. Tarea 1: Diseño de la interfaz 

 

Tarea 

Número tarea: 2 Número historia: H12 

Nombre tarea: Inserción 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 Córdoba 

Descripción: Por medio de un formulario se ingresa los datos que se almacenaran en las 
tablas ost_glossary, ost_glossary_category. La información pasa por el controlador quien 
valida la acción y de acuerdo a la respuesta se lo envía a la clase quien se encarga de 
rectificar nuevamente la información. Cuando se almacena los datos, se cambia de 
ventana para que el usuario pueda vizualizar el registro insertado 

Tabla 50. Tarea 2: Inserción de datos 
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Tarea 

Número tarea: 3 Número historia: H12 

Nombre tarea: Modificación de datos 

Tipo de tarea :  Desarrollo Puntos estimados: 2 

Fecha inicio: 15/12/2014 Fecha fin: 16/12/2014 

Programador responsable: Yunner Eduard Moreno Córdoba 

Descripción: Se lista la información extraida de la base de datos, luego se comprueba 
que el identificador único 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 información y el sistema verifica los datos  y los actualiza. Al enviar los datos 
el usuario queda en la misma ventana. 
Se realiza la modicicación de varias datos y se verifica la veracidad de la información en 
la base da datos 

Tabla 51. Tarea 3: Modificación de datos 

 

Tarea 

Número tarea: 4 Número historia: H12 

Nombre tarea: Eliminación 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 Córdoba 

Descripción: se selecciona el o los datos que se desean eliminar, luego se valida si esta 
información es contenida por otra instancia y se establacen los controles necesarias para 
una buena operación. Cuando el sistema verifica que todo esta bien, se procede con la 
petición, de lo contrario se le muestra un mensaje al usuario sobre la acción realizada 

Tabla 52. Tarea 4: Eliminación de los datos 

 

  



183 

Plan de entrega 

Esta iteración costo de 6 historias de usuarios. 

Iteración segunda: Se trabajó servicios de contacto básico como el directorio de 

entidad y atención en línea. 

 

Grafica 29. Plan de entrega de la iteración segunda 

Fuente: El autor 

 

Reuniones diarias: 

Nombre: Yunner Eduard Moreno Córdoba 

Equipo: A1 Rol desempeñado: Programador 

Fecha Actividad Realizada T(h) Observaciones 

28/11/2014 

Reunión con cliente para comprobar las 
necesidades a cumplir para la nueva iteración 
que ha comenzado y adaptación de las 
historias propuestas al principio del proyecto 
en función de los avances realizado hasta el 
momento 

0,75 
No hubo cambios en las 
asignaciones de roles XP 

29/11/2014 
Reunión con el equipo para la presentación y 
aprobación de la interfaz diseñada 

0,25 
Aprobación de la interfaz 
para el trabajo realizado 

29/11/2014 
Trabajo individual sobre las tareas asignadas 
para la presente iteración 

4  

30/11/2014 Reunión con el grupo completo para mostrar 0,5 El equipo se muestra 

0 0,2 0,4 0,6 0,8

Gestión de Directorio de las
dependencias

Gestión de Directorio de
funcionarios principales

Diseño de la interfaz del usuario
final registro y acceso al chat

Gestión de los mensajes de usuario
final del chat

Gestión de los mensajes del
administrador del chat

Gestión de Glosario de términos

Semanas

H
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Iteración Primera
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los avances realizados y ajustar las tareas 
pendientes a cara a la presentación oficial dela 
iteración. En esta sesión se muestra el diseño 
de la siguiente actividad 

exhausto de reuniones por 
las otras ocupaciones que 
tienen en otras actividades 
ajenas al proyecto 

01/12/2014 
Trabajo individual sobre las tareas asignadas 
para la presente iteración 

3  

 
Trabajo individual sobre las tareas que 
componen la historia asignada 

  

02/12/2014 
Trabajo individual sobre las tareas que 
componen la historia asignada 

4  

03/12/2014 
Trabajo individual sobre las tareas que 
componen la historia asignada 

3,5  

04/12/2014 
Trabajo individual sobre las tareas que 
componen la historia asignada 

2  

05/12/2014 
Reunión con el grupo completo para presentar 
los avances realizados hasta el momento.  

0,33 
No se presentó el equipo 
completo 

06/12/2014 
Revisión vía Skype con el tracker & test y el 
cliente sobre las historias de usuarios  

2 

Se decide eliminar una 
historia y se crea una 
nueva. Para la siguiente 
actividad se programará 
en pareja en el nuevo 
cambio de requisito 

06/12/2014 
Envío un email al programador quien me 
acompañara en la nueva actividad 

0.1  

07/12/2014 
Trabajo con el compañero de programación 
asignado sobre las tareas que componen la 
historia recomendada 

2  

08/12/2014 
Discusión en grupo sobre las actividades que 
se van a desarrollar 

4  

09/12/2014 
Trabajo con el compañero de programación 
asignado sobre las tareas que componen la 
historia recomendada 

3 

A medida que coincido con 
el compañero asignado 
vamos cogiendo más 
confianza lo que favorece 
el trabajo en equipo, así 
mismo como conocernos 
en esta área el uno con el 
otro aunque hemos 
trabajados juntos en otras. 

12/12/2014 
Reunión con el equipo para presentar el 
diseño de la interfaz de otra actividad 

0,25  

12/12/2014 
Trabajo con el compañero de programación 
asignado sobre las tareas que componen la 
historia recomendada 

2 

Trabajo con el compañero 
y otras actividades de la 
misma iteración que son 
individuales 

14/12/2014 
Trabajo con el compañero de programación 
asignado sobre las tareas que componen la 
historia recomendada 

2,5  

14/12/2014 
Trabajo individual sobre las tareas que 
componen la historia asignada 

4 

Estoy un poco atacado 
debido a que tengo varias 
actividades encima que no 
depende una de la otra 

15/12/2014 
Reunión del equipo completo para puesta en 
común de las tareas realizadas por la pareja 

0.75  
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de programación y reajustar  

16/12/2014 
Reunión con el grupo para mostrar los 
avances de una actividad individual 

0,25 
Se realizarán ajustes en la 
actividad presentada 

17/12/2014 
Presentación de los objetivos conseguidos en 
la segunda iteración XP y reparto de las 
tareas propuestas para la siguiente. 

1,8 
No se presentó el equipo 
completo 

Tabla 53. Reunión diaria iteración 2 

 

Nombre: Fernando Elías Hincapié  

Equipo: A1 Rol desempeñado: Tracker & Tester 

Fecha Actividad Realizada T(h) Observaciones 
29/11/2014 Reunión de grupo 0,25  

29/11/2014 Inicio del documento de prueba (H6,H7,H8) 2  

04/12/2014 Preparación de la presentación 1,5  

06/12/2014 
Reunión vía skype con el cliente en compañía 
del programador 

2  

06/12/2014 Eliminación de la historia de usuario (H8) 0,25  

07/12/2014 
Modificación documento de pruebas 
funcionales (H6, H7) 

2  

11/12/214 Preparación de la presentación 1  

12/12/2014 Reunión del equipo 0,25  

13/12/2014 Inicio del documento de prueba (H12) 1,5  

14/12/2014 
Correo al grupo con comentarios sobre 
pruebas funcionales y errores encontrados 

1  

15/12/2014 
Presentación del documento de prueba (H12) 
al grupo 

2,5  

17/11/2014 
Presentación de los objetivos conseguidos en 
la segunda iteración XP y reparto de las tareas 
propuestas para la siguiente.  

1,8 
Se culmina esta iteración y 
se pasa a la siguiente. 

Tabla 54. Reunión diaria 2 iteración 2 
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Base de datos: 

• Modelo Entidad Relación del Directorio 

 

Figura 76. Modelo Entidad Relación del Directorio 

Fuente: El autor 

 

• Modelo Entidad Relación del Chat 

 

Figura 77. Modelo Entidad Relación del Chat 

Fuente: El autor 
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• Modelo Entidad Relación del Glosario de Términos 

 

Figura 78. Modelo Entidad Relación del Glosario 

Fuente: El autor 

 

Prototipo: 

Formulario para crear y actualizar una dependencia 

 

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  

 

Figura 80. Vista que lista las dependencias 

Fuente: El autor 

 

Vista del directorio de la dependencia en la interfaz del usuario final 

 

Figura 81. Vista del directorio de las dependencias desde la interfaz del usuario final 

Fuente: El autor 
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Formulario para añadir y actualizar el directorio de los funcionarios 

 

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 

 

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 

 

Figura 84. Vista del directorio de los funcionarios desde la interfaz del usuario final 

Fuente: El autor 
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Vista de gestión del servicio de atención en línea o chat 

 

Figura 85. Vista del chat apara los agentes 

Fuente: El autor 
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Formulario de ingreso del usuario final del chat 

 

Figura 86. Vista del chat apara usuarios finales 

Fuente: El autor 
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Vista del chat para el usuario final 

 

Figura 87. Vista del chat donde interactúan con el agente 

Fuente: El autor 
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Formulario para crear y actualizar un término del glosario 

 

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 

 

Figura 89. Vista administrativa del glosario 

Fuente: El autor 
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Vista del glosario para los usuarios finales 

 

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 

Descripción: 

El administrador, una vez haya entrado en el sistema (tras el paso de login), en la parte 
superior derecha selecciona la opción, “Panel del administrador”, luego que entre a la 
nueva ventana, en el menú “SIA” selecciona la opción “Dependencias” y allí podrá ver un 
listado de las dependencias existentes en el sistema 

Condiciones de ejecución: 

• Ninguna 

• Entrada: 

• El administrador introduce sus credenciales de acceso (usuario y contraseña) 

• Del menú principal seleccionará en la parte superior derecha “Panel del 
administrador” 

• En el menú secundario selecciona la opción: “SIA” – “Dependencia” 

• Se mostrará un listado de las dependencias: Nombre de la dependencia, Estado, 
ubicación, Teléfono, Correo, Directivo y Última actualización 
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Resultado esperado 

Se muestra un listado de todos las dependencias almacenadas en el sistema 

Evaluación de la prueba: Prueba satisfactoria. 

Tabla 55. Prueba 1: Listado de  Dependencia 

 

Prueba No: 2 Historia: H6 

Nombre de la prueba: Crear o añadir una de  Dependencia 

Descripción: 

El administrador, una vez haya entrado en el sistema (tras el paso de login), en la parte 
superior derecha selecciona la opción, “Panel del administrador”, luego que entre a la 
nueva ventana, en el menú “SIA” selecciona la opción “Dependencias” y allí pulsa sobre 
el enlace “Agregar una nueva dependencia”, aparecerá una nueva vista donde podrá 
ingresar la información respectiva. Tras el envío de la información, si no ha habido ningún 
error, se almacenará la información de la dependencia en la base de datos. 

Condiciones de ejecución: 

• Ninguna 

• Entrada: 

• El administrador introduce sus credenciales de acceso (usuario y contraseña) 

• Del menú principal seleccionará en la parte superior derecha “Panel del 
administrador” 

• En el menú secundario selecciona la opción: “SIA” – “Dependencia” 

• El administrador da clic al enlace “Agregar una nueva dependencia” y aparece 
una nueva vista para introducir los datos de la dependencia. 

• El administrador introduce al menos los campos Nombre, Nombre corto Estado y 
Ubicación. 

• Tras la introducción de los datos pulsa sobre el botón “Crear Dependencia” 

• La nueva dependencia será almacenada en el sistema y aparecerá en el listado. 

Resultado esperado 

La nueva dependencia almacenada en el sistema 

Evaluación de la prueba: Prueba satisfactoria. 
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Tabla 56. Prueba 2: Crear o añadir una de  Dependencia 

 

Prueba No: 3 Historia: H6 

Nombre de la prueba: Eliminación de  Dependencia 

Descripción: 

El administrador, una vez haya entrado en el sistema (tras el paso de login), en la parte 
superior derecha selecciona la opción, “Panel del administrador”, luego que entre a la 
nueva ventana, en el menú “SIA” selecciona la opción “Dependencias”. Una vez en esta 
ventana, seleccionará una dependencia del listado y pulsar sobre el botón “Eliminar”. La 
dependencia será eliminada en el sistema. 

Condiciones de ejecución: 

• Existe alguna dependencia en el sistema 

• Entrada: 

• El administrador introduce sus credenciales de acceso (usuario y contraseña) 

• Del menú principal seleccionará en la parte superior derecha “Panel del 
administrador” 

• En el menú secundario selecciona la opción: “SIA” – “Dependencia” 

• El administrador selecciona una dependencia del listado y pulsa sobre el botón 
“Eliminar”. 

• Aparecerá un cuadro de diálogo pidiendo confirmación de la acción realizada para 
eliminar la dependencia. 

• El administrador pulsa sobre el botón “Si”. 

• La dependencia será eliminada del sistema 

Resultado esperado 

La dependencia seleccionada será eliminada del sistema. 

Evaluación de la prueba: Prueba satisfactoria. 

Tabla 56. Prueba 3: Eliminación de  Dependencia 

 

Prueba No: 4 Historia: H6 

Nombre de la prueba: Modificación de  Dependencia 

Descripción: 

El administrador, una vez haya entrado en el sistema (tras el paso de login), en la parte 
superior derecha selecciona la opción, “Panel del administrador”, luego que entre a la 
nueva ventana, en el menú “SIA” selecciona la opción “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 información detallada de la dependencia donde se 
podrán modificar los datos. El administrador seleccionará el botón “Guardar cambios” tras 
modificar los datos. Los datos modificados serán actualizados en el sistema. 
 

Condiciones de ejecución: 

• Existe alguna dependencia en el sistema 

• Entrada: 

• El administrador introduce sus credenciales de acceso (usuario y contraseña) 
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• Del menú principal seleccionará en la parte superior derecha “Panel del 
administrador” 

• En el menú secundario selecciona la opción: “SIA” – “Dependencia” 

• El administrador selecciona una dependencia del listado pulsando clic sobre   el 
nombre de ella. 

• Aparecerá una nueva vista o ventana con la información detallada de la 
dependencia la cual se puede editar. 

• El administrador modificará los datos que considere oportunos 

• Tras la modificación pulsa sobre el botón “Guardar cambios” 

• Los datos se actualizarán en el sistema. 

Resultado esperado 

Los datos de la dependencia seleccionada serán actualizados en el sistema 

Evaluación de la prueba: Prueba satisfactoria. 

 Tabla 57. Prueba 4: Modificación de  Dependencia 

 

Prueba No: 5 Historia: H6 

Nombre de la prueba: Deshabilitación de  Dependencia 

Descripción: 

El administrador, una vez haya entrado en el sistema (tras el paso de login), en la parte 
superior derecha selecciona la opción, “Panel del administrador”, luego que entre a la 
nueva ventana, en el menú “SIA” selecciona la opción “Dependencias”. Una vez en esta 
ventana, seleccionará una dependencia del listado y pulsar sobre el botón “Deshabilitar”. 
La dependencia será deshabilitada para los usuarios finales. 

Condiciones de ejecución: 

• Existe alguna dependencia en el sistema 

• Entrada: 

• El administrador introduce sus credenciales de acceso (usuario y contraseña) 

• Del menú principal seleccionará en la parte superior derecha “Panel del 
administrador” 

• En el menú secundario selecciona la opción: “SIA” – “Dependencia” 

• El administrador selecciona una dependencia del listado y pulsa sobre el botón 
“Deshabilitar”. 

• Aparecerá un cuadro de diálogo pidiendo confirmación de la acción realizada para 
deshabilitar la dependencia. 

• El administrador pulsa sobre el botón “Si”. 

• El estado de la dependencia queda habilitada para los usuarios finales. 

Resultado esperado 

La dependencia seleccionada será habilitada para los usuarios finales. 

Evaluación de la prueba: Prueba satisfactoria. 

Tabla 58. Prueba 5: Deshabilitación de  Dependencia 
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Prueba No: 6 Historia: H6 

Nombre de la prueba: Habilitación de  Dependencia 

Descripción: 

El administrador, una vez haya entrado en el sistema (tras el paso de login), en la parte 
superior derecha selecciona la opción, “Panel del administrador”, luego que entre a la 
nueva ventana, en el menú “SIA” selecciona la opción “Dependencias”. Una vez en esta 
ventana, seleccionará una dependencia del listado y pulsar sobre el botón “Habilitar”. La 
dependencia será habilitada para los usuarios finales. 

Condiciones de ejecución: 

• Existe alguna dependencia en el sistema 

• Entrada: 

• El administrador introduce sus credenciales de acceso (usuario y contraseña) 

• Del menú principal seleccionará en la parte superior derecha “Panel del 
administrador” 

• En el menú secundario selecciona la opción: “SIA” – “Dependencia” 

• El administrador selecciona una dependencia del listado y pulsa sobre el botón 
“Habilitar”. 

• Aparecerá un cuadro de diálogo pidiendo confirmación de la acción realizada para 
habilitar la dependencia. 

• El administrador pulsa sobre el botón “Si”. 

• El estado de la dependencia queda deshabilitado para los usuarios finales. 

Resultado esperado 

La dependencia seleccionada será deshabilitada para los usuarios finales. 

Evaluación de la prueba: Prueba satisfactoria. 

Tabla 59. Prueba 6: Habilitación de  Dependencia 

 

Prueba No: 7 Historia: H6 

Nombre de la prueba: Introducción de Dependencia con errores 

Descripción: 

El administrador, una vez haya ingresado al sistema, en la parte superior derecha 
selecciona la opción, “Panel del administrador”, luego que entre a la nueva ventana, en el 
menú “SIA” selecciona la opción “Dependencias” y allí pulsa sobre el enlace “Agregar 
una nueva dependencia”, aparecerá una nueva vista donde podrá ingresar la información 
respectiva y tras el envío de la información, inmediatamente se detectará un error de 
proceso en algún dato introducido (sintaxis incorrecta y/o los datos no concuerdan con el 
registro de totales almacenados en el sistema) se avisará al administrador del error de 
procesado (mediante un mensaje diciendo que  No se puede añadir esta dependencia. 
Corrija los errores y vuelva a intentarlo) y no se introducirán los datos incorrectos en la 
base de datos. Las dependencias que hayan sido procesadas correctamente serán 
introducidas en la base de datos. 
 

Condiciones de ejecución: 

El usuario deberá estar en la base de datos del sistema 

Entrada: 

• El administrador introducirá sus credenciales de acceso (usuario y contraseña) 
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• Del menú principal selecciona la opción, “Panel del administrador” 

• En esta vista o ventana en el menú secundario selecciona “SIA” - “Dependencias” 
y allí pulsa sobre el enlace “Agregar una nueva dependencia”. 

• Aparecerá una nueva vista donde podrá ingresar la información respectiva. 

• Tras el envío de la información, se procesará inmediatamente y en el caso de que 
ocurra algún error  mostrará un mensaje indicando que la información es 
incorrecta (mediante un mensaje diciendo que  No se puede añadir esta 
dependencia. Corrija los errores y vuelva a intentarlo) 

• El proceso de introducción de la dependencia se considera como finalizado. 

Resultado esperado 

Las solicitudes incorrectas no son introducidas en la base de datos mientras que los 
correctos sí que son introducidos. 

Evaluación de la prueba: Prueba satisfactoria. 

Tabla 60. Prueba 7: Introducción de Dependencia con errores 

 

Prueba No: 8 Historia: H6 

Nombre de la prueba: Introducción repetida de Dependencia 

Descripción: 

El administrador, una vez haya ingresado al sistema, en la parte superior derecha 
selecciona la opción, “Panel del administrador”, luego que entre a la nueva ventana, en el 
menú “SIA” selecciona la opción “Dependencias” y allí pulsa sobre el enlace “Agregar 
una nueva dependencia”, aparecerá una nueva vista donde podrá ingresar la información 
respectiva y tras el envío de la información, inmediatamente se procesará la información 
y se verificará que la dependencia ya ha sido introducida o almacenada en el sistema. Se 
mostrará un mensaje indicando que la/las dependencias ya existen en el sistema. 
 

Condiciones de ejecución: 

El usuario deberá estar en la base de datos del sistema 

Entrada: 

• El administrador introducirá sus credenciales de acceso (usuario y contraseña) 

• Del menú principal selecciona la opción, “Panel del administrador” 

• En esta vista o ventana en el menú secundario selecciona “SIA” - “Dependencias” 
y allí pulsa sobre el enlace “Agregar una nueva dependencia”. 

• Aparecerá una nueva vista donde podrá ingresar la información respectiva. 

• Tras el envío de la información, se procesará inmediatamente y se verifica que 
la/las dependencias han sido introducidas previamente en el sistema. 

• Se muestra un mensaje indicando que la dependencia ha sido introducida 
previamente en el sistema. 

• 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 indicándolo. 

Evaluación de la prueba: Prueba satisfactoria. 

Tabla 61. Prueba 8: Introducción repetida de Dependencia 
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Prueba No: 1 Historia: H7 

Nombre de la prueba: Listado de  Funcionarios 

Descripción: 

El administrador, una vez haya entrado en el sistema (tras el paso de login), en la parte 
superior derecha selecciona la opción, “Panel del administrador”, luego que entre a la 
nueva ventana, en el menú “SIA” selecciona la opción “Funcionarios” y allí podrá ver un 
listado de los funcionarios existentes en el sistema 

Condiciones de ejecución: 

• Ninguna 

• Entrada: 

• El administrador introduce sus credenciales de acceso (usuario y contraseña) 

• Del menú principal seleccionará en la parte superior derecha “Panel del 
administrador” 

• En el menú secundario selecciona la opción: “SIA” – “Funcionarios” 

• Se mostrará un listado de los funcionarios: Nombre del funcionario, Estado, 
Cargo, Dependencia, Teléfono, Correo y Última actualización 

Resultado esperado 

Se muestra un listado de todos los funcionarios almacenadas en el sistema 

Evaluación de la prueba: Prueba satisfactoria. 

