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1. RESUMEN

En la actualidad, muchas entidades publicas continuan realizando parte de sus
procesos de atencion al ciudadano de forma manual, lo que dificulta el control, el
seguimiento y la organizacion de la informacion. Este es el caso de la Secretaria de
Transito y Transporte de Girardot, donde el manejo de las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD) se realiza mediante un sistema de
informacion desarrollado en Microsoft Access, que permite la radicacion digital de
las solicitudes, pero en el que persisten actividades manuales relacionadas con la
asignacion, respuesta y archivo de los casos. Esta situacion ha generado
limitaciones en la trazabilidad de las solicitudes, la comunicacién entre funcionarios
y la gestidon ordenada del proceso.

Por ello, el objetivo es diseiar y desarrollar una aplicacion web para la
administracion de las PQRSD que centralice la informacion y optimice las
actividades internas de registro, consulta, asignacion, respuesta y seguimiento de
las solicitudes, permitiendo ademas la generacion de reportes institucionales
conforme a los lineamientos de la entidad.

La metodologia empleada fue Extreme Programming (XP), un enfoque agil que
favorece la adaptacion continua, la mejora iterativa y la retroalimentacion constante
durante el proceso de desarrollo del sistema. Esta metodologia permitié definir de
manera clara los requerimientos funcionales y construir una solucion ajustada a las
necesidades reales de la Secretaria.

Como principales resultados, se obtuvo una aplicacion web funcional que facilita la
gestion estructurada de las PQRSD, mejora la trazabilidad de los casos, optimiza la
comunicacién interna y proporciona herramientas para la generacién de reportes
con informacion relevante, como numero de radicado, fecha, tipo de solicitud, datos
del ciudadano, estado y responsable.

De esta manera, el proyecto contribuye al fortalecimiento del proceso interno de
gestion de las PQRSD dentro de la Secretaria de Transito y Transporte, brindando
una herramienta que promueve la organizacion, el control documental y la
transparencia institucional.

PALABRAS CLAVE: Aplicacion web, PQRSD, seguimiento, trazabilidad, atencién
ciudadana, transparencia, gestion de solicitudes.
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2. ABSTRACT

Currently, many public entities continue to perform some of their citizen service
processes manually, which hinders control, monitoring, and information
organization. This is the case at the Girardot Transit and Transportation Secretariat,
where the management of Petitions, Complaints, Claims, Suggestions, and Reports
(PQRSD) is conducted using an information system developed in Microsoft Access.
This system allows for the digital filing of requests, but manual activities related to
case assignment, response, and archiving persist. This situation has led to
limitations in the traceability of requests, communication among staff, and the orderly
management of the process.

Therefore, the objective is to design and develop a web application for managing
PQRSD that centralizes information and optimizes internal activities related to the
registration, consultation, assignment, response, and monitoring of requests. It also
allows for the generation of institutional reports in accordance with the entity's
guidelines.

The methodology employed was Extreme Programming (XP), an agile approach that
fosters continuous adaptation, iterative improvement, and constant feedback
throughout the system development process. This methodology allowed for the clear
definition of functional requirements and the development of a solution tailored to the
Secretariat's actual needs.

The main results included a functional web application that facilitates the structured
management of PQRSD, improves case traceability, optimizes internal
communication, and provides tools for generating reports with relevant information,
such as case number, date, type of request, citizen data, status, and responsible

party.
In this way, the project contributes to strengthening the internal PQRSD

management process within the Transit and Transportation Secretariat, providing a
tool that promotes organization, document control, and institutional transparency.

KEYWORDS: Web application, PQRSD, monitoring, traceability, citizen services,
transparency, and request management.
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3. INTRODUCCION

Actualmente, la gestion de la informacién y la atencion al ciudadano representan un
componente esencial en el funcionamiento de las entidades publicas. La
transformacion digital ha impulsado la modernizacion de muchos procesos
administrativos, permitiendo mejorar la organizacién, el acceso y la trazabilidad de
la informacion. Sin embargo, en diversas instituciones locales, aun persisten
modelos de trabajo que combinan procesos digitales y manuales, lo que genera
demoras, duplicidad de tareas y una limitada capacidad de control sobre los
procedimientos internos.

En este contexto se encuentra la Secretaria de Transito y Transporte de Girardot,
entidad encargada de recibir, registrar y gestionar las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias (PQRSD) presentadas por la comunidad. Actualmente,
esta dependencia utiliza un sistema desarrollado en Microsoft Access que permite
la radicacién digital de las solicitudes, pero mantiene gran parte de las etapas del
proceso como la asignacion, respuesta y seguimiento de manera manual. Esta
situacion ha generado dificultades en la trazabilidad de las solicitudes, la
comunicaciéon entre funcionarios y la generacion de reportes consolidados, lo que
evidencia la necesidad de una herramienta mas integral que optimice la gestion de
los casos.

El proyecto surge como una respuesta a esta necesidad, planteando el desarrollo
de un sistema web que permita centralizar la informacion, mejorar el flujo interno de
trabajo y facilitar la consulta, el seguimiento y la generacion de reportes de las
PQRSD. Esta propuesta busca fortalecer la organizacion institucional y la eficiencia
operativa, contribuyendo al cumplimiento de los lineamientos de transparencia y
atencion oportuna al ciudadano establecidos por la administracion publica.

Para alcanzar este propésito, se adopta la metodologia Extreme Programming (XP),
una estrategia agil de desarrollo de software que permite ajustar el sistema de
manera progresiva y colaborativa, priorizando la calidad del producto final y la
satisfaccion de los requerimientos institucionales. De esta manera, el proyecto se
enmarca dentro de una iniciativa de mejora tecnoldgica y organizacional, orientada
a ofrecer una solucion practica y sostenible que favorezca la gestion interna y la
comunicacion entre las areas responsables del proceso de atencion de las PQRSD.
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4. TITULO

Disefo, desarrollo y despliegue de una aplicacion web para la gestion de PQRSD
(Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias) para la Secretaria de
Transito y Transporte de Girardot, Cundinamarca en el afio 2025

5. TEMA DE INVESTIGACION

Aplicaciones web para la gestion administrativa y de tramites en entidades publicas
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6. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
6.1 OBSERVACION Y DESCRIPCION DE DATOS Y HECHOS DEL PROBLEMA

La atencion al usuario en las grandes entidades y/o empresas, se ha vuelto un pilar
fundamental para garantizar la transparencia, eficiencia y satisfacciéon de los
ciudadanos. Por ello, los procesos relacionados con las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Denuncias entre otros (PQRSD), permiten a los usuarios
expresar sus inquietudes, reportar irregularidades y proponer mejoras en los
servicios ofrecidos. Aquellos que reciben el servicio de atencion en las diferentes
organizaciones tienden a esperar una solucion, ya sea inmediata o en un tiempo
estimado de dias que tiene la empresa para atender al problema en cuestion. Sin
embargo, la gestidon manual o desorganizada de estas solicitudes puede generar
diversos problemas, como demoras en las respuestas, falta de seguimiento
adecuado, pérdida de informacion, y una experiencia insatisfactoria para el
ciudadano. Estos inconvenientes no solo afectan la percepcion de la entidad, sino
que también obstaculizan la toma de decisiones informadas, la mejora continua de
los procesos y la colaboracion entre el personal de la compaiiia.

Todos estos problemas que no permiten cumplir satisfactoriamente la atencién al
usuario, se deben la mala gestion de documentos en fisico, que dentro de las
entidades ha generado multiples problemas en la administracion y recuperaciéon de
la informacion registrada en archivos, libros, carpetas, etc...., afectado asi, la
eficiencia de las operaciones de la empresa. En el libro “Gestion documental y
organizacion de archivos” escrito por Mayra expresa que, los documentos
representan “un arma competitiva e imprescindible para su desarrollo, por lo que su
correcto tratamiento y difusion son vitales en la consecucion de sus objetivos” (Mena
Muijica, 2005, pag. 7). Por ello, es necesario implementar estrategias que faciliten la
administraciéon de los documentos y la gestion adecuadamente los procesos
internos, garantizando la accesibilidad, seguridad y trazabilidad de la informacion.

En la actualidad, los problemas relacionados a esta gestién de documentos de
manera tradicional se presentan tanto en organismos publicos como privados, estos
desafios van desde la acumulacion de informes y textos elaborados a mano hasta
la dificultad para acceder de manera rapida y eficiente a los documentos esenciales.
Por lo tanto, Rozas (2023) en el blog “Neodoc”, menciona que

Uno de los problemas mas comunes es la falta de una estructura y/o
organizacion adecuada de los documentos, la acumulacion caotica de
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archivos en multiples formatos dificulta la busqueda y recuperacion de
informacién necesaria. Incluso, pese a estar en la era digital, multiples
empresas dependen en gran medida de documentos en papel. Esto
genera problemas de espacio, dificultad para mantener y acceder a
los registros, asi como riesgos fisicos asociados como la pérdida o
dario de la documentacion fisica. (parr. 2-3)

A nivel internacional, la falta de uso de plataformas digitales o software hace que
las empresas dependan absolutamente de los procesos manuales, 6sea que los
documentos y registros sean elaborados en papel. Segun EI Mundo (2021); un
periodico espanol, afirma que, a raiz de la pandemia, las empresas espafolas
comienzan a sentir la necesidad de gestionar sus procesos documentales y
administrativos mediante herramientas de digitalizacion, porque

En muchas oficinas, mas del 15% del espacio disponible se dedica de
forma integra a almacenar informacion en estanterias, armarios o
archivos. Y los colaboradores de diferentes areas les dedican una
media de 51 minutos diarios a buscar documentos propios que
deberian tenerse a la mano. (parr. 5)

Es decir, que la dependencia absoluta a las técnicas tradicionales para llevar estos
procesos, no solo ocasionan que se retrasen los tiempos estimados para realizar
las respectivas obligaciones laborales, sino que también aumenta el porcentaje de
equivocacion y causa dolores de cabeza para los trabajadores. También, en
Latinoamérica, las empresas han decidido aventurarse a usar la tecnologia para
optimizar y agilizar sus labores, segun Tomasis (2020) alrededor del 30% y 40% de
ellas han invertido en aplicaciones empresariales para la automatizacion de
procesos, con ello, les colaboran a los trabajadores a obtener mejores resultados
ante la atencion al cliente y los procedimientos que conlleva este servicio (parr. 3-
4). A pesar de que el porcentaje de adopcidn tecnoldgica aun es limitado, es posible
eliminar las tareas repetitivas que cansan y aburren al personal de las compaifiias,
ya que estas exigen demasiado tiempo y no contribuyen al aumento de la
productividad dentro de los procesos laborales.

A nivel nacional, la transformacion digital ha sido un gran desafio para las empresas
colombianas, debido a, factores influyentes como: la desactualizacién tecnolégica y
la resistencia al cambio, esto provoca que los procesos documentales y
administrativos que se llevan a cabo por el servicio prestado a los usuarios sean
ineficientes y no cumplan satisfactoriamente la necesidad que el ciudadano ha
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gestionado. Una encuesta realizada a 4.107 pequefas y medianas empresas en
Colombia determino que ‘el 63% de las medianas empresas en el pais se
encuentran en los niveles mas avanzados de transformacion digital, mientras que el
porcentaje de las microempresas solo alcanza el 42%” (Lorduy, 2024, parr. 4), es
decir, que aun existen empresas que siguen sin implementar herramientas que
automaticen los procesos para la gestion de procesos internos y externos, sin
embargo, existen otras que han comenzado a digitalizar pero la falta de constancia
en el proceso de implementacion, ha ocasionado, el abandono de algunos
procedimientos que deben seguir para su crecimiento digital. Segun Ramirez
(2024), detener el proceso para alcanzar la transformacion digital significa

perder la oportunidad de optimizar y automatizar procesos que pueden
liberar a los profesionales de tareas repetitivas y permitirles centrarse
en actividades de mayor valor, dejar a medias la estrategia de datos y
todo su potencial, también, retrasar la implementacion de soluciones
que pueden mejorar la toma de decisiones y la eficiencia operativa.
(parr. 3)

A raiz de ello, la organizacion de los deberes administrativos y la gestion oportuna
de los procesos documentales van a afectar gravemente la atencion al usuario,
porque, los tiempos de respuesta largos ante las solicitudes, son derivados de la
busqueda exhaustiva de documentos en libros o registros manuales, y esto atenta
contra el estado de satisfaccién del usuario frente a servicio solicitado. Un estudio
revela que “un 25% de los colombianos se siente insatisfecho con la atencion al
cliente que reciben” (Escobar Fernandez, 2024, parr. 3), por ello, es importante que
las empresas estan actualizadas con las tecnologias actuales para digitalizar sus
operaciones, y puedan ofrecer y brindar un mejor servicio a las personas.

A nivel regional, la ausencia de sistemas informaticos en linea es letal para los
ciudadanos que viven en pueblos, corregimientos y veredas del departamento de
Cundinamarca. Segun Beltran (2015), el desplazamiento hacia las entidades mas
cercanas afectaba a la ciudadania de alrededores del municipio de la Calera

Este municipio cuenta con treinta veredas las cuales estan distribuidas
en la zona rural del municipio, si bien es cierto que las mas cercana
esta a 15 minutos del casco urbano donde se encuentra ubicada la
Alcaldia Municipal, existen otras que no corren con la misma suerte y
estan ubicadas a casi tres horas de esta (pag. 7)
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En la mayoria de los casos, estos lugares se encuentran lejos de los municipios que
cuentan con servicios de atencion al cliente para gestionar tramites dentro de las
alcaldias, por ende, los habitantes pueblerinos deben recorrer miles de kildmetros
para que atiendan a sus solicitudes. Por ello, es indispensable que este tipo de
empresas tengan la facilidad de ofrecer plataformas en linea, para que los usuarios
puedan acceder tranquilamente desde sus hogares y tengan la confianza de que su
tramite haya sido enviado, de lo contrario, los pueblerinos van a sufrir para poder
radicar estos documentos y deberan seguir acomodandose a los horarios de
atencion al publico.

6.2 HALLAZGO DEL PROBLEMA

La gestion de los procesos documentales y administrativos relacionados con la
radicacion y respuesta de PQRSD (Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias) en la Secretaria de Transito y Transporte de Girardot, Cundinamarca,
enfrenta desafios significativos debido a la falta de automatizacion y digitalizaciéon
completa de los procedimientos. Actualmente, los PQRSD pueden ser recibidos de
manera virtual mediante los canales de atencion de la Alcaldia o presencial a traves
de los funcionarios STTG, pero no existe un sistema integrado que permita manejar
todo el proceso completamente virtual y sistematizado. Esto dificulta la eficiencia y
la trazabilidad de las solicitudes, generando retrasos y complicaciones en la gestion.
Como resultado, el usuario no cuenta con las herramientas digitales que le permitan
mantener un control claro sobre el procedimiento realizado a sus solicitudes, ya que
no tiene certeza de la fecha exacta de radicacion, del contenido enviado, del historial
de peticiones realizadas ni de las respuestas asociadas. Esta limitacion genera
incertidumbre frente a lo que fue tramitado y a la atencién que recibira, debilitando
la confianza en el sistema.

Por otro lado, los funcionarios STTG encargados de responder a los PQRSD utilizan
métodos manuales para gestionar las solicitudes, como el uso de un libreto o libro
contable donde registran los oficios y las resoluciones que sirven para gestionar el
control de respuestas antes las solicitudes hechas por los usuarios. Este proceso
manual no solo es propenso a errores, sino que también limita la capacidad de los
responsables para dar seguimiento eficiente a las solicitudes y garantizar
respuestas oportunas y adecuadas. La falta de un sistema centralizado y
digitalizado dificulta la coordinacién entre las partes involucradas y afecta la calidad
del servicio brindado a los usuarios. En consecuencia, se hace evidente la
necesidad de implementar una solucién tecnolégica que permita automatizar y
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digitalizar completamente el proceso de gestion de PQRS, mejorando asi la
eficiencia, la transparencia y la satisfaccion de los usuarios.

6.3 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢, Como pueden el disefo, desarrollo y despliegue de una aplicacion web
automatizar y digitalizar los procesos documentales y administrativos que conlleva
la radicacion, el seguimiento y la respuesta a las solicitudes realizadas por los
ciudadanos a través del mecanismo de PQRSD (Peticiones, Quejas, Reclamos,
Solicitudes y Denuncias) en la Secretaria de Transito y Transporte de Girardot,
Cundinamarca?

6.4 ELEMENTOS DEL PROBLEMA

e El uso y manejo del papel como unico recurso disponible tanto para la
radicacion fisica de documentos como para la toma de decisiones frente a
las solicitudes generada por los ciudadanos.

e La pérdida de registros y/o documentos, y los retrasos de fechas estimadas
de respuesta, son generados por la busqueda exhaustiva de datos
relacionados a PQRSD, afectando asi, el seguimiento de la solicitud y la
comunicacion del resultado al ciudadano.

e La carencia de un proceso sistematizado en la dependencia municipal impide
gestionar la gestidon administrativa para los procesos internos que se llevan
a cabo por la atencién del servicio de PQRSD.

e La falta de un servicio digital propio de la dependencia municipal para la
gestion de tramites de PQRSD, que sirva de canal de atencién y la persona
no tenga la necesidad de acercarse al punto presencial de atencion al
usuario.

6.5 PREGUNTAS GENERADORAS

P1: 4 Como afecta la falta de una aplicacion web para la ejecucién del procedimiento
documental y administrativo de las PQRSD en la Secretaria de Transito y
Transporte la eficiencia en la gestion y respuesta a las solicitudes de los
ciudadanos?
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P2: ,En qué medida el uso de registros manuales dificulta el seguimiento, la
trazabilidad y la gestidon oportuna de las PQRSD?

P3: ¢(De qué manera la falta de digitalizacion y automatizacion afecta la
transparencia y la rendicién de cuentas en la gestion de las solicitudes ciudadanas?

P4: ;Qué riesgos enfrenta la Secretaria de Transito y Transporte si continua
utilizando procesos manuales para la gestion de las PQRSD?

P5: ¢Como un sistema automatizado podria optimizar el registro, clasificacion y
seguimiento de las PQRSD en comparacién con el sistema manual actual?
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7. OBJETIVOS

7.1 OBJETIVO GENERAL

Disefar, desarrollar y desplegar una aplicaciéon web para la gestion de PQRSD en
la Secretaria de Transito y Transporte de Girardot, orientada a la transformacion
digital de los procesos administrativos de las solicitudes ciudadanas, garantizando
una atencion mas agil, transparente y efectiva.

7.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

¢ |dentificar las necesidades y requerimientos especificos de la Secretaria de
Transito y Transporte para la gestion de PQRSD.

e Disefiar la arquitectura funcional y la interfaz de usuario de la aplicacion web
para la gestion de PQRSD.

e Desarrollar una aplicacién web para la gestion de PQRSD, que digitalice los
procesos de registro, seguimiento y resolucién de solicitudes ciudadanas.

e Desplegar la aplicaciéon web para la gestion de PQRSD vy capacitar al
personal de |la Secretaria para garantizar su correcto uso.

7.3 OBJETIVOS DEL SISTEMA

e Sistematizar el proceso de radicacion de PQRSD, permitiendo que los
ciudadanos registren sus solicitudes en linea y reciban un numero de
radicado de forma automatica.

¢ Facilitar la asignacion y gestion interna de las solicitudes, permitiendo que
los funcionarios visualicen, atiendan y respondan los PQRSD desde una

plataforma centralizada.

e Optimizar el control y seguimiento interno de las solicitudes radicadas,
brindando a los funcionarios herramientas que faciliten la supervision del
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estado de los PQRSD y el cumplimiento de los tiempos de respuesta
establecidos.

Generar reportes detallados de las PQRSD atendidas y pendientes conforme
a los lineamientos establecidos por la entidad, incluyendo informacion clave
como numero de radicado, fecha, tipo de solicitud, datos del ciudadano,
responsable, estado y respuesta, con el fin de facilitar la supervision y control
del proceso de gestion.
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8. JUSTIFICACION

8.1 JUSTIFICACION GENERAL DEL PROYECTO

En la actualidad, se ha hecho evidente que el uso de plataformas digitales para la
gestion documental y los procesos administrativos es fundamental para garantizar
una organizacion adecuada, un control efectivo de la informacién y una optimizacion
en los tiempos de respuesta. La adquisicidon de estas soluciones tecnoldgicas
permite automatizar tareas repetitivas, mejorar la trazabilidad de los documentos y
asegurar una atencidon mas agil, transparente y eficiente a los ciudadanos. Por esta
razon, las entidades que ofrecen servicios de atencion al publico han adoptado
estas herramientas como parte de su evolucién, reconociendo su importancia para
mejorar la calidad del servicio y facilitar la toma de decisiones basada en
informacion actualizada y precisa.

Sin embargo, existen muchas entidades publicas que aun no han adquirido
soluciones tecnologicas de este tipo, tales como, la Secretaria de Transito y
Transporte; dependencia perteneciente a la Alcaldia del municipio de Girardot,
aquella es una entidad que se encarga de regular, controlar y administrar todo lo
relacionado con la movilidad, el transito vehicular, el transporte publico y privado,
asi como garantizar el cumplimiento de las normativas de transito en su jurisdiccion.
Existe un mecanismo de atencién al ciudadano denominado PQRSD (Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias) donde gestionan solicitudes
relacionadas con la atencidn de infracciones, tramites vehiculares, fallos en
procedimientos administrativos, inconformidades con comparendos, permisos de
circulacion y demas servicios prestados.

No obstante, la dependencia de sistemas genéricos de la Alcaldia y los métodos
manuales para el registro, radicacion, seguimiento y respuesta de PQRSD han
generado ineficiencias, como falta de control de las solicitudes, retrasos en la
atencion ciudadana debido a las demoras para comunicar las respuestas, uso
compartido de libros para la confirmacién consecutiva de PQRSD, perdidas de datos
por desorden de registros fisicos, y busqueda exhaustiva de informacion referente
a los documentos en cuestion. Estas problematicas no solo impactan negativamente
la percepcion de los ciudadanos hacia la Secretaria, sino que también afectan la
capacidad de la entidad frente a sus operaciones.

El proyecto en desarrollo responde a la necesidad de los procesos actuales de
gestion de solicitudes ciudadanas de la Secretaria de Transito y Transporte. Con la
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realizacion de este trabajo se busca brindar una solucién que permita digitalizar y
automatizar los procesos documentales y administrativos, ofreciendo un producto
que realice el procedimiento completo del servicio prestado de PQRSD, es decir,
que la radicacion, el seguimiento y la respuesta de las solicitudes se puedan realizar
a través de la aplicacion web, con el objetivo de que la entidad deje de usar métodos
manuales para la ejecucion de estos procesos. Cabe resaltar que, el sistema se
hace para que los funcionarios STTG puedan registrar la informacion del solicitante,
radicar la solicitud, llevar el control y seguimiento del PQRSD, contestar a la solicitud
y generar reportes informativos y estadisticos, ademas, el usuario tiene la
posibilidad de seguir el estado de su solicitud y acudir a ella en cuanto se venza el
plazo estimado.

De esta forma, la trazabilidad de la informacion y los tiempos de respuesta van a
mejorar, permitiendo una gestibn mas optima, transparente y organizada de las
solicitudes ciudadanas. Asimismo, la digitalizacion del proceso reducira los errores
asociados al manejo manual de la informacion, facilitara la consulta historica de las
solicitudes y garantizara el cumplimiento de los plazos establecidos por la normativa
vigente. Este proyecto no solo optimiza las labores administrativas de la Secretaria
de Transito y Transporte, sino que también mejora la experiencia del ciudadano al
ofrecer un canal accesible, agil y confiable para la gestién de sus PQRSD.

8.2 JUSTIFICACION ACADEMICA

En el ambito académico, el desarrollo de software ha sido un eje fundamental en el
proceso de aprendizaje de los estudiantes de la carrera de ingenieria de sistemas,
ya que permite al estudiante desarrollar su loégica y utilizar herramientas
tecnologicas para resolver problemas reales. Ademas, promueve el pensamiento
analitico, la creatividad y la capacidad para desarrollar soluciones innovadoras e
integrar el conocimiento tedrico con el uso practico. Este enfoque no solo fortalece
las habilidades técnicas, sino que también prepara a los futuros profesionales para
enfrentar los desafios del entorno laboral y adaptarse a los avances tecnologicos
permanentes.

Ademas, este campo del desarrollo de sistemas informaticos constituye una
oportunidad significativa para aplicar y consolidar conocimientos adquiridos en
areas como el analisis de requerimientos, disefio de software, modelado de bases
de datos, programacién y teoria de lenguajes, experiencia de usuario y gestion de
proyectos tecnoldgicos. Aquellos aprendizajes se profundizan en cursos formativos
dentro de la carrera de ingenieria de sistemas, tales como, paradigmas de
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programacion, estructuras de datos computacionales, modelos de datos, sistemas
de bases de datos, desarrollo de aplicaciones, electiva de profundizacion —
aplicacién de bases de datos y desarrollo de aplicaciones web. Cada uno de estos
cursos, alimentaron y aportaron los conocimientos necesarios para aprender a
desarrollar software desde cero.

A través del desarrollo de la aplicacion web para la gestion de PQRSD, es posible
poner en practica todo el aprendizaje adquirido, empezando desde el analisis y
planificacion del sistema hasta el despliegue de la aplicacion completa, modelando
asi, el ciclo de vida del software aplicado al desarrollo de sistemas orientados a la
gestion publica. Ademas, este proyecto sirve como un caso practico relevante para
estudiar como la tecnologia puede transformar y optimizar los procesos en
instituciones gubernamentales. La experiencia adquirida permite generar aportes
valiosos a la comunidad académica, incentivando la investigacion y el aprendizaje
en areas como la digitalizacion, la automatizacion y la transparencia.

8.3 JUSTIFICACION TECNICA

En el ambito técnico, el proyecto se fundamenta en el disefio, desarrollo e
implementacion de una aplicacion web orientada a digitalizar los procesos de
atencion al usuario de la Secretaria de Transito y Transporte. Esta herramienta
digital reemplazara los métodos manuales actuales, incorporando funcionalidades
clave como la radicacion presencial y virtual de solicitudes PQRSD, seguimiento en
tiempo real de los casos, automatizacion de procedimientos administrativos,
generacion de reportes personalizados con filtros definidos, asignacion de
solicitudes a funcionarios STTG segun su especialidad y gestion de usuarios con
roles y permisos diferenciados. Para lograr esto, se empleara un stack tecnoldgico
robusto y escalable, compuesto por herramientas especificas que garantizan
seguridad y adaptabilidad.

En el backend, se utilizara Spring Boot, un framework de Java disehado para crear
APIs seguras y de alto rendimiento. Esta tecnologia permitira desarrollar la logica
de negocio del sistema, integrando funciones de autenticacion y autorizacion para
proteger los datos sensibles de los ciudadanos, esto es esencial para el manejo de
datos sensibles de los ciudadanos. Para el frontend, se implementara React.js, una
biblioteca de JavaScript que permite construir interfaces de usuario dinamicas y
responsivas. Con React.js, los ciudadanos y funcionarios accederan a una
plataforma intuitiva, donde podran registrar solicitudes, consultar su estado en
tiempo real, generar reportes y visualizar datos estadisticos sin demoras. Para la
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gestion de datos se utilizara PostgreSQL, un sistema de base de datos relacional
que garantiza almacenamiento estructurado, confiable y escalable. PostgreSQL
evitara la pérdida de informacién en procesos criticos, como la radicacién de
PQRSD. Ademads, su capacidad para manejar grandes volumenes de datos
asegurara un rendimiento estable, incluso ante un crecimiento progresivo de
solicitudes. No obstante, la integracidn con Spring Boot permitira consultas
optimizadas y generacion de reportes detallados, esenciales para la toma de
decisiones basada en datos.

Este proyecto no solo resuelve las limitaciones operativas de la Secretaria, sino que
establece un precedente técnico para la transformacion digital en la gestion publica.
Al adoptar Spring Boot, React.js y PostgreSQL, se construye una solucion alineada
con estandares globales de desarrollo. La aplicacion web mejorara los procesos
operativos internos, fortalecera la confianza ciudadana mediante transparencia y
sentara las bases para una administracion publica moderna, preparada para
enfrentar los desafios tecnoldgicos que se aproximen. La inversidbn en estas
herramientas no es un gasto, sino un paso estratégico hacia la excelencia en el
servicio al ciudadano.
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9. ALCANCES Y LIMITES

9.1 PRESENTES

Los alcances iniciales de la aplicacion web para la gestion de PQRSD, se
contemplan los siguientes médulos y sus funcionalidades:

Seguridad y Autenticacion de Usuario por Inicio de Sesion (Login): Este
modulo permite la realizacion del proceso de inicio de sesidn, que funciona
para el registro y control de los usuarios que ingresan al sistema. No
obstante, el acceso a la aplicacion es basado en roles y permisos, lo que
significa que los usuarios solo podran acceder a las funciones y secciones
del sistema segun el rol asignado.

Radicacion de PQRSD: Este modulo permite al ciudadano, como usuario del
sistema, realizar la radicacion de una PQRSD mediante el diligenciamiento
de un formulario en linea. En dicho formulario, el ciudadano debe seleccionar
el tipo de PQRSD, especificar el asunto, agregar un comentario opcional y
adjuntar los archivos correspondientes en formato digital, con un tamarno
maximo de 2 MB por documento. Una vez completado el formulario, el
sistema genera automaticamente un numero de radicado que permite el
seguimiento y control de la solicitud.

Recepcion de PQRSD y su Asignacion a Funcionarios: En este médulo, el
asignador STTG tiene la capacidad de revisar las solicitudes radicadas por
los ciudadanos, accediendo a la informacion detallada de la PQRSD vy a los
documentos adjuntos presentados por el usuario. Con base en esta revision,
el asignador puede tomar una decision sobre la solicitud, ya sea aceptarla
para su tramite o rechazarla en caso de que no cumpla con los requisitos
establecidos. Una vez aprobada la solicitud, el asignador procede a asignar
la PQRSD al funcionario correspondiente, quien sera el encargado de dar
respuesta y gestionar la resolucion del caso dentro del sistema.

Respuesta de PQRSD y Notificacién por Correo al Usuario: En este modulo,
el funcionario asignado es el encargado de emitir la respuesta
correspondiente a la solicitud del ciudadano, elaborando el documento oficial
que contiene la resolucién del caso. Dicha respuesta se carga directamente
al sistema en formato digital. Una vez enviada la respuesta, el sistema genera
automaticamente una notificacion al correo electrénico del ciudadano, la cual
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incluye el documento de respuesta y la informacion asociada a su PQRSD.
De esta forma, el ciudadano puede consultar el resultado de su solicitud
directamente desde su bandeja de entrada, sin necesidad de desplazarse
hasta las instalaciones de la Secretaria. No obstante, si asi lo desea, también
puede verificar el estado de su tramite a través del modulo de consulta de
PQRSD.

e Reportes e Informes Estadisticos: Este mddulo genera los reportes basados
en los PQRSD radicados y contestados, la informacién se puede filtrar
dependiendo a estadisticas generadas, tiempos de respuesta, los tipos de
solicitud y los estados actuales de los PQRSD, sin embargo, de estas
caracteristicas se derivan mas opciones de filtrado, organizando asi los datos
mas detallados. Ademas, estos reportes pueden ser descargados en formato
Excel o PDF, ya que con estos informes, la secretaria puede evidenciar el
trabajo gestionando ante los entes supervisores de este proceso.

e Consulta de PQRSD para los Ciudadanos: Este médulo permite al usuario
visualizar la informacidén basica de sus solicitudes. La persona puede
consultar la fecha en que radico la peticion, el contenido de esta, el historial
de peticiones realizadas y las respuestas emitidas por la Secretaria. Sin
embargo, no cuenta con funcionalidades para hacer seguimiento detallado
del tramite ni conocer los tiempos estimados de respuesta.

9.2 FUTURO

En el futuro, la aplicacion web busca expandir su alcance permitiendo la
implementacion del sistema en otras Secretarias de Transito de diferentes ciudades,
al igual que en otras dependencias municipales que necesiten la digitalizacion de
sus procesos administrativos para los PQRSD, adaptandose a las necesidades
especificas de cada entidad. Ademas, se proyecta la ampliacion de la plataforma
digital a dispositivos moviles, desarrollando una aplicacién compatible con los
sistemas operativos Android y 10S, lo que facilitara el acceso de los ciudadanos y
funcionarios desde cualquier lugar. Asimismo, se prevé la integracién de un chatbot
que, a través de WhatsApp, permitira a los usuarios realizar consultas, radicar
solicitudes y dar seguimiento a sus casos de manera rapida y eficiente.
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9.3 LIMITACIONES

La capacitacion del personal requiere de tiempo para que los funcionarios
comiencen un proceso de formacion y aprendizaje, y adaptacion del cambio
de métodos manuales al uso de la aplicacion web.

El acople al desempefio condicionado de la infraestructura tecnoldgica actual
de la secretaria, es decir, depender de los equipos de trabajo, servidores,
enrutadores, nodos de red y demas componentes tecnoldgicos tangibles que
estén instalados y configurados.

La aplicacion web no incluye el proceso de migracion de los datos que

comprenden las solicitudes antiguas registradas de forma manual, por lo que,
el trabajo de digitalizar todos esos registros de afios anteriores seria eterno.
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10. MARCO REFERENCIAL
10.1 ANTECEDENTES CIENTIFICOS DEL PROYECTO

TEMA: Modulo app Android SINPARC de consulta de PQRS para el sistema de
informacion SIA-ATC de la Auditoria General de la Republica

AUTORES: Miguel Leonardo Aragén Garzén

RESUMEN: Segun Aragdén (2014) la Auditoria General de la Republica opera
actualmente una plataforma digital denominada SIA-ATC, la cual es utilizada para
la consignacion y revision por parte de los ciudadanos de sus solicitudes, quejas y
descargos (PQR). No obstante, la institucion ha identificado la urgencia de
incorporar una herramienta tecnoldgica adicional y practica para optimizar la
prestacion de este servicio al publico. Con este fin, se ha propuesto la concepcién
de una aplicacion moévil (APP), cuyo propdsito es facilitar a la ciudadania la
visualizacion instantanea del estado de sus "PQRS" en cualquier ubicacion que
disponga de conexion a la red. Este componente APP brindara a los usuarios que
hayan ingresado previamente un requerimiento en el portal web SIA-ATC la
posibilidad de consultar dicha informacion mediante equipos portatiles, tales como
smartphones y tabletas, siempre que utilicen el sistema operativo (SO) Android.
Esto mejorara la asesoria y el control de los tramites iniciados. Para su funcionalidad
e implementacion, el modulo obtendra los datos necesarios consumiendo los
servicios web suministrados por el sistema SIA-ATC, empleando el estandar SOAP
establecido para el intercambio de peticiones y respuestas en formato XML.

ANO: 2014

INSTITUCION: Universidad Piloto de Colombia

TEMA,; Sistema para la gestién de PQRS que implementa business intelligence para
optimizar las acciones correctivas y de mejoramiento en la Universidad de
Cartagena

AUTORES: Rober Antonio Florez Yunez, Nelson Jimmy Ramirez Rodriguez
RESUMEN: Segun Florez & Ramirez (2016) la finalidad de esta iniciativa consiste
en concebir y poner en operacion un sistema informatico enfocado en la
administracién de las solicitudes, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS) que
llegan a la Secretaria General de la Universidad de Cartagena. Para lograr esto, se
utilizaron instrumentos de Inteligencia de Negocios (Business Intelligence) con la
capacidad de extraer datos cruciales, como métricas, estadisticas y patrones de
comportamiento. Esto tiene como fin primordial agilizar la adopcién de medidas
correctivas y de perfeccionamiento fundamentadas en la evidencia obtenida. Se
ejecutaron la totalidad de las etapas de la metodologia RUP (Proceso Unificado de
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Rational), las cuales fueron complementadas con técnicas de captaciéon de
informacion directamente de los usuarios finales. Esta estrategia condujo a un
analisis profundo que se centré en proporcionar respuestas a cada uno de los
procedimientos que componen el manejo de las PQRS. Ademas, el nuevo desarrollo
fue contrastado con el procedimiento vigente de la universidad, resaltando las
diferencias y mejoras aportadas.

ANO: 2016

INSTITUCION: Universidad de Cartagena

TEMA: Gestion de peticiones, quejas y reclamos PQR bajo metodologia RUP para
la Fundacion Clinica del Norte

AUTORES: Mauricio Diaz Arroyave

RESUMEN: Segun Diaz (2018) la interaccion con el cliente constituye un elemento
fundamental para cualquier entidad proveedora de servicios; no obstante, su
importancia se intensifica en el ambito de las Instituciones Prestadoras de Salud
(IPS). Estas entidades tienen la obligacion de facilitar a sus afiliados las vias
necesarias para que puedan ejercer sus derechos constitucionales, satisfaciendo a
su vez las normativas dictadas por la Superintendencia Nacional de Salud. Debido
a que la Fundacion Clinica del Norte ha reconocido la carencia de una utilidad para
administrar las Solicitudes, Quejas y Reclamos (PQR), se ha planteado la creacién
de un programa informatico disefiado a la medida. Este desarrollo se basara en el
marco metodolégico RUP (Proceso Unificado de Rational), y permitira no solo una
administracion efectiva, sino también una adecuada supervision del historial
(trazabilidad) de cada caso. Adicionalmente, el proyecto busca establecer vias de
comunicacién de facil acceso para los pacientes.

ANO: 2018

INSTITUCION: Universidad de San Buenaventura

TEMA: Desarrollo de un prototipo software para mejorar y automatizar el proceso
gestion de PQRS bajo lineamientos BPM, en el area aseguramiento de la Secretaria
de Salud Municipal de Sincelejo

AUTORES: Fabian Ricardo Cardozo Araujo, José de Jesus Urzola Gomez
RESUMEN: Segun Cardozo y Urzola (2019) el fin de esta iniciativa radica en la
concepcion de un modelo preliminar de software, cuya orientacion principal es
satisfacer requerimientos especificos mediante la optimizacion de tareas y la
automatizacidon de procedimientos. Actualmente, la administracion de los
macroprocesos de PQRS se ve afectada por la demora y la duplicidad de labores,
lo cual impacta negativamente la calidad del servicio al publico y el desempefio
integral de la institucidon gubernamental, causando insatisfaccion entre los
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ciudadanos que interponen continuamente sus solicitudes, quejas y reclamos. La
meta principal es garantizar el acceso optimo a la salud que, por derecho legal,
corresponde a todos los colombianos. Por ello, se enfatiza la relevancia de las
Tecnologias de la Informacién (TI) en el contexto actual, y se busca instaurar un
sistema que emplee el prototipo de software capaz de simular con mayor precision
la operacién idénea de estos macroprocesos y sus actividades clave. De esta
manera, se pretende alcanzar avances en la recepcion y archivo de la
documentacion allegada, asi como en la produccion de reportes sobre dichas
PQRS. Para materializar este propodsito, se utilizara el modelado de procesos de
negocio mediante la herramienta Bizagi Process Modeler, que opera bajo la
plataforma de gestién de procesos BPMS (Bizagi Suite). Este software libre es
ampliamente reconocido para la diagramacién y simulacion de flujos de trabajo,
utilizando la notacion estandarizada BPMN. Se aspira que este prototipo
desarrollado cumpla con los déficits detectados en esta area, perfeccione el flujo de
PQRS y sirva como modelo piloto para su posible extensién a otras dependencias
de la entidad territorial.

ANO: 2019

INSTITUCION: Corporacién Universitaria del Caribe — CECAR

TEMA: Herramienta para la gestion oportuna de PQRS

AUTORES: José Obdulio Salamanca Gémez, Angelica Sierra Salazar y Angela
Lorena Zarate

RESUMEN: La administracion de conjuntos residenciales y edificios (propiedad
horizontal) es una esfera laboral que habitualmente presenta desafios que pueden
abordarse mediante la implementacion de principios de gestion y el
aprovechamiento de los medios tecnoldgicos disponibles. Basandose en esta
premisa, el presente proyecto se centré en la creacion de una aplicacion movil
compatible con el sistema operativo (SO) Android, disefiada especificamente para
el registro y la tramitacion de Peticiones, Quejas y Reclamos (PQR) de los
copropietarios. Adicionalmente, se determiné que esta aplicacion seria hospedada
en un servidor web para asegurar el correcto manejo y procesamiento de la base
de datos asociada. Los conocimientos adquiridos durante la especializacién fueron
aplicados de forma practica, permitiendo no solo la consecucion de los objetivos
trazados y el cumplimiento de los plazos y costos presupuestados, sino también un
notable incremento en el nivel de satisfaccion y una mejora en la percepcion de
eficacia por parte de los usuarios registrados en la plataforma.

