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RESUMEN

El presente proyecto consiste en la creacion de un disefio de modulo de atencion de PQRS
dentro del portal web orientacion Colombia de la empresa Universia cuyo propésito es
establecer una comunicacion directa entre los usuarios que hacen uso del portal y el area
de tecnologia quién serd la encargada de administrarlo, esto responde a la necesidad que
actualmente no se cuenta con un moédulo en el cual los usuarios soliciten informacién y
generen cualquier tipo de peticion, queja o reclamo. Se establece la fase de disefio donde
se planifica, estructura y detalla el modulo de gestion de PQRS delimitando el proyecto
hasta la fase de disefio. Permitiendo que en una siguiente fase pueda ser implementada
por el area de desarrollo de Universia.

Palabras Claves: fase de disefio, médulo de gestion, peticion, queja, reclamo.



ABSTRACT

This project consists of the creation of a PQRS service module design within the Colombia
orientation web portal of the Universia company, the purpose of which is to establish direct
communication between the users who use the portal and the technology area who will be
in charge to manage it, this responds to the need that currently does not have a module in
which users request information and generate any type of request, complaint or claim. The
design phase is established where the PQRS management module is planned, structured
and detailed, delimiting the project until the design phase. Allowing that in a next phase it
can be implemented by the development area of the Universia

Keywords: design phase, management module, request, complaint, claim.



1. INTRODUCCION

Universia es una empresa que pertenece al grupo Santander y es la mayor red de
cooperacion universitaria iberoamericana. Desde su creacién cuenta con el mecenazgo de
Banco Santander. Actualmente agrupa un ecosistema de 1.341 universidades de 20 paises
en torno a tres motores de cambio: Orientacion, Empleabilidad y Transformacion Digital
Universitaria.t

En Colombia, Peru y Ecuador existe el portal web “Orientacion” el cual se encarga de
brindar informacion de las carreras universitarias, programas académicos y noticias sobre
la educacién superior. Este portal puede ser consultado por cualquier persona que esté
interesada en realizar estudios de pregrado, posgrado y cursos que desde las universidades
se ofertan y que pautan con Universia su visibilidad en dicho portal. Adicionalmente el portal
ofrece tips y consejos sobre diferentes temas relacionados con educacion e informacién de
igual manera, permiten hacer un test sobre orientacién vocacional.

Ahora bien, el portal Orientacion recibe de manera permanente solicitudes de actualizacién
y en algunos casos se omiten, por tal motivo el propdésito de este trabajo es realizar el disefio
de un médulo PQRS para el portal web orientacién Colombia cuya finalidad es tener un
acercamiento con los usuarios del portal y gestionar peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias.

Para llevar a cabo esta iniciativa inicialmente se muestra de manera general la
problematica, los objetivos planteados y el alcance para el desarrollo del proyecto. Una vez
se tiene definidos estos componentes, se procede a realizar el disefio de la propuesta y por
ultimo se valida el componente propuesto mediante un instrumento gréafico

La pertinencia que tiene este proyecto se enmarca en el acelerado avance de la tecnologia
y la facilidad que nos brindan los sistemas de informacién modernos las empresas hoy en
dia cuentan con el beneficio de tomar decisiones oportunas gracias a la recoleccion de
informacion y el manejo de estos volimenes de datos logrando mejorar cada uno de sus
procesos y prevenir riesgos que puedan afectar el negocio. Para esto segun la constitucion
politica de Colombia manifiesta que toda persona tiene derecho a presentar peticiones
respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta
resolucion.?

! Universia LinkedIn (2020) LinkedIn Universia Colombia. Available at:
https://www.linkedin.com/company/universia-colombia/?originalSubdomain=co (Accessed: 16
November 2020).

2 Departamento Nacional de Planeacion (2015) Normativa para peticiones, quejas, reclamos
solicitudes y denuncias (PQRSD). Available at:
https://www.sisben.gov.co/Documents/Informacién/Leyes/Ley 1755 de 2015 Derechos de
peticion.pdf (Accessed: 20 November 2020).



2. JUSTIFICACION

El desarrollo de este proyecto es importante dado que la empresa Universia no cuenta con
un sistema para la gestion de solicitudes y siendo primordial que las instituciones que
ofrecen bienes 0 servicios a sus clientes o usuarios tengan la posibilidad de expresar
cualquier tipo de solicitudes y estas sean resueltas y gestionadas dentro de un lapso de
tiempo estipulado de tal manera que se tenga un control en el servicio.

Considerando la implementacion del modelo automatizado de PQRS, con el disefio que se
realiza se busca que Universia desarrolle e implemente este médulo dentro de su portal
web orientacién Colombia para el afio 2021 mejorando el nivel de atencion de los usuarios
y encaminando al usuario a obtener respuestas eficaces y poder hacer seguimiento de cada
solicitud. Por otra parte, con el desarrollo de este modulo se busca perfeccionar aquellos
errores que son observados por los usuarios finales mejorando cada dia la calidad del
servicio ofrecido.



3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

3.1 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

La empresa Universia Colombia tiene gran reconocimiento debido a los portales de web
gque ofrece a las universidades a nivel nacional. En la actualidad es una de las empresas
lideres que trabaja de la mano con las universidades ofreciendo visibilidad y transformacion
digital.

El problema del equipo de trabajo de Universia Colombia es que no existe un acercamiento
entre los usuarios del portal web orientacion Colombia el cual se enfoca en brindar
orientacion profesional para todas las personas que deseen realizar estudios bien sea de
pregrado, posgrado, diplomado, carreras técnicas, tecnoldgicas o realizar cursos.