Tabla 62. Prueba 1: Listado de  Funcionarios 

 

Prueba No: 2 Historia: H7 

Nombre de la prueba: Crear o añadir un funcionario 

Descripción: 

El administrador, una vez haya entrado en el sistema (tras el paso de login), en la parte 
superior derecha selecciona la opción, “Panel del administrador”, luego que entre a la 
nueva ventana, en el menú “SIA” selecciona la opción “Funcionarios” y allí pulsa sobre el 
enlace “Agregar un nuevo funcionario”, aparecerá una nueva vista donde podrá ingresar 
la información respectiva. Tras el envío de la información, si no ha habido ningún error, 
se almacenará la información del funcionario en la base de datos. 

Condiciones de ejecución: 

• Ninguna 

• Entrada: 

• El administrador introduce sus credenciales de acceso (usuario y contraseña) 

• Del menú principal seleccionará en la parte superior derecha “Panel del 
administrador” 

• En el menú secundario selecciona la opción: “SIA” – “Funcionarios” 

• El administrador da clic al enlace “Agregar un nuevo Funcionario” y aparece una 
nueva vista para introducir los datos del funcionario. 

• El administrador introduce al menos los campos Nombre, Apellidos, Estado, 
Cargo y Dependencia. 

• Tras la introducción de los datos pulsa sobre el botón “Crear Funcionario” 

• El nuevo funcionario será almacenada en el sistema y aparecerá en el listado. 

Resultado esperado 
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El nuevo funcionario es almacenado en el sistema 

Evaluación de la prueba: Prueba satisfactoria. 

Tabla 63. Prueba 2: Crear o añadir un funcionario 

 

Prueba No: 3 Historia: H7 

Nombre de la prueba: Eliminación de  Funcionarios 

Descripción: 

El administrador, una vez haya entrado en el sistema (tras el paso de login), en la parte 
superior derecha selecciona la opción, “Panel del administrador”, luego que entre a la 
nueva ventana, en el menú “SIA” selecciona la opción “Funcionarios”. Una vez en esta 
ventana, seleccionará un funcionario del listado y pulsar sobre el botón “Eliminar”. El 
funcionario será eliminado en el sistema. 

Condiciones de ejecución: 

• Existe algún funcionario en el sistema 

• Entrada: 

• El administrador introduce sus credenciales de acceso (usuario y contraseña) 

• Del menú principal seleccionará en la parte superior derecha “Panel del 
administrador” 

• En el menú secundario selecciona la opción: “SIA” – “Funcionarios” 

• El administrador selecciona un funcionario del listado y pulsa sobre el botón 
“Eliminar”. 

• Aparecerá un cuadro de diálogo pidiendo confirmación de la acción realizada para 
eliminar el funcionario. 

• El administrador pulsa sobre el botón “Si”. 

• El funcionario será eliminada del sistema 

Resultado esperado 

El funcionario seleccionado será eliminado del sistema. 

Evaluación de la prueba: Prueba satisfactoria. 

Tabla 64. Prueba 3: Eliminación de  Funcionarios 
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Prueba No: 4 Historia: H7 

Nombre de la prueba: Modificación de  Funcionarios 

Descripción: 

El administrador, una vez haya entrado en el sistema (tras el paso de login), en la parte 
superior derecha selecciona la opción, “Panel del administrador”, luego que entre a la 
nueva ventana, en el menú “SIA” selecciona la opción “Funcionarios”. Una vez en esta 
ventana, pulsa el clic sobre el nombre del funcionario que aparece en el listado. Se abre 
una nueva vista o ventana con la información detallada del funcionario donde se podrán 
modificar los datos. El administrador seleccionará el botón “Guardar cambios” tras 
modificar los datos. Los datos modificados serán actualizados en el sistema. 
 

Condiciones de ejecución: 

• Existe algún funcionario en el sistema 

• Entrada: 

• El administrador introduce sus credenciales de acceso (usuario y contraseña) 

• Del menú principal seleccionará en la parte superior derecha “Panel del 
administrador” 

• En el menú secundario selecciona la opción: “SIA” – “Funcionarios” 

• El administrador selecciona un funcionario del listado pulsando clic sobre   el 
nombre de ella. 

• Aparecerá una nueva vista o ventana con la información detallada del funcionario 
la cual se puede editar. 

• El administrador modificará los datos que considere oportunos 

• Tras la modificación pulsa sobre el botón “Guardar cambios” 

• Los datos se actualizarán en el sistema. 

Resultado esperado 

Los datos del funcionario seleccionada serán actualizados en el sistema 

Evaluación de la prueba: Prueba satisfactoria. 

Tabla 65. Prueba 4: Modificación de  Funcionarios 

 

Prueba No: 5 Historia: H7 

Nombre de la prueba: Deshabilitación de  Funcionarios 

Descripción: 

El administrador, una vez haya entrado en el sistema (tras el paso de login), en la parte 
superior derecha selecciona la opción, “Panel del administrador”, luego que entre a la 
nueva ventana, en el menú “SIA” selecciona la opción “Funcionarios”. Una vez en esta 
ventana, seleccionará un funcionario del listado y pulsar sobre el botón “Deshabilitar”. El 
funcionario será deshabilitada para los usuarios finales. 

Condiciones de ejecución: 

• Existe algún funcionario en el sistema 

• Entrada: 

• El administrador introduce sus credenciales de acceso (usuario y contraseña) 

• Del menú principal seleccionará en la parte superior derecha “Panel del 
administrador” 

• En el menú secundario selecciona la opción: “SIA” – “Funcionarios” 
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• El administrador selecciona un funcionario del listado y pulsa sobre el botón 
“Deshabilitar”. 

• Aparecerá un cuadro de diálogo pidiendo confirmación de la acción realizada para 
deshabilitar el funcionario. 

• El administrador pulsa sobre el botón “Si”. 

• El estado del funcionario queda habilitada para los usuarios finales. 

Resultado esperado 

El funcionario seleccionado será habilitado para los usuarios finales. 

Evaluación de la prueba: Prueba satisfactoria. 

Tabla 66. Prueba 5: Deshabilitación de  Funcionarios 

 

Prueba No: 6 Historia: H7 

Nombre de la prueba: Habilitación de  Funcionarios 

Descripción: 

El administrador, una vez haya entrado en el sistema (tras el paso de login), en la parte 
superior derecha selecciona la opción, “Panel del administrador”, luego que entre a la 
nueva ventana, en el menú “SIA” selecciona la opción “Funcionarios”. Una vez en esta 
ventana, seleccionará un funcionario del listado y pulsar sobre el botón “Habilitar”. El 
funcionario será habilitado para los usuarios finales. 

Condiciones de ejecución: 

• Existe algún funcionario en el sistema 

• Entrada: 

• El administrador introduce sus credenciales de acceso (usuario y contraseña) 

• Del menú principal seleccionará en la parte superior derecha “Panel del 
administrador” 

• En el menú secundario selecciona la opción: “SIA” – “Funcionarios” 

• El administrador selecciona un funcionario del listado y pulsa sobre el botón 
“Habilitar”. 

• Aparecerá un cuadro de diálogo pidiendo confirmación de la acción realizada para 
habilitar el funcionario. 

• El administrador pulsa sobre el botón “Si”. 

• El estado del funcionario queda deshabilitado para los usuarios finales. 

Resultado esperado 

El funcionario seleccionado será deshabilitada para los usuarios finales. 

Evaluación de la prueba: Prueba satisfactoria. 

Tabla 67. Prueba 6: Habilitación de  Funcionarios 

 

Prueba No: 7 Historia: H7 

Nombre de la prueba: Introducción de Funcionarios con errores 

Descripción: 

El administrador, una vez haya ingresado al sistema, en la parte superior derecha 
selecciona la opción, “Panel del administrador”, luego que entre a la nueva ventana, en el 
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menú “SIA” selecciona la opción “Funcionarios” y allí pulsa sobre el enlace “Agregar una 
nueva Funcionarios”, aparecerá una nueva vista donde podrá ingresar la información 
respectiva y tras el envío de la información, inmediatamente se detectará un error de 
proceso en algún dato introducido (sintaxis incorrecta y/o los datos no concuerdan con el 
registro de totales almacenados en el sistema) se avisará al administrador del error de 
procesado (mediante un mensaje diciendo que  No se puede añadir esta Funcionarios. 
Corrija los errores y vuelva a intentarlo) y no se introducirán los datos incorrectos en la 
base de datos. Los funcionarios que hayan sido procesadas correctamente serán 
introducidos en la base de datos. 
 

Condiciones de ejecución: 

El usuario deberá estar en la base de datos del sistema 

Entrada: 

• El administrador introducirá sus credenciales de acceso (usuario y contraseña) 

• Del menú principal selecciona la opción, “Panel del administrador” 

• En esta vista o ventana en el menú secundario selecciona “SIA” - “Funcionarios” y 
allí pulsa sobre el enlace “Agregar una nueva Funcionarios”. 

• Aparecerá una nueva vista donde podrá ingresar la información respectiva. 

• Tras el envío de la información, se procesará inmediatamente y en el caso de que 
ocurra algún error  mostrará un mensaje indicando que la información es 
incorrecta (mediante un mensaje diciendo que  No se puede añadir esta 
Funcionarios. Corrija los errores y vuelva a intentarlo) 

• El proceso de introducción del funcionario se considera como finalizado. 

Resultado esperado 

Las solicitudes incorrectas no son introducidas en la base de datos mientras que los 
correctos sí que son introducidos. 

Evaluación de la prueba: Prueba satisfactoria. 

Tabla 68. Prueba 7: Introducción de Funcionarios con errores 

 

Prueba No: 8 Historia: H7 

Nombre de la prueba: Introducción repetida de Funcionarios 

Descripción: 

El administrador, una vez haya ingresado al sistema, en la parte superior derecha 
selecciona la opción, “Panel del administrador”, luego que entre a la nueva ventana, en el 
menú “SIA” selecciona la opción “Funcionarios” y allí pulsa sobre el enlace “Agregar una 
nuevo Funcionario”, aparecerá una nueva vista donde podrá ingresar la información 
respectiva y tras el envío de la información, inmediatamente se procesará la información 
y se verificará que el funcionario ya ha sido introducida o almacenada en el sistema. Se 
mostrará un mensaje indicando que el/los funcionarios ya existen en el sistema. 
 

Condiciones de ejecución: 

El usuario deberá estar en la base de datos del sistema 

Entrada: 

• El administrador introducirá sus credenciales de acceso (usuario y contraseña) 

• Del menú principal selecciona la opción, “Panel del administrador” 
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• En esta vista o ventana en el menú secundario selecciona “SIA” - “Funcionarios” y 
allí pulsa sobre el enlace “Agregar un nuevo Funcionario”. 

• Aparecerá una nueva vista donde podrá ingresar la información respectiva. 

• Tras el envío de la información, se procesará inmediatamente y se verifica que 
el/los funcionarios han sido introducidas previamente en el sistema. 

• Se muestra un mensaje indicando que el funcionario ha sido introducida 
previamente en el sistema. 

• El funcionario 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 indicándolo. 

Evaluación de la prueba: Prueba satisfactoria. 

Tabla 69. Prueba 8: Introducción repetida de Funcionarios 

 

Prueba No: 1 Historia: H12 

Nombre de la prueba: Listado de  Términos del glosario 

Descripción: 

El administrador, una vez haya entrado en el sistema (tras el paso de login), en la parte 
superior derecha selecciona la opción, “Panel del administrador”, luego que entre a la 
nueva ventana, en el menú “SIA” selecciona la opción “Términos del glosario” y allí podrá 
ver un listado de los términos del glosario existentes en el sistema 

Condiciones de ejecución: 

• Ninguna 

• Entrada: 

• El administrador introduce sus credenciales de acceso (usuario y contraseña) 

• Del menú principal seleccionará en la parte superior derecha “Panel del 
administrador” 

• En el menú secundario selecciona la opción: “SIA” – “Términos del glosario” 

• Se mostrará un listado de los Términos del glosario: Término, Estado, Categoría, 
Creado y Última actualización 

Resultado esperado 

Se muestra un listado de todos los términos del glosario almacenadas en el sistema 

Evaluación 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 añadir un término del glosario 

Descripción: 

El administrador, una vez haya entrado en el sistema (tras el paso de login), en la parte 
superior derecha selecciona la opción, “Panel del administrador”, luego que entre a la 
nueva ventana, en el menú “SIA” selecciona la opción “Términos del glosario” y allí pulsa 
sobre el enlace “Agregar un nuevo término del glosario”, aparecerá una nueva vista 
donde podrá ingresar la información respectiva. Tras el envío de la información, si no ha 



208 

habido ningún error, se almacenará la información del término del glosario en la base de 
datos. 

Condiciones de ejecución: 

• Ninguna 

• Entrada: 

• El administrador introduce sus credenciales de acceso (usuario y contraseña) 

• Del menú principal seleccionará en la parte superior derecha “Panel del 
administrador” 

• En el menú secundario selecciona la opción: “SIA” – “Términos del glosario” 

• 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. 

• El administrador introduce al menos los campos Término, Estado, Categoría y 
Definición. 

• Tras la introducción de los datos pulsa sobre el botón “Crear Término del glosario” 

• El nuevo término del glosario será almacenada en el sistema y aparecerá en el 
listado. 

Resultado esperado 

El nuevo término del glosario es almacenado en el sistema 

Evaluación de la prueba: Prueba satisfactoria. 

Tabla 70. Prueba 2: Crear o añadir un término del glosario 

 

Prueba No: 3 Historia: H12 

Nombre de la prueba: Eliminación de  Términos del glosario 

Descripción: 

El administrador, una vez haya entrado en el sistema (tras el paso de login), en la parte 
superior derecha selecciona la opción, “Panel del administrador”, luego que entre a la 
nueva ventana, en el menú “SIA” selecciona la opción “Términos del glosario”. Una vez 
en esta ventana, seleccionará un término del glosario del listado y pulsar sobre el botón 
“Eliminar”. El término del glosario será eliminado en el sistema. 

Condiciones de ejecución: 

• Existe algún término del glosario en el sistema 

• Entrada: 

• El administrador introduce sus credenciales de acceso (usuario y contraseña) 

• Del menú principal seleccionará en la parte superior derecha “Panel del 
administrador” 

• En el menú secundario selecciona la opción: “SIA” – “Términos del glosario” 

• El administrador selecciona un término del glosario del listado y pulsa sobre el 
botón “Eliminar”. 

• Aparecerá un cuadro de diálogo pidiendo confirmación de la acción realizada para 
eliminar el término del glosario. 

• El administrador pulsa sobre el botón “Si”. 

• El término del glosario será eliminada del sistema 

Resultado esperado 
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El término del glosario seleccionado será eliminado del sistema. 

Evaluación de la prueba: Prueba satisfactoria. 

Tabla 71. Prueba 3: Eliminación de  Términos del glosario 

 

Prueba No: 4 Historia: H12 

Nombre de la prueba: Modificación de  Términos del glosario 

Descripción: 

El administrador, una vez haya entrado en el sistema (tras el paso de login), en la parte 
superior derecha selecciona la opción, “Panel del administrador”, luego que entre a la 
nueva ventana, en el menú “SIA” selecciona la opción “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 información detallada del término del 
glosario donde se podrán modificar los datos. El administrador seleccionará el botón 
“Guardar cambios” tras modificar los datos. Los datos modificados serán actualizados en 
el sistema. 
 

Condiciones de ejecución: 

• Existe algún término del glosario en el sistema 

• Entrada: 

• El administrador introduce sus credenciales de acceso (usuario y contraseña) 

• Del menú principal seleccionará en la parte superior derecha “Panel del 
administrador” 

• En el menú secundario selecciona la opción: “SIA” – “Términos del glosario” 

• El administrador selecciona un término del glosario del listado pulsando clic sobre   
el nombre de ella. 

• Aparecerá una nueva vista o ventana con la información detallada del término del 
glosario la cual se puede editar. 

• El administrador modificará los datos que considere oportunos 

• Tras la modificación pulsa sobre el botón “Guardar cambios” 

• Los datos se actualizarán en el sistema. 

Resultado esperado 

Los datos del término del glosario seleccionada serán actualizados en el sistema 

Evaluación de la prueba: Prueba satisfactoria. 

Tabla 72. Prueba 4: Modificación de  Términos del glosario 

 

Prueba No: 5 Historia: H12 

Nombre de la prueba: Deshabilitación de  Términos del glosario 

Descripción: 

El administrador, una vez haya entrado en el sistema (tras el paso de login), en la parte 
superior derecha selecciona la opción, “Panel del administrador”, luego que entre a la 
nueva ventana, en el menú “SIA” selecciona la opción “Términos del glosario”. Una vez 
en esta ventana, seleccionará un término del glosario del listado y pulsar sobre el botón 
“Deshabilitar”. El término del glosario será deshabilitada para los usuarios finales. 
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Condiciones de ejecución: 

• Existe algún término del glosario en el sistema 

• Entrada: 

• El administrador introduce sus credenciales de acceso (usuario y contraseña) 

• Del menú principal seleccionará en la parte superior derecha “Panel del 
administrador” 

• En el menú secundario selecciona la opción: “SIA” – “Términos del glosario” 

• El administrador selecciona un término del glosario del listado y pulsa sobre el 
botón “Deshabilitar”. 

• Aparecerá un cuadro de diálogo pidiendo confirmación de la acción realizada para 
deshabilitar el término del glosario. 

• El administrador pulsa sobre el botón “Si”. 

• El estado del término del glosario queda habilitada para los usuarios finales. 

Resultado esperado 

El término del glosario seleccionado será habilitado para los usuarios finales. 

Evaluación de la prueba: Prueba satisfactoria. 

Tabla 73. Prueba 5: Deshabilitación de  Términos del glosario 

 

Prueba No: 6 Historia: H12 

Nombre de la prueba: Habilitación de  Términos del glosario 

Descripción: 

El administrador, una vez haya entrado en el sistema (tras el paso de login), en la parte 
superior derecha selecciona la opción, “Panel del administrador”, luego que entre a la 
nueva ventana, en el menú “SIA” selecciona la opción “Términos del glosario”. Una vez 
en esta ventana, seleccionará un término del glosario del listado y pulsar sobre el botón 
“Habilitar”. El término del glosario será habilitado para los usuarios finales. 

Condiciones de ejecución: 

• Existe algún término del glosario en el sistema 

• Entrada: 

• El administrador introduce sus credenciales de acceso (usuario y contraseña) 

• Del menú principal seleccionará en la parte superior derecha “Panel del 
administrador” 

• En el menú secundario selecciona la opción: “SIA” – “Términos del glosario” 

• El administrador selecciona un término del glosario del listado y pulsa sobre el 
botón “Habilitar”. 

• Aparecerá un cuadro de diálogo pidiendo confirmación de la acción realizada para 
habilitar el término del glosario. 

• El administrador pulsa sobre el botón “Si”. 

• El estado del término del glosario queda deshabilitado para los usuarios finales. 

Resultado esperado 

El término del glosario seleccionado será deshabilitada para los usuarios finales. 

Evaluación de la prueba: Prueba satisfactoria. 

Tabla 74. Prueba 6: Habilitación de  Términos del glosario 
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Prueba No: 7 Historia: H12 

Nombre de la prueba: Introducción de Términos del glosario con errores 

Descripción: 

El administrador, una vez haya ingresado al sistema, en la parte superior derecha 
selecciona la opción, “Panel del administrador”, luego que entre a la nueva ventana, en el 
menú “SIA” selecciona la opción “Términos del glosario” y allí pulsa sobre el enlace 
“Agregar una nueva Términos del glosario”, aparecerá una nueva vista donde podrá 
ingresar la información respectiva y tras el envío de la información, inmediatamente se 
detectará un error de proceso en algún dato introducido (sintaxis incorrecta y/o los datos 
no concuerdan con el registro de totales almacenados en el sistema) se avisará al 
administrador del error de procesado (mediante un mensaje diciendo que  No se puede 
añadir esta Términos del glosario. Corrija los errores y vuelva a intentarlo) y no se 
introducirán los datos incorrectos en la base de datos. Los Términos del glosario que 
hayan sido procesadas correctamente serán introducidos en la base de datos. 
 

Condiciones de ejecución: 

El usuario deberá estar en la base de datos del sistema 

Entrada: 

• El administrador introducirá sus credenciales de acceso (usuario y contraseña) 

• Del menú principal selecciona la opción, “Panel del administrador” 

• En esta vista o ventana en el menú secundario selecciona “SIA” - “Términos del 
glosario” y allí pulsa sobre el enlace “Agregar una nueva Términos del glosario”. 

• Aparecerá una nueva vista donde podrá ingresar la información respectiva. 

• Tras el envío de la información, se procesará inmediatamente y en el caso de que 
ocurra algún error  mostrará un mensaje indicando que la información es 
incorrecta (mediante un mensaje diciendo que  No se puede añadir esta Términos 
del glosario. Corrija los errores y vuelva a intentarlo) 

• El proceso de introducción 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 sí que son introducidos. 

Evaluación de la prueba: Prueba satisfactoria. 