ANO: 2022

INSTITUCION: Universidad Piloto de Colombia
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10.2 MARCO TEORICO

10.2.1 Evolucion historica de los documentos como medio de comunicacion, control
y organizacion que ha desembocado en los procesos actuales de atencion
ciudadana

El uso de métodos manuales para gestionar y administrar documentos ha sido una
practica histérica en diversas organizaciones, especialmente en el ambito
gubernamental y empresarial. Desde una perspectiva histérica, Sabés Turmo
(2008) menciona que los origenes de los documentos se remontan al surgimiento
de la escritura, hacia el cuarto milenio a.C. Desde las monarquias de Asia hasta el
Bajo Imperio Romano, pasando por Egipto y Grecia, existieron documentos y
archivos organizados. Hablar de documentos y archivos es referirse a la
organizacion social desde los inicios de la escritura. (pag. 34). Esta perspectiva
permite comprender que los documentos no solo cumplen una funcién informativa,
sino que han sido pilares fundamentales en la estructuracion de las sociedades,
facilitando la atencion de actos legales, administrativos y ciudadanos a lo largo de
la historia.

No obstante, Prada Madrid (2009) afirma que a medida que el ser humano cre6
formas de organizacion social como imperios, monarquias o republicas, surgio la
necesidad de gestionar adecuadamente los recursos, lo que llevo a organizar la
informacion documental para mejorar la administracion y la toma de decisiones. Sin
embargo, estas practicas estuvieron dominadas por intereses econémicos, por lo
que el manejo de archivos no se consolidé como una prioridad institucional. (pag.
3). Debido a ello, la falta de conciencia sobre su valor condujo a la eliminacién
desordenada de documentos, causando la pérdida de registros historicos. Esto
demuestra que una adecuada administracion de los escritos era esencial tanto para
el funcionamiento eficiente como para preservar la memoria colectiva, siendo un
antecedente directo de lo que hoy representan los procesos de atencién formal a
solicitudes ciudadanas.

Segun Sabés Turmo (2008) un documento puede entenderse como la expresidon
escrita de hechos o actos juridicos y econdmicos que crean, modifican o extinguen
una situacion legal. En un sentido mas especifico, es un escrito que da constancia
de un acto que genera cambios en una situacion juridica (pag. 34). Durante siglos,
los registros escritos en materiales solidos (grabados), papiros, pergaminos y
posteriormente en papel, organizados en archivos y bibliotecas, fueron elementos
clave para dejar constancia de solicitudes, reclamos o disposiciones de autoridad.
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En el cuarto milenio a.C. los soportes epigraficos en el Medio Oriente y Egipto
funcionaron como portadores de informacion, son “constituidos por materiales
solidos, en los cuales existen grabados y representaciones, tales como la arcilla, la
madera, los metales, la piedra, la tableta de madera” (Calderdn Berrocal, 2016, pag.
89). Estos soportes no solo permitieron registrar informacion, sino que también
marcaron el inicio de la escritura como medio esencial para la memoria colectiva y
para garantizar respuestas y controles frente a las necesidades sociales. En estas
comunidades habitadas en los valles cerca a los rios Tigris, Eufrates y Nilo, los
documentos escritos eran

utilizados por las economias absolutistas de templos y palacios para
justificar y asequrar su poder, es decir, era un medio de control social.
Debido a la gran cantidad de obras que se llevaron a cabo durante
este periodo era necesaria una administracion y un control a través de
los documentos (Granel Peird, 2016, pag. 11)

Posteriormente, en la civilizacion griega y romana aparecieron los soportes
paleograficos, otro de los métodos tradicionales para difundir informacion. Estos se
“relacionan con la paleografia, con la escritura antigua, anterior al siglo XVIl y son
resultado de un proceso de transformacion de los materiales escriptorios como el
papiro, pergamino o papel” (Calderon Berrocal, 2016, pag. 89). Esta transicion
refleja la necesidad creciente de conservar, transmitir y sistematizar el
conocimiento, sentando las bases de un procedimiento mas formal de respuesta y
tramite ante distintos tipos de demandas sociales.

Durante esta etapa grecorromana “los archivos cobraron una importancia notable,
con una utilidad tanto administrativa como juridica. Surge de esta manera el valor
probatorio del documento escrito. La autenticidad de los documentos venia dada
por distintos procedimientos administrativos” (Granel Peird, 2016, pag. 13). En este
contexto, los escritos comenzaron a adquirir caracter oficial, consolidando su
funcién como prueba y fortaleciendo su papel en la atencién de asuntos colectivos
y en la garantia de derechos.

Con la Edad Media, tras la caida del Imperio Romano, la Iglesia asumié el papel de
conservar y expedir documentos en catedrales y monasterios, sustituyendo el
pergamino por el papel. Segun Granel Peiré (2016) la iglesia que fue la encargada
de ensefiar a escribir en aquellos lugares donde se redactaban documentos como
son catedrales y monasterios. Al igual que, adopt6 el papel predominante en la
expedicion y conservacion de documentos, sustituyendo poco a poco el uso del
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pergamino e incursionando el uso del papel (pag. 15). Para la Edad Moderna,
Granel Peir6 (2016) habla acerca de que los estados centralizados reconocieron en
los documentos un medio de legitimidad y control, dando origen a los “Archivos de
Estado” (pag. 18). Esto fortalecid la relacidon entre autoridad, ciudadania y
documentos, al constituirse en medios formales para canalizar peticiones, quejas o
reclamos.

Ya para la Edad Contemporanea, con la Revolucion Francesa y la soberania
nacional, los archivos dejaron de ser reales para convertirse en nacionales,
poniéndose al servicio de la ciudadania. Esto supuso un cambio trascendental: el
acceso publico a los documentos y el derecho a usarlos para respaldar solicitudes
o denuncias. Esto ocurre, debido a que “los archivos pasaron de ser un Arsenal de
Autoridad del poder a convertirse en Laboratorios de la Historia” (Granel Peiro,
2016, pag. 19)

Para mediados del Siglo XX, Nufiez Soto (2020) indica que la vision tradicional
sobre los archivos cambid gracias a la archivistica norteamericana, que introdujo la
idea del ciclo de vida del documento, distinguiendo entre archivos administrativos e
histéricos (pag. 218). Esto marco un avance en la forma de tramitar solicitudes y
reclamos, al reconocer la importancia de los documentos desde su creacion y
durante todo su recorrido.

A pesar de estas transformaciones, en la actualidad persiste una contradiccion.
Aunque existen herramientas digitales que optimizan los tramites, muchas
instituciones siguen dependiendo del papel como medio principal de atencién y
administracién. Es por ello, que

los grandes problemas que actualmente afrontan las empresas es el
manejo de documentos fisicos, conllevando con la manipulacion el
deterioro de estos y adicionalmente en muchas ocasiones se generan
traumatismos por la demora en la entrega de dichos documentos, que
en ocasiones se requiere para tomar decisiones administrativas, lo
que implica a veces reestructurar procesos (Amaya Blanchar, 2017,
pags. 5-6)

Este habito refleja una resistencia al cambio y una falta de adaptacion a los nuevos
entornos digitales, desaprovechando los beneficios que ofrecen los sistemas
modernos de informacion. Sin embargo, esta dependencia del papel no solo genera
ineficiencia en los procesos administrativos, sino que también implica mayores
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costos, riesgos de pérdida de informacion, y un impacto ambiental considerable. Un
caso particular es el de la gestion peruana, Martinez Suarez (2021), expone que en
muchas instituciones publicas, procesos de tramite y atencién de solicitudes se
siguen realizando en formatos fisicos, debido a que la incorporacién de tecnologia
en esta gestidon es reciente en el pais. Esto se debe, en gran parte, a la escasa
atencion a la reduccion de brechas tecnolégicas, lo cual limita el avance hacia una
verdadera transformacién digital (pag. 157).

Esto refleja que, si bien los documentos han sido histéricamente esenciales para
registrar y responder formalmente a las peticiones sociales, en la actualidad se
requiere avanzar hacia modelos mas agiles y modernos que permitan fortalecer la
administracion de PQRSD, garantizando oportunidad, transparencia y un mejor
servicio a la ciudadania.

10.2.2 Impacto de los procesos documentales manuales en la operatividad
administrativa y la comunicacion con el ciudadano

Los procesos documentales manuales constituyen un eje fundamental en el
funcionamiento de cualquier entidad publica, pues de ellos depende la organizacion,
conservacion y acceso a la informacion necesaria para la toma de decisiones y la
atencion a los ciudadanos. Sin embargo, cuando estos procesos se realizan
unicamente mediante soportes fisicos y practicas tradicionales, surgen limitaciones
significativas que impactan tanto la operatividad administrativa como la
comunicacién con la comunidad.

Segun Aranda-Manchay & Garcia Estrella (2023) entre ellas, se encuentran los
inconvenientes en la busqueda y consulta de archivos especificos, ya que el acceso
suele ser lento y poco eficiente. A esto se suma el deterioro de los medios de
almacenamiento, los cuales en muchos casos no ofrecen la proteccion adecuada,
lo que conlleva al desgaste o incluso a la pérdida definitiva de los documentos. De
igual manera, los procesos para atender solicitudes relacionadas con la gestion
documental deben realizarse de forma manual, o que implica un consumo
considerable de tiempo y limita la agilidad en la prestacién del servicio (pag. 2).
Estas dificultades comprometen la confiabilidad de los archivos y generan retrasos
en la atencion, lo que repercute directamente en la eficacia administrativa y en la
capacidad de respuesta de la institucion frente a las solicitudes ciudadanas.

Por otro lado, Zela Bueno & Ayaucan Silva (2014) afirma que se suma el hecho de
que el personal de atencién muchas veces no cuenta con la preparacion suficiente
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para resolver de manera adecuada las inquietudes del ciudadano; los canales de
atencion no se encuentran integrados, y se continua utilizando formatos en Excel y
Word para registrar y gestionar solicitudes. Asimismo, tanto el analisis de las
atenciones como la explotacion de los datos se realizan de manera manual (pag.
13). La situacion incrementa la carga operativa entre los colaboradores, reduce la
eficiencia de los procesos realizado y limita la posibilidad de ofrecer un servicio
oportuno y de calidad a la ciudadania.

Ademas de estas limitaciones operativas, es necesario destacar el impacto que
generan los procesos manuales en la transparencia institucional, pues la ausencia
de sistemas digitalizados dificulta garantizar la trazabilidad de los tramites y la
rendicion de cuentas. La imposibilidad de identificar con claridad en qué etapa se
encuentra una solicitud o quién es el responsable de su gestion abre vacios en los
mecanismos de control y fiscalizacion interna. Esta situacion no solo retrasa la
atencion de los ciudadanos, sino que también incrementa la percepcién de
burocracia e ineficiencia, debilitando la confianza en las entidades publicas. En este
sentido, diversas experiencias en la region muestran la urgencia de superar estas
limitaciones, ya que

en el Ecuador, en el marco de las politicas de austeridad,
modernizacion, simplificacion administrativa, y derecho de acceso a la
informacioén, las instituciones de la administracion publica se enfrentan
a la necesidad de asumir nuevos desafios para implementar medios
eficaces y agiles que permitan el acceso a los servicios que brindan,
y asi mismo transparentar el acceso a la informacion y a los
documentos, que son testimonio de las acciones administrativas y
garantia de los deberes y derechos de los ciudadanos. (Caleio Quinte
& Calefio Quinte, 2025, pag. 6)

De esta manera, la transparencia se convierte en un eje fundamental para fortalecer
la legitimidad de la gestion publica y garantizar el ejercicio de los derechos
ciudadanos, lo que exige dejar atras practicas manuales y fragmentadas que limitan
la trazabilidad y la rendicién de cuentas.

También, la dependencia de procesos documentales manuales genera una
sobrecarga administrativa, pues el personal debe destinar gran parte de su tiempo
a tareas repetitivas como el registro, archivo y busqueda de expedientes. Estas
actividades, ademas de consumir recursos humanos valiosos, reducen la
productividad institucional y limitan la capacidad de los funcionarios para dedicarse
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a labores estratégicas. A ello se suman los costos operativos adicionales, asociados
al uso de papeleria, mantenimiento de archivos fisicos y almacenamiento, asi como
el tiempo improductivo invertido en localizar documentos especificos. Segun la
compania Access Corp (2023) estas practicas tradicionales no solo ralentizan la
gestion, ya que, genera elevados costos de impresién y almacenamiento. A ello se
suma la ineficiencia de los procedimientos sustentados en soportes fisicos, lo que
constituye una razén de peso para avanzar hacia la implementacién de estrategias
orientadas a la reduccion del papel (parr. 5). En consecuencia, mantener un modelo
de gestidén basado exclusivamente en procesos manuales y de documentos fisicos
implica un uso poco eficiente de los recursos institucionales, lo que impacta tanto
en la calidad del servicio ofrecido a la ciudadania.

En este marco, la situacion se intensifica con el hecho de que, lejos de desaparecer,
el uso del papel continua creciendo aun en entornos donde se han incorporado
herramientas digitales. Segun Rosero Mosquera (2012) el ideal de una oficina
completamente libre de papel aun no se ha alcanzado. De hecho, parece ocurrir lo
contrario: a medida que aumenta la produccion de informacién en formato
electrénico, también crece de manera paralela el volumen de documentos impresos.
Como resultado, las organizaciones no solo deben enfrentar la expansion de los
contenidos digitales, sino también buscar soluciones frente al incremento
exponencial del uso de papel (pag. 24). Esto demuestra que los esfuerzos de
modernizacién no siempre logran erradicar las practicas tradicionales, lo cual se
traduce en una doble carga para las instituciones: gestionar tanto el cumulo de
documentos fisicos como los contenidos electronicos, incrementando con ello los
costos y la complejidad administrativa.

No obstante, los archivos fisicos que contienen las solicitudes ciudadanas y sus
respectivos oficios anexos representan un riesgo constante para la seguridad y
conservacion de la informacion. Factores como la humedad, el polvo, la
manipulacion inadecuada o situaciones externas como incendios e inundaciones
pueden deteriorar estos documentos, comprometiendo la atencion a los tramites y
reduciendo su valor como evidencia administrativa. Segun Gutiérrez Segura (2024)
habilitar espacios exclusivos y con condiciones adecuadas de almacenamiento,
equipados con mobiliario organizado y sistemas de proteccidbn, mejora la
accesibilidad y preserva la integridad de los archivos importantes (pag. 35), lo que
permitiria garantizar una mejor gestion de las solicitudes y reducir significativamente
el riesgo de deterioro o pérdida de informacion.
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Mas alla del dano fisico, la falta de espacios apropiados para conservar estas
solicitudes incrementa los problemas de traspapeleo, demoras en la localizacion de
documentos y pérdidas frecuentes de expedientes. De hecho, se ha advertido que

no contar con un archivo central ni un lugar especifico para almacenar
la documentacion entrante ocasiona pérdida de documentos,
acumulacion de papel y retrasos en la entrega de informacion, a lo
cual se suma la inexistencia de un archivo digital para el manejo de
datos (Chicaiza Carrillo & Mise Mise, 2019, pag. 45)

Esta situacion genera sobrecarga para el personal encargado y evidencia una
vulnerabilidad estructural en el manejo de los tramites ciudadanos. También
confirma que la ausencia de respaldo digital agudiza estas dificultades, ya que sin
sistemas de copias de seguridad o digitalizacion, cualquier pérdida fisica de
solicitudes ciudadanas resulta definitiva. Esto no solo afecta la gestion interna de la
institucion y retrasa la resolucion de tramites, sino que también compromete los
derechos de los ciudadanos, quienes pueden ver limitadas sus posibilidades de
acceder a informacién, dar seguimiento a sus peticiones o hacer valer sus
reclamaciones.

En ultima instancia, la permanencia de procesos manuales y la ausencia de
soportes digitales no solo generan ineficiencia administrativa, altos costos y riesgos
de pérdida documental, sino que también afectan de manera directa la
comunicacion con los ciudadanos. Actualmente existen entidades publicas que
“aunque progresan poco a poco, no alcanzar los estandares que la sociedad
necesita y exige para disfrutar de una experiencia del ciudadano efectiva y comoda”
(Salazar, 2023, parr. 1). Por tanto, ocasiona la dificultad para acceder a la
informacion, el retraso en la respuesta a sus solicitudes y la falta de trazabilidad en
los tramites provocan malestar, desconfianza y una percepcion negativa hacia las
instituciones. La ciudadania ve limitada su capacidad de ejercer un control efectivo
sobre la gestidn publica y de participar de manera informada en los asuntos que le
competen. Asi, los obstaculos en la conservacion y disponibilidad de la informacién
repercuten en una relacién poco fluida entre el Estado y la comunidad, debilitando
la transparencia, la rendicion de cuentas y, en consecuencia, la legitimidad
institucional.

10.2.3 Plataformas digitales como soporte para la automatizacion y modernizacion
de los procesos de PQRSD
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Las plataformas digitales aplicadas a la administracién publica se definen como
sistemas informaticos disefiados para optimizar y automatizar la interaccion entre la
ciudadania y las entidades estatales, mediante el uso de herramientas tecnoldgicas
que permiten la recepcion, procesamiento, seguimiento y respuesta de solicitudes.
En el caso especifico de la gestion de PQRSD (Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias), estas plataformas representan un medio eficiente que
sustituye los procedimientos manuales tradicionales, ofreciendo mayor rapidez,
trazabilidad y transparencia en la atencion. Tal como sefalan Cabezas Useche,
Fonseca Guerrero, & Mayorga Rozo (2024) los sistemas de informacion orientados
a la gestiéon de PQRSD permiten que los ciudadanos presenten de manera mas
eficaz sus solicitudes, inquietudes o reclamos, incrementando su nivel de
satisfaccion al percibir una atencion oportuna, al mismo tiempo que aseguran el
cumplimiento de requisitos normativos y reducen el riesgo de sanciones para las
entidades (pag. 52).

Entre sus principales funcionalidades se destacan la radicacién en linea de
solicitudes, la generacion automatica de numeros de seguimiento, la notificacion de
respuestas a través de canales digitales y el almacenamiento organizado de la
informacion para facilitar la gestiéon institucional. Segun Moreno Cérdoba (2014)
Desde la perspectiva de la entidad que recibe los requerimientos, estas plataformas
permiten realizar el seguimiento y la trazabilidad de cada solicitud, desde el
momento en que es radicada por los distintos canales hasta la emision de la
respuesta final al ciudadano (pag. 39). De esta manera, no solo se reduce la
dependencia del papel y de los tramites presenciales, sino que también se fortalece
la comunicacién con el ciudadano al brindar mayor claridad y orden en la atencion.

En este marco, la automatizacion de los procesos llevados a cabo para la
administracion de PQRSD “es clave en la optimizacion de técnicas y recursos, este
facilita la eficiencia en la gestion de informacién y reduccion de tareas manuales
que son susceptibles a errores” (Pinzon Camargo & Cotrino Angel, 2025, pag. 7),
incluso, se convierte en un factor determinante para mejorar la operatividad
institucional. La digitalizacion de la radicacion de solicitudes facilita que los
ciudadanos registren sus tramites desde cualquier lugar, lo que amplia la cobertura
del servicio y garantiza que la informacion quede centralizada en un sistema seguro.
Del mismo modo, el registro, seguimiento y control automatizado otorgan mayor
trazabilidad a cada caso, evitando pérdidas de documentos y fortaleciendo la
capacidad de gestiéon de las entidades. Ademas, la automatizacién repercute
directamente en la reduccion de tiempos de atencién y respuesta, ya que los
sistemas priorizan y organizan las solicitudes de manera eficiente, disminuyendo
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retrasos y mejorando la experiencia del ciudadano al recibir respuestas oportunas y
verificables. Por lo tanto, “al utilizar procesos estandarizados, las empresas pueden
garantizar que la informacién precisa y completa se transmita de manera
consistente a los clientes, reduciendo significativamente los tiempos de respuesta y
mejorando la satisfaccion general del cliente o la comunidad inmobiliarias”
(Amziane, 2023, parr. 5).

En complemento, Valdés Faura (2023) expone que la modernizacion institucional a
través de las TIC’s permite optimizar el tratamiento de datos, automatizar procesos,
eliminar progresivamente el uso del papel y garantizar un acceso agil y seguro a la
informacion (parr. 8). De esta manera, se configura como una estrategia clave que
va mas alla de la simple digitalizacién, ya que busca transformar de manera integral
la gestion publica. El uso de tecnologias digitales como estrategia de innovacion en
entidades publicas ha permitido la creacion de ventanillas unicas virtuales, sistemas
de informacion interconectados y servicios en linea que facilitan la interaccion con
la ciudadania, eliminando barreras de tiempo y espacio. Segun Moreno Cérdoba
(2014) gracias a las TIC’s los gobiernos buscan estrategias que les permitan a
cercarse a los ciudadanos en la construccion de un Estado mas eficiente,
transparente y participativo, lo que a su vez impulsa la competitividad y contribuye
al mejoramiento de la calidad de vida (pag. 53) ,lo cual evidencia que la integracion
de procesos internos y externos no solo garantiza una mejor coordinacion entre
dependencias y actores externos, sino que ademas fortalece la confianza ciudadana
al consolidar un modelo de gestion publica mas coherente, agil y legitimo.

En lo que respecta a los beneficios para la administracion operativa de los procesos
de PQRSD, las plataformas digitales permiten optimizar los recursos y reducir las
cargas administrativas, ya que los tramites dejan de gestionarse de manera manual
y dispersa, concentrandose en un unico sistema que agiliza la radicacion y el flujo
de solicitudes. No obstante, los problemas mas frecuentes en la gestion de estos
procesos

se relacionan con demoras en la entrega de respuestas, ocasionadas
por un inadecuado direccionamiento de las solicitudes, la falta de
preparacion del personal encargado y, sobre todo, la deficiencia en los
procesos internos, lo que puede derivar en consecuencias legales y
economicas para las entidades publicas (Bravo Velandia, Penagos
Manrique, Tangarife Betancur, & Velasquez Velasquez, 2018, pags.
10-11).
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Frente a este panorama, la automatizacion y modernizacidon evita duplicidades,
disminuye errores en la gestion y libera tiempo de los funcionarios, quienes pueden
enfocarse en dar respuesta efectiva a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias
o denuncias. De esta forma, se logra una mejora en la productividad y en la
capacidad de respuesta institucional, garantizando que los plazos establecidos se
cumplan con mayor eficiencia. Ademas, al centralizar los registros en entornos
digitales seguros, se fortalece la seguridad y conservacién de la informacién,
reduciendo el riesgo de pérdida de documentos, alteracion de datos o retrasos por
busquedas manuales extensas.

De igual manera, esas plataformas generan un impacto directo en la atencion y
comunicacién con el ciudadano, al ofrecer un acceso oportuno y confiable a la
informacion sobre el estado de sus solicitudes y los tiempos de respuesta
esperados. Los canales digitales se convierten en medios de interaccion directa que
eliminan la necesidad de desplazamientos presenciales, facilitando la radicacion,
seguimiento y recepcion de respuestas desde cualquier lugar. Segun Cardozo
Rodriguez (2023) cuando la atencion al ciudadano es deficiente, se produce
desconfianza y se deteriora la imagen institucional, lo que transmite una percepciéon
de ineficiencia y falta de compromiso por parte de las entidades publicas (pag. 5),
por lo cual la implementacion de plataformas digitales adquiere un valor estratégico.
Este dinamismo en la comunicacion no solo agiliza los tramites, sino que ademas
promueve un fortalecimiento de la confianza ciudadana en la institucion, al
garantizar transparencia, trazabilidad y una atencibn mas cercana y efectiva,
elementos esenciales para consolidar la legitimidad de la gestion publica en el
marco de los procesos de PQRSD.

Por consiguiente, la transformacion digital en la gestion de los procesos de PQRSD
se ha consolidado como un elemento esencial para modernizar la administracion
publica, al permitir que los tramites sean gestionados de manera mas agil, segura y
transparente. Este proceso no solo implica la adopcién de tecnologias, sino también
la redefinicion de la relacion entre las entidades y la ciudadania, fortaleciendo la
eficiencia institucional y la confianza publica. Por ello,

el disefio y desarrollo de sitios web con funcionalidades orientadas a
la atencioén al cliente, como los sistemas de PQRSD, se han convertido
en una practica frecuente dentro de los procesos de transformacion
digital, debido a la necesidad de optimizar la comunicacion, mejorar la
visibilidad institucional y brindar canales formales de interaccion que
garanticen una gestion mas organizada y eficaz (Bautista Gomez,
2025, pag. 20)
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De esta forma, las plataformas digitales representan un recurso estratégico que
favorece la trazabilidad de las solicitudes, la centralizacion de datos y la reduccion
de cargas administrativas, generando un impacto positivo tanto en la gestion
operativa como en la percepcion ciudadana de la gestion publica.

En consecuencia, estas herramientas digitales deben entenderse no solo como
instrumentos de soporte tecnoldgico, sino como ejes de modernizacion y
gobernanza capaces de transformar los procesos internos de las entidades vy
fortalecer su legitimidad ante la sociedad. Al integrar eficiencia, transparencia y
participacion en la atencién ciudadana, los sistemas de PQRSD digitalizados se
consolidan como mecanismos fundamentales para garantizar una gestion publica
mas cercana, confiable y efectiva, alineada con las demandas de un entorno cada
vez mas dinamico y exigente.

10.2.4 Importancia de implementar herramientas tecnoldgicas para la atencion al
ciudadano en entidades publicas

La atencion al ciudadano es una funcién esencial de las entidades publicas, ya que
representa el punto de contacto directo entre el Estado y la poblacion. A través de
ella, se garantiza el acceso a derechos, servicios y tramites fundamentales, desde
la solicitud de documentos hasta el ejercicio de la participacion ciudadana. Por ello,
la administracion publica del Estado “tiene dentro de sus funciones esenciales
proveer las herramientas para realizar la gestion dentro de sus entidades, acorde a
las necesidades de estas en pro de beneficiar y cumplir con los objetivos propuestos
por cada una” (Rodriguez & Murcia Boada, 2010, pag. 9). En el contexto actual,
caracterizado por la inmediatez, la globalizacion y el avance constante de la
tecnologia, la atenciéon al cliente en estas instituciones representa un eje
fundamental para garantizar el acceso eficiente, equitativo y transparente de los
ciudadanos a los servicios estatales. Sin embargo, enfrenta el desafio de
modernizarse para responder eficazmente a las demandas ciudadanas, ya que

se trata de un proceso que cuesta muchisimo trabajo y que en muchos
casos se puede calificar como “doloroso”. Esto se debe a que es
necesario cambiar algunas convenciones establecidas y habitos
arraigados durante afios y que se habian asentado como verdades
inamovibles (Bustelo Ruesta, 2018, pag. 3)
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No obstante, a diferencia de épocas anteriores, donde los tramites eran
completamente presenciales y dependientes de documentos fisicos, hoy en dia los
ciudadanos esperan soluciones agiles, personalizadas y accesibles a través de
medios digitales. Por ello, la adopcion de herramientas tecnoldgicas ya no es una
opcion, sino una necesidad para mejorar la calidad del servicio y fortalecer la
confianza en las instituciones. En Peru, Ambrocio Doroteo (2021) expresa a través
de un estudio realizado a la Superintendencia Nacional de Educacién Superior
Universitaria (SUNEDU) que el gobierno debe centrarse en cémo las personas
reciben los servicios que necesitan. Esto implica generar valor para los ciudadanos
mediante el uso de tecnologias que permitan digitalizar procesos, gestionar datos y
ofrecer contenidos y servicios digitales (pag. 13). Es decir, un gobierno digital
orientado al ciudadano busca mejorar la atencion al publico y aumentar el valor que
se ofrece a la sociedad.

Existen casos en municipios de Colombia y Peru donde la falta de herramientas
tecnoldgicas y el uso de las TIC’s (Tecnologias de la Informaciéon y Comunicacion)
para el proceso de atencion al ciudadano ha generado serias limitaciones en la
eficiencia y gestion del servicio. Esta carencia refleja que las entidades municipales
desconocen los procesos o las acciones para adquirir estos recursos digitales como
es el caso del municipio de Oropesa en Peru, donde

por falta de un adecuado conocimiento de las TIC’s, no ha
implementado servicios tecnolégicos adecuados, confiables y
seguros; han desarrollado planes improvisados, Ssin normas
técnicas de seguridad y continuidad de sus servicios e incluso no se
ha previsto la contratacion del personal que se haga cargo del
mantenimiento y gestion de las TIC’s con que cuenta la municipalidad.
(Leon Nunez, 2019, pag. 363)

No obstante, el municipio de Itagli en Colombia, a falta de canales TIC’s que
permitieran unificar y digitalizar el procedimiento de PQRS que realizaban los
ciudadanos, segun Arango Villegas (2016) no se contaba con un sistema unificado
para gestionar las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS), ya que los
Derechos de Peticién eran recibidos por el Area de Correspondencia y luego
enviados a la Secretaria General, la cual los distribuia fisicamente a las
dependencias correspondientes a través de correspondencia interna. Este
procedimiento provocaba demoras en las respuestas, falta de informaciéon para el
ciudadano sobre el estado de su solicitud y altos costos para la entidad debido a los
reprocesos generados (pag. 9). Esta situacion evidencia la necesidad urgente de
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implementar plataformas tecnolégicas que optimicen la atencién, mejoren la
interaccién con el ciudadano y fortalezcan la confianza en las instituciones publicas.

Estas soluciones tecnoldgicas que existen actualmente son clave para superar las
deficiencias tradicionales del servicio publico, tales como la burocracia excesiva,
Roseth, Reyes, & Santiso (2018) afirma que en América Latina, realizar un tramite
publico toma en promedio 5,4 horas, aunque hay grandes diferencias entre paises:
en Bolivia puede superar las 11 horas, mientras que en Chile apenas supera las 2.
Ademas del tiempo, los procesos suelen alargarse en varios dias, ya que el 25% de
los tramites requieren tres 0 mas visitas, y solo la mitad se resuelven en un solo dia
(pag. 48). En cuanto a los tiempos de espera prolongados, es impresionante saber
que, la a cantidad de tiempo que gastan los ciudadanos en realizar esta gestion, por
una parte

sugiere que en muchas ocasiones los individuos gastan mucho tiempo
en desplazamientos, lo cual indicaria que existe un déficit de puntos
de acceso en los paises que hacen que los ciudadanos deban viajar
largos trayectos para poder llegar a la oficina donde completarian el
tramite. También se explica en parte por el hecho de tener que ir
multiples veces a las oficinas publicas para poder completarlos.
(Roseth, Reyes, & Santiso, 2018, pag. 53)

De esta manera, la falta de herramientas tecnoldgicas no solo implica costos en
tiempo y recursos para la ciudadania, sino que también afecta la percepcion de
confianza hacia las instituciones publicas. Es decir, la implementacion de estas
plataformas representa una alternativa estratégica que permite reducir los tiempos,
centralizar la informacién y garantizar un acceso mas equitativo y seguro. Segun
Ibarguen Ramirez, Andrade Hinestroza, & Yurgaky Ibarguen (2024), su adopcién
resulta especialmente valiosa porque contribuye al cumplimiento de las normativas
sobre retencion de documentos, protege los datos personales de los usuarios y
fortalece la transparencia institucional, beneficios que refuerzan la pertinencia y
necesidad de su uso en el sector publico (pag. 15).

Por ello, el uso de estas herramientas al establecer mayores garantias en la
proteccion de la informacién y en el manejo seguro de los datos, genera un entorno
de confianza entre la entidad y el usuario. La transparencia y la correcta gestion
administrativa se convierten asi en elementos claves para asegurar que los
ciudadanos perciban un servicio confiable y eficiente. Segun Ibagdn, Garcia Monje,
& Velandia Martinez (2020) las organizaciones deben orientarse cada vez mas a la
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especializacion y al cumplimiento riguroso de sus procesos de calidad, pues ello
fomenta una cultura institucional sdlida, promueve un servicio transparente y
efectivo hacia el ciudadano y fortalece las relaciones basadas en la empatia y la
confianza (pag. 36). Todo esto, aporta e impacta en el fortalecimiento de la
confianza que la ciudadania deposita en las entidades publicas.

Esta incorporacion de herramientas tecnologicas al servicio de la ciudadania no solo
representa un avance en la eficiencia administrativa, sino también un elemento
decisivo en la percepcion de calidad y satisfaccion de los usuarios. Como sefala
Cardozo Rodriguez (2023) los progresos en la tecnologia y el Internet han
favorecido la creacién de plataformas digitales y servicios en linea, lo que ha
impulsado un nuevo enfoque en la mejora de la experiencia del usuario y en la
satisfaccion del ciudadano (pag. 5). Cuando los ciudadanos encuentran canales
digitales agiles, accesibles y confiables, perciben que sus solicitudes reciben un
tratamiento mas organizado y transparente, o que repercute positivamente en la
confianza hacia las entidades publicas.

No obstante, la satisfaccion ciudadana se configura como un indicador fundamental
para medir el impacto de la transformacion digital en la administracion publica. La
modernizacion de la atencidn mediante sistemas tecnologicos no se limita a
digitalizar procesos, sino que busca consolidar un modelo de gestién mas humano,
transparente y participativo, en el que el ciudadano perciba valor en cada interaccion
con el Estado. En este sentido, Cabezas Useche, Fonseca Guerrero, & Mayorga
Rozo (2024) afirman que la carencia de herramientas tecnoldgicas apropiadas
puede generar demoras en la respuesta a las solicitudes, lo que deriva en
experiencias negativas que afectan la satisfaccion y la percepcién de los usuarios
frente a las entidades (pag. 22). Esta percepcion contribuye no solo a la mejora de
la experiencia individual del usuario, sino también al fortalecimiento del vinculo
colectivo entre sociedad e instituciones, donde la innovacidon tecnoldgica se
convierte en una herramienta estratégica para garantizar un servicio publico mas
eficiente, legitimo y sostenible.

10.3 MARCO CONCEPTUAL
10.3.1 Atencidn al ciudadano
El concepto de atencion al ciudadano se entiende como “el conjunto de medios que

el sector publico autondmico pone a disposicion de los ciudadanos y de las
ciudadanas para facilitarles el ejercicio de sus derechos, el cumplimiento de sus
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obligaciones y el acceso a los servicios publicos” (Picallo Bua, 2021, pag. 1216). En
este sentido, no se limita unicamente a brindar informacién o gestionar tramites,
sino que implica una interaccidn activa entre el Estado y la ciudadania, basada en
los principios de accesibilidad, eficiencia, transparencia y calidad del servicio.

Segun Lopez Chavez & Vega Pauca (2016) para asegurar que los servicios publicos
realmente respondan a lo que la gente necesita, se proponen estrategias centradas
en el ciudadano. Esto significa que, en cada paso desde la planificacion hasta la
implementacion de una politica o servicio se toman en cuenta las necesidades y
preocupaciones de las personas (pag. 15). Es decir, que esta atencién no solo
busca optimizar la prestacion de servicios, sino también fortalecer la confianza entre
el ciudadano y el Estado, promoviendo una gestion publica mas participativa,
inclusiva y orientada al bienestar colectivo. Asi, la atencién al ciudadano deja de ser
un acto meramente administrativo para consolidarse como un pilar clave del
desarrollo institucional y democratico.

10.3.2 Aplicacion web

Una aplicacion web es “un programa de aplicacion que se almacena en un servidor
remoto y se distribuye por internet mediante la interfaz de un navegador” (Yasar,
2024, parr. 1) Este tipo de herramientas tecnoldgicas ha cobrado gran relevancia en
la gestidbn publica moderna, ya que permite ofrecer servicios accesibles desde
cualquier lugar y dispositivo con conexion a internet, sin necesidad de instalar
software adicional en el equipo del usuario.

Segun Haro, Guarda, Zambrano Pefiaherrera, & Ninahualpa Quifia (2019) el uso de
servicios web se ha establecido como una practica comun en la programacién para
facilitar el intercambio de informacion entre distintas aplicaciones, ya que su
funcionamiento no depende del hardware, del sistema operativo ni del lenguaje de
programacion. Esta independencia permite que tanto su desarrollo como su
ejecucién sean flexibles y adaptables a diversos entornos tecnolégicos (pag. 310)
En este sentido, las aplicaciones web representan un componente clave dentro de
la modernizacién tecnoldgica, ya que se caracterizan por su facilidad de
actualizacion, escalabilidad y capacidad para automatizar procesos, gestionar
grandes volumenes de informacion y mejorar la interaccion entre el ciudadano y la
entidad publica. Su implementaciéon en los servicios estatales contribuye
significativamente a la transformacion digital, al reducir los tiempos de atencién,
minimizar el uso de papel y promover una gestién mas transparente y eficiente.
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Ademas, con las tecnologias actuales usadas para el desarrollo de
aplicaciones web, se ha desacoplado los lenguajes implementados en
el back-end, como PHP, Java, Ruby, Python, Lua, entre otros; y del
front-end, tales como HTMLS, CSS3, Javascript y AJAX, siendo estas
tecnologias con las que interactua el usuario, diferenciandose asi de
las aplicaciones de escritorio que usan las mismas tecnologias tanto
en el cliente como en el servidor. (Valdivia Caballero, 2016, pag. 188)

Gracias a esta arquitectura, las aplicaciones web han logrado adaptarse a los
nuevos requerimientos de la administracion publica, permitiendo ofrecer servicios
agiles, disponibles 24/7 y centrados en la experiencia del usuario. Asi, se consolidan
como una herramienta indispensable para avanzar hacia una gobernanza digital
mas eficiente, inclusiva e innovadora.

10.3.3 Sistema de informacion

Un sistema de informacién se entiende como la integracion organizada de personas,
datos, procesos y tecnologias que permiten la recoleccién, procesamiento,
almacenamiento y distribucion de informacién en una organizacion. En este sentido,
“es un conjunto de elementos que interactuan para que la empresa pueda alcanzar
sus objetivos satisfactoriamente” (Piattini Velthuis, 2015, pag. 386), ya que su
funcién principal es apoyar la toma de decisiones, optimizar los procesos internos y
mejorar la comunicacion entre las distintas areas, contribuyendo asi al logro de los
fines institucionales. Ahora bien, para comprender mejor su funcionamiento es
importante destacar que

todo sistema de informacién utiliza como materia prima los datos, los
cuales almacena, procesa y transforma para obtener como resultado
final informacién, la cual sera suministrada a los diferentes usuarios
del sistema, existiendo ademas un proceso de retroalimentacion o
feedback, en la cual se ha de valorar si la informacién obtenida se
adecua a lo esperado (Hernandez Trasobares, 2003, pag. 149)

No obstante, los datos no son los Unicos involucrados, ya que dentro de los
componentes que garantizan el funcionamiento de un sistema de informacién
se encuentran diversos elementos adicionales que actuan directamente en
el proceso, estos son:
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e Aplicaciones: “Se incluyen las aplicaciones manuales y las
informaticas” (Piattini Velthuis, 2015, pag. 386)

e Infraestructura: “Se incluyen las tecnologias y las instalaciones (por
ejemplo, hardware, sistemas operativos, sistema de gestion de bases
de datos, sistemas de red, multimedia y el medio en el que se ubican)
que permiten que se procesen las aplicaciones” (Piattini Velthuis,
2015, pag. 386)

e Personal: “Los conocimientos especificos que ha de tener el personal
de los sistemas de informacion para planificarlos, organizarlos,
administrarlos y gestionarlos” (Piattini Velthuis, 2015, pag. 386)

10.3.4 Funcionario Publico

Un funcionario publico es un actor clave dentro de la administracion estatal, ya que
mediante sus funciones contribuye al cumplimiento de las politicas publicas y a la
prestacion de servicios a la ciudadania. Es decir, que “es una persona que trabaja
al servicio del Estado. Es designado por una autoridad competente (conforme al
ordenamiento legal), para desempefiar los cargos de distinto nivel dentro de los
poderes publicos y de los organismos autébnomos” (Editorial Etecé, 2025, parr. 2).
Asi, su labor no solo implica la gestion administrativa, sino también la
responsabilidad de actuar con transparencia, legalidad y compromiso hacia el
interés general.

Ademas, el concepto de funcionario publico trasciende el simple hecho de ocupar
un cargo en la estructura del Estado, pues implica el cumplimiento de deberes éticos
y legales que garantizan la confianza ciudadana en las instituciones. En esta linea,
la Constitucién Politica de Colombia de 1991, articulo 209, establece que

la funcién administrativa debe orientarse al servicio de los intereses
generales, guiandose por principios como la igualdad, moralidad,
eficacia, economia, celeridad, imparcialidad y publicidad, y se
desarrolla a través de mecanismos como la descentralizacion, la
delegacion y la desconcentracion de funciones, garantizando ademas
la coordinacion de las autoridades administrativas para el
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cumplimiento de los fines del Estado (Moreno Cunacué, 2024, pags.
41-42)

De este modo, entre las responsabilidades del funcionario se destacan la
imparcialidad en la toma de decisiones, la correcta administracién de los recursos
publicos y la rendicion de cuentas, elementos que lo convierten en un agente
fundamental para la consolidacion del Estado de derecho y el fortalecimiento de la
democracia.