Los usuarios (personas o visitantes interesados en realizar estudios) no tienen una
comunicacion directa para solicitudes, peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS)
con Universia a través del portal, en este momento la Unica comunicacién son las redes
sociales las cuales no son manejadas por personal residente en Colombia, estas personas
se encuentran en Espafa y esto hace que la comunicacion no sea efectiva ocasionando
demoras en la atencién de PQRS lo que denota como consecuencia una prestacion del
servicio inadecuada. Otro problema son los tiempos de respuesta a estas solicitudes ya que
no son acordes y una solicitud puede tardar el mismo tiempo de respuesta a una queja o
reclamo.

Por lo anterior se evidencia la necesidad de crear un médulo que permita a los usuarios
hacer seguimiento de cada una de sus solicitudes, quejas, reclamos y sugerencias
buscando satisfacer a los usuarios que hacen uso del mismo.

3.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

Debido a esto el problema evidenciado en el portal orientacion Colombia de la empresa
Universia es que no existe un médulo en el cual los usuarios que hacen uso del portal
puedan expresar sus inquietudes, quejas, reclamos o sugerencias. En este momento el
anico canal de comunicacién entre usuarios y portal es via correo electrénico y Gnicamente
es entre universidades y Universia. Se busca la implementacion de un ANS (acuerdo de
nivel de servicio) para el modulo a disefar especificando los tiempos de respuesta y que se
encuentre alineado con los objetivos del portal.

3.3 PREGUNTA DE INVESTIGACION



¢ Qué mecanismo se debe disefiar para Universia en busca de obtener un control y gestion
de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias y responder de manera asertiva las
solicitudes?

4. OBJETIVOS

4.1 OBJETIVO GENERAL

Disefiar un médulo de PQRS, para atencién de solicitudes, quejas, reclamos dentro del
portal web orientacién Colombia de Universia.

4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Levantar informacion del proceso de atencion a las solicitudes que permita acceder
a las peticiones, quejas y reclamos de los usuarios para el portal web orientacién
Colombia.

e Estructurar un proceso de atencidn a solicitudes que permita una comunicacion
entre usuarios del portal web orientacion Colombia, el area de tecnologia y la
empresa Universia Colombia.

e Crear el disefio del médulo PQRS, para atencién de solicitudes, quejas, reclamos
dentro del portal web orientacion Colombia.



5. MARCOS DE REFERENCIA

5.1 MARCO CONCEPTUAL

. Universia

Es la red de colaboracion universitaria mas grande de lIberoamérica la cual trabaja
para favorecer el desarrollo de las naciones a través del apoyo a la educacion superior.

. Area de Tecnologia

El &rea de tecnologia de Universia Colombia es el encargo de aprobar y realizar
todos los cambios para el portal web orientacién. Asi mismo se encarga de dar respuesta
a las peticiones generadas por las universidades.

. PQRS

Es un sistema para que los usuarios del portal puedan hacer peticiones, expresar
sus quejas, realizar sus reclamos y dar a comer cada una de sus sugerencias.

. Sugerencia

Se trata de una proposicion por parte del usuario para para influir en mejoras en el
portal web orientacién Colombia.

. Peticion

Es un proceso mediante el cual los usuarios del portal podran solicitar cualquier tipo
de informacion relacionada con los procesos e informacion asociada al portal web.

. Queja

Es el modo en que los usuarios del portal pueden expresar su inconformidad y
descontento en relacion al portal web orientacion Colombia o por la mala atencién recibida
por cualquiera de los canales de comunicacion.

. Reclamo

Es una declaracion formal por parte de los usuarios del portal expresando su
insatisfaccién por alguno de los servicios ofrecidos por Universia dentro del portal web
orientacion Colombia.

. Incidente

Suceso que se puede presentar en las funcionalidades del portal causando alguna
interrupcién o disminuyendo la calidad del servicio que presta el portal orientacion.



. Derecho de peticién

Es el derecho que tiene toda persona para exponer sus solicitudes y peticiones,
buscando obtener informacion sobre el portal web orientacion Colombia u otros temas de
interés y se encuentra estipulado en la Constitucion Politica de Colombia en el articulo
namero 23.

. Respuesta

Es la obligacién que tienen las areas encargadas de Universia Colombia para
contestar cada una de las peticiones generadas por los usuarios del portal web orientacion
Colombia en un tiempo determinado.

. Prioridad

Es la capacidad que tiene el area de tecnologia para determinar que incidente debe
obtener una respuesta rapida teniendo en cuenta el nivel de impacto.

. Desistimiento expreso

Todos los usuarios pueden desistir de las peticiones en el momento que lo deseen
sin temor a verse afectados por esta decision.

5.2 MARCO TEORICO

5.2.1 Prestacién de servicios

Cuando se habla de servicio es importante saber qué servicio se define como todos
los beneficios que se obtienen de alguna entidad o persona que satisfacen las necesidades
de los demas.

Para hablar de buen servicio aparece la palabra calidad que siempre estara
asociada a la prestacién de servicio. El estadistico estadounidense William Edwards
Deming dio su concepto de calidad ““Calidad es traducir las necesidades futuras de los
usuarios en caracteristicas medibles, solo asi un producto puede ser disefiado y fabricado
para dar satisfaccion a un precio que el cliente pagard; la calidad puede estar definida
solamente en términos del agente” (Deming, 1989).

