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1  Titulo del Proyecto

Disefio de la automatizacion de PQRDS en el Departamento Administrativo de Ciencia,

Tecnologia e innovacion — COLCIENCIAS

2 Resumen

La Estrategia Gobierno en Linea — GEL es la politica Nacional de Gobierno
electronico definida a través del Decreto 1078 de 2015 articulo 2.2.9.1.1.1, que tiene
como proposito lograr que los ciudadanos cuenten con servicios en linea de alta calidad,
impulsar el empoderamiento y la colaboracion de los ciudadanos con el Gobierno,
encontrar diferentes formas para que la gestion en las entidades publicas sea dptima
gracias al uso estratégico de la tecnologia, y garantizar la seguridad y la privacidad de la

informacion.

De acuerdo con la matriz de medicion implementada por GEL, liderado por el
Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones — MINTIC, en la que
identificaron que EIl Departamento Administrativo de Ciencia, Tecnologia e Innovacion
— Colciencias, no cumplia con el lineamiento de “poner a disposicion de los ciudadanos,
un sistema a traves del cual se registren y se realice seguimiento al estado de las
mismas” se genera la necesidad de contar con un sistema integrado que centralice las

PQRDS, recibidas a través de los diferentes canales (pagina web, correo electrénico,


http://www.mintic.gov.co/portal/604/articles-9528_documento.pdf

ventanilla, telefonico, presencial), con el que se espera poner a disposicion del ciudadano,
la consulta de las solicitudes realizadas, al interior de la entidad ofreciendo la

trazabilidad, seguimiento, escalabilidad de las PQRDS.

Por lo anterior, se identifica la necesidad de disefiar la automatizacion de PQRDS en

COLCIENCIAS, a partir del afio 2019 con una duracién de 18 meses

El marco de referencia empleado por MINTIC, reune los instrumentos técnicos,
normativos y de politica pablica, que promueven la construccion de un Estado mas
eficiente, transparente y participativo, prestando éptimos servicios mediante el

aprovechamiento de la tecnologia, con el fin de mejorar el servicio al ciudadano.

Para habilitar la estrategia de TIC para servicios, se emplea el marco de referencia a
través de la implementacion de la Arquitectura de TI, teniendo como base, los siguientes

documentos:

e Manual de GEL

e Decreto de la Estrategia de Gobierno en Linea GEL —Decreto 1078 de 2015, Articulo

229111

e Marco de Referencia de Arquitectura Empresarial - AE para la gestion de TI.



Abstract
The Online Government Strategy (OGS, GEL in Spanish) is a digital

government’s national policy clearly defined through the decree n.1078 of
2015, in the article 2.2.9.1.1.1; that aims to achieve a high quality online
services for the citizens, motivate the empowerment and the citizen-
government collaboration, find different ways to manage optimally the public
entities thanks to the strategic use of technology, and ensure the privacy

and security of information.

According to the measurement parent implemented by the OGS,

spearheaded by the Ministry of Information and Communication
Technologies (MINICT, MINTIC in Spanish) in which they identified that the
Administrative Department of Science, Technology and Innovation
(Colciencias in Spanish) did not comply the guideline of “making available to
citizens a system that register and monitors the state of them” has created

the need to have an integrated system that centralize the Concerns,

Request, Complaints and Claims (Known as PQRDS in Spanish) received
through the different ways (web page, e-mail, window, telephone or face-to-
face), with which it is hoped to make available to the citizen, the enquiry of
the requests made, within the entity offering the traceability, follow-up,

scalability of the PQRDS.



Therefore, the need for the design of an automation of PQRDS in

Colciencias was identified, starting from 2019 with a duration of 18 months.

The reference framework used by MINICT brings together technical, regulatory and
public policy instruments that promote the construction of a more efficient,
transparent and participatory State, providing optimal services by taken advantage

of technology in order to improve service to the citizen.

To enable the ICT strategy for services, the reference framework is used
through the implementation of the IT Architecture, based on the following
documents:

OGS Manual

Decree of the Online Government Strategy (OGS)- Decree 1078 of

2015, Article 2.2.9.1.1.1

Business Architecture Reference Framework - AE for IT Management.
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5 Introduccion

Actualmente el pais esta siendo positivamente influenciado por las tecnologias de informacion
y las comunicaciones (TIC), en los diferentes frentes en que se desenvuelve las personas y las
organizaciones, tanto privadas como publicas. En lo relacionado con las entidades publicas, éstas
son convocadas a cumplir unos lineamientos generales propuestos por el Ministerio de
Tecnologias de Informacion y Comunicaciones — MinTIC, quien tiene dentro de sus funciones,
incrementar y facilitar el acceso de todos los habitantes del territorio nacional a las TIC y a sus

beneficios.
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6 Capitulo 1. Formulacion del Problema Técnico

6.1 Antecedentes del problema

El Departamento Administrativo de Ciencia, Tecnologia e Innovacion — Colciencias,
es la entidad publica que lidera, orienta y coordina la politica nacional de Ciencia,
Tecnologia e Innovacién, para generar e integrar el conocimiento al desarrollo social,

economico, cultural y territorial del pais.

Con el fin de cumplir con el requerimiento definido por los entes de control a las
instituciones publicas, velar por la mejora del desempefio institucional y garantizar la
oferta oportuna de bienes y servicios acorde con la mision de la Entidad, se debe llevar a
cabo el ejercicio de la planeacion y el seguimiento 0 monitoreo de planes, programas y

proyectos.

Estos planes constituyen una importante herramienta de gestion y de coordinacion

interinstitucional y facilitan la implementacion de las politicas publicas.

En este sentido Colciencias, dentro de su liderazgo a nivel nacional, realiza esfuerzos
para garantizar que, en materia de politica y asignacion de recursos, se generen los

mejores resultados en el pais.

Para permitir lo anterior, Colciencias a través del Plan Estratégico Institucional — PEI,
lograra en coordinacion con otras entidades del Sistema Nacional de Ciencia, Tecnologia
e Innovacidn, alcanzar las metas propuestas en el Plan Nacional de Desarrollo 2014-2018

Todos por un nuevo pais, paz, equidad y educacion.
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6.2 Contexto donde se presenta el conflicto

Dentro del marco normativo que sustenta el PEI de Colciencias se encuentra el
Decreto 612 de 2018, por el cual se fijan directrices para la integracion de los planes

institucionales y estratégicos al Plan de Accidn por parte de las entidades del Estado.

“que el Decreto 1083 de 2015, modificado por el Decreto 1499 de 2017, cred el
Consejo para la Gestion y el Desempefio Institucional integrado por las entidades
y organismos que, por su mision, tienen a cargo funciones transversales de gestion
y desempefio a nivel nacional y territorial, instancia a la cual le corresponde, entre
otras funciones, proponer politicas, normas, herramientas, métodos y
procedimientos en materia de gestion y desempefio institucional, presentar al
Gobierno Nacional recomendaciones para la adopcidon de politicas, estrategias o
acciones para mejorar la gestion y el desempefio institucional de las entidades y
organismos del Estado y proponer estrategias para la debida operacion del Modelo

Integrado de Planeacién y Gestion - MIPG.” (Decreto 612, 2018. p. 1)

“que la Ley 1474 de 2011 en el articulo 73 sefiala que en el Plan
Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano, reglamentado por el Titulo 4 de la
Parte 1 del Libro 2 del Decreto 1081 de 2015, establece que cada entidad del
orden nacional, departamental y municipal debera elaborar anualmente una
estrategia de lucha contra la corrupcién y de atencién al ciudadano. Dicha
estrategia contemplara, entre otras cosas, el mapa de riesgos de corrupcion en la

respectiva entidad, las medidas concretas para mitigar esos riesgos, las estrategias
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anti tramites y los mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano” (Decreto

612, 2018. p. 1)

“que el Decreto 1078 de 2015 contemplo en el articulo 2.2.9.1.2.2, los
instrumentos para implementar la Estrategia de Gobierno en Linea, dentro de los
cuales se exige la elaboracion por parte de cada entidad de un Plan Estratégico de
Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones PETI, de un Plan de
Tratamiento de Riesgos de Seguridad y Privacidad de la Informacion y el Plan de

Seguridad y Privacidad de la Informacion.” (Decreto 612, 2018. p. 2)



6.3
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Conflicto (no conformidad) que da lugar al desarrollo del proyecto

Con el fin de dar cumplimiento al decreto 612 de 2018 y especificamente para el caso
de este proyecto, nos ocuparemos directamente en el decreto 1078 de 2015, en lo
relacionado con la necesidad de implementar acciones que permitan dar cumplimiento a
los siguientes criterios establecidos en el componente de TIC para el Servicio relacionados

con el Sistema Integrado Peticiones, Quejas, Reclamos y Denuncias -PQRDS:

Habilita a través del sitio web institucional, un canal de recepcidn y seguimiento a las
solicitudes realizadas por el ciudadano -PQRDS, y las atiende de acuerdo con ley y
demas disposiciones vigentes.

Implementa el sistema que integra y centraliza las PQRDS recibidas a través de los

diferentes canales habilitados para tales fines, tanto electrénicos como presenciales.

6.4 Descripcion del problema

Colciencias concibe el Plan Estratégico Institucional — PEI, como la hoja de ruta que
permitira en conjunto con las demas entidades del sistema, alcanzar las metas establecidas
en el Plan Nacional de Desarrollo, fortaleciendo la institucionalidad a través de la
modernizacion de sus esquemas de gestion hacia la obtencién de resultados en el corto,
mediano y largo plazo, logrando con ello, la efectividad de la gestion publica, a través de

la articulacion en la planeacion y ejecucion.
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De acuerdo con lo dispuesto en los articulos 26 y 29 de la ley 152 de 1994 y la Directiva
Presidencial No. 09 de 2010
“las entidades cabeza de sector y sus entidades adscritas y vinculadas deberan

disenar el Plan Estratégico Sectorial y los Planes Estratégicos Institucionales”.

De igual manera el Decreto 019 de 2012, articulo 233: establece que

“las entidades estan obligadas a formular y publicar los planes de accién

sectorial e institucional a mas tardar el 31 de enero de cada afio”.

En este sentido Colciencias presenta el Plan Estratégico Sectorial, que por ser cabeza de
sector, el Sectorial es el mismo Plan Estratégico Institucional, para este efecto Colciencias,
en el PEI 2015-2018 dentro del objetivo estratégico 6, plantea convertir a Colciencias en
una institucion agil, moderna y transparente que permita interactuar y mejorar su respuesta
a los diferentes actores del SNCTel, evidenciando su compromiso con la participacion
ciudadana, la rendicion de cuentas, el control social, la visibilidad, la eficiencia
administrativa, la institucionalidad, el control y el buen gobierno como principios de

gestion.

El indice de Transparencia de las Entidades Plblicas (ITEP), es un indicador
anticorrupcion, igual que el indice de Gobierno en Linea (GEL) (ahora indice de Gobierno

Digital (IGD)).

Con el propésito de dar cumplimiento a los requisitos de la Estrategia de Gobierno en
Linea - GEL, en la vigencia 2015 se identifica, entre otros requisitos, la necesidad de

implementar acciones que permitieran dar cumplimiento a los siguientes criterios
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establecidos en el componente de TIC para el Servicio relacionados con el Sistema
Integrado Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias y Solicitudes - PQRDS, ver matriz de
Consolidado de Cumplimiento requisitos ITEP-GEL a Dic de 2018 Traza PQRDS,

documento que se adjunta al proyecto

-Habilitar a través de su sitio web un canal de atencién para contacto,
peticiones, quejas, reclamos y denuncias (PQRD), y las atiende de acuerdo a ley y

demés disposiciones vigentes.

- Implementa el sistema que integra y centraliza las peticiones, quejas, reclamos
y denuncias recibidas a través de los diferentes canales habilitados para tales fines,

tanto electronicos como presenciales.