Tabla 75. Prueba 7: Introducción de Términos del glosario con errores 
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Prueba No: 8 Historia: H12 

Nombre de la prueba: Introducción repetida de Términos del glosario 

Descripción: 

El administrador, una vez haya ingresado al sistema, en la parte superior derecha 
selecciona la opción, “Panel del administrador”, luego que entre a la nueva ventana, en el 
menú “SIA” selecciona la opción “Términos del glosario” y allí pulsa sobre el enlace 
“Agregar una nuevo Término del glosario”, aparecerá una nueva vista donde podrá 
ingresar la información respectiva y tras el envío de la información, inmediatamente se 
procesará la información y se verificará que el término del glosario ya ha sido introducida 
o almacenada en el sistema. Se mostrará un mensaje indicando que el/los Términos del 
glosario ya existen en el sistema. 
 

Condiciones de ejecución: 

El usuario deberá estar en la base de datos del sistema 

Entrada: 

• El administrador introducirá sus credenciales de acceso (usuario y contraseña) 

• Del menú principal selecciona la opción, “Panel del administrador” 

• En esta vista o ventana en el menú secundario selecciona “SIA” - “Términos del 
glosario” y allí pulsa sobre el enlace “Agregar un nuevo Término del glosario”. 

• Aparecerá una nueva vista donde podrá ingresar la información respectiva. 

• Tras el envío de la información, se procesará inmediatamente y se verifica que 
el/los Términos del glosario han sido introducidas previamente en el sistema. 

• Se muestra un mensaje indicando que el término del glosario ha sido introducida 
previamente en el sistema. 

• El término 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 indicándolo. 

Evaluación de la prueba: Prueba satisfactoria. 

Tabla 76. Prueba 8: Introducción repetida de Términos del glosario 

 

7.2.3.3 Resultado de la 3ª iteración de Construcción 

Historia de usuario 13: 

Gestión de Trámite y servicios 

Tareas asociadas: 

Tarea 

Número tarea: 1 Número historia: H13 

Nombre tarea: Diseño de la interfaz 
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Tipo de tarea :  Desarrollo Puntos estimados: 3 

Fecha inicio: 17/12/2014 Fecha fin: 20/12/2014 

Programador responsable: Yunner Eduard Moreno Córdoba 

Descripción: Se diseña las interfaz del back-end con dos ventanas, una para la creación 
y actualización de los datos, la otra para el listado y eliminación de la información, entre 
otras funcionalidades.  Luego se crea la interfaz para los usuarios finales. 

Tabla 77. Tarea 1: Diseño de la interfaz 

 

Tarea 

Número tarea: 2 Número historia: H13 

Nombre tarea: Inserción de datos 

Tipo de tarea :  Desarrollo Puntos estimados: 1 

Fecha inicio: 21/12/2014 Fecha fin: 21/12/2014 

Programador responsable: Yunner Eduard Moreno Córdoba 

Descripción: 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 información 
pasa por el controlador quien valida la acción y de acuerdo a la respuesta se lo envía a la 
clase quien se encarga de rectificar nuevamente la información. Cuando se almacena los 
datos, se cambia de ventana para que el usuario pueda vizualizar el registro insertado 

Tabla 78. Tarea 2: Inserción de datos 

 

Tarea 

Número tarea: 3 Número historia: H13 

Nombre tarea: Modificación de datos 

Tipo de tarea :  Desarrollo Puntos estimados: 2 

Fecha inicio: 22/12/2014 Fecha fin: 23/12/2014 

Programador responsable: Yunner Eduard Moreno Córdoba 

Descripción: Se lista la información extraida de la base de datos, luego se comprueba 
que el identificador único 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 información y el sistema verifica los datos  y los actualiza. Al enviar los datos 
el usuario queda en la misma ventana. 
Se realiza la modicicación de varias datos y se verifica la veracidad de la información en 
la base da datos 

Tabla 79. Tarea 3: Modificación de datos 

 

Tarea 

Número tarea: 4 Número historia: H13 

Nombre tarea: Eliminación 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 Córdoba 

Descripción: se selecciona el o los datos que se desean eliminar, luego se valida si esta 
información es contenida por otra instancia y se establacen los controles necesarias para 
una buena operación. Cuando el sistema verifica que todo esta bien, se procede con la 
petición, de lo contrario se le muestra un mensaje al usuario sobre la acción realizada 

Tabla 80. Tarea 4: Eliminación de los datos 

 

Historia de usuario 15: 

Gestión de Estadísticas 

Tareas asociadas: 

Tarea 

Número tarea: 1 Número historia: H15 

Nombre tarea: Diseño de la interfaz 

Tipo de tarea :  Desarrollo Puntos estimados: 0.4 

Fecha inicio: 29/12/2014 Fecha fin: 31/12/2014 

Programador responsable: Jhon Ronald Terreros Barreto - Yunner Eduard Moreno 
Córdoba 

Descripción: Se diseña las interfaz del back-end para la visualización y consulta de los 
datos. 

Tabla 81. Tarea 1: Diseño de la interfaz 
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Tarea 

Número tarea: 2 Número historia: H15 

Nombre tarea: Inserción de datos 

Tipo de tarea :  Desarrollo Puntos estimados: 2 

Fecha inicio: 31/12/2014 Fecha fin: 2/1/2015 

Programador responsable: Jhon Ronald Terreros Barreto - Yunner Eduard Moreno 
Córdoba 

Descripción: Por medio de botones en la interfaz del usuario final y de forma automática, 
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: Inserción de datos 

 

Tarea 

Número tarea: 3 Número historia: H15 

Nombre tarea: Visualización 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 
Córdoba 

Descripción: Se lista la información extraida de la base de datos en todas las actividades 
registradas por el usuario en las tablas corespondiente. 

Tabla 83. Tarea 3: Visualización de datos 

 

Tarea 

Número tarea: 4 Número historia: H15 

Nombre tarea: Selección de datos 

Tipo de tarea :  Desarrollo Puntos estimados: 1 

Fecha inicio: 4/1/2015 Fecha fin: 5/1/2015 
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Programador responsable: Jhon Ronald Terreros Barreto - Yunner Eduard Moreno 
Córdoba 

Descripción: Se muestra un listado de la información extraida de la base de datos con 
diferentes tipos de filtros para que los agentes puedan analizar e interpretar la información 
para la toma de desiciones. 

Tabla 84. Tarea 4: Selección de datos 

 

Historia de usuario 16: 

Generación de Citas 

Tareas asociadas: 

Tarea 

Número tarea: 1 Número historia: H16 

Nombre tarea: Diseño de la interfaz secundaria y terciaria 

Tipo de tarea :  Desarrollo Puntos estimados: 0.5 

Fecha inicio: 5/1/2015 Fecha fin: 5/1/2015 

Programador responsable: Yunner Eduard Moreno Córdoba 

Descripción: Se diseña la interfaz para los usuarios finales en dos ventanas, la primera 
para listar la información extraida de la base de datos, la segunda para realizar acciones 
sobre la información seleccionada 

Tabla 85. Tarea 1: Diseño de la interfaz secundaria y terciaria 

 

Tarea 

Número tarea: 2 Número historia: H16 

Nombre tarea: Desarrollo de la interfaz secundaria y terciaria 

Tipo de tarea :  Desarrollo Puntos estimados: 0.5 

Fecha inicio: 5/1/2015 Fecha fin: 5/1/2015 

Programador responsable: Yunner Eduard Moreno Córdoba 

Descripción: Se desarrolla las interfaces siguiendo los diseños de la tarea anterior 

Tabla 86. Tarea 2: Desarrollo de la interfaz secundaria y terciaria 
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Tarea 

Número tarea: 3 Número historia: H16 

Nombre tarea: Implementación de funcionalidades 

Tipo de tarea :  Desarrollo Puntos estimados: 0.4 

Fecha inicio: 6/1/2015 Fecha fin: 6/1/2015 

Programador responsable: Yunner Eduard Moreno Córdoba 

Descripción: Se implementan acciones de acuerdo a los privilegios de los usuarios, así 
mismo como sus restinciones entre otras 

Tabla 87. Tarea 3: Implementación de funcionalidades 

 

Tarea 

Número tarea: 4 Número historia: H16 

Nombre tarea: Inserción de datos 

Tipo de tarea :  Verificación Puntos estimados: 0.7 

Fecha inicio: 6/1/2015 Fecha fin: 6/1/2015 

Programador responsable: Yunner Eduard Moreno Córdoba 

Descripción: Se añaden primero datos directamente a la base de datos y se verifica la 
información visualizada en la interfaz. Luego se agrega un usuario y se simula una 
situación lo más real posible para determinar acciones preventivas, correctivas o de 
mejoras. 

Tabla 88. Tarea 4: Inserción de datos 

 

Tarea 

Número tarea: 5 Número historia: H16 

Nombre tarea: Comprobación de Cita 

Tipo de tarea :  Desarrollo Puntos estimados: 0.5 

Fecha inicio: 7/1/2015 Fecha fin: 7/1/2015 
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Programador responsable: Yunner Eduard Moreno Córdoba 

Descripción: 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: Comprobación de Cita 

 

Historia de usuario 17: 

Gestión de Citas 

Tareas asociadas: 

Tarea 

Número tarea: 1 Número historia: H17 

Nombre tarea: Diseño 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 Córdoba 

Descripción: Se diseña las interfaz del back-end con dos ventanas, una para la creación 
y actualización de los datos, la otra para el listado y eliminación de la información, entre 
otras funcionalidades.  Luego se crea la interfaz para los usuarios finales. 

Tabla 90. Tarea 1: Diseño de la interfaz 

 

Tarea 

Número tarea: 2 Número historia: H17 

Nombre tarea: Inserción de datos 

Tipo de tarea :  Desarrollo Puntos estimados: 0.5 

Fecha inicio: 8/1/2015 Fecha fin: 8/1/2015 

Programador responsable: Yunner Eduard Moreno Córdoba 

Descripción: Por medio de un formulario se ingresa los datos que se almacenaran en la 
tabla ost_cita. La información pasa por el controlador quien valida la acción y de acuerdo 
a la respuesta se lo envía a la clase quien se encarga de rectificar nuevamente la 
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información. Cuando se almacena los datos, se cambia de ventana para que el usuario 
pueda vizualizar el registro insertado 

Tabla 91. Tarea 2: Inserción de datos 

 

Tarea 

Número tarea: 3 Número historia: H17 

Nombre tarea: Modificación de datos 

Tipo de tarea :  Desarrollo Puntos estimados: 2 

Fecha inicio: 9/1/2015 Fecha fin: 10/1/2015 

Programador responsable: Yunner Eduard Moreno Córdoba 

Descripción: Se lista la información extraida de la base de datos, luego se comprueba 
que el identificador único 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 información y el sistema verifica los datos  y los actualiza. Al enviar los datos 
el usuario queda en la misma ventana. 
Se realiza la modicicación de varias datos y se verifica la veracidad de la información en 
la base da datos 

Tabla 92. Tarea 3: Modificación de datos 

 

Tarea 

Número tarea: 4 Número historia: H17 

Nombre tarea: Eliminación de los datos 

Tipo de tarea :  Desarrollo Puntos estimados: 1 

Fecha inicio: 11/1/2015 Fecha fin: 11/1/2015 

Programador responsable: Yunner Eduard Moreno Córdoba 

Descripción: se selecciona el o los datos que se desean eliminar, luego se valida si esta 
información es contenida por otra instancia y se establacen los controles necesarias para 
una buena operación. Cuando el sistema verifica que todo esta bien, se procede con la 
petición, de lo contrario se le muestra un mensaje al usuario sobre la acción realizada 

Tabla 93. Tarea 4: Eliminación de los datos 
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Plan de entrega 

Esta iteración costo de 4 historias de usuarios. 

Iteración tercera: Siendo esta la última iteración se pretende entregar el producto 

acabado con todas las funcionalidades propuestas por el cliente realizado. 

 

Grafica 30. Plan de entrega de la iteración tercera 

Fuente: El autor 

 

Reuniones diarias: 

Nombre: Yunner Eduard Moreno Córdoba 

Equipo: A1 Rol desempeñado: Programador 

Fecha Actividad Realizada T(h) Observaciones 

17/12/2014 
Trabajo individual sobre las tareas asignadas 
para la presente iteración 

2  

18/12/2014 
Reunión con el equipo para la presentación y 
aprobación de la interfaz diseñada 

0,25 
Aprobación de la interfaz 
para el trabajo realizado 

19/12/2014 
Reunión con el grupo completo para mostrar 
los avances de las actividades pendientes. 

0,25 

Se cancela la reunión 
debido a que los clientes 
salieron a vacaciones solo 
queda el tracker y test 

19/12/2014 
Envío correo electrónico al equipo con los 
avances hasta el momento y un vídeo de su 

0,1 
Se pidió las observaciones 
por vía email 

0 0,2 0,4 0,6 0,8 1 1,2
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demostración. 

20/12/2014 
Trabajo individual sobre las tareas asignadas 
para la presente iteración 

0,5 

El equipo se muestra 
exhausto de reuniones por 
las otras ocupaciones que 
tienen en otras actividades 
ajenas al proyecto 

21/12/2014 
Trabajo individual sobre las tareas asignadas 
para la presente iteración 

6  

22/12/2014 
Trabajo individual sobre las tareas que 
componen la historia asignada 

8  

23/12/2014 
Trabajo individual sobre las tareas que 
componen la historia asignada 

10 

El trabajo ha sido muy 
agotador y en las historias 
de usuario dejaron los 
servicios más complejos 
para el final. Los email no 
son respondidos 

24/12/2014 
Leída del correo electrónico enviado por uno 
de los clientes 

3,5 
En esta ocasión el cliente 
no está a gusto con el 
historial siguiente 

25/12/2014 Descanso un rato para gozar de la navidad 24  

27/12/2014 
Se cambian los requisitos del historial de 
usuario y se elimina un servicio 

0.25 

Por vía email el tracket y 
test elimina una historia y 
envía otra con el 
documento de prueba 

28/12/2014 
Trabajo individual sobre las tareas asignadas 
para la presente iteración 

11  

29/12/2014 Se trabaja con el programador de pareja 4  

30/12/2014 
Trabajo individual sobre las tareas asignadas 
para la presente iteración 

9  

31/12/2014 
Envío por email los avances presentados y la 
interfaz del servicio 

0,25  

02/01/2015 
Trabajo individual sobre las tareas asignadas 
para la presente iteración 12 

Recargado de actividad, 
parte del equipo dejo de 
hacer su trabajo 

03/01/2015 
Trabajo individual sobre las tareas asignadas 
para la presente iteración 

10  

04/12/2015 Trabajo con el compañero de programación 4  

05/01/2015 
Trabajo individual sobre las tareas asignadas 
para la presente iteración 

8  

06/01/2015 
Trabajo individual sobre las tareas asignadas 
para la presente iteración 

7  

07/01/2015 
Envío por email los avances hasta el momento 
y vídeos demostrativos 

0,25  

08/01/2015 
Trabajo individual sobre las tareas asignadas 
para la presente iteración 

12  

09/01/2015 
Envío correo electrónico de los avances 
realizados 

9 
Hasta el momento opera el 
silencio 

10/01/2015 

Leí el correo y el cliente responde a 
satisfacción de los servicios 

10 

Se culmina el proyecto con 
la aceptación del cliente y 
el cierre del proyecto por el 
tracket y test 

11/12/2014 
Presentación al cliente vía Skype y tracket y 
test de la última iteración (3ra Iteración XP), a 

2,6 
En esta última iteración 
toda he trabajado duro y 
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continuación reunión informal del equipo para 
comentar la valoración del proyecto en 
conjunto 

muy independiente, esto 
ha logrado que no se 
cumplan algunos 
estándares y haya estilos 
propios. Fue imposible 
realizar la integración de 
los servicios que se 
trabajaron de forma 
individual con el otro 
programador. En mi 
opinión ha repercutido en 
la presencia de la 
aplicación en sí, pese a 
todo. Tanto a nivel 
personal como de trabajo, 
me ha permitido alcanzar 
una buena productividad 
en tan poco tiempo y más 
trabajando en fechas 
especiales de diciembre. 

Tabla 94. Reunión diaria 1 iteración 3 

 

Nombre: Fernando Elías Hincapié  

Equipo: A1 Rol desempeñado: Tracker & Tester 

Fecha Actividad Realizada T(h) Observaciones 
18/12/2014 Reunión de grupo 0,25  

19/12/2014 Inicio del documento de prueba (H13,H17) 4  

26/12/2014 Reunión con el cliente vía whatapps 0,83  

26/12/2014 Preparación del documento de prueba 2  

27/12/2014 Eliminación de la historia de usuario (H14) 0,25  

08/01/2015 Reunión vía telefónica con el cliente 0,38  

09/01/2015 
Verificación de los pruebas realizadas en el 
aplicativo 

3  

10/01/2015 
Envío correo los clientes con los detalles de la 
prueba de aceptación 

0,25  

11/01/2015 Entrega del proyecto final 2,6  

13/01/2015 Redacción documento del diario 2  

Tabla 95. Reunión diaria 2 iteración 3 
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Base de datos: 

• Modelo Entidad Relación del Trámite y Servicio 

 

Figura 91. Modelo Entidad Relación de Trámite y Servicio 

Fuente: El autor 
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• Modelo Entidad Relación del Cita 

 

 
 

Figura 92. Modelo Entidad Relación de Citas 

Fuente: El autor 
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Prototipo: 

Formulario para crear y modificar trámite y servicios 
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Figura 93. Formulario para crear y actualizar información de trámite y servicio 

Fuente: El autor 
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Vista que lista, habilita, deshabilita, busca y elimina los trámites y servicios 

 

Figura 94. Vista administrativa que lista los trámites y servicios 

Fuente: El autor 
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Interfaz del usuario final sobre los trámites y servicio 

 

Figura 95. Vista iniciar del trámite y servicio desde la interfaz del usuario final 

Fuente: El autor 
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Interfaz II del usuario final sobre los trámites y servicio 

 

Figura 96. Vista iniciar del trámite y servicio desde la interfaz del usuario final 

Fuente: El autor 

 

  



230 

Vista de las estadísticas 

 

Figura 97. Vista de las visitas de la semana 

Fuente: El autor 
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Figura 98. Vista de las visitas del día 

Fuente: El autor 
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Formulario para crear y actualizar cita 

 

Figura 99. Formulario para crear y actualizar una cita 

Fuente: El autor 

 

Vista de acciones de la cita con ejecutivos 

 

Figura 100. Vista administrativa de las citas 

Fuente: El autor 
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Vista de la cita desde la interfaz del usuario final 

 

Figura 101. Vista de las citas desde la interfaz del usuario final 

Fuente: El autor 

 

Vista donde se solicita o se cancela la cita 

 

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  Trámite 

Descripción: 

El administrador, una vez haya entrado en el sistema (tras el paso de login), en la parte 
superior derecha selecciona la opción, “Panel del administrador”, luego que entre a la 
nueva ventana, en el menú “SIA” selecciona la opción “Trámite” y allí podrá ver un listado 
de los trámite existentes en el sistema 

Condiciones de ejecución: 

• Ninguna 

• Entrada: 

• El administrador introduce sus credenciales de acceso (usuario y contraseña) 

• Del menú principal seleccionará en la parte superior derecha “Panel del 
administrador” 

• En el menú secundario selecciona la opción: “SIA” – “Trámite” 

• Se mostrará un listado de los Trámite: Trámite, Estado, Categoría, Creado y 
Última actualización 

Resultado esperado 

Se muestra un listado de todos los trámite almacenadas en el sistema 

Evaluación de la prueba: Prueba satisfactoria. 

Tabla 96. Prueba 1: Listado de  Trámite 

 

Prueba No: 2 Historia: H13 

Nombre de la prueba: Crear o añadir un trámite 

Descripción: 

El administrador, una vez haya entrado en el sistema (tras el paso de login), en la parte 
superior derecha selecciona la opción, “Panel del administrador”, luego que entre a la 
nueva ventana, en el menú “SIA” selecciona la opción “Trámite” y allí pulsa sobre el 
enlace “Agregar un nuevo trámite”, aparecerá una nueva vista donde podrá ingresar la 
información respectiva. Tras el envío de la información, si no ha habido ningún error, se 
almacenará la información del trámite en la base de datos. 

Condiciones de ejecución: 

• Ninguna 

• Entrada: 

• El administrador introduce sus credenciales de acceso (usuario y contraseña) 

• Del menú principal seleccionará en la parte superior derecha “Panel del 
administrador” 

• En el menú secundario selecciona la opción: “SIA” – “Trámite” 

• El administrador da clic al enlace “Agregar un nuevo Trámite” y aparece una 
nueva vista para introducir los datos del trámite. 

• El administrador introduce al menos los campos Nombre del trámite y servicio, 
Estado, Categoría, Descripción de trámite y servicio, Dirigido a, Requisitos 
necesarios para realizar el trámite y servicio, Canal de atención, Marco legal que 
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sustenta o ampara el trámite y servicio, Horario de atención y Datos de contacto. 

• Tras la introducción de los datos pulsa sobre el botón “Crear un Trámite” 

• El nuevo trámite será almacenada en el sistema y aparecerá en el listado. 

Resultado esperado 

El nuevo trámite es almacenado en el sistema 

Evaluación de la prueba: Prueba satisfactoria. 

Tabla 97. Prueba 2: Crear o añadir un trámite 

 

Prueba No: 3 Historia: H13 

Nombre de la prueba: Eliminación de  Trámite 

Descripción: 

El administrador, una vez haya entrado en el sistema (tras el paso de login), en la parte 
superior derecha selecciona la opción, “Panel del administrador”, luego que entre a la 
nueva ventana, en el menú “SIA” selecciona la opción “Trámite”. Una vez en esta 
ventana, seleccionará un trámite del listado y pulsar sobre el botón “Eliminar”. El trámite 
será eliminado en el sistema. 