Al tener claros los conceptos anteriores se pueden hablar de servicios de calidad los
cuales son definidos por los consumidores quienes los evalian dependiendo el grado de
satisfaccién que obtienen cada uno.?

3 Oliva, D. and Jair, E. (2005) ‘Revision del concepto de calidad del servicio y sus modelos de
medicion’, (Prueba) Innovar (Prueba), 15(25), pp. 64-80.



El profesor David Garvin en 1984 propuso 8 dimensiones las siguientes dimensiones
de calidad (Oliva and Jair, 2005).4

Desempeifio

Caracteristicas

Confiabilidad: Probabilidad de un mal funcionamiento

Apego: Habilidad de cumplir con las especificaciones

Durabilidad

Aspectos del servicio: Rapidez, cortesia, competencia y facilidad de corregir
problemas

Estética

e Calidad percibida

5.2.2 Acuerdo de nivel de servicio (ANS)

Es un documento que se hace de forma escrita entre el proveedor de un servicio y
el cliente final para que ambas partes estén conformes y tengan claras las métricas
buscando que sea un servicio de calidad.

El ANS es una herramienta que ayuda a ambas partes a llegar a un consenso en
términos del nivel de calidad del servicio, en aspectos tales como el tiempo de respuesta,
la disponibilidad horaria, la documentacion disponible, el personal asignado al servicio, etc.

Con este servicio se identifica y define las necesidades del cliente, a la vez que
controla sus expectativas de servicio en relacion a la capacidad del proveedor, proporciona
un marco de entendimiento, simplifica asuntos complicados, reduce las areas de conflicto
y favorece el didlogo con datos objetivos del servicio prestado. ®

5.2.3 IEE830

El estandar IEEE 830 es usado para la especificacion de requerimientos y requisitos
de software y con el que se busca realizar un buen documento donde se contemple la
informacion establecida por este estandar. IEEE es la organizacion técnica profesional mas
grande y prestigiosa del mundo y es vocero de los mas importantes campos tecnoldgicos
de todos los tiempos. &

5.2.4 Disefo de servicio

4 QOliva, D. and Jair, E. (2005) ‘Revision del concepto de calidad del servicio y sus modelos de
medicion’, (Prueba) Innovar (Prueba), 15(25), pp. 64—80.

5 Ecna (2017) ANS Acuerdos de Nivel de Servicio | Ecna Informatica. Available at:
https://lwww.ecna.es/servicios/servicios-gestionados/acuerdos-de-nivel-de-servicio/ (Accessed: 20
November 2020).

6 Uca (2012) HISTORIA IEEE. Available at: https://ewh.ieee.org/sb/el_salvador/uca/historia.html
(Accessed: 20 November 2020).



Es la fase en la que se crea y estructura los procedimientos del proyecto para la
creacion del modulo de PQRS dentro del portal orientacion Colombia de la empresa
Universia. Para establecer una excelente fase de disefio se deben levantar los
requerimientos funcionales y no funcionales siendo estos aprobados y revisados por el
usuario y cliente para que estos sean adecuados a las necesidades de Universia'y cumplan
con todos los estandares de calidad aportando valor a los clientes del portal web orientacién
Colombia.

5.2.5 Normatividad legal en Colombia

Articulo 23. La constitucién politica de Colombia para los derechos de peticion
estipula en el articulo lo siguiente “Toda persona tiene derecho a presentar peticiones
respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta
resolucion. El legislador podra reglamentar su ejercicio ante organizaciones privadas para
garantizar los derechos fundamentales”.

Articulo 13. Ley 1755 de 2015. Objeto y modalidades del derecho de peticién ante
autoridades. Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las
autoridades, en los términos sefalados en este codigo, por motivos de interés general o
particular, y a obtener pronta resolucién completa y de fondo sobre la misma

El ejercicio del derecho de peticidén es gratuito y puede realizarse sin necesidad de
representacion a través de abogado, o de persona mayor cuando se trate de menores en
relacion a las entidades dedicadas a su protecciéon o formacion.’

Articulo 14. Ley 1755 de 2015. Términos para resolver las distintas modalidades
de peticiones. Salvo norma legal especial y so pena de sancién disciplinaria, toda peticion
debera resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion. Las peticiones
de documentos y de informacién deberan resolverse dentro de los diez (10) dias siguientes
a su recepcion. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario, se entenderd, para
todos los efectos legales, que la respectiva solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente,
la administraciéon ya no podra negar la entrega de dichos documentos al peticionario, y
como consecuencia las copias se entregaran dentro de los tres (3) dias siguientes.

Articulo 17. Ley 1755 de 2015. Peticiones incompletas. En virtud del principio de
eficacia, cuando la autoridad constate que una peticion ya radicada esta incompleta o que
el peticionario deba realizar una gestion de tramite a su cargo, necesaria para adoptar una
decision de fondo, y que la actuacién pueda continuar sin oponerse a la ley, requerira al
peticionario dentro de los diez (10) dias siguientes a la fecha de radicacion para que la
complete en el término maximo de un (1) mes.®

" Departamento Nacional de Planeacion (2015) Normativa para peticiones, quejas, reclamos
solicitudes y denuncias (PQRSD). Available at:

8 Departamento Nacional de Planeacion (2016) CRITERIOS NORMATIVOS PARA PETICIONES,
QUEJAS, RECLAMOS, SOLICITUDES Y DENUNCIAS (PQRSD).