10.3.5 Oficio

Un oficio es un documento escrito que cumple un papel fundamental en la
comunicacién formal entre instituciones, empresas y administraciones publicas, ya
que permite transmitir informacién de manera clara y respaldada oficialmente. En
este marco, “un oficio es un documento de caracter oficial que utilizan las
instituciones, empresas y, especialmente, las administraciones publicas para
comunicar disposiciones, consultas, 6rdenes o informes de manera formal”
(Sanchez Galan, 2025, parr. 1). Gracias a su caracter oficial, el oficio no solo facilita
la transmision de mensajes administrativos, sino que también garantiza su validez,
registro y formalidad dentro de los procesos comunicativos.

La estructura de un oficio administrativo se compone de varios elementos que
garantizan su claridad y validez formal. Aquellos son:

e La Cabecera: “Permite delimitar el asunto del mensaje, asi como su
intenciéon” (Sanchez Galan, 2025, parr. 16).

e El| Destinatario: “Senala el o6rgano o individuo al que se dirige la
comunicacion” (Sanchez Galan, 2025, parr. 17).

e La Identificacion y Registro: “Identifica el numero de emision para facilitar
su posterior seqguimiento o registro dentro de la Administraciéon” (Sanchez
Galan, 2025, parr. 18).

e EIl Cuerpo: “Corresponde al contenido explicativo del mensaje que se desea
trasladar” (Sanchez Galan, 2025, parr. 19).
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e La Firma: “Expresa la fecha concreta y la ubicacion en que se realiza el
comunicado” (Sanchez Galan, 2025, parr. 20).

Estos componentes aseguran que el oficio cumpla con su propdésito de ser un
documento oficial, claro y verificable, lo que reafirma su papel como medio formal
de comunicacion en el ambito administrativo.

10.3.6 PQRSD (Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias)

El servicio de atencién ciudadana a través del mecanismo PQRSD representa una
herramienta fundamental para canalizar las inquietudes, solicitudes y aportes de la
comunidad frente a la gestion institucional. Segun Camero Rodriguez (2023) este
canal de atencion sirve

para el control y mejoramiento continuo de los productos y/o servicios
organizacionales. El sistema PQSR permite obtener informacion de lo
que sucede, cuales son las inquietudes, quejas y sugerencias que
tienen los usuarios de los servicios que se relacionan con el
cumplimiento de los objetivos de la empresa, entidad u organizacion.
Este sistema facilita a la organizacion tener alertas tempranas para
dar respuesta a inquietudes y establecer acciones para enfrentar las
debilidades o amenazas para la institucion (pag. 10)

En este sentido, el mecanismo PQRSD no solo fortalece la relacién entre la
ciudadania y la entidad, sino que también se convierte en un insumo clave para la
mejora continua y la toma de decisiones basadas en las necesidades reales de la
comunidad. Para lograr este propoésito, el sistema PQRSD se estructura en
diferentes tipos de solicitudes, cada una orientada a canalizar una necesidad o
manifestacion especifica de los ciudadanos frente a la gestion institucional. Estas
categorias permiten clasificar adecuadamente las interacciones y facilitar su
atencion de manera oportuna y efectiva, segun la naturaleza del requerimiento.
Aquellos tipos son:

o Peticion: “Son aquellas peticiones que tienen como propdsito la defensa del

bienestar general o el interés colectivo” (APC Colombia, 2021, parr. 14). A
través de ellas, los ciudadanos pueden solicitar informacion, intervencion o

59



servicios que consideren necesarios para garantizar sus derechos o el interés
publico.

e Queja: “Mecanismo mediante el cual toda persona natural o juridica pone en
conocimiento de una entidad su inconformidad con los servicios prestados o,
las irregularidades provenientes de servidores publicos internos o externos
en ejercicio de sus funciones, con el fin de que se adopten los respectivos
correctivos administrativos o disciplinarios” (APC Colombia, 2021, parr. 21).
Este tipo de solicitud permite detectar fallas en la atencion y comportamiento
institucional, promoviendo acciones de mejora y mayor responsabilidad en el
ejercicio publico.

« Reclamo: “Medio a través del cual se expresa insatisfaccion a una entidad
exigiendo la correccion respecto de la prestacion o deficiencia de un servicio
relacionado con su mision” (APC Colombia, 2021, parr. 22). Es una
herramienta clave para garantizar que los servicios ofrecidos cumplan con
los estandares esperados, y para exigir la correccidn de errores que puedan
afectar al usuario.

o Felicitacion: “Manifestacion de agradecimiento, satisfaccion hacia los
productos, servicios, programas y/o servidores de la entidad” (APC
Colombia, 2021, parr. 23). Aunque no exige una accion correctiva, esta
categoria resalta las buenas practicas institucionales y motiva a continuar
con un servicio de calidad.

e Sugerencia: “Recomendaciones o consejos que elevan los ciudadanos en
aras de mejorar la calidad del servicio prestado” (APC Colombia, 2021, parr.
24). Este tipo de interaccidn promueve una participacion activa y constructiva
por parte de la ciudadania, generando aportes valiosos para optimizar los
procesos institucionales.

Cabe resaltar que cada uno de estos tipos de solicitudes ciudadanas tienen un plazo
maximo de 15 dias habiles para que la entidad le brinde una respuesta y/o solucién
al ciudadano.
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10.3.7 Entidad publica

Las entidades publicas “son organizaciones administrativas, dotadas de
personalidad juridica, y que ejercen determinadas funciones, con un nivel de
autonomia con respecto al ente rector del sector. Tienen autonomia funcional,
técnica, econémica y financiera” (Martin Tirado, 2011, pag. 108). Estas entidades
pueden pertenecer a diferentes niveles del gobierno nacional, departamental o
municipal y su estructura esta orientada al cumplimiento de funciones especificas
de interés publico. Ademas, su gestion debe estar alineada con principios de
legalidad, transparencia y eficiencia en el uso de los recursos del Estado.

No obstante, el organismo publico a estudiar es la Secretaria de Transito y
Transporte; es una entidad publica de caracter ejecutivo y especializado, adscrita a
la administracion municipal, cuya funcién principal es garantizar la movilidad segura
y organizada dentro del territorio. En el caso del municipio de Girardot, esta
secretaria cumple un papel fundamental en la planificacion, regulacion y control del
transito vehicular, tanto publico como particular. Ademas, tiene la responsabilidad
de prestar un servicio eficiente y eficaz a los usuarios que realizan diversos tramites
relacionados con la movilidad, como licencias, matriculas, traspasos y otros
procedimientos administrativos. A través del control operativo del flujo vehicular, la
Secretaria contribuye al ordenamiento del espacio urbano y al mejoramiento
continuo del servicio, en linea con los principios de legalidad y eficiencia que rigen
a las entidades publicas.

10.3.8 Tramite

Segun Bastidas Parraga (2016) El tramite es el objeto que un remitente presenta
fisicamente (impreso) o virtualmente (digitalizado) a una mesa de partes. Este
objeto puede tener atributos como el nombre del remitente, el nombre del
destinatario (dependencia), y direccion del remitente, la fecha en la que se entrega
el tramite, el motivo o contenido del tramite, etc.) (pag. 36). En este sentido, el
tramite representa el medio formal mediante el cual los ciudadanos interactuan con
la administracion publica para solicitar servicios, registrar documentos o realizar
gestiones administrativas. Su correcta recepcion, registro y seguimiento son
esenciales para garantizar la transparencia, eficiencia y trazabilidad en la gestiéon
institucional, faciltando asi una atencidon oportuna y organizada de los
requerimientos ciudadanos.
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10.3.9 Gestidon documental

La gestion documental es el “conjunto de actividades que permiten coordinar y
controlar los aspectos relacionados con la creacion, recepcion, organizacion,
almacenaje, preservacion, acceso y difusion de los documentos de una
organizacion” (Conde Hernad, 2016, pag. 18). Este proceso no solo garantiza el
adecuado manejo de la informacion, sino que también asegura la disponibilidad,
autenticidad y trazabilidad de los documentos a lo largo del tiempo. En el contexto
institucional, una gestién documental eficiente facilita la toma de decisiones, mejora
la atencidn al ciudadano, fortalece la transparencia y optimiza el cumplimiento de
normativas legales y administrativas. No obstante,

La gestion documental hoy en dia depende del uso de Internet, ya que
ciertas aplicaciones digitales mejoran la calidad del servicio interno y
externo mediante el manejo electronico de documentos. Para los
archiveros, esto representa un reto ineludible debido a las ventajas del
acceso y procesamiento de informacion en tiempo real. En este
contexto, la e-gestion documental exige que los archiveros compartan
responsabilidades y herramientas con otras areas, dejando atras la
autonomia tradicional de los archivos. (Mendoza Navarro, 2018, pag.
153)

No obstante, la transformacién digital ha redefinido los procesos archivisticos,
impulsando una transicién hacia modelos de gestion documental electrénica mas
colaborativos y transversales dentro de las organizaciones. En este nuevo
panorama, la gestion documental no solo cumple una funcién técnica, sino que se
convierte en un eje estratégico que articula la eficiencia institucional con la
innovacion tecnolégica, garantizando un flujo de informacién seguro, agil y accesible
para todos los actores involucrados.

10.3.10 Proceso administrativo

El proceso administrativo es “el flujo continuo e interrelacionado de las actividades
de planeacion, organizacion, direccion y control, desarrolladas con el objetivo de
aprovechar los recursos con los que cuenta la organizacion para hacerla efectiva”
(Lopez, 2021, parr. 1). Estas fases no solo permiten establecer metas claras y
asignar responsabilidades, sino que también aseguran el seguimiento de las
acciones ejecutadas y la correccidén de desviaciones, promoviendo una gestién mas
eficiente y orientada al logro de resultados. Ademas, este proceso es aplicable en

62



todos los niveles organizacionales y sectores, siendo esencial para la toma de
decisiones estratégicas y la adaptacion al cambio.

No obstante, en el entorno actual, caracterizado por la transformacion digital, las
organizaciones deben integrar soluciones tecnolégicas que fortalezcan cada etapa
del proceso administrativo. En este sentido, Gonzalez Ochoa, Machado Ramirez,
Talavera Hernandez, & Sevilla Rizo (2020) afirman que las TIC proporcionan
multitud de herramientas que contribuyen a mejorar la gestion. Su utilizacion
supone un importante ahorro de tiempo y recursos, permite simplificar y agilizar
los procesos de gestion y la toma de decisiones, asi como facilitar el contacto directo
con los colaboradores, clientes, entre otros (pag. 52).

En consecuencia, el proceso administrativo, fortalecido por el uso estratégico de las
TIC, se convierte en un eje fundamental para alcanzar altos niveles de
productividad, competitividad y adaptacion en contextos dinamicos. La integracion
tecnoldgica no solo potencia cada fase del proceso, sino que también permite a las
organizaciones responder con mayor agilidad a las demandas del entorno, mejorar
Su comunicacion interna y externa, y garantizar una gestion mas transparente,
eficiente y orientada a resultados sostenibles. De este modo, las TIC dejan de ser
un recurso complementario para convertirse en un componente esencial en la
consolidacion de una administracidn moderna, innovadora y centrada en la mejora
continua.

10.3.11 Metodologia de desarrollo de software: Extreme Programming (XP)

En el contexto actual del desarrollo de software, donde la rapidez, la entrega
constante y la capacidad de adaptarse a los cambios son fundamentales, las
metodologias agiles se han convertido en una opcién ampliamente adoptada. Una
de aquellas metodologias que se ha destacado por su avance continuo y
adaptabilidad es la Metodologia XP; se caracteriza por ser una metodologia agil que

busca mejorar la calidad del producto y la capacidad de adaptacion a
los cambios. Se centra en valores como la simplicidad, la
comunicacion, el feedback, el coraje y el respeto, y se caracteriza por
una serie de practicas que fomentan la colaboracién y la eficiencia del
equipo de desarrollo. (ESIC Business & Marketing School, 2024, parr.
2)
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Esta metodologia no solo define practicas de desarrollo de software, sino que
fomenta la integracién continua, la programacion en parejas y las pruebas
automatizadas, lo cual facilita la deteccion temprana de errores, mejora la
productividad y fortalece la comunicacion entre los miembros del equipo.

A diferencia de los enfoques tradicionales, XP se centra en el cliente
y sugiere ciclos de desarrollo cortos para entregar software funcional
de manera continua y rapida; esto permite incorporar cambios de
requisitos en cualquier fase del proyecto, lo cual es indispensable en
entornos empresariales dinamicos donde las necesidades pueden
evolucionar rapidamente. (ESIC Business & Marketing School, 2024,
parr. 3)

En definitiva, XP ofrece una alternativa flexible y eficiente para equipos que buscan
optimizar sus procesos, mantener la calidad del software y garantizar la entrega
constante de valor al cliente.

10.4 MARCO LEGAL

El desarrollo de un sistema de gestion de PQRSD dentro de una entidad publica o
privada debe enmarcarse en la normativa vigente que regula los derechos de los
ciudadanos a participar, expresar su inconformidad, y recibir una respuesta
oportuna y adecuada por parte de las instituciones. En Colombia, mediante la ley
suprema del pais “La Constitucion Politica de 1991” donde diversas leyes, decretos
y resoluciones establecen las bases para el tratamiento adecuado de las peticiones
y la atencién al ciudadano, lo cual convierte el cumplimiento normativo en un
componente esencial para la ejecucion del proyecto.

ARTICULO 23: Derecho de Peticion, establece que “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
gjercicio ante organizaciones privadas para garantizar los derechos fundamentales.”
(Departamento Nacional de Planeacion , 2019, pag. 1)

ARTICULO 74: Derecho de Acceso a los Documentos Publicos, establece que
‘todas las personas tienen derecho a acceder a los documentos publicos salvo los
casos que establezca la ley. El secreto profesional es inviolable” (Departamento
Nacional de Planeacion , 2019, pag. 1)
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TEMA : Decreto 1166 de 2016

RESUMEN: Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia del Derecho,
relacionado con la presentacion, tratamiento y radicacion de las peticiones
presentadas verbalmente.

ARTICULO 2.2.3.12.2: Centralizacién de la recepcién de peticiones verbales

Todas las autoridades deberan centralizar en una sola oficina o
dependencia la recepcion de las peticiones que se les formulen
verbalmente en forma presencial o no presencial. Para dicha
recepcion se destinara el numero de funcionarios suficiente que
permita atender las peticiones verbales que diariamente se reciban,
los cuales deberan tener conocimiento idéneo sobre las competencias
de la entidad.

Las autoridades deberan centralizar en su linea de atencion al cliente,
la recepcion y constancia de radicacion de las peticiones presentadas
telefénicamente.

Asi mismo, las autoridades, deberan habilitar los medios, tecnologicos
o electronicos disponibles que permitan la recepcion de las peticiones
verbales en los términos y condiciones establecidas en el articulo
2.2.3.12.3. del presente decreto, aun por fuera de las horas de
atencion al publico. (Departamento Nacional de Planeacién , 2019,

pag. 1)
ARTICULO 2.2.3.12.3: Presentacion y radicacion de peticiones verbales

Las autoridades deberan dejar constancia y deberan radicar las
peticiones verbales que se reciban, por cualquier medio idoneo que
garantice la comunicacion o transferencia de datos de la informacion
al interior de la entidad. La constancia de la recepcion del derecho de
peticion verbal debera radicarse de inmediato y debera contener,
como minimo, los siguientes datos:

Toda peticion debe contener: un numero de radicado, la fecha y hora
de recepcion, los datos completos del solicitante (nombre,
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identificacion y direccion fisica o electrénica), el objeto de la solicitud,
y las razones que la sustentan. Aunque no se incluyan las razones,
esto no impide su radicacion, conforme a lo establecido en la Ley 1755
de 2015. La peticidon debe incluir la lista de documentos anexos. Si
faltan documentos requeridos por la ley, la autoridad debe informar al
Solicitante, pero esto no impide la radicacion. También debe
identificarse al funcionario que recibe la solicitud y dejar constancia si
fue presentada verbalmente. (Departamento Nacional de Planeacion ,
2019, pags. 1-2)

ARTICULO 2.2.3.12.4: Respuesta al derecho de peticion verbal

La respuesta al derecho de peticion verbal debera darse en los plazos
establecidos en la ley. En el evento que se dé repuesta verbal a la
peticion, se debera indicar de manera expresa la respuesta
suministrada al peticionario en la respectiva constancia de radicacion.
(Departamento Nacional de Planeacion , 2019, pag. 2)

ARTICULO 2.2.3.12.13: Seguridad de los datos personales.

“El tratamiento de los datos personales y proteccion de la informacion de
quienes presentan verbalmente sus peticiones se sometera a los principios
rectores establecidos en el articulo 4° de la Ley 1581 de 2012”
(Departamento Nacional de Planeacion , 2019, pag. 3)

TEMA: Ley 1755 de 2015

RESUMEN: Esta ley regula el derecho fundamental de peticion y establece los
términos y condiciones para la presentacion, radicacion y respuesta de las PQRSD
“Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye
un titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo” (Congreso de la Republica de Colombia, 2015, parr. 1). Segun el
Titulo |y Capitulo Il de la Ley 1755 de 2015, se destacan los siguientes articulos:

ARTICULO 14: 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
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Su recepcion. Estara sometida a término especial la resolucion de las
siguientes peticiones:

1. Las peticiones de documentos y de informacion deberan resolverse
dentro de los diez (10) dias siguientes a su recepcion. Si en ese lapso
no se ha dado respuesta al peticionario, se entendera, para todos los
efectos legales, que la respectiva solicitud ha sido aceptada y, por
consiguiente, la administracion 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.

2. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las
autoridades en relacion con las materias a su cargo deberan
resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion.
(Congreso de la Republica de Colombia, 2015, pag. 1-2)

ARTICULO 17: Peticiones incompletas y desistimiento tacito

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 actuacion 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 (Congreso de la Republica de Colombia, 2015, pag. 3).

ARTICULO 22: Organizacion para el tramite interno y decision de las peticiones

Las autoridades reglamentaran la tramitacion interna de las peticiones
que les corresponda resolver, y la manera de atender las quejas para
garantizar el buen funcionamiento de los servicios a su cargo. Cuando
mas de diez (10) personas formulen peticiones analogas, de
informacion, de interés general o de consulta, la Administracion podra
dar una unica respuesta que publicara en un diario de amplia
circulacion, la pondra en su pagina web y entregara copias de esta a
quienes las soliciten. (Congreso de la Republica de Colombia, 2015,

pag. 4).
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TEMA: Ley 1437 de 2011

RESUMEN: Define los procedimientos generales para la administracién publica,
incluyendo la gestién de las PQRSD. “Por la cual se expide el Coédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo” (Congreso de la
Republica de Colombia, 2011, pag. 1). En el capitulo Il nombrado “Derechos,
deberes, prohibiciones, impedimentos y recusaciones” se expone que:

ARTICULO 5: Derechos de las personas ante las autoridades

Los ciudadanos tienen derecho a presentar peticiones de cualquier
tipo (verbal, escrita o electrénica) sin necesidad de apoderado, y a
recibir orientacion sobre los requisitos vigentes. Pueden realizar estos
tramites por medios tecnoldgicos, incluso fuera del horario habitual.

También tienen derecho a conocer el estado de sus tramites y obtener
copias de los documentos, salvo que exista reserva legal; asi como a
acceder a la informacioén publica conforme a la Constitucion y la ley,
recibir respuestas oportunas y eficaces dentro de los plazos
establecidos, ser tratados con respeto y dignidad, y exigir el
cumplimiento de las responsabilidades de los servidores publicos o de
los particulares que ejerzan funciones administrativas. (Congreso de
la Republica de Colombia, 2011, pag. 4)

ARTICULO 7: Deberes de las autoridades en la atencion al publico. Las autoridades
tendran, frente a las personas que ante ellas acudan y en relacién con los asuntos
que tramiten, los siguientes deberes:

Las autoridades deben brindar un trato respetuoso, considerado y
diligente a todas las personas, garantizando atencion al publico al
menos durante 40 horas semanales, con un sistema de turnos
adecuado y atencion continua a quienes ingresen durante el horario
establecido. Estan obligadas a expedir y actualizar anualmente una
carta de trato digno al usuario, tramitar peticiones recibidas por fax o
medios electronicos, y asignar dependencias especializadas para
atender quejas, reclamos y orientar al publico. Ademas, deben adoptar
medios tecnoldgicos para facilitar los tramites, ofrecer alternativas
para quienes no cuenten con acceso a estos medios, y habilitar
espacios adecuados para la consulta de documentos y la atencion al
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publico, cumpliendo también con lo que establecen la Constitucion, la
ley y los reglamentos. (Congreso de la Republica de Colombia, 2011,

pag. 5)

ARTICULO 8: Deber de informacion al publico. Las autoridades deberan mantener
a disposicién de toda persona informacion completa y actualizada, en el sitio de
atencion y en la pagina electronica, y suministrarla a través de los medios impresos
y electrénicos de que disponga, y por medio telefénico o por correo, sobre los
siguientes aspectos:

1. Normas que determinan su competencia. 2. Funciones de las
dependencias y servicios prestados. 3. Regulaciones, procedimientos,
tramites y términos aplicables. 4. Actos administrativos generales y
documentos de interés publico. 5. Documentos exigidos segun la
actuacion. 6. Dependencias responsables, ubicacion, horarios e
indicaciones necesarias. 7. Cargo, nombre o dependencia para dirigir
quejas o reclamos. 8. Proyectos de regulacion y fundamentos, con
plazo para observaciones registradas publicamente. La autoridad
decidira segun el interés general. (Congreso de la Republica de
Colombia, 2011, pag. 6)

TEMA: Ley 1712 de 2014

RESUMEN: Norma colombiana que regula el derecho fundamental de todas las
personas a acceder a la informacion publica que producen, administran o custodian
las entidades del Estado. “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y
del Derecho de Acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan otras
disposiciones.” (Funcion Publica, 2014, pag. 1). En el Titulo | nombrado
“Disposiciones generales” y el Titulo Il nombrado “De la publicidad y del contenido
de la informacion” se expone que:

ARTICULO 2: El principio de maxima publicidad para titular universal. Establece que
‘toda informacion en posesion, bajo control o custodia de un sujeto obligado es
publica y no podra ser reservada o limitada sino por disposicion constitucional o
legal, de conformidad con la presente ley.” (Funcion Publica, 2014, pag. 1)

ARTICULO 4: Concepto del derecho
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En ejercicio del derecho fundamental de acceso a la informacion, toda
persona puede conocer sobre la existencia y acceder a la informacion
publica en posesion o bajo control de los sujetos obligados. El acceso
a la informacién solamente podra ser restringido excepcionalmente.
Las excepciones seran limitadas y proporcionales, deberan estar
contempladas en la ley o en la Constitucion y ser acordes con los
principios de una sociedad democratica. (Funcién Publica, 2014, pag.
2)

ARTICULO 7: Disponibilidad de la informacién

En virtud de los principios sefialados, debera estar a disposicion del
publico la informacion a la que hace referencia la presente ley, a través
de medios fisicos, remotos o locales de comunicacion electrénica. Los
sujetos obligados deberan tener a disposicion de las personas
interesadas dicha informacion en la Web, a fin de que estas puedan
obtener la informacién, de manera directa o mediante impresiones.
Asimismo, estos deberan proporcionar apoyo a los usuarios que lo
requieran y proveer todo tipo de asistencia respecto de los tramites y
servicios que presten. (Funcidén Publica, 2014, pag. 4)

TEMA: Ley 1581 de 2012

RESUMEN: Norma colombiana establece el régimen general de proteccion de datos
personales. Su objetivo principal es desarrollar el derecho constitucional que tienen
todas las personas a conocer, actualizar y rectificar la informacion que se recoja
sobre ellas en bases de datos o archivos administrados por entidades publicas y
privadas. “Por la cual se dictan disposiciones generales para la proteccion de datos
personales” (Funcién Publica, 2012, pag. 1) En el Titulo | nombrado “Objeto, Ambito
de aplicacion y definiciones”, el Titulo Il nombrado “Categorias especiales de datos”
y el Titulo IV nombrado “Derechos y condiciones de legalidad para el tratamiento de
datos” se expone que:

ARTICULO 2: Ambito de aplicacién
Los principios y disposiciones contenidas en la presente ley seran
aplicables a los datos personales registrados en cualquier base de

datos que los haga susceptibles de tratamiento por entidades de
naturaleza publica o privada. La presente ley aplicara al tratamiento
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de datos personales efectuado en territorio colombiano o cuando al
Responsable del Tratamiento o Encargado del Tratamiento no
establecido en territorio nacional le sea aplicable la legislacion
colombiana en virtud de normas y tratados internacionales. (Funcion
Pdblica, 2012, pag. 1)

ARTICULO 5: Datos sensibles

Para los propositos de la presente ley, se entiende por datos sensibles
aquellos que afectan la intimidad del Titular o cuyo uso indebido puede
generar su discriminacion, tales como aquellos que revelen el origen
racial o étnico, la orientacion politica, las convicciones religiosas o
filosoficas, la pertenencia a sindicatos, organizaciones sociales, de
derechos humanos o que promueva intereses de cualquier partido
politico o que garanticen los derechos y garantias de partidos politicos
de posicion asi como los datos relativos a la salud, a la vida sexual y
los datos biométricos. (Funcion Publica, 2012, pag. 2)

ARTICULO 11: Suministro de la informacion

La informacioén solicitada podra ser suministrada por cualquier medio,
incluyendo los electronicos, segun lo requiera el Titular. La
informacion debera ser de facil lectura, sin barreras técnicas que
impidan su acceso y debera corresponder en un todo a aquella que
repose en la base de datos. (Funcion Publica, 2012, pag. 4)

El Gobierno Nacional establecera la forma en la cual los Responsables
del Tratamiento y Encargados del Tratamiento deberan suministrar la
informacioén del Titular, atendiendo a la naturaleza del dato personal,
Esta reglamentacion deberé darse a mas tardar dentro del afio
siguiente a la promulgacion de la presente ley. (Funcién Publica, 2012,

pag. 4)
10.5 MARCO INSTITUCIONAL

La Alcaldia de Girardot es la entidad encargada de administrar los recursos publicos
del municipio, garantizando el bienestar de sus habitantes mediante politicas,
programas y proyectos que promuevan el desarrollo social, econédmico y ambiental.
Dentro de su estructura administrativa se encuentran diversas secretarias que
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cumplen funciones especificas, entre ellas la Secretaria de Transito y Transporte,
la cual esta encargada de planificar, regular y controlar las actividades relacionadas
con la movilidad, el transporte y la seguridad vial del municipio.

El escudo de Girardot representa la identidad, la historia y los valores del municipio.
Sobre él, la Alcaldia de Girardot expresa la siguiente descripcion oficial:

Escudo de forma espafiola, medio partido y cortinado, con bordura y
divisa, abrazado por una aguila. En el cantén derecho del jefe, una
rueda dentada que significa progreso se encuentra superpuesta a un
caduceo. En el cantén izquierdo un toro pasante. En el campo inferior,
o de la punta, el puente del ferrocarril en perspectiva. La bordadura
ostenta cuatro cruces anchas de brazos pequerios, tres en jefe y una
en punta. Trae ademas dos gajos de café, que de la punta asciende
al jefe. La divisa que circunda la cabeza del aguila ostenta la leyenda
“Siempre Adelante” (Alcaldia de Girardot, 2025, parr. 2)

Figura 1. Escudo del Municipio de Girardot
Fuente: Alcaldia de Girardot (2025)

Este simbolo refleja el espiritu de progreso, trabajo y desarrollo que caracteriza al

municipio de Girardot, asi como el compromiso institucional con el crecimiento
integral de la comunidad.
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Asimismo, la bandera de Girardot constituye otro de los emblemas que representan
el orgullo y la identidad del municipio. Su descripcion oficial es la siguiente:

Compuesta por tres fajas horizontales: La primera, que ocupa el
cincuenta por ciento del pabellon va en color rojo, y significa la sangre
derramada por los valientes soldados en la guerra de los mil dias, pues
Girardot como baluarte liberal, fue escenario de fieras batallas. La otra
mitad de la bandera esta dividida en dos partes iguales. El blanco,
franja central, es la pureza de sus habitantes. El verde significa los
campos y praderas que la circundan (Alcaldia de Girardot, 2025, parr.
4)

Figura 2. Bandera del Municipio de Girardot
Fuente: Alcaldia de Girardot (2025)

La bandera, junto con el escudo, simboliza la valentia, la paz y la prosperidad del
pueblo girardoteno. Sus colores evocan la historia de lucha del municipio, la
integridad de su gente y la riqueza natural que lo rodea, consolidando un sentido de
pertenencia que fortalece la identidad institucional y la unién ciudadana.

En el marco de la Alcaldia, la Secretaria de Transito y Transporte tiene como
propdsito principal ofrecer servicios eficientes y promover la movilidad segura dentro
del municipio. Su misién institucional se define de la siguiente manera:

Prestar un servicio eficiente y eficaz a los usuarios de Girardot y la
region, que realizan los diferentes tramites ante la Secretaria de
Transito. De igual manera realizar el control operativo al flujo vehicular
que rueda en la ciudad de servicio publico como particular (Alcaldia
de Girardot, 2025, parr. 1)
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En coherencia con esta mision, la Secretaria establece los siguientes objetivos
generales y especificos:

Objetivos

Suministrar una atencibn que sea
eficaz, confiable y que se encuentre
General alineada con el propdsito fundacional
de la Secretaria de Transito vy
Transporte de Girardot.

» Poner en practica dentro del municipio
las  directrices y  lineamientos
establecidos por el Gobierno Nacional
en lo referente a la organizacion,
operacion y fiscalizacion del transito y el
transporte.

» Trabajar de manera conjunta con la
Policia Nacional para la gestion vy
regulacion del flujo de vehiculos
durante distintos eventos o situaciones
que lo requieran.

* Proveer a los ciudadanos una gestion
de tramites agil, efectiva y fidedigna
ante la entidad publica.

» Conservar una base de datos de los
automotores inscritos en la Secretaria,
la cual debe estar actualizada,
correctamente estructurada y
archivada.

+ Disefar e instrumentar tacticas
eficaces que contribuyan a la reduccion
de los indices de siniestralidad vial
dentro del territorio municipal.

Especificos

Tabla 1. Objetivos de la Secretaria de Transito y Transporte de Girardot
Fuente: Alcaldia de Girardot (2025)

Finalmente, para el cumplimiento de su misidén y objetivos, la Secretaria de Transito
y Transporte desempefia las siguientes funciones principales:
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e ‘Llevar un registro de los vehiculos matriculados tanto de servicio
publico como de servicio particular” (Alcaldia de Girardot, 2025, parr.
3)

e “Desarrollar controles en el flujo vehicular que ingresa, permanece y
sale del municipio” (Alcaldia de Girardot, 2025, parr. 3)

e “Hacer cumplir las normas expedidas por el Gobierno nacional y el
Codigo Nacional de Transito” (Alcaldia de Girardot, 2025, parr. 3)

e ‘“Desarrollar camparfias de capacitacion, en temas relacionados a
normas de transito dirigidos a conductores y peatones., con el fin de
prevenir accidentes y generar una movilidad segura en el municipio”
(Alcaldia de Girardot, 2025, parr. 3)

e “Recaudar y consignar los dineros que por diferentes conceptos,
cancelan los usuarios en la Secretaria, en cuentas corrientes o de
ahorro debidamente autorizadas por tesoreria municipal” (Alcaldia de
Girardot, 2025, parr. 3)

e ‘“Las demas que por su naturaleza le sean asignadas” (Alcaldia de
Girardot, 2025, parr. 3)

10.6 MARCO GEOGRAFICO

Girardot es un municipio colombiano ubicado en el departamento de Cundinamarca,
a orillas del rio Magdalena y en limites con el departamento del Tolima (ver figura
1). Se encuentra aproximadamente a 134 km de Bogot4, lo que le otorga una
posicion estratégica como punto de conexién entre la capital del pais y diversas
regiones del centro y sur del territorio nacional. También, Girardot es una ciudad
que

se ubicada al sur del departamento de Cundinamarca, que limita al
norte con Tocaima, al sur con el departamento del Tolima (Flandes),
al oriente con Ricaurte y al occidente con Narifio; se localiza a 326
metros sobre el nivel del mar y posee una superficie de 138 km?; su
nombre rinde homenaje a Manuel Atanasio Girardot, procer que
entrego su vida en la batalla de Barbula (Vasquez Herrera, 2015, pag.
62).
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El municipio presenta una temperatura estable durante todo el afo y no posee
estaciones definidas, sino que alterna entre dos periodos bien diferenciados: uno
seco y otro lluvioso, distribuidos a lo largo de los 12 meses. Con una poblacién de
casi 130.000 habitantes, el municipio se ha consolidado como un centro urbano de
importancia regional, caracterizado por su dinamismo econdémico, el turismo, el
comercio y los servicios que presta tanto a residentes como a visitantes
provenientes de distintos municipios y departamentos aledarios.

La Figueroa Florian

Girardot

> " & ¥
& [ 4 PPN
¥ "{.’3/ rarque ae |

Santa Sofia a Locomotora

Figura 3. Mapa del Municipio de Girardot
Fuente. Google Maps®
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11. HIPOTESIS
11.1 HIPOTESIS DEL TRABAJO

El disefio, desarrollo y despliegue de una aplicacion web para la gestion de PQRSD
en la Secretaria de Transito y Transporte del municipio de Girardot contribuira a
sistematizar los procesos administrativos relacionados con la recepcion, asignacion
y respuesta de solicitudes ciudadanas, permitiendo una mayor organizacion interna,
trazabilidad y control sobre cada caso, ademas de reducir los tiempos de gestion y
errores asociados al manejo manual de la informacion.

11.2 VARIABLES
11.2.1 Variables independientes

e Disefio, desarrollo y despliegue de una aplicacion web para gestién de
PQRSD

11.2.2 Variables dependientes

e Reduccion de los tiempos de atencion y respuesta a las solicitudes
ciudadanas.

e Mejora en la trazabilidad y control del proceso de gestion de las PQRSD.

e Organizacién y centralizacion eficiente de la informacidn relacionada con las
solicitudes.

e Cumplimiento oportuno de los plazos establecidos por la normativa para la
atencion de las PQRSD.
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12. DISENO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION

12.1 TEMA y AREA DE INVESTIGACION

Aplicaciones Web para la Gestion Administrativa y de Tramites en Entidades
Publicas.

12.2 LINEA DE INVESTIGACION

Desarrollo de Software, Infraestructura Tl y Gestidn e innovacion de proyectos
informaticos.

12.3 METODOLOGIA DE INVESTIGACION
12.3.1 Tipo de investigacion

Tipo de investigacion aplicada, ya que busca resolver un problema especifico
identificado en un contexto real: la gestion manual e ineficiente de las PQRSD en la
Secretaria de Transito y Transporte mediante el desarrollo de una aplicaciéon web
funcional que permita automatizar procesos administrativos, mejorar la trazabilidad
de las solicitudes y optimizar los tiempos de respuesta.

12.3.2 Enfoque de la investigacion

La investigacion adopté un enfoque mixto, combinando métodos cuantitativos y
cualitativos para obtener una vision integral sobre la gestion de PQRSD en la
Secretaria de Transito y Transporte. Por un lado, se aplicé una entrevista dirigida al
personal de la Secretaria con el propdsito de conocer detalladamente el proceso
actual de gestion de las PQRSD, los procedimientos internos y las herramientas
utilizadas en cada etapa. Por otro lado, se realizé una encuesta estructurada a los
ciudadanos, mediante la cual se recopilaron datos numéricos y percepciones sobre
la calidad del servicio de atencion, la eficiencia en la resolucion de solicitudes y el
nivel de satisfaccidon general. Ademas, la encuesta incluy6 preguntas orientadas a
conocer el interés de los usuarios en contar con un sistema web que les permitiera
realizar sus tramites desde casa y las funcionalidades que considerarian mas utiles.
Los resultados obtenidos permitieron identificar necesidades y oportunidades de
mejora, sirviendo como base para el disefio de una solucion tecnoldgica eficiente y
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ajustada tanto a los requerimientos institucionales como a las expectativas
ciudadanas.

12.3.3 Caracter de la investigacion

El caracter de esta investigacion es descriptivo, ya que tiene como propdsito
principal observar, analizar y detallar las caracteristicas actuales de la gestion de
las solicitudes ciudadanas (PQRSD) en la Secretaria de Transito y Transporte del
municipio de Girardot. A través de esta investigacion se pretende identificar como
se llevan a cabo actualmente los procesos de radicacion, seguimiento y respuesta
de las solicitudes, asi como los medios utilizados para su registro y control.

12.4 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Para la recoleccién de la informacion se emplearon dos técnicas complementarias:
la entrevista y la encuesta descriptiva.

La entrevista fue dirigida a un funcionario llamado “Alder Ramirez” de la Secretaria
de Transito y Transporte, con el propésito de conocer en detalle el proceso actual
de gestién de las PQRSD, abarcando etapas como la radicacién, asignacion,
respuesta, envio de comunicaciones al ciudadano y generacion de reportes. Esta
técnica permiti6 comprender la dinamica interna del procedimiento, las
responsabilidades del personal involucrado y las principales dificultades
identificadas en la gestion manual.

Por otro lado, se aplic6 una encuesta descriptiva a los ciudadanos que se
encontraban realizando tramites y/o peticiones en la Secretaria. El instrumento
principal fue un cuestionario semiestructurado, con preguntas abiertas y de opcion
multiple, disefiado para evaluar la percepcion, experiencia y nivel de satisfacciéon de
los usuarios frente al servicio actual, asi como su disposicidon ante el despliegue de
un sistema digital que facilite dichos procesos.

12.4.1 Técnica cualitativa: entrevista — diagnéstico del proceso de gestion de
PQRSD en la Secretaria de Transito y Transporte de Girardot

Pregunta N°1: ;Cual es su cargo actual dentro de la Secretaria de Transito y
Transporte y qué funciones desempefia en relacién con la gestion de las PQRSD?
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Pregunta N°2: ;Podria describirnos como se realiza actualmente el proceso de
radicacion de las PQRSD dentro de la Secretaria?

Pregunta N°3: ;Qué método de registro utilizan actualmente para radicar las
solicitudes (manual, digital o mixto)?

Pregunta N°4: Una vez radicada una solicitud, ¢ cdmo se lleva a cabo la asignacion
de las PQRSD a los funcionarios encargados de dar respuesta?

Pregunta N°5: ; Como es el procedimiento que se sigue para responder las PQRSD
una vez que han sido asignadas?

Pregunta N°6: ; Como se realiza actualmente el envio de la respuesta al ciudadano
y qué medios se utilizan (correo electronico o presencial)?

Pregunta N°7: ; COmo se realiza actualmente la generacion de reportes o informes
sobre las PQRSD atendidas o pendientes?

Pregunta N°8: ; El proceso que manejan actualmente es manual o digital?

Pregunta N°9: ; Qué limitaciones o problemas identifica en el manejo manual o
actual del sistema de gestion de PQRSD?

Pregunta N°10: En general, qué aspectos considera que funcionan bien en el
proceso actual y cuales cree que podrian mejorarse?

12.4.2 Técnica cuantitativa: encuesta - percepcion de los ciudadanos sobre el
manejo y gestion de solicitudes PQRSD en la Secretaria de Transito y Transporte
de Girardot

SECCION 1: Conocimientos Generales del Proceso de PQRSD

1. ¢ Cuantas veces has presentado solicitudes PQRSD ante la Secretaria de
Transito y Transporte?

o Unavez

o De 2 abveces
o Mas de 5 veces
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2. ;Qué canales conoce para presentar una solicitud PQRSD en la dependencia?
(Puede marcar mas de una opcion)

0 O Oy O

Oficina presencial de la secretaria

Punto presencial de atencion al ciudadano
Portal web de la alcaldia municipal
Teléfono

Correo Electrénico

3. ¢Qué tipo de solicitudes ha realizado o intentado realizar? (Puede marcar mas
de una opcion)

O O0O0Oo-0g-dg.™

Peticion
Queja
Reclamo
Sugerencia
Denuncia
Otro:

4. ;Cual ha sido su experiencia en el proceso de presentacion de la solicitud?

o O O O

Muy facil
Facil
Dificil
Muy dificil

5. ¢La dependencia brinda algun tipo de confirmaciéon o niumero de radicado al
presentar una solicitud?

@)
@)
@)

Si
No
No recuerdo

6. ¢Es posible hacerle el seguimiento al radicado para corroborar el estado de la
solicitud presentada?

@)
@)

Si
No
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o No recuerdo
7. ¢Has recibido alguna respuesta a las solicitudes presentadas?
Si, dentro del plazo esperado

Si, pero con retraso
No recibi respuesta

O O O

SECCION 2: Percepcién del Ciudadano al Recibir una Respuesta a su PQRSD

Descripcion: Si en la pregunta 7 el ciudadano contesta la opcion “Si, dentro del plazo
esperado” o “Si, pero con retraso”, automaticamente Google Forms te envia a la
seccion 2, de lo contrario, te envia a la seccion 3.