Desde el Objetivo estratégico de "Convertir a Colciencias en Agil, Transparente y
Moderna" se formularon acciones para cumplir estos requisitos asignando al programa
estratégico de "Cultura Comunicacion de cara al Ciudadano” liderar las acciones para
lograr la "Puesta en marcha de la solucién de automatizacion del servicio para el manejo

de PQRDS "

Es aqui donde este proyecto cobra relevancia e importancia ya que afecta directamente

la misionalidad de Colciencias.
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6.5 Defina el comitente, Sponsor del proyecto

En este proyecto el Sponsor del Proyecto sera Maria Claudia Arteaga R. quien es la
persona que conoce el funcionamiento de Colciencias y el aplicativo que se integrara con
PQRDS. Adicionalmente tiene a su cargo la supervision del contrato de prestacion de
servicios profesionales del Ingeniero desarrollador de Orfeo, ingeniero que trabajara en el
grupo para realizar el disefio para los desarrollos y ajustes requeridos en la implementacion

del Disefio de la automatizacion de PQRDS de Colciencias.

6.6 Defina los stakeholders del proyecto

=

Ingeniero desarrollador y Web Master

2. Integrantes del grupo de Atencién al Ciudadano

3. Integrantes de Gestion Documental

4. Integrantes del Area de Comunicaciones

5. Administrador del Sistema de Gestion Documental
6. Secretaria General

7. Oficina Asesora de Planeacion

8. Ciudadanos (Actores del SNCTel)

9. Colaboradores y funcionarios de Colciencias
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6.7 Establezca las posibles modalidades de solucion del problema

Nos encontramos con diferentes alternativas para encontrar solucion al problema
¢ Coémo optimizar la radicacioén, trazabilidad y respuesta de las PQRDS en Colciencias?

- Actualmente Colciencias administrala Atencién al Ciudadano, con un grupo de 10
asesores los cuales gestionan los diferentes canales de atencion, suministrando
respuesta al 94% de la totalidad de las PQRDS, el 6% restante es escalado a las
areas técnicas para dar respuesta. La Secretaria General de Colciencias contemplo
la opcion de tercerizar el servicio de Atencién al Ciudadano, para lo que se realizd
un estudio de mercado, arrojando como resultado costos altos y al ser Outsorcing
se presentaba un riesgo al no contar con el grupo de asesores en las instalaciones
de Colciencias. Los servicios y tramites prestados por Colciencias son dinamicos
los cual requiere que se esté capacitando continuamente al personal que gestiona
las solicitudes. Esta alternativa quedé descartada.

- Otra opcién que se contempld fue la de adquirir una herramienta a la medida de las
necesidades de la entidad, se realizaron evaluaciones de las diferentes herramientas
encontradas en el mercado. Este estudio arroj6 como resultado que la curva de
aprendizaje de los proveedores en entender el negocio de Colciencias se llevaba
bastante tiempo lo que ocasionaba demoras y costos altos.

- Como tercera opcion propuso la Oficina de Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones TIC de Colciencias, la posibilidad de contratar un Ingeniero de
Sistemas que conociera del Sistema Documental Orfeo e hicieran equipo de trabajo
con la contratista que administra el Sistema de Gestion Documental Orfeo, con la

lider de Atencién al Ciudadano y la Coordinadora de Gestion Documental para
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realizar el disefio para la automatizacion de las PQRDS en Colciencias. Esta fue la
mejor alternativa ya que a corto plazo se tendrian resultados porque se contaba con
la experiencia de la administradora de Orfeo quién lideraria el proyecto junto con

las personas involucradas en la automatizacion de las PQRDS.

6.8 [Establezca las constricciones y restricciones del proyecto que usted va a gestionar

Tiempo

Que el disefio de la automatizacién de PQRDS en Colciencias, no se alcance a
disefiar en los 10 meses que se tiene establecido debido a demoras en el levantamiento

de requerimientos de parte de las areas funcionales de la entidad.

Recursos

Que, debido a la disponibilidad de recursos, no se pueda llevar a cabo la contratacion
de las personas requeridas para el disefio de la automatizacion de PQRDS en el

Colciencias.

Conectividad

Que en el disefio de la automatizacién no se tenga previsto el consumo de canal de

internet y de requerimientos de servidores en los que se alojara el desarrollo.
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6.9 Formuley sistematice el problema por medio de preguntas sistematizadoras

De acuerdo con la descripcion del problema se formulan los siguientes
cuestionamientos con el objetivo de identificar las posibles soluciones al problema

identificado

¢ Como optimizar la radicacion, trazabilidad y respuesta de las PQRDS en

Colciencias?

- El disefio de la automatizacion de PQRDS en Colciencias incluira la radicacién de
los diferentes canales virtuales y presenciales a través de los cuales se reciben

PQRDS?

- El disefio de la automatizacion de PQRDS en Colciencias solucionara el
inconveniente que se presenta que la totalidad de la radicacion de la entidad no se

encuentra en un unico Sistema de Informacion?

- El disefio de la automatizacion de PQRDS en Colciencias asegurara el histérico
de la totalidad de las transacciones realizadas con las PQRDS radicadas en la
entidad?

- El disefio de la automatizacion de PQRDS en Colciencias mostrara el estado de

las solicitudes, si han sido respondidas o estan pendiente de respuesta?
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7  Capitulo 2. Justificacion

El sistema integrado de PQRDS, busca la provision de tramites y servicios, a traves de
medios electronicos enfocados a dar solucién a las principales necesidades y demandas de
los usuarios y empresas, en condiciones de calidad, privacidad, facilidad de uso y
mejoramiento continuo, para lograr que los usuarios cuenten con una oferta de tramite,
servicios y espacios que respondan a sus necesidades y expectativas; dicha necesidad, se
detecta por el incumplimiento al lineamiento sugerido por Gobierno en linea, al solicitar
que todas las entidades deben brindar al ciudadano una herramienta para radicar y hacer

seguimiento a las PQRDS.

Los hechos que originaron la determinacion de optimizar la radicacion y seguimiento a
las PQRDS, fue el incumplimiento a los lineamientos identificados en el documento
“Matriz de cumplimiento del indice ATM vigencia 2015-2018” (suministrada por la
Oficina Asesora de Planeacion de Colciencias); adicionalmente por el procedimiento
manual que se llevaba, se evidencia inconsistencias en el control, trazabilidad y respuesta

oportuna.

Colciencias cuenta con un grupo poblacional o clientes que son los actores del Sistema
Nacional de Ciencia, Tecnologia e Innovacién — SNCTel, dicha poblacion son la
comunidad cientifica e investigativa del pais en todas las areas, académicas, Universidades,
Instituciones de Formacidn Técnica y Tecnoldgica, estudiantes de maestria y doctorado en

todas las areas del conocimiento, Centros de Investigacion o Desarrollo Tecnolégico,
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Profesionales y Empresas con sensibilidad por la Ciencia, la Tecnologia y la Innovacion
CT+I, tomadores de decision (alcaldes, gobernadores, diputados, etc.), entidades del sector
publico con relacién o injerencia en asuntos relacionados con CT+l., entidades del sector
social o solidario con interés o capacidades para la investigacion o el desarrollo

tecnoldgico, principalmente.

De acuerdo con las estadisticas de atencion a solicitudes de PQRDS gestionadas en
Colciencias en el | semestre del afio 2019, reportan un total de 52.109 trdmites recibidos a
través de los diferentes canales: (telefonicas (44,10%), correo electronico (35,21%),

atencion presencial (0,56%), correo certificado (11.01%) y pagina web (9.11).

Dada la importancia del grupo poblacional de Colciencias, es importante resaltar que la
automatizacién de las PQRDS contribuira significativamente a la gestion, seguimiento y
respuesta oportuna de las solicitudes, asi como a la consecucién de la informacion a través
de un Unico sistema y no como se gestiona actualmente. Ademas, se tendra una herramienta
la cual generara alertas en el tiempo de respuesta, estadisticas que proporcionaran bases
para toma de decisiones relacionadas con el mejoramiento continuo al procedimiento de

PQRDS y mas especificamente a mejorar la atencion al ciudadano.

Ademaés de lo anterior, otro inconveniente que se evidencio en Colciencias fue que la
totalidad de las PQRDS no se encontraban radicadas en el sistema de correspondencia —

ORFEOQ, lo que ocasiona un hallazgo del Archivo General de la Nacion - AGN, el cual
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obliga a contar con un plan de mejora, que contribuya a reducir el problema detectado por
un ente que promueve la conservacion y consulta del legado documental de las entidades.
Con la implementacion de este médulo, se garantiza que todas las PQRDS que ingresen
por los diferentes canales, seran radicadas en el sistema de gestion Documental — ORFEO
y se cumplira no sélo con lo requerido por el AGN, sino que a la vez se da cumplimiento

al lineamiento de Gobierno en Linea del MinTIC.
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8 Capitulo 3. Objetivos

Objetivo General

Disefiar la automatizacion del médulo de PQRDS de Colciencias, en la integracién con

en el sistema de gestion documental — Orfeo.

Objetivos Especificos

e Disefiar un médulo de radicacion, seguimiento y alertas para facilitar al ciudadano la
consulta al estado de las solicitudes radicadas en Colciencias.
e Unificar canales de recepcion y gestion de los diferentes tramites a través de la

herramienta de Gestion Documental — ORFEOQ, utilizada por Colciencias.



9 Capitulo 4. Desarrollo del Proyecto Aplicado

9.1 Actade Constitucion del Proyecto (Proyect Charter)

Titulo del Proyecto: Disefio de la automatizacion de PQRDS en el Departamento

Administrativo de Ciencia, Tecnologia e innovacion — COLCIENCIAS

Preparado por:

Maria Claudia Arteaga Ramirez

Cédula de Ciudadania 39542475

Fecha: Octubre de 2019

Elvia Consuelo Castafieda

Jefe Oficina Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones —

Direc | Colciencias
tor: . R - .
Ingeniera Eléctrica, especializada en Gerencia de Proyectos de
Ingenieria de Telecomunicaciones. Experiencia en el Fondo de
Tecnologias de la Informacién y Telecomunicaciones
Disefar la automatizacion de las PQRDS de Colciencias con el objetivo
de contar con un Sistema de Informacion en el que se centralice las
Prop | solicitudes recibidas a través de los diferentes canales; facilitando el
o6sito del | seguimiento a los ciudadanos, evidenciando el estado y la trazabilidad.
proyecto

Con el disefio de la automatizacion se cumplira con los lineamientos de
Gobierno en Linea, hoy Gobierno Digital, adicionalmente se dara
cumplimiento a un hallazgo del Archivo General de la Nacion en el que

evidenciaron que la totalidad de los radicados de Colciencias, no se
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encuentran en un Sistema, la informacion se encontraba dispersa por
diferentes herramientas como correo electronico, bases de datos de Access

y en el Sistema de Gestion Documental Orfeo.

Con este disefio se asegurara que toda la informacion esté centralizada

en Orfeo.

Descr
ipcion
del
Product
0,
Entrega
bles e
Hitos:

Para Disefar la automatizacion de las PQRDS de Colciencias se debe
realizar un analisis de la documentacion relacionada con el Centro de
Atencién al Ciudadano; es decir entendimiento de los lineamientos
empleados para la atencidn a las solicitudes (Manual de Servicio al
Ciudadano, Canales de Atencién al Ciudadano, Informes de Seguimiento,
Procedimientos e instructivos de la radicacion, etc., asi como analizar la

normatividad relacionada con la Atencion al Ciudadano.
Para el analisis se deben contemplar las siguientes tematicas:

e Conceptos bésicos

e Protocolos del servicio

e Canales de atencion

e Procedimiento de atencion a PQRDS por los diferentes canales

e Protocolo del mensaje

e Escalamiento de PQRDS

e Seguimiento y Control a la atencién con calidad

e Publicacién resultados de gestion de PQRDS

e Servicios web de integracion Portal Colciencias con Orfeo

e Configuracion de temas y tipificaciones de acuerdo con los tiempos de
respuesta

e Plantillas y textos para respuestas y mensajes de notificacion al
ciudadano

e Alertas PQRDS pendientes de respuesta
e Reportes para estadisticas de PQRDS
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e Medicion satisfaccion a usuario externo

Principales Entregables e Hitos:
Se relacionan los entregables del proyecto que han sido acordados como
criterios para cierre de las diferentes fases del proyecto, estos entregables

son especificados en el plan de gestion del alcance.