Condiciones de ejecución: 

• Existe algún trámite en el sistema 

• Entrada: 

• El administrador introduce sus credenciales de acceso (usuario y contraseña) 

• Del menú principal seleccionará en la parte superior derecha “Panel del 
administrador” 

• En el menú secundario selecciona la opción: “SIA” – “Trámite” 

• El administrador selecciona un trámite del listado y pulsa sobre el botón 
“Eliminar”. 

• Aparecerá un cuadro de diálogo pidiendo confirmación de la acción realizada para 
eliminar el trámite. 

• El administrador pulsa sobre el botón “Si”. 

• El trámite será eliminada del sistema 

Resultado esperado 

El trámite seleccionado será eliminado del sistema. 

Evaluación de la prueba: Prueba satisfactoria. 

Tabla 98. Prueba 3: Eliminación de  Trámite 

 

Prueba No: 4 Historia: H13 

Nombre de la prueba: Modificación de  Trámite 

Descripción: 

El administrador, una vez haya entrado en el sistema (tras el paso de login), en la parte 
superior derecha selecciona la opción, “Panel del administrador”, luego que entre a la 
nueva ventana, en el menú “SIA” selecciona la opción “Trámite”. Una vez en esta 
ventana, pulsa el clic sobre el nombre del trámite que aparece en el listado. Se abre una 
nueva vista o ventana con la información detallada del trámite donde se podrán modificar 
los datos. El administrador seleccionará el botón “Guardar cambios” tras modificar los 
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datos. Los datos modificados serán actualizados en el sistema. 
 

Condiciones de ejecución: 

• Existe algún trámite en el sistema 

• Entrada: 

• El administrador introduce sus credenciales de acceso (usuario y contraseña) 

• Del menú principal seleccionará en la parte superior derecha “Panel del 
administrador” 

• En el menú secundario selecciona la opción: “SIA” – “Trámite” 

• El administrador selecciona un trámite del listado pulsando clic sobre   el nombre 
de ella. 

• Aparecerá una nueva vista o ventana con la información detallada del trámite la 
cual se puede editar. 

• El administrador modificará los datos que considere oportunos 

• Tras la modificación pulsa sobre el botón “Guardar cambios” 

• Los datos se actualizarán en el sistema. 

Resultado esperado 

Los datos del trámite seleccionada serán actualizados en el sistema 

Evaluación de la prueba: Prueba satisfactoria. 

Tabla 99. Prueba 4: Modificación de  Trámite 

 

Prueba No: 5 Historia: H13 

Nombre de la prueba: Deshabilitación de  Trámite 

Descripción: 

El administrador, una vez haya entrado en el sistema (tras el paso de login), en la parte 
superior derecha selecciona la opción, “Panel del administrador”, luego que entre a la 
nueva ventana, en el menú “SIA” selecciona la opción “Trámite”. Una vez en esta 
ventana, seleccionará un trámite del listado y pulsar sobre el botón “Deshabilitar”. El 
trámite será deshabilitada para los usuarios finales. 

Condiciones de ejecución: 

• Existe algún trámite en el sistema 

• Entrada: 

• El administrador introduce sus credenciales de acceso (usuario y contraseña) 

• Del menú principal seleccionará en la parte superior derecha “Panel del 
administrador” 

• En el menú secundario selecciona la opción: “SIA” – “Trámite” 

• El administrador selecciona un trámite del listado y pulsa sobre el botón 
“Deshabilitar”. 

• Aparecerá un cuadro de diálogo pidiendo confirmación de la acción realizada para 
deshabilitar el trámite. 

• El administrador pulsa sobre el botón “Si”. 

• El estado del trámite queda habilitada para los usuarios finales. 

Resultado esperado 
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El trámite seleccionado será habilitado para los usuarios finales. 

Evaluación de la prueba: Prueba satisfactoria. 

Tabla 100. Prueba 5: Deshabilitación de  Trámite 

 

Prueba No: 6 Historia: H13 

Nombre de la prueba: Habilitación de  Trámite 

Descripción: 

El administrador, una vez haya entrado en el sistema (tras el paso de login), en la parte 
superior derecha selecciona la opción, “Panel del administrador”, luego que entre a la 
nueva ventana, en el menú “SIA” selecciona la opción “Trámite”. Una vez en esta 
ventana, seleccionará un trámite del listado y pulsar sobre el botón “Habilitar”. El trámite 
será habilitado para los usuarios finales. 

Condiciones de ejecución: 

• Existe algún trámite en el sistema 

• Entrada: 

• El administrador introduce sus credenciales de acceso (usuario y contraseña) 

• Del menú principal seleccionará en la parte superior derecha “Panel del 
administrador” 

• En el menú secundario selecciona la opción: “SIA” – “Trámite” 

• El administrador selecciona un trámite del listado y pulsa sobre el botón 
“Habilitar”. 

• Aparecerá un cuadro de diálogo pidiendo confirmación de la acción realizada para 
habilitar el trámite. 

• El administrador pulsa sobre el botón “Si”. 

• El estado del trámite queda deshabilitado para los usuarios finales. 

Resultado esperado 

El trámite seleccionado será deshabilitada para los usuarios finales. 

Evaluación de la prueba: Prueba satisfactoria. 

Tabla 101. Prueba 6: Habilitación de  Trámite 

 

Prueba No: 7 Historia: H13 

Nombre de la prueba: Introducción de Trámite con errores 

Descripción: 

El administrador, una vez haya ingresado al sistema, en la parte superior derecha 
selecciona la opción, “Panel del administrador”, luego que entre a la nueva ventana, en el 
menú “SIA” selecciona la opción “Trámite” y allí pulsa sobre el enlace “Agregar una 
nueva Trámite”, aparecerá una nueva vista donde podrá ingresar la información 
respectiva y tras el envío de la información, inmediatamente se detectará un error de 
proceso en algún dato introducido (sintaxis incorrecta y/o los datos no concuerdan con el 
registro de totales almacenados en el sistema) se avisará al administrador del error de 
procesado (mediante un mensaje diciendo que  No se puede añadir esta Trámite. Corrija 
los errores y vuelva a intentarlo) y no se introducirán los datos incorrectos en la base de 
datos. Los Trámite que hayan sido procesadas correctamente serán introducidos en la 
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base de datos. 
 

Condiciones de ejecución: 

El usuario deberá estar en la base de datos del sistema 

Entrada: 

• El administrador introducirá sus credenciales de acceso (usuario y contraseña) 

• Del menú principal selecciona la opción, “Panel del administrador” 

• En esta vista o ventana en el menú secundario selecciona “SIA” - “Trámite” y allí 
pulsa sobre el enlace “Agregar un nuevo Trámite”. 

• Aparecerá una nueva vista donde podrá ingresar la información respectiva. 

• Tras el envío de la información, se procesará inmediatamente y en el caso de que 
ocurra algún error  mostrará un mensaje indicando que la información es 
incorrecta (mediante un mensaje diciendo que  No se puede añadir esta Trámite. 
Corrija los errores y vuelva a intentarlo) 

• El proceso de introducción del trámite se considera como finalizado. 

Resultado esperado 

Las solicitudes incorrectas no son introducidas en la base de datos mientras que los 
correctos sí que son introducidos. 

Evaluación de la prueba: Prueba satisfactoria. 

Tabla 102. Prueba 7: Introducción de Trámite con errores 

 

Prueba No: 8 Historia: H13 

Nombre de la prueba: Introducción repetida de Trámite 

Descripción: 

El administrador, una vez haya ingresado al sistema, en la parte superior derecha 
selecciona la opción, “Panel del administrador”, luego que entre a la nueva ventana, en el 
menú “SIA” selecciona la opción “Trámite” y allí pulsa sobre el enlace “Agregar un nuevo 
Trámite”, aparecerá una nueva vista donde podrá ingresar la información respectiva y 
tras el envío de la información, inmediatamente se procesará la información y se 
verificará que el trámite ya ha sido introducida o almacenada en el sistema. Se mostrará 
un mensaje indicando que el/los Trámite ya existen en el sistema. 
 

Condiciones de ejecución: 

El usuario deberá estar en la base de datos del sistema 

Entrada: 

• El administrador introducirá sus credenciales de acceso (usuario y contraseña) 

• Del menú principal selecciona la opción, “Panel del administrador” 

• En esta vista o ventana en el menú secundario selecciona “SIA” - “Trámite” y allí 
pulsa sobre el enlace “Agregar un nuevo Trámite”. 

• Aparecerá una nueva vista donde podrá ingresar la información respectiva. 

• Tras el envío de la información, se procesará inmediatamente y se verifica que 
el/los Trámite han sido introducidas previamente en el sistema. 

• Se muestra un mensaje indicando que el trámite ha sido introducida previamente 
en el sistema. 
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• El trámite no vuelve a ser incluido en el sistema 

Resultado esperado 

Los Trámite que ya existen en el sistema no son introducidos, y se muestra un mensaje 
indicándolo. 

Evaluación de la prueba: Prueba satisfactoria. 

Tabla 103. Prueba 8: Introducción repetida de Trámite 

 

Prueba No: 1 Historia: H17 

Nombre de la prueba: Listado de  Cita 

Descripción: 

El administrador, una vez haya entrado en el sistema (tras el paso de login), en la parte 
superior derecha selecciona la opción, “Panel del administrador”, luego que entre a la 
nueva ventana, en el menú “SIA” selecciona la opción “Cita” y allí podrá ver un listado de 
las citas existentes en el sistema 

Condiciones de ejecución: 

• Ninguna 

• Entrada: 

• El administrador introduce sus credenciales de acceso (usuario y contraseña) 

• Del menú principal seleccionará en la parte superior derecha “Panel del 
administrador” 

• En el menú secundario selecciona la opción: “SIA” – “Cita” 

• Se mostrará un listado de las citas: Código, Estado, Ejecutivo, Usuario, Fecha 
Cita y Última actualización 

Resultado esperado 

Se muestra un listado de todos las citas almacenadas en el sistema 

Evaluación de la prueba: Prueba satisfactoria. 

Tabla 104. Prueba 1: Listado de  Cita 

 

Prueba No: 2 Historia: H17 

Nombre de la prueba: Crear o añadir una cita 

Descripción: 

El administrador, una vez haya entrado en el sistema (tras el paso de login), en la parte 
superior derecha selecciona la opción, “Panel del administrador”, luego que entre a la 
nueva ventana, en el menú “SIA” selecciona la opción “Cita” y allí pulsa sobre el enlace 
“Agregar una nueva cita”, aparecerá una nueva vista donde podrá ingresar la información 
respectiva. Tras el envío de la información, si no ha habido ningún error, se almacenará 
la información de la cita en la base de datos. 

Condiciones de ejecución: 

• La fecha de la cita debe ser mayor o igual a 4 hora de la fecha actual 

• Entrada: 

• El administrador introduce sus credenciales de acceso (usuario y contraseña) 

• Del menú principal seleccionará en la parte superior derecha “Panel del 
administrador” 
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• En el menú secundario selecciona la opción: “SIA” – “Cita” 

• El administrador da clic al enlace “Agregar un nuevo Cita” y aparece una nueva 
vista para introducir los datos de la cita. 

• El administrador introduce al menos los campos Directivo, Fecha y hora de la cita 
y duración de la cita. 

• Tras la introducción de los datos pulsa sobre el botón “Crear una cita” 

• La nueva cita será almacenada en el sistema y aparecerá en el listado. 

Resultado esperado 

La nueva cita es almacenada en el sistema 

Evaluación de la prueba: Prueba satisfactoria. 

Tabla 105. Prueba 2: Crear o añadir una cita 

 

Prueba No: 3 Historia: H17 

Nombre de la prueba: Eliminación de  Cita 

Descripción: 

El administrador, una vez haya entrado en el sistema (tras el paso de login), en la parte 
superior derecha selecciona la opción, “Panel del administrador”, luego que entre a la 
nueva ventana, en el menú “SIA” selecciona la opción “Cita”. Una vez en esta ventana, 
seleccionará una cita del listado y pulsar sobre el botón “Eliminar”. La cita será eliminada 
en el sistema. 

Condiciones de ejecución: 

• Existe alguna cita en el sistema 

• Su estado debe estar en Disponible o Cancelada (sin tener usuario asignado, de 
lo contrario debe estar disponible para ser eliminada) 

• Entrada: 

• El administrador introduce sus credenciales de acceso (usuario y contraseña) 

• Del menú principal seleccionará en la parte superior derecha “Panel del 
administrador” 

• En el menú secundario selecciona la opción: “SIA” – “Cita” 

• El administrador selecciona una cita del listado y pulsa sobre el botón “Eliminar”. 

• Aparecerá un cuadro de diálogo pidiendo confirmación de la acción realizada para 
eliminar la cita. 

• El administrador pulsa sobre el botón “Si”. 

• La cita será eliminada del sistema 

Resultado esperado 

La cita seleccionada será eliminada del sistema. 

Evaluación de la prueba: Prueba satisfactoria. 

Tabla 106. Prueba 3: Eliminación de  Cita 
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Prueba No: 4 Historia: H17 

Nombre de la prueba: Modificación de  Cita 

Descripción: 

El administrador, una vez haya entrado en el sistema (tras el paso de login), en la parte 
superior derecha selecciona la opción, “Panel del administrador”, luego que entre a la 
nueva ventana, en el menú “SIA” selecciona la opción “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 
o ventana con la información detallada de la cita donde se podrán modificar los datos. El 
administrador seleccionará el botón “Guardar cambios” tras modificar los datos. Los 
datos modificados serán actualizados en el sistema. 
 

Condiciones de ejecución: 

• Existe algún cita en el sistema 

• Entrada: 

• El administrador introduce sus credenciales de acceso (usuario y contraseña) 

• Del menú principal seleccionará en la parte superior derecha “Panel del 
administrador” 

• En el menú secundario selecciona la opción: “SIA” – “Cita” 

• El administrador selecciona una cita del listado pulsando clic sobre   el nombre de 
ella. 

• Aparecerá una nueva vista o ventana con la información detallada de la cita la 
cual se puede editar. 

• El administrador modificará los datos que considere oportunos 

• Tras la modificación pulsa sobre el botón “Guardar cambios” 

• Los datos se actualizarán en el sistema. 

Resultado esperado 

Los datos de la cita seleccionada serán actualizados en el sistema 

Evaluación de la prueba: Prueba satisfactoria. 

Tabla 107. Prueba 4: Modificación de  Cita 

 

Prueba No: 5 Historia: H17 

Nombre de la prueba: Cancelación de  Cita 

Descripción: 

El administrador, una vez haya entrado en el sistema (tras el paso de login), en la parte 
superior derecha selecciona la opción, “Panel del administrador”, luego que entre a la 
nueva ventana, en el menú “SIA” selecciona la opción “Cita”. Una vez en esta ventana, 
seleccionará una cita del listado y pulsar sobre el botón “Cancelar”. La cita será 
Cancelada para los usuarios finales. 

Condiciones de ejecución: 

• Existe algún cita en el sistema 

• Entrada: 

• El administrador introduce sus credenciales de acceso (usuario y contraseña) 

• Del menú principal seleccionará en la parte superior derecha “Panel del 
administrador” 

• En el menú secundario selecciona la opción: “SIA” – “Cita” 
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• El administrador selecciona una cita con estado “disponible” o “asignada” del 
listado y pulsa sobre el botón “Cancelar”. 

• Aparecerá un cuadro de diálogo pidiendo confirmación de la acción realizada para 
Cancelar la cita. 

• El administrador pulsa sobre el botón “Si”. 

• El estado de la cita queda cancelada. 

Resultado esperado 

La cita seleccionada será cancelada. 

Evaluación de la prueba: Prueba satisfactoria. 

Tabla 108. Prueba 5: Cancelación de  Cita 

 

Prueba No: 6 Historia: H17 

Nombre de la prueba: Atención de  Cita 

Descripción: 

El administrador, una vez haya entrado en el sistema (tras el paso de login), en la parte 
superior derecha selecciona la opción, “Panel del administrador”, luego que entre a la 
nueva ventana, en el menú “SIA” selecciona la opción “Cita”. Una vez en esta ventana, 
seleccionará 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 botón “Inasistencia”. 
La cita quedará en el histórico y no podrá ser modificada. 

Condiciones de ejecución: 

• Existe algún cita en el sistema 

• Entrada: 

• El administrador introduce sus credenciales de acceso (usuario y contraseña) 

• Del menú principal seleccionará en la parte superior derecha “Panel del 
administrador” 

• En el menú secundario selecciona la opción: “SIA” – “Cita” 

• El administrador selecciona una cita del listado que es su estado aparezca como 
“Asignada” y pulsa sobre el botón “Inasistencia”. 

• Aparecerá un cuadro de diálogo pidiendo confirmación de la acción realizada para 
marcar la cita como Inasistencia. 

• El administrador pulsa sobre el botón “Si”. 

• El estado de la cita queda Inasistencia y guardada como histórico (de consulta). 

Resultado esperado 

La cita seleccionada será guardada en el histórico de citas. 

Evaluación de la prueba: Prueba satisfactoria. 

Tabla 109. Prueba 6: Atención de  Cita 
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Prueba No: 7 Historia: H17 

Nombre de la prueba: Inasistencia de  Cita 

Descripción: 

El administrador, una vez haya entrado en el sistema (tras el paso de login), en la parte 
superior derecha selecciona la opción, “Panel del administrador”, luego que entre a la 
nueva ventana, en el menú “SIA” selecciona la opción “Cita”. Una vez en esta ventana, 
seleccionará 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 botón “Inasistencia”, si 
pasa más de una hora, el sistema automáticamente le cambia el estado a “Inasistencia”. 
La cita quedará en el histórico y no podrá ser modificada. 

Condiciones de ejecución: 

• Existe algún cita en el sistema 

• Entrada: 

• El administrador introduce sus credenciales de acceso (usuario y contraseña) 

• Del menú principal seleccionará en la parte superior derecha “Panel del 
administrador” 

• En el menú secundario selecciona la opción: “SIA” – “Cita” 

• El administrador selecciona una cita del listado que es su estado aparezca como 
“Asignada” y pulsa sobre el botón “Inasistencia”. 

• Aparecerá un cuadro de diálogo pidiendo confirmación de la acción realizada para 
marcar la cita como Inasistencia. 

• El administrador pulsa sobre el botón “Si”. 

• El estado de la cita queda Inasistencia y guardada como histórico (de consulta). 

Resultado esperado 

La cita seleccionada será guardada en el histórico de citas. 

Evaluación de la prueba: Prueba satisfactoria. 

Tabla 109. Prueba 7: Inasistencia de  Cita 

 

Prueba No: 8 Historia: H17 

Nombre de la prueba: Introducción de Cita con errores 

Descripción: 

El administrador, una vez haya ingresado al sistema, en la parte superior derecha 
selecciona la opción, “Panel del administrador”, luego que entre a la nueva ventana, en 
el menú “SIA” selecciona la opción “Cita” y allí pulsa sobre el enlace “Agregar una 
nueva Cita”, aparecerá una nueva vista donde podrá ingresar la información respectiva 
y tras el envío de la información, inmediatamente se detectará un error de proceso en 
algún dato introducido (sintaxis incorrecta y/o los datos no concuerdan con el registro 
de totales almacenados en el sistema) se avisará al administrador del error de 
procesado (mediante un mensaje diciendo que  No se puede añadir esta Cita. Corrija 
los errores y vuelva a intentarlo) y no se introducirán los datos incorrectos en la base 
de datos. Las citas que hayan sido procesadas correctamente serán introducidas en la 
base de datos. 
 

Condiciones de ejecución: 

El usuario deberá estar en la base de datos del sistema 
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Entrada: 

• El administrador introducirá sus credenciales de acceso (usuario y contraseña) 

• Del menú principal selecciona la opción, “Panel del administrador” 

• En esta vista o ventana en el menú secundario selecciona “SIA” - “Cita” y allí 
pulsa sobre el enlace “Agregar un nuevo Cita”. 

• Aparecerá una nueva vista donde podrá ingresar la información respectiva. 

• Tras el envío de la información, se procesará inmediatamente y en el caso de 
que ocurra algún error  mostrará un mensaje indicando que la información es 
incorrecta (mediante un mensaje diciendo que  No se puede añadir esta Cita. 
Corrija los errores y vuelva a intentarlo) 

• El proceso de introducción de la cita se considera como finalizado. 

Resultado esperado 

Las solicitudes incorrectas no son introducidas en la base de datos mientras que los 
correctos sí que son introducidos. 

Evaluación de la prueba: Prueba satisfactoria. 

Tabla 110. Prueba 8: Introducción de Cita con errores 
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Prueba No: 9 Historia: H17 

Nombre de la prueba: Introducción repetida de Cita 

Descripción: 

El administrador, una vez haya ingresado al sistema, en la parte superior derecha 
selecciona la opción, “Panel del administrador”, luego que entre a la nueva ventana, en el 
menú “SIA” selecciona la opción “Cita” y allí pulsa sobre el enlace “Agregar una nueva 
Cita”, aparecerá una nueva vista donde podrá ingresar la información respectiva y tras el 
envío de la información, inmediatamente se procesará la información y se verificará que 
la cita ya ha sido introducida o almacenada en el sistema. Se mostrará un mensaje 
indicando que la/las citas ya existen en el sistema. 

Condiciones de ejecución: 

El usuario deberá estar en la base de datos del sistema 

Entrada: 

• El administrador introducirá sus credenciales de acceso (usuario y contraseña) 

• Del menú principal selecciona la opción, “Panel del administrador” 

• En esta vista o ventana en el menú secundario selecciona “SIA” - “Cita” y allí 
pulsa sobre el enlace “Agregar un nuevo Cita”. 

• Aparecerá una nueva vista donde podrá ingresar la información respectiva. 

• Tras el envío de la información, se procesará inmediatamente y se verifica que 
la/las citas han sido introducidas previamente en el sistema. 