8. ¢Larespuesta que recibiste fue clara y relacionada con la solicitud presentada?
Totalmente clara

Parcialmente clara
No fue clara

O O O

SECCION 3: Percepcion del Ciudadano ante los Procesos Efectuados en la
Dependencia

9. ¢Cuales considera que son las principales dificultades del proceso
actual? (Puede marcar mas de una opcion)

No hay forma de hacer seguimiento a las solicitudes

No se informa sobre el estado o resultado de la solicitud
Canales limitados para presentar solicitudes

Tiempos largos de respuesta

Falta de informacion clara sobre como presentar una PQRSD
Falta de confirmaciéon o numero de radicado

0 I O O

10. ¢ Qué aspectos considera que podrian mejorar en la atencion de las PQRSD?
(Puede marcar mas de una opcion)

82



Claridad en los canales de atencion
Agilidad en la respuesta

Seguimiento claro del estado de la solicitud
Transparencia en el proceso

[ I e I

11. ¢Le gustaria que existiera una plataforma en linea donde pudiera consultar,
registrar y hacer seguimiento de sus solicitudes PQRSD?

o Si
o No

SECCION 4: Sugerencias a Considerar por parte de los Ciudadanos para
Concretar las Funcionalidades del Software

Descripcion: Si en la pregunta 11 el ciudadano contesta la opcion “Si”
automaticamente Google Forms te envia a la seccion 4, de lo contrario, el
cuestionario habra finalizado

12. ¢Qué funcionalidades considera importantes que tenga una plataforma en linea
para el proceso PQRSD? (Puede marcar mas de una opcion)

Registro de solicitudes PQRSD desde el celular o computador
Consultar el estado de una solicitud en tiempo real para su seguimiento
Descargar el soporte o respuesta de la solicitud

Adjuntar archivos o evidencias facilmente

Recibir notificaciones por correo electronico

Generacién automatica del numero de radicado

Acceso con usuario y contrasena para ver el historial de solicitudes

O OO0 o0oon.

12.5 VALIDACION DEL INSTRUMENTO Y DEFINICION DE LA MUESTRA A
PARTIR DE LA POBLACION

Para garantizar la pertinencia y validez del instrumento de recoleccion de datos, se
llevd a cabo una revision previa del cuestionario disefiado para los usuarios del
sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD) de
la Secretaria de Transito y Transporte del municipio.
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El instrumento fue evaluado por un grupo de expertos en el area administrativa y de
atencion al ciudadano, quienes verificaron la claridad, coherencia y relevancia de
las preguntas en relacion con los objetivos del estudio. Ademas, se realizé una
aplicacioén piloto con un grupo reducido de usuarios, con el fin de identificar posibles
ajustes en la redaccion o comprension de los items antes de la aplicacion definitiva.

12.5.1 Poblacion

La poblacion de interés para este estudio son los usuarios del sistema de Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD) de la Secretaria de Transito
y Transporte del municipio. Dicha poblacion comprende a todas las personas que
interactuan con la entidad para presentar solicitudes o expresar inquietudes sobre
los servicios. Sin embargo, el marco poblacional especifico para esta investigacion
se centrara en los ciudadanos que acuden presencialmente a las instalaciones de
la Secretaria para utilizar el sistema de PQRSD. Esta delimitacion es crucial, ya que
son ellos quienes tienen contacto directo con el actual proceso de atencién al
publico y la radicacion de solicitudes, que es el foco del analisis.

12.5.2 Muestra Poblacional

Para este estudio, se estim6 que la Secretaria de Transito y Transporte atiende
aproximadamente 400 ciudadanos mensualmente que realizan procesos de
radicacion de PQRSD. Con base en esta estimacion, se aplicé la férmula estadistica
para determinar el tamano de muestra adecuado, utilizando un nivel de confianza
del 95% y un margen de error del 10%.

La ecuaciéon empleada para el calculo fue la siguiente:

Nz -p)
e’(N—1)Z22p(1—p)

Donde:
o n=tamano de la muestra
e N=tamafo de la poblacién (400 personas)
e Z=valor critico del nivel de confianza (1.96 para 95%)
e p= proporcidn estimada de la poblacion (0.5)
e e=margen de error (0.10)

Aplicando los valores:
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_((400)(1,96)2(0.5))(1 — 0.5)
™= 0.102(200 — 1)1,962 0.5(1 — 0.5)

=130.2

Por lo tanto, el tamafio de muestra ideal calculado fue de 130 personas.

No obstante, por razones de tiempo y disponibilidad de los usuarios, se aplicé la
encuesta a 30 ciudadanos que acudieron presencialmente a la Secretaria durante
una semana. El muestreo utilizado fue no probabilistico por conveniencia, ya que
se abordd directamente a los usuarios que asistian espontaneamente a la
institucion, permitiendo recopilar informacion relevante de manera eficiente y
obtener un diagndstico representativo sobre la experiencia y percepcion del sistema
de PQRSD.

12.6 TABULACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

12.6.1 Solucién a preguntas de la entrevista realizada al funcionario STTG: Alder
Ramirez

Respuesta N°1: Me desempefio como profesional administrativo aqui en la
Secretaria. Dentro de mis funciones estoy encargado de atender las solicitudes de
PQRSD que ingresan a la entidad, realizando todo el proceso de revision y
elaboracién de las respuestas correspondientes. Ademas, soy el responsable de
generar el reporte mensual de las PQRSD que se gestionan aca en la entidad, para
llevar un control detallado de la gestion de atencidén al ciudadano que realiza la
Secretaria

Respuesta N°2: El proceso de radicacion de las PQRSD se realiza de manera
presencial. Los ciudadanos se acercan directamente a la Secretaria con sus
documentos listos para radicar, donde Javier Cantor o Sebastian recibe la solicitud,
ademas, revisa que todos los documentos estén bien y la radica en el sistema
interno. Una vez registrada, se genera un numero de radicado y un recibido fisico,
los cuales se entregan al ciudadano, informandole que la respuesta sera enviada
posteriormente por correo electrénico.

Respuesta N°3: Ahora en la secretaria se utiliza un método digital, pero de forma

limitada, ya que el registro se realiza en un sistema desarrollado en Microsoft
Access. Este sistema permite almacenar unicamente la informacién basica de la
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solicitud dentro de una base de datos, sin integrar otras funcionalidades como lo es
el seguimiento, trazabilidad o envio de la respuesta por correo. Todo el proceso
inicial, incluida la recepcion de documentos, sigue siendo presencial y manual.

Respuesta N°4: Una vez se radica la solicitud, Javier Cantor o Sebastian, que son
los encargados de recibir los PQRSD, se ocupan de asignar cada caso
manualmente a los funcionarios correspondientes, de acuerdo con el tipo de
solicitud o la especialidad del area. Este proceso se realiza de forma interna, sin el
uso de un sistema automatizado, por lo que la asignacion depende directamente del
criterio y la experiencia de los encargados. Una vez el funcionario recibe la solicitud,
procede a elaborar la respuesta segun el contenido del requerimiento.

Respuesta N°5: Cuando nos asignan las PQRSD a los funcionarios
correspondientes, iniciamos el proceso de elaboracion de la respuesta segun el tipo
de solicitud y el area responsable. En ocasiones, la cantidad de trabajo es bastante
alto y llegan muchas PQRSD al mismo tiempo, por lo que las solicitudes se van
organizando manualmente en orden de llegada, formando literalmente una “torre”
de documentos pendientes por responder. Se procura siempre dar respuesta dentro
del plazo establecido por la ley, evitando retrasos y tutelas en contra de la
Secretaria. Una vez la respuesta esta lista y revisada, se realiza el envio
correspondiente al ciudadano a través de su correo electrénico, cerrando asi el
proceso de atencién de la solicitud.

Respuesta N°6: El envio de las respuestas a los ciudadanos se realiza por correo
electronico. Como aqui en la Secretaria no existe un sistema que automatice este
proceso, un funcionario es el encargado de enviar manualmente cada respuesta a
los correos registrados por los ciudadanos al momento de la radicacién. De esta
manera, una vez el funcionario responsable finaliza la respuesta, se genera el
documento correspondiente y se envia directamente por correo electronico al
solicitante. Este es el método que se maneja actualmente en la Secretaria para la
notificacion de las respuestas de las PQRSD.

Respuesta N°7: Para la generacién de reportes se realiza directamente desde el
sistema en Access, el cual se utiliza unicamente para la recepcién y radicacion de
las PQRSD, pero también permite almacenar todos los registros en una base de
datos interna. A partir de esta informacién, se extraen los datos necesarios para
elaborar los reportes mensuales. Estos informes se utilizan para cumplir con los
requerimientos y reportes solicitados por las entidades superiores, garantizando asi
el control y seguimiento de la gestidn realizada por la Secretaria.
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Respuesta N°8: Aca en la Secretaria, el proceso se maneja de forma mixta, ya que
combina algunas etapas digitales con otras completamente manuales. La parte
digital corresponde principalmente a la radicacion, que se realiza en el sistema de
Access donde se registran las solicitudes y quedan almacenadas en la base de
datos. Pero, una vez radicadas, todo el procedimiento posterior (como la asignacion,
la respuesta y el envio de la informacién) se realiza de manera manual, lo que
implica mayor tiempo y esfuerzo en la gestion de cada PQRSD.

Respuesta N°9: Yo considero que una de las principales limitaciones es la falta de
trazabilidad y control en los procesos, ya que al ser en gran parte manual, se dificulta
hacer seguimiento a cada solicitud. Ademas, se generan demoras en la respuesta
por la acumulacion de documentos y la carga laboral. También existe riesgo de
pérdida de informacion o errores humanos, lo que afecta la eficiencia y la atencion
al ciudadano.

Respuesta N°10: Hasta el momento el proceso de recepcion y radicacion funciona
bien, ya que los ciudadanos reciben su numero de radicado y la atencion inicial es
muy buena. Sin embargo, considero que la parte de seguimiento, asignacion y
respuesta podria mejorarse, porque aun depende mucho del manejo manual y eso
retrasa los tiempos. También seria importante optimizar la organizacién y
trazabilidad de los PQRSD, para tener un control mas claro y evitar que se acumulen
0 se pasen los plazos de respuesta.

12.6.2 Respuestas de la encuesta realizada a los ciudadanos en la Secretaria de
Transito y Transporte
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Pregunta 7 Respuesta

30 respuestas

@® Unavez
@ De 2ab5veces
Mas de 5 veces

1. ¢Cuantas veces has presentado
solicitudes PQRSD ante Ia
Secretaria de Transito y Transporte?

Figura 4. Resultados de la Pregunta #1 de

la Encuesta a Ciudadanos

Analisis: Se observa que la mayoria de los encuestados (83,3%) ha presentado
solicitudes PQRSD ante la Secretaria de Transito y Transporte solo una vez, lo que
sugiere un bajo nivel de recurrencia en el uso del sistema. Esto puede interpretarse
como una sefial de que las solicitudes se resuelven de manera satisfactoria en el
primer intento o, por el contrario, como una posible falta de cultura de participacion
ciudadana o desmotivacion frente al proceso. Un 16,7% ha realizado entre dos y
cinco solicitudes, representando un grupo mas activo, posiblemente con
experiencias repetidas o necesidades especificas. Llama la atencién que ningun
usuario haya presentado mas de cinco solicitudes, lo cual refuerza la idea de un uso
limitado del sistema.

Pregunta Respuesta

30 respuestas

Oficina presencial de la

22(73,3 %)
secretarial

Punto presencial de atencion al
ciudadano

2. C’QUé Canales conoce para Porlal web de Ia alcaldia|
presentar una solicitud PQRSD en la muniieel
dependencia? (Puede marcar mas
de una OpCién) Correa Electronico

o 5 10 15 20 25

Figura 5. Resultados de la Pregunta #2 de

Teléfono

la Encuesta a Ciudadanos

Analisis: Se observa que la gran mayoria de los encuestados (73,3%) identifica la
oficina presencial de la Secretaria como el principal canal para presentar solicitudes
PQRSD, lo cual evidencia una alta dependencia de los medios tradicionales y
presenciales. En contraste, canales alternativos como el punto presencial de
atencion al ciudadano (23,3%), el portal web de la alcaldia municipal (16,7%), el
teléfono (16,7%) y el correo electronico (3,3%) presentan niveles de conocimiento
significativamente mas bajos, lo que sugiere una posible falta de difusion o

88



accesibilidad de estas opciones. Esta situacion limita el alcance del sistema PQRSD

puede generar barreras para ciudadanos que no pueden acudir presencialmente.
Pregunta Respuesta

30 respuestas

Peticion 14 (46,7 ")

Queja
3. (Qué tipo de solicitudes ha| recum
realizado o intentado realizar?
(Puede marcar mas de una opcion)

Sugerencia

Denuncia

Figura 6. Resultados de la Pregunta #3 de

la Encuesta a Ciudadanos

Analisis: Se observa que el tipo de solicitud mas comun entre los encuestados es
la peticion, con un 46,7%, seguida del reclamo con un 33,3%, lo que evidencia una
tendencia marcada hacia solicitudes orientadas a obtener informacion, servicios o
respuestas frente a inconformidades. Las quejas representan un 20%, mientras que
las sugerencias (3,3%) y denuncias (6,7%) son significativamente menos
frecuentes, lo cual podria indicar una limitada cultura de participacioén propositiva o
una falta de confianza en los canales para reportar irregularidades. Este panorama
sugiere la necesidad de fortalecer los mecanismos de atencion y promocion de los
diferentes tipos de solicitudes PQRSD, asi como de generar mayor conciencia
ciudadana sobre su utilidad y alcance para fomentar una participacién mas activa,

critica y constructiva.
Pregunta Respuesta

30 respuestas
@ Muy facil
@ Facil
Dificil
@ Muy dificil
4. ; Cual ha sido su experiencia en el ‘
proceso de presentacion de la
solicitud?

46,7%

Figura 7. Resultados de la Pregunta #4 de
la Encuesta a Ciudadanos

Analisis: Se observa que la experiencia en el proceso de presentacion de
solicitudes esta dividida de forma significativa entre quienes lo consideran facil
(46,7%) y quienes lo califican como dificil (46,7%), lo que revela una polarizacion
clara en la percepcidn de accesibilidad del sistema. Ademas, un pequefo porcentaje
(6,6%) considera que el proceso es muy dificil, mientras que nadie lo ha calificado
como muy facil, lo cual evidencia que, si bien una parte de los usuarios no encuentra
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mayores barreras, otra parte importante enfrenta obstaculos que dificultan su
participacion. Esta situacion sugiere la necesidad de revisar y mejorar los canales,
herramientas y acompafnamiento disponibles para garantizar una experiencia mas

equitativa y eficiente para todos los usuarios.
Pregunta Respuesta

30 respuestas

@ si
® No

No recuerdo
5. ¢La dependencia brinda algun
tipo de confirmacién o numero de | ——
radicado al presentar una solicitud?

46,7%

Figura 8. Resultados de la Pregunta #5 de

la Encuesta a Ciudadanos

Analisis: Se observa que hay falta de claridad y uniformidad en el proceso de
confirmacion o entrega de numero de radicado al presentar una solicitud, ya que
mientras el 46,7% de los encuestados afirma haber recibido algun tipo de
confirmacion, un 50% no recuerda si la recibid, lo cual podria deberse a una
comunicacion poco efectiva o a la ausencia de mecanismos visibles y consistentes.
Solo un 3,3% indica no haber recibido confirmacion, lo que sugiere que, aunque el
procedimiento puede estar implementado, no esta siendo percibido o recordado por
los usuarios, lo que impacta negativamente en la confianza y trazabilidad del
Droceso.
Pregunta Respuesta

30 respuestas
®si
® No

No recuerdo

6. ¢Es posible hacerle el
seguimiento al radicado para
corroborar el estado de la solicitud
presentada?

Figura 9. Resultados de la Pregunta #6 de

la Encuesta a Ciudadanos

Analisis: Se observa una debilidad significativa en el sistema de seguimiento de
solicitudes presentadas, ya que solo el 16,7% de los encuestados afirma que es
posible hacer seguimiento al radicado, mientras que un 23,3% sefiala que no es
posible y una mayoria del 60% no recuerda si existe esta opcion. La incertidumbre
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predominante compromete la transparencia del proceso, limita la confianza
ciudadana en la gestion institucional y sugiere la necesidad urgente de establecer
canales accesibles, visibles y efectivos para consultar el estado de las solicitudes.
No obstante, lo anterior refleja que actualmente no existe la posibilidad real de hacer
seguimiento debido a la ausencia de un sistema centralizado que gestione y permita
consultar el estado de los radicados.

Pregunta

Respuesta

30 respuestas
@ Si, dentro del plazo esperado
@ Si, pero con retraso
No recibi respuesta

7. ¢ Has recibido alguna respuesta a
las solicitudes presentadas? v

Figura 10. Resultados de la Pregunta #7 de

la Encuesta a Ciudadanos

Analisis: Se observa una deficiencia notable en la respuesta oportuna a las
solicitudes presentadas, ya que solo el 13,3% de los encuestados afirma haber
recibido una respuesta dentro del plazo esperado. En contraste, el 56,7% indica que
recibié respuesta, pero con retraso, y un preocupante 30% sefiala no haber recibido
ninguna respuesta. Esta situaciéon refleja una falta de eficiencia en la gestién de
solicitudes, lo que afecta negativamente la percepcién ciudadana sobre el
compromiso institucional con la atencion oportuna y transparente. Ademas, esta
problematica se ve agravada por la carencia de un sistema centralizado que permita
hacer seguimiento a las solicitudes, lo que limita la capacidad del usuario para
verificar avances y recibir retroalimentacion clara sobre su tramite.

Tabla 1. Conocimientos Generales del Proceso de PQRSD

Fuente. Autoria Propia

Para los resultados de la seccion 2, se vera reflejado una reduccién de respuestas
por parte de los encuestados, debido a que la opcion para responder esta pregunta
#8, se deriva del resultado que el ciudadano escoja en la pregunta #7
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Pregunta 7 Respuesta

21 respuestas

@ Totalmente clara
@ Parciaimente clara
No fue clara

8. ¢La respuesta que recibiste fue
clara y relacionada con la solicitud
presentada?

Figura 11. Resultados de la Pregunta #8 de

la Encuesta a Ciudadanos

Analisis: Se observa una clara debilidad en la calidad de las respuestas emitidas
por parte de la entidad, ya que el 71,4% de los encuestados considera que la
respuesta recibida fue solo parcialmente clara, mientras que un 4,8% sefala que no
fue clara en absoluto. Solo el 23,8% percibe que la respuesta fue totalmente clara y
relacionada con su solicitud, lo que refleja deficiencias en la comunicacién
institucional y en la capacidad de dar soluciones precisas. Este panorama, sumado
a la falta de un sistema centralizado de seguimiento, agrava la situacion al dificultar
la trazabilidad y comprension del estado de las solicitudes por parte de los usuarios.

Tabla 2. Percepcion del Ciudadano al Recibir una Respuesta a su PQRSD

Fuente. Autoria Propia

Pregunta Respuesta

30 respuestas

No hay forma de hager|
seguimiento a las solicitudes

No se informa sabre el estado o
resultado de la solicitud

Canales limitados para presentar|

9. ¢Cuadles considera que son las soies
1 H H Tiempos largos de respuesta 17 (96.7 %)

prlnCIpales dIfICU|tadeS del proceso Falta de informacicn clara sobre

aCtuar) (Puede marcar més de una cbmo presentar una PQRSD

Falta de confirmacion o numera

OpCIén) de radicado

0 5 10 15 20

10(33.3 %)

10(33.3 %)

9(30 %)

10(33.3 %)

3(10 %)

Figura 12. Resultados de la Pregunta #9 de

la Encuesta a Ciudadanos

Analisis: Se observa que los principales aspectos que requieren mejora en la
atencién de las PQRSD estan relacionados con la claridad, la agilidad y la
trazabilidad del proceso. Un 63,3% de los encuestados considera que se necesita
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mayor claridad en los canales de atencion, mientras que un 60% identifica la agilidad
en las respuestas y el seguimiento claro del estado de la solicitud como elementos
criticos a fortalecer. Esto refleja una percepcion generalizada de falta de informacién
accesible y oportuna, lo cual puede generar desconfianza y frustracién en los
usuarios. Aunque la transparencia en el proceso fue sefalada por un menor
porcentaje (30%), sigue siendo un aspecto relevante que complementa las otras
areas identificadas, evidenciando la necesidad de un sistema mas estructurado y

eficiente que facilite la comunicacion, el sequimiento vy la satisfaccion del usuario.
Pregunta Respuesta

30 respuestas

Claridad en los canales de|

19 (63.3 %
atencion 1633%)

Agilidad en la respuesta 18 (60 %)

10. ;,Qué aspectos considera que | semeaocs B 6o
podrian mejorar en la atencion de

IaS PQRSD? (Puede marcar més de Tran5parenc|aenelpruceso 9 (30 %)

uno) 0 5 10 15 20

Figura 13. Resultados de la Pregunta #10

de la Encuesta a Ciudadanos

Analisis: Este estudio revela que los encuestados perciben multiples areas de
mejora en la atencion de las PQRSD, siendo la mas sefialada la necesidad de mayor
claridad en los canales de atencién (63,3 %), seguida muy de cerca por la agilidad
en la respuesta y el seguimiento claro del estado de la solicitud (ambas con un 60
%). Esto indica que los usuarios enfrentan dificultades para comprender por donde
y como presentar sus solicitudes, asi como demoras o falta de informacion durante
el proceso de atencion. Ademas, aunque en menor medida, un 30 % de los
encuestados considera importante mejorar la transparencia en el proceso, lo que
sugiere que aun existen vacios en la comunicacion y rendicion de cuentas frente a
las gestiones realizadas. En conjunto, los resultados apuntan a una necesidad
urgente de fortalecer la comunicacién institucional, optimizar tiempos de respuesta

establecer mecanismos de seguimiento mas accesibles vy visibles para el usuario.
Pregunta Respuesta
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30 respuestas
®si
® No

11. ¢Le gustaria que existiera una
plataforma en linea donde pudiera
consultar, registrar 'y  hacer
seguimiento de sus solicitudes
PQRSD?

Figura 14. Resultados de la Pregunta #11

de la Encuesta a Ciudadanos

Analisis: Se observa que el resultado evidencia una necesidad y demanda unanime
por parte de los usuarios: el 100 % de los encuestados manifestd su interés en
contar con una plataforma en linea que les permita consultar, registrar y hacer
seguimiento a sus solicitudes PQRSD. Esta respuesta contundente pone de
manifiesto una clara expectativa por parte de la ciudadania hacia la digitalizacién de
los procesos, destacando la importancia de ofrecer herramientas tecnoldgicas
accesibles, eficientes y transparentes que fortalezcan la interaccion con la
institucion. El despliegue de dicha plataforma no solo responderia a esta demanda
generalizada, sino que también contribuiria significativamente a mejorar los
aspectos sefialados previamente como deficientes, como la claridad en los canales
de atencion, el seguimiento y la agilidad en la respuesta.

Tabla 3. Percepcion del Ciudadano ante los Procesos Efectuados en la
Dependencia

Fuente. Autoria Propia

Para los resultados de la seccion 4, no se vera reflejado una reduccion de
respuestas por parte de los encuestados, debido a que el 100% de los encuestados
respondieron que si les gustaria una plataforma en linea para la gestion de PQRSD.
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Pregunta 7 Respuesta

30 respuestas

Registro de solicitudes PQRSD. 18 (60 %)
Consultar el estado de una soll... 17 (56.7 %)
Descargar el soporte 0 respues. 12 (40 %)

Adjuntar archivos o evidencias. 10(33,3 %)

12' CIQUé funCIonalldadeS ConSIdera Recibir notificaciones por corre... —0 (0 %)

im porta nteS q ue tenga una Generacién automatica del nis 9(30 %)

plataforma en linea para el proceso :bﬁyp‘ EE:Z:
PQRSD? : : - |

Figura 15. Resultados de la Pregunta #12

de la Encuesta a Ciudadanos

Analisis: Se observa que los usuarios valoran principalmente funcionalidades que
les permitan tener control y trazabilidad sobre sus solicitudes PQRSD, siendo las
mas importantes el registro de solicitudes (60 %) y la consulta del estado de estas
(56,7 %). También se destacan otras funciones clave como la descarga de
respuestas, el acceso con usuario y contrasefa, la posibilidad de recibir
notificaciones y adjuntar evidencias, todas con un 40 % o mas de preferencia, lo
que refleja una necesidad de interaccion activa y seguimiento transparente. Sin
embargo, sorprende que ningun encuestado considerara relevante recibir
notificaciones por correo institucional, lo que podria interpretarse como una
preferencia por canales de comunicacion mas directos o personales. En conjunto,
estos resultados delinean una guia clara para el disefio funcional de una plataforma
en linea, centrada en la autonomia del usuario, la transparencia del proceso y la
accesibilidad a la informacion.

Tabla 4. Sugerencias a Considerar por parte de los Ciudadanos para Concretar
las Funcionalidades del Software

Fuente. Autoria Propia
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13. METODOLOGIA DE DESARROLLO DE SOFTWARE

En los ultimos afos, las metodologias agiles han adquirido un papel central en el
desarrollo de software y en la gestion de proyectos de ingenieria de sistemas, al
proponer un modelo de trabajo dinamico, colaborativo y orientado a la entrega
continua de resultados. Este enfoque ha transformado la manera en que se
planifican y ejecutan las soluciones tecnoldgicas, ofreciendo mayor flexibilidad
frente a los cambios y una atencion mas directa a las necesidades del usuario.

Por lo tanto, el proyecto se desarrollara bajo un enfoque agil, tomando como
referencia la metodologia Extreme Programming (XP), reconocida por su
orientacion hacia la simplicidad del disefio, la retroalimentacion constante y la
capacidad de adaptacion frente a cambios en los requisitos. La eleccion de XP
responde a la necesidad de construir una aplicacién web que digitalice y automatice
los procesos administrativos de PQRSD para la atencion ciudadana en la Secretaria
de Transito y Transporte de Girardot, priorizando la entrega de valor de manera
temprana y continua, asi como la satisfaccion del usuario final.

En este sentido, XP aporta practicas fundamentales que contribuyen a una atencién
ciudadana mas agil y una gestion administrativa mas efectiva en la Secretaria de
Transito y Transporte de Girardot. Sin embargo, debido a las limitaciones de tiempo,
recursos y equipo de trabajo, no resulta viable aplicar la metodologia en su totalidad.
Por ello, se ha decidido tomar y adaptar las practicas mas relevantes a las
necesidades especificas del proyecto, manteniendo la esencia de sus
recomendaciones y garantizando un proceso de desarrollo agil, eficiente y ajustado
al contexto institucional. Entre estas practicas se destacan:

e La entrega incremental de versiones funcionales

e La retroalimentacion constante del usuario durante el proceso de desarrollo

o El disefio simple y orientado a la solucién inmediata de los requerimientos

e La programacion en iteraciones cortas que permitan ajustar oportunamente
el producto segun las necesidades detectadas.

13.1 FASES DEL DISENO DEL SISTEMA
Al abordar las fases de disefio del sistema, resulta fundamental considerar que la

metodologia Extreme Programming (XP) plantea un proceso estructurado en etapas
especificas que permiten orientar el desarrollo de la aplicacion web para la gestién
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de PQRSD en la Secretaria de Transito y Transporte de Girardot. Este enfoque se
caracteriza por su naturaleza iterativa e incremental, lo que posibilita realizar
entregas en periodos cortos y efectuar ajustes oportunos de acuerdo con la
retroalimentacion del usuario. De esta manera, el sistema se va perfeccionando de
forma continua, asegurando que las funcionalidades implementadas respondan de
manera precisa a las necesidades institucionales y a la atencién ciudadana que se
busca fortalecer.

Historia de usuario

PLANIFICACION DISENO

Prototipos

Diseno Simple

Programacion en parejas
REDISENO
PRUEBAS ‘ CODIFICACION
LANZAMIENTO

Pruebas de Pruebas Unitarias
Aceptacion Integracion Continua

Figura 16. Actividades Estructurales Principales de la Metodologia XP
Fuente: Zoluxiones (2020)

13.1.1 Planificacion

La fase de planificacion constituye el punto de partida del proyecto, donde se
establecen de manera conjunta los requerimientos fundamentales del sistema. En
este espacio, cliente y equipo definen las prioridades a través de historias de
usuario, pues

es la fase inicial, y en ella el cliente y el equipo identifican y escriben

user stories que definen qué valor es necesario entregar. Se estiman
como ‘sprints’ de 1-3 semanas, y durante los mismos se priorizan las
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historias segun valor y esfuerzo y se crean tareas especificas.
(GoDaddy, 2025, parr. 57)

Estas historias funcionan como la base del trabajo, ya que permiten enfocar los
esfuerzos en aquellas funcionalidades que aportan mayor valor desde las primeras
entregas y orientan el rumbo del desarrollo hacia las necesidades reales del cliente.

Antes de avanzar con la programacion, se realizé un analisis detallado de los
objetivos y el alcance del proyecto con el fin de identificar las necesidades
especificas de la Secretaria de Transito y Transporte de Girardot y garantizar que
las funcionalidades planificadas respondieran a dichas demandas. En este proceso,
la recoleccion de informacién mediante entrevistas y encuestas permitié elaborar
los requerimientos, representados a través de los casos de uso (que en este
desarrollo metodoldgico, cumplen la funcidn de historias de usuario). Estos fueron
analizados y estimados considerando su complejidad técnica y los recursos
disponibles; con base en dichas estimaciones se estructurd un cronograma de
actividades que organizé las fechas clave de las actividades realizadas, asegurando
un desarrollo ordenado, controlado y progresivo. Se determind que cada una de
estas actividades se organizaria en periodos de trabajo con una duracion maxima
de dos semanas, durante los cuales el equipo se compromete a disedar,
implementar y validar los componentes y las funcionalidades que se requieren para
el desarrollo de la aplicacion web.

Posteriormente, se efectud un analisis de frecuencia y criticidad para priorizar las
funcionalidades, tomando como referencia los resultados de la recoleccién de datos
y los objetivos del sistema; entre las funcionalidades priorizadas se destacan la
radicacion y gestion de PQRSD en linea, el seguimiento y la trazabilidad de las
solicitudes, la generacion de reportes y estadisticas, y el panel de administracion,
elementos que permiten garantizar un servicio mas transparente orientado al
ciudadano. Gracias a este enfoque, se minimizan riesgos y se asegura un progreso
constante hacia un sistema completo, sélido y alineado con las expectativas
técnicas y operativas.

13.1.2 Disefo
La fase de disefo se sustenta en la aplicacion del principio de simplicidad, en el cual
“se define la arquitectura minima que se necesita para las historias planeadas. El

enfoque es iterativo, lo que quiere decir que se disefia ‘lo justo’ y que, si es
necesario, se refactoriza tras comprobar su comportamiento” (GoDaddy, 2025, parr.
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58). De esta manera, el disefio se plantea como un proceso progresivo que busca
construir lo esencial desde el inicio y perfeccionarlo en funcion de las necesidades
detectadas durante el desarrollo.

En este proyecto, dicha filosofia se materializ6 mediante la construccion de un
disefio funcional y orientado a las funcionalidades mas criticas, previamente
identificadas en la fase de planificacion. Se realizaron esquemas preliminares de
interfaz que permitieron visualizar la organizacion de los médulos principales, como
el panel administrativo, la radicacion y seguimiento de PQRSD, y la generacion de
reportes. En este marco, también se disefid la interfaz de usuario procurando que
fuera clara, facil de usar y ajustada a criterios de usabilidad, rendimiento, seguridad
y disponibilidad, con el fin de garantizar una experiencia confiable y satisfactoria
para los ciudadanos. Asimismo, se definid una estructura base del sistema que
asegurara su escalabilidad y posibilitara la incorporacién de futuras mejoras.

El disefio se mantuvo con un caracter flexible, de modo que pudiera adaptarse a
ajustes durante etapas posteriores del desarrollo, alineandose con los principios de
simplicidad y adaptabilidad propuestos por XP. Igualmente, se establecieron las
rutas de navegacion y las relaciones entre los distintos mddulos, considerando la
jerarquia de usuarios y los flujos operativos requeridos en la Secretaria de Transito
y Transporte de Girardot. Aunque no se recurrio a diagramas formales en esta fase,
el disefio técnico fue refinado de manera progresiva conforme avanz6 la
codificacion, incorporando la retroalimentacion del equipo y garantizando un
equilibrio entre funcionalidad y usabilidad.

13.1.3 Codificaciéon

La etapa de codificacion se fundamenté en la practica colaborativa propia de XP,
donde el trabajo en pares resultd ser un elemento clave para garantizar la calidad
del codigo y la reduccion de errores en el producto final. “Tal y como ya les hemos
mencionado en el apartado anterior, el equipo trabaja en pares (pair programming),
rotando roles entre quien escribe y quien revisa, lo que mejora la calidad del
producto final” (GoDaddy, 2025, parr. 59). Esta dinamica favorecié la constante
retroalimentacion, la identificacion temprana de fallos y la construccion de un cédigo
mas robusto y mantenible, al mismo tiempo que fortalecio las habilidades técnicas
y comunicativas del equipo.

El desarrollo de la aplicacion se llevo a cabo siguiendo el modelo MVC (Modelo-
Vista-Controlador), que permiti6 separar de manera organizada la légica del
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negocio, la gestion de datos y la presentacion visual. Para el backend, se
implemento el lenguaje Java junto con el framework Spring Boot, que proporcion6
una estructura modular, segura y escalable para el sistema. En cuanto al disefio de
las interfaces, se utilizaron como lenguajes base HTML, CSS y TypeScript,
integrados mediante el framework React, lo que facilito la creacion de vistas
dinamicas, interactivas y orientadas a la experiencia del usuario. Finalmente, para
la gestion de los datos se empled SQL, con PostgreSQL como gestor de base de
datos relacional, donde se administraron las tablas, atributos y relaciones
necesarias para el correcto funcionamiento de la aplicacion.

Ademas de estas tecnologias base, se integraron librerias y herramientas
complementarias que ampliaron la funcionalidad del sistema. Entre ellas, la libreria
JavaMailSender junto con Spring Boot Starter Mail y Thymeleaf, que permitié la
generacion y envio de resoluciones por correo electronico con plantillas dinamicas,
facilitando la comunicacion entre la Secretaria y los ciudadanos. En materia de
seguridad, se incorporé JWT (JSON Web Token) como mecanismo de autenticaciéon
y autorizacion, asegurando que los distintos roles implementados puedan acceder
a los recursos permitidos por los permisos del rol. Finalmente, se implemento
JollyDay, una libreria especializada en el manejo de calendarios, que permitio
gestionar con precision los dias festivos, ajustando automaticamente los plazos de
respuesta a las PQRSD y optimizando la gestién de los procesos internos.

13.1.4 Pruebas

La fase de pruebas se concibié como un proceso central dentro de la metodologia
XP, orientado a validar de forma temprana y constante cada avance del desarrollo.
“Cada nueva funcién comienza con una prueba unitaria que comienza escribiendo
el test antes de la implementacion (Test-Driven Development). Aqui es necesario
realizar pruebas de aceptacion definidas por el cliente para garantizar que la
funcionalidad cumpla con la historia” (GoDaddy, 2025, parr. 60). Este enfoque
permitié comprobar que cada componente respondiera a lo planeado desde la fase
de casos de uso y que las funcionalidades entregadas aportaran valor real al
sistema.

En consonancia con estos principios, la estrategia de validacion se ejecutd de
manera constante a lo largo del desarrollo, garantizando el correcto funcionamiento
de los mddulos a medida que eran incorporados. Para asegurar una cobertura
completa, se ejecutaron tres categorias de pruebas esenciales: de calidad de cddigo
(Caja Blanca), de rendimiento (Estrés), y funcionales y de experiencia (Usabilidad).
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lo que permitié evaluar la facilidad de uso y comprobar que la aplicacién cumpliera
con las necesidades tanto de los usuarios como del personal administrativo de la
Secretaria de Transito y Transporte de Girardot.

Las Pruebas de Caja Blanca se realizaron para validar la correcta ejecucion del
codigo fuente y de la logica esencial del sistema y la persistencia de datos.
Adicionalmente, se llevaron a cabo Pruebas de Estrés para asegurar que la
aplicaciéon pudiera manejar condiciones de carga extrema (multiples usuarios
simultaneos) y que los tiempos de respuesta se mantuvieran estables.

Finalmente, las Pruebas de Usabilidad y Funcionalidad fueron las mas extensivas,
garantizando que la aplicacién web respondiera a los requerimientos del negocio y
a las necesidades del usuario final. Estas pruebas abarcaron la verificacion de los
formularios implementados, el flujo de navegacion entre los distintos modulos, la
correcta generacion de reportes y estadisticas, y la validacion de accesos
diferenciados segun el rol del usuario (administrador, funcionario publico, radicador
y ciudadano). Gracias a esta estrategia integral, fue posible identificar errores de
manera temprana y aplicar las correcciones necesarias antes de avanzar hacia
nuevas entregas, lo que aseguré la estabilidad, calidad y correcto funcionamiento
del sistema para su despliegue en un entorno de produccion.

13.1.5 Lanzamiento

El Lanzamiento se manejo como la entrega final y exitosa de la ultima iteracion,
asegurando que el codigo, ya sometido a pruebas de aceptacion con el cliente,
estuviera listo para la operacion. Este enfoque de entrega continua, propio de la
metodologia, permitié que la puesta en marcha fuera un proceso planificado y sin
grandes sorpresas.

El despliegue técnico consisti6 en la migracion de la aplicacion web y sus
componentes a un servidor de pruebas dedicado. En un acto de provisién de
software, la aplicacion fue brindada a la entidad sin costo de licenciamiento. Como
parte de la entrega, se les facilité un archivo que contenia todas las credenciales de
acceso para los diferentes perfiles del sistema, y el coédigo fuente se puso a
disposicion para consulta en un repositorio de GitHub.

En cuanto a la adopcién, y por decision de la entidad, la instruccion al personal no

se realiz6 mediante sesiones de capacitacion, sino a través del envio de videos
tutoriales detallados para garantizar la portabilidad y facil acceso a la explicacion
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del uso de cada mddulo. La entrega formal incluyé el despliegue del sistema en el
servidor de prueba por un periodo de tres meses, con la expectativa y el acuerdo de
que la Secretaria de Transito y Transporte de Girardot completaria la migracién
definitiva del sistema a su infraestructura y servidor interno al finalizar dicho periodo.
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14. ANALISIS DEL SISTEMA ACTUAL

El sistema actual de gestion de PQRSD en la Secretaria de Transito y Transporte
de Girardot se desarrolla todavia bajo un enfoque tradicional, basado principalmente
en registros fisicos y procedimientos manuales. Los ciudadanos no cuentan con un
recurso digital que les permita radicar sus solicitudes en linea, y los funcionarios
enfrentan dificultades para mantener un control organizado de la informacion y los
documentos asociados. Esto ha dado lugar a practicas desordenadas en los
procesos administrativos, ocasionando demoras en la atencion y limitando la
posibilidad de garantizar mayor transparencia en la gestion institucional.

14.1 PROCESO GENERAL DEL SISTEMA

En la actualidad, la Secretaria de Transito y Transporte de Girardot gestiona las
PQRSD mediante un sistema de informacion que combina herramientas basicas de
registro digital con procedimientos manuales y soportes fisicos. El punto de partida
del proceso se da en el area de radicacion, donde los ciudadanos presentan sus
solicitudes acompafiadas de los documentos necesarios. Para formalizar este
tramite, el radicador utiliza un sistema desarrollado en Microsoft Access, el cual
permite ingresar datos como el numero de radicado, fecha, hora, tipo de solicitud,
nombre completo del ciudadano, tipo de documento de identidad, correo electronico
y demas informacién personal relacionada con el caso. Este registro funciona como
una base de datos donde la informacion queda almacenada, pero sin ofrecer
funcionalidades de seguimiento o trazabilidad mas alla del registro inicial.

De manera complementaria al ingreso digital, el radicador sella fisicamente los
documentos entregados por el ciudadano, anotando el numero de radicado, la
fecha, la hora de recepcion y su propia firma. Este sello constituye un respaldo fisico
del tramite realizado, y en la practica se convierte en la evidencia mas tangible de
que la solicitud fue oficialmente recibida por la entidad. Una vez culminado este
paso, la gestion continua de forma completamente manual.

El siguiente procedimiento corresponde a la distribucion de las solicitudes entre los
funcionarios de la Secretaria. Esta tarea la realiza directamente el radicador, quien
reparte los documentos impresos a las distintas dependencias. Al llegar a los
despachos, cada funcionario organiza los expedientes recibidos en pilas fisicas que
se van atendiendo en estricto orden de llegada. Este método convierte la atencién
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en un proceso secuencial que depende de la capacidad de cada funcionario y del
volumen de solicitudes acumuladas.