Tiempo

Que el disefio de la automatizacion de PQRDS en Colciencias, no se
alcance a disefiar en los 10 meses que se tiene establecido debido a demoras
en el levantamiento de requerimientos de parte de las areas funcionales de la
entidad.

Recursos

Supu
estos, Que, debido a la disponibilidad de recursos, no se pueda llevar a cabo la
Restricc | contratacion de las personas requeridas para el disefio de la automatizacion
iones: de PQRDS en el Colciencias.

Conectividad

Que en el disefio de la automatizacion no se tenga previsto el consumo de
canal de internet y de requerimientos de servidores en los gque se alojara el
desarrollo.

Com Se identifica que, para establecer las comunicaciones entre el personal del
unicacio | proyecto, el Sponsor y los StakeHolders, se van a tener varios medios
ne dependiendo la comunicacion:
informe

S:

Se solicitara la creacion a la Oficina TIC de una lista de correo en la que

los integrantes sean las personas internas que intervengan en el disefio del
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proyecto. Todas las comunicaciones del equipo se realizaran a través de esta
lista. Ademas de la lista de correo se creard un grupo en WastsApp, Skype,
teléfonos fijos y celulares, mensajeria por chat del correo electronico como

contingencia y apoyo de las comunicaciones.

Adicionalmente con este mismo equipo se realizaran reuniones periodicas
en las que se elaboraran actas de reuniones las cuales seran firmadas por los
asistentes, en estas actas quedardn plasmados los avances, decisiones y

compromisos adquiridos.

Para las comunicaciones con los funcionarios y colaboradores de

Colciencias, se establecen varios canales de comunicaciones:

v' Lista de correo funcionarios@colciencias.gov.co

<

Intranet de Colciencias
v" Mensajes emergentes que se activan con la autenticacion diaria de los
computadores a la red interna de Colciencias

v’ Carteleras informativas de los pasillos de la entidad

Para las comunicaciones externas, se publicaran avisos y guias en el

Portal de Colciencias, para que la ciudadania se informe.

Formato
Acta de
Reunion

€s

Este formato aplica para dejar evidencia objetiva de todas las reuniones
que se realicen en Colciencias, especialmente Comités Institucionales. El

formato contiene 3 paginas:
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ACTA DF REUNION

IACTA N=:

REUMNIGN:
FEGHA: LUGAR:
HORA INIGHD: HORA FIN:

T OBJETIVO ]
FARTICIPANTES
Nombras Gango Depandancia
3
H
3
4
3
&
7
B
o
INVITADDS
Nombres Garga Entidad

1
z
3
]
5
g
7
B
]

lustracion 1. Pagina 1 Formato Acta de Reunidn. Fuente: http://awa/gina/Herramienta GINA,
repositorio de la documentacién y formatos del Sistema de Calidad de Colciencias.

AGTA DF REUNION

AGENDA DE LA REUNION

1. Verificacion del quérum
2.Lectura y aprobacitn del orden del dia
3 Lectura y aprobacién dal Acta Anterior
4 Revisién de compramisos pendientas
§.Desarrolio de los famas:

a2

82

E

6. Obisenacianes y conciusionas

7.Establecimisnto de compromisos

DESARROLLO DE LA REUNION

1 Varificacisn dal quérim
2 Lectura y aprobacién del orden del dia
3.Lectura y aprobacifn del Acta Anterior
4 Rewisibn de compromizos pendisntes
4. Desarroflo de los femas:

ot

a2

82

&

6. 0bsenvacianes y conciusiones

T.Establecimiznto de compromisos

llustracion 2. Pagina 2 Formato Acta de Reunion. Fuente: http://awa/gina/Herramienta GINA,
repositorio de la documentacion y formatos del Sistema de Calidad de Colciencias.
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lustracion 3. Pagina 3 Formato Acta de Reunidn. Fuente: http://awa/gina/Herramienta GINA,
repositorio de la documentacion y formatos del Sistema de Calidad de Colciencias.

ALTA DF REUNION

OESERVACIONES Y CONCLUSIONES

COMPROMIZOS

ACTWVIDAD

FECHA
LiMTE

RESPOMSABLE

biote: = avee termms reqaieen ser reprogremadtes var Lo N,

En constancia firman,

Nombres i finma oe quian [3 preside

MNombyes y firma de quian fa efabora

Otros:

Se identifican los siguientes StakeHolders como prioritarios para tener

en cuenta:
GRUP INTER CAPA POSI REC CONH
O ESES O CIDADES | BLES URSOS | LICTOS
EXPECT | ACTUAL |PROBLE | CON FRENT
ATIVAS ES MAS QUE SE | EAL
SOBRE CUENT | PROYE
EL AN CTO
PROYEC
TO
Secretar Decisio Aprobac Aprob Econd Aprob
iaGeneral | ny ion—aval | arun micos, ar un
aprobacion tema que | humanos | proyecto

32


http://awa/gina/Herramienta

de los no sea e que no
temas de la viable institucio | seaviable
entidad nales
Ingenier Respon Recome No Conoc No
0 sables ndaciones | contempla | imiento | conocer
desarrollad | directos y r profesion | la
oryWeb | sobre los viabilidad | herramien | al y funcional
Master desarrollos | técnicaen | taso experienc | idad de
de la los infraestru | iaen las
automatiza | desarrollos | cturaque | desarroll | PQRDS y
cién de la afectela | osy Orfeo
automatiza | implemen | construcc
cion tacion de | ion de
la Servicios
automatiz | Web
acion
Admini Lograr Conoci Omitir Conoc Que
strador del | trasmitir la | miento del | los imientoy | no se
Sistema de | funcionali | Sistema de | procesos | experienc | parametri
Gestion dad actual | Gestiébnde |y iaenel ce el
Document | de Orfeo Correspon | procedimi | negocio | sistema
al - | para que dencia — entos de de
ORFEO los Orfeo y actuales Colcienci | acuerdo
desarrollos | conocimie | dela as con lo
respeten nto de los | entidad requerido
las reglas | diferentes en las
de negocio | servicios PQRDS
construida | ofrecidos
S. por
Colciencia

S
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Integran Transmi Conoci No Conoc Recha
tes del | tir la miento y trasmitir | imientoy | zo al
grupo de | normay el | experiencia | la experienc | cambicon
Atencion procedimie | en el totalidad | iaenla troles que
al nto de las | manejo de la gestion se deben
Ciudadano | PQRDS PQRDS informaci | de las 0

on para PQRDS
incluirla

en los

requerimi

entos de

los

desarrollo

S

Integran Que se Domini No Dispo Dejar
tes de | contemple | oenlos parametri | siciony | por fuera
Gestion en los temas de zaren los | apoyo del | del
Document | desarrollos | Gestion desarrollo | personal | sistema
al la Documenta | s los de los temas

normativa | | controles | Gestion | relaciona
relacionad y Documen | dos con
acon normativa | tal para Gestidn
Gestidn sde apoyar la | Docuemn
Document Gestion impleme | tal
al Document | ntacion

al

Integran Divulga Experie Que no Dispo Que se
tes del | rlos nciaenla |se nibilidad | despliegu
Area  de | resultados | divulgaci6 | socialice | de eel
Comunicac | de la nde la la personal | cambioy
iones implement informaci |y
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socialice
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Por ser
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Introducc

ion

Colciencias desea disefiar la implementar de la automatizacién de
PQRDS, para la gestion y administracion de las PQRDS de acuerdo con las
necesidades de negocio identificadas, se busca ofrecer una solucion integral
que cubra aspectos que se incumplen a la ciudadania como es una
herramienta que le facilite al ciudadano la radicacién, seguimiento y
trazabilidad en la respuesta; asi como la generacion de estadisticas. Para
lograr lo anterior, se recurre a sistemas tecnoldgicos, operativos y de gestion

de Colciencias.

Enfoque de
gestion de

proyectos

Se ha designado el gerente del proyecto, la Ing. Elvia Consuelo
Castafieda, facultada para administrar y ejecutar este proyecto conforme a lo
establecido y acordado en el Plan de Proyecto y sus Planes de
Administracion Subsidiaria. El equipo de colaboradores del proyecto estara
compuesto por Maria Claudia Arteaga R, como Patrocinador, Maria Lupita

Arenas, lider del grupo de Atencion al Ciudadano y los Ingenieros Henry
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Fabian Marquez como desarrollador del Sistema de Gestion de Documental
— Orfeo y Edgar Castillo como Web Master del portal Institucional de
Colciencias. La lider del area de Gestion Documental, Karen Lizeth Tovar,
quienes participaran en la planificacion y disefio del proyecto. Todos los
planes de gestion de proyectos y subsidiarias seran revisados y aprobados
por el patrocinador del proyecto. Todas las decisiones de financiamiento
también seran tomadas por el patrocinador del proyecto. Cualquier
delegacion de autoridad de aprobacion al gerente del proyecto debe hacerse
por escrito y debe estar firmada por el patrocinador del proyecto y el gerente

del proyecto.

Alcance del

proyecto

Disefiar, la automatizacion de PQRDS de Colciencias a través de la
implementacidn de una herramienta que facilite la administracion y gestion
de las PQRDS, desde la radicacion de la solicitud hasta la respuesta de estas,
recibidas en Colciencias a travées de los diferentes canales; basandose en los
procesos, estandares y normativa, gestionados por el area de Atencion al
Ciudadano e integrandolos con toda la entidad; ofreciendo asi una solucién

integral.

El proyecto contempla una fase de revision y disefio de procesos con el
objeto de documentar y afinar los procedimientos existentes, para adaptarlos
lo mejor posible al aplicativo y optimizarlos a través del sistema de Gestion

Documental - Orfeo.
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El alcance de este proyecto no incluye la implementacion, solo se ocupara

de disefiar la automatizacion de PQRDS en Colciencias.

A continuacién, se describen los hitos principales para el proyecto Disefio
de laautomatizacion de PQRDS de Colciencias. Los hitos mas pequefios que
no se incluyen en esta tabla, pero se incluyen en el cronograma del proyecto
y la EDT. Si hay demoras en la programacion que pueden afectar un hito o
una fecha de entrega, se debe notificar inmediatamente al gerente del
proyecto para que se puedan tomar medidas para mitigar incumplimientos

en las fechas. Cualquier cambio aprobado en estos hitos o fechas sera

Lista de
hitos comunicado al equipo del proyecto por el gerente del proyecto.
HITO DESCRIPCION CUANDO
Inicio del proyecto Presentacion general Mes 1
del proyecto
Documentacion del Recopilacion de toda
. - ) Mes 7
proyecto informacion pertinente
Documento  técnico
Definicion del disefio del disefio de Ila Mes 9
automatizacion
Cierre Proyecto . Documentar acta de Mes 10
cierre.
Horario de

referencias y
estructura
de desglose

del trabajo

Se establecen reuniones de trabajo semanales de 4 horas, con el grupo del
proyecto, para conocer la documentacion del levantamiento de
requerimientos y el avance del documento de disefio. Estas jornadas de
trabajo se haran con todo el equipo de colaboradores para establecer las

tareas planeadas para lograr garantizar que los entregables cumplan con los




requisitos del proyecto. Se levantaran actas de reuniones en las que se detalle
el seguimiento a los temas pendientes de la reunion anterior y se plasmen los

compromisos adquiridos

El Gerente de Proyecto debera garantizar las comunicaciones efectivas en
este proyecto. En la siguiente tabla se establecen los requisitos de
comunicaciones. Las comunicaciones se realizaran via correo electronico,
WhatsApp, Skype, llamadas telefonicas.