• Se muestra un mensaje indicando que la cita ha sido introducida previamente en 
el sistema. 

• La cita 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 
indicándolo. 

Evaluación de la prueba: Prueba satisfactoria. 

Tabla 111. Prueba 9: Introducción repetida de Cita 

 

Incidencias: 

• Durante la última iteración, el equipo de trabajo estuvo demasiado ausente, 

logrando retrasos en la iteración y el aumento de esfuerzos y de productividad 

con el riesgo de perder la visión global del proyecto. 

• El trabajo en pareja en la misma iteración, fue poco productivo imposibilitando 

la integración de los servicios 
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8. CONCLUSIONES 

 

Al concluir este proyecto se puede deducir que en la actualidad los avances 

tecnológicos contribuyen a mejorar la calidad de vida de las personas, mediante el 

uso de herramientas informáticas que fortalecen y promueven la información y los 

servicios en los cuales prime el manejo que se le dará 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 educación nacional donde se atiende 

mensualmente más de 13646 solicitudes vía web oportunamente las cuales 

quedan registradas en la bases de datos para su posterior análisis y toma de 

decisión. Esos resultados son la fuente de información para medir los indicadores 

de gestión tomando las acciones correctivas, preventivas y de mejora que 

contribuyen a la eficiencia, eficacia y efectividad del sistema, logrando de esta 

manera una mejor gestión pública y aumento en la  satisfacción de los 

ciudadanos. 

 

El análisis y levantamiento de la información que se realizó sobre los mecanismo 

y/o servicios del Sistema de Atención Ciudadana establecidos en la estrategia de 

Gobierno en línea, fue la columna vertebral del proyecto permitiendo tener un 

diagnóstico más claro para la evaluación de los servicios ofrecidos y a su vez 

sirvió de insumo para las otras etapas y actividades del proyecto. Además se pudo 

verificar en la investigación, que el medio o mecanismo primordial en un Sistema 

de Atención Ciudadana son las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y 

Demandas.  

 

De la encuesta realizada a la Universidad Tecnología del Chocó sobre el sistema 

de atención ciudadana donde se obtuvo 1263 respuestas, se pudo apreciar que 

más del 74% de los participantes son estudiantes (siendo estos su cliente 

potencial) mostrando descontento con el sistema actual por la falta de atención 

oportuna y seguimiento a sus solicitudes. Por otro lado se logró evidenciar que 
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solo el 27% de los encuestados conocen los servicios y productos ofrecidos por la 

institución mientras que el 73% no. También se realizó otra encuesta sobre los 

mecanismos más relevantes del Sistema de Atención Ciudadana con 2267 

participaciones obteniendo  en la primer posición con el 69% equivalente al 

mecanismo de Contacto, Peticiones, Quejas, Reclamos y Demanda, seguido del 

mecanismo de Seguimiento integral a trámites y servicios, luego de atención en 

línea y suscripción a servicios de información. Estos resultados colaboran con los 

obtenidos en la encuesta anterior. 

 

Por otro lado, la metodología de desarrollo de software XP, no solo sirvió para la 

elaboración del sistema, sino que ayudó a comprender el origen del problema a 

resolver en esa institución. También se aumentó la sinergia en el equipo de trabajo 

tras reuniones y comunicaciones frecuentes y se adaptó la metodología para 

usarla como gestión de actividades en la institución. 

 

Las pruebas de funcionamiento de las aplicaciones que se realizaron con los 

clientes durante su evolución, permitieron que la institución tomara decisiones 

frente al sistema actual y así contribuir a la mejora continua de los procesos y 

procedimientos implicados.  

  

La herramienta informática que se desarrolló PARA EL FORTALECIMIENTO DEL 

SISTEMA DE ATENCIÓN CIUDADANA EN LA ADMINISTRACIÓN PÚBLICA 

opera como agentes dependientes y centralizados, donde los servicios de estás 

son integrados, facilitando su administración, seguimiento y análisis para la toma 

de decisiones de las entidades públicas, a su vez permitir la colaboración entre 

todos los actores involucrados logrando un servicio público moderno. 

  

Por lo tanto se debe resaltar que la importancia de esta herramienta informática 

radica en lo que se puede hacer con la información 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 públicas de 

los servicios que la entidad prestan, fuera del seguimiento también se contribuye a 

la trasparencia de los procesos, lo cual permite disminuir la corrupción de las 

entidades. 

  

Esta herramienta informática también facilita que la entidad pública se adelante a 

los procesos de seguimientos, ante cualquier riesgo; haciendo análisis que 

contribuyan a la mejora continúa. De esta manera se fortalecen sus ejes 

fundamentales y favorece al sistema de gestión de calidad de la entidad. 

  

En definitiva las características de esta aplicación ayudan a la entidad descubrirse 

a sí misma y orientar a cambios que les permita ser más eficientes, mejorando sus 

servicios, disminuyendo el tiempo de respuesta de las peticiones de los 

ciudadanos y a demás favorece a que la gestión pública sea más competitiva, 

eficiente y democrática.  
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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 Línea, sino mirar que otros servicios 

pueden ser de gran  aportar al sistema partiendo de la idea principal de un 

Sistema de Atención Ciudadana. 

En cuando a los servicios de doble vía, se recomienda incluir el tiempo de 

respuestas antes de la utilización del servicio con el propósito de orientar a los 

ciudadanos y brindales mayor información. 

Para la descripción de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y 

Demandas (PQRSD) se recomienda acompaña el texto con ilustraciones 

significativa  que hablen por si sola sobre el tema de la solicitud, orientando al 

usuario antes de su realización 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 dónde va la solicitud 

Por otro lado se recomienda hacer un estudio más profundo de los mecanismos 

del Sistema de Atención Ciudadana en cuanto al uso, la motivación, la tecnología, 

la metodología (moderna vs la tradicional), etc. 

 

Llegar hasta la implementación del sistema desarrollado, con el fin de evaluar si 

realmente la tecnología mejora o no lo establecido en el planteamiento del 

problema y responde a la pregunta de investigación o la hipótesis planteada. 

 

No obstante se recomienda que la herramienta informática PARA EL 

FORTALECIMIENTO DEL SISTEMA DE ATENCIÓN CIUDADANA EN LA 

ADMINISTRACIÓN PÚBLICA  sea administrada por un ingeniero con el apoyo de 

un técnico y manejada por una persona capacitada en atención al cliente. 
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Sin embargo se requiere sensibilización, culturización y capacitación del personal 

empleado, así  como el de sus clientes; por parte de la entidad. Para un mayor 

aprovechamiento de las características de esta herramienta. 

 

Aunque las soluciones se hayan trabajado para una entidad en concreto, muchos 

servicios se desarrollaron con una visión más 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 públicas 

del estado Colombiano. 

  

A demás se proyecta hacer la implementación de nuevos servicios y mejoras al 

software que permitirán fortalecer sus funcionalidades y características. 
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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 LÍNEA 

 

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

  

http://programa.gobiernoenlinea.gov.co/
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Listado de las preguntas realizadas por los usuarios 

 

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

 

SITIO DE CONSULTA: UNIVERSIDAD NACIONAL DE COLOMBIA 

 

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

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 información 

suministrada, le ha sido de utilidad al usuario. 

 

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

  

http://www.internetya.co/soporte
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SITIO DE CONSULTA: UNIVERSIDAD DE CARTAGENA 

En este sitio se analizó la presentación de la información, ya que al tener la 

información en un solo lado y en forma de acordion, reduce los números de clic 

que debe dar el usuario. 

 

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

 

  

http://www.unicartagena.edu.co/index.php/faq-s
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SITIO DE CONSULTA: GOBIERNO EN LINEA 

En esta ocasión se extrajo los iconos de accecibilidad para las fuentes, es decir 

las A- (disminuir el tamaña de la fuente), A (regresa la fuente a su estado normal) 

y A+ (aumenta el tamaño dela fuente). 

 

 

Fuente: https://www.gobiernoenlinea.gov.co/web/guest/preguntas-frecuentes 

 

  

https://www.gobiernoenlinea.gov.co/web/guest/preguntas-frecuentes
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SITIO DE CONSULTA: SUPERINTENDENCIA FINANCIERA DE COLOMBIA 

 

 

 

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

  

https://www.superfinanciera.gov.co/
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SITIO DE CONSULTA: BIBLIOTECA DE LA UNIVERSIDAD DEL VALLE 

Al igual que las anterior se miró la presentación de la información. 

 

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

 

  

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 tomó la idea de poner una validación en los formularios de envío 

realizando una operación matematica basíca (suma, resta y multiplicación) para 

comprobar que la información no sea enviada por un robot o cualquier tipo de 

herramienta que envíe información basura al sistema. 

 

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

  

http://programa.gobiernoenlinea.gov.co/contactenos.shtml
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SITIO DE CONSULTA: UNIVERSIDAD SUR COLOMBIANA 

De este sitio se extrajó la idea de poner el titulo grande del servicio y llamativo 

para los usuarios. De esa forma el usuario identifica rápidamente el servicio donde 

se encuentra. 

 

Fuente: http://www.usco.edu.co/pagina/contactenos 

  

http://www.usco.edu.co/pagina/contactenos
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SITIO DE CONSULTA: UNIVERSIDAD SIMON BOLIVAR 

En esta ocasión se tomo la idea de poner los datos de contacto de la universidad 

al igual que el horario de atención al publico. Tambien se toma la idea de poner 

más grande los cajas de texto y los botones de acción, diferenciando en botón de 

envío de información de los otros. 

 

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

  

http://www.unisimon.edu.co/contacto-unisimon
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SITIO DE CONSULTA: UNIVERSIDAD DE LOS ANDES 

De este se diferenció del resto de los sitios consultados debido a que presenta un 

mapa de unicación de la entidad. En la historias del usuario los clientes decidieron 

que no fuera implementado. A futuro de podría tener ambas ideas en un solo lado. 

 

 

Fuente: http://registro.uniandes.edu.co/index.php/nosotros/contacto 

http://registro.uniandes.edu.co/index.php/nosotros/contacto
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SITIO DE CONSULTA: GOBIERNO EN LINEA 

En este formulario, llamo la atención la descripción del tiempo de respuesta porque 

puede ser de mucha utilidad a los ciudadanos. En las historias de usuario no se 

contempló debidó a que el grupo manifesto que los tiempos de respuesta de acuerdo a 

sus procesos y procedimientos estaban reglamentados solo para las Peticiones, 

Quejas, Reclamos, Sugerencias y Demandas, pero que a futuro podria implementarse 

en varios servicios según la demanda del talento humano que se tenga. 

 

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

  

https://www.gobiernoenlinea.gov.co/web/guest/contact
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SITIO DE CONSULTA: SUPERINTENDENCIA FINANCIERA 

En esta ocación se penso en tener un directorio de contacto con la ubicación de las 

dependencias, numero telefonico, dirección electronica de correspondencia y la 

persona a cargo. 

 

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

https://www.superfinanciera.gov.co/
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SITIO DE CONSULTA: UNIVERSIDAD NACIONAL 

Al igual que el sitio de Gobierno en línea se toma la idea de poner en el contacto el 

horario de atención y datos básico, pero esta vez la idea se llevo para que estuviera en 

el cabezote del sitio, de esa forma el ciudadano tendría los datos presente en cualquier 

parte del sitio donde vaya. 

 

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

  

http://unal.edu.co/contactenos/
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GLOSARIO DE TÉRMINOS 

 

SITIO DE CONSULTA: DEFINICIÓN DE 

La idea principal del diseño y desarrollo del glosario de término, se extrajo de este 

sitio. El equipo de trabajo dejo registrada la actividad en el historial de usuarios. 

 

Fuente: http://definicion.de/glosario/ 

  

http://definicion.de/glosario/
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SITIO DE CONSULTA: PROGRAMA GOBIERNO EN LÍNEA 

De esta sitio se miró lo limpio de su presentación y se adoptó la idea de poner la 

opción “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). 

 

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

  

http://programa.gobiernoenlinea.gov.co/glosario.shtml
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SITIO DE CONSULTA: PROGRAMA GOBIERNO EN LÍNEA 

Para esta ocasión se hace una hibrido de ideas y se extrae la presentación de la 

información en forma de acordión y las letras para accesibilidad de la fuente. 

 

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

  

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 presentación inicial, pero solo se 

toma la idea de poner dimanico el nombre del serivio. 

 

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

  

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 extrajó la idea de contar con dos directorios, uno para las 

dependencias y otro para los funcionarios principales de la entidad 

 

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

  

http://www.usco.edu.co/pagina/directorio-de-funcionarios
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SITIO DE CONSULTA: UNIVERSIDAD DE CARTAGENA 

En esta consulta se extrajó la presentación de la información 

 

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

  

http://www.unicartagena.edu.co/index.php/directorio-atencion-al-ciudadano
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ATENCIÓN EN LÍNEA 

 

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 aquí 

surge la idea principal que conyevó al desarrollo de esta aplicación. 
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Fuente: https://mi.com.co/ 

  

https://mi.com.co/
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PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS 

 

SITIO DE CONSULTA: MINISTERIO DE LAS TIC 

En este sitio se analizó los campos del formulario y se compararon con los 

estipulados en la ley para este tipo de servicio. 

 

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 incluyó de acuerdo a la norma el campo de 

medio de respuesta. También se observó que en el mismo formulario se puede 

verificar la existencia de la PQRs, algo novedoso frente a los demás sitios 

consultados. 

 

Fuente: http://190.85.244.112:9080/PQRWeb/PQRUsuarioServlet 

  

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 gustó su presentación 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 básicas. 

La Universidad del Valle ilustró una presentación llamativa y amigable, lo 

mejorable sería aumentar más el tamaño de la fuente. Para versiones futuras se 

pretenderá incluir esta opción debido a que orienta al usuario antes de realizar la 

solicitud obligandolo a leer primero y asi no desgastarse en la realización de 

trasferencias de solicitud mal enfocadas.  

 

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

  

http://quejasyreclamos.univalle.edu.co/paginas/informacionPQRS.html
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De la siguiente ilustración se tomó la idea de estamento, pero el grupo de trabajo 

lo bautizó vinculación. En cuanto al campo donde se dirige la solicitud, es decir 

donde se escoge la Facultad, Instituto, Sede regional o dependencia, se le miró la 

utilidad, pero al final se decidió no incluirnos por motivos internos. 

 

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

 

  

http://quejasyreclamos.univalle.edu.co/paginas/informacionPQRS.html
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INFORMACIÓN Y SEGUIMIENTO A TRÁMITES Y SERVICIOS 

 

SITIO DE CONSULTA: SUPERINTENDENCIA FINANCIERA DE COLOMBIA 

En este sitio dío como idea unir el seguimiento de trámite y servicio con las 

PQRSD y evitar preguntarle tantos datos al ciudadano debido a que es muy 

frecuente que deje de usar el servicio por olvido de lo datos. 

 

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

  

https://www.superfinanciera.gov.co/
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SITIO DE CONSULTA: GOBIERNO EN LÍNEA 

En este sitio al igual que el siguiente, fueron los de mayor desempeño para el 

servicio desarrollado, mirando sus funcionalidades, mejoras, lo egorroso, entre 

otras. 

Se adapta la idea de mostrar un resumen del total de trámite por canal de 

atención. Se toma la idea de mostrar el total de trámites como dato estadistico. 

La organización de la información en este sitio, fue uno de los motivos que ayudó 

a mejorar la interfaz del servicio desarrollado y no estar en el error de tener una 

presentación saturada y poco llamativa. 

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

 

  

https://www.gobiernoenlinea.gov.co/
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En esta ilustración se analizó los campos y la presentación de la información del 

trámite adoptando aquellos que por el equipo fue relevante. 
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Fuente: https://www.gobiernoenlinea.gov.co 
 
  

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


287 

A diferencia del sitio anterior, se imitó casi el 100% de esta presentación por su 

estructura, limpieza, diseño atractivo y sencillo, por las opciones de accesibilidad, 

entre otras; para terminar con un hibrido de ambas plataformas, pero centrada 

más en esta. 

Uno de los aspectos a resaltar fue que por cada canal el cuidadano puede 

informar que se puede mejorar. 
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¿PODEMOS MEJORAR ESTE TRÁMITE?
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Imágenes del mismo formulario, pero de la información suministrada en los 
campos. Se tomó las mismas opciones presentadas debido a que contribuyen con 
la política antitrámite de la entidad. 
 

 
 

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

http://www.chilesinpapeleo.cl/digitalizacion/formulario?origen=AD013-32&tipo=p&tipo_tramite=online&mejora=1
http://www.chilesinpapeleo.cl/digitalizacion/formulario?origen=AD013-32&tipo=p&tipo_tramite=online&mejora=1
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En este apartado se continuó con el formulario inicial del trámite para observar 

otros campos y funcionalidades. 
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Al final del trámite se observó que el ciudadano tiene voz y voto y contribuyemdo a 

mejorar los procesos de la entidad. Por este motivo de adaptó copia exacta de 

este modelo. 

 

 
 

El aspecto a mejorar fue incluir una opción de verificación humana para evitar que 
un robot o por medio de una herramienta envíen información constante que afecte 
al funcionamiento del sistema. 
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Fuente: http://www.chileatiende.cl/fichas/ver/1000 
 
 
  

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 ingresó al sistema de la entidad de salud 

y se navegó por cada una de las secciones para la comprensión de su 

funcionamiento. Además se tuvo una entrevista con la Dra. Aury Abadía, 

funcionaria de esa institución quien dió gran aporte para enteder el funcionamiento 

y las caracteristicas del sistema. 

CONSULTA 
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Formulario para la asignación de citas 

 

De la imagen anterior se tomó el concepto llamado “Usted desea solicitar cita 

para” y adoptarlo con el nombre del funcionario que atendería la cita. 
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Se adoptó la idea del resultado de la consulta, pero con más funcionalidades que 

redujera el número de pasos para así facilitar la gestión del servicio. 

 

 

Se tomó unos usuarios pilotos para que probaran la aplicación y como sugerencia 

se realizaron cambio a la interfaz. Uno de esos cambio fue quitar la selección del 

día de la cita ya que consideraron más fácil que saliera una lista de toda la 

disponibilidad para que así el mismo usuario decidiera cual elegir ahorrando la 

búsqueda de disponibilidad. Debido a que no se tuvo más información en la 

literatura sobre este tipo de sistema, se partió autónomamente un diseño que 

gusto a los usuarios pilotos por su sencillez y claridad de la información, es decir 

“justo lo necesario” como ellos lo manifestaron. 
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De la siguiente imagen se tomó la idea de mostrar una recomendación sobre la 

cita. 
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Historial de citas 

 

 

Cita cancelada 
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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 consultó y nunca mostró citas disonibles, pero almenos dío una idea 

de su funcionamiento. 

Ese formulario solo fue pensado para citas con el Rector o representante legal. 

 

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

 

  

http://www.usco.edu.co/cita/
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ANEXO B. Características técnicas y funcionales de los servicios de 

atención ciudadana 

 

Se partió del análisis de las funcionalidades y características de los servicios del 

Anexo A y se llegó al siguiente resultado que fue tomado en las historia de 

usuarios. 

1. CONTACTO, PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIA Y 

DEMANDAS 

Servicio para canalizar la opinión del personal de la entidad y la ciudadanía 

en general, acerca del cumplimiento de la misión y la eficiencia de los 

procesos de la institución, en virtud de los principios de eficiencia y 

transparencia y de los derechos de participación e información. 

  

Características técnicas: 

• Formulario de registro 

• Seguimiento en línea del estado y respuesta de su PQRD y el 

monitoreo para la recepción y respuesta oportuna de estas.  

• Libre elección de hacer las peticiones públicas 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 

electrónicos que permitan identificar y seleccionar el tipo de solicitud. 

Dichos formularios deben habilitar su uso por parte de niños y 

adolescentes. 

• Los formularios no deberán establecer requisitos adicionales a lo 

estipulado en la ley. En cuanto a las peticiones se deberá observar lo 

establecido en la Ley 1437 de 2011 o en la Ley estatutaria que para el 

efecto expida el Congreso de la República. 

• Los formularios deberán contar con una validación de campos que 

permitan indicar al ciudadano si le hace falta incluir alguna 

información. Si el ciudadano insiste en la radicación con elementos 

faltantes, el formulario debe permitir la radicación y dejar constancia, 

en el acuse de recibo, de los requisitos o documentos faltantes en los 

términos del artículo 15 de la Ley 1437 de 2011. 

• Para el uso adecuado de las solicitudes, peticiones, quejas y 

reclamos, debe existir un enlace de ayuda en donde se detallen las 

características, requisitos y plazos de respuesta de cada tipo de 



301 

solicitud. Estas ayudas deben dar cuenta del uso que pueden dar 

niños y adolescentes del sistema. 

• Los formularios deben estar acompañados de un demo o guía de 

diligenciamiento y deben contar con mecanismos que permitan a los 

usuarios la verificación de los errores cometidos en el proceso de 

diligenciamiento. 

• Mecanismo de agente de prevención de colisiones para bloquear 

entradas durante la respuesta y así evitar respuestas contradictorias o 

duales  y ayuda a focalizar el perfil de usuario (estudiantes, docente, 

administrativo, empresario, etc.) 

• Respuestas personalizadas 

• Filtros de entradas. Definición de reglas para las entrantes a los 

departamentos o dependencias adecuadas o miembros del personal, 

y los disparadores de acción. Establece acciones tales como el 

rechazo de entradas, asignación automática de departamento o 

incluso enviar una respuesta personalizada. 

• Traslado o transferencias de entradas entre departamentos o 

dependencias para asegurarse de que está siendo manejado por el 

personal correcto. También asigna entradas a un funcionario o equipo. 