6. ESTADO DEL ARTE

Actualmente la mayoria de entidades tienen implementados sistemas de informacion que
ayudan a conocer a sus clientes y con estos mismos sistemas se realizan los procesos y la
gestion que cada uno de ellos pueda expresar a la entidad.

A continuacion, se muestran los antecedentes a nivel local que nos ayudan para el
planteamiento y desarrollo del presente proyecto. Ya que los avances y desarrollos que se
han realizado similares nos pueden guiar y evidenciar las oportunidades de mejora, alcance
y las limitaciones que pueda tener el disefio del modulo para la gestion de incidencias y
solicitudes PQRS dentro del portal orientacion.

6.1 UNIVERSIDAD CATOLICA DE COLOMBIA

Una de las principales referencias es el sistema de PQRS que maneja la Universidad
Catolica de Colombia “pido la palabra” La cual fue implementada en el afio 2016, y busca
mejorar la atencion y la calidad en el servicio a la comunidad educativa es un aspecto
fundamental para la Universidad Catdlica de Colombia, que, en coherencia con su Proyecto
Educativo Institucional, propone desarrollar acciones para “el fomento, en los diferentes
estamentos de la Universidad, de una responsable y creciente voluntad de servicio”. En
este sentido, el Sistema de Atencion de incidencias (PQRSF: peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias Y felicitaciones) se constituye en un mecanismo de comunicacion bidireccional
y en una herramienta gerencial para el control y el mejoramiento continuo de los procesos
y servicios que ofrece la Institucion. El disefio del Sistema de Incidencias se fundamenta en
la adopcidn y la adaptacion para la Universidad de la norma ISO 10002:2004, relativa a la
gestiéon de reclamaciones y la satisfaccion del cliente.®

6.2 SISTEMA DISTRITAL PARA LA GESTION DE PETICIONES CIUDADANAS

El sistema de peticiones ciudadanas de Bogota se encuentra dentro de la pagina de la
alcaldia de Bogota y presenta varias opciones al ciudadano para realizar sus peticiones,
guejas reclamos o sugerencias dandole un valor agregado al disponer de un espacio
especifico para nifios, nifias y adolescentes. De igual manera permite hacer seguimiento y
consultar las peticiones registradas en el sistema.®

% Universidad Catdlica de Colombia (2016) ‘Manual de tratamiento de incidencias Peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones (PQRSF) Bogota, junio de 2016’, pp. 1-24.

10 Alcaldia Mayor de Bogota (2020) Bogota te escucha. Available at:
https://bogota.gov.co/sdgs/crear-peticion (Accessed: 23 November 2020).



El Sistema de Informacién disefiado e implementado por la Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogota es un instrumento tecnolégico gerencial en el cual se registran
las peticiones que tienen origen ciudadano desde su presentacién o registro, analisis,
clasificacién, direccionamiento, respuesta y su finalizacion en el sistema (Secretaria
General de Bogotd, 2020).

En la siguiente grafica se muestra la importancia que tienen el sistema de gestion de
peticiones de la alcaldia Mayor de Bogota y que toma fuerza cada afio aumentando las
solicitudes de los ciudadanos.

COMPORTAMIENTO DE PETICIONES AL PERIODO (OCTUBRE)
AROS 2017 - 2020
37.642
26.339 271627
24119
2017 2018 2019 2020

g

hGr&ﬂca No 1. Comparative peticiones registradas en el mes de octubre periodo 2017 a 2020 i
Fuente: Reporte Sistema Distrital para la Gestidn de Peticiones Cludadanas Bogotd te escucha generado el 0111/2020

llustracion 1. Comparativo de peticiones 2017 - 2020

6.3 BANCO DE LA REPUBLICA

El banco de la republica de Colombia es la entidad encargada de emitir dar manejo y
controlar los movimientos monetarios del pais. También cuenta con un sistema de atencién
al ciudadano para la gestion de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias ofreciendo
dentro de sus opciones realizar estas solicitudes de manera presencial, telefénica y
mediante el portal web. Con el objeto de mostrar la importancia de contar un sistema de
atencion a solicitudes se muestra en la siguiente grafica el total de PQR que recibi6 durante
el primer semestre del afio 2020.1*

' Direccion general de gestion de informacion del Banco de la Republica (2020) INFORME DE
GESTION DE PQR | semestre de 2020.



Enero

Junio
1.868
(19,8%)
Total PQR
Q Febrero
Mayo 412 1.681
1.404
17,9%
(14,9%) (17,9%)
Marzo
Abril 1.313
1.015 (14,0%)
(10,8%)

llustracion 2. PQR recibidos en el primer semestre del 2020
Fuente. Tomado de Banco de la Republica

En la siguiente gréfica se observa que la mayoria de las peticiones, quejas y reclamos son
enviadas por algun medio electrénico ratificando la importancia de contar con un médulo
PQRS implementado en el sitio web.

Peticion Felicitacion Queja-Reclamo Sugerencia
M Electrénico 4335 22 261 20
W Verbal 172 2 33 1
M Fisico 3510 824 71 152

9.000
8.000
7.000
6.000
5.000
4.000
3.000
2.000

1.000

o

llustracion 3. PQR recibidos por tipo de solicitud y medio de ingreso
Fuente. Tomado de Banco de la Republica



7. METODOLOGIA

7.1 METODOLOGIA PROPUESTA

Para el desarrollo de este proyecto se utilizara la metodologia de investigacion aplicada ya
que permite resolver problemas practicos que se evidencian facilmente y son conocidos por
el investigador y en este caso se utiliza para dar respuesta a una necesidad como es el
caso portal web de Universia al no tener un mdédulo que atienda y dé respuesta a las
inquietudes de los usuarios. Esta metodologia nos guia sobre cémo se puede materializar
las teorias generales sobre la creacion de un modulo PQRS.