Para las comunicaciones con los funcionarios y colaboradores de Colciencias,

se establecen varios canales de comunicaciones:

v"  Lista de correo funcionarios@colciencias.gov.co

v Intranet de Colciencias

Plan de
gestion de Tipo de Desc Frec Fo Partic Ent Pro
o comunicac | ripcion | uencia | rmat | ipantes/ | regabl | pietari
COMUMICACIO™) Wy 0 Distribu | e 0
cién
NES Informe Infor sema| W Integr Info Ger
de avances | me nal ord antes del | rme ente y
descripti equipo patroci
VO nador
Coment Aport sema Co Integr Con Inte
arios es nal rreos | antes del | ceptos | grantes
individu equipo del
ales equipo
Revision sema Co Integr Info Ger
esy nal rreos | antes del | rmes ente y
recomenda equipo patroci
ciones nador
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Plan de
manejo de

costos

El Gerente del Proyecto informard semanalmente al Patrocinador del
Proyecto la ejecucion de los costos del proyecto, las cuales deben ajustarse
alo planeado en el cronograma. En caso de que haya variaciones, estas deben

ser informadas y justificadas ante el patrocinador.

Plan de
gestion de
alcance del

proyecto

La gestion del alcance del Proyecto Disefio de la automatizacion de
PQRDS de Colciencias, sera responsabilidad exclusiva del Gerente del
Proyecto. El alcance de este proyecto estd definido por la Declaracion de
alcance, la Estructura de desglose del trabajo (WBS) y el Diccionario
WBS. El Gerente de Proyecto, el Patrocinador y las Partes Interesadas
estableceran y aprobaran la documentacion para medir el alcance del
proyecto, que incluye listas de control de calidad entregables y mediciones

de desempefio laboral.

Los cambios de alcance propuestos seran iniciados por el Gerente del
Proyecto, las partes interesadas o cualquier miembro del equipo del
proyecto. Todas las solicitudes de cambio se enviaran al Gerente del
proyecto, quien evaluara el cambio de alcance solicitado. Tras la aceptacién
de la solicitud de cambio de alcance, el Gerente del proyecto enviara la
solicitud de cambio de alcance al Patrocinador del Proyecto para su
aceptacion. Tras la aprobacién de los cambios de alcance por parte del
Patrocinador del Proyecto, el Gerente del Proyecto actualizara todos los
documentos del proyecto y comunicara el cambio de alcance a todas las

partes interesadas.
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Alcance del

Proyecto

Disefiar, la automatizacion de PQRDS de Colciencias a través de la
implementacién de una herramienta que facilite la administracion y gestion
de las PQRDS, desde la radicacion de la solicitud hasta la respuesta de estas,
recibidas en Colciencias a través de los diferentes canales; basandose en los
procesos, estandares y normativa, gestionados por el area de Atencién al

Ciudadano e integrandolos con la entidad; ofreciendo una solucion integral.

El proyecto contempla una fase de revision y disefio de procesos con el
objeto de documentar y afinar los procedimientos existentes, para adaptarlos
lo mejor posible al aplicativo y optimizarlos a través del sistema de Gestion

Documental - Orfeo.

El alcance de este proyecto no incluye la implementacion, solo se ocupara

de disefiar la automatizacion de PQRDS en Colciencias.
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Objetivo

General

Disefiar la automatizacion del modulo de PQRDS de Colciencias, en la

integracion con en el Sistema de Gestion Documental — Orfeo.

Objetivos

Especificos

e Disefiar un modulo de radicacion, seguimiento y alertas para
facilitar al ciudadano la consulta al estado de las solicitudes
radicadas en Colciencias.

e Unificar canales de recepcion y gestion de los diferentes
tramites a través de la herramienta de Gestion Documental —

ORFEQ, utilizada por Colciencias.

Fases del

Proyecto

Fase de Preparacion/Planificacién: Se constituye el equipo de
proyecto encargado del disefio, se definen funciones vy
responsabilidades para cada integrante, se planean y validan las
actividades necesarias (Atencién al Ciudadano, Gestién Documental,
Desarrolladores, Administradora de Orfeo, etc.)

Fase de Disefio: Cubre el levantamiento de informacion sobre las
necesidades especificas del proceso y del usuario funcional,
contempla la documentacion de procesos y control de reuniones
para levantamiento de requisitos y establecer los criterios de
configuracién del sistema dando origen a los requerimientos de

desarrollo para el sistema.

Estas fases no estan dentro del alcance del proyecto:
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Fase de Construccion: Se inicia la construccion de los parametros
de operacion del Sistema de Informacion de acuerdo con el disefio y
las necesidades del ciudadano y de los usuarios funcionales, en
términos de integracion entre el formulario de PQRDS y el Sistema
de Gestion Documental - Orfeo, se definen los escenarios de prueba
de acuerdo a lo que se espera obtener del disefio realizado
previamente para validar la funcionalidad del mismo, se realizan
adecuaciones y acondicionamientos necesarios para la operacion
definida en la etapa de disefio.

Fase de Validacion: Se realizan los escenarios de prueba con el fin
de validar si el disefio y configuracion cumple con las necesidades
funcionales, técnicas y de integracion definidas durante la etapa del
disefio.

Fase de Despliegue: Se pone en marcha la solucion llevando a cabo
lo definido en el plan de despliegue y se realiza la capacitacion a
usuarios finales internos y se publica en el Portal de Colciencias, la
informacién relacionada con el nuevo servicio de PQRDS.

Fase de Transicion: En esta etapa se dispone el cambio de ambiente
de proyecto a ambiente productivo de la solucion se valida el
funcionamiento de la herramienta con problemas criticos
solucionados y bajo control.

Monitoreo y Control: Esta etapa sera transversal a todas las

mencionadas anteriormente donde se definiran reuniones de
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seguimiento, evaluacién ante el avance del proyecto, oportunidades
de mejora y acciones correctivas y/o preventivas.

e Gestion del Cambio: Se aplica a lo largo del proyecto de
implementacidn con el fin de mitigar el impacto que trae consigo la
implementacion de una nueva herramienta de IT para gestion de la

PQRDS de Colciencias.

Entregables del

Proyecto

A continuacion, se relacionan los entregables del proyecto que han sido
acordados como criterios para cierre de las diferentes fases del proyecto,
estos entregables seran especificados asi mismo el plan de gestion del

proyecto.

Preparacion

y

¢ Plan de Proyecto

Planificacion e Directorio Involucrados
e Documentacion Estado Futuro (Disefio de Procesos)
Dicers e Requerimiento Desarrollo de interfaces, eventos, reportes, formatos.
isefio

e Documento Técnico Desarrollo de Interfaces, eventos, reportes y

formatos.

Construccion /

Configuracién

e Ambiente de Pruebas, con el disefio de procesos definidos.
e Lista de Pruebas Unitarias (Si aplica)

e Lista de Pruebas Integrales




e Resultado de Pruebas unitarias (si aplica) e integrales.

Validacion e Resultado de Pruebas funcionales de Aceptacion

e Plan de Despliegue (RFC)

e Sistema de informacion en ambiente de produccion
Despliegue

e Documentos Transicion a Soporte

o Documento Cierre Plataforma.

9.4 Gestion del Cronograma del Proyecto y de Calidad

Para gestionar el cronograma del proyecto del Disefio de la
automatizacion del médulo de PQRDS de Colciencias, fue necesario
definir las actividades, secuenciarlas, estimar la duracion y desarrollar el
cronograma. Para el desarrollo del proyecto se cuenta con un presupuesto
de $40.000.000 para una duracién de 10 meses. Basicamente este
Propésito presupuesto es el valor de los honorarios de la Patrocinadora, es decir
Maria Claudia Arteaga quién aspira a convertirse en Especialista en

Gestion de Proyectos de la Unad.

Con estos recursos se realizara el analisis y disefio para la

automatizacion de las PQRDS para Colciencias, en un tiempo estimado de

10 meses.
Cronogra Nombre Dur Coste | Fi Pr Recursos
D acion nici n | ede_
ma 0 cesor
as




Entendimient | 90dias | $ mes | mes 3 Patrocinador,
o de la situacion 12.000.000| 1 desarrollador,
actual de Web Master,
Colciencias Lider Atencién
Ciudadano,
Lider Gestion
Documental
Inicio 30dias |$ mes | mes 4 Patrocinador,
4.000.000 |4 desarrollador,
Web Master,
Lider Atencion
Ciudadano,
Lider Gestion
Documental
Reuniones con | 30dias |$ mes | mes5 Patrocinador
los usuarios 4,000.000 |5
funcionales y
con el
patrocinador
Reuniones con | 60dias $ mes | mes 6 Patrocinador,
los usuarios 4.000.000 | 6 desarrollador,
funcionales para Web Master,
levantamiento Lider Atencién
de Ciudadano
requerimientos
Reuniones de 30dias | $ mes | mes 7 Patrocinador,
aprobacion de los 4.000.000 |7 Ingenieros
requerimientos OTIC
con la Oficina
TIC
Definicion de 2dias $ mes | mes Patrocinador,
los tiempos y 12.000.000| 8 10 desarrollador,
disefio de parte Web Master,
de los Ing. Lider Atencion
desarrolladores Ciudadano,
de Orfeo y del Lider Gestion
Portal de Documental
Colciencias
Fin Odia $0
Total $
40.000.000

Objetivo de
la prueba de

calidad

Establecer los mecanismos para el cumplimiento de los requisitos

determinar el nivel de cumplimiento.

establecidos entre las partes, los cuales nos puedan dar las pautas para
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Descripcion
del
mecanismo a

utilizar

Todos los requisitos deben quedar por escrito mediante actas, estos
formatos de actas deben estar debidamente codificados y controlados por el
sistema de Calidad de Colciencias y firmadas por las partes.

Para facilitar las comunicaciones y dar celeridad al proceso se aprueba el
uso del correo institucional.

Ante cualquier inquietud se debe elevar las consultas correspondientes al
colaborador encargado, el cual a su vez socializara con el equipo de trabajo

cualquier novedad que haya surgido

Herramienta

Se utilizaradn formatos estandarizados y controlados por la herramienta

(Gina) empleada por la Oficina Asesora de Planeacidn, en la que publican

S
Implementa | {q40s los formatos empleados al interior de Colciencias. Estos permiten
das para )
plasmar de forma clara y precisa los acuerdos y propuestas.
aprobar
Las reuniones deben ser legalizadas mediante el levantamiento de un acta,
la cual debe ser formalizada mediante las firmas autorizadas.
Documentar de forma clara el cumplimiento de los requerimientos, a
través del Formato controlado de Pruebas Funcionales de Aceptacion,
B formato en el que queda aprobado el ajuste o desarrollo para el despliegue a
Funcionales | produccion.
de : . " .
Este formato es firmado por el rea Técnica y Funcional.
Aceptacion

Cada area involucrada en el Disefio de la Automatizacion de las PQRDS
de Colciencias evaluara la documentacion recibida y emitira su concepto de
aprobacion. Por ejemplo, los formatos de pruebas funcionales de aceptacion,

que estan relacionados con los procesos de PQRDS, seran evaluados y
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firmados, por la lider de Atencion al Ciudadano, por ser la persona idonea
como conocedora de la normativa y procedimientos de PQRDS; asi como lo
relacionado con los temas de Gestién Documental, sera aprobados por la

lider de dicho grupo.

Las no conformidades generadas por el proceso de pruebas seran
devueltas al Ingeniero desarrollador de Orfeo para sus respectivas
correcciones. Este formato presenta la informacion necesaria para que el

Ingeniero identifique exactamente en donde debe realizar la correccion.