Como parte del control interno, los funcionarios deben registrar las respuestas
emitidas en libros denominados “Resoluciones” y “Oficios”. En estos cuadernos se
anotan datos basicos como la fecha de contestacion, el asunto tratado, el nombre
del funcionario responsable y el consecutivo que corresponde al documento
expedido. Estos libros circulan entre las diferentes areas para que todos los
servidores puedan registrar sus actuaciones, lo que implica que deben ser
compartidos y rotados constantemente entre escritorios, generando dependencia
de un soporte fisico unico.

Finalmente, cuando el funcionario da solucion a una solicitud, redacta la respuesta
correspondiente y la remite directamente al correo electrénico del ciudadano. Este
paso busca garantizar que la persona reciba de manera oportuna la decision sobre
su tramite, sin embargo, al no existir un repositorio centralizado, la respuesta queda
unicamente en la bandeja de salida del funcionario, sin consolidarse en un archivo
institucional que permita consultar de forma ordenada y transparente las
actuaciones realizadas.

14.2 DIAGNOSTICO DEL SISTEMA ACTUAL

El sistema actual presenta serias limitaciones derivadas de la ausencia de una
digitalizacién integral. Estas restricciones generan ineficiencias en los procesos
administrativos, aumentan los tiempos de respuesta y reducen la capacidad de
garantizar transparencia y control sobre la gestidon de las solicitudes ciudadanas.

Por tanto, las siguientes situaciones problematicas y cuellos de botella que afectan
la eficiencia institucional son:

« Limitaciones tecnoldgicas: el sistema en Access solo funciona como una
herramienta de registro inicial. No ofrece trazabilidad, seguimiento en linea
ni control sobre las etapas posteriores del tramite.

« Dependencia de soportes fisicos: gran parte del proceso se sustenta en

documentos impresos y sellados, lo que genera riesgos de pérdida,
deterioro o duplicidad de la informacién.
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o Distribucion manual de solicitudes: el radicador reparte fisicamente los
documentos a cada funcionario, lo que retrasa los tiempos de atencion y
depende enteramente de la logistica interna.

o Acumulacion de tramites: los funcionarios apilan las solicitudes en torres
fisicas y las atienden unicamente por orden de llegada, sin un mecanismo
que permita priorizar casos urgentes o de mayor complejidad.

o Control de registros obsoleto: los registros en los libros de “Resoluciones”
y “Oficios” representan un cuello de botella, ya que los cuadernos deben
rotarse entre funcionarios. Ademas, la busqueda de informacion es lenta e
ineficiente.

« Falta de repositorio centralizado de respuestas: las contestaciones se
envian directamente al correo electronico del ciudadano sin quedar
almacenadas en un sistema institucional, lo que dificulta el control, la
auditoria y la rendicion de cuentas.

o Tiempos criticos acumulados: los mayores retrasos se concentran en la
entrega manual de documentos, la organizacién en pilas fisicas y el registro

en libros compartidos, lo que alarga considerablemente el ciclo completo de
atencion.

14.3 DIAGRAMAS DE ESPECIFICACION DEL SISTEMA

14.3.1 Diagrama de casos de uso

Registrar
Datos para el

Entregar PQRSD
Documentacién
Validar
Documentacién

Denegar Solicitud

Asignar Peticién

a Contratista

Dar Respuesta a
Peticion Asignada

Enviar Correo
Anotar Registro Electronico
de Respuesta en

el Libro

Radicar Peticién

Asignador STTG

Ciudadano

Ver Respuesta
por Correo

Electronico Funcionario STTG



Figura 17. Diagrama de Caso de Uso — Sistema Actual

Fuente: Autoria Propia

En este diagrama se muestra el proceso actual del sistema que la Secretaria de
Transito y Transporte de Girardot emplea para la atencion de PQRSD. No se
elaboraron tablas extensas de especificacién de casos de uso en este documento,
puesto que, por razones de proteccion de datos personales y seguridad no se
dispone de un mapeo publico y detallado del flujo exacto de informacién entre todos
los componentes; por ello se presenta una descripcidén funcional y justificada de
cada proceso (y de las relaciones <<include>> / <<extend>> entre ellos) en lugar
de exponer tabulaciones pormenorizadas que podrian revelar trazas sensibles de
datos personales.

A continuacién se explica proceso por proceso y se argumenta por qué cada uno ha
sido modelado tal como aparece en el diagrama:

e Radicar peticion (actor: Ciudadano): Este es el caso de uso inicial y
principal desde la perspectiva del usuario externo. Representa la accion por
la cual un ciudadano presenta formalmente su peticién, queja, reclamo,
sugerencia o denuncia. En el diagrama aparece como caso autbnomo porque
inicia el tramite administrativo; ademas se marca la relacion <<include>> con
Entregar documentacion, ya que la entrega de soportes (documentos,
anexos) es un paso obligatorio y recurrente dentro de la radicacién. Modelarlo
asi deja claro que la radicacion siempre implica la recepcion fisica o
documental que acompana la solicitud.

e Entregar documentacion (actor: Ciudadano / Radicador): Es la actividad
operativa de aportar los soportes que exige la Secretaria segun el tipo de
PQRSD a realizar. Mostrarlo como <<include>> enfatiza su caracter
necesario para continuar con el proceso de atencion.

e Registrar datos para el PQRSD (actor: Radicador): Corresponde al
ingreso formal de la solicitud en el sistema en Access por parte del
funcionario de radicacién: numero de radicado, fecha/hora, datos del
ciudadano, tipo de PQRSD, correo, etc. Este caso esta vinculado mediante
<<include>> a Validar documentacion, porque el registro se acompana de
una verificacion basica de los campos y datos aportados; es decir, registrar
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y validar son operaciones que, en la practica, se ejecutan juntas como pasos
minimos de control administrativo.

Validar documentacién (actor: Radicador): La validacion verifica
cumplimiento de requisitos formales (documentos exigidos, integridad,
formatos, existencia previa del radicado). En el diagrama aparece como caso
que se incluye dentro del registro y, al mismo tiempo, puede disparar
comportamientos excepcionales. Por eso se conecta con Denegar solicitud
mediante <<extend>>: la denegacion es un flujo alterno que solo se activa si
la validacion encuentra defectos o incumplimientos graves (falta de
documentos esenciales, datos invalidos, etc.).

Denegar solicitud (actor: Radicador): Es la respuesta negativa cuando la
peticion no cumple requisitos 0 no es procedente. Aparece como un caso
extendido puesto que no siempre ocurre; solo se ejecuta bajo condiciones
concretas detectadas en la validacion. Representarlo como <<extend>> evita
confundirlo con la ruta estandar y permite documentar la denegacion como
alternativa controlada.

Asignar peticiéon a Funcionario STTG (actor: Radicador): Tras validar y
registrar, la solicitud se asigna al funcionario STTG responsable. En el
diagrama este caso se vincula por <<include>> con actividades de recepcion
posteriores porque la asignacion es un paso recurrente y necesario antes del
tramite sustantivo. Se modela separado para dejar explicito el punto donde
la responsabilidad pasa de la ventanilla de radicacion al ejecutor
administrativo.

Dar respuesta a peticidon asignada (actor: Funcionario STTG): Es el caso
central de la etapa de resoluciéon: el funcionario asignado analiza el
expediente, decide y formula la respuesta administrativa. En el diagrama esta
relacionado con Enviar correo electronico y Anotar registro de respuesta en
el libro mediante <<include>>, porque la emision de la respuesta
normalmente conlleva tanto la notificacion al ciudadano como el registro
fisico/institucional de la actuacién. Modelar la respuesta y sus subacciones
como incluidos refleja que son tareas obligatorias para cerrar un expediente.

Enviar correo electréonico (actor: Funcionario STTG): Se usa para

notificar al ciudadano del resultado. En el contexto actual este envio se
realiza desde la cuenta institucional de la Secretaria, por eso aparece incluido
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en la respuesta: la notificacion electrénica es parte integrante del cierre del
caso. Representarlo como <<include>> subraya que la comunicacion externa
no es opcional sino parte del proceso de salida.

Anotar registro de respuesta en el libro (actor: Funcionario STTG):
Corresponde al registro fisico de la actuacién en los libros de “Resoluciones”
u “Oficios” que la Secretaria mantiene. Estda modelado como inclusion dentro
de la accion de respuesta porque, administrativamente, emitir una respuesta
exige dejar constancia fisica. La inclusion enfatiza que este paso es
obligatorio y de control interno.

Ver respuesta por correo electronico (actor: Ciudadano): Este caso
representa la recepcion/consulta por parte del ciudadano de la comunicacién
enviada. En el diagrama suele aparecer ligado por <<include>> o
simplemente como resultado observable de Enviar correo electrénico. Se
presenta para mostrar el cierre experiencial del flujo: el ciudadano recibe y
verifica la decision.

14.3.2 Diagrama de secuencia

Ciudadano

Secretario Sistema ACCesS | ¢ traticts Correo Electronico  Libro de Registro

Entrega la documentacion para radicar la peticion

Registra la solicitud en el sistema Access

B Genera el numero de radicado

Informa el nimero de radicado

Sella y archiva la documentacion fisica
|
Asigna la peticion al funcionario correspondiente

Revisa la solicitud y analiza la documentacion
J

Envia la respuesta al correo electrnico del ciudadano

' El ciudadano recibe la respuesta en su bandeja de entrada

Ciudadano

Registra manualmente la respuesta en el libro fisico de control

_ Confirmacidn del registro realizado

Secretario Sistema Access | Contratista Correo Electrénico  Libro de Registro

Figura 18. Diagrama de Secuencia — Sistema Actual
Fuente. Autoria Propia

108



En este diagrama de secuencia se representa el flujo actual del proceso de
radicacion y respuesta de una PQRSD en la Secretaria de Transito y Transporte.
Muestra como el ciudadano entrega la documentacion al secretario, quien registra
la solicitud en el sistema Access, genera el numero de radicado y asigna la peticion
al funcionario STTG correspondiente. El funcionario STTG analiza la informacion,
envia la respuesta al correo electronico del ciudadano y registra manualmente el
resultado en el libro fisico de control. Finalmente, el ciudadano recibe la respuesta,
completando asi el ciclo del tramite administrativo.
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15. DISENO Y DESARROLLO DEL SISTEMA PROPUESTO
15.1 ARQUITECTURA DEL APLICATIVO

El sistema propuesto se fundamenta en una arquitectura cliente-servidor, un modelo
ampliamente utilizado en el desarrollo de aplicaciones web modernas por su
capacidad de distribuir eficientemente las funciones entre los distintos componentes
del sistema. “La arquitectura cliente-servidor es un modelo de red en el que dos
entidades principales (clientes y servidores) se comunican entre si para completar
tareas especificas o compartir datos.” (Gupta, 2024, parr. 3). Esta arquitectura
permite que los usuarios interactuen con la aplicacion de manera dinamica y segura,
garantizando la correcta comunicacion entre la interfaz visual y la capa légica del
sistema. A continuacion se explican los conceptos de cliente y servidor:

¢ Cliente: es la parte del sistema encargada de iniciar las solicitudes y mostrar
la informacion al usuario. “El cliente inicia las solicitudes, espera la respuesta
del servidor y la muestra al usuario. Por ejemplo, un navegador web actua
como cliente cuando solicita un sitio web” (Gupta, 2024, parr. 4). Es decir,
actua como la interfaz que permite la interaccion con el sistema, enviando
peticiones al servidor y esperando una respuesta.

e Servidor: este representa la parte del sistema encargada de procesar las
solicitudes que recibe del cliente. “El servidor procesa estas solicitudes,
recupera la informacion relevante y la envia al cliente. Por ejemplo, un
servidor web responde con datos del sitio web cuando un navegador los
solicita” (Gupta, 2024, parr. 4). Es decir, que gestiona la légica del negocio,
valida los datos y accede a la base de datos para recuperar o almacenar
informacion.

Esta separacion entre cliente y servidor no solo mejora el rendimiento y la
escalabilidad del sistema, sino que también fortalece la seguridad y facilita el
mantenimiento. De esta manera, se logra una comunicacion eficiente entre los
componentes y una experiencia mas fluida para los usuarios finales. A continuacién,
se muestra el diagrama realizado para explicar la arquitectura del aplicativo.
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SpringBoot React
b\ ) Servidor

Usuario Dispositivo Aplicacion Web

<
Base de
Datos

Figura 19. Arquitectura de la Aplicacion Web
Fuente: Elaboracién Propia

El diagrama muestra la arquitectura cliente-servidor del aplicativo web. En él se
observa como el usuario interactua desde su dispositivo (como un computador o
teléfono) con la aplicacion web, que representa la interfaz visible desarrollada con
React en el lado del cliente. Esta aplicacion se comunica con el servidor, donde se
encuentra la logica del negocio implementada en Spring Boot, encargado de
procesar las solicitudes del usuario y gestionar la comunicacién con la base de
datos. Finalmente, la base de datos en PostgreSQL almacena la informacion
necesaria para el funcionamiento del sistema, permitiendo el intercambio constante
de datos entre los diferentes componentes para garantizar el correcto desempefo
del aplicativo.

15.2 DICCIONARIO DE DATOS

A continuacion, se presenta el diccionario de datos correspondiente a la aplicacion
web desarrollada para la Secretaria de Transito y Transporte de Girardot. En este
se describen de manera detallada las tablas que conforman la base de datos, junto
con sus respectivos campos, tipos de datos, claves primarias, claves foraneas y
relaciones entre ellas.

Nota: Para las claves, PK significa Primary Key (Llave Primaria) y FK significa
Foreign Key (Llave Foranea).
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Campo

{ Tipo de dato

SERIAL

Descripcion

Identificador uUnico de cada
registro en la tabla. Se genera
automaticamente.

Clave

PK

pq_id

INTEGER

Identificador del registro asociado
en la tabla principal de PQRSD.
Representa la relacion entre el
adjunto y la solicitud
correspondiente.

FK —
pgs(id)

nombre_archivo

VARCHAR

Nombre original del archivo
adjunto cargado por el usuario.

ruta_archivo

VARCHAR

Ruta o ubicaciéon en el servidor
donde se almacena fisicamente el
archivo.

created_at

TIMESTAMP

Fecha y hora en que se realizo la
carga del archivo. Permite llevar
control temporal de los registros

Respuesta

BOOLEAN

Indica si el archivo corresponde a
una respuesta emitida por la
entidad (TRUE) o si fue un archivo
adjunto por el ciudadano
(FALSE).

deleted_at

TIMESTAMP

Fecha y hora en la que el registro
fue eliminado légicamente del
sistema.

Campo
Id

Tabla 5. Diccionario de Datos — Adjuntos_pq

Fuente: Elaboracién Propia

Tipo de dato
SERIAL

Descripcion

Identificador Unico de cada area
registrada. Se genera
automaticamente por el sistema.

Clave
PK

codigo_dep

VARCHAR

Caodigo identificador del
departamento o0 dependencia
dentro de la Secretaria de Transito
y Transporte.

Nombre

VARCHAR

Nombre del area o dependencia
responsable (por ejemplo:
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Atencion al Ciudadano, Juridica,
Técnica, etc.).

deleted_at

TIMESTAMP

Fecha y hora en que el registro fue
eliminado l6gicamente del
sistema. Si el valor es nulo, el area
sigue activa.

Campo
Id

Tabla 6. Diccionario de Datos — Areas_resp
Fuente: Elaboracion Propia

Tipo de dato
SERIAL

Descripcion

Identificador unico del registro de
auditoria. Se genera
automaticamente por el sistema.

PK

Clave

username

VARCHAR

Nombre de usuario que realizo la
accion dentro del sistema. Permite
rastrear quién ejecutd una
operacion.

action

VARCHAR

Accion realizada por el usuario (por
ejemplo: crear, actualizar, eliminar,
iniciar sesion).

method

VARCHAR

Método HTTP utilizado en la
solicitud (por ejemplo: GET, POST,
PUT, DELETE).

endpoint

TEXT

Ruta o endpoint del sistema que
fue accedido durante la accion.

status_code

INTEGER

Codigo de estado HTTP devuelto
por el servidor tras la ejecucion de
la accion (por ejemplo: 200, 404,
500).

timestamp

TIMESTAMP

Fecha y hora exacta en la que
ocurrié la accién registrada.

Tabla 7. Diccionario de Datos — Audit_log
Fuente: Elaboracién Propia
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Campo
id

Tipo de dato
SERIAL

Descripcion

Identificador unico del
departamento. Se genera
automaticamente por el sistema.

[

PK

Clave

nombre

VARCHAR

Nombre del departamento (por
ejemplo: Cundinamarca, Tolima,
Huila).

codigo_dane

VARCHAR

Caddigo asignado por el DANE que
identifica oficialmente el
departamento dentro del territorio
nacional.

Campo
id

Tabla 8. Diccionario de Datos — Departamentos

Fuente:

Tipo de dato
SERIAL

Elaboracion Propia

Descripcion

Identificador unico del estado de la
PQRSD. Se genera
automaticamente por el sistema.

PK

Clave

nombre

VARCHAR

Nombre del estado asignado a una
PQRSD (por ejemplo: “Radicado”,
“En proceso’, “‘Resuelto”,
“Cerrado”).

color

VARCHAR

Cdodigo de color (en formato
hexadecimal o texto) que
representa visualmente el estado
dentro de la interfaz del sistema.

descripcion

VARCHAR

Descripcién breve del significado o
proposito del estado.

Tabla 9. Diccionario de Datos — Estados_pq

Fuente:

Tipo de dato
SERIAL

Elaboracion Propia

Descripcion

Identificador unico del género. Se | PK

genera automaticamente por el
sistema.
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nombre VARCHAR Nombre del género registrado (por
ejemplo: Masculino, Femenino,
Otro).
Tabla 10. Diccionario de Datos — Géneros
Fuente: Elaboracion Propia
Campo Tlg:tge Descripcion Clave
id SERIAL |dentificador unico del | PK
municipio. Se genera
automaticamente por el
sistema.
nombre VARCHAR Nombre oficial del municipio
(por ejemplo: Girardot, Nilo,
Tocaima).
codigo_dane VARCHAR Caddigo asignado por el DANE
que identifica de forma unica al
municipio dentro del pais.
departamento_id | INTEGER Identificador del departamento
al que pertenece el municipio.
Tabla 11. Diccionario de Datos — Municipios
Fuente: Elaboracién Propia
Campo Tipo de dato Descripcion Clave
Id SERIAL Identificador unico del tipo de|PK
documento. Se genera
automaticamente por el sistema.
Nombre VARCHAR Nombre del tipo de documento (por

ejemplo: Cédula de Ciudadania,
Tarjeta de Identidad, Pasaporte,
NIT, etc.).

Tabla 12. Diccionario de Datos — Tipos_docs
Fuente: Elaboracién Propia

115




Campo Tipo de dato Descripcion

{ Clave
Id SERIAL Identificador unico del tipo de | PK
persona. Se genera
automaticamente por el sistema.
nombre VARCHAR Nombre o categoria del tipo de

persona dentro del sistema (por
ejemplo: Ciudadano, Funcionario
STTG, Asignador STTG,
Administrador).

Tabla 13. Diccionario de Datos — Tipos_personas
Fuente: Elaboracién Propia

Tipo de dato Descripcion

Id SERIAL Identificador unico de la | PK
persona. Se genera
automaticamente por el
sistema.

Nombre VARCHAR Nombres completos de la
persona registrada.
Apellido VARCHAR Apellidos de la persona
registrada.

tipo_doc INTEGER Identificador del tipo de | FK —
documento (por ejemplo: | tipos_docs(id)
cédula, tarjeta de
identidad, pasaporte).

Dni VARCHAR Numero del documento
de identificaciéon personal.
fecha_nacimiento | DATE Fecha de nacimiento de la
persona.

tipo_persona INTEGER Define el tipo de persona | FK —

(por ejemplo: ciudadano, | tipos_personas(id)
funcionario, asignador,
administrador).

Telefono VARCHAR Numero de teléfono de
contacto.
Direccion VARCHAR Direccidén de residencia o

contacto de la persona.
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tratamiento_datos

BOOLEAN

Indica si la persona
autoriza el tratamiento de
sus datos personales
segun la politica de
privacidad.

municipio_id

INTEGER

Identificador del municipio
al que pertenece la
persona (relacionado con
la tabla de municipios).

FK —
municipios(id)

Genero

INTEGER

Identificador del género
de la persona (masculino,
femenino u otro).

FK — generos(id)

created_at

TIMESTAMP

Fecha y hora de creacion
del registro.

updated_at

TIMESTAMP

Fecha y hora de la ultima
actualizacion del registro.

deleted_at

TIMESTAMP

Fecha y hora en que el
registro fue eliminado
l6gicamente. Si es nulo, el
registro sigue activo.

Tabla 14. Diccionario de Datos — Personas

Campo

Fuente: Ela

Tipo de dato

SERIAL

boracion Propia

Descripcion

Clave

Identificador unico del
tipo de PQRSD. Se
genera
automaticamente por
el sistema.

PK

nombre

VARCHAR

Nombre del tipo de
solicitud registrada
(por ejemplo: Peticién,
Queja, Reclamo,
Sugerencia,
Denuncia).

dias_habiles_respuesta | INTEGER

Numero de dias
habiles establecidos
para dar respuesta
segun el tipo de
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PQRSD, conforme a la
normativa institucional.

Tabla 15. Diccionario de Datos — Tipos_pq
Fuente: Elaboracién Propia

Campo

w Tipo de dato

SERIAL

Descripcion

Identificador  unico
de la PQRSD. Se
genera
automaticamente
por el sistema.

Clave

PK

numero_radicado

VARCHAR

Cddigo o numero de
radicado asignado
automaticamente a
la solicitud.

detalle_asunto

TEXT

Descripcién principal
del asunto o motivo
de la peticién, queja,
reclamo, sugerencia
o denuncia.

tipo_pq_id

INTEGER

Identificador del tipo
de solicitud
(Peticion, Queja,
Reclamo,
Sugerencia o}
Denuncia).

FK —
tipos_pq(id)

solicitante_id

INTEGER

Identificador del
ciudadano o persona
que radica la
solicitud.

FK —
personas(id)

fecha_radicacion

DATE

Fecha en la que la
solicitud fue
registrada en el
sistema.

hora_radicacion

TIME

Hora exacta en la
que se realizdé la
radicacion.

fecha_resolucion_estimada

DATE

Fecha estimada
para la resolucién de
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la  solicitud, de
acuerdo con los
tiempos legales.
fecha_resolucion DATE Fecha real en la que
se resolvié la
solicitud.
radicador_id INTEGER Identificador del | FK —
funcionario que | usuarios(id)
realizd la radicacion
en el sistema (en
caso de que no sea
via web).
responsable_id INTEGER Identificador del | FK —
funcionario asignado | usuarios(id)
para atender vy
responder la
solicitud.
Web BOOLEAN Indica si la solicitud
fue radicada
directamente desde
la pagina web
(TRUE) o por un
funcionario (FALSE).
Respuesta TEXT Respuesta 0
resolucion  emitida
por el funcionario
responsable.
detalle_descripcion VARCHAR Observaciones o)
detalles adicionales
del proceso de
atencion de la
solicitud.
deleted_at TIMESTAMP | Fecha y hora en que
la  solicitud fue
eliminada
I6gicamente. Si es
nula, la solicitud
sigue activa.

Tabla 16. Diccionario de Datos — Pgs
Fuente: Elaboracién Propia
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Campo

Tipo de dato
SERIAL

Descripcion

Identificador unico del
registro en el historial
de cambios de estado
de una PQRSD. Se
genera
automaticamente por
el sistema.

Clave
PK

pq_id

INTEGER

Identificador de la
PQRSD a la que
pertenece el historial.

FK — pgs(id)

estado_id

INTEGER

Identificador del
estado al que cambid
la  PQRSD (por
ejemplo: Radicada,
En tramite, Resuelta,
Cerrada).

FK —
estados_pq(id)

cambiado_por_id

INTEGER

Identificador del
funcionario o usuario
que realizé el cambio
de estado.

FK —
usuarios(id)

observacion

TEXT

Comentarios u
observaciones
relacionadas con el
cambio de estado
(por ejemplo, motivo
del cambio o avance
del caso).

fecha_cambio

TIMESTAMP

Fecha y hora exacta
en la que se realizo el
cambio de estado.

deleted_at

TIMESTAMP

Fecha y hora en que
el registro fue
eliminado
l6gicamente. Si es
nulo, el registro sigue
activo.

Tabla 17. Diccionario de Datos — Historial _estados pq

Fuente: Elaboracién Propia
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Campo

Tipo de dato

SERIAL

Descripcion

Identificador unico del
permiso dentro del
sistema. Se genera
automaticamente por
el sistema.

Clave
PK

tabla

VARCHAR

Nombre de la tabla o
modulo del sistema al
que aplica el permiso
(por ejemplo:
usuarios, pgs,
personas).

accion

VARCHAR

Accidon o tipo de
operacion que puede
realizar el rol sobre la
tabla (por ejemplo:
crear, leer, actualizar,
eliminar).

descripcion

TEXT

Descripcidon detallada
del permiso,
indicando su
proposito o alcance
dentro del sistema.

Campo

Tabla 18. Diccionario de Datos — Permisos
Fuente: Elaboracién Propia

Tipo de dato
SERIAL

Descripcion

Identificador unico del
registro en la relacion
entre roles y
permisos. Se genera
automaticamente por
el sistema.

Clave

PK

rol_id

INTEGER

Identificador del rol
asociado al permiso,
relaciona con la tabla
roles.

FK — roles(id)

permiso_id

INTEGER

Identificador del
permiso asignado al

FK —
permisos(id)
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rol, relaciona con la
tabla permisos.

Tabla 19. Diccionario de Datos — Roles_permisos
Fuente: Elaboracién Propia

Tipo de dato Descripcion

Id SERIAL Identificador unico del | PK
rol dentro del sistema.
Se genera
automaticamente por
el sistema.

Nombre VARCHAR Nombre del rol
asignado al usuario
(por ejemplo:
Administrador,
Asignador STTG,
Funcionario STTG,
Ciudadano).
created_at DATE Fecha en la que se
creo el registro del rol
en el sistema.
updated_at DATE Fecha de la ultima
actualizacion del
registro del rol.

Tabla 20. Diccionario de Datos — Roles
Fuente: Elaboracién Propia

Campo Tipo de dato Descripcion Clave

id SERIAL Identificador unico del | PK
usuario dentro  del
sistema. Se genera
automaticamente por el
sistema.

correo VARCHAR Correo electronico del
usuario utilizado para el
inicio de sesion y la

122



comunicacion oficial.

Debe ser unico.

contrasena

VARCHAR

Contrasena cifrada del
usuario para el acceso
al sistema.

is_enable

BOOLEAN

Indica si la cuenta del
usuario esta activa
(TRUE) o deshabilitada
(FALSE).

reset_token

VARCHAR

Token temporal utilizado
para restablecer la
contrasefia del usuario
cuando lo solicita.

reset_token_expiration

TIMESTAMP

Fecha y hora de
expiracion del token de
restablecimiento de
contrasena.

persona_id

INTEGER

Identificador  de la
persona asociada al
usuario, permitiendo
vincular la informacion
personal registrada.

FK —
personas(id)

rol_id

INTEGER

Identificador del rol
asignado al usuario, el
cual determina los
permisos y accesos
dentro del sistema.

FK — roles(id)

created_at

TIMESTAMP

Fecha 'y hora de
creacion del registro del
usuario.

updated_at

TIMESTAMP

Fecha y hora de la
ultima actualizacién del
reqgistro.

deleted_at

TIMESTAMP

Fecha y hora en que el
registro fue eliminado
I6gicamente. Si es nulo,
el usuario sigue activo
en el sistema.

Tabla 21. Diccionario de Datos — Usuarios
Fuente: Elaboracién Propia
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Campo

{ Tipo de dato

SERIAL

Descripcion

Identificador unico del
registro de asignacion
de responsables
dentro del sistema. Se
genera
automaticamente por
el sistema.

Clave

PK

persona_responsable_id

INTEGER

Identificador de la
persona designada
como responsable de
atender una o varias
PQRSD.

FK —
personas(id)

area_id

INTEGER

Identificador del area o
dependencia a la que
pertenece el
responsable.

FK —
areas_resp(id)

fecha_asignacion

TIMESTAMP

Fechay hora en que se
asigno al responsable
dentro del sistema o
para un caso
especifico.

is_active

BOOLEAN

Indica Si el
responsable
actualmente se
encuentra activo
dentro del sistema o
area asignada.

deleted_at

TIMESTAMP

Fecha y hora en que el
registro fue eliminado
l6gicamente. Si es
nulo, el registro sigue
activo.

Tabla 22. Diccionario de Datos — Responsables _pq
Fuente: Elaboracién Propia

15.3 MODELO CONCEPTUAL (ENTIDAD — RELACION)
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A continuacién, se muestra el diagrama entidad-relacion que representa el disefio
planteado para la base de datos del sistema. Dicho diagrama facilita la comprension
estructurada de las entidades principales, sus atributos y las interrelaciones que se
establecen entre ellas.

En este modelo:

« Cada entidad principal (como personas, usuarios, pgs, roles, areas_resp, y

las demas entidades) es una clase.

e Las relaciones uno a muchos (1:N) se representan como una linea con
multiplicidades (por ejemplo, un departamento tiene muchos municipios).

e Las relaciones muchos a muchos (N:M), como roles _permisos,

representan mediante una clase intermedia.

EH historial_estados_pq

13id

123 pq_id

123 estado_id

123 cambiado_por_id
ABE observacion

@) fecha_cambio
@) deleted_at

B adjuntos_pq

1%id

123 pq id

REE nombre_archivo
REE ruta_archivo
@ created_at
[ respuesta

@ deleted_at

B8 estados_pq

133id

ABE nombre

RBE color

ABE descripcion

B8 pgs

133id

BB audit_log

13id

RBC username
RBE action

ABE method
ABE endpoint
123 status_code

@) timestamp

Figura 20. Modelo Conceptual (Entidad-Relacion) de la Aplicacion Web
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15.4 DIAGRAMA DE CLASES

A continuacion, se presenta el Diagrama de Clases, que funge como el plano
arquitectonico del sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias vy
Denuncias (PQRSD). Este modelo se centra en la logica del negocio, las
responsabilidades de los objetos y las interacciones clave que soportan los casos

de uso.
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Figura 21. Diagrama de Clases de la Aplicacion Web
Fuente: Elaboracion Propia
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15.5 DIAGRAMAS DE CASOS DE USO

Un caso de uso es una herramienta utilizada dentro del analisis y disefio de sistemas
para describir como un usuario o actor interactua con un sistema con el fin de
alcanzar un objetivo especifico. En esencia, “es una secuencia de acciones que un
sistema lleva a cabo que da lugar a un resultado de valor observable para un actor
particular (alguien o algo fuera del sistema que interactua con el sistema)” (IBM,
2025, parr. 3). Esta representacion permite identificar los requerimientos funcionales
del sistema desde la perspectiva del usuario, facilitando la comprensién de los
procesos y de las expectativas que deben satisfacerse.

En el desarrollo de los requerimientos del proyecto, las historias de usuario seran
reemplazadas por casos de uso, ya que estos ofrecen una descripcion mas
estructurada y formal de las interacciones entre los actores y el sistema. Mientras
que las historias de usuario presentan los requerimientos de manera breve y
narrativa, los casos de uso permiten detallar las condiciones, los pasos y las
excepciones que se pueden presentar durante la ejecucion de un proceso. A
continuacion, se presentan los casos de usos propuestos con sus respectivas tablas
de especificacion para el apartado de los requerimientos:

CU1: Registro de Usuario

Ingresar Datos
Personales

A
Ingresar Datos ; Ingresar Datos de
Contacto
Ingresar Datos de
Usuario
Registrarse
Aceptar Tratamiento

Usuario de Datos

Volver Atras
. Registrar Usuario
Cancelar Registro Nuevo

Figura 22. Diagrama de Caso de Uso: Registro de Usuario

Fuente. Autoria Propia
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Tabla de Especificacion CU1: Registro de Usuario

Caso de Uso

Registrarse

Objetivo en el Contexto

El usuario se registra en la aplicacion web proporcionando su informacion personal, de
contacto y de usuario

Precondiciones

El usuario debe tener acceso a la aplicacion web y contar con una conexion a internet

Condiciones de Exito

El usuario completa el formulario y su registro se confirma correctamente

Condiciones de Fracaso

El usuario no logra completar el registro por datos invalidos o por no aceptar el
tratamiento de datos

Actores Primarios Usuario
Actores Secundarios No existen

Paso Acciones

1 El usuario accede a la opcidn “Registrarse” en la aplicacion web
. S 2 El sistema muestra el formulario de registro
Flujo Principal — -

3 El usuario ingresa sus datos personales, de contacto y de usuario
4 El usuario acepta el tratamiento de datos
5 El usuario confirma su registro y el sistema lo almacena

Paso Acciones

Extensiones 3.1 El usuario puede cancelar el registro antes de enviarlo
4.1 Si el usuario no acepta el tratamiento de datos, el registro no se completa

Tabla 23. Tabla de Especificacion CU1 (Registrarse)

Fuente. Autoria Propia

Tabla de Especificaciéon CU1: Registro de Usuario

Caso de Uso

Ingresar Datos

Objetivo en el Contexto

Permitir al usuario ingresar los datos requeridos para su registro en la aplicacion web

Precondiciones

El usuario ha seleccionado la opcion de registrarse

Condiciones de Exito

El usuario ingresa correctamente todos los datos requeridos

Condiciones de Fracaso

El usuario no completa o ingresa datos invalidos

Actores Primarios Usuario
Actores Secundarios No existen
Paso Acciones
. . 1 El sistema solicita al usuario ingresar los datos personales, de contacto y de usuario
Flujo Principal —= . =

2 El usuario diligencia los campos solicitados
3 El sistema valida los datos ingresados

Paso Acciones

Extensiones 3.1 Si hay errores de formato, el sistema muestra mensajes de advertencia
3.2 Si el usuario no acepta el tratamiento de datos, el registro no se completa

Tabla 24. Tabla de Especificacion CU1 (Ingresar Datos)

Fuente. Autoria Propia
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Tabla de Especificacion CU1: Registro de Usuario

Caso de Uso

Objetivo en el Contexto

Precondiciones

Ingresar Datos Personales
Permitir al usuario ingresar su informacion personal basica

El usuario ha iniciado el proceso de registro

Condiciones de Exito

El usuario completa los campos personales requeridos

Condiciones de Fracaso

El usuario no proporciona todos los datos personales

Actores Primarios Usuario
Actores Secundarios No existen
Paso Acciones
1 El sistema solicita nombres, apellidos, tipo de persona, sexo bioldgico, tipo de documento
Flujo Principal y numero de documento
2 El usuario ingresa la informacion requerida
3 El sistema valida los datos
. Paso Acciones
Extensiones - -
31 El sistema muestra un error si los datos no cumplen el formato

Tabla 25. Tab

la de Especificacion CU1 (Ingresar Datos Personales)

Fuente. Autoria Propia

Tabla de Especificacion CU1: Registro de Usuario

Caso de Uso

Ingresar Datos de Contacto

Objetivo en el Contexto

Permitir al usuario ingresar informacion de contacto

Precondiciones

El usuario ha iniciado el proceso de registro

Condiciones de Exito

El usuario completa los campos de contacto requeridos

Condiciones de Fracaso

El usuario no proporciona todos los datos de contacto

Flujo Principal

Actores Primarios Usuario
Actores Secundarios No existen
Paso Acciones

El sistema solicita teléfono, departamento de residencia, municipio de
residencia y direccion de residencia

2 El usuario ingresa la informacién requerida
3 El sistema valida los datos
. Paso Acciones
Extensiones - -
3.1 El sistema muestra un error si los datos no cumplen el formato

Tabla 26. Tabla de Especificacion CU1 (Ingresar Datos de Contacto)

Fuente. Autoria Propia
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Tabla de Especificacion CU1: Registro de Usuario

Caso de Uso

Ingresar Datos de Usuario

Objetivo en el Contexto

Permitir al usuario definir sus credenciales de acceso al sistema

Precondiciones

El usuario ha completado los datos personales y de contacto

Condiciones de Exito

El usuario digita correctamente su correo electronico y contrasefia

Condiciones de Fracaso

Las contrasefias no coinciden o el usuario ya existe

Actores Primarios Usuario
Actores Secundarios No existen

Flujo Principal Paso Acciones
1 El sistema solicita un correo electronico y contrasefia
2 El sistema solicita que repita la contrasefia para compararla
3 El usuario ingresa la informacidn requerida
4 El sistema valida los datos

- Paso Acciones
Extensiones - — —— —
3.1 El sistema solicita ingresar nuevamente la contrasefia si ho coincide

Tabla 27. Tabla de Especificacion CU1 (Ingresar Datos de Usuario)

Fuente. Autoria Propia

Tabla de Especificacion CU1: Registro de Usuario

Caso de Uso

Aceptar Tratamiento de Datos

Objetivo en el Contexto

Obtener el consentimiento del usuario para el tratamiento de sus datos personales

Precondiciones

El usuario ha ingresado todos los datos requeridos

Condiciones de Exito

El usuario acepta los términos de tratamiento de dato

Condiciones de Fracaso

El usuario no acepta el tratamiento de datos

Actores Primarios Usuario
Actores Secundarios No existen
Paso Acciones
. P 1 El sistema muestra el campo de privacidad y politica de tratamiento de datos
Flujo Principal - - - —
2 El usuario revisa la informacion
3 El usuario marca la opcidén de aceptar
Extensiones Eas - - Acciongs -
3.1 Si el usuario no acepta, el registro no puede continuar

Tabla 28. Tabla de Especificacion CU1 (Aceptar Tratamiento de Datos)

Fuente. Autoria Propia
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Tabla de Especificacion CU1: Registro de Usuario

Caso de Uso

Registrar Nuevo Usuario

Objetivo en el Contexto

Aceptar que el usuario desea completar su registro en la aplicacidén web.

Precondiciones

El usuario ha completado todos los pasos del registro y aceptado los términos

Condiciones de Exito

El sistema almacena la informacion y confirma el registro exitoso

Condiciones de Fracaso

Error en la validacién de datos o fallo en Ia base de datos

Actores Primarios Usuario
Actores Secundarios No existen
Paso Acciones
O L] 1 El sistema muestra un mensaje de confirmacion para que el usuario verifique
Flujo Principal - - = : -
2 El sistema guarda la informacién y muestra un mensaje de éxito
3 El sistema redirije al usuario al "Inicio de Sesion" para que ingrese a la aplicacion web
. Paso Acciones
Extensiones - - - —
2.1 |Si ocurre un error, el sistema muestra un mensaje de fallo y permite intentar nuevamente

Tabla 29. Tabla de Especificacion CU1 (Registrar Nuevo Usuario)

Fuente. Autoria Propia

Tabla de Especificacién CU1: Registro de Usuario

Caso de Uso Cancelar Registro
Objetivo en el Contexto Permitir al usuario interrumpir el proceso de registro
Precondiciones El usuario se encuentra en el praceso de registro.

Condiciones de Exito

El usuario cancela correctamente y el sistema no guarda la informacion

Condiciones de Fracaso

El sistema no responde o no cancela correctamente el proceso

Actores Primarios Usuario
Actores Secundarios No existen

Paso Acciones

S 1 El usuario selecciona la opcidn “Cancelar y Volver”

Flujo Principal - = — —
2 El sistema solicita confirmacion de la accion

3 El usuario confirma y el sistema cancela el proceso

. Paso Acciones
Extensiones - - — -
2.1 El usuario decide no cancelar y continta con el registro

Tabla 30. Tabla de Especificacion CU1 (Cancelar Registro)

Fuente. Autoria Propia
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Volver Atras

Permitir al usuario retroceder a pasos anteriores del proceso de registro

El usuario se encuentra en una etapa intermedia del registro

El sistema muestra correctamente la pantalla anterior sin pérdida de datos

El sistema no recupera la informacién o muestra un error al volver

Usuario

No existen

El usuario selecciona la opcién “Volver Atras”

El sistema muestra la pantalla anterior con los datos previamente ingresados

Si hay pérdida de datos, el sistema muestra una advertencia

Tabla 31. Tabla de Especificacion CU1 (Volver Atras)
Fuente. Autoria Propia

CU2: Inicio de Sesion

Ingresar Correo de
Recuperacién
Ingresar Correo y
Contrasefa

Restablecer
Recuperar Contraseina

Iniciar Sesién
Acceso

Usuario

Registrarse

Volver a Inicio de
Sesion

Figura 23. Diagrama de Caso de Uso: Inicio de Sesion

Fuente. Autoria Propia
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Tabla de Especificacion CU2: Inicio de Sesion

Caso de Uso

Iniciar Sesion

Objetivo en el Contexto

Permitir al usuario acceder a la aplicacion web ingresando sus credenciales registradas

Precondiciones

El usuario debe estar registrado previamente en el sistema

Condiciones de Exito

El usuario ingresa correctamente su correo y contrasefia y accede al sistema.