• Espacio para que los usuarios del sistema envíen documentos o 

archivos (texto, hoja de cálculo, video, audio, imágenes, entre otros) 

de soporte de sus actuaciones ante la entidad. El sistema de 

seguridad en la recepción 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 envío de formularios. 

• Notas internas para registrar información relevante del proceso entre 

funcionarios o agentes que no será visible para el solicitante. Los 

registros de actividades le permiten ver los eventos o acciones que se 

han tomado, cuando se llevaron a cabo, y por quién. 

• Respuesta automática 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 confirmación del recibido por parte de la 
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entidad, indicando la fecha y hora de la recepción así como el número 

de registro de la petición y la copia de la petición realizada con el 

detalle de los archivos de soporte enviados. En dado caso de 

presentarse una falla en el sistema, éste deberá arrojar un mensaje 

propio del aplicativo que indique el motivo de la misma y la opción 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 artículo 15 de la Ley 1437 de 2011. 

• Los acuerdos a nivel de servicio SLA. Recibe alertas vencidas y 

anuncios sobre las fechas de vencimiento perdidas, y la progresividad 

prioridad. Crear un número ilimitado de Planes de SLA y asignarlos a 

los temas de ayuda, departamentos o filtros de entradas. 

• El sistema centraliza todas las solicitudes, peticiones, quejas y 

reclamos que ingresan por los diversos medios o canales 

• Informes estadísticos del sistema. Obtiene información general del 

sistema y las estadísticas históricas básicas sobre el recuento de 

entradas y el estado de cada departamento o dependencia, el 

personal y los temas de ayuda. 

• Front-end. Todas las solicitudes y las respuestas se archivan en línea. 

El usuario puede iniciar sesión utilizando el correo electrónico y el ID 

del ticket o radicado.  

• Sistema de autoeliminación de palabras obscenas que se encuentre 

durante el conversatorio. Estas son previamente configuradas. 

• Paginación configurable 

Un ejemplo de esta aplicación puede ser el Osticket (open source). Ver en 

http://osticket.com/ 

Normas que lo regulan: 

• Artículo 76 de la Ley 1474 de 2011 (Estatuto Anticorrupción). 

• Título II de la Ley 1437 del 18 de enero de 2011 (Código de procedimiento 

administrativo y de lo contencioso administrativo) 

• http://www.usergioarboleda.edu.co/clinica_interes_publico/derecho_de_pet

icion.pdf 

• Artículo 7 de la Ley 1437 de 2011 sin perjuicio de lo establecido en el 

numeral 6 del Artículo 5, el Artículo 20  y el Artículo 15 de la misma Ley 

• Ley Estatutaria que sobre derecho de petición genere el Congreso de la 

República 

• Decreto 019 de 2012. Ver el Art. 13 

http://osticket.com/
http://www.usergioarboleda.edu.co/clinica_interes_publico/derecho_de_peticion.pdf
http://www.usergioarboleda.edu.co/clinica_interes_publico/derecho_de_peticion.pdf
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• Decreto 1122 de 1999 

• Ley vigente de protección de la información personal 

 

2. OFERTA DE EMPLEO 

Mecanismo de publicación de convocatorias y/u ofertas de empleo para los 

de prestación de servicios. Igualmente, se publican los resultados de los 

procesos de oferta de empleos, incluyendo los de prestación de servicios. Se 

actualiza cada vez que se terminan los procesos de selección, dentro de la 

semana respectiva. 

 

Características técnicas: 

• Formulario de registro 

• Sistema de recuperación de cuenta segura 

• Creación de hoja de vida. Opciones  para imprimir, exportar hoja de 

vida en diferentes formatos (.pdf, .doc, .xls, .txt, .cvs) 

• Sistema de bloqueo para ver la información de hoja de vida 

• Cancelación de suscripción de oferta 

• Buscador (con opción avanzada para facilitar la búsqueda) con 

palabras clave y listado de las ofertas de empleo vigentes con el 

detalle necesario para su operación. 

• Información detallada de la oferta, por ejemplo: Cargo equivalente, 

Área del cargo, Subnivel del cargo, Años de experiencia, Ciudades de 

la oferta, Salario, Profesión u oficio, Nivel de estudio, Cantidad de 

vacantes, Tipo de contrato, Fecha de publicación, Fecha de 

vencimiento, Código único de la oferta, Descripción de la oferta, 

Requisito para aplicar, Sector, etc. 

• Envió de ofertas a los usuarios suscriptos de acuerdo a sus hojas de 

vida 

• Estadísticas de ofertas de empleo 

• Paginación configurable 

 

Un ejemplo de este servicio puede ser elempleo http://www.elempleo.com/, 

computrabajo http://www.computrabajo.com.co/ 

3. SEGUIMIENTO INTEGRAL A TRÁMITES Y SERVICIOS 

Mecanismo en línea para consultar y hacer seguimiento al estado de  

trámites y servicios, sin importar el canal mediante el cual se realizó el 

proceso. Significa que no sólo se trata de aquellos trámites y servicios 

electrónicos sino de todos los que se realizan ante la entidad. Lo anterior 

http://www.elempleo.com/
http://www.computrabajo.com.co/
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implica que el trámite o servicio debe contar con la opción de generar un 

número de radicación. 

Los trámites y servicios pueden ir dirigidos a los ciudadanos, las empresas o 

los servidores públicos de otras entidades o de la misma entidad. 

 

Características técnicas: 

• Se requiere autentificación 

• Registro del seguimiento de cualquier tipo de trámite y servicio sin 

importar su procedencia. Este registro se genera cuando el usuario 

realice el proceso de trámite y/o servicio. Así después de su radicación 

pueda consultar en línea la trazabilidad y estado del proceso sin la 

necesidad de desplazarse o llamar a la entidad. 

• Único registro para acceder a varios trámites y/o servicios que tendrán 

su respectivo radicado 

• Impedimento de la duplicidad de entradas.  

• Mecanismo de agente de prevención de colisiones para bloquear 

entradas durante la respuesta y así 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 trámite el cual les avisa a todos los implicados del proceso el 

estado actual del trámite y/o servicio. Estas alertas pueden ser 

administradas y configuradas, ya sea para indicarle al sistema que no 

notifique los movimientos (por usuario). 

• Al finalizar el proceso el sistema muestra información de los tiempos de 

respuesta que tuvo el trámite y/o servicio en cada uno de sus tramos. Se 

envía un correo electrónico al usuario con la trazabilidad (historial de 

interactividad) del proceso detallando el tiempo y los momentos. 

Además una encuesta de satisfacción del proceso que se enlaza con los 

indicadores de gestión. 

• Adicionalmente éstos deberán tener un espacio para inscribir el correo 

electrónico del usuario y una opción para que éste indique si desea o no 

utilizar este canal para recibir comunicaciones y notificaciones frente al 

trámite o servicio solicitado. Lo anterior en concordancia con lo expuesto 

en el Artículo 54 de la Ley 1437 de 2011. 

• Paginación configurable 
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Normas que lo regulan: 

• Artículo 9 del Decreto 019 de 2012 

• Artículo 54 de la Ley 1437 de 2011. 

 

Un ejemplo de esta aplicación puede ser el rastreo de envío (seguimiento 

de una guía. Usar este número 1105063744) en Servientrega. Ver en 

http://www.servientrega.com/wps/portal/inicio 

4. SERVICIO DE ATENCIÓN EN LÍNEA 

Mecanismos de atención al ciudadano o usuario en línea que permite la 

interacción en tiempo real con agentes (funcionarios) operativos de atención 

por parte de la entidad pública. 

 

Características técnicas: 

• Formulario de registro 

• Libertad para relaciones de cualquier tipo. 

• Sincronicidad en las conversaciones (en tiempo real). 

• Garantía de anonimato. 

• Ausencia de censura. 

• Sensación inmediata de atención 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 envío de formularios. 

• Configuración automática para los horarios de atención al ciudadano 

• Respuestas personalizada totalmente configurables 

• Espacio para que los usuarios (ciudadanos y funcionarios del sistema) 

envíen pequeños documentos o archivos (texto, hoja de cálculo, video, 

audio, imágenes, entre otros) de soporte de sus actuaciones ante la 

entidad. El sistema de seguridad en la recepción de dichos documentos. 

• Los agentes o funcionarios del sistema reciben alertas cuando el 

ciudadano ingresa y cuando cierra sección 

• Traslado o transferencias de entradas entre departamentos, dependencias 

y/o agentes para asegurarse de que está siendo manejado por el personal 

correcto.  

• Comunicación directa ciudadano y funcionario (agente) 

• Asignación de turnos. Los ciudadanos entran al sistema y si no son 

atendidos por disponibilidad de los agentes, el sistema le muestra un 

http://www.servientrega.com/wps/portal/inicio
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número de turno en tiempo real. Cada vez que un ciudadano es atendido 

muestra el número de turno para que el usuario sepa cuando será 

atendido. 

• Los agentes deben estar identificados son su nombre  en la ventana del 

sistemas. Además podrán ver los usuarios que están siendo atendidos y 

los que están 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 prevención de colisiones para bloquear entradas 

durante la respuesta y así evitar respuestas contradictorias o duales. La 

comunicación con los ciudadanos es de uno a uno, no podrán interactuar 

con más de un agente. 

• Informes estadísticos del sistema. Obtiene información general del sistema 

y las estadísticas históricas básicas sobre el recuento de entradas y el 

estado y tiempo de atención de cada ciudadano. 

• Mecanismo de autoeliminación de palabras obscenas que se encuentre 

durante el conversatorio. Estas son previamente configuradas. 

• Al terminar la sesión el ciudadano llena una encuesta de satisfacción 

sobre la atención recibida y se le envía copia del conversatorio al correo 

electrónico al igual que el agente que lo atendió. 

• 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 así 

el ciudadano puede saber cuántos agentes están en atención, disponibles 

y fuera de servicio. 

Un ejemplo de este servicio son los sistemas de atención en línea de las 

entidades bancarias, entidades de comunicaciones, de hosting, entre otras. 

 

5. CALENDARIO DE ACTIVIDADES 

Calendario de eventos y fechas clave relacionadas con los procesos 

misionales de la entidad. 

 

Características técnicas: 

• No requiere registro para el usuario final 

• Al crear un evento el sistema puede enviar correo electrónico a todas las 

personas que aparecen registrados en el sistema y hayan seleccionado la 

opción que  indica que si desea utilizar este canal para recibir 



307 

comunicaciones y notificaciones frente al trámite o servicio antes 

solicitado. Lo anterior en concordancia con lo expuesto en el Artículo 54 

de la Ley 1437 de 2011. 

• Consultas abierta de los eventos sin ningún tipo de restricción 

• En además de ingresar la información básica de un evento, permite usar 

apps de google para localizar en un mapa el lugar exacto, ilustraciones y 

adjunto de archivo. 

• Buscador de eventos con opción avanzada 

Un ejemplo de este servicio es google calendar. 

 

6. PREGUNTAS Y RESPUESTAS FRECUENTES 

Este es un espacio para resolver las dudas más frecuentes que surgen con 

respecto a algunas áreas de la entidad. 

 

Características técnicas: 

• Se requiere mínimo el correo electrónico del usuario interesado en hacer 

la pregunta 

• Categorización de las preguntas frecuentes (temas, área, dependencia, 

etc.) 

• Buscador avanzado 

• Los usuarios finales pueden hacer preguntas mediante formularios 

electrónicos y hacerles seguimiento 

• 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 envío de formularios. 

• Los funcionarios pueden responder y clasificar la pregunta realizada por el 

usuario. Además si la pregunta es frecuente, se puede seleccionar para 

que aparezca publicada en la base de datos de conocimiento y así los 

ciudadanos puedan consultarla. Las respuestas permiten el adjunto de 

archivo 

• Traslado o transferencias de entradas entre departamentos, dependencias 

y/o agentes para asegurarse de que está siendo respuesta por el personal 

correcto.  

• Impedimento de la duplicidad de entradas.  
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• Mecanismo de agente de prevención de colisiones para bloquear entradas 

durante la respuesta y así evitar respuestas contradictorias o duales. La 

comunicación con los ciudadanos es de uno a uno, no podrán interactuar 

con más de un agente. 

• Mecanismo de autoeliminación de palabras obscenas que se encuentre 

durante el conversatorio. Estas son previamente configuradas. 

• El sistema puede enviar también la respuesta al correo electrónico a del 

solicitante siempre y cuando haya  seleccionado la opción que  indica que 

si desea utilizar este canal para recibir comunicaciones y notificaciones 

frente al trámite o servicio antes solicitado. Lo anterior en concordancia 

con lo expuesto en el Artículo 54 de la Ley 1437 de 2011. 

• Configuración de alertas y tiempo de respuesta 

• Paginación configurable 

Un ejemplo de este servicio puede ser el del MinTic 

http://programa.gobiernoenlinea.gov.co/preguntas-frecuentes.shtml 

 

7. DIRECTORIO TELEFÓNICO 

Listado de las líneas telefónicas de la entidad que incluye el indicativo 

nacional e internacional, en el formato (57+Número del área respectiva). 

 

Características técnicas: 

• No requiere registro para el usuario final 

• Buscador avanzado con diferentes filtros para facilitar la búsqueda. 

Además el sistema busca en tiempo real mientras se escribe y se 

selecciona. 

• Directorio categorizado por Departamentos, Dependencia, Área, 

Directivos, Funcionarios, etc. Además se incluye el correo electrónico 

corporativo o institucional. 

• Se especifica el tipo de línea telefónica (Fijo, celular, fax, pbx, línea 

gratuita) 

• Las líneas telefónicas cuentan con estados (Activo, Inactivo, Suspendido)  

• Paginación configurable 

 

8. SUSCRIPCIÓN A SERVICIOS DE INFORMACIÓN 

Servicios de información que permitan el acceso a contenidos como por 

ejemplo noticias, boletines, publicaciones, eventos, avisos de resultados 

entre otros. 

http://programa.gobiernoenlinea.gov.co/preguntas-frecuentes.shtml
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Características técnicas: 

• Se requiere mínimo el correo electrónico del usuario interesado 

• Categorización y etiquetación de servicios de información 

• 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 envío de formularios. 

• Envío de boletín electrónico al correo electrónico de los suscriptos y 

demás personal que hayan  seleccionado la opción que  indica que si 

desea utilizar este canal para recibir comunicaciones y notificaciones 

frente al trámite o servicio antes solicitado. Lo anterior en concordancia 

con lo expuesto en el Artículo 54 de la Ley 1437 de 2011. 

• Al momento de realizar dicha suscripción, se proveen mensajes 

electrónicos que indiquen la recepción de la solicitud respectiva.  

• La suscripción debe indicar claramente el tipo de información a enviar por 

parte de la entidad y las condiciones para ello. 

• Debe permitir suspender la suscripción cuando el usuario así lo considere. 

• Se garantiza la protección 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/ 

 

9. GLOSARIO 

Contiene un conjunto de términos que usa la entidad o que tienen relación 

con su actividad. 

 

Características técnicas: 

• No requiere registro para el usuario final 

• Buscador avanzado con diferentes filtros para facilitar la búsqueda. 

Además el sistema busca en tiempo real mientras se escribe y se 

selecciona. 

• Palabras de búsquedas resaltadas para focalizar al usuario del termino 

buscado 

• Paginación configurable 

http://www8.hp.com/co/es/subscribe/index.html
http://tecnowebstudio.com/
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10. NOTIFICACIÓN JUDICIAL 

La notificación judicial es el medio por el cual se ponen en conocimiento de las 

partes o de terceros las decisiones adoptadas por la Administración, 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 Constitución 

Política. 

Características técnicas: 

• Requiere autenticación 

• En la mayoría de los caso el usuario responde desde su cuenta de correo 

electrónica  

• Si el usuario desea, puede usar un formulario para el envío de la 

notificación. Este debe ir acompañado de un captcha y garantizar la 

seguridad de los datos 

 

Normas que lo regulan 

• El artículo 197 de la Ley 1437 de 2011 “Por la cual se expide el Código de 
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo” señala: 
“Artículo 197. Dirección electrónica para efectos de notificaciones. Las 

entidades públicas de todos los niveles, las privadas que cumplan funciones 

públicas y el Ministerio Público que actúe ante esta jurisdicción, deben tener 

un buzón de correo electrónico exclusivamente para recibir notificaciones 

judiciales. Para los efectos de este Código se entenderán como personales 

las notificaciones surtidas a través del buzón de correo electrónico". 

Nota: Los servicios que tienen una asterisco (*) no están incluidos en las 

estrategia de gobierno en línea, 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 Tecnológica del Chocó, donde se 

estaba realizando el desarrollo, vacacionaron y no fue posible contactarlos. 

 

 



312 

 

 



313 

 



314 
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ANEXO D. Instructivos de servicios para el usuario final 

 

INTRODUCCIÓN 

SIAC  es un Sistema Integral para la Atención Ciudadana que está basado en 

Osticket que es una aplicación opensource o de código abierto para gestionar y 

coordina todos los espacios de atención en los servicios públicos articulados por  

Gobierno en Línea mediante una metodología moderna, para dar respuesta y/o 

solución a las necesidades, requerimientos y expectativas de los ciudadanos en lo 

oportunamente posible integrando una multitud de servicios y canales de atención, 

de igual manera la herramienta permite llevar un seguimiento minucioso de todo 

los eventos sobre cada requerimiento solicitado con el propósito de optimizar los 

tiempo de respuesta a estas, todo ello basado en una perspectiva comunicacional 

participativa y no discriminatoria entre la Entidad y la ciudadanía. 

Algunas de las características principales incluyen: 

• Atención a las solicitudes (Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, 

demandas) por web y correo electrónico. 

• Consulta de trámites y servicios y participación sobre los mismos. 

• Seguimiento a las solicitudes y a los trámites y servicios 

• Solicitud de citas con los directivos principales de la entidad 

• Atención en línea en tiempo real con representantes de la entidad 

• Banco de conocimiento sobre preguntas y respuestas más frecuentes de 

los requerimientos más solicitados y que fueron solucionados 

eficientemente. 

• Directorio de los funcionarios principales y de las dependencias o 

departamentos de la entidad 

• Glosario de las terminologías usadas en la entidad 

• Sistema automático de notificaciones y alertas de las solicitudes 

• Historial de todas las solicitudes para su posterior consulta y trasparencia 

del proceso 

• Respuestas automáticas que el sistema envía al correo electrónico 

registrado manteniendo a los usuarios al tanto de las novedades del 

sistema. 

Entre otras.  
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APLICACIÓN WEB SIAC 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fig. 1 Página principal SIAC 

SIAC le permite hacer más fácil, dinámico y eficientes los servicios de información 

y atención ciudadana prestados por la entidad pública, mejorando de esta manera 

la relación con los ciudadanos y su calidad de vida. Asimismo se incrementa la 
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satisfacción de los ciudadanos ayudando a mejorar la imagen pública de la entidad 

lo que lleva a un aumento de la eficiencia en el uso de recursos para la gestión de 

los mismos. 

Por consiguiente la aplicación web SIAC cuenta con la funcionalidad principal para 

un sistema de atención ciudadana  como son las Peticiones, Quejas, Reclamos, 

Sugerencias y Demanda, además de los servicios, seguimiento integral a trámites 

y servicios, servicio de atención en línea, sistema de cita, directorio telefónico, 

preguntas y respuestas frecuentes y glosario de terminos como se puede ver en la 

Fig 1. 

Acontinuación se describe brevemente alguno de estos servicios: 

1. DIRECTORIO DE LAS DEPENDENCIAS 

Dar clic en Directorio como lo muestra le Fig. 2. 

 

 
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 podrá encontrar un listado detallado  

de las líneas telefónicas, a demás de extensión, correos electronicos, el 

nombre de los directivos y  las dependencias de la institución “ver Fig 3 y Fig 

4”. 
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Fig. 3 campos del directorio de la sección Dependencias. 

 

 

 
Fig. 4 campos del directorio de las sección Funcionarios. 

 

Además puede personalizar su busqueda. Como lo muestra la Fig. 5. 

 

 
Fig. 5 Busqueda personalizada. 
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Asimismo podrá compartir con las redes sociales. “Ver Fig 6”. 

 

 
Fig. 6 Redes sociales 

 

Igualmente podrá valorar la información si le fue útil o no y tendrá visible los 

horario de atención de la entidad. “Ver Fig. 7”. 

 

 
Fig. 7 Valoración de la información y horarios de atención 

 

Por último para pasar de una sección a otra, dandole click al boton que se 

encuentra en la parte superior a la derecha, su nombre cambiara dependiendo la 

sección donde estes. “Ver Fig. 8 y  9”. 

 

Fig. 8 Sección Dependencias 
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Fig. 9 Sección Funsionarios 

 
 

2. GLOSARIO DE TÉRMINOS 

 

Damos click en glosario. “Ver Fig. 10”.  

 
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 relación con su actividad. “Ver Fig 11”. 
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Fig.11 Pagina del glosario de terminos. 

 

En esta pagina podrá hacer busquedas alfabetica al dar clic sobre las letras que 
aparecen en la siguiente imagen. “ver fig. 12”. 
 

 
Fig 12 Busqueda por alfabeto. 
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De igual forma tendrá la opción de personalizar sus busquedas por categorias.”ver 
fig.13” 
 

 

 
Fig. 13 Busqueda personalizada de Glosario de términos 

 

Asimismo le permitirá compartir la información con las redes sociales.”ver fig.4” 
 

 
Fig. 14 Compartir con las redes sociales. 

 

Tambien podrá  valorar la información al seleccionar si le fue útil o no.”ver fi. 15” 
 

 
Fig. 15 Valoración de información. 