7.2 TIPO DE INVESTIGACION

La investigacién aplicada y con enfoque exploratorio dado nos permite averiguar e ir
resumiendo la mayor cantidad de informacion posible de la empresa Universia y de su portal
web orientacion Colombia con el fin de establecer la problemética y la fase preliminar
también llamada enfoque de teoria fundamentada y establecer los conceptos y el enfoque
para desarrollar el proyecto.

Se emplea el método inductivo debido al tipo de proyecto el cual inicia premisas particulares
que van dando direccién a la construccién del disefio del modulo que se pretende emplear
en el portal web orientacion Colombia haciendo una correcta clasificacion de la informacion.

7.3 DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

El desarrollo de este proyecto se llevara a cabo hasta la fase de disefio en la cual se
abordaran la estructura de los procesos y se validara el servicio que se pretende ofrecer.
Luego del disefio se creard un prototipo que ayude al portal orientacion Colombia a la
recepcion adecuada de las solicitudes PQRS.



8. TECNICAS E INSTRUMENTOS

8.1 LEVANTAMIENTO DE INFORMACION A TRAVES DE ENTREVISTA NO
ESTRUCTURADA.

Para el presente proyecto se opt6 por realizar una serie de entrevistas no estructuradas con
el jefe del area de tecnologia quién es el encargado de toda la parte de innovacion en
Universia para los paises Colombia, Per( y Ecuador junto con los ingenieros de desarrollo
dandoles a conocer la idea del disefio del médulo para el portal web orientacién Colombia
y poder con el tiempo extenderlo a los demas paises.

Este tipo de entrevistas permitieron realizar la mayor cantidad de preguntas con respecto a
Universia y su acercamiento con los usuarios que a diario utilizan el portal, la viabilidad de
disefar para posteriormente desarrollar el modulo de PQRS dentro del portal y determinar
qué aspectos son importantes tener en cuenta en el proceso de disefio de este modulo para
cumplir con las normas establecidas por la ley y la politica interna del Grupo Santander al
que pertenece Universia.

8.2 RECOLECCION DE INFORMACION BIBLIOGRAFICA

Para la elaboracién del proyecto se realiza un proceso de recoleccion de informacién que
ayuda a estructurar de manera correcta el modulo de atencion de solicitudes PQRS
realizando busquedas de fuentes secundarias que aportan para la creacién del marco
conceptual y marco especifico. La informacién recolectada es de las siguientes fuentes:

Articulos de revistas cientificas
Departamento nacional de planeacion
Alcaldia mayor de Bogota

Paginas web

8.3 ANALISIS SISTEMATICO E ->P->S

Para establecer el disefio del modulo de PQRS y como se trata de la creacion de un proceso
nuevo dentro del portal web orientacion Colombia de la empresa Universia y finalmente
serd un sistema de informacién que almacene y gestione todas las peticiones quejas,
reclamos y sugerencias de los usuarios del portal, sus principales componentes deben ser:

1. Entrada
2. Proceso
3. Salida

Esto debido a que el médulo obtendra los datos de las peticiones que seran presentadas
por los usuarios, estos datos seran tratados por el area de tecnologia de Universia que se
encarga de procesar cada una de las solicitudes y obtener la informacion necesaria para



dar respuesta en busca de la satisfaccion de cada uno de los usuarios en cuanto cada
situacion lo permita. Para entender este procedimiento en detalle se disefiara un diagrama
de procesos utilizando el estandar BPMN (Business Process Model and Notation) para
obtener de manera clara y detallada el proceso y el flujo de trabajo para cada peticion.



9. ESPECIFICACION

9.1 HERRAMIENTAS DE DISENO.

9.1.1 BPMN

Los Business Process Model and Notation (BPMN) permiten modelar procesos
empresariales indicando en un diagrama de flujo cada paso que debe seguir un proceso de
manera secuencial.

9.1.2 UML

El lenguaje unificado de modelado (UML) es el mas usado en el proceso de
modelamiento de software y es la representacion grafica de las acciones que debe tener
cada una de las personas las cuales van a tener con el moédulo disefiado.

9.1.3 ENTIDAD-RELACION

El diagrama entidad-relacién es usado para el modelado de base datos o sistemas
de informacion con el fin establecer de manera grafica como se relacionan las propiedades
y sus principales componentes son:

Entidad
Atributo
Relacién
Restricciones
Cardinalidad

9.1.4 MUKUPS

Es una herramienta que nos permite disefiar de manera gréfica el entorno web y como
se pretende que el usuario vea la informacién y navegue por el portal, aqui es donde se
plasman las ideas graficas cumpliendo con cada uno de los requerimientos previamente
estipulados por el usuario.