Condiciones de Fracaso

El usuario ingresa credenciales incorrectas o no tiene cuenta registrada

Actores Primarios

Usuario

Actores Secundarios

No existen

Flujo Principal

Acciones

El usuario ingresa al sitio web de la aplicacion

El usuario selecciona la opcidn “Iniciar Sesién”

El sistema solicita correo y contrasefia

El usuario ingresa sus datos y confirma el registro al presionar "Iniciar Sesion”

g
U-h|W N =
o

El sistema valida la informacidn y permite el acceso

Extensiones

Paso Acciones

3.1 El usuario no recuerda su contrasefia y selecciona "éOlvidd su contrasefia?”

4.1 El sistema muestra mensaje de error por credenciales incorrectas

Tabla 32. Tabla de Especificacion CU2 (Iniciar Sesioén)

Fuente. Autoria Propia

Tabla de Especificacion CU2: Inicio de Sesion

Caso de Uso

Ingresar Correo y Contrasefia

Objetivo en el Contexto

Permitir que el usuario introduzca sus credenciales para autenticar su acceso

Precondiciones

El usuario debe estar registrado y tener su contrasefia activa

Condiciones de Exito

El usuario introduce correctamente sus credenciales

Condiciones de Fracaso

El usuario introduce datos incorrectos o campos vacios

Actores Primarios Usuario
Actores Secundarios No existen

Paso Acciones

- - 1 El sistema muestra el formulario de inicio de sesién

Flujo Principal — =
2 El usuario ingresa su correo y contrasefia

3 El sistema valida que los campos estén completos

. Paso Acciones
Extensiones n " - " .
2.1 El usuario deja campos vacios y el sistema muestra una advertencia

Tabla 33. Tabla de Especificacion CU2 (Ingresar Correo y Contrasefia)

Fuente. Autoria Propia
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Tabla de Especificacion CU2: Inicio de Sesion

Caso de Uso

Recuperar Acceso

Objetivo en el Contexto

Permitir al usuario recuperar el acceso a su cuenta si olvidé su contrasefia

Precondiciones

El usuario debe tener una cuenta registrada

Condiciones de Exito

El usuario recibe un correo con el enlace de recuperacion

Condiciones de Fracaso

El correo no estd registrado o hay un error en el envio

Actores Primarios

Usuario

Actores Secundarios

No existen

Acciones

El usuario selecciona la opcién “éQlvidd su contrasefia?”

Flujo Principal

El sistema solicita el correo de recuperacion

El usuario ingresa su correo y confirma

El sistema envia un enlace de recuperacion

Extensiones

Acciones

El usuario ingresa un correo no registrado

El sistema no puede enviar el correo por fallo del servidor

Tabla 34. Tabla de Especificacion CU2 (Recuperar Acceso)

Fuente. Autoria Propia

Tabla de Especificacion CU2: Inicio de Sesion

Caso de Uso

Ingresar Correo de Recuperacion

Objetivo en el Contexto

Registrar el correo del usuario para enviarle el enlace de recuperacién de contrasefia

Precondiciones

El usuario selecciond la opcién “éOlvidaste tu contrasefa?”

Condiciones de Exito

El usuario ingresa un correo registrado correctamente

Condiciones de Fracaso

El usuario ingresa un correo no existente o deja el campo vacio

Actores Primarios Usuario
Actores Secundarios No existen
Paso Acciones
. - - 1 El sistema muestra el campo para ingresar el correo
Flujo Principal —

2 El usuario digita su correo y lo confirma

3 El sistema valida la existencia del correo
. Paso Acciones

Extensiones - - -
2.1 El usuario no ingresa el correo o lo escribe con errores

Tabla 35. Tabla de Especificacion CU2 (Ingresar Correo de Recuperacion)

Fuente. Autoria Propia
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Tabla de Especificacion CU2: Inicio de Sesion

Caso de Uso

Restablecer Contrasefia

Objetivo en el Contexto

Permitir al usuario crear una nueva contrasefia para su cuenta

Precondiciones

El usuario debe haber accedido desde el enlace de recuperacion valido

Condiciones de Exito

El sistema guarda correctamente la nueva contrasefia

Condiciones de Fracaso

El enlace ha expirado o las contrasefias no coinciden

Actores Primarios Usuario
Actores Secundarios No existen
Paso Acciones
1 El usuario abre el enlace de recuperacién
Flujo Principal 2 El sistema solicita ingresar y confirmar nueva contrasefia
3 El usuario digita su nueva contrasefa
4 El sistema valida y guarda la nueva contrasefa
Extensiones Paso = A_ccmnes —
3.1 Las contrasefias ingresadas no coinciden

Tabla 36. Tabla de Especificacion CU2 (Restablecer Contrasena)

Fuente. Autoria Propia

Tabla de Especificacién CU2: Inicio de Sesién

Caso de Uso

Volver al Inicio de Sesion

Objetivo en el Contexto

Permitir que el usuario regrese a la pantalla principal de inicio de sesion para detener el
praceso de restablecer contrasefia

Precondiciones

El usuario debe haber iniciado el proceso de recuperar el acceso al sistema

Condiciones de Exito

El usuario visualiza nuevamente la pantalla de inicio de sesion

Condiciones de Fracaso

El sistema no carga correctamente la interfaz

Actores Primarios Usuario
Actores Secundarios No existen
Paso Acciones
Flujo Principal 1 El usuario selecciona “Volver al inicio de sesidn”

2 El sistema redirige a la pantalla principal

. Paso Acciones
Extensiones - —
3.1 La pagina no carga por error de conexion

Tabla 37. Tabla de Especificacion CU2 (Volver al Inicio de Sesion)

Fuente. Autoria Propia
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Registrarse

Permitir que un usuario nuevo cree una cuenta en la aplicacién web

El usuario no debe tener una cuenta registrada previamente.

El usuario completa el formulario y se registra exitosamente

El usuario no finaliza el registro o los datos ingresados son invalidos

Usuario

No existen

El usuario selecciona la opcidn “"Registrarse” en la parte inferior del inicio de sesién
El sistema muestra el formulario de registro
El usuario completa los campos requeridos y envia el formulario
El sistema almacena los datos y redireciona al inicio de sesion

El usuario no completa todos los campos y el sistema muestra advertencia
El usuario puede cancelar el registro antes de enviarlo

Tabla 38. Tabla de Especificacion CU2 (Registrarse)
Fuente. Autoria Propia

CU3: Radicacion y Consulta de PQRSD

Consultar
Solicitudes de Radicado
Radicadas
A Filtrar por Tipo de
A
Radicadas v
A 4
Filtrar por Estado
Ver Detalles de la
Solicitud
l/ Filtrar por Fecha de
Radicacién

Ciudadano Radicar Solicitud

Limpiar Filtros

Seleccionar Tipo de
PQRSD

Ingresar el Asunto
del PQRSD

Cancelar Confirmar Escribir Mensaje
Radicacién Adjuntar Archivo Detallado

Figura 24. Diagrama de Caso de Uso: Radicacién y Consulta de PQRSD

Fuente. Autoria Propia
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Tabla de Especificacion CU3: Radicacién y Consulta de PQRSD

Consultar Solicitudes Radicadas

Caso de Uso
Objetivo en el Contexto Permitir al ciudadano visualizar el estado y detalles de las solicitudes radicadas
Precondiciones El ciudadano debe haber iniciado sesidon y debe haber radicado al menos 1 solicitud

Condiciones de Exito

El ciudadano puede consultar correctamente sus solicitudes

Condiciones de Fracaso

No existen solicitudes radicadas

Actores Primarios

Ciudadano

Actores Secundarios

No existen

Paso

Acciones

El ciudadano accede a la opcidn "Mis Peticiones”

El sistema muestra una lista de solicitudes radicadas

Flujo Principal

El ciudadano aplica filtros seglin sus criterios de busqueda

El sistema muestra los resultados filtrados

U B WN| =

El ciudadano selecciona la opcion "Ver Detalles” en una solicitud radicada

Paso

Acciones

Extensiones
3.1

No hay resultados con los filtros aplicados — el sistema informa que no se
encontraron coincidencias

Tabla 39. Tabla de Especificacion CU3 (Consultar Solicitudes Radicadas)

Fuente. Autoria Propia

Tabla de Especificacion CU3: Radicacion y Consulta de PQRSD

Caso de Uso

Ver Detalles de la Solicitud

Objetivo en el Contexto

Permitir al ciudadano revisar la informacion completa de una solicitud radicada

Precondiciones

Debe existir una solicitud registrada

Condiciones de Exito

El ciudadano visualiza correctamente los detalles de la solicitud

Condiciones de Fracaso

Error en la carga de informacién de la solicitud

Actores Primarios Ciudadano
Actores Secundarios No existen
Paso Acciones
Flujo Principal 1 El ciudadano selecciona la opcidn "Ver Detalles” de una solicitud de la lista
2 El sistema carga y muestra los detalles completos
Extensiones Paso Acciones
2.1 Error de conexion del sistema, no aparecen los datos de la solicitud

Tabla 40. Tabla de Especificacion CU3 (Ver Detalles de la Solicitud)

Fuente. Autoria Propia
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Tabla de Especificacion CU3: Radicacion y Consulta de PQRSD

Caso de Uso Filtrar Solicitudes Radicadas
Objetivo en el Contexto Permitir al ciudadano buscar solicitudes mediante filtros especificos
Precondiciones El ciudadano ha ingresado a consultar sus solicitudes radicadas
Condiciones de Exito El sistema muestra resultados filtrados correctamente
Condiciones de Fracaso Ninguna solicitud cumple con los criterios de bisqueda
Actores Primarios Ciudadano
Actores Secundarios No existen
Paso Acciones

El ciudadano selecciona un tipo de filtro 0 mas (nimero de radicado, tipo de solicitud,
estado, rango de fecha)

Flujo Principal El sistema solicita seleccionar una opcion de la lista desplegable o los valores del filtro

2
3 El ciudadano ingresa los datos o despliega la lista y selecciona una opcién
4 El sistema muestra los resultados correspondientes

Paso Acciones

Extensiones

1.1 El ciudadano no selecciona ningun filtro — el sistema no ejecuta busqueda

Tabla 41. Tabla de Especificacion CU3 (Filtrar Solicitudes Radicadas)

Fuente. Autoria Propia

Tabla de Especificacion CU3: Radicacion y Consulta de PQRSD

Caso de Uso Filtrar por NUmero de Radicado

Objetivo en el Contexto| Permitir la bisqueda de una solicitud especifica mediante su nimero de radicado

Precondiciones El ciudadano conoce el nimero de radicado
Condiciones de Exito El sistema muestra la solicitud correspondiente
Condiciones de Fracaso No existe solicitud con el nimero ingresado
Actores Primarios Ciudadano
Actores Secundarios No existen
Paso Acciones
. o 1 El ciudadano selecciona la opcidn de filtro por “NUimero de Radicado”
Flujo Principal
2 El ciudadano ingresa el nimero de radicado
3 El sistema busca y muestra la solicitud correspondiente
Paso Acciones
Extensiones 31 Si no existen coincidencias — el sistema muestra mensaje “No hay

solicitudes registradas”

Tabla 42. Tabla de Especificacion CU3 (Filtrar por Numero de Radicado)

Fuente. Autoria Propia

138




Tabla de Especificacién CU3: Radicacién y Consulta de PQRSD

Caso de Uso

Filtrar por Tipo de Solicitud

Objetivo en el Contexto

Permitir al ciudadano filtrar las solicitudes radicadas segun el tipo de solicitud (Peticidn,

Queja, Reclamo, Sugerencia, Denuncia, Tutela)

Precondiciones

El ciudadano conoce el tipo de PQRSD que quiere buscar

Condiciones de Exito

El sistema muestra las solicitudes que corresponden al tipo seleccionado

Condiciones de Fracaso

No existen solicitudes del tipo seleccionado

Actores Primarios

Ciudadano

Actores Secundarios

No existen

Flujo Principal

Paso

Acciones

El ciudadano selecciona el tipo de solicitud desde la barra desplegable en la
zona de flitrado

El sistema aplica el filtro y busca en los registros

wWinNg

El sistema muestra las solicitudes correspondientes

Extensiones

Paso

Acciones

3.1

Si no existen coincidencias — el sistema muestra mensaje “"No hay solicitudes
registradas"

Tabla 43. Tabla de Especificacion CU3 (Filtrar por Tipo de Solicitud)

Fuente. Autoria Propia

Tabla de Especificacion CU3: Radicacion y Consulta de PQRSD

Caso de Uso

Filtrar por Estado del Proceso

Objetivo en el Contexto

Permitir al ciudadano filtrar las solicitudes seglin su estado (Radicada, Asignada, Rechazada

0 Cerrada)

Precondiciones

El ciudadano conoce el estado que quiere buscar

Condiciones de Exito

El sistema muestra correctamente las solicitudes en el estado seleccionado

Condiciones de Fracaso

No hay solicitudes con el estado indicado

Actores Primarios Ciudadano
Actores Secundarios No existen
Paso Acciones
1 El ciudadano selecciona el tipo de solicitud desde la barra desplegable en la
Flujo Principal zona de flitrado
2 El sistema aplica el filtro y busca en los registros
3 El sistema muestra las solicitudes correspondientes
Paso Acciones
Extensiones 31 Si no existen coincidencias — el sistema muestra mensaje “No hay solicitudes
) registradas”

Tabla 44. Tabla de Especificacion CU3 (Filtrar por Estado del Proceso)

Fuente. Autoria Propia
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Tabla de Especificacion CU3: Radicacion y Consulta de PQRSD

Caso de Uso

Filtrar por Fecha de Radicacion

Objetivo en el Contexto

Permitir al ciudadano buscar solicitudes radicadas en un rango de fechas especifico

Precondiciones

El ciudadano conoce la fecha de radicacién o un rango estimado

Condiciones de Exito

El sistema muestra las solicitudes radicadas dentro del rango seleccionado

Condiciones de Fracaso

No se encuentran solicitudes en ese rango de fechas

Actores Primarios Ciudadano
Actores Secundarios No existen
Paso Acciones
1 El ciudadano selecciona la opcion de filtro por “Fecha Inicio"
2 El ciudadano ingresa la fecha de inicio para el rango
Fluio Principal 3 El ciudadano selecciona la opcién de filtro por “Fecha Fin"
] P 4 El ciudadano ingresa la fecha de fin para el rango
5 El sistema aplica el filtro y busca en los registros
6 El sistema muestra las solicitudes correspondientes
Paso Acciones
BRI 6.1 Si no se encuentran resultados — el sistema muestra mensaje “"No hay solicitudes

registradas”

Tabla 45. Tabla de Especificacion CU3 (Filtrar por Fecha de Radicacion)

Fuente. Autoria Propia

Tabla de Especificacion CU3: Radicacion y Consulta de PQRSD

Caso de Uso

Limpiar Filtros

Objetivo en el Contexto

Permitir al ciudadano eliminar todos los filtros aplicados y visualizar nuevamente todas las solicitudes

radicadas

Precondiciones

El ciudadano ha aplicado uno o mas filtros en la consulta de solicitudes

Condiciones de Exito

El sistema elimina los filtros aplicados y muestra Iz lista completa de solicitudes

Condiciones de Fracaso

El sistema no actualiza la vista de resultados

Actores Primarios Ciudadano
Actores Secundarios No existen
Paso Acciones
Flujo Principal 1 El ciudadano selecciona la opcidn “Limpiar Filtros”
2 El sistema elimina los filtros aplicados
3 El sistema actualiza la vista y muestra todas las solicitudes radicadas
Paso Acciones
Extensiones 3.1 El sistema no actualiza la vista y no muestra todas las solicitudes radicadas

Tabla 46. Tabla de Especificacion CU3 (Limpiar Filtros)

Fuente. Autoria Propia
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Tabla de Especificacion CU3: Radicacién y Consulta de PQRSD

Caso de Uso Radicar Solicitud
Objetivo en el Contexto Permitir al ciudadano registrar una nueva solicitud de PQRSD en el sistema
Precondiciones El ciudadano ha iniciado sesion en el sistema y se encuentra en la seccién de radicacion de solicitudes|
Condiciones de Exito La solicitud es registrada exitosamente y se genera un nimero de radicado
Condiciones de Fracaso El ciudadano no completa los campos requeridos o se presenta un error al guardar la solicitud
Actores Primarios Ciudadano
Actores Secundarios No existen
Paso Acciones

1 El ciudadano selecciona la opcidn “Radicar Salicitud”

2 El sistema muestra el formulario de registro de solicitud

3 El ciudadano selecciona el tipo de PQRSD

4 El ciudadano ingresa el asunto de la solicitud

- S 5 El ciudadano escribe el mensaje detallado de su solicitud
Flujo Principal

6 El ciudadano puede adjuntar un archivo maximo 2mb

7 El ciudadano confirma la radicacién
El sistema valida los campos y guarda la informacion

El sistema genera un nimero de radicado y muestra el mensaje de confirmacién
Paso Acciones
. El ciudadano cancela la radicacion — el sistema descarta la informacién y regresa al mend
Extensiones 6.1 principal
8.1 Si falta informacién obligatoria — el sistema notifica los campos requeridos

Tabla 47. Tabla de Especificacion CU3 (Radicar Solicitud)

Fuente. Autoria Propia

Tabla de Especificacion CU3: Radicacién y Consulta de PQRSD

Caso de Uso Seleccionar Tipo de PQRSD
Objetivo en el Contexto Permitir al ciudadano definir el tipo de sollcﬁu?d&ﬁ?)cmn, Queja, Reclamo, Sugerencia, Denuncia o
Precondiciones El ciudadano ha ingresado al formulario de radicacion
Condiciones de Exito El tipo de PQRSD se selecciona correctamente
Condiciones de Fracaso El ciudadano no selecciona ningtin tipo de solicitud
Actores Primarios Ciudadano
Actores Secundarios No existen
Paso Acciones
Flujo Principal 1 El sistema muestra una lista de tipos de PQRSD disponibles
2 El ciudadano selecciona el tipo correspondiente
3 El sistema guarda temporalmente la seleccion del campo obligatorio
Paso Acciones
Extensiones 21 El ciudadano no selecciona ningun tipo de PQRSD en el formulario

Tabla 48. Tabla de Especificacion CU3 (Seleccionar Tipo de PQRSD)
Fuente. Autoria Propia
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Tabla de Especificacion CU3: Radicacion y Consulta de PQRSD

Caso de Uso

Ingresar el Asunto del PQRSD

Objetivo en el Contexto

Permitir al ciudadano escribir un resumen breve del motivo de su solicitud

Precondiciones

El ciudadano ha ingresado al formulario de radicacion

Condiciones de Exito

El asunto se registra correctamente en el formulario

Condiciones de Fracaso

El ciudadano deja el campo vacio o excede el limite de caracteres

Actores Primarios Ciudadano
Actores Secundarios No existen
Paso Acciones

Flujo Principal

El sistema muestra el campo “Ingrese el Asunto de su PQRSD”

El ciudadano escribe el asunto de su solicitud

2
3 El sistema valida que el campo no esté vacio
4 El sistema guarda temporalmente el asunto

Extensiones

Paso Acciones

31 Si el ciudadano deja el campo vacio — el sistema muestra mensaje “El asunto es

requerido”

Tabla 49. Tabla de Especificacion CU3 (Ingresar el Asunto del PQRSD)

Fuente. Autoria Propia

Tabla de Especificacion CU3: Radicacion y Consulta de PQRSD

Caso de Uso

Escribir Mensaje Detallado

Objetivo en el Contexto Permitir al ciudadano describir con detalle su solicitud o situacion

Precondiciones

El ciudadano ha ingresado al formulario de radicacion

Condiciones de Exito

El mensaje se guarda correctamente en el formulario

Condiciones de Fracaso

El ciudadano no escribe ninglin mensaje

Actores Primarios Ciudadano
Actores Secundarios No existen
Paso Acciones
1 El sistema muestra el campo “Descripcién Detallada”

Flujo Principal

2 El ciudadano escribe el contenido de su solicitud
3 El sistema guarda temporalmente el texto ingresado
Paso Acciones
Extensiones 2.2 El ciudadano no puede escribir el contenido de la solicitud

Tabla 50. Tabla de Especificacion CU3 (Escribir Mensaje Detallado)

Fuente. Autoria Propia
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Tabla de Especificacion CU3: Radicacion y Consulta de PQRSD

Caso de Uso

Adjuntar Archivo

Objetivo en el Contexto

Permitir al ciudadano agregar un documento maxiom 2mb a la solicitud que esta radicando

Precondiciones

El ciudadano ha ingresado al formulario de radicacién

Condiciones de Exito

El sistema adjunta correctamente el archivo al formulario de la solicitud

Condiciones de Fracaso

El archivo no se carga por formato incorrecto o tamafio excedido

Actores Primarios Ciudadano
Actores Secundarios No existen
Paso Acciones
1 El sistema muestra el campo “Adjuntar Archivo”
2 El sistema muestra el cuadro de didlogo para seleccionar o arrastrar un archivo
Fluio Princial 3 El ciudadano elige o arrastra el archivo desde su dispositivo
] P 4 El sistema valida el formato y tamafo permitido
5 El sistema carga el archivo y lo asocia a la solicitud
6 El sistema muestra el nombre del archivo adjuntado
Paso Acciones
SN 41 Si el formato o tamafio no es valido — el sistema muestra mensaje que no

permite adjuntar

Tabla 51. Tabla de Especificacion CU3 (Adjuntar Archivo)

Fuente. Autoria Propia

Tabla de Especificaciéon CU3: Radicacién y Consulta de PQRSD

Caso de Uso

Confirmar Radicacion

Objetivo en el Contexto

Permitir al ciudadano enviar su solicitud definitivamente al sistema, generando un nimero

de radicado

Precondiciones

El ciudadano ha ingresado al formulario de radicacién

Condiciones de Exito

La solicitud se registra exitosamente y se genera el nimero de radicado.

Condiciones de Fracaso

Faltan datos obligatorios

Actores Primarios

Ciudadano

Actores Secundarios

No existen

Flujo Principal

Paso

Acciones

El ciudadano selecciona la opcién “Radicar PQRSD”

El sistema valida los campos obligatorios y el archivo adjunto

El sistema guarda la informacidn en la base de datos

El sistema genera un nimero de radicado Gnico

G [ pWN| =

El sistema muestra mensaje de confirmacion con el nimero generado

Extensiones

Paso

Acciones

2.1

Si falta informacidn obligatoria — el sistema muestra mensaje “Complete los
campos requeridos”

Tabla 52. Tabla de Especificacion CU3 (Confirmar Radicacion)

Fuente. Autoria Propia
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Cancelar Radicacion

Permitir al ciudadano cancelar el proceso de radicacion antes de confirmar la solicitud

El ciudadano se encuentra diligenciando el formulario de radicacion

La radicacion se cancela y el sistema descarta la informacién ingresada

El sistema no logra cancelar el praceso y los datos permanecen en pantalla

Ciudadano

No existen

El ciudadano selecciona la opcién “Cancelar Radicacion”

El sistema descarta toda la informacion ingresada
El sistema retorna a la pantalla principal de solicitudes

El ciudadano no selecciona la opcién de cancelar la radicacion del PQRSD

Tabla 53. Tabla de Especificacion CU3 (Cancelar Radicacion)

Fuente. Autoria Propia

CU4: Asignacion, Reasignacion y Consulta de PQRSD a Funcionarios

Seleccionar
Responsable
Asignar
Responsable
Agregar
Comentario
Rechazar
Ver Asignacién
Solicitudes Agregar
Pendientes Descripcién de
. Rezacho
Filtrar por Numero
de Radicado
Filtrar Solicitudes £
.
por Asignar v
Asignador SY

Filtrar por Tipo de Limplar Filtros
PQRSD
Consultar Historial Buscar por Filtrar por Fecha de
de Peticiones Identificacién Radicacion
Seleccionar
Responsable
:::s'lgnar Buscar por Numero
iclones
dé Radicsdo Agregar Comentario
Guardar Cambio

Figura 25. Diagrama de Caso de Uso: Asignacion y Consulta de PQRSD a
Funcionarios

Fuente. Autoria Propia
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Tabla de Especificacion CU4: Asignacion y Consulta de PQRSD a Funcionarios

Caso de Uso Ver Solicitudes Pendientes
Objetivo en el Contexto Permitir al asignador visualizar las PQRSD que se encuentran pendientes por asignar
Precondiciones El asignador ha iniciado sesion en la aplicacion con permisos de
Condiciones de Exito El sistema muestra correctamente la lista de solicitudes pendientes
Condiciones de Fracaso No existen solicitudes pendientes por asignar
Actores Primarios Asignador STTG
Actores Secundarios No existen
Paso Acciones
1 El asignador accede a la solicitudes pendientes por asignar
Flujo Principal 2 El sistema consulta las solicitudes con estado "Radicada”
3 El sistema despliega la lista de solicitudes pendientes con informacién relevante
4 El asignador puede aplicar filtros o seleccionar una solicitud para gestionar
Paso Acciones
Extensiones 31 No se encuentran solicitudes — el sistema muestra el mensaje “No hay
) solicitudes pendientes”

Tabla 54. Tabla de Especificacion CU4 (Ver Solicitudes Pendientes)

Fuente. Autoria Propia

Tabla de Especificacion CU4: Asignacion y Consulta de PQRSD a Funcionarios

Caso de Uso Asignar Responsable

Objetivo en el Contexto| Permitir al asignador designar un funcionario responsable de atender una PQRSD especifica

Precondiciones El asignador ha seleccionado una solicitud pendiente
Condiciones de Exito El sistema actualiza el estado de la PQRSD y registra correctamente el funcionario asignado
Condiciones de Fracaso El sistema no puede registrar la asignacion por error de conexion o falta de datos
Actores Primarios Asignador STTG
Actores Secundarios No existen
Flujo Principal Paso Acciones
1 El asignador selecciona una solicitud pendiente al seleccionar la opcidn "Asignar"
2 El sistema muestra la opcién para asignar un responsable
3 El asignador selecciona el funcionario disponible
4 El sistema registra la asignacion y actualiza el estado de la solicitud
Paso Acciones
= 3.1 El asignador cancela la asignacion de la solicitud al funcionario

Tabla 55. Tabla de Especificacion CU4 (Asignar Responsable)
Fuente. Autoria Propia
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Tabla de Especificacion CU4: Asignacion y Consulta de PQRSD a Funcionarios

Caso de Uso

Seleccionar Responsable

Objetivo en el Contexto

Permitir al asignador elegir el funcionario encargado de atender una PQRSD determinada

Precondiciones

El asignador ha accedido al proceso de asignacion de una solicitud

Condiciones de Exito

El funcionario responsable queda correctamente seleccionado y asociado a la solicitud

Condiciones de Fracaso

El sistema no permite registrar la seleccidn.

Actores Primarios

Asignador STTG

Actores Secundarios

No existen

Acciones

Flujo Principal

El sistema muestra la lista de funcionarios disponibles

El asighador selecciona el funcionario deseado

Paso
1 El asignador ingresa al formulario de asignacion
2
3
4

El sistema guarda la seleccion.

Paso Acciones

Extensiones

31 El asignador no selecciona a un responsable, puesto que la solicitud del ciudadano esta
) incompleta

Tabla 56. Tabla de Especificacion CU4 (Seleccionar Responsable)

Fuente. Autoria Propia

Tabla de Especificacion CU4: Asignacion y Consulta de PQRSD a Funcionarios

Caso de Uso

Agregar Comentario

Objetivo en el Contexto

Permitir al asignador incluir observaciones adicionales al momento de asignar una
solicitud

Precondiciones

El asignador esta realizando la asignacién de una solicitud

Condiciones de Exito

El comentario es registrado correctamente y asociado a la solicitud

Condiciones de Fracaso

El sistema no permite registrar el comentario por error

Actores Primarios

Asignador STTG

Actores Secundarios

No existen

Acciones

Flujo Principal

El sistema habilita un campo de texto para ingresar la observacién

El asignador escribe el comentario

Paso
1 El asignador al seleccionar responsable, decide escribir una observacion
2
3
4

El sistema confirma el registro y guarda el comentario

Paso Acciones

Extensiones

11 El asignador no agrega ningun comentario al funcionario, puesto que, no
) hay observacién alguna de la solicitud

Tabla 57. Tabla de Especificacion CU4 (Agregar Comentario)

Fuente. Autoria Propia
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Tabla de Especificacion CU4: Asignacion y Consulta de PQRSD a Funcionarios

Caso de Uso

Rechazar Asignacion

Objetivo en el Contexto

Permitir al asignador rechazar una solicitud de asignacion cuando no cumple los criterios

Precondiciones

El asignador ha visualizado la solicitud pendiente

Condiciones de Exito

El sistema marca la solicitud como “rechazada” y guarda el motivo correspondiente

Condiciones de Fracaso

El sistema no registra el rechazo por error de conexion

Actores Primarios Asignador STTG
Actores Secundarios No existen
Paso Acciones
1 El asignador ingresa al formulario de asignacion
Fluio Principal 2 El asignador selecciona el boton de "Rechazar” y se despliega una ventana
] P 3 El asignador escribe el asunto del rechazo a la solicitud al ciudadano
4 El asignador confirma el rechazo y selecciona la opcidn "Rechazar Peticién”
5 El sistema envia un correo al ciudadano notificando el rechazo
. Paso Acciones
Rzdistens 31 El asignador no ingresa motivo — el sistema impide registrar el rechazo y no
: permite emitir el comunicado
Tabla 58. Tabla de Especificacion CU4 (Rechazar Asignacion)

Fuente. Autoria Propia

Tabla de Especificacion CU4: Asignacién y Consulta de PQRSD a Funcionarios

Caso de Uso

Agregar Descripcion de Rechazo

Objetivo en el Contexto

Permitir al asignador registrar detalladamente el motivo del rechazo de una solicitud al
ciudadano

Precondiciones

El asignador ha decidido rechazar una solicitud

Condiciones de Exito

El sistema guarda el motivo de rechazo y actualiza el estado de la solicitud

Condiciones de Fracaso

No se ingresa motivo o el sistema no logra almacenar la informacion

Actores Primarios Asignador STTG
Actores Secundarios No existen

Paso Acciones

1 El asignador selecciona “Rechazar” y escribe el asunto del rechazo
Flujo Principal 2 El sistema solicita ingresar detalladamente una descripcién del rechazo

3 El asignador confirma la accién
4 El sistema registra el motivo y marca la solicitud como rechazada

Paso Acciones

Extensiones 21 Si no se ingresa motivo — el sistema no permite continuar y solicita completar el

) campo obligatorio

Tabla 59. Tabla de Especificacion CU4 (Agregar Descripcion de Rechazo)

Fuente. Autoria Propia
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Tabla de Especificacion CU4: Asignacion y Consulta de PQRSD a Funcionarios

Caso de Uso

Filtrar Solicitudes por Asignar

Objetivo en el Contexto

Permitir al asignador buscar solicitudes mediante filtros especificos

Precondiciones

El asignador ha ingresado a consultar la solicitudes por asignar

Condiciones de Exito

El sistema muestra resultados filtrados correctamente

Condiciones de Fracaso

Ninguna solicitud cumple con los criterios de busqueda

Actores Primarios

Asignador STTG
Actores Secundarios No existen

Paso Acciones

1 El asignador selecciona un tipo de filtro o mas (ndmero de radicado, tipo de solicitud o
Flujo Principal rango de fecha)

2 El sistema solicita seleccionar una opcién de la lista desplegable o los valores del filtro
3 El asignador ingresa los datos o despliega la lista y selecciona una opcidn
4 El sistema muestra los resultados correspondientes

Paso Acciones

Extensiones 11

El ciudadano no selecciona ningun filtro — el sistema no ejecuta blsqueda

Tabla 60. Tabla de Especificacion CU4 (Filtrar Solicitudes por Asignar)

Fuente. Autoria Propia

Tabla de Especificacion CU4: Asignacion y Consulta de PQRSD a Funcionarios

Caso de Uso

Filtrar por Nimero de Radicado

Objetivo en el Contexto

Permitir la busqueda de una solicitud especifica mediante su nimero de radicado

Precondiciones

El asignador conoce el nimero de radicado

Condiciones de Exito

El sistema muestra la solicitud correspondiente

Condiciones de Fracaso

No existe solicitud con el nimero ingresado

Actores Primarios

Asignador STTG
Actores Secundarios No existen
Paso Acciones
Flujo Principal 1 El asignador selecciona la opcion de filtro por "Numero de Radicado

2 El asignador ingresa el nimero de radicado
3 El sistema busca y muestra la solicitud correspondiente

- Paso Acciones

Extensiones 3.1

Si no existen coincidencias — el sistema muestra mensaje “No hay solicitudes registradas”

Tabla 61. Tabla de Especificacion CU4 (Filtrar por Numero de Radicado)

Fuente. Autoria Propia
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Tabla de Especificacion CU4: Asignacion y Consulta de PQRSD a Funcionarios

Caso de Uso

Filtrar por Tipo de Solicitud

Objetivo en el Contexto

Permitir al asignador filtrar las solicitudes radicadas segun el tipo de solicitud (Peticion, Queja,
Reclamo, Sugerencia, Denuncia, Tutela)

Precondiciones

El asignador conoce el tipo de PQRSD que quiere buscar

Condiciones de Exito

El sistema muestra las solicitudes que corresponden al tipo seleccionado

Condiciones de Fracaso

No existen solicitudes del tipo seleccionado

Actores Primarios Asignador STTG
Actores Secundarios No existen

Paso Acciones

1 El asignador selecciona el tipo de solicitud desde la barra desplegable en la zona de
Flujo Principal flitrado
2 El sistema aplica el filtro y busca en los registros
3 El sistema muestra las solicitudes correspondientes
EXtenaiones Paso _ : - : : Acciones : _ :
3.1 Si no existen coincidencias — el sistema muestra mensaje “No hay solicitudes registradas”

Tabla 62. Tabla de Especificacion CU4 (Filtrar por Tipo de Solicitud)

Fuente. Autoria Propia

Tabla de Especificacion CU4: Asignacion y Consulta de PQRSD a Funcionarios

Caso de Uso

Filtrar por Fecha de Radicacién

Objetivo en el Contexto

Permitir al asignador buscar solicitudes radicadas en un rango de fechas especifico

Precondiciones

El asignador conoce la fecha de radicacién o un rango estimado

Condiciones de Exito

El sistema muestra las solicitudes radicadas dentro del rango seleccionado

Condiciones de Fracaso

No se encuentran solicitudes en ese rango de fechas

Actores Primarios

Asignador STTG

Actores Secundarios

No existen

Flujo Principal

Paso Acciones

El asignador selecciona la opcidn de filtro por “Fecha Inicio"

El asignador ingresa la fecha de inicio para el rango

El asignador selecciona la opcion de filtro por “Fecha Fin"

El asignador ingresa la fecha de fin para el rango

El sistema aplica el filtro y busca en los registros

 |(N|h|WN| =

El sistema muestra las solicitudes correspondientes

Extensiones

Paso Acciones

6.1 Si no se encuentran resultados — el sistema muestra mensaje “"No hay solicitudes

Tabla 63. Tabla de Especificacion CU4 (Filtrar por Fecha de Asignacion)

Fuente. Autoria Propia
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Tabla de Especificacién CU4: Asignacién y Consulta de PQRSD a Funcionarios

Caso de Uso

Limpiar Filtros

Objetivo en el Contexto

Permitir al asignador eliminar todos los filtros aplicados y visualizar nuevamente todas las solicitudes
radicadas

Precondiciones

El asignador ha aplicado uno o mas filtros en la consulta de solicitudes

Condiciones de Exito

El sistema elimina los filtros aplicados y muestra la lista completa de solicitudes

Condiciones de Fracaso

El sistema no actualiza la vista de resultados

Actores Primarios Asignador STTG
Actores Secundarios No existen
Paso Acciones
Flujo Principal 1 El asignador selecciona la opcion “Limpiar Filtros
2 El sistema elimina los filtros aplicados
3 El sistema actualiza la vista y muestra todas las solicitudes radicadas
e Paso Acciones
3.1 El sistema no actualiza la vista y no muestra todas las solicitudes radicadas

Tabla 64. Tabla de Especificacion CU4 (Limpiar Filtros)

Fuente. Autoria Propia

Tabla de Especificacion CU4: Asignacion, Reasignacion y Consulta de PQRSD a Funcionarios

Caso de Uso

Consultar Historial de Peticiones

Objetivo en el Contexto

Permitir al asignador revisar el historial completo de peticiones radicadas y gestionadas (tanto las
atendidas como las pendientes) para obtener contexto sobre casos previos

Precondiciones

El asignador ha iniciado sesion y existe historial de PQRSD en el sistema

Condiciones de Exito

El sistema despliega correctamente el historial de peticiones con los datos relevantes (radicado, fechas,
responsables, estados y comentarios)

Condiciones de Fracaso

No existen registros histdricos o falla la carga de datos desde la base de datos

Actores Primarios Asignador STTG
Actores Secundarios No existen
Paso Acciones
1 El asignador selecciona la opcidn “Historial de Peticiones”
2 El sistema solicita buscar por identificacion del usuario para desplegar el historial

Flujo Principal

El sistema solicita parametros opcionales de blsqueda (rango de fechas, tipo de PQRSD,
numero de radicado)

4 El sistema consulta la base de datos y muestra el historial con detalles resumidos
5 El asignador puede seleccionar cualquier registro para ver su detalle completo
Paso Acciones
Extensiones 21 Si el asignador no ingresa parametros — e! sistema muestra todo el historial disponible
paginado
41 Si no hay registros que cumplan los criterios — el sistema muestra “No hay registros
) disponibles”

Tabla 65. Tabla de Especificacion CU4 (Consultar Historial de Peticiones)

Fuente. Autoria Propia
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Tabla de Especificacion CU4: Asignacion, Reasignacion y Consulta de PQRSD a Funcionarios

Caso de Uso

Buscar por Identificacion

Objetivo en el Contexto

Permitir al asignador localizar todas las solicitudes asociadas a una persona mediante su nimero de
identificacion (Cédula u otro identificador)

Precondiciones

El asignador esta en el mddulo de consultas y el solicitante tiene solicitudes registradas con identificacion

Condiciones de Exito

El sistema muestra las solicitudes vinculadas a la identificacion ingresada

Condiciones de Fracaso

No existen solicitudes para la identificacion ingresada o la identificacion es invalida

Actores Primarios Asignador STTG
Actores Secundarios No existen
Paso Acciones
1 El asignador selecciona la opcidn “Buscar por Identificacion”
2 El sistema muestra el campo para ingresar el nimero de identificacion

Flujo Principal

El asignador ingresa el nimero y confirma la bisqueda

Extensiones

4 El sistema valida el formato y consulta las solicitudes asociadas
5 El sistema muestra la lista de solicitudes vinculadas a esa identificacion.
Paso Acciones

Si el campo esta vacio — el sistema muestra "por favor ingrese un numero de identificacion

31 para buscar”

Tabla 66. Tabla de Especificacion CU4 (Buscar por Identificacion)

Fuente. Autoria Propia

Tabla de Especificacién CU4: Asignacion, Reasignacion y Consulta de PQRSD a Funcionarios

Caso de Uso

Reasignar Peticiones

Objetivo en el Contexto

Permitir al asignador reasignar una o varias peticiones a otro funcionario STTG

Precondiciones

Existen peticiones seleccionadas y el asignador cuenta con permisos para reasignacion

Condiciones de Exito

El sistema reasigna correctamente la peticion buscada

Condiciones de Fracaso

Fallo en la validacion o guardado de alguna de las peticiones; inconsistencia en la disponibilidad de
responsables

Actores Primarios Asignador STTG
Actores Secundarios No existen
Paso Acciones
1 El asignador selecciona la opcién “Reasignar Peticion”
2 El asignador busca la peticién mediante el numero de radicado

Flujo Principal

El sistema consulta la solicitud asociada y despliega una vista de la peticion

4 El asignador selecciona el nuevo responsable al final del formulario
5 El asignador ingresa motivo y confirma la reasignacion
Paso Acciones
Extensiones
3.1 Si el campo esta vacio — el sistema muestra "por favor ingrese un numero de radicado”

Tabla 67. Tabla de Especificacion CU4 (Reasignar Peticiones)

Fuente. Autoria Propia
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Tabla de Especificacion CU4: Asignacién, Reasignacién y Consulta de PQRSD a Funcionarios

Caso de Uso

Buscar por Numero de Radicado

Objetivo en el Contexto

Permitir al asignador localizar una solicitud especifica mediante su niimero de radicado.