Formato
pruebas
funcionales
de
aceptacion
aprobado
por Calidad

DEPARTAMENTO 3::';: i;w ROZFO3
ADMINISTRATIVO DE CIENCIA, FORMATO PRUEBAS FUNCIONALES DE ACEPTACION -
- - Fecha: 2018-03-20
TECNOLOGIA E INNOVACION —
Pagina: 1de 1

NOMBRE DE LA APLICACION:

DEPENDENCIA RESPONSABLE:

RESPONSABLE DE LA PRUEBA

N TIEMPO DE EJECUCION RESULTADO

@ FECHA OBJETIVO DE LA PRUEBA|DATOS DE PRUEBA DE LA PRUEBA ESPERADO RESULTADO OBTENIDO
COMENIARIOS DE LAS PRUEERS
CONCERTO HSUARIEEUNCIONA

OBSERVACIONES:

NOMBRE RESPONSABLE OFICINATIC: IFIRMA:

OBSERVACIONES:

NOMBRE USUARIO FUNCIONAL: IFIRMﬂ:

lustracion 4. Formato Pruebas Funcionales de Aceptacion. Fuente: http://awa/gina/Herramienta
GINA, repositorio de la documentacién y formatos del Sistema de Calidad de Colciencias.
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10 Capitulo 5. Aspectos Administrativos

101 Estimacion de costos de la realizacién del proyecto

Cronograma del Disefio de la automatizacion de las PQRDS de Colciencias

Gestion de proyecto GANTT mensual
Automatizacion de la PQRDS de Colciencias

Etapa

Mes 1

Mes 2
Mes 3
Mes 4

Mes 5

Mes 6

Mes 7

Mes 8
Mes 9
Mes 10

Actividad

Entendimiento
de la situacién
actual de
Colciencias

Inicio del
proyecto

Reuniones con
los usuarios
funcionales y con
el lider técnico

Reuniones con
los usuarios
funcionales para
levantamiento de
requerimientos

Reuniones de
aprobacion de los
requerimientos
con la Oficina TIC

Definicion de
los tiempos de
disefio de parte de
los Ing.
desarrolladores de
Orfeo y del Portal
de Colciencias

Inicio

1

1
1

1

Semanas

Duracién

5

(%]

Avance

70 uc

100%

100%
100%
100%

100%

100%

100%

100%
100%
100%

lustracion 5 Cronograma. Fuente: Datos propios, planilla tomada de https://www.planillaexcel.com/Valor Ganado


http://www.planillaexcel.com/Valor
http://www.planillaexcel.com/Valor
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Gestion del valor ganado Disefio de la automatizacion de las PQRDS de Colciencias

Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6 Mes 7 Mes 8 Mes 9 Mes 10
Variacién del Costo (CV = EV - AC) $ 8 -8 -8 - s 800 $ 1600 $ 2400 $ 3200 $ 2000 $
- - - - 800 1.600 2.400 3.200 4.000
Variacién del cronograma (SV = EV - PV) $ $ $ $ $ $ $ $ $ $
indice de desempefio del costo (CPI = 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
EV/AC)
indice del desempefio del cronograma 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
(SPI=EV/PV)
$40.000.000 $40.000.000 $40.000.000 $40.000.000 $ 39.998.400 $ 39.997.334 $ 39996572 $ 39.996.000 $ 39.995.556 $ 40.000.000
Costo Estimado de completitud (EAC)
Periodo
EtapaoFase  Presupuesto (BAC) Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6 Mes 7 Mes 8 Mes 9 Mes 10
Planificacién $ 16.000.000 $4.000.000 $4.000.000 $ 4.000.000 $ 4.000.000 - - - - - -
Disefio $ 24.000.000 - - - - S 4.000.000 $ 4.000.000 $ 4.000.000 $ 4.000.000 $ 4.000.000 $ 4.000.000
configuracién - - - - - -
validacion
Implementacin
Total $ 40.000.000 $4.000.000 $4.000.000 $4.000.000 $4.000.000 $4.000.000 $4.000.000 $4.000.000 $4.000.000 $4.000.000 $4.000.000

Valor Planeado Acumulado (PV) $4.000.000 $ 8.000.000 $12.000.000 $ 16.000.000 $ 20.000.000 $ 24.000.000 $ 28.000.000 $ 32.000.000 $ 36.000.000 $ 40.000.000
Costo Real Acumulado (AC) $ 4.000.000 $8.000.000 $ 12.000.000 $ 16.000.000 $20.000.000 $ 24.000.000 $ 28.000.000 $ 32.000.000 $ 36.000.000 $ 40.000.000
Valor Ganado Acumulado (EV) $4.000.000 $ 8.000.000 $12.000.000 $ 16.000.000 $20.000.800 $24.001.600 $ 28.002.400 $32.003.200 $ 36.004.000 $ 40.000.000

llustracion 6. Valor Ganado. Fuente: Datos propios, planilla tomada de https://www.planillaexcel.com/Valor Ganado

Periodo
Etapa Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6 Mes 7 Mes 8 Mes 9 Mes 10
Planificacion ~ $4.000.000 $4.000.000 $4.000.000 $4.000.000 -
Disefio - - - $4.000.000 $4.000.000 $4.000.000 $4.000.000 $4.000.000 $ 4.000.000
configuracion - - - - -
validacion - - - - -

Implementacién - - - - N

Costo Real (AC) $4.000.000 $4.000.000 $4.000.000 $4.000.000 $4.000.000 $4.000.000 $4.000.000 $4.000.000 $4.000.000 $4.000.000

Real Acumul
c“::;;;::‘;‘;z;m $4.000.000 $8.000.000 $ 12.000.000 $ 16.000.000 $ 20.000.000 $ 24.000.000 $ 28.000.000 $ 32.000.000 $ 36.000.000 $ 40.000.000

lustracion 7. Costo Real. Fuente: Datos propios, planilla tomada de https://www.planillaexcel.com/Costo Real


http://www.planillaexcel.com/Valor
http://www.planillaexcel.com/Valor
http://www.planillaexcel.com/Valor
http://www.planillaexcel.com/Costo
http://www.planillaexcel.com/Costo
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Gestion del valor ganado

$160.000.000
$140.000.000
$120.000.000
$100.000.000
$ 80.000.000
$60.000.000
$ 40.000.000
$20.000.000

e=@==Costo Real (AC)

=== 5 4.000.000 $ 8.000.000 $ 12.000.000 $ 16.000.000 $
20.000.000 $ 24.000.000 $ 28.000.000 $ 32.000.000 $$ 4.000.008 8.000.008 12.000.08 16.000.08 20.000.08 24.000.08 28.000.0¢ 32.000.08 36.000.08 40.000.00

36.000.000 $ 40.000.000

==@==\/alor Ganado
=== (osto Estimado de completitud (EAC)

—e—Costo Real (AC)

$0

Mes 1

Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes & Mes 7 Mes 8 Mes 9 Mes 10

$4.000.008 8.000.008 12.000.08 16.000.08 20.000.08 24.000.08 28.000.08 32.000.08 36.000.08 40.000.00

$ 4.000.008 8.000.00 12.000.08 16.000.08 20.000.88 24.001.68 28.002.4¢ 32.003.28 36.004.08 40.000.00

$40.000.0$ 40.000.0$ 40.000.0$ 40.000.0$ 39.998.43 39.997.3$ 39.996.5S 39.996.05 39.995.55 40.000.0

Periodo de Ejecucion

——$4.000.000 $ 8.000.000 $ 12.000.000 $ 16.000.000 $ 20.000.000 $ 24.000.000 $
28.000.000 $ 32.000.000 $ 36.000.000 $ 40.000.000

=e—Valor Ganado

—e—Costo Estimado de completitud (EAC)

lHustracion 8. Valor Ganado. Fuente: Datos propios, planilla tomada de https://www.planillaexcel.com/Valor Ganado

Cronograma proyectado de la implementacion de la automatizacion de las PQRDS de

Colciencias

Gestion de proyecto GANTT mensual
PROYECTADO de la Automatizaciéon de la PQRDS de Colciencias

Etapa

Mes 1

Mes 2
Mes 3
Mes 4

Mes 5

Mes 6

Actividad

Entendimiento
de la situacion
actual de
Colciencias

Inicio del
proyecto

Reuniones con
los usuarios
funcionales y con
el lider técnico

Reuniones con
los usuarios
funcionales para
levantamiento de
requerimientos

Inicio

1

1
1

Semanas
Duracién Ava/;;c
5 100%
100%
100%
100%
5
100%
5
100%
5



http://www.planillaexcel.com/Valor

Mes 7

Mes 8
Mes 9
Mes 10

Mes 11

Mes 12

Mes 13
Mes 14
Mes 15
Mes 16
Mes 17
Mes 18

Reuniones de
aprobacion de los
requerimientos
con la Oficina TIC

Definicion de
los tiempos de
disefio de parte de
los Ing.
desarrolladores de
Orfeo y del Portal
de Colciencias

Aprobacién
para el inicio del
desarrollo

Alistamiento
ambientes de
pruebasy
produccion

Desarrollos
parala
Automatizacion
de las PQRDS de
Colciencias

N

1

v oo w;m

5

100%

100%
100%
100%

100%

100%

100%
100%
100%
100%
100%
100%

lustracion 9. Gestion de Proyecto Gantt. Fuente: Datos propios.
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102 Presentacion de la hoja de recursos del proyecto Disefio de la automatizacién de las
PQRDS de Colciencias

RECURSOS NECESARIO

RECURSO DESCRIPCION
PRESUPUESTO
Recurso Humano Un Profesional con amplia experiencia y $40.000.000
conocimientos de Colciencias y de la funcionalidad,
soporte y mantenimiento de Orfeo para que apoye a la
Oficina de Tecnologias de la Informacion y
Telecomunicaciones - TIC y areas usuarias en el
acompafiamiento del disefio para la automatizacion de
PQRDS en la herramienta Orfeo.
Equipos y N.A.
Software
Viajes y Salidas de N.A.
Campo
Materiales y N.A.
suministros
Bibliografia N.A.
TOTAL $ 40.000.000

Los recursos para el desarrollo del proyecto seran tomados del rubro de funcionamiento del

Departamento Administrativo de Ciencia, Tecnologia e Innovacion - COLCIENCIAS

RECURSOS NECESARIOS de la proyeccion para la implementacion de la automatizacion
de las PQRDS de Colciencias

RECURSO DESCRIPCION
PRESUPUESTO
Equipo Humano Un Profesional en Ingenieria de Sistemas, con $86.400.000
amplia experiencia en el andlisis, disefio, desarrollo,
implementacion, soporte y mantenimiento de Sistemas
de Gestion Documental.
$56.880.000

Un Profesional con amplia experiencia en la

que apoye a la Oficina de Sistemas de Informacion y
areas usuarias en el acompafiamiento y soporte técnico
de la herramienta Orfeo.

implementacion, soporte y mantenimiento de Orfeo para
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Contratar el servicio y mantenimiento correctivo y/o $20.000.000
evolutivo bajo el esquema de bolsa de horas por
demanda, para contar con los servicios profesionales de
un Web Master, quién adelantara las tareas de
integracion del sitio web de Colciencias con el Sistema
de correspondencia — Orfeo, a través de Servicios Web.
Equipos y Software Equipos de computo $11.000.000
Data Center In House - COLCIENCIAS $322.286.726
(Almacenamiento, RAM, Capacidad CORE, Switch,
Sistema Operativo, Virtualizacidn, Licenciamiento
Oracle) V/r mensual $17.904.818
Viajes y Salidas de N.A.
Campo
Materiales y Campafia de divulgacion, capacitacion, lanzamiento $45.000.000
suministros
Bibliografia
TOTAL $541.566.726




56

103 Estructura de Descomposicion del Trabajo (EDT) o WBS
EDT del Disefio para la implementacion de las PQRDS de Colciencias

—

lHustracion 10. Estructura de Descomposicion del Trabajo - EDT. Fuente: Elaboracion propia

La estructura EDT detalla los diferentes Grupos de Procesos del proyecto teniendo en
cuenta el alcance de éste. La EDT incluye las fases de Planificacion, Disefio, Configuracion,

Validacion Implementacion y Cierre.
10.3.1 Planificacion.

e Entendimiento de la situacion actual de Colciencias.