9.2 LEVANTAMIENTO DE REQUERIMIENTOS

El modulo sera disefiado para trabajar en un entorno web, buscando que su utilizacion sea
de forma sencilla e intuitiva. Permitiendo que el usuario del portal pueda realizar cualquier
tipo de peticién que le conceda obtener una respuesta por parte de los administradores del
portal (Area de tecnologia) en un tiempo estipulado, satisfaciendo sus necesidades y para



lo que se estipulan los siguientes requerimientos funcionales siguiendo el estdndar IEEE

830:

9.2.1 Requerimientos Funcionales

Identificacion del
requerimiento:

RFO1

Nombre del
Requerimiento:

Registro de PQRS

Caracteristicas:

El administrador debe ingresar al médulo

Descripcion del
reguerimiento:

El portal debe permitir a los usuarios realizar el registro de las peticiones,
Quejas, reclamos y peticiones

Prioridad del requerimiento: Alta

Tabla 1 — Requerimientos funcionales
Fuente. Estandar IEEE 830

Identificacion del
reguerimiento:

RFO02

Nombre del
Requerimiento:

Destinar responsables

Caracteristicas:

Elegir personal para responder las peticiones

Descripcién del
requerimiento:

El administrador decide quién es la persona encargada de responder las
peticiones segun la necesidad de los usuarios

Prioridad del requerimiento: Alta

Tabla 2 - Requerimientos funcionales
Fuente. Estandar IEEE 830

Identificacion del
reguerimiento:

RFO3

Nombre del
Requerimiento:

Generacion de alertas

Caracteristicas:

Alertar a usuarios y administradores

Descripcion del
requerimiento:

El sistema alertara a los usuarios y administradores cuando se dé
respuesta a una peticion o se cree una misma respectivamente

Prioridad del requerimiento: Alta




Tabla 3 - Requerimientos funcionales
Fuente. Estandar IEEE 830

Identificacion del
reguerimiento:

RF04

Nombre del
Requerimiento:

Dar prioridad a peticiones

Caracteristicas:

Segun el nivel de impacto

Descripcion del
reguerimiento:

Es sistema debe permitir al administrador anteponer peticiones sobre otras
dependiendo el nivel de impacto que tiene cada una de las mismas

Prioridad del requerimiento: Alta

Tabla 4 - Requerimientos funcionales
Fuente. Estandar IEEE 830

Identificacion del
reguerimiento:

RFO5

Nombre del
Requerimiento:

Finalizaciéon de solicitudes

Caracteristicas:

El administrador dara por cerradas las peticiones

Descripcion del
requerimiento:

El encargado de dar respuesta a las solicitudes podra dar por finalizada la
peticion siempre y cuando el usuario dé a conocer su conformidad con la
respuesta

Prioridad del requerimiento: Alta

Tabla 5 - Requerimientos funcionales
Fuente. Estandar IEEE 830

Identificacion del
requerimiento:

RFO06

Nombre del
Requerimiento:

Adjuntar archivos

Caracteristicas:

Enviar soportes de la peticién

Descripcion del
requerimiento:

El médulo de PQRS debe permitir al usuario adjuntar archivos (jpg, png,
gif, pdf, docx, xIsx) que sirvan como evidencia de su peticion

Prioridad del requerimiento: Media

Tabla 6 - Requerimientos funcionales
Fuente. Estandar IEEE 830




Identificacion del
reguerimiento:

RFO7

Nombre del
Requerimiento:

Evaluar servicio

Caracteristicas:

Expresar satisfaccion

Descripcion del
requerimiento:

El usuario debe poder expresar su nivel de satisfaccion con el servicio
prestado y la respuesta obtenida por parte de los administradores del
portal

Prioridad del requerimiento: Alta

Tabla 7 - Requerimientos funcionales
Fuente. Estandar IEEE 830

9.2.2 Requerimientos Funcionales

Restricciones de Tecnologia T- 01

ID Restriccion Tipo Nombre
T-01 Tecnologia Opciones de ingreso al portal
L Los usuarios podran ingresar al portal inicamente
Descripcion

mediante un navegador web

Establecida por

Arquitecto de Software

Alternativas

El ingreso al navegador puede ser mediante un pc, portatil
o mediante el navegador de un smartphone

Observaciones

Este portal no cuenta con una aplicacién movil por lo cual
solo se podra ingresar desde el navegador web

Restricciones de Tecnologia T- 02

ID Restriccion

Tipo Nombre

T-02

Tecnologia Gestor de base de datos

Descripcién

La informacion registrada de cada una de las peticiones de
los usuarios en el portal debe ser guardada en el gestor de
base de datos

Establecida por

Arquitecto de Software

Alternativas

Ninguna

Observaciones

Ninguna




Atributo de calidad 001

Escenario de Calidad

001 Stakeholder Nombre

Atributo de calidad

Disponibilidad

Justificacion

La pagina web debe tener la capacidad de mantenerse en operacién
todo el tiempo posible y estar disponible en casos de emergencia

Fuente Usuario
Estimulo Registrarse en el sistema
Artefacto Registrar peticiones
Respuesta Registrar exitosamente los PQRS en todo momento

Medida de Respuesta

95% de disponibilidad durante el afio de ejecucion de la pagina web

Atributo de calidad 002

Escenario de Calidad

002 Stakeholder Nombre

Atributo de calidad

Concurrencia

Justificacion

Un gran nimero de usuarios puede tener acceso a la web al mismo
tiempo

Fuente Usuario
Estimulo Permitir siempre el ingreso al portal
Artefacto Realizar peticiones en el médulo PQRS
Respuesta Navegar el portal sin complicaciones

Medida de Respuesta

El portal siempre estaré disponible sin importar la cantidad de usuarios
navegando al mismo tiempo

Atributo de calidad 003

Escenario de Calidad

003 Stakeholder Nombre

Atributo de calidad

Rendimiento

Justificacién

La pagina web debe tener la capacidad de responder de forma
oportuna a cada una de las solicitudes del usuario sin generar
contratiempos

Fuente

Usuario




Estimulo

Navegar sin retrasos

Artefacto

Realizar peticiones en el médulo PQRS

Respuesta

Registrar exitosamente las peticiones de los usuarios en todo momento

Medida de Respuesta

El portal no podra demorarse demasiado en realizar las peticiones de
los usuarios

Atributo de calidad 004

Escenario de Calidad

004 Stakeholder Nombre

Atributo de calidad

Usabilidad

Justificacién

El portal permite al usuario entender y ser intuitivo para poder operarlo
y controlarlo facilmente.