Precondiciones

El sistema debe contar con solicitudes previamente registradas con nimero de radicado

Condiciones de Exito

El sistema muestra la solicitud correspondiente al nimero de radicado ingresado

Condiciones de Fracaso

No existe una solicitud con el nimero de radicado ingresado o el sistema no puede realizar la bisqueda

Actores Primarios Asignador STTG
Actores Secundarios No existen

Paso Acciones

1 El asignador ingresa el nimero de radicado en el campo de busqueda
R 2 El sistema valida el niimero de radicado

3 El sistema muestra los resultados coincidentes.

Paso Acciones

Extensiones 21 Si el niimero ingresado no existe, el sistema muestra un mensaje indicando que no se

encontraron resultados

Tabla 68. Tabla de Especificacion CU4 (Buscar por Numero de Radicado)

Fuente. Autoria Propia

Tabla de Especificacién CU4: Asignacién, Reasignacién y Consulta de PQRSD a Funcionarios

Caso de Uso

Seleccionar Responsable

Objetivo en el Contexto

Permitir al asignador elegir al funcionario responsable de atender una solicitud PQRSD

Precondiciones

La solicitud a asignar debe estar disponible y visible en el sistema

Condiciones de Exito

El sistema asocia correctamente el funcionario seleccionado a la solicitud

Condiciones de Fracaso

No se logra asociar el funcionario o el sistema no responde a la seleccion

Actores Primarios Asignador STTG
Actores Secundarios No existen

Paso Acciones

1 El asignador busca la solicitud con el numero de radicado
Flujo Principal 2 El sistema despliega la lista de funcionarios disponibles

3 El asignador elige el funcionario responsable
4 El sistema guarda temporalmente la seleccion

Paso Acciones

Extensiones 31 Si no se selecciona un funcionario, el sistema muestra una validacion y no habilita el boton de

"Guardar Cambios”

Tabla 69. Tabla de Especificacion CU4 (Seleccionar Responsable)

Fuente. Autoria Propia

152




Tabla de Especificaciéon CU4: Asignaciéon, Reasignacion y Consulta de PQRSD a Funcionarios

Caso de Uso

Agregar Comentario

Objetivo en el Contexto

Permitir al asignador adicionar comentarios relevantes del motivo de reasignacion de una solicitud

Precondiciones

Debe existir una solicitud que ha sido asighada

Condiciones de Exito

El comentario se guarda correctamente asociado a la solicitud

Condiciones de Fracaso

El sistema no guarda el comentario o se presenta un error de validacion

Actores Primarios

Asignador STTG

Actores Secundarios No existen

Paso Acciones

1 El asignador busca la solicitud con el numero de radicado
Flujo Principal 2 El sistema muestra el campo de texto para ingresar el comentario

3 El asignador agrega el comentario, luego de haber seleccionado a algun funcionario
4 El sistema guarda temporalmente la seleccion

Paso Acciones

Extensiones
3.1 Si el comentario esté vacio, el sistema muestra un mensaje de validacion solicitando texto

Tabla 70. Tabla de Especificacion CU4 (Agregar Comentario)

Fuente. Autoria Propia

Tabla de Especificacién CU4: Asighacion, Reasignacion y Consulta de PQRSD a Funcionarios

Caso de Uso

Guardar Cambio

Objetivo en el Contexto

Permitir al asignador guardar las modificaciones realizadas sobre la reasignacion

Precondiciones

Deben existir cambios validos realizados sobre la solicitud

Condiciones de Exito

Los cambios se almacenan correctamente en la base de datos y se actualiza la informacion

Condiciones de Fracaso

El sistema no guarda los cambios o ocurre un error en el proceso.

Actores Primarios Asignador STTG
Actores Secundarios No existen

Paso Acciones

1 El asignador selecciona la opcidn “Guardar Cambio”
Flujo Principal 2 El sistema valida los datos modificados

3 El sistema actualiza la informacion en la base de datos
4 El sistema muestra un mensaje de confirmacion

Paso Acciones

Extensiones — - - - — - -
21 Si existen campos sin llenar o seleccionar, el sistema solicita obligatoriamente que los llene

) antes de continuar

Tabla 71. Tabla de Especificacion CU4 (Guardar Cambio)

Fuente. Autoria Propia
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CUS: Respuesta y Consulta de PQRSD Asiganadas a Funcionarios

Generar Informe
- Ver Detalles Limpiar Filtros
Filtrar por Ndmero

de Radicado

Consultar Historial
de Peticiones Filtrar por Tipos de
PQRSD
(S
Filtrar Solicitudes % Filtrar por Fecha de

7 Asignadas Radicado
Funcionario STTG Verificar Correo de

Responder Destinatario

Peticiones

Pendientes Dar Respuesta

a PQRSD Ingresar el Asunto
de la Respuesta

Escribir Mensaje

Detallado

Cancelar Registro Confirmar Registro Adjuntar Archivos

Figura 26. Diagrama de Caso de Uso: Respuesta, Reasignacion y Consulta de

PQRSD Asignadas a Funcionarios

Fuente. Autoria Propia

Consultar Historial de Peticiones

Permitir al funcionario visualizar las solicitudes que ha atendido o estan en proceso

El funcionario ha iniciado sesidn correctamente en la aplicacién web

El sistema muestra correctamente el historial completo de PQRSD atendidas o en tramite

No existen registros o hay un error en la carga de informacion.

Funcionario STTG

No existen

El funcionario selecciona la opcion “Historial de Peticiones”
El sistema muestra la lista de solicitudes gestionadas anteriormente
El funcionario puede ordenar o filtrar los resultados si lo requiere
El funcionario selecciona "Ver Detalles” para observar la informacion o descargar
un informe detallado de la PQRSD

Si no existen solicitudes en el historial — el sistema muestra un mensaje
indicando gue no hay reqistros.

Tabla 72. Tabla de Especificacion CU5 (Consultar Historial de Peticiones)

Fuente. Autoria Propia
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Tabla de Especificaciéon CU5: Respuesta y Consulta de PQRSD Asignadas a Funcionarios

Caso de Uso

Generar Informe

Objetivo en el Contexto

Permitir al funcionario generar un reporte detallado de la PQRSD atendida o en tramite

Precondiciones

El funcionario tiene solicitudes disponibles en el sistema

Condiciones de Exito

El sistema genera y descarga el informe del PQRSD correctamente

Condiciones de Fracaso

No existen solicitudes o se presenta un error en la generacion del archivo

Actores Primarios Funcionario STTG
Actores Secundarios No existen

Paso Acciones

Fluio Principal 1 El funcionario selecciona la opcidn “Generar Informe”

) P 2 El sistema genera un archivo (PDF) con el resumen de la PQRSD seleccionada
3 El funcionario descarga o visualiza el informe

SRS Paso Acciones

3.1 El archivo PDF no logra descargarse y genera un error

Tabla 73. Tabla de Especificacion CU5 (Generar Informe)

Fuente. Autoria Propia

Tabla de Especificacién CU5: Respuesta y Consulta de PQRSD Asignadas a Funcionarios

Caso de Uso

Ver Detalles

Objetivo en el Contexto

Permitir al funcionario visualizar la informacion completa de una PQRSD asignada o cerrada

Precondiciones

El funcionario ha seleccionado una solicitud de la lista

Condiciones de Exito

El sistema muestra correctamente todos los datos asociados a la solicitud

Condiciones de Fracaso

El sistema no puede acceder a la informacion de la solicitud

Actores Primarios

Funcionario STTG

Actores Secundarios No existen
Paso Acciones
Flujo Principal 1 El funcionario selecciona la opcidn "Ver’DetaIIes" de una PQRSD del listado
2 El sistema carga la informacion detallada de la solicitud
3 El funcionario revisa los datos asociados al PQRSD
ENT O Paso Acciones
2.1 El sistema no carga todos los datos completos de la PQRSD

Tabla 74. Tabla de Especificacion CU5 (Ver Detalles)

Fuente. Autoria Propia
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Tabla de Especificacion CU5: Respuesta y Consulta de PQRSD Asignadas a Funcionarios

Caso de Uso Filtrar Solicitudes Asignadas
Objetivo en el Contexto Permitir al asignador buscar solicitudes mediante filtros especificos
Precondiciones El funcionario ha ingresado a consultar la solicitudes asignadas o cerradas
Condiciones de Exito El sistema muestra resultados filtrados correctamente
Condiciones de Fracaso Ninguna solicitud cumple con los criterios de bisqueda
Actores Primarios Funcionario STTG
Actores Secundarios No existen
Paso Acciones
1 El funcionario selecciona un tipo de filtro 0 mas (nimero de radicado, tipo
de solicitud o rango de fecha)
- - - El sistema solicita seleccionar una opcién de la lista desplegable o los
Flujo Principal
valores del filtro
El funcionario ingresa los datos o despliega la lista y selecciona una opcidn
El sistema muestra los resultados correspondientes
Paso Acciones
e 1.1 El ciudadano no selecciona ningun filtro — el sistema no ejecuta busqueda

Tabla 75. Tabla de Especificacion CUS5 (Filtrar Solicitudes Asignadas)

Fuente. Autoria Propia

Tabla de Especificacion CU5: Respuesta y Consulta de PQRSD Asignadas a Funcionarios

Caso de Uso Filtrar por Nimero de Radicado
Objetivo en el Contexto Permitir la bUsqueda de una solicitud especifica mediante su nimero de radicado
Precondiciones El funcionario conoce el nimero de radicado
Condiciones de Exito El sistema muestra la solicitud correspondiente
Condiciones de Fracaso No existe solicitud con el nimero ingresado
Actores Primarios Funcionario STTG
Actores Secundarios No existen
Paso Acciones
1 El funcionario selecciona la opcion de filtro por “"Numero de Radicado”
Flujo Principal
2 El funcionario ingresa el nimero de radicado
3 El sistema busca y muestra la solicitud correspondiente
E e i o Paso Acciones
3.1 Si no existen coincidencias — el sistema muestra mensaje “No hay solicitudes registradas”

Tabla 76. Tabla de Especificacion CU5 (Filtrar por Numero de Radicado)

Fuente. Autoria Propia
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Tabla de Especificacion CU5: Respuesta y Consulta de PQRSD Asignadas a Funcionarios

Caso de Uso

Filtrar por Tipo de Solicitud

Objetivo en el Contexto

Permitir al funcionario filtrar las solicitudes radicadas segun el tipo de solicitud (Peticién, Queja,

Reclamo, Sugerencia, Denuncia, Tutela)

Precondiciones

El funcionario conoce el tipo de PQRSD que quiere buscar

Condiciones de Exito

El sistema muestra las solicitudes que corresponden al tipo seleccionado

Condiciones de Fracaso

No existen solicitudes del tipo seleccionado

Actores Primarios

Funcionario STTG

Actores Secundarios No existen
Paso Acciones
1 El funcionario selecciona el tipo de solicitud desde la barra desplegable en la zona de
Flujo Principal flitrado

2 El sistema aplica el filtro y busca en los registros
3 El sistema muestra las solicitudes correspondientes

Etenio e Paso Acciones

3.1 Si no existen coincidencias — el sistema muestra mensaje "No hay solicitudes registradas”

Tabla 77. Tabla de Especificacion CU5 (Filtrar por Tipo de Solicitud)

Fuente. Autoria Propia

Tabla de Especificacion CU5: Respuesta y Consulta de PQRSD Asignadas a Funcionarios

Caso de Uso

Filtrar por Fecha de Radicacion

Objetivo en el Contexto

Permitir al funcionario buscar solicitudes radicadas en un rango de fechas especifico

Precondiciones

El funcionario conoce la fecha de radicacidn o un rango estimado

Condiciones de Exito

El sistema muestra las solicitudes radicadas dentro del rango seleccionado

Condiciones de Fracaso

No se encuentran solicitudes en ese rango de fechas

Actores Primarios

Funcionario STTG

Actores Secundarios

No existen

Paso

Acciones

El funcionario selecciona la opcion de filtro por “Fecha Inicio"

El funcionario ingresa la fecha de inicio para el rango

Flujo Principal

El funcionario selecciona la opcién de filtro por “Fecha Fin"

El funcionario ingresa la fecha de fin para el rango

El sistema aplica el filtro y busca en los registros

o || A (W

El sistema muestra las solicitudes correspondientes

Extensiones

Paso

Acciones

Si no se encuentran resultados — el sistema muestra mensaje "No hay solicitudes

Tabla 78. Tabla de Especificacion CUS5 (Filtrar por Fecha de Radicacion)

Fuente. Autoria Propia
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Tabla de Especificacion CU5: Respuesta y Consulta de PQRSD Asignadas a Funcionarios

Caso de Uso

Limpiar Filtros

Objetivo en el Contexto

Permitir al funcionario eliminar todos los filtros aplicados y visualizar nuevamente todas las solicitudes

radicadas

Precondiciones

El funcionario ha aplicado uno o mas filtros en la consulta de solicitudes

Condiciones de Exito

El sistema elimina los filtros aplicados y muestra la lista completa de solicitudes

Condiciones de Fracaso

El sistema no actualiza la vista de resultados

Actores Primarios

Funcionario STTG

Actores Secundarios No existen
Paso Acciones
1 El funcionario selecciona la opcion “Limpiar Filtros”
Flujo Principal

2 El sistema elimina los filtros aplicados
3 El sistema actualiza la vista y muestra todas las solicitudes radicadas

SierehTeS Paso Acciones

3.1 El sistema no actualiza la vista y no muestra todas las solicitudes radicadas

Tabla 79. Tabla de Especificacion CU5 (Limpiar Filtros)

Fuente. Autoria Propia

Tabla de Especificacién CU5: Respuesta y Consulta de PQRSD Asignadas a Funcionarios

Caso de Uso

Responder Peticiones Pendientes

Objetivo en el Contexto

Permitir al funcionario atender las solicitudes que aln no tienen respuesta registrada

Precondiciones

El funcionario tiene solicitudes pendientes asignadas

Condiciones de Exito

El sistema registra correctamente la respuesta enviada a la PQRSD

Condiciones de Fracaso El sistema no permite enviar la respuesta o se presenta un error de validacion.
Actores Primarios Funcionario STTG
Actores Secundarios No existen
Paso Acciones
1 El funcionario selecciona una PQRSD pendiente al escoger "Dar Respuesta”
Flujo Principal 2 El sistema muestra los detalles de la solicitud
3 El funcionario digita los campos para el ciudadano con los datos necesarios
4 El sistema almacena la respuesta y marca la PQRSD como atendida
Paso Acciones
iR 3.1 El sistema no guarda la respuesta por error interno

Tabla 80. Tabla de Especificacion CU5 (Responder Peticiones Pendientes)

Fuente. Autoria Propia
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Tabla de Especificacién CU5: Respuesta y Consulta de PQRSD Asignadas a Funcionarios

Caso de Uso

Dar Respuesta a PQRSD

Objetivo en el Contexto

Registrar una respuesta formal a la solicitud asignada, asegurando su envio correcto

Precondiciones

El funcionario tiene asignada la PQRSD y dispone de los datos necesarios para responder

Condiciones de Exito

El sistema registra y envia correctamente la respuesta al ciudadano

Condiciones de Fracaso

El sistema no valida correctamente los campos o el correo del destinatario

Actores Primarios

Funcionario STTG

Actores Secundarios No existen

Paso Acciones

1 El funcionario abre la PQRSD asignada
Flujo Principal 2 El sistema carga los datos del ciudadano y la solicitud
3 El funcionario redacta el asunto y la descripcion de la respuesta, y adjunta el
archivo (oficio)

4 El sistema valida el correo y envia la respuesta al ciudadano

Paso Acciones

R 2.1 El sistema no carga los datos de la PQRSD por error interno

Tabla 81. Tabla de Especificacion CU5 (Dar Respuesta a PQRSD)

Fuente. Autoria Propia

Tabla de Especificacion CU5: Respuesta y Consulta de PQRSD Asignadas a Funcionarios

Caso de Uso

Verificar Correo de Destinatario

Objetivo en el Contexto

Comprobar que el correo electrénico del ciudadano esté registrado y sea valido para el envio de la

respuesta

Precondiciones

La PQRSD seleccionada contiene datos de contacto del ciudadano

Condiciones de Exito

El sistema valida correctamente el formato y existencia del correo electrénico

Condiciones de Fracaso

El correo esta vacio o tiene formato invalido

Actores Primarios Funcionario STTG
Actores Secundarios No existen
Paso Acciones
1 El funcionario verifica que el correo del ciudadano sea el que este registrado
Flujo Principal - e ] . ]
2 El sistema permite afiadir mas de 1 correo, por si se requiere enviar a mas personas
3 Si es correcto el correo, permite continuar con el formulario
- Paso Acciones
Extensiones
1.1 El correo no concuerda con el correo registrado por el usuario que radico la PQRSD

Tabla 82. Tabla de Especificacion CU5 (Verificar Correo de Destinatario)

Fuente. Autoria Propia
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Tabla de Especificacion CU5: Respuesta y Consulta de PQRSD Asignadas a Funcionarios

Caso de Uso

Ingresar el Asunto de la Respuesta

Objetivo en el Contexto

Permitir al funcionario definir el asunto de la respuesta que se enviara al ciudadano

Precondiciones

El funcionario se encuentra redactando la respuesta

Condiciones de Exito

El sistema guarda el asunto correctamente en el registro de la respuesta

Condiciones de Fracaso

El campo asunto esta vacio o supera el limite de caracteres

Actores Primarios

Funcionario STTG

Actores Secundarios No existen
Paso Acciones
1 El funcionario ingresa el asunto de la respuesta
R 2 El sistema valida el campo
3 El sistema guarda el asunto de la respuesta
Ertenaioney Paso Acciones
1.1 El funcionario no ingresa el asunto y el sistema no permite guardar la respuesta

Tabla 83. Tabla de Especificacion CU5 (Ingresar el Asunto de la Respuesta)

Fuente. Autoria Propia

Tabla de Especificacion CU5: Respuesta y Consulta de PQRSD Asignadas a Funcionarios

Caso de Uso

Escribir Mensaje Detallado

Objetivo en el Contexto

Permitir al funcionario describir con detalle observaciones o puntos importantes de la
respuesta

Precondiciones

El funcionario ha verificado el correo y el asunto de la respuesta

Condiciones de Exito

El mensaje se guarda correctamente en el formulario

Condiciones de Fracaso

El funcionario no escribe ninglin mensaje

Actores Primarios

Funcionario STTG

Actores Secundarios No existen
Paso Acciones
1 El sistema muestra el campo “Descripcién Detallada”
R 2 El funcionario escribe observaciones o puntos a considerar en la respuesta
3 El sistema guarda temporalmente el texto ingresado
Extensiones Paso Acciones
2.2 El ciudadano no puede escribir el contenido requerido en el mensaje

Tabla 84. Tabla de Especificacion CUS (Escribir Mensaje Detallado)

Fuente. Autoria Propia
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Tabla de Especificacion CU5: Respuesta y Consulta de PQRSD Asignadas a Funcionarios

Caso de Uso

Adjuntar Archivos

Objetivo en el Contexto

Permitir al funcionario agregar un documento o mas de maximo 5mb para enviar la respuesta

Precondiciones

El funcionario ha ingresado al formulario de respuesta

Condiciones de Exito

El sistema adjunta correctamente el archivo o mas al formulario de la respuesta

Condiciones de Fracaso

El archivo no se carga por formato incorrecto o tamafio excedido

Actores Primarios Funcionario STTG
Actores Secundarios No existen
Paso Acciones
1 El sistema muestra el campo “Adjuntar Archivo”
2 El sistema muestra el cuadro de dialogo para seleccionar o arrastrar un archivo
Flujo Principal 3 El funcionario elige o arrastra el archivo desde su dispositivo

El sistema valida el formato y tamafio permitido

El sistema carga el archivo y lo asocia a la solicitud

El sistema muestra el nombre del archivo adjuntado

Extensiones

Paso Acciones

4.1 Si el formato o tamafio no es valido — el sistema muestra mensaje que no permite

Tabla 85. Tabla de Especificacion CU5S (Adjuntar Archivos)

Fuente. Autoria Propia

Tabla de Especificacién CU5: Respuesta y Consulta de PQRSD Asignadas a Funcionarios

Caso de Uso

Confirmar Registro

Objetivo en el Contexto

Permitir al funcionario enviar la respuesta definitivamente al correo del ciudadano

Precondiciones

El funcionario ha ingresado al formulario de respuesta

Condiciones de Exito

La respuesta se registra exitosamente y se envia el correo al ciudadano

Condiciones de Fracaso

Faltan datos obligatorios

Actores Primarios

Funcionario STTG

Actores Secundarios No existen
Paso Acciones
1 El funcionario selecciona la opcidn “Dar Respuesta”
2 El sistema valida los campos obligatorios y el archivo adjunto
Flujo Principal

3 El sistema guarda la informacidn en la base de datos
4 El sistema genera el correo de respuesta automaticamente
5 El sistema muestra mensaje de confirmacion

) Paso Acciones

e 21 Si falta informacion obligatoria — el sistema muestra mensaje “Complete los

) campos requeridos”

Tabla 86. Tabla de Especificacion CU5S (Confirmar Registro)

Fuente. Autoria Propia
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Cancelar Registro

Permitir al funcionario cancelar el proceso de respuesta antes de confirmar el registro

El funcionario se encuentra diligenciando el formulario de respuesta

La respuesta se cancela y el sistema descarta la informacion ingresada

El sistema no logra cancelar el proceso y los datos permanecen en pantalla

Funcionario STTG

No existen

El ciudadano selecciona la opcién “Cancelar Respuesta”

2 El sistema descarta toda la informacidn ingresada

El sistema retorna a la pantalla principal de peticiones pendientes

El ciudadano no selecciona la opcidn de cancelar la respuesta del PQRSD

Tabla 87. Tabla de Especificacion CU5 (Cancelar Registro)
Fuente. Autoria Propia

CUG: Gestion de Usuarios

Filtrar Usuarios pol
Nombre, Correo o

4
Filtrar Usuarios £ Documentg

Limpiar Filtros

Filtrar Usuarios por
Rol

JR Registrar Nuevo
Usuario

Gestionar Usuario

Administrador
Consultar
Informacién de
Usuario

Editar Informacién
Eliminar Usuario de Usuario

Figura 27. Diagrama de Caso de Uso: Gestion de Usuarios
Fuente. Autoria Propia
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Tabla de Especificacién CU6: Gestion de Usuarios

Caso de Uso

Gestionar Usuario

Objetivo en el Contexto

Permitir al administrador realizar operaciones de gestidn sobre los usuarios registrados,
tales como registrar, editar, consultar, eliminar o cambiar su estado

Precondiciones

El administrador debe haber iniciado sesion en el sistema y tener acceso al dashboard
de administracién

Condiciones de Exito

El administrador realiza correctamente la accién deseada sobre el usuario (crear, editar,
eliminar, consultar o cambiar estado)

Condiciones de Fracaso

El sistema presenta error al ejecutar la accion o no tiene conexidn con la base de datos

Actores Primarios

Administrador

Actores Secundarios No existen

Paso Acciones

1 El administrador ingresa a la opcién "Gestidn Usuarios”
Flujo Principal 2 El sistema muestra el listado de usuarios registrados
3 El administrador selecciona la accidn que desea realizar (registrar, editar,
eliminar, consultar o cambiar estado)

4 El sistema ejecuta la accién y muestra el resultado correspondiente

Paso Acciones

Extensiones 3.1 Si el administrador no selecciona ninguna accion, el sistema mantiene la lista

) actual

Tabla 88. Tabla de Especificacion CU6 (Gestionar Usuario)

Fuente. Autoria Propia

Tabla de Especificaciéon CU6: Gestion de Usuarios

Caso de Uso

Filtrar Usuarios

Objetivo en el Contexto

Permitir al administrador aplical filtros sobre la listade usuarios segtn su nombre, correo,
documento vy rol

Precondiciones

El sistema debe tener usuarios registrados

Condiciones de Exito

El sistema muestra correctamente los usuarios que cumplen con los criterios seleecionado

Condiciones de Fracaso

El filtro no devuelve resultados o se produce un error en la busqueda

Actores Primarios

Administrador

Actores Secundarios No existen
Paso Acciones
1 El administrador accede a la lista de usuarios
Flujo Principal - L -
] P 2 Selecciona el criterio de flitro (nombre, correo, documento o rol)
3 El sistema muestra solo los usuarios que cumplen con los criterios seleccionados
Paso Acciones
Extensiones 2.1 Si no se ingresan criterios, el sistema mantiene la lista completa
31 Si no hay coincidencias, el sistema muestra el mensaje "No hay usuarios
) disponibles”

Tabla 89. Tabla de Especificacion CU6 (Filtrar Usuarios)

Fuente. Autoria Propia
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Tabla de Especificacion CU6: Gestion de Usuarios

Caso de Uso

Filtrar Usuarios por Nombre, Correo o Documento

Objetivo en el Contexto

Permitir al administrador localizar rapidamente usuarios ingresando el nombre, correo o
documento en el campo de busqueda

Precondiciones

El administrador esta en el madulo de gestidn de usuarios y existen usuarios registrados en el
sistema

Condiciones de Exito

El sistema muestra la lista de usuarios cuyos nombres, correo o documento coinciden con el
criterio ingresado

Condiciones de Fracaso

No existen usuarios que coincidan con el texto ingresado o falla la consulta a la base de datos.

Actores Primarios

Administrador

Actores Secundarios No existen
Paso Acciones
1 El administrador selecciona el campo de busqueda por nombre, correo o documento
> Ingresa el nombre, correo o documento completo o parcial del usuario y confirma la
Flujo Principal busqueda
3 El sistema realiza la consulta con el criterio ingresado (blsqueda con coincidencia
parcial).
4 El sistema muestra los usuarios que cumplen el criterio ordenados por relevancia o
alfabéticamente
Paso Acciones
21 El administrador deja el campo vacio — el sistema no ejecuta la busqueda y mantiene
Extensiones . la lista actual
3.1 No hay coincidencias — el sistema muestra el mensaje "No hay usuarios disponibles”

Tabla 90. Tabla de Especificacion CU6 (Filtrar Usuarios por Nombre, Correo o

Documento)

Fuente. Autoria Propia

Tabla de Especificacion CU6: Gestion de Usuarios

Caso de Uso

Filtrar Usuarios por Rol

Objetivo en el Contexto|

Permitir al administrador listar usuarios segun el rol asignado (Asignador STTG,
Funcionario STTG, Administrador y Ciudadano)

Precondiciones

El administrador se encuentra en la vista de usuarios y existen roles definidos en el
sistema

Condiciones de Exito

El sistema presenta Unicamente los usuarios asociados al rol seleccionado

Condiciones de Fracaso

El rol seleccionado no tiene usuarios asignados o falla la recuperacién de datos

Actores Primarios

Administrador

Actores Secundarios No existen
Paso Acciones
1 El administrador despliega la lista de roles disponibles
5 El sistema solicita seleccionar una opcion de la lista desplegable o los
Flujo Principal valores del filtro
3 El funcionario ingresa los datos o despliega la lista y selecciona una opcion
4 El sistema muestra los resultados correspondientes
Paso Acciones
21 No se selecciona ningun rol — el sistema no aplica filtro y mantiene la vista
Extensiones ) completa
31 No existen usuarios en el/los roles seleccionados — el sistema muestra "No
. hay usuarios disponibles”

Tabla 91. Tabla de Especificacion CU6 (Filtrar Usuarios por Rol)

Fuente. Autoria Propia
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Tabla de Especificacién CU6: Asignacion, Reasignacion y Consulta de PQRSD a Funcionarios

Caso de Uso Limpiar Filtros

< - Permitir al administrador eliminar todos los filtros aplicados y visualizar nuevamente todas los
Objetivo en el Contexto - -
usuarios de la aplicacion

Precondiciones El administrador ha aplicado uno o mas filtros en la consulta de usuarios
Condiciones de Exito El sistema elimina los filtros aplicados y muestra la lista completa de los usuarios
Condiciones de Fracaso El sistema no actualiza la vista de resultados
Actores Primarios Administrador
Actores Secundarios No existen
Paso Acciones
1 El administrador selecciona la opcién “Limpiar Filtros”
A el 2 El sistema elimina los filtros aplicados
3 El sistema actualiza la vista y muestra todos los usuarios
SEeTEs Paso Acciones
3.1 El sistema no actualiza la vista y no muestra todos los usuarios

Tabla 92. Tabla de Especificacion CU6 (Limpiar Filtros)

Fuente. Autoria Propia

Tabla de Especificacion CU6: Gestion de Usuarios

Caso de Uso Registrar Nuevo Usuario
Objetivo en el Contexto Permitir al Administrador crear una nueva cuenta de usuario en el sistema
Precondiciones El Administrador se encuentra en la interfaz de "Gestionar Usuario".
Condiciones de Exito La nueva cuenta de usuario es creada y guardada exitosamente en el sistema

Faltan datos obligatorios, los datos ingresados no cumplen con el formato o el nombre

Condiciones de Fracaso - -
de usuario/correo ya existe

Actores Primarios Administrador
Actores Secundarios No existen
Paso Acciones
1 El Administrador selecciona la opcién "Nuevo Usuario”
2 El sistema muestra un formulario para ingresar la informacion del nuevo
usuario
Flujo Principal - - - I
] p 3 El Administrador ingresa los datos requeridos y confirma el registro
4 El sistema valida la informacion y crea la cuenta del nuevo usuario
5 El sistema muestra un mensaje de confirmacion y actualiza la lista de
usuarios
Paso Acciones
Extensiones - — - -
41 El sistema detecta datos invalidos o incompletos y muestra un mensaje de
: error

Tabla 93. Tabla de Especificacion CU6 (Registrar Nuevo Usuario)

Fuente. Autoria Propia
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Tabla de Especificacién CU6: Gestion de Usuarios

Caso de Uso

Consultar Informacién de Usuario

Objetivo en el Contexto

Permitir al Administrador visualizar los detalles completos de un usuario especifico

Precondiciones

El Administrador se encuentra en la interfaz de "Gestionar Usuario” y Ia lista de usuarios
esta visible

Condiciones de Exito

El sistema muestra la informacion detallada del usuario seleccionado

Condiciones de Fracaso

El usuario seleccionado ya no existe en la base de datos o el sistema presenta un error al
recuperar los datos

Actores Primarios

Administrador

Actores Secundarios No existen
Paso Acciones
1 El Administrador selecciona un usuario de la lista, en el icono de visualizacion
Flujo Principal - - L. ]
1 P 2 El sistema recupera la informacion completa del usuario
3 El sistema presenta la informacién del usuario en una vista de solo lectura o
detalle
Paso Acciones
Extensiones - - —
21 El sistema no puede recuperar los datos (el usuario pudo ser eliminado por
) otro admin). Muestra un mensaje y regresa a la lista

Tabla 94. Tabla de Especificacion CU6 (Consultar Informacion de Usuario)

Fuente. Autoria Propia

Tabla de Especificacion CU6: Gestion de Usuarios

Caso de Uso

Editar Informacion de Usuario

Objetivo en el Contexto

Permitir al Administrador modificar los datos de un usuario existente

Precondiciones

El Administrador se encuentra en la interfaz de "Gestionar Usuario”

Condiciones de Exito

La informacion del usuario es actualizada y guardada exitosamente en el sistema

Condiciones de Fracaso

Faltan datos obligatorios, los datos ingresados no cumplen con el formato o el usuario ya no
existe

Actores Primarios

Administrador

Actores Secundarios No existen

Paso Acciones
1 El Administrador selecciona un usuario de la lista, en el icono de edicion
2 El sistema muestra un formulario pre-llenado con los datos actuales del usuario

Flujo Principal - - - .
] P 3 El Administrador modifica los campos necesarios y confirma la edicién
4 El sistema valida los datos y actualiza la informacion del usuario
5 El sistema muestra un mensaje de confirmacion y regresa a la interfaz de
gestion
Paso Acciones
Extensiones
4.1 El sistema detecta datos invalidos o incompletos y muestra un mensaje de error

Tabla 95. Tabla de Especificacion CU6 (Consultar Informacion de Usuario)

Fuente. Autoria Propia
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Eliminar Usuario

Permitir al Administrador eliminar permanentemente una cuenta de usuario del sistema

El Administrador se encuentra en la interfaz de "Gestionar Usuario”

La cuenta de usuario es eliminada exitosamente del sistema

El usuario a eliminar no existe o el sistema presenta un error en la operacion de borrado

Administrador

No existen

El Administrador selecciona un usuario de la lista, en el icono de eliminar

El sistema solicita una confirmacion al Administrador ("¢Eliminar usuario?

2 Esta accion no se puede deshacer. Se eliminara permanentemente el usuario")
3 El Administrador confirma la accién
4 El sistema elimina permanentemente el registro del usuario de la base de datos

El sistema muestra un mensaje de confirmacion y actualiza la lista

El Administrador cancela la accién en el didlogo de confirmacion. Regresa a la lista sin
eliminar. PDF no logra descargarse y genera un error

Tabla 96. Tabla de Especificacion CU6 (Eliminar Usuario)
Fuente. Autoria Propia

CU7: Gestion de Roles y Permisos

Registrar Nuevo
Rol

Consultar
Informacién
del Rol
. Activar Permisos

Gestionar Roles
Editar Informacién

Administrador del Rol

Desactivar
Permisos

Figura 28. Diagrama de Caso de Uso: Gestion de Roles y Permisos

Fuente. Autoria Propia
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Tabla de Especificacion CU7: Gestion de Roles y Permisos

Caso de Uso

Gestionar Roles

Objetivo en el Contexto

Permitir al Administrador acceder al conjunto de funcionalidades para el manejo integral
de los roles de usuario y sus permisos asociados en el sistema

Precondiciones

El Administrador ha iniciado sesidn y tiene los permisos necesarios para la gestion de roles

Condiciones de Exito

El Administrador accede correctamente a la interfaz de gestion de roles

Condiciones de Fracaso

El sistema presenta un error al cargar la interfaz

Actores Primarios

Administrador

Actores Secundarios No existen
Paso Acciones
. .. 1 Administrador selecciona "Roles” en la barra desplegable de "Tablas de Soporte”
Flujo Principal
2 Sistema carga la interfaz, mostrando la lista de roles
Paso Acciones
Extensiones
2.1 La lista de roles no carga por error

Tabla 97. Tabla de Especificacion CU7 (Gestionar Roles)

Fuente. Autoria Propia

Tabla de Especificacion CU7: Gestion de Roles y Permisos

Caso de Uso

Registrar Nuevo Rol

Objetivo en el Contexto

Permitir al Administrador eliminar permanentemente una cuenta de usuario del sistema

Precondiciones

El Administrador se encuentra en la interfaz de "Roles”

Condiciones de Exito

El nuevo rol es creado y guardado exitosamente con su configuracién inicial de permisos

Condiciones de Fracaso

Faltan datos obligatorios, el nombre del rol ya existe o el sistema presenta un error al guardar

Actores Primarios

Administrador

Actores Secundarios No existen

Paso Acciones
1 El administrador selecciona "Nuevo Registro”
2 El sistema muestra el formulario de registro y la lista de permisos a asignar

Flujo Principal . - K .

3 El administrador ingresa datos, selecciona permisos iniciales y confirma
4 El sistema valida y crea el nuevo rol
5 El sistema confirma y actualiza la lista

Paso Acciones

Extensiones
3.1 Nombre del rol ya existe o no es valido. Muestra error y regresa a la lista

Tabla 98. Tabla de Especificacion CU7 (Registrar Nuevo Rol)

Fuente. Autoria Propia
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Tabla de Especificacion CU7: Gestion de Roles y Permisos

Caso de Uso

Consultar Informacién del Rol

Objetivo en el Contexto

Permitir al Administrador visualizar los detalles completos de un rol especifico, incluyendo todos
sus permisos asociados

Precondiciones

El Administrador se encuentra en la interfaz de "Roles”

Condiciones de Exito

El sistema muestra la informacion detallada del rol seleccionado.

Condiciones de Fracaso

El rol seleccionado ya no existe en la base de datos o el sistema presenta un error al recuperar los
datos

Actores Primarios

Administrador

Actores Secundarios No existen
Paso Acciones
1 El Administrador selecciona un rol de la lista, en el icono de visualizacion
Flujo Principal - - - ; .
) P 2 El sistema recupera la informacion completa del rol (incluyendo permisos)
3 El sistema presenta la informacion del usuario en una vista de solo lectura o detalle
Paso Acciones
FEIETEETED 21 El sistema no puede recuperar los datos (el rol pudo ser eliminado por otro admin).
) Muestra un mensaje y regresa a la lista

Tabla 99. Tabla de Especificacion CU7 (Consultar Informacion del Rol)

Fuente. Autoria Propia

Tabla de Especificacion CU7: Gestion de Roles y Permisos

Caso de Uso

Eliminar Rol

Objetivo en el Contexto

Permitir al Administrador eliminar permanentemente un rol del sistema

Precondiciones

El Administrador se encuentra en la interfaz de "Roles”

Condiciones de Exito

El rol es eliminado exitosamente del sistema

Condiciones de Fracaso

El rol esta asignado a usuarios activos o el sistema presenta un error al borrar

Actores Primarios

Administrador

Actores Secundarios No existen

Paso Acciones
1 El Administrador selecciona un rol de la lista, en el icono de eliminar
2 El sistema solicita una confirmacién al Administrador ("¢Eliminar rol?