Para el Disefio de la automatizacion de las PQRDS de Colciencias, es necesario conocer el
funcionamiento utilizado en Colciencias en lo relacionado con la administracion de las
PQRDS, el funcionamiento del aplicativo de Gestion de Radicacién — Orfeo, las normas

que rigen las PQRDS vy los requerimientos de obligatorio cumplimiento, que deben
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implementar las entidades pablicas a través de la Estrategia de Gobierno en Linea, Decreto

1078-2015.

e Recursos

Para el Disefio de la automatizacion de las PQRDS de Colciencias, se empleara el siguiente

recurso humano:

(1) un Profesional con amplia experiencia y conocimientos de Colciencias y de la
funcionalidad, soporte y mantenimiento de Orfeo para que apoye a la Oficina de
Tecnologias de la Informacién y Telecomunicaciones - TIC y areas usuarias en el
acompafiamiento del disefio para la automatizacion de PQRDS en la herramienta Orfeo.
Este profesional realizaré el levantamiento de requerimientos funcionales y no funcionales

que seran utilizados como insumo por el desarrollador de la automatizacion.

e Andlisis Infraestructura IT.

En esta actividad se determinaran servidores, almacenamiento, networking, seguridad del

software:
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AT
. . . Usuario externo
g
-3 — =) oa

Usuario

Intefnet

Aplicaciones
integradas

Radicacion

| D
Autencion @
Base de datos
-

Servicios
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Oracle
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= ' Consultas

Serfidorfie Orfea Servidor Base de ?
datos

S2U0PINIAS

lustracion 11. Disefio Automatizacion. Fuente: Datos propios, Ingeniero desarrollador Orfeo

Para el Disefio de la automatizacién de PQRDS en Colciencias, se emplearan dos
servidores:

1. Servidor aplicativo Orfeo
2. Servidor base de datos Orfeo

Para el almacenamiento, la bodega de datos del sistema Orfeo se aloja en el
servidor waira

Para la seguridad se utiliza un Firewall controlando el acceso via internet y red
interna de la entidad.

10.3.2 Disefio.

10.3.2.1 Requerimientos para desarrollo.

En esta actividad se plantea, todo lo que tiene que ver con el modelaje de datos,
disefio y mapeo de interfaces.

¢ Cual es el objetivo principal para Disefiar la automatizacion de PQRDS en
Colciencias y de qué manera funcionara la misma?
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- Ofrecer al ciudadano un médulo de radicacién y seguimiento de las
solicitudes radicadas en Colciencias

- Contar con un sistema de alertas que indique las PQRDS respondidas y
pendientes de respuesta con los tiempos de acuerdo con cada tipo de
solicitud

- Unificar la radicacion incluyendo las PQRDS, a través de la herramienta

utilizada por Colciencias, - ORFEO

10.3.2.2 Requerimientos Funcionales.

Cuestionamientos generales

¢Qué funciones tendra la automatizacion de PQRDS en Colciencias y como se
asegurara que los usuarios la puedan utilizar de una forma sencilla y sin

complicaciones?

Se le facilitara al ciudadano a traveés de un formulario publicado en la pagina web
de Colciencias, la opcién de poder radicar las PQRDS diligenciando unos campos
minimos requeridos y se dara la posibilidad de anexar documentacién adjunta.
Con el llenado del formulario, el sistema automéaticamente radicara esta solicitud
en el Sistemas de radicacion de Colciencias ORFEO, entregandole
inmediatamente al ciudadano, un nimero de radicacion que podra utilizar
posteriormente para realizar las consultas del estado del tramite. Adicionalmente,
al correo electronico del ciudadano, le llegara en formato PDF, el formulario

diligenciado con los documentos anexados y el nimero del radicado informado en



el momento de la radicacidn, lo anterior con el propdsito que el ciudadano

almacene en el correo, los datos de la PQRDS radicada en Colciencias:

Formulario PQRDS de Colciencias

¢ Tiene usted alguna condicién especial?

*

Ninguna j

Tipo de documento de identidad

*

Registro mercantil j

Numero de documento de identidad *I
Nombre *I

Primer apellido *I

Segundo apellidol

Correo electrénico *
Verificacion de correo electrénico *
Teléfono de contacto *

Género
*

I -- Seleccione una opcién -- -rl

Pais*

|| Colombia j

Departamento y Municipio

FREDONIA j

Direccion envié correspondencia#4| g 0/ 140
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Tipo PQRDS
*
| -- Seleccione una opcién -- j
Asunto *_|_| —r 0/ 340

B
=]

Detalle de la solicitud—l__| 2

Archivos adjuntos (Tamafio maximo: 7MB):

Seleccione uno o varios archivos a enviar en la ventana de carga. Formatos
permitidos: PDF, DOC, DOCX, XLS, XLSX, PPT, PPTX, JPG, GIF, PNG, TIFF,
BMP

¢ No hay archivos seleccionados

Medio de respuesta
. Correo certificado j

2 Aceptar términos y condiciones *

lustracién 12. Formulario PQRDS. Fuente: Tomado de Formulario PQRDS y Atencidn al Ciudadano de
Colciencias Fuente: https://colciencias.gov.co/contact

¢ Qué tipo de seguridad tendra la automatizacion de PQRDS en Colciencias, para

poder controlar a los ciudadanos?

El ciudadano podra radicar el nimero de solicitudes que desee, en el formulario se
le solicita los datos como cédula de ciudadania, teléfono, correo electrénico, entre
otros; la seguridad que tenemos es que el nimero de radicacion sera
proporcionado solo al ciudadano que radica una solicitud, y la respuesta le llegara
a través del correo electronico. Para poder consultar el estado del tramite debe

conocer el nimero del radicado


https://colciencias.gov.co/contact
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¢De qué manera haran las reclamaciones o solicitudes a traves de la

automatizacion de PQRDS en Colciencias y cdmo se podra garantizar la

obtencién de una solucion a través de la misma?

Las PQRDS radicadas en Colciencias, seran recibidas en el Sistema de Radicacion

— Orfeo, el cual genera un Unico numero de radicado, este nunca se repite,

adicionalmente éstas son gestionadas por el area de Atencion al Ciudadano,

quienes tipifican las solicitudes, responden o escalan a las areas técnicas

encargadas de dar respuestas mas especializadas que no pueden ser dadas por el

nivel 1 de Atencidn al Ciudadano. Las PQRDS de acuerdo con los temas de la

tipificacion, son asociados con unos dias de respuestas. El sistema Orfeo utilizara

un sistema de ALERTAS a través de correo electrénico, que notifica al usuario

que tiene la solicitud, informa peridédicamente cuantos dias le quedan para dar

respuesta. Las notificaciones automaticas son dos, la tercera que corresponde al

vencimiento de la PQRDS, la realiza manualmente la coordinadora del Grupo de

Atencién al Ciudadano dirigiéndola al jefe del area del colaborador que tiene la

solicitud por dar respuesta. Los tiempos de acuerdo con la clasificacién de los

diferentes temas son:

Tipo de requerimiento

Peticiones

Tiempo méaximo de respuesta

Dentro de los quince (15) dias habiles siguientes a su recepcion

Tema de Interés

No requiere respuesta ni seguimiento

Solicitud de Documentos

Dentro de los diez (10) dias habiles siguientes a su recepcion

Tramites de Bienes y/o Servicios

De 15 a 60 dias habiles dependiendo del proceso

Solicitud Senadores / Representantes

Dentro de los cinco (5) dias siguientes a su recepcion

Solicitud Entidades Publicas

Dentro de los diez (10) dias habiles siguientes a su recepcion

Solicitud Conceptos y/o consultas

Dentro de los treinta (30) dias habiles siguientes a su recepcion
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Tipo de requerimiento Tiempo maximo de respuesta
Recursos de Reposicion 60 dias calendario
Quejas Dentro de los quince (15) dias habiles siguientes a su recepcién
Reclamos Dentro de los quince (15) dias habiles siguientes a su recepcion

lHustracién 12. Tomado de la seccién de Contéactenos - Radicacion PQRDS de Colciencias sitio web
https://colciencias.gov.co/contact

Correo ejemplo de la notificacion de alertas de PQRDS:

Vencimiento — Orfeo solicitud pendiente de respuesta 20208010014742 © Recibidos & 2

De acuerdo con el seguimiento que se hace desde Atencion al ciudadano, le informo que el plazo de respuests para su caso estd a poco tiempo de vencimiento
ORFEO: 0208010014742

FECHA: 2/3/2020

ﬁ El conocimiento
£ es de todos Minciencias
e

Ciudadano

lustracion 13. Tomado del correo institucional Colciencias- cuenta de Maria Claudia Arteaga mcarteaga@colciencias.gov.co

¢La automatizacion de PQRDS en Colciencias permitira hacer una trazabilidad de

sus solicitudes?, si es asi, ¢cOmo exactamente?

Una vez radicada la solicitud a través del formulario de PQRDS de Atencién al
Ciudadano de Colciencias, el sistema le informaréa al ciudadano, el namero del
radicado, con este nimero se ingresa al Portal de Colciencias y se consulta el

estado de la solicitud


mailto:mcarteaga@colciencias.gov.co
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A+ A- Altocontraste EN ES QuiénesSomos Contratacion Seccion infantil  Saladeprensa > W

Contactenos

En el presente formulario usted puede dejarnos sus peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, o solicitudes en general las
cuales serdn atendidas de acuerdo a los lineamientos de atencion que reposan en el manual de servicio al ciudadano.

Atencion al ciudadano

o Consuita estado de solicitudes

o Cang T 5
o Carta de trato digno al ciudadano
o Manual del servicio al ciudadano
o Preguntas frecuentes
» Informes de interés a la ciudadania
v Tramites y servicios

© Otros Procedimientos Administrativos de cara al

ciudadano (OPA)

Si usted quiere presentar una denuncia relacionada con posibles actos de corrupcion presuntamente cometidos por
servidores publicos o colaboradores de la Entidad en el desempefio de sus funciones, lo puede hacer a través de los

Radicacion PQRDS
£n el presente formulario usted puede dejarnos sus peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, o solicitudes en general las
cuales seran atendidas de acuerdo a los lineamientos de atencion que reposan en el manual de servicio al ciudadano.

Sefior Ciudadano a continuacion damos a conocer los tiempos establecidos para dar respuesta a su solicitud:

lempo méaximo de respuesta

Peticiones Dentro de los quince (15) dias habiles siguientes a su recepcion

Tema de Interés No requiere respuesta ni seguimiento

Solicitud de Documentos

o Portal GOV.CO

~ Recaudo en linea
 Recaudo FIS Ley 643-2001
o Reintegro de recursos FIS

09000000

o Oferta institucional

Dentro de los diez (10) dias habiles siguientes a su recepcion s e P Ol

Trémites de Bienes y/o Servicios De 15 a 60 dias habiles dependiendo del proceso

Solicitud Senadores / Representantes Dentro de los cinco (5) dias siguientes a su recepcion Transparencia y acceso a informa

Dentro de los diez (10) dias habiles siguientes a su recepcion publica

Dentro de los treinta (30) dias habiles siguientes a su recepcion

Solicitud Entidades Publicas

Solicitud Conceptos y/o consultas

lHustracion 14. Consulta Estado a Solicitudes. Tomado de: sitio web https://colciencias.gov.co/contact

¢ Como se podra conocer a través de la automatizacion de PQRDS en Colciencias,

el grado de satisfaccion del ciudadano?