Fuente Usuario
Estimulo Entender rapidamente los médulos del portal
Artefacto Ingreso a la plataforma para realizar el registro de las peticiones
Respuesta Realizar las peticiones sin generar dudas.

Medida de Respuesta

Los mddulos de la pagina web son intuitivos y bien descritos




10.DISENO

10.1 DIAGRAMA DEL PROCESO

Este tipo de diagrama es usado para entender de manera grafica el flujo del proceso que
se va a realizar. Es la secuencia paso a paso del proceso del modulo PQRS del portal web
orientacion Colombia desde que se genera la peticion hasta que el usuario obtenga
respuesta y se encuentre satisfecho con la misma.

. Cliente
satisfecho

Expresar nivel de
safisfaccion
crear PQRS
Registro de PQRS Remitir casos PORS NO

.

Usuario

Registar
satisfaccion

Area de
Tecnoloaia

Redactar

Analisis de la peticion
respuesta

Encargado de dar
respuesta

Gestion de solicitudes, quejas, reclamos y sugerencias PQRS

Jefe de innovacion
v tecnoloaia

Validacion de respuesta

llustracion 4. Diagrama de flujo proceso médulo PQRS
Fuente. Propia

10.2 DIAGRAMA UML (CASOS DE USO)

Los diagramas de casos de uso permiten entender de forma gréfica la interaccion que tiene
los actores (usuarios) con el sistema sin detallar su funcionalidad interna. Este diagrama
UML (lenguaje modelado gréfico) es el estandar mas conocido y usado para especificar las
acciones que tendran los usuarios y es usado en la fase de disefio.



Para el caso del uso del administrador (Area de tecnologia) seran las personas encargadas
de gestionar las peticiones creadas por los usuarios y escalando la solicitud al encargado
de dar la respuesta segun el tipo de peticion para posteriormente y con la aprobacién del
jefe de innovacion y tecnologia enviar la respuesta al usuario.

Registrar PQRS

Asignar responsable

Responder PQRS

Administrador

Cerrar PQRS

llustracion 5. Diagrama de casos de uso Administrador

Para el caso de uso del usuario (cualquier persona gue consulte el portal) pueden crear una
solicitud, queja, reclamo o sugerencia con la opcion de adjuntar archivos (jpg, png, gif, pdf,
docx, xlsx) como soporte de la solicitud con el derecho a obtener una respuesta dentro de
los proximos 10 a 15 dias y expresando su nivel de satisfaccion por la respuesta obtenida
por parte de Universia. El usuario también puede desistir de la solicitud en cualquier ocasion

dentro del proceso.



Crear PQRS

Adjuntar soportes

Evaluar satisfaccion

Usuario

Desistir PQRS

llustracion 6. Diagrama de casos de uso Usuario

10.3 DIAGRAMA ENTIDAD-RELACION

El diagrama de entidad-relacién nos muestra graficamente como se relacionan las personas
y objetos dentro del médulo de gestion de PQRS en el portal web orientacion Colombia.



10.4 MOCKUPS

A continuacion, se muestran las imagenes del disefio de los mockups que permiten ver una
representacion del disefio de mdédulo de peticiones, quejas, reclamos y solicitudes para su

llustracion 7. Diagrama entidad relacién

respectiva implementacién en el portal web orientacién Colombia.

En la ilustracion 5 se muestra el inicio del del portal con el médulo de PQRS al que los

usuarios van a ingresar para registrar todas las incidencias.

Orden PQRS
PK Id_Pars INT
—<] FK Id_Usuario INT =
descripcion VARCHAR (4000)
fecha_creacion DATE
tipo VARCHAR (100)
estado VARCHAR (45) Respuesta
PK Id_Respuesta INT
FK Id_Pars VARCHAR (100)
fecha_respuesta DATE
Usuario
— PK Id_Usuario INT
nombre VARCHAR (100) Mail
apellido VARCHAR (100) PK id_Mall INT
celular VARCHAR (45) usuarionom_sistema VARCHAR (100)
email VARCHAR (100) usuarioape_sistema VARCHAR (100)
password VARCHAR (100) usuarionom_administrador VARCHAR (100)
tipo VARCHAR (100)




Oneu[lEElCIon POSGRADOS  PREGRADOS CURSOS CARRERAS U=

VOCACIONAL

Busca qué y donde estudiar

CARRERAS MODALIDAD NIVEL DE FORMACION CIUDAD £ERES HUMANO?

llustracion 8. Pantalla principal

En la ilustracion 6 se da la bienvenida al usuario donde expone un video relacionado con el
modulo y el paso a paso que deben seguir para registrar las solicitudes.