 

 
Por último podrá seleccionar que información le gusta más.”Ver fig.16” 
 

 
Fig. 16 Selección de me gusata 
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3. TRÁMITES Y SERVICIOS 
Damos click en Trámite y Servicio.”Ver fig. 17” 
 

 
Fig. 17 como entrar a Tramite y Servicio. 

 

 
Aquí  podrá consultar los pasos a seguir de los  trámites y servicios, encontrará 
un listado. “Ver fig.18” 
 

 
Fig. 18 Lista de tramites. 
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Tambien estará visible la cantidad de trámites y servicios que hay por 
canales.”Ver fig. 19” 
 

 
Fig. 19 Trámites por canales. 

 

 
Ademas de poder realizar sus busquedas por categorias.”Ver fig. 20” 
 

 
Fig 20 Busqueda de Trámite y servicio 

 
Atraves del listado podrá tener una vista detallada del tramite a consultar, 
donde le muestra por que canal se realiza dicho trámite y servicio. “Ver fig.21” 
 

 
Fig. 21 Detalle del trámite y servicio 

 

 
Al ampliar el detalle dandole click en “Ver más detalle” podrá encontrar una 
varidad de opciones que le permiten accesar a toda la informacion del trámite y 
servicio seleccionado, por ejemplo la descripción o requisitos necesarios a 
tener en cuenta para realizar dicho trámite. “Ver fig. 22” 
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Fig. 22 Vista de detalle de trámite y Servicio 

 
Tambien encontrará los pasos a seguir para realizar el trámite y servicio, según 
los canales por los cuales se pueda realizar tendrá a la vista otras pestañas. 
“ver fig. 23”. 
 

 
Fig. 23 Pasos a seguir según el canal de atención 
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Luego podrá hacer click en el boton “¿Podemos mejorar este trámite en 
línea?”, para dar su opinion acerca de la información que se le presenta de los 
pasos a seguir de dicho trámite, si le parece inecesaria, le hizo falta mas 
detalle, le fue complejo, etc . El color del formulario cambiará dependiendo el 
canal donde se encuentre. “ver fig. 22”. 
 

 
Fig. 24 Formulario opinión de la complejidad del trámite. 

 

Además se le facilitará información acerca de los costos, horario de atención y datos 
del contacto para dicho trámite, etc. “Ver fig.25” 
 

 
Fig. 25 Información adicional 
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En la parte inferior de esta sección encontrará una pestaña que le permitirá dar 
su opinion en general sobre la información presentada, si le fue útil, eficaz y 
fácil de encontrar. “ver fig. 26” 
 

 
Fig. 26 formulario de opinión 

 

Igualmente si encuntra algun error en el trámite podrá informar a quien 
corresponda. “Ver fig. 27” 

 

 
Fig. 27 Formulario para informar errores. 

 
Por otra parte al lado derecho de la sección encontrará un breve resumen para 
una mayor agilidad, de las busquedas relacionadas y de los trámites 
destacados. “Ver fi. 28” 
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Fig. 28 Historial de trámites 

 
Por último podrá compartir con las redes socioles y valorar con un megusta o 
no megusta la información presentada. “Ver fig. 29” 
 

 
Fig. 29 Valoración y redes sociales 

 
4. SEGUIMIENTO A TRÁMITE Y SERVICIO 

Para hacer seguimiento al estado de  trámites y servicios, sin importar el canal 
mediante el cual se realizó el proceso, abra el formulario Tramite y Servicio 
“ver fig. 17”, depues haga click en el boton seguimiento. “Ver fig. 30” . 
 

 
Fig. 30 Como encontrar seguimiento a trámite 

 
Por consiguiente se le abrirá un formulario para ingresar su correo y el 
radicado del trámite y servicio a consultar, déspues de ingresar estos datos 
proceda a dar click en el boton “Ver Ticket”. “Ver fig.31” 
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Fig. 31 Ingreso a seguimiento de trámite 
 

 
Así podrá tener a la vista la información detallada acerca de su tramite y servicio. “Ver fig. 32” 

 

 
Fig. 32 Información de estado. 

 
Asimismo se mostrará el historial de respuestas que haya tenido al repecto, 
que además podrá valorar si le fue o no útil la información.”Ver fig. 33” 
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Fig. 33 Vista de Conversación. 

 
Finalmente en esta sección no solo podrá responder a quien este dirígido el trámite,  sino 
tambien adjuntar algun documento que le hayan solicitado para continuar con el proceso de 
dicho servicio. “Ver fig.34” 

 

 
Fig. 34 Sección de Respuesta  

 

 

 

Buenos días gracias por su colaboración, la información me fue de gran utilidad. 
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5. PQRSD (Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencia y Denuncias) 
Damos click en P.Q.R.S.D. “Ver fig. 35”  
 

 
Fig. 35 Como entrar a PQRSD 

 

Para empezar encontrará un formulario en el cual el usuario podrá radica la 
solicitud y se procesa automáticamente 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 envíe la solicitud, se radica y se envía copia a la 
dirección electrónica que haya ingresado en el formulario. Tenga encuenta 
siempre los campos obligatorio. “Ver fig. 36” 
 
 

 
Fig. 36 Formulario PQRD 

 

Acontinuación se datalla un poco más como diligenciar el formulario P.Q.R.S.D 
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En primer lugar especifique el tipo de solicitud a realizar, recuerde que este es 
un campo obligatorio para realizar la solicitud. “Ver fig.37” 
 

 

Fig. 37 Selección de tipo de solicitud 

 

Despues continue con  sus datos personales. “Ver fig. 38” 

 

 
Fig. 38 Sección para datos personales 

 

Luego que tipo de vinculación tiene con la entidad. “Ver fig.39” 
 

 
Fig. 39 Sección de  detalle de la solicitud. 
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Para continuar deberá ingresar el objeto de la solicitud y por consiguiente 
redactar los detalles sobre los motivos de su petición, para tener una mayor 
eficiencia a la hora de resolverlo. 

 

 
Fig. 40 Sección de descripcion de PQRSD 

 
Por último darle click a enviar solicitud.”Ver fig. 41 y 42” 

 

 
Fig. 41 Botones de opciones 

 

 
Fig. 42 Invio de solicitud 

 
6. CITAS 

Para ingresar a este servicio dele click en Citas.”Ver fig. 43” 
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Fig. 43 Como entrar a citas 

 
Este es el único de los servicios en el cual el usuario deberá estar registrado en el 

sistema para poder hacer uso de él. Si no tienes cuenta podrás crear una.  

A continuación se detalla que pasos seguir para los usuarios con cuenta. Primero 

ingrese su correo y contraseña. “Ver fig. 44”  

 

 
Fig. 44 Inicio de sección. 

 
Después de acceder podrá 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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Fig. 45 Vista de citas Disponibles 

 
 
Además en la parte superior de la sección tendrá una varieda de opciones entre 
las cuales esta: 
 
1. El Perfil que le permitirá modificar sus datos de usuario. 
2. PQRS podrá ver cuantas solicitudes tiene. 
3. Citas, este le mostrará cuantas citas tiene asignadas. 
4. Cerrar Sesión, le permitirá salir de la sección. 
5. Igualmente podrá cambiar a otro idioma si es necesario. 

 

 

Fig. 46 Opciones de la sección. 

 

En esta sección tiene la posibilidad de clasificar la información que desea ver, al 
buscarla por el estado de la cita o los directivos que asignó, sin embargo usted 
como usuario final tan solo podrá asignar o cancelar una cita. “Ver fig.47 y 48”. 

 
Fig. 47 Busqueda personaizada por estado 
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Fig. 48 Besqueda personalizada por ejecutivo 

 
Por otro lado haber seleccionado la cita a asignar, se le abrirá una vista como en 
la fig. 49, la cual se explicará por parte.  

 

 
Fig. 49 Formulario de asignación de citas 

 
Ante todo al lado izquierdo el sistema le tendrá visible algunas recomendaciones a 
tener en cuenta a la hora de solicitar la cita, además podrá valorar si esa 
información le fue útil o no. “Ver fig. 50” 
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Fig. 50 Sección de utilidad de la información 

 
Al lado derecho encotrará un formulario en el cual usted podrá ingresar el asunto 
de la cita y por ende asignarla. “Ver fig. 51” 

 

 
Fig. 51 Procesando asignación de cita 

 
Despues de haberla asignado el sistema le mostrará un mensaje de alerta en el 
cual le indicara si su cita fue asignada. “Ver fig. 52” 
 

 

Fig. 52 Mensaje de alerta de asignación 

 

Sin embargo a haber terminado de asignar, de inmediato podrá ver un la 
información detallada acerca de la cita que ha solicitado. “ver fig. 53”. Si desea 
cancelar la cita podrá hacerlo aquí mismo si gusta, dando click en el boton 
“cancelar cita”.  
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Fig. 53 Resumen de la cita asignada 

 
No obstante al hacer click en la parte superior citas, este le listará todas las citas 
que ha solicitado, permitiendole cancelar.  

 

 
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” 

 

 
Fig. 55 Vista de cancelación de la cita 

Para finalizar esta sección, saldrá un mensaje de alerta confirmando que la cita 
fue cancelada exitosamente. “Ver fig. 56” 
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Fig. 56Vista del estado de cancelación de  la cita 

 
Por otra parte en el siguente formulario podrá “ver fig. 57” como administrar su 
perfil o si desea cambiar su contraseña. Para modificar dele click en Perfil como lo 
muestra la fig. 46, luego modifique la información que desee, pero recuerde que 
no pueden quedar vacios los campos obligatorios, que se denotan con un 
asterisco rojo. 
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Fig. 57 Formulario para Modificar el perfil de usuario 
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Por último si no tiene cuenta, podrá crearla atraves de este formulario. ”Ver fig 58” 
 

 
Fig. 58 Formulario de registro para nuevos usuarios 

 
7. FAQ (Preguntas y Respuesta frecuentes) 

Para aceder a este servicio dele click a F.A.Q 
 

 

Fig. 59 Como entrar a F.A.Q 
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Este es un espacio para resolver las dudas más frecuentes que surgen con 
respecto a algunas áreas de la entidad. 
 

Además el usuario podrá encontrar un listado de las preguntas más frecuente, 
agrupadas por categorias que ya se les ha dado solución, por ende le permitirá 
agilizar la busqueda a su necesidad. “Ver fig. 60 y 61” 
 

 
Fig. 60 Vista de formulario de F.A.Q 

 
 

 
Fig. 61 Busqueda por categorias. 

 
Al seleccionar su categoria, se le abrirá una vista donde se encuentre solo las 
preguntas mas frecuentes de dicha categoría, listadas en forma de un acordion. 
“Ver fig. 62” 
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Fig. 62 Vista de la categoria 

 
 
Tambien podrá valorar cada pregunta del listado si lo desea, seleccionando si le 
gusta o no la información presentada.”Ver fig. 63” 
 

 
Fig. 63Valoración atraves de me gusta, no me gusta 

 

 
Igualmente te permitirá dar tu opinión, acerca de si te fue o no útil la información. 
 

 
Fig. 64 Valoración de utilidad de la información 

 
Par finalizar en la parte superior del formulario encontrala las opciones de 
compartir eso con las redes sociales.”Ver fig. 65” 
 

 
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 instalación del aplicativo Osticket se creó un administrador con el nombre de 

Administrador y con contraseña admin123. 

Este instructivo se realizó bajo un entorno de prueba, por ese motivo el servidor es local y 

se ingresa al sistema con la dirección electrónico 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 

/var/www/http 

Se ingresa al sistema en http://127.0.0.1/www (digite la dirección correspondiente  su 

caso) 

 
Figura 1. Página de principal para el acceso al agente  

 

Clic sobre Acceda 

por aquí 

http://127.0.0.1/www
http://127.0.0.1/www
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En la siguiente figura se encuentra el inicio de sesión de los agentes y administradores. 
Para este ejemplo las credenciales de acceso con: 
 
Usuario: administrador 
Contraseña: admin123 
 
Usted debe ingresar los datos de acceso que le corresponda. 
 

 
Figura 2. Página de principal para el acceso al agente 

 
Luego de ingresar los datos, usted verá una ventana similar a la siguiente: 
 

 
Figura 3. Página de principal del agente 

 
El sistema automáticamente 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 sesión, seguido del panel administrador (como su nombre 
lo dice, solo para los administradores), luego la opción llamada Mis Preferencias donde se 
encuentra información detallada del perfil del usuario entre a otras aplicaciones y por 
ultimo salir para cerrar sesión en el sistema. 
 

 
Figura 4. Menú superior derecho 

 
Para administrar los servicios se debe dar clic sobre la opción Panel Administrador. 

 
 
Al ingresar se abre otra ventana como la siguiente: 
 

 

 
Figura 5. Configuración y preferencias del sistema 
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Para administrar los servicios de atención ciudadana se ingresa a la opción llamada SIA: 
 

 
Figura 6. Opción del Menú SIA 
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En la siguiente figura se muestra las acciones globales de los servicios. 

 

 

 
 

 

 

 

  

 

 
 

 

 

 
 

Se escribe en la caja de texto y se presiona 
sobre el botón Buscar. En algunas 
ocasiones puede contener más elementos 
de búsqueda como un cuadro de lista, 
entre otros que ayuda a personalizarla. 

Se una para crear un nuevo cargo. 
Al dar clic, se abrirá una nueva 
ventana 

Botones de acción. Para que actúen 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 más acciones, pero su 
funcionamiento lógico es el mismo. 

Botón Habilitar: Hace que el registro sea visible 
para el público. 

Botón Deshabilitar: Hace todo lo contrario que 
el anterior, invisibilidad la información al 
público. 

Botón Eliminar: Borra el registro del sistema 
para siempre y no se puede recuperar. 

Todos: Selecciona todos los 
registros. 
 Ninguno: Deselecciona los 
registros que estén 
seleccionados 
Seleccionar: Selecciona los 
registros 

Página: Muestra el número de 
páginas que contiene la 
información. Al dar clic sobre 
los números se puede navegar 
en ellas. 

       : Selecciona individualmente un registro.  

Nuestra el nombre de la columna de los datos extraídos de la base de datos. Por medio de estas se 

puede ordenar la información en ascendente o descendiente de acuerdo a los datos contenido en la 

columna 

Campo del registro que al darle clic sobre 
él, se abre una nueva venta para modificar 
los datos al detalle. 
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En la siguiente figura se muestra los mensajes de confirmación global de los 

servicios. 

 

 
 

 
 

 
 

Figura 8. Vista de acciones habilitar, deshabilitar y eliminar de un cargo 
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1. Gestión 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. 

 
Figura 9. Vista administrativa de los cargos 

 

De aquí en adelante se va suponer que el lector se leyó las acciones globales de 

los servicios. 

1.1 Agregar un nuevo cargo. 
 
Se diligencia la información 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 botón “Crear Cargo” 
 

 

Figura 10. Formulario para crear un cargo 

 



351 

1.2 Modificar un cargo. 
 
Para modificar la información debe dar clic sobre el nombre del dato. 

 

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 información que esta 

almacenada en el sistema. Para modificar solo basta con escribir y al final pulsar 

sobre el botón “Guardar cambios”. En el caso de querer dejar la información 

como estaba, pulse sobre el botón “Restablecer” o “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 botón correspondiente a la acción, después 

confirmar si desea o no realizar la acción. 

 

Figura 10. Vista de acciones habilitar, deshabilitar y eliminar de un cargo 

 
 
 

2. Gestión de Dependencia 

Las dependencias que se gestionan son para alimentar el directorio de 

Dependencias. 

 
Figura 11. Vista administrativa de las dependencias 
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2.1 Agregar una nueva dependencia 
 
Se diligencia la información 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 botón “Crear Dependencia” 

 

 

Figura 12. Formulario para crear una dependencia 
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2.2 Modificar una dependencia. 
 
Para modificar la información debe dar clic sobre el nombre del dato. 

 
 

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 información que esta 

almacenada en el sistema. Para modificar solo basta con escribir y al final pulsar 

sobre el botón “Guardar cambios”. En el caso de querer dejar la información 

como estaba, pulse sobre el botón “Restablecer” o “Cancelar”. 

 
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 botón correspondiente a la acción, después 

confirmar si desea o no realizar la acción. 

 

 
Figura 14. Vista de acciones habilitar, deshabilitar y eliminar de una dependencia 
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3. Gestión de Funcionarios 

Los funcionarios que se gestionan son para alimentar el directorio de 

Funcionarios. 

 
Figura 15. Vista administrativa de los funcionarios 

 

 

3.1 Agregar un nuevo funcionario 
 
Se diligencia la información 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 botón “Crear Funcionario” 
 

 

Figura 16. Formulario para crear o dar de alta a un funcionario 
 
 

3.2 Modificar un funcionario 
 
Para modificar la información debe dar clic sobre el nombre del dato. 

 

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 información que esta 

almacenada en el sistema. Para modificar solo basta con escribir y al final pulsar 

sobre el botón “Guardar cambios”. En el caso de querer dejar la información 

como estaba, pulse sobre el botón “Restablecer” o “Cancelar”. 
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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 botón correspondiente a la acción, después 

confirmar si desea o no realizar la acción. 

 

Figura 18. Vista de acciones habilitar, deshabilitar y eliminar de un funcionario 
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4. Gestión de la categoría del trámite 

Las categorías ayudan a clasificar mejor la información 

 
Figura 19. Vista administrativa de la categoría del trámite 

 

 

4.1 Agregar una nueva categoría 
 
Se diligencia la información 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 botón “Crear una Categoría” 

 

 

Figura 20. Formulario para crear una categoría del trámite 
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4.2 Modificar una categoría del trámite 
 
Para modificar la información debe dar clic sobre el nombre del dato. 

 

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 información que esta 

almacenada en el sistema. Para modificar solo basta con escribir y al final pulsar 

sobre el botón “Guardar cambios”. En el caso de querer dejar la información 

como estaba, pulse sobre el botón “Restablecer” o “Cancelar”. 

 
Figura 21. Formulario para modificar una categoría de un trámite 
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4.3 Habilitar, Deshabilitar y Eliminar uno o varias categorías 
 
Para habilitar, deshabilitar, eliminar uno o varios registros, primero debe/deben 

seleccionarse y luego pulsar sobre el botón correspondiente a la acción, después 

confirmar si desea o no realizar la acción. 

 

 
Figura 22. Vista de acciones habilitar, deshabilitar y eliminar de una o varias categorías el trámite 

 

 

5. Gestión de información trámite y servicio 

Los trámites y servicios son informativos, una guía, un paso a paso procedimental. 

Cuando un trámite se inicia un, el funcionario debe radicarlo con un ticket que 

servirá como entrada para su seguimiento 

 
Figura 23. Vista administrativa de la información del trámite y servicio 
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5.1 Agregar un nuevo trámite 
 
Se diligencia la información 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 trámite se atiende por más de un canal, deberá 

poner la información de cada uno de ellos. 

 
Finalmente se pulsa sobre el botón “Crear una Trámite y servicio” 
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Figura 24. Formulario para crear la información del trámite y servicio 
 
 

 

5.2 Modificar la información de un trámite y servicio 
 
Para modificar la información debe dar clic sobre el nombre del dato. 

 

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 información que esta 

almacenada en el sistema. Para modificar solo basta con escribir y al final pulsar 

sobre el botón “Guardar cambios”. En el caso de querer dejar la información 

como estaba, pulse sobre el botón “Restablecer” o “Cancelar”. 
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Figura 25. Formulario para modificar una categoría de un trámite 

 

5.3 Habilitar, Deshabilitar y Eliminar información de trámite y servicio 
 
Para habilitar, deshabilitar, eliminar uno o varios registros, primero debe/deben 

seleccionarse y luego pulsar sobre el botón correspondiente a la acción, después 

confirmar si desea o no realizar la acción. 

 

 
Figura 26. Vista de acciones habilitar, deshabilitar y eliminar de una o varias categorías el trámite 
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6. Gestión de citas 

Las citas solo son asignadas para los directivos principales de la entidad. 

 
Figura 27. Vista administrativa de citas 

 

 

6.1 Agregar una cita 
 
Se diligencia la información 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 mínimo de la fecha actual 
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Finalmente se pulsa sobre el botón “Crear Cita” 

 

Figura 28. Formulario para crear cita 
 

 

6.2 Modificar una cita 
 
Para modificar la información debe dar clic sobre el nombre del dato.  

 

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 información que esta 

almacenada en el sistema. Para modificar solo basta con escribir y al final pulsar 

sobre el botón “Guardar cambios”. En el caso de querer dejar la información 

como estaba, pulse sobre el botón “Restablecer” o “Cancelar”. 
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Figura 29. Formulario para modificar una cita 

 

6.3 Estados y Eliminación 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 botón correspondiente a la acción, después confirmar si desea o no 

realizar la acción. 

 

 
Figura 30. Vista de estados y eliminación de cita 

 
Condiciones: 
 

• Disponible: Solo se podrá poner como “Disponible” aquellas citas que 

están como “Cancelada” 

• Atendida: Solo se podrá poner como “Atendida” aquellas citas que 

aparezcan como “Asignada”. 
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• No atendida: Solo se podrá poner como “No atendida” aquellas citas que 

aparezcan  como “Asignada”. 

• Inasistencia: Solo se podrá poner como “Inasistencia” aquellas citas que 

aparezcan como “Asignada”. 

• Cancelar: Solo se podrá cancelar la cita que aparezca como “Disponible” 

• Eliminar: Solo se podrá eliminar la cita que aparezca como “Disponible” 

 
 
6.4 Permisos para la aplicación 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 opción “grupos” del menú Agentes 
 

 

Figura 31. Menú agentes opción Grupos 
 

Al dar clic sobre grupos, se cargará una nueva ventana con el listado de los 
grupos que se tiene. Luego se selecciona o se crea el grupo que se le otorgará o 
quitará permisos. Para este ejemplo se seleccionará el grupo Jefes de 
Departamentos. 
 