Colciencias en la pagina web tiene publicada una seccion llamada Informes de

interés para la ciudadania — Informe de seguimiento Atencién al Ciudadano de

cada trimestre del afio deseado:

* Bookmaks @

0 uni con.. [l Face

[ Un Nuevo Amanecer Just Do It BothSho..  # Audio Downlosds

A+ A Altocontraste ENG FRA POR ESP QuiénesSomos Contrata

Seccién infantil Sala de prensa A

Informes de interés para la ciudadania

piniones y/o sugerencias, s

re comunicarse con nosotros, 1o Atencion al ciudadano
~ Contictenos
° Consulta estado de solicitudes
n o Canales de atencién al cudadano
o Carta de trato digno al ciudadano
» Manual del servicio al ciudadano
o Preguntas frecuentes

Informes de Rendici6n de cuentas

v Informes de interés udadania
2019  Datos ablertos
« informe de seguimiento Atencion al Ciudadano | Trimestre 2019 o Glosario

al Ciudadano I Trime:

o Politica de términos, datos personales y condiciones
3dang 1L Tri
!

02000000

deuso
« Informe de seguimiento Atencién al Ciud v v Trémites y servicios
* Informe de se: tencién al Ciudadano | S o Otros Procedimientos Administrativos de cara al
. 6n al Ciudad ciudadano (OPA)
. o Portal GOV.CO

Estadisticas PORDS G

.  Recaudo en linea

0 de Atencidr o Recaudo FIS Ley 643-2001
o Reintegro de recursos FiS

o Oferta institucional

o Estrategla de Transparencia y Participacion Cludadana
2018

Al Cludadano Vigencia 2019

lHustracion 15. Informes de Interés para la Ciudadania. Tomado de: https://colciencias.gov.co/ciudadano/informe-ciudadania
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10.3.2.3 Descripcion requerimientos Funcionales.

Dentro del proyecto Disefio de la automatizacion de PQRDS en Colciencias,
facilitard la radicacion seguimiento y gestion de las PQRDS recibidas en
Colciencias, ofreciendo a los ciudadanos la opcién de realizar el seguimiento a las
solicitudes. Para la automatizacion se requiere una solucién web con disponibilidad
del 99%, con integracion con el Sistema de Radicacién de Colciencias y que

contenga cdémo minimo las siguientes funcionalidades:

» Captura de informacion a través de un formulario web, con opcién de
adjuntar documentacion

> Radicacién de las PQRDS con opcion de realizar seguimiento al estado de
la solicitud

» Moddulo de alertas para monitorear las respuestas al ciudadano

» Modulo de consultas a través del nimero de radicado, correo electronico o
nombres

» Estadisticas por diferentes criterios como fecha, tema, tipo, etc.

» Trazabilidad de las PQRDS desde la radicacién hasta el cierre

10.3.2.4 Funcionalidad Especifica Requerida.

Se requiere disefar la automatizacion de las PQRDS de Colciencias de facil uso
para el ciudadano, que sea amigable, cumpliendo con los lineamientos de
seguridad definidos. Las funcionalidades que debe tener el disefio de la

automatizacion, como minimo son:
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» Captura de informacion a traves de un formulario web, con opcion de adjuntar
documentacion. En este formulario se debe capturar la informacion requerida
con la que se logré identificar con claridad, la necesidad del ciudadano se cuente
con los datos generales para dar respuesta, conocer su peticion y darle la
alternativa de aportar unos documentos como evidencias a su solicitud. Para ello
se definen los siguientes campos, siendo obligatorios los que tienen *:

v’ *;Tiene usted alguna condicién especial? Con las siguientes
alternativas de seleccion:
Ninguna
Adulto Mayor
Mujeres Gestantes
Habitante de Calle
Periodistas en ejercicio de su actividad
Victimas — Conflicto Armado
Personas en Condicion de Discapacidad
Nifios, Nifias y Adolescentes
Personas Desplazadas o en situacién de extrema vulnerabilidad
Persona con Discapacidad auditiva e hipoacustica
Minorias Etnicas
v" *Tipo de Documento de Identidad - Con las siguientes alternativas de
seleccion:
Natural

Cédula de Ciudadania



Cédula de Extranjeria

Pasaporte

Tarjeta de Identidad

Registro Civil
Juridica

Nit

Nit de extranjeria

Personeria Juridica

Entidad Oficial

Registro Mercantil
*Numero de documento de Identidad (Campo para diligenciar)
*Nombre (Campo para diligenciar)
*Primer Apellido (Campo para diligenciar)
Segundo Apellido (Campo para diligenciar)
*Correo electrénico (Campo para diligenciar)
*Verificacion del Correo electronico (Campo para diligenciar)
*Teléfono de Contacto (Campo para diligenciar)
*Genero - Con las siguientes alternativas de seleccion:
Femenino
Masculino
Otro
*Pais - Lista de paises para seleccionar

*Departamento y Municipio - Lista de municipios para seleccionar

67
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v" Direccion envio de correspondencia (Para los casos que quieren la
respuesta a través de correo certificado)

v" *Tipo de PQRDS - Con las siguientes alternativas de seleccion:
Peticion
Queja
Reclamo
Denuncia
Solicitud
Felicitacion

v *Asunto (Escriba de forma resumida el tema de su solicitud o
convocatoria sobre la cual requiere informacion)

v' Detalle de la Solicitud (Describa su solicitud y mencione el nimero o
nombre de la convocatoria a la cual se va a referir)

v" Archivos Adjuntos (Tamafio maximo 7 MB)
Seleccione uno o varios archivos a enviar en la ventana de carga.
Formatos permitidos: PDF, DOC, DOCX, XLS, XLSX, PPT, PPTX,

JPG, GIF, PNG, TIFF, BMP

Elegir archivos

v" *Medio de respuesta - Con las siguientes alternativas de seleccion:
Correo electronico

Correo certificado
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» Administracion, la informacion capturada en el formulario web de PQRDS,
sera radicada en el Sistema de Correspondencia — Orfeo, este sistema cuenta
con un moédulo de administracion a traves del cual se realiza la creacion de
cuentas, perfiles de las cuentas y dependencias. Se define que todas las PQRDS
solicitadas a través del formulario web, seran asignadas automaticamente a la
coordinadora de Atencion al Ciudadano, quién tipificara los temas para que
tomen los tiempos de respuesta y automaticamente queden programadas las
alertas para avisar el tiempo restante para vencer el trdmite. Adicionalmente,
Atencion al Ciudadano, a través de su equipo de asesores de primer nivel, estan
en capacidad de dar respuestas a un gran numero de PQRDS las cuales
responden directamente al ciudadano y las archivan; aquellas que deben ser
escaladas a las areas técnicas para respuestas, son reasignadas a través de Orfeo
por Atencion al Ciudadano, con tipificacion y Alertas automaticas y quedan en
las estadisticas de Atencion al Ciudadano, quienes realizan el seguimiento a las
respuestas oportunas y realizan un muestreo aleatorio en la calidad de las

respuestas emitidas.

+  Archivo(354676)

+ Préstamo(

Salida
+ Entrada

19)

+ Memorando

+ Masiva

+ Asociar Imagenes

+ Radicar Correo

CARPETAS

e

+ Entrada(1)
+ salida(0)

lHustracion 16. Administracion cuentas de Orfeo. Tomado de: Orfeo de Colciencias - Cuenta carteaga

- Admin

istradora de Orfeo
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10.3.2.5 Requerimientos no Funcionales.

>

Disponibilidad, la solucion en todos los dispositivos en los cuales sea
consultado, debe tener una disponibilidad minima del 99% y contar con un plan
de respaldos y restauracion del sistema, el cual debe ser conocido por

Colciencias. Se debe contar con un plan de contingencias, definido y acordado.

Usuarios concurrentes, la solucién debe permitir un minimo de 600 usuarios
concurrentes garantizando que su disponibilidad y tiempo de respuesta no se

vea afectado.

Confiabilidad, la solucion debe tener logs de auditoria de tal forma que se pueda
revisar y evidenciar como minimo el usuario, la fecha y la hora en la cual se

efectlio alguna transaccion sobre el sistema.

Integridad, la automatizacion debe garantizar que la informacion transaccional
sea confiable y utilice un histérico que tomé fechas y horas del servidor de la
base de datos asegurando que las fechas no puedan ser modificadas por los
usuarios.

Mantenibilidad, la automatizacién debe permitir actualizaciones de versiones y
de todos sus componentes de una forma agil, segura y sin alterar la

funcionalidad del sistema.



71

10.3.3 Arquitectura de la Automatizacion.

Red interna, esta red utiliza una tecnologia llamada etiquetado VLAN que permite

separar el trafico de administracion.

Métodos de Integracion, este método nos permite mover datos desde multiples
fuentes, reformatearlos y cargarlos en otra base de datos (Propiedad de Colciencias) con
el objeto de analizarlos. También pueden ser enviados a otro sistema operacional para
apoyar un proceso de negocio. El principal objetivo de este proceso es facilitar el
movimiento de los datos y la transformacion de éstos, integrando los distintos sistemas y

fuentes en la organizacion moderna.

104 Configuracion.

10.4.1 Desarrollo de la Plataforma.

Desarrollar la automatizacion de acuerdo con los requerimientos identificados y que
cumpla con las necesidades y expectativas de los usuarios lideres y funcionales empleando

el siguiente formato de Especificaciones de Requerimientos

Especificacién de Requerimientos del Negocio

Nombre del Proyecto: Automatizacion de las PQRDS de Colciencias

Preparado por



Responsable(s) del Documento

Rol en el Proyecto/Organizacion

Control de Versiones

Version Estado | Fecha Autor

Descripcion del Cambio

72

Aprobado Por

Rol en el

e Proyecto/Organizacion

Version

Aprobada Firma Fecha

lHustracion 17. Formato Especificacion de Requerimientos. Fuente: Elaboracién propia

Objetivo de este Documento

Este documento detalla los requerimientos funcionales y no funcionales para el desarrollo de la
Automatizacién de las PQRDS de Colciencias, solucién web integrada con el Sistema de Gestion
Documental Orfeo para administrar la solicitud, radicacion, seguimiento, gestion y control de las

PQRDS de Colciencias.

10.4.2 Pruebas iniciales de la Funcionamiento.

Estas pruebas son realizadas por el desarrollador quien debe ratificar que los requerimientos

levantados corresponden al desarrollo realizado. Generalmente estas pruebas son elaboradas en

el ambiente de desarrollo, es decir en el ambiente utilizado para escribir el codigo fuente. El

objetivo de estas pruebas es verificar antes de desplegar en ambiente de pruebas, que los

desarrollos estén disponibles para el inicio de pruebas técnicas y funcionales.
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105 Validacion

10.5.1 Definicién de escenarios de Pruebas.

Corresponde a la definicidn del ambiente destinado para pruebas técnicas y funcionales, en este
ambiente se debe desplegar los desarrollos que han sido validados por las pruebas iniciales de

funcionamiento que son realizadas por el desarrollador.

El procedimiento para aprovisionar este ambiente de pruebas es realizar una solicitud formal a

través de la mesa de ayuda con las siguientes areas:

e Infraestructura, deben aprovisionar un servidor virtual destinado para ambiente de
pruebas de Orfeo y pagina web. El lider técnico debe suministrar las
especificaciones minimas del servidor, como son memoria, procesador,
almacenamiento, montar la bodega de datos de Orfeo y los niveles de acceso para
crear reglas en firewall y poder acceder para consumir servicios web.

e DBA, se le debe solicitar un backup de la base de datos de Orfeo y que se utilizara
en el ambiente de pruebas

e Solicitud de creacion de cuenta de correo no-reply@colciencias.gov.co para el
envio de notificaciones a los usuarios que radiquen PQRDS en los sistemas de

Orfeo y formulario de la Pagina Web de Colciencias

10.5.2 Pruebas finales de Funcionamiento.

¢Por qué hacer pruebas?


mailto:no-reply@colciencias.gov.co
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Es la forma de asegurar que lo que necesitamos 0 queremos que haga nuestro sistema, lo

haga y lo haga bien. Las pruebas no son opcionales, siempre se deben llevar a cabo y

adicionalmente deben ser documentadas.