Orisantacion

uni>ersia Inicio de sesion

CREAR PETICION VER ESTADO DE PETICIONES

Le damos la bienvenida al sistema de incidencias dé
Orientacion

>

( Condiciones de uso )

llustracion 9. Vista inicial médulo PQRS

La ilustraciéon 7 nos muestra el inicio de sesién de los usuarios nuevos y ya registrados, en
caso de no tener el usuario creado se da las instrucciones para el registro. Asi mismo como
la opcion de recuperacion de contrasefia la cual serd restablecida mediante el correo
electrénico



Orisantacion

uni>ersia Inicio de sesién

CREAR PETICION VER ESTADO DE PETICIONES

Contrasefia

Nombre de usuario

llustracion 10. Inicio de sesién

La ilustracion 8 muestra de manera clara los datos que son requeridos para crear el usuario.



Orisntacion

uni>ersia

Inicio de sesién

CREAR PETICION VER ESTADO DE PETICIONE S

Apellido

Celular
Email

Guardar

llustracién 11. Creacién de usuario

En lailustracion 9 se observa como se registra el tipo de incidencia y la opcién para adjuntar
documentos. Por otra parte, se puede observar el calendario para que los usuarios tengan
presente el dia que realizan su solicitud.



Orisntdcion ®

uni>ersia Cerrar sesién

CREAR PETICION VER ESTADO DE PETICIONES

Abrir una incidencia

Por favor, complete el siguiente formulario para crear una peticion

Tipo:

Seleccione el tipo de
incidencia

Descripcién -

Adjuntar documento

llustracion 12. Registro de incidencia

En lailustracién 10 se puede observar la pantalla en la que el usuario hara consulta de sus
solicitudes con la opcion de realizar un filtro segun el estado en la que se encuentren.



OrigntGCidn NOMERE DEL USUARIO @

uni>ersia Cerrar sesién

VER ESTADO DE PETICIONES

Incidencias

| | I | Cualquier estado -

llustracion 13. Consulta de incidencias.




11.VALIDACION DEL DISENO

Para el desarrollo de un disefio es importante contar con el proceso de validacion con el fin
de asegurar que el producto o servicio disefiado cumpla con los requisitos necesarios para
Su uso previsto. Siempre se realiza la validacién en busca de la satisfaccién del usuario
final, en este caso se valida que la interfaz y los componentes del modulo de gestion de
peticiones para el portal web orientacion Colombia de la empresa Universia sea adecuado
con el objetivo.

Esta validacion es realizada por el jefe de innovacién y tecnologia con la ayuda de su equipo
de desarrollo quienes son encargados de hacer efectiva la implementacion del disefio
planteado en este proyecto.

Para la validacién del disefio se estima una calificacién de 1 a 5 donde 1 es la calificacion
mas bajay 5 es la calificaciéon mas alta.

Métricas de Diseio 1 2 3 4 5
éLainterfaz es intuitiva? X
¢El disefio es apropiado para su propédsito? X
¢El contenido brinda la informacién necesaria? X
¢Es de facil la interaccién el moédulo? X
¢Esta claro el flujo de navegacién? X

Tabla 8 - Validacién de disefo



12.CONCLUSIONES

Con el desarrollo del presente trabajo de grado se evidencio la necesidad que tiene
Universia de implementar un modulo de atencion a solicitudes en busca de reforzar la
comunicacion con usuarios y el servicio ofrecido mediante el portal web orientacion
Colombia y seguir creciendo como la mayor red de cooperacién universitaria
iberoamericana. De esta manera se logra realizar la fase de disefio del modulo que brinda
la posibilidad de implementar de manera estructurada el sistema de informacion que logra
realizar seguimiento y monitoreo a los PQRS.

Se implementan los conocimientos adquiridos en las asignaturas vistas durante la
formacion profesional utilizando la metodologia adecuada y herramientas de disefio que
permiten estructurar un disefio de calidad cumpliendo con los lineamientos de la empresa
Universia y la necesidad planteada.

Como se observa en la validacion del disefio el proyecto obtiene una buena acogida por
parte del jefe de innovacion y tecnologia logrando que sea planeada su implementacion
para el afio 2021 demostrando que los objetivos planteados se cumplieron en su totalidad.

En este contexto uno de los aspectos relevantes del disefio del médulo de PQRS realizado
para este proyecto es que le brinda a Universia la posibilidad de utilizar el mismo disefio
para los paises de la region andina (Per(y Ecuador) que son administrados por el equipo
de Universia Colombia.
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14. ANEXOS

Anexo A. Acuerdo de Nivel de Servicio (ANS)

Se procede a crear el siguiente ANS donde las peticiones seran almacenadas en un sistema
de informacidn interno de Universia. Donde se debe almacenar y dar respuesta a cada una
de las solicitudes de los usuarios del portal web orientacion Colombia

Solicitud
Es la manera en la que los usuarios deben expresar de forma respetuosa algun tipo de
informacién respecto a peticiones, quejas y reclamos.

Incidente
Suspender o detener el servicio que se esta prestando en este caso cualquiera de las
funcionalidades y modulos del portal.

Tiempo de Respuesta

Es el lapso de tiempo que transcurre en dar respuesta el area de tecnologia a cualquiera
de las solicitudes, quejas, reclamos o0 sugerencias que haya sido manifestada por los
usuarios del portal mediante el médulo de PQRS.

A continuacioén, se muestra la tabla con los tiempos méaximos de respuesta que tienen los
administradores del médulo de atencion a solicitudes para dar respuesta o solucion a los
usuarios.

Servicio Tiempo de respuesta
Peticiones 10 dias
Quejas 15 dias
Reclamos 15 dias
Sugerencias 15 dias

Tabla 9 - Tiempos de respuesta