 
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. 
 

 
Figura 33. Permiso de grupo 

 

En los grupos encontrará todos los permisos del aplicativo, para este caso solo se 
enfoca concretamente en el aplicativo de citas. 

 
 

7. Gestión de la categoría del glosario 

Las categorías ayudan a clasificar mejor la información 

 
Figura 34. Vista administrativa de la categoría del glosario 
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7.1 Agregar una nueva categoría 
 
Se diligencia la información 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 botón “Crear una Categoría” 

 

 

Figura 35. Formulario para crear una categoría del glosario 
 
 

7.2 Modificar una categoría del glosario 
 
Para modificar la información debe dar clic sobre el nombre del dato. 

 

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 información que esta 

almacenada en el sistema. Para modificar solo basta con escribir y al final pulsar 

sobre el botón “Guardar cambios”. En el caso de querer dejar la información 

como estaba, pulse sobre el botón “Restablecer” o “Cancelar”. 
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Figura 36. Formulario para modificar una categoría del glosario 

 

7.3 Habilitar, Deshabilitar y Eliminar uno o varias categorías 
 
Para habilitar, deshabilitar, eliminar uno o varios registros, primero debe/deben 

seleccionarse y luego pulsar sobre el botón correspondiente a la acción, después 

confirmar si desea o no realizar la acción. 

 
Figura 37. Vista de acciones habilitar, deshabilitar y eliminar de una o varias categorías del glosario 

 

  

 

 



372 

8. Gestión del glosario de términos 

 

 
Figura 38. Vista administrativa de la categoría del glosario 

 

 

8.1 Agregar un nuevo término al glosario 
 
Se diligencia la información 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 botón “Crear una Termino del glosario” 

 

 

Figura 39. Formulario para crear una categoría del glosario 
 

 



373 

8.2 Modificar una categoría del glosario 
 
Para modificar la información debe dar clic sobre el nombre del dato. 

 

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 información que esta 

almacenada en el sistema. Para modificar solo basta con escribir y al final pulsar 

sobre el botón “Guardar cambios”. En el caso de querer dejar la información 

como estaba, pulse sobre el botón “Restablecer” o “Cancelar”. 

 

 
Figura 40. Formulario para modificar el término del glosario 

 

8.3 Habilitar, Deshabilitar y Eliminar uno o varias categorías 
 
Para habilitar, deshabilitar, eliminar uno o varios registros, primero debe/deben 

seleccionarse y luego pulsar sobre el botón correspondiente a la acción, después 

confirmar si desea o no realizar la acción. 

 

 



374 

 

 
Figura 38. Vista de acciones habilitar, deshabilitar y eliminar de una o varios términos del glosario 

 
 

 

9. Gestión de Agentes 

Los agentes son los empleados de la entidad quienes velan por mantener una 

buena atención con sus clientes. 

 

 
Figura 39. Vista administrativa de la gestión agente 
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9.1 Agregar un nuevo Agente 
 
Se diligencia la información 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 botón “Añadir Agente” 

 

 

Figura 40. Formulario para crear o actualizar un agente 
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9.2 Modificar los datos de un Agente 
 
Para modificar la información debe dar clic sobre el nombre del dato.  

 

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 información que esta 

almacenada en el sistema. Para modificar solo basta con escribir y al final pulsar 

sobre el botón “Guardar cambios”. En el caso de querer dejar la información 

como estaba, pulse sobre el botón “Restablecer” o “Cancelar”. 

  
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 botón correspondiente a la acción, después 

confirmar si desea o no realizar la acción. 

 

 
Figura 42. Vista de acciones habilitar, bloquear y eliminar de una o varios agentes 

 

 

10. Gestión de Equipos 

Los equipos forman equipos de uno o más agentes para tratar las solicitudes por 

niveles de acuerdo a la complejidad de la solicitud. Los miembros del equipo 

pueden abarcar los límites del departamento. 

 

 
Figura 43. Vista administrativa de la gestión de equipos 
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10.1 Agregar un nuevo Agente 
 
Clic sobre el botón “Agregar un nuevo equipo” ubicado en el lateral derecho de la 

página  luego se abre una nueva ventana para agregar el 

nuevo equipo. 

 

Se diligencia la información solicitada por el formulario. 

 

 

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 botón “Crear equipo” 
 

  



379 

10.2 Modificar los datos de un Equipo 
 
Para modificar la información debe dar clic sobre el nombre del dato.  

 

 
 

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 información que esta 

almacenada en el sistema. Para modificar solo basta con escribir y al final pulsar 

sobre el botón “Guardar cambios”. En el caso de querer dejar la información 

como estaba, pulse sobre el botón “Restablecer” o “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 botón correspondiente a la acción, después 

confirmar si desea o no realizar la acción. 

 

 
Figura 46. Vista de acciones habilitar, bloquear y eliminar de una o varios equipos 

 

 

 

11. Gestión 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. 

 

 
Figura 47. Vista administrativa de la gestión los grupos de los agentes 
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11.1 Agregar un nuevo grupo de gente 
 
Clic sobre el botón “Agregar nuevo grupo” ubicado en el lateral derecho de la 

página  luego se abre una nueva ventana para agregar el 

nuevo grupo. 

 

Se diligencia la información solicitada por el formulario. 

 

 

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 botón “Crear grupo” 
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11.2 Modificar los datos de un Grupo de agente 
 
Para modificar la información debe dar clic sobre el nombre del dato.  

 

 
 

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 información que esta 

almacenada en el sistema. Para modificar solo basta con escribir y al final pulsar 

sobre el botón “Guardar cambios”. En el caso de querer dejar la información 

como estaba, pulse sobre el botón “Restablecer” o “Cancelar”. 
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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 botón correspondiente a la acción, después 

confirmar si desea o no realizar la acción. 

 

 
Figura 50. Vista de acciones habilitar, bloquear y eliminar de una o varios grupos de agente 

 

 

 

12. Gestión de Departamentos de los agentes 

Los departamentos ayudan a enrutar las solicitudes, correos entrantes de los 

ciudadanos a todos los agentes pertenecientes a él.  

 

 
Figura 51. Vista administrativa de la gestión los departamentos 
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12.1 Agregar un nuevo departamento 
 
Clic sobre el botón “Agregar nuevo departamento” ubicado en el lateral derecho de 

la página  luego se abre una nueva ventana para 

agregar el nuevo departamento 

 

Se diligencia la información solicitada por el formulario. 

 

 

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 botón “Crear Dept” 
 

12.2 Modificar los datos de un Departamento 
 
Para modificar la información debe dar clic sobre el nombre del dato.  

 

 
 

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 información que esta 

almacenada en el sistema. Para modificar solo basta con escribir y al final pulsar 

sobre el botón “Guardar cambios”. En el caso de querer dejar la información 

como estaba, pulse sobre el botón “Restablecer” o “Cancelar”. 
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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 botón correspondiente a la acción, después 

confirmar si desea o no realizar la acción. El departamento que este por defecto 

no se podrá eliminar, habilitar ni deshabilitar. 

 

 
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 solución a aquellos que afectan el funcionamiento 

del sistema. 

 

En panel de control también se encuentra la información técnica de la plataforma. 

 

13.1 Registro del Sistema 

 

 
Figura 55. Vista los registros del sistema 
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13.2 Información del sistema 

Esta opción muestra la información técnica de la plataforma osticket incluyendo 

detalles del servidor donde corren las aplicaciones, la versión de la base de datos, 

aplicaciones de terceros, entre otros. 

 

Figura 56. Vista de la información del osticket y del servidor web 
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14. Configuración 

En Configuración como su nombre lo indica, se parametriza el sistema para su 

funcionamiento, algunas opciones son informativas. Dentro de este menú 

encontrará varias opciones de configuración como los datos de la Empresa, del 

sistema., de los tickets, emails, entre otros. 

 

 
 

14.1 Empresa 

En esta opción se utiliza el siguiente formulario para introducir los datos de la 

empresa o entidad. Estos datos son usados cuando se envían las solicitudes 

automáticas. El logo se puede cambiar y eliminar desde este formulario el cual 

será visualizado en la interfaz del usuario final.  

 

 
Figura 57. Vista administrativa de la gestión los departamentos 
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Al finalizar para guardar los cambios, debe pulsar sobre el botón “Guardar 

cambios”. Utilice el botón “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 interrogación el cual lo guiará sobre la 

opción seleccionada. 

 

14.2 Sistema 

En esta opción se realiza la configuración y preferencia general del sistema. 

Estado del soporte técnico: Para que el portal (interfaz de los usuarios finales) este 

disponibles debe estar en línea, si se escoge fuera de línea se entenderá que el 

servicio está en mantenimiento. 

Podrá configurar el nombre del servicio, al igual que el departamento de soporte 

que será escogido por defecto, por ejemplo el departamento de atención al 

ciudadano entre otras. 
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Figura 58. Vista de configuración y preferencia del sistema 

 

Al finalizar para guardar los cambios, debe pulsar sobre el botón “Guardar 

cambios”. Utilice el botón “Restaurar cambios” para dejar el sistema como estaba. 

 

Tenga en cuenta que la mayoría de los formularios cuentan con ayuda 

personalizada en cada dato solicitado, solo basta con pasar el mouse sobre la 

opción y al final fijarse de un icono amarillo con un signo de interrogación. 
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14.3 Tickets de las solicitudes y trámites 

En esta opción se realiza la configuración de los tickets asociados a las solicitudes 

incluyendo los trámites y servicios. 

Algunas opciones deberán ser gestionadas en otras opciones. 

Podrá 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 máximos para dar solución a una solicitud), el tema de 

ayuda por defecto o la opción de ayuda del requerimiento por defecto, entre otras 

opciones. 

 
Figura 59. Vista de opciones y configuraciones de los tickets de las solicitudes. 

 

Al finalizar para guardar los cambios, debe pulsar sobre el botón “Guardar 

cambios”. Utilice el botón “Restaurar cambios” para dejar el sistema como estaba. 
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14.4 Email 

En esta opción es donde se define la cuenta de correo que usara el sistema para 

enviar las solicitudes automáticas, las alertas y notificaciones. También se ingresa 

la cuenta del correo para las notificaciones al administrador del sistema y de más 

opciones referentes al email 

Podrá 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 máximos para dar solución a una solicitud), el tema de 

ayuda por defecto o la opción de ayuda del requerimiento por defecto, entre otras 

opciones. 

 
Figura 59. Vista de opciones y configuraciones de los tickets de las solicitudes. 

 

Al finalizar para guardar los cambios, debe pulsar sobre el botón “Guardar 

cambios”. Utilice el botón “Restaurar cambios” para dejar el sistema como estaba. 

  

 



395 

14.5 Acceso 

La opción de acceso se configura las políticas de autentificación de los usuarios 

del sistema. 

Podrá establecer política de caducidad de contraseña, decidir si el usuario puede 

restablecerla, configurar el exceso de autentificaciones fallidas, el tiempo de 

desconexión entre otras opciones. 

 
Figura 60. Vista de configuración de autentificación de los usuarios del sistema 
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Además se puede configurar y personalizar las plantillas de registro y 

autentificación como el mensaje que se les enviará a los funcionarios cuando 

olviden su contraseña y utilicen esa opción, 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 descripción sobre lo que se pretende 

hacer para su mayor orientación y eficiencia del servicio. 

 
Figura 61. Vista de configuración de plantillas de registros y autentificación 

 

 

Al finalizar para guardar los cambios, debe pulsar sobre el botón “Guardar 

cambios”. Utilice el botón “Restaurar cambios” para dejar el sistema como estaba. 
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14.6 Preguntas y Respuestas más Frecuentes (FAQ) 

En opción FAQ en este caso se utiliza para habilitar o deshabilitar este servicio 

para los usuarios finales, es decir los ciudadanos. 

Podrá definir si se desea habilitar la base de conocimientos y las respuestas 

predefinidas del sistema. 

 
Figura 62. Vista de opciones y configuraciones de los tickets de las solicitudes. 

 

Al finalizar para guardar los cambios, debe pulsar sobre el botón “Guardar 

cambios”. Utilice el botón “Restaurar cambios” para dejar el sistema como estaba. 

 

14.7 Contestador automático 

En opción se configuran las autorespuesta del sistema, pero estas sujetas a las 

configuraciones que se realicen a nivel de departamento o por correo electrónico. 

Podrá definir si el sistema envía una respuesta automática a los usuarios cada vez 

que se genere una nueva solicitud del ciudadano o del funcionario. También 

confirmaciones de recibido de envío de nuevos mensajes y mensajes de aviso 

sobre una novedad, así mismo podrá configurar los avisos cuando se sobre pase 

el ciudadano del número de solicitudes que puede realizar diariamente. 
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Figura 63. Vista la configuración de autorespuesta de las solicitudes de PQRSD. 

 

Al finalizar para guardar los cambios, debe pulsar sobre el botón “Guardar 

cambios”. Utilice el botón “Restaurar cambios” para dejar el sistema como estaba. 

 

14.8 Alertas y Notificaciones 

En opción de alertas y notificaciones como su nombre lo indica, se configuran las 

alertas de los servicios en especial las PQRSD y trámite y servicio. Estas alertas 

son notificaciones automáticas por correo electrónico enviadas a los funcionarios 

cuando se activan varios eventos de las solicitudes mediantes los Tickets. 

Podrá definir si el sistema envía notificaciones por cada nueva solicitud, por un 

mensaje nuevo, por una nueva nota interna de los administradores, de asignación 

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 ilustración se configura la Alerta enviada a los funcionarios cuando se 

crea un nuevo Ticket. Esta alerta no se envía si el Ticket de la solicitud es auto 

asignado mediante un Filtro de Ticket o Tema de Ayuda (PQRSD). 
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Figura 64. Vista de configuración 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. 

 

 
Figura 65. Vista de configuración 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. 

 

 
Figura 66. Vista de configuración sobre el aviso de un mensaje nuevo de una solicitud existente 
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Alerta enviada a los funcionarios por asignación de un Ticket de una solicitud. 

 

 
Figura 67. Vista de configuración sobre el aviso de asignación de un ticket de una solicitud 

 

Alerta enviada a los funcionarios por la transferencia de un Ticket de solicitud 

entre departamentos. 

 

 
Figura 68. Vista de configuración sobre el aviso de asignación de un ticket de una solicitud 

 

Alerta enviada a los funcionarios cuando un Ticket de una solicitud se convierte en 

atrasado según el Acuerdo de Nivel de Servicio -SLA- o su fecha de vencimiento. 

 

 
Figura 69. Vista de configuración sobre el aviso de un ticket de una solicitud retrasada 

 

 

Alerta enviada a los funcionarios y ciudadanos cuando una nueva cita es 

asignada. Esta opción puede desactivarse para un funcionario en específico si así 
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se desea, pero desde el menú Agente. Para los ciudadanos no se puede 

desactivar para uno en concreto. 

 

 
Figura 70. Vista de configuración sobre el aviso de asignación de cita tanto para los usuarios. 

 

Alerta enviada a los funcionarios y ciudadanos cuando una cita es cancelada. Esta 

opción puede desactivarse para un funcionario en específico si así se desea, pero 

desde el menú Agente. Para los ciudadanos no se puede desactivar para uno en 

concreto. 

 

 
Figura 71. Vista de configuración sobre el aviso de asignación de cita tanto para los usuarios. 

 

Eventos significativos del sistema que se envían al administrador dependiendo de 

lo configurado en el Nivel de Registro, los eventos también estarán disponibles en 

los registros del sistema. 

 

 

 
Figura 72. Vista de configuración sobre el aviso de alertas del sistema. 
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Al finalizar para guardar los cambios, debe pulsar sobre el botón “Guardar 

cambios”. Utilice el botón “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 menú encontrará 

varias opciones como los temas de ayudas que son las PQRSD, filtros de tickets, 

Planes a nivel de servicio SLA, entre otros. 

 

 
 

 

15.1 TEMAS DE AYUDA 
 

Los temas de ayuda son las categorías de las solicitudes de los ciudadanos, en 

pocas palabras es el tema del requerimiento, es decir Petición de consulta, 

Quejas, Reclamos, Sugerencias, Demandas, entre otras. 

 
Figura 73. Vista de administración de los temas de ayuda 
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15.1.1 Agregar un nuevo Tema de ayuda 
 
Clic sobre el botón “Agregar un nuevo tema de ayuda” ubicado en el lateral 

derecho de la página  luego se abre una nueva 

ventana para agregar. 

 

 
 

Luego se diligencia la información solicitada por el formulario. Tenga presente que 

al pasar el mouse por cada opción del formulario, aparecerá un icono de color 

naranja con un signo de interrogación con una breve descripción para orientarlo en 

el proceso. 

 
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 botón “Agregar tema” 
 

15.1.2 Modificar los datos de un Tema de ayuda 
 
Para modificar la información debe dar clic sobre el nombre del dato.  

 

 
 

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 información que esta 

almacenada en el sistema. Para modificar solo basta con escribir y al final pulsar 

sobre el botón “Guardar cambios”. En el caso de querer dejar la información 

como estaba, pulse sobre el botón “Restablecer” o “Cancelar”. 
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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 botón correspondiente a la acción, después 

confirmar si desea o no realizar la acción. 

 
Figura 76. Vista de acciones habilitar, deshabilitar y eliminar de una o varios temas de ayuda 

  

 

 



406 

15.2 FILTRO DE TICKET 
 

Los filtros de ticket son reglas que se usan para filtrar las solicitudes. No se 

recomienda usar esta opción al menos que sepa que está haciendo ya que puede 

afectar el funcionamiento del sistema.  

 
Figura 77. Vista de administración de los filtro de ticket 

 

 

15.2.1 Agregar un nuevo Filtro de ticket 
 
Clic sobre el botón “Agregar un nuevo filtro” ubicado en el lateral derecho de la 

página  luego se abre una nueva ventana para agregar. 

 

 
 

Luego se diligencia la información solicitada por el formulario. Tenga presente que 

al pasar el mouse por cada opción del formulario, aparecerá un icono de color 

naranja con un signo de interrogación que tiene una breve descripción para 

orientarlo en el proceso. 
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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 botón “Añadir filtro” 
 

15.2.2 Modificar los datos de un Filtro de ticket 
 
Para modificar la información debe dar clic sobre el nombre del dato.  
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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 información que esta 

almacenada en el sistema. Para modificar solo basta con escribir y al final pulsar 

sobre el botón “Guardar cambios”. En el caso de querer dejar la información 

como estaba, pulse sobre el botón “Restablecer” o “Cancelar”. 
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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 botón correspondiente a la acción, después 

confirmar si desea o no realizar la acción. 
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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  

 
Figura 81. Vista de administración de los acuerdos de nivel de servicio 

 

 

15.3.1 Agregar un nuevo Acuerdo de nivel de servicio 
 
Clic sobre el botón “Agregar un nuevo Plan SLA” ubicado en el lateral derecho de 

la página  luego se abre una nueva ventana para agregar. 

 

 
 

Luego se diligencia la información solicitada por el formulario. Tenga presente que 

al pasar el mouse por cada opción del formulario, aparecerá un icono de color 
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naranja con un signo de interrogación que tiene una breve descripción para 

orientarlo en el proceso. 

 
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 botón “Añadir plan” 
 

15.3.2 Modificar los datos de un acuerdo de nivel de servicio 
 
Para modificar la información debe dar clic sobre el nombre del dato.  

 

 
 

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 información que esta 

almacenada en el sistema. Para modificar solo basta con escribir y al final pulsar 

sobre el botón “Guardar cambios”. En el caso de querer dejar la información 

como estaba, pulse sobre el botón “Restablecer” o “Cancelar”. 
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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 botón correspondiente a la acción, después 

confirmar si desea o no realizar la acción. 

 
Figura 84. Vista de acciones habilitar, deshabilitar y eliminar de una o varios acuerdos de nivel de 

servicio 
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ANEXO F. Instalación del servidor web y Osticket 

 

1. Manual de Instalación Servidor Web 

Se descarga el aplicativo de la página oficial de Osticket y Xampp respectivamente 
en las siguientes direcciones: 

https://www.apachefriends.org/es/index.html 
http://osticket.com/editions 
 

 

Doble clic sobre el archivo ejecutable llamado xampp 

 

 

  
 

  

 

http://osticket.com/editions
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1.1 MANUAL DE INSTALACIÓN DEL OSTICKET 

 

A continuación se explica el procedimiento de instalación del Osticket versión 1.9.4 

Ir a la dirección electrónica http://osticket.com/download 

 
 
Luego el archivo que se descargó se descomprime. 

 

http://osticket.com/download


 

 
Bautice el archivo con el nombre de www 

 
Luego copie el archivo con clic derecho, opción copiar 
 
Abra nuevamente la ventana del Xampp Control y pulse sobe el botón Explorer 

 
 
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 están dentro del directorio 
update 
 
Copie esos archivos en la raíz del directorio www/ 
Luego borre las carpetas scripts y update 
 
En su navegador de internet ingrese la siguiente dirección electrónica 
http.//127.0.0.1/www 
 
Recuerde que si llega a cambie el nombre del directorio www debe hacerlo 
también en la dirección electrónica. 
 

 
 
 

 



 

 
  

 



 

Diligencia el siguiente formulario. Tener presente que debe crear la base de datos 
y obtener el nombre y la contraseña 
 

 
 



 

 
 
Al dar clic sobre el botón “Instalar Ahora” debe esperar que el sistema termine y le 
muestre en siguiente pantallazo. 
 

 
 
Luego diríjase 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 
instalación. 
 

 