Se debe disefiar un plan de pruebas técnicas y funcionales antes del despliegue a

produccion. Estas pruebas son muy importantes ya que se debe validar la totalidad de los

requerimientos levantados con los usuarios funcionales. En estas pruebas finales de

funcionamiento es posible que surjan nuevos requerimientos que no habian sido

contemplados en la etapa inicial, asi como ajustes a los desarrollos.

Un plan de pruebas debe contener la siguiente informacién:

Responsable

“Nombre del colaborador que realiza las
pruebas”

Nombre del caso de prueba

“Digite el nombre del caso de prueba”

Modulo “Digite el nombre del del modulo al cual
ejecuta la prueba”
Formulario “Digite el nombre del formulario del caso

de prueba”

Descripcion de la prueba

“Detalle de la descripcion del caso de
prueba”

Resultados esperados

“Digite aqui el resultado ideal de la
prueba”

Resultados reales

“Digite aqui el resultado real de la
prueba”

Error “Digite aqui el error encontrado en la
prueba”
Imagen(es) “Pegue aqui la(s) imagen(es) del

error(es) encontrado(s) en la prueba”

Fecha pruebas

“Digite aqui la fecha en que se realizan
las pruebas”

Riesgo

“Describa el riesgo de la prueba”

Impacto

“Seleccione el impacto si es Alto, Medio o
Bajo”

Responsabilidades

“Describa las responsabilidades del
colaborador(es) que realizaran las
pruebas”

llustracion 18. Plan de Pruebas. Fuente: Elaboracion propia




75

106 Implementacion

10.6.1 Entregay socializacion del Software.

Para llevar a cabo la implementacion de la automatizacion de las PQRDS de Colciencias, es
necesario llevar a cabo un Control de Cambios, procedimiento exigido por el area de
Infraestructura de la Oficina TIC de Colciencias. Este procedimiento es necesario cuando se va a
desplegar un software nuevo, ajustes o nuevos desarrollos a un software o aplicativo existente; si
el despliegue implica indisponibilidad del servicio, es necesario realizar la Orden de Cambios.
Para el caso que nos ocupa, se trata de una mejora al sistema de Gestion de documental — Orfeo y
la implementacion del Formulario para la radicacion de PQRDS en Colciencias, este despliegue
a produccion ocasiona, indisponibilidad en los servicios para lo que es imprescindible, solicitar

un Control de Cambios.

Este procedimiento se realiza a través de una solicitud en la herramienta de mesa de ayuda,

Ilamado Orden de Cambios, en esta solicitud se debe suministrar la siguiente informacion:
Nombre del solicitante
Categoria
Prioridad
Impacto
Cantidad de usuarios afectados durante el cambio

Areas de servicio/Aplicaciones afectadas



Que dependencias de Colciencias afecta el cambio

Impacta la disponibilidad

Impacta la integridad

Impacta la confiabilidad

Titulo del cambio

Descripcion del cambio

Justificacion del cambio

Antecedentes del cambio, ¢Por qué se requiere?

Beneficios del cambio

Consecuencias de no realizarlo

Fecha propuesta para la ejecucion del cambio

Tiempo estimado para realizar el cambio — Horas

Fecha de planificacion de la ejecucion del cambio

Aprobacion del Comité Asesor del Cambio

Hora de inicio indisponibilidad

Hora de fin de indisponibilidad

Mensaje para los usuarios o comunidad afectada para el cambio

Documentacion adjunta a la orden de cambio- Formato Requerimiento de Cambios

Informaticos (RFC):
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Plan de ejecucion

Plan de pruebas

Plan de reversion — Roll-back

. Codigo: D103PR02F03
F = El conocimiento FORMATO REQUERIMIENTO DE CAMBIOS INFORMATICOS (RFC) ™ Vemsion-00
ﬁ es de todos Ll —
Fecha: 2020-01-30
PLAN DE EJECUCION
TITULO DEL CAMBIO Formulario de reserva de cupo para Donaciones
NRO. DE LA ORDEN DE CAMBIO 178
Nro. ACTIVIDAD HORA DE INICIO HORA FIN RECURS0S RESPONSABLES
Publicar aviso de indisponibiidad del iormulario PQRDS en el portal web de minciencias (Servidor . -
1 172.15.100.70 - aakataa) * CTsl Maria Claudia Arieaga
2 Informar a aencion al ciudadanon sobre la indisponibiidad del formularic PQRD en el porial web (%) oTsl Maria Claudia Areaga
Migrar vigias de enddades SIGP de ambieniz de prusbas a producccidn (Servider: De Inga 172.23.100.178 3 170000 171000 RENATA Lus Givanni Barrera
3 scan-scend 172.23.112.7)
4 Ajusie del servicie web "SIGP-Donaciones™. 17:10:00] 17:20:00] oTsl Fernande Cerén
5 Despliegue del servicio web "SIGP-Donadiones” al servider de produccian (IP Pendienig). 17:20:00 17:35:00 CTsl Fernande Cerén
] Revisidn de servicios Web Orieo 17:35:00 18:05:00 CTsl Henry Marquez
7 Desacivar blogue de ORFEO PQRDS en Porial Web (Servidor: 172.16.100.70 - aakaiaa) 18:05:00 18:15:00 RENATA Edgar Caslio
(] Despliegue en servicio en produccion (Servidor: 172.16.100.84 - Chaky) 18:15:00 18:25:00 RENATA Edgar Casilo
9 Adicion de blogue para forumiario en Portal Web (Servidor: 172.16.100.70 - aakataa) 18:25:00 18:35:00 RENATA Edgar Casilo
10 Pruebas de inegracion en produccion (**) 9:00:00 12:00:00 oTsl Todos los implicados
11 Publicacion de bleque para formulario en Porial Web (Servidor: 172.16.100.70 - aakataa) 12:00:00 12:10:00 RENATA Edgar Carilo
Despublicar aviso de indisponibiidad del formulario PQRDS en el porial web de minciencias (Servidor: s - e ;
12 172.16.100.70 - 33kaiaa) 12:10:00 12:25:00 RENATA Edgar Carilo

PLAN DE EJECUCION | PLAN DEPRUEBAS | ROLLBACK | REMEDIACION | @ 4

llustracién 19. Formato Requerimiento de Cambios Informdticos (RFC). Tomado de: http://awa/gina/Herramienta GINA,
repositorio de la documentacion y formatos del Sistema de Calidad de Colciencias.

10.6.2 Induccion y Capacitacion

Una vez desplegada la automatizacion de PQRDS de Colciencias en el servidor de produccién,

se debe ejecutar el plan de capacitacion en el que debe estar plasmada la siguiente informacion:

e Campafia de expectativa, cronograma de notificaciones a través de diferentes medios
como correo institucional, intranet, carteleras fisicas, voz a voz, mensajes en el portal de
Colciencias, en los que se informe la fecha de lanzamiento del servicio de

“Automatizaciéon de PQRDS en Colciencias”
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e Publicacién en el Portal de Colciencias de una Guia para la radicacion y seguimiento de
las PQRDS

e Divulgacion del cronograma de capacitaciones para la radicacion, seguimiento, respuesta
y cierre de PQRDS en los diferentes canales de atencion a los colaboradores de la entidad

e Actualizar el manual de Induccion para colaboradores nuevos de Colciencias, se debe

incluir en el manual las nuevas facilidades para radicar y gestionar las PQRDS

e Diligenciar las planillas de asistencia a capacitaciones o reuniones de Colciencias

10.6.3 Puesta en marcha Software

Después de realizada la capacitacion y tener la automatizacion en produccion se procede a

monitorear, estabilizar y prestar soporte y mantenimiento a la automatizacion de PQRDS.
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11 Conclusiones

El desarrollo de este proyecto de grado permitio alcanzar los objetivos propuestos. Con relacion
al objetivo general que plantea disefiar la automatizacion del modulo de PQRDS de Colciencias,
en la integracion con el sistema de gestion documental — Orfeo, se obtuvo, ya que se disefié un
sistema que facilitara a los ciudadanos, la opcion de plasmar en un formulario los diferentes tipos
de solicitudes suministrando la opcion de adjuntar evidencias que soporten el trdmite, devolviendo
inmediatamente un nimero de radicado a través del cual pueden realizar seguimiento al estado de
la respuesta; informacion que es enviada automéaticamente al correo electrénico del ciudadano,
adjuntado el formulario diligenciado asi como la documentacion adjunta. EI nimero de radicado
es asignado por el sistema de gestion documental Orfeo, sistema que utiliza Colciencias para
gestionar la documentacion recibida de las entidades externas, asi como los memorandos internos
y las comunicaciones emitidas a los clientes o entidades del Sistema Nacional de Ciencia,

Tecnologia e Innovacion (SNCTI).

Una vez radicada la solicitud en Orfeo, automaticamente la recibe el Centro de Atencion al
Ciudadano, quienes, a través de los agentes, clasifican con temas que tienen asociados tiempos de
respuesta al tramite, de acuerdo con lo establecido en la Ley 1755 del 2015. Los agentes estan en
capacidad de dar respuesta a la mayoria de las solicitudes; las solicitudes que no pueden ser
respondidas por los agentes, son escaladas a las areas técnicas para la respuesta. Orfeo manejara
un sistema de 3 alertas las cuales se programaran al 7 dia, al 10 y la Gltima un dia antes del
vencimiento; las dos primeras al usuario que da la respuesta, y la alerta del vencimiento le llegara
al jefe del area. La administracion del sistema de alertas estara a cargo del Centro de atencion al

Ciudadano. Lo anterior es para evitar que se queden solicitudes sin dar respuesta. Las solicitudes
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gue son escaladas al area técnica son respondidas a través de Orfeo; el sistema utilizard una
respuesta rapida la cual omitird los pasos establecidos para una radicacion tradicional en Orfeo,
esto con la finalidad de evacuar la respuesta en unos tiempos muy cortos; la respuesta se ira a

través de un correo electronico al ciudadano adjuntando documentacion si se requiere.

En cuanto a los objetivos especificos, éstos fueron contemplados en el disefio asegurandonos
que el ciudadano contara con un sistema que le permita hacer seguimiento a las solicitudes; esto
lo logra a través portal de Colciencias, ingresando al Estado de la Solicitud consultado el nimero

del radicado de la solicitud.

Otro objetivo especifico era el de unificar la radicacion de Colciencias incluyendo las PQRDS,
se logro unificar la radicacion de las PQRDS de los diferentes canales en el Orfeo; Colciencias
recibe solicitudes de PQRDS a través de la ventanilla externa (recepcion), correo electrénico,
formularios de PQRDS del portal y presenciales. Todos los medios anteriores quedan radicados

en el sistema de gestion de correspondencia — Orfeo.

Finalmente, con lo anterior se logra el objetivo de modernizar los servicios que ofrece

Colciencias para que se convierta en agil, transparente y moderna.
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12 Recomendaciones

Las recomendaciones que surgen a partir del desarrollo del este proyecto son:

e Implementar nuevos modulos como administradores de encuestas, foros, chats y deméas

utilidades caracteristicas de los sitios web, que mida el nivel de satisfaccion de usuarios
e Integrar a través de servicios web la informacion almacenada en el sistema de gestion
documental — Orfeo, con otros sistemas internos

e Implementar al interior de Colciencias sistemas y metodologias agiles
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