Esta accién no se puede deshacer. Se eliminara permanentemente el rol")
Flujo Principal . B

3 El Administrador confirma la accion
4 El sistema elimina permanentemente el registro del rol de la base de datos
5 El sistema muestra un mensaje de confirmacion y actualiza la lista

Paso Acciones

Extensiones
2.1 El administrador cancela la accién y tegresa a la lista de roles

Tabla 100. Tabla de Especificacion CU7 (Eliminar Rol)

Fuente. Autoria Propia
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Tabla de Especificacion CU7: Gestion de Roles y Permisos

Caso de Uso

Activar Permisos

Objetivo en el Contexto

Permitir al administrador seleccionar uno o mas permisos a un rol durante la creacién y
edicién

Precondiciones

El administrador esta en el formulario de "Nuevo Registro” y "Editar Informacidn del Rol"

Condiciones de Exito

El permiso seleccionado es afiadido a la configuracion del rol

Condiciones de Fracaso

El permiso ya estaba activo o el sistema presenta un error al modificar la configuracién

Actores Primarios

Administrador

Actores Secundarios No existen
Paso Acciones
1 El administrador selecciona uno o varios permisos disponibles/inactivos para el
rol
Flujo Principal ) - - L.
] P 2 El sistema marca el/los permiso(s) como Activo(s) en la configuracién
3 El administrador guarda los cambios del formulario
Paso Acciones
Extensiones
1.1 Sistema falla al marcar el permiso. Muestra error en la interfaz de edicién

Tabla 101. Tabla de Especificacion CU7 (Activar Permisos)

Fuente. Autoria Propia

Tabla de Especificacion CU7: Gestion de Roles y Permisos

Caso de Uso

Desactivar Permisos

Objetivo en el Contexto

Permitir al administrador desactivar uno o mas permisos de un rol durante la creacidn y edicién

Precondiciones

El administrador esta en el formulario de "Nuevo Registro” y "Editar Informacion del Rol", el rol tiene

permisos activos

Condiciones de Exito

El permiso seleccionado es eliminado de la configuracion del rol

Condiciones de Fracaso

El permiso ya estaba inactivo o es un permiso esencial que no se puede revocar

Actores Primarios

Administrador

Actores Secundarios No existen

Paso Acciones

1 El administrador selecciona uno o varios permisos activos para el rol
Flujo Principal . . - "

2 El sistema marca el/los permiso(s) como Inactivo(s) en la configuracion
3 El administrador guarda los cambios del formulario

Paso Acciones

EIEIEITE 11 El administrador intenta desactivar un permiso no revocable. Muestra advertencia y no

) permite la revocacion

Tabla 102. Tabla de Especificacion CU7 (Desactivar Permisos)

Fuente. Autoria Propia
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CU8: Gestion de Utilidades: Backups y Reportes PQRSD

Crear Backups

Descargar Backups

Eliminar Backups

Gestionar
Utilidades

stablecer Rango de

Administrador Fechas
Generar Reportes
PQRSD

Generar Excel

Figura 29. Diagrama de Caso de Uso: Gestion de Utilidades: Backups y Reportes
PQRSD
Fuente. Autoria Propia

Gestionar Utilidades

Permitir al administrador acceder a las herramientas administrativas del sistema,
especificamente la gestion de Backups y la generacion de Reportes PQRSD

El administrador ha iniciado sesidn y tiene los permisos necesarios para la gestion de roles

El administrador ha iniciado sesidn y tiene los permisos de utilidades

El sistema presenta un error al cargar la interfaz o el administrador no tiene permisos

Administrador

No existen

El Administrador selecciona la opcién "Utilidades™ en el mend principal

El sistema carga la interfaz de utilidades, mostrando las opciones de "Backups” y
"Reportes de PQRSD"

El sistema no carga la vista de "Utilidades”

Tabla 103. Tabla de Especificacion CU8 (Gestionar Utilidades)

Fuente. Autoria Propia
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Tabla de Especificacion CU8: Gestion de Utilidades

Caso de Uso

Crear Backups

Objetivo en el Contexto

Permitir al administrador ejecutar el proceso para generar una copia de seguridad de la base de
datos y/o archivos del sistema

El administrador se encuentra en la interfaz de "Utilidades" y los servicios de base de datos estan

Precondiciones -
___operativos _ _
Condiciones de Exito El backup es creado, guardado y ethuei(:jaedsc_lchr:fz)_]r:j anItO en la ubicacion de almacenamiento

Condiciones de Fracaso

Falla de conexidn a la base de datos, error de disco/almacenamiento o el sistema presenta un
error durante el proceso

Actores Primarios

Administrador

Actores Secundarios No existen

Paso Acciones
1 El administrador selecciona la opcion "Crear Backup"
2 El sistema solicita la confirmacién para iniciar el proceso de copia

Flujo Principal T

3 El administrador confirma
4 El sistema inicia la generacion del archivo de backup
5 El sistema muestra un mensaje de finalizacion exitosa

Paso Acciones

Extensiones
4.1 Sistema detecta error de conexién/escritura/disco. Muestra error y detiene el proceso

Tabla 104. Tabla de Especificacion CU8 (Crear Backups)

Fuente. Autoria Propia

Tabla de Especificacién CU8: Gestion de Utilidades

Caso de Uso

Descargar Backups

Objetivo en el Contexto

Permitir al Administrador descargar una copia de un backup previamente creado a su equipo

Precondiciones

Existen backups generados y el Administrador se encuentra en la interfaz de gestion de backups

Condiciones de Exito

El archivo de backup es descargado completamente al equipo del Administrador

Condiciones de Fracaso

Fallo de red, archivo de backup corrupto o inexistente

Actores Primarios

Administrador

Actores Secundarios No existen

Paso Acciones

1 El Administrador selecciona un backup y la opcién "Descargar”
Flujo Principal 2 El sistema inicia la transferencia del archivo

3 El sistema muestra un mensaje de confirmacion de la descarga

Paso Acciones

Extensiones
21 La descarga falla y muestra un mensaje de error

Tabla 105. Tabla de Especificacion CU8 (Descargar Backups)

Fuente. Autoria Propia
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Tabla de Especificaciéon CU8: Gestidon de Utilidades

Caso de Uso

Eliminar Backups

Objetivo en el Contexto

Permitir al Administrador eliminar permanentemente un archivo de backup del sistema
de almacenamiento

Precondiciones

Existen backups generados y el Administrador se encuentra en la interfaz de gestién
de backups

Condiciones de Exito

El archivo de backup seleccionado es eliminado permanentemente

Condiciones de Fracaso

Error de acceso/permisos para eliminar el archivo o el archivo no existe

Actores Primarios

Administrador

Actores Secundarios No existen

Paso Acciones
1 El Administrador selecciona un backup vy el icono de eliminar
2 El sistema solicita una confirmacién de eliminacién permanente

Flujo Principal . -,

3 El Administrador confirma la accion
4 El sistema elimina el archivo del almacenamiento
5 | sistema actualiza la lista y muestra un mensaje de confirmacion

Paso Acciones

Extensiones
4.1 Administrador cancela la accidn y regresa a la interfaz de utilidades
Tabla 106. Tabla de Especificacion CU8 (Eliminar Backups)

Fuente. Autoria Propia

Tabla de Especificacion CU8: Gestion de Utilidades

Caso de Uso

Generar Reportes PQRSD

Objetivo en el Contexto

Permitir al Administrador acceder a la interfaz para definir criterios y producir informes
sobre las PQRSD (Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias)

Precondiciones

El Administrador se encuentra en la interfaz de "Utilidades”

Condiciones de Exito

El Administrador accede correctamente a la interfaz de definicidn de reportes

Condiciones de Fracaso

El sistema presenta un error al cargar la interfaz de reportes

Actores Primarios

Administrador

Actores Secundarios No existen

Paso Acciones

1 El Administrador accede a la vista de "Reportes de PQRSD"
FIpLOmE 2 El Administrador define los criterios para el reporte "Rango de Fechas"

3 El sistema genera un archivo de excel con el reporte

Paso Acciones

Extensiones
2.1 El sistema no carga la vista de "Reportes”

Tabla 107. Tabla de Especificacion CU8 (Generar Reportes PQRSD)

Fuente. Autoria Propia
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Tabla de Especificacion CU8: Gestidon de Utilidades

Caso de Uso

Establecer Rango de Fechas

Objetivo en el Contexto

Permitir al Administrador limitar la informacion del reporte de PQRSD a un periodo

especifico

Precondiciones

El Administrador se encuentra en la interfaz de "Utilidades"

Condiciones de Exito

El sistema acepta las fechas de inicio y fin y las aplica com criterio de filtrado

Condiciones de Fracaso

La fecha de inicio es posterior a la fecha de fin o los campos de fecha estan vacios

Actores Primarios

Administrador

Actores Secundarios No existen
Paso Acciones
1 El Administrador ingresa una Fecha de Inicio y una Fecha de Fin
Flujo Principal 2 El sistema valida que el rango sea ldgico (Fin = Inicio)
3 El sistema aplica el rango de fechas al conjunto de datos
Paso Acciones
D 21 Fecha de inicio es posterior a la de fin. Muestra mensaje de error y solicita la

correccion.

Tabla 108. Tabla de Especificacion CU8 (Establecer Rango de Fechas)

Fuente. Autoria Propia

Tabla de Especificacion CU8: Gestion de Utilidades

Caso de Uso

Generar Excel

Objetivo en el Contexto

Permitir al Administrador exportar los datos filtrados de PQRSD a un formato de hoja de célculo

(Excel/CSV) para su analisis externo

Precondiciones

El Administrador ha definido los criterios de reporte (incluido el rango de fechas)

Condiciones de Exito

El archivo Excel es generado y descargado correctamente

Condiciones de Fracaso

No existen PQRSD que coincidan con los criterios, o el sistema presenta un error en la generacién

del archivo

Actores Primarios

Administrador

Actores Secundarios No existen

Paso Acciones

1 El Administrador selecciona la opcién "Generar Reporte Excel"
Flujo Principal 2 El sistema recupera los datos de PQRSD segun los criterios aplicados

3 El sistema crea el archivo en formato Excel/CSV
4 El sistema inicia la descarga del archivo al equipo del Administrador

Paso Acciones

FIETEITES 21 No se encontraron PQRSD que coincidan con los filtros. Muestra mensaje informativo y

) no genera el archivo

Tabla 109. Tabla de Especificacion CU8 (Generar Excel)

Fuente. Autoria Propia
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15.6 DIAGRAMAS DE COLABORACION

A continuacién, se presentan los diagramas de colaboracién que representan la
interaccioén entre los diferentes objetos del sistema y los actores involucrados en los
procesos clave de la gestion de PQRSD. Estos diagramas permiten visualizar como
los componentes cooperan entre si mediante el intercambio de mensajes para
cumplir con los objetivos de cada proceso, facilitando la comprension de la légica
interna del sistema y las responsabilidades de cada elemento.

Para este proyecto, se elaboran tres diagramas de colaboracion que describen los
flujos mas relevantes dentro del sistema:

1. Radicacion y Consulta de PQRSD: Que muestra como los ciudadanos
registran y consultan sus solicitudes.

Ciudadano T

1: Consultar solicitudes radicadas() /4: Radicar solicitud()

¥
:Médulo de PQRSD < ———

T ———— S ———
6trar SOhct“deNLdams del PQRSD() \6: Adjuntar archlvosm7 Confirmar o cancelar radicacion()

Filtrado de Solicitudes :Radicacion &=

/ﬁstrar detalle de solicitud() 8: Actualizar estado del proceso()
o
l = e

:Informacién del PQRSD

Figura 30. Diagrama de Colaboracion: Radicacion y Consulta de PQRSD

Fuente. Autoria Propia

2. Asignacion, Reasignacion y Consulta de PQRSD a Funcionarios: Que
ilustra el proceso de gestion interna y distribucién de responsabilidades.
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Asignador STTG

1: Ver solicitudes pendientes( )

4: Asignar responsable( ) :Gestor de Solicitudes 8: Consultar historial de peticiones( )

2: Filtrar solicitudes por asignar( )

:Médulo de Asignacion :Historial de Peticiones

3: Consultar informacion del radicado( ) 5: Actualizar responsable asignado( ) )6: Rechazar asignacion( ) )7: Reasignar peticion( )

:Gestor de PQRSD ¥

Figura 31. Diagrama de Colaboracion: Asignacion, Reasignacion y Consulta de
PQRSD a Funcionarios

Fuente. Autoria Propia

3. Respuesta y Consulta de PQRSD Asignadas a Funcionarios: Que
evidencia el flujo de atencidn, resolucién y retroalimentacion hacia el usuario.

e T
-
J,// / Fundionario STTG \;,
/-

\~,
/7"'/ ). Consultarsolicitudes as ignadas( ) ‘ T S~ B
_ e \ _ ™
= =
o Gestor de PQRSD g—\\ 4, Dar respuesta a PORSD{ )
A2 - 5 gy x\
/ — ,/‘ = — — s
yd - < / / N ~ S i
/11, Consultar historial de peticiones( ) i (8. Confirmar registro( ) 9. Cancelar registrof ) 10. Verificar correo de destinatario( ) | 2. Filtrar solicitudes asignadas{ ) )3. Ver detalles del radicado( ) 5. Ingresar asunto de la respuestal ) 6. Escribir mensaje detalladof ) )7. Adjuntar archivos! ) /
[ b a4 \ $ Lo . 2
\. 12 Mostrar detalle delregistro ) " Modulo de Respuestas — sl
2 \ ik
N N =
\
SN ] . /
\
\\‘ N /
:Historial de Peticiones
N e
e Gestor de Informes "/

Figura 32. Diagrama de Colaboracion: Respuesta y Consulta de PQRSD
Asignadas a Funcionarios
Fuente. Autoria Propia
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16. ANALISIS DE RIESGOS

Existen muchos factores que podrian afectar negativamente el desarrollo, disefio y
despliegue de la aplicacion web para la gestion de PQRSD en la Secretaria de
Transito y Transporte de Girardot, ocasionando demoras en la ejecucion, la omisién
de actividades o incluso la interrupcion parcial del proyecto. Por esta razon, resulta
esencial realizar un analisis detallado que permita identificar, evaluar y gestionar los
posibles riesgos que puedan surgir durante el proceso de desarrollo y puesta en
marcha del sistema.

El analisis de riesgos adquiere especial relevancia en este contexto, dado que se
trata de un sistema tecnolégico que integra informacion sensible de los ciudadanos
y procesos automatizados dentro de una infraestructura digital institucional. Evaluar
los factores técnicos, operativos y de seguridad que podrian impactar su
funcionamiento es indispensable para garantizar la continuidad del servicio, la
integridad de los datos, el cumplimiento normativo y la satisfaccidon de los usuarios
finales.

16.1 DEFINICION DE ESCALAS

Para comprender y cuantificar la severidad de los riesgos potenciales asociados al
desarrollo de la aplicacion web para la gestion de PQRSD, se han definido dos
dimensiones fundamentales de evaluacion:

¢ Impacto: Se refiere al grado de afectacion que tendria el riesgo sobre los
objetivos del proyecto en caso de materializarse. Evalua las consecuencias
sobre aspectos como el cronograma, la funcionalidad del sistema, la
integridad de la informacidn o la satisfaccion de los usuarios.

e Probabilidad: Representa la posibilidad de que el riesgo ocurra en el
transcurso del proyecto o durante la operacidn del sistema. Evalua la
frecuencia o tendencia del evento a presentarse segun experiencias previas
o condiciones del entorno tecnoldgico y organizacional.

Cada una se califica en una escala de 1 a 5, donde el valor mas bajo representa

una afectacién o probabilidad minima, y el valor mas alto corresponde a una
situacion critica o altamente probable.
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Estas dimensiones permiten medir tanto la gravedad de las consecuencias que un
riesgo podria generar como la posibilidad de que dicho riesgo ocurra, aportando

una vision integral que facilita su priorizacion y manejo preventivo. A continuacion,
se definen las escalas detalladamente.

Nivel Descripcion del Impacto Interpretacion

1 Muy Bajo: ElI riesgo tendria una|Retraso menor  sin
afectacion minima sobre el sistema o el | consecuencias
cronograma del proyecto. significativas.

2 Bajo: El riesgo generaria pequefas | Fallo técnico menor o
interrupciones o retrabajos puntuales, | error de comunicacion
facilmente controlables. interna.

3 Medio: El riesgo podria afectar el | Fallas moderadas en
desarrollo de una funcionalidad o | modulos o coordinacion
demorar parcialmente el cronograma. entre equipos.

4 Alto: El| riesgo provocaria retrasos | Pérdida temporal de
notables o comprometeria partes criticas | acceso al servidor o
del sistema. errores importantes.

5 Muy Alto / Critico: El riesgo causaria | Caida total del sistema o
una interrupcidn grave del proyecto o | incumplimiento de
pérdida de informacion. objetivos institucionales.

Tabla 110. Escala de Impacto

Fuente. Autoria Propia

Descripcion de la Probabilidad

Interpretacion

1 Muy Baja: Es poco probable que ocurra; | Riesgo  tedrico  con
el evento casi nunca se presenta. antecedentes minimos.

2 Baja: Existe una posibilidad limitada de | Ocurre en condiciones
gue ocurra, aunque no es frecuente. muy especificas.

3 Media: Puede ocurrir ocasionalmente | Situaciones comunes en
durante el ciclo del proyecto. proyectos tecnoldgicos.

4 Alta: Es probable que ocurra si no se | Fallos técnicos o errores
aplican medidas preventivas. de comunicacion

esperables.

5 Muy Alta / Frecuente: Es casi seguro | Problemas operativos o

gue ocurra si no se controla. técnicos recurrentes.

Tabla 111. Escala de Probabilidad
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Fuente. Autoria Propia
16.2 IDENTIFICACION DE FACTORES

La identificacion de factores de riesgo constituye una fase clave dentro del analisis
del proyecto, pues permite reconocer los eventos o condiciones que podrian afectar
su desarrollo, operacion y continuidad. Este proceso se enfoca en evaluar los
aspectos técnicos, organizativos, humanos y externos que pueden influir
negativamente en los resultados esperados, asegurando una vision integral de las
posibles amenazas que podrian surgir durante el ciclo de vida del sistema.

Durante el analisis, se detectaron diversos factores que podrian ocasionar retrasos,
comprometer la calidad del producto o dificultar su aceptacién por parte de los
usuarios. Por ello, resulta esencial anticiparse a su ocurrencia mediante la adopcion
de estrategias adecuadas que garanticen la estabilidad del proyecto. Cada riesgo
identificado puede abordarse desde distintos enfoques: la prevencion, que busca
evitar la aparicion del riesgo; la mitigaciéon, que procura reducir sus efectos
negativos; la contingencia, que establece acciones alternativas en caso de
materializarse; y la aceptacion, que implica reconocer el riesgo y actuar rapidamente
ante sus consecuencias.

La aplicacion de estas estrategias permite mantener el control frente a la
incertidumbre, priorizando una gestion proactiva y adaptativa que favorece la
continuidad del proyecto. De esta manera, se busca no solo reducir los posibles
impactos sobre la infraestructura tecnoldgica y los recursos disponibles, sino
también fortalecer la seguridad, eficiencia y sostenibilidad del sistema a largo plazo.

16.3 EVALUACION DE RIESGOS POR FACTORES

En este contexto, las estrategias de respuesta se organizan segun los principales
factores de riesgo que inciden en el proyecto: humano, técnico o tecnologico y
organizacional. Cada uno de estos ambitos representa un conjunto de condiciones
que pueden influir en la calidad, seguridad y eficiencia del sistema. Por ello, el
disefio de estrategias adaptadas a cada factor permite abordar los riesgos de
manera integral, fortaleciendo tanto la gestion operativa como la toma de
decisiones.

A través de este enfoque, se busca mantener el control ante la incertidumbre,
priorizando una actitud proactiva, preventiva y adaptativa frente a los posibles

179



incidentes. De esta manera, el proyecto asegura su estabilidad técnica, la correcta
participacion del personal involucrado y el cumplimiento de los objetivos
institucionales establecidos.

16.3.1 Factor humano

Este factor engloba los riesgos relacionados con las personas que usan, operan o
mantienen el sistema: competencia y capacitacion, rotacion de personal, errores
humanos, resistencia al cambio, comportamientos negligentes o malintencionados.
Estos factores afectan directamente la calidad operativa, la seguridad de la
informacion y la continuidad del servicio.

Riesgo | Prioridad Impacto | Respuesta Estrategia
Alta 4 Mitigaciéon | Implementar
Falta de programas de
capacitacion en capacitaciéon
el uso del periddicos y guias de
sistema por usuario claras que
parte de los faciliten el aprendizaje
funcionarios y y adopcion del
asignadores sistema.
Media 3 Prevencion | Realizar talleres de
Resistencia al sensibilizaciéon sobre
cambio por los beneficios del
parte de sistema y
algunos acompafiamiento
usuarios técnico durante la fase
de adaptacion.
Alta 4 Mitigacion | Promover la
Dependencia transferencia de
excesiva de un conocimiento entre los
numero limitado miembros del equipo y
de documentar los
desarrolladores procesos técnicos
o personal para evitar
técnico dependencia de
personas especificas.
Media 3 Mitigacidn | Incorporar
Errores validaciones
humanos en el automaticas en el
sistema y controles de
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manejo de datos
personales

doble verificacion para
minimizar errores al
ingresar o modificar
datos.

Tabla 112. Estrategias de Riesgo: Factor Humano

16.3.2 Factor técnico o tecnologico

Fuente. Autoria Propia

Este factor abarca los riesgos vinculados con la infraestructura tecnoldgica, el
software, los servidores, la conectividad y la seguridad informatica. Una correcta
planificacion y mantenimiento de los componentes tecnoldgicos es esencial para
asegurar la estabilidad y disponibilidad del sistema.

Riesgo Prioridad Impacto| Respuesta Estrategia
Alta 4 Contingencia | Implementar copias de
Fallos en los seguridad
servidores o automaticas,
caidas del servidores
sistema redundantes y planes
de recuperacion ante
desastres.
Critica 5 Prevencion / | Aplicar actualizaciones
Vulnerabilidades Mitigacion | constantes, politicas
de seguridad o de contrasefnas
ataques seguras, cifrado de
informaticos datos y monitoreo
continuo del sistema.
Media 3 Mitigacidn | Realizar pruebas
Incompatibilidad periodicas de
entre compatibilidad y
componentes mantener actualizados
del sistema o los frameworks,
software librerias y sistemas
desactualizado operativos.
Alta 4 Contingencia | Configurar respaldos
Pérdida de automaticos en la
informacién por nube y en servidores
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fallas técnicas o locales, garantizando

errores de la recuperacion

almacenamiento inmediata de datos
criticos.

Tabla 113. Estrategias de Riesgo: Factor Técnico o Tecnoldgico

Fuente. Autoria Propia

16.3.3 Factor organizacional

Este factor se relaciona con los procesos administrativos, la gestién de recursos, la
toma de decisiones y la coordinacién entre las diferentes areas de la entidad. Un
entorno organizativo sélido facilita la ejecucion fluida del proyecto y reduce la
aparicion de obstaculos operativos.

Riesgo Prioridad | Impacto Respuesta Estrategia
Media 3 Mitigacidn | Establecer canales de
Falta de comunicacion claros y
coordinacion reuniones de
entre las areas seguimiento entre los
responsables equipos técnicos vy
del sistema administrativos.
Alta 4 Contingencia | Planificar el
Retrasos en la cronograma con
aprobacion de margenes de tiempo y
recursos o contar con estrategias
decisiones alternativas en caso de
institucionales retrasos
administrativos.
Alta 4 Mitigacidn | Realizar pruebas
Escasez de periddicas de
presupuesto compatibilidad y
para mantener actualizados
mantenimiento los frameworks,
o mejoras del librerias y sistemas
sistema operativos.
Media 3 Prevencion | Realizar un
Cambios en seguimiento continuo
politicas de la normativa
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internas o vigente y adaptar los
normativas que procesos del sistema

afecten el de forma oportuna.
funcionamiento

del sistema

Tabla 114. Estrategias de Riesgo: Factor Organizacional

Fuente. Autoria Propia

16.4 MATRIZ DE EVALUACION DE RIESGO

La matriz de riesgos constituye una herramienta fundamental dentro del analisis de
riesgos, ya que permite organizar y visualizar de manera sistematica los posibles
eventos que podrian afectar el desarrollo y la estabilidad del proyecto. A través de
esta representacion, se integran las variables de impacto y probabilidad, facilitando
la identificacion de aquellos riesgos que requieren mayor atencion y la definicidon de
estrategias adecuadas para su gestion.

16.4.1 Clasificacion de riesgos por nivel de prioridad

La combinacion de ambas dimensiones (Impacto x Probabilidad) genera un valor
total que permite clasificar los riesgos segun su nivel de prioridad, lo que facilita la
asignacion de recursos, la toma de decisiones y la elaboraciéon de planes de
contingencia efectivos.

Puntaje (Impacto Nivel de

Descripciéon

x Probabilidad) Prioridad
1-5 Bajo Riesgo con minima Verde
incidencia; no compromete
el desarrollo del proyecto.
6-10 Media Riesgo con impacto Amarillo
moderado que requiere
seguimiento y control.

11-15 Alto Riesgo con potencial de Naranja
afectar los objetivos del
proyecto.
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16 — 25 Critico | Riesgo severo que exige  Rojo
atencion inmediata y plan
de contingencia.

Tabla 115. Clasificacion de Riesgos

Fuente. Autoria Propia

16.4.2 Matriz de Riesgos

Probabilidad
w

0 1 2 3 4 5 6
Impacto

Figura 33. Matriz de Riesgos
Fuente. Autoria Propia

El analisis de la matriz de riesgos evidencia que la mayoria de los eventos
identificados se concentran entre los niveles medio y alto, lo que indica la necesidad
de mantener un control constante y aplicar medidas preventivas efectivas.
Asimismo, se observan algunos riesgos ubicados en la zona critica, los cuales
requieren atencién prioritaria y planes de contingencia especificos para evitar
afectaciones al desarrollo y estabilidad del sistema.

16.5 CONCLUSIONES DE ANALISIS DE RIESGO
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El analisis de riesgos desarrollado permitié identificar los principales factores que
podrian afectar el desarrollo, implementacion y operacion del sistema, brindando
una vision integral de los posibles escenarios que amenazan su éxito. Este proceso
evidencid la importancia de la planificacién preventiva, la evaluacion constante y la
aplicaciéon de medidas oportunas que garanticen la continuidad del proyecto y la
calidad del servicio ofrecido. Reconocer los riesgos desde etapas tempranas
contribuye a minimizar retrasos, optimizar los recursos y fortalecer la seguridad
tanto técnica como operativa.

Asimismo, el estudio permitié establecer estrategias especificas segun los factores
humano, técnico y organizacional, lo que facilita una gestion mas focalizada y eficaz
frente a los distintos tipos de riesgo. La implementacién de acciones como la
capacitacion del personal, la actualizacion tecnoldgica y la mejora de la
comunicacioén interna fortalece la estabilidad del sistema y reduce la probabilidad de
fallos criticos que afecten su funcionamiento o aceptacion.

Por tanto, el analisis de riesgos se consolida como una herramienta esencial para
la toma de decisiones y la sostenibilidad del proyecto, permitiendo priorizar los
riesgos mas relevantes y establecer planes de contingencia adecuados. Gracias a
esta evaluacién, el equipo cuenta con una base solida para anticipar incidentes,
actuar con eficiencia ante imprevistos y asegurar la operatividad continua del
sistema dentro de la Secretaria de Transito y Transporte de Girardot.
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17. ANALISIS DEL PROYECTO
17.1 ESTUDIO DE FACTIBILIDAD

Para el desarrollo, disefio y despliegue de la aplicacién web destinada a la gestion
de PQRSD en la Secretaria de Transito y Transporte de Girardot, es fundamental
llevar a cabo un estudio de factibilidad que permita determinar la viabilidad técnica,
econdmica, operativa y legal del proyecto. Este analisis busca garantizar que el
desarrollo del sistema sea sostenible, funcional y alineado con las necesidades
institucionales y ciudadanas. El propdsito principal es evaluar los recursos
disponibles, las condiciones tecnoldgicas, la infraestructura existente y las
capacidades del personal, con el fin de asegurar que la solucién propuesta pueda
ejecutarse de manera efectiva y con resultados éptimos.

A través de este estudio, se pretende identificar las fortalezas, limitaciones y
oportunidades del proyecto, anticipando posibles dificultades que puedan surgir
durante su diseno, desarrollo e implementacion. De esta manera, el analisis de
factibilidad se convierte en una herramienta clave para la toma de decisiones
estratégicas, permitiendo asegurar que la aplicacion web cumpla con los estandares
de calidad, eficiencia y seguridad necesarios para mejorar la gestion institucional y
la atencién a los ciudadanos.

17.1.1 Factibilidad técnica

La factibilidad técnica del sistema propuesto para la gestion de PQRSD en la
Secretaria de Transito y Transporte de Girardot es alta, ya que se dispone de las
herramientas, conocimientos y tecnologias necesarias para garantizar su correcto
desarrollo, implementacién y mantenimiento.

El proyecto se fundamenta en una arquitectura cliente-servidor, empleando
tecnologias robustas y ampliamente utilizadas en el ambito del desarrollo web
moderno:

e Backend: Spring Boot (Java), que permite construir servicios RESTful
seguros, escalables y con una estructura modular que facilita su

mantenimiento a largo plazo.

e Frontend: React.js con TypeScript, proporcionando una interfaz de usuario
moderna, dinamica y adaptable a diferentes dispositivos.

186



e Base de Datos: PostgreSQL, un sistema de gestion de bases de datos
relacional de codigo abierto, confiable y con excelente soporte para consultas
complejas y gran volumen de datos.

e Contenedores: Docker, que garantiza la portabilidad y facilita el despliegue
del sistema en distintos entornos, incluyendo servidores locales o en la nube.

e Documentacion y control: Uso de Swagger para la documentacién de las API
y Git para el control de versiones, lo que asegura trazabilidad, orden y trabajo
colaborativo entre los desarrolladores.

La metodologia de desarrollo seleccionada es Extreme Programming (XP), la cual
fomenta la entrega continua, la comunicacion constante con el cliente y la rapida
adaptacion ante posibles cambios en los requerimientos. Este enfoque resulta ideal
para un entorno institucional, donde las necesidades y procesos pueden evolucionar
a medida que se implementa la herramienta.

Aunque actualmente la Secretaria de Transito y Transporte de Girardot no cuenta
con una infraestructura de red propia para el despliegue del sistema, la ubicacion
de sus instalaciones en el area urbana garantiza la cobertura de multiples
proveedores de servicios de internet, lo que permite una conectividad estable y
continua para el uso eficiente de una aplicaciéon web. Esta condiciéon facilita que
tanto los funcionarios administrativos como el personal técnico puedan acceder a la
plataforma sin interrupciones significativas durante su operacion.

En cuanto al equipamiento, la entidad dispone de varios equipos de cémputo con
los requisitos minimos de hardware y software necesarios para ejecutar la
aplicacién, incluyendo navegadores actualizados y sistemas operativos
compatibles. Ademas, se propone el despliegue inicial del sistema en un entorno
Windows Server, alojado temporalmente en un servidor VPS (Virtual Private Server)
durante un periodo de tres meses, lo que permitira evaluar su desempefio antes de
su implementacion definitiva en la infraestructura institucional.

En conjunto, las tecnologias seleccionadas, la metodologia XP vy la disponibilidad
de recursos técnicos garantizan la viabilidad técnica del proyecto, asegurando un
sistema funcional, seguro y escalable para la gestién eficiente de las PQRSD en la
entidad.
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17.1.2 Factibilidad legal y ética

El desarrollo de la aplicacion de gestién de PQRSD para la Secretaria de Transito
y Transporte de Girardot se enmarca dentro del cumplimiento estricto del marco
legal colombiano en materia de proteccion de datos, transparencia y
responsabilidad profesional. En particular, el proyecto se rige por la Ley 1581 de
2012, que regula la proteccion de datos personales y garantiza los derechos de los
ciudadanos sobre el uso de su informacion, y por la Ley 1712 de 2014, que
promueve la transparencia y el acceso a la informacién publica.

El sistema contara con mecanismos que aseguren la privacidad e integridad de la
informacion, incluyendo un control de acceso basado en roles y permisos, asi como
autenticacién segura para los usuarios. Estas medidas garantizan que los datos solo
sean utilizados por personas autorizadas y contribuyen a mantener la
confidencialidad y seguridad dentro de la plataforma, fortaleciendo la confianza en
el uso del sistema.

Desde la perspectiva ética y profesional, los desarrolladores del sistema, ingenieros
de sistemas formados en la Universidad Piloto de Colombia Seccional del Alto
Magdalena, asumen la responsabilidad integral de su trabajo, conforme al Cédigo
Etico de la Ingenieria. Esto implica actuar con honestidad, mantener la
confidencialidad de la informacién institucional y ciudadana, no utilizar software
obtenido de manera ilegal, y preservar la integridad de los datos procesados por la
aplicacién. Asimismo, se promueve el uso de herramientas de software libre y de
codigo abierto, como PostgreSQL, React y Spring Boot, las cuales poseen licencias
publicas que garantizan un desarrollo transparente, sostenible y eéticamente
responsable.

El desarrollo y despliegue del sistema se llevara a cabo con el consentimiento
informado de la entidad, asegurando que toda la informacion recopilada se utilice
exclusivamente con fines administrativos y de mejora del servicio publico. Se
garantizara que los procesos de recoleccidon, almacenamiento y tratamiento de los
datos se realicen bajo los principios de legalidad, finalidad, veracidad vy
confidencialidad establecidos por la ley.

17.1.3 Factibilidad econdmica

I.  Recursos Humanos (Costo de Personal)
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Para el desarrollo de la aplicacion web, se requiere la participacion de un equipo
técnico con perfiles especificos que aseguren la correcta planificacion, disefo,
desarrollo y despliegue del sistema. Los costos de personal representan una parte
fundamental del presupuesto, ya que contemplan la dedicacion del talento humano
en las diferentes fases del proyecto, desde el analisis y disefio hasta las pruebas y
puesta en marcha.

A continuacién, se presenta una estimacién de los recursos humanos necesarios,
junto con el tiempo de dedicacion y el costo asociado a cada rol:

Costos de Personal

Costo x

Cargo Funciones Cant. Dia Dias Total
Encargado del 1 $118.268 | 64 $7.569.152
desarrollo integral de la
aplicacion web,

incluyendo el backend
con Spring Boot, la base
Ingeniero de | de datos en

Sistemas PostgreSQL, y el
(Desarrollad | frontend con React.
or Full Stack) | Implementa la lI6gica del
sistema, la integracion
de modulos, y asegura

el correcto
funcionamiento técnico
del software.

Responsable de la 1 $105.374 | 77 $8.113.798
documentacion técnica
y funcional del sistema,
disefio de interfaces,
Ingeniero de | elaboracion de
Sistemas diagramas UML,
(Gestor de | pruebas de calidad
Proyectoy | (QA), levantamiento de

QA) requerimientos y
comunicacion  directa
con el cliente para
validar avances y
garantizar el
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cumplimiento de los
objetivos del proyecto.

Total $1 5.682.950

Tabla 116. Presupuesto — Recursos Humanos

Fuente. Autoria Propia

El valor asignado a cada rol se calculé con base en un costo promedio diario de
trabajo, estimado a partir de los honorarios habituales de profesionales del area en
proyectos de desarrollo web. Dicho costo incluye no solo la labor técnica directa,
sino también las actividades de planeacion, revision, pruebas, documentacion y
reuniones de avance con el cliente.

El proyecto tiene una duracién estimada de tres meses (aproximadamente 65 a 75
dias laborales), distribuidos entre las fases de analisis, disefio, desarrollo, pruebas
y entrega final del sistema. Cada profesional dedica jornadas completas durante
este periodo, ajustando el numero de dias segun las tareas asignadas a su rol.

Total estimado en costos de personal: $15.682.950 COP
II.  Materiales (Costos de Hardware y Software, y Transporte)

Para el desarrollo y funcionamiento de la aplicacion web, es necesario contar con
recursos materiales adecuados, tanto de hardware como de software, que
garanticen el correcto desempefo del sistema durante las fases de desarrollo,
prueba e implementacién. Estos recursos son esenciales para asegurar la
estabilidad, compatibilidad y rendimiento éptimo de la plataforma.

Los costos asociados a los recursos materiales incluyen equipos de computo con
especificaciones técnicas suficientes para el desarrollo web, asi como el uso de
herramientas de software y servicios complementarios que facilitan la gestién del
proyecto. En su mayoria, las tecnologias utilizadas son de cddigo abierto (open
source) o poseen licencias gratuitas de uso académico, lo cual permite optimizar los
costos sin comprometer la calidad del sistema.

A continuacion, se presenta una estimacion de los recursos materiales necesarios,
junto con su descripcion y el costo asociado:
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Costos de Recursos Materiales

a. Hardware y Software

Nombre

Descripcion

Cant.

Valor x
Mes

Meses

Total

Backend: Java
con
SpringBoot

Framework de
desarrollo utilizado
para construir la l6gica
del servidor y los
servicios RESTful.
Software libre, sin
costo de licencia.

$0

$0

Frontend:
React con
Tailwind CSS

Libreria y framework
de disefio para el
desarrollo del cliente
web y la interfaz de
usuario. Software de
codigo abierto.

$0

$0

Base de
Datos:
PostgreSQL

Sistema gestor de
base de datos
relacional para
almacenar y
administrar la
informacion del
sistema. Software
libre, sin costo.

$0

$0

Servidor
(VPS): Hosting
y Domino

Es un entorno de
servidor aislado que
funciona sobre un
servidor fisico
compartido para
desplegar la
aplicacion web vy
pruebas del sistema.
Incluye dominio
temporal y 3 meses de
hosting VPS para
evaluacion.

$20.000

$120.000

Computador

(Portatil) del

Desarrollador
Full Stack

Equipo utilizado para
programary probar los
modulos del sistema.
Especificaciones:
Procesador Intel Core
i5,

$0

$0

191




16 GB RAM y 512 GB

SSD.
Equipo empleado para
documentacion,
disefo de interfaces,
Computador | elaboracién de
(Portatil) del | diagramas y ejecucién 1 $0 3 $0
Gestor de de pruebas de calidad.
Proyecto y QA | Especificaciones:
Procesador Intel Evo
i7,16 GB RAM, 1T GB
SSD.
Herramientas Software _gsencial
de apoyo para la edicion de
(Visual Studio cédlgo, control de
Code. Git versiones, pruebas de 4 $0 3 $0
p NN APl y despliegue.
ostmany | r,4s” de  codigo
Docker) O , 9
abierto y gratuitos.
Subtotal $120.000
b. Transporte y Viajes
Nombre Descripciéon V:,::;x Meses Total
Gasto estimado en
combustible para los
Gasolina desplazamientos Ioce.lle.s. del
Vehiculo: | SIUIPO dentro del municipiode | 15 000 [ 3 | $45.000
Carro |rafdot, reIamonadqs ppn
reuniones de coordinacion,
visitas técnicas y pruebas del
sistema en la Secretaria.
Costo asociado al traslado de
1 integrante del proyecto entre
Transporte el municipio de Nilo y la ciudad
Bus de Girardot para la realizacion
Intermunicipal: | de reuniones presenciales, $12.000 3 $36.000
Nilo - Girardot | recoleccion de informacion vy
socializacion del avance del
proyecto con la entidad.
Subtotal $81.000
Total $201.000
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Tabla 117. Presupuesto — Materiales

Fuente. Autoria Propia

lll.  Recursos Institucionales y Financieros

Para el desarrollo de la aplicacién web de gestion de PQRSD, ha sido fundamental
contar con el apoyo institucional de la Secretaria de Transito y Transporte de
Girardot. La colaboracion y disposicion de su personal han permitido obtener
informacion precisa sobre los procesos internos, garantizando que el sistema
responda efectivamente a las necesidades reales de la entidad.

Se destaca el acompanamiento del Secretario de Transito y Transporte, Camilo
Torres, y del funcionario STTG Alder Ramirez, quienes dedicaron tiempo y esfuerzo
para brindar asesorias, validar los requerimientos funcionales y facilitar la
comprension del entorno operativo de la Secretaria. Su participacion fue clave para
orientar el disefio y la implementacion del sistema en coherencia con las normativas
y practicas administrativas vigentes.

A continuacion, se presenta la estimacion de los recursos institucionales y
financieros empleados durante la ejecucion del proyecto.

Costos Institucionales

Nombre Cargo Descripcioén Costo x | Hora Total
Hora

Autorizé la ejecucion
del proyecto dentro
de la Secretaria,
participd en reuniones
de seguimiento para
Yeison Secretario | revisar los avances y

Camilo | de Transito | propuestas, y aprobo $27.083 4 $108.333

Torres y formalmente el

Duque Transporte |desarrollo de la
aplicacion web,
demostrando
compromiso y

disposicion  durante
todo el proceso.
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Brindo apoyo
constante durante el
desarrollo del
proyecto,
suministrando
informacion clave
Funcionario | sobre los procesos

STTG internos, resolviendo | $10.416 6 $62.496
dudas técnicas vy
funcionales, y
validando los avances
y presentaciones
realizadas en las
diferentes etapas del
sistema.

Alder
Enrique
Ramirez

Reyes

Total $170.829

Tabla 118. Presupuesto — Recursos Institucionales y Financieros

Fuente. Autoria Propia

El valor asignado a los recursos institucionales corresponde al tiempo y dedicacion
brindados por el personal de la Secretaria de Transito y Transporte de Girardot,
quienes contribuyeron activamente en el desarrollo y validacion del proyecto. Estos
costos se estimaron con base en un valor promedio por hora de trabajo, calculado
de acuerdo con los honorarios y responsabilidades propias de los cargos dentro de
la entidad.

El tiempo invertido por los funcionarios incluye reuniones de coordinacion, revision
de avances, validacion de requerimientos y aprobacion de entregables, actividades
esenciales para garantizar que el sistema cumpla con los lineamientos
institucionales y las necesidades reales del organismo.

El apoyo brindado por los funcionarios permitié orientar el desarrollo del sistema
hacia un enfoque practico y funcional, fortaleciendo la articulacion entre el equipo

desarrollador y la entidad.

Total estimado en costos institucionales: $170.829 COP.
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17.2 PRESUPUESTO TOTAL

A continuacion, se presenta el presupuesto total del proyecto correspondiente al
desarrollo de la aplicacion web para la Secretaria de Transito y Transporte de
Girardot, en el cual se desglosan los costos asociados a cada categoria de gasto.
La tabla muestra los valores estimados para los distintos items, incluyendo recursos
humanos, materiales, transporte y apoyo institucional, permitiendo una visién global
y detallada de la inversion requerida.

Este resumen financiero refleja tanto los costos individuales como los totales por
categoria, ofreciendo una perspectiva clara sobre la distribucion de los recursos
destinados a la ejecucion del proyecto. El presupuesto total estimado asciende a
$16.054.779 COP, garantizando la viabilidad econdmica y el cumplimiento de los
objetivos planteados.

Presupuesto Total

Concepto Recurso Valor Total
Ingenieros de Recursos $15.682.950 $15.682.950
Sistemas Humanos
(Desarrollador
Full Stack y
Gestor de
Proyecto - QA)
Hardware, Recursos $201.000 $201.000
Software, Materiales
Transporte y
Viajes
Participacion Recursos $170.829 $170.829
Institucional Institucionales
(Secretario de
Transitoy
Funcionario
STTG)
Total $16.054.779

Tabla 119. Presupuesto Total del Proyecto
Fuente. Autoria Propia

17.3 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES (DIAGRAMA DE GANTT)
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES - DIAGRAMA DE GANTT
Empresa:
Alealdiade Girardot - Secretarin de Transto y Trassporte Inicio del proyecto: |_Im, 2025-08.04
Semam para mostrar: |1 4de agosto de 2025 11 deaposto de 2025 18dempostode 2025 25dewpostode2028 | deseptiombreds2025  Bdeseptienmbrede2025  15deseptiembrede2025  22desepti

4.5 6 7 8 9 1041 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 32 23 24 2526 # 2820 # # 1 2 3 4 5 6 7 89 10/ 11012 13 14 5116 17 18 19 20121 22 23 24
ASIGNADO A PROGRESO INICIO FIN DS I m/m j v s d jlv|s v|sldl1 u v|s|d|1|m m|j

o v Secrearo de Trsito y Trmsporte Camilo o 4s2s 4525 1
Auilisis de Iosprocesos acuss de gesticn de PQRSD en la Secretaria Camilo 0% ssas ssas 4 |
heatisarate desctnees del sitesna s pipel e el s razsble de it PORAD Camilo 00% 1825 1483 4 |
Reuin iicalcon el Fuscionaro STIG para v By Canilo | 1000 15825 13835 1 | |
Rerolecci de requeimientos el sistoma Canilo 1% 18325 282 s [ ]

3 micatos ¥ 1 desavolo de b plicacion Canile o 25825 12 3 [ ]

e ificaciones de la plicacion yvalidacion de s requerimientos  Brayamy Camilo | 100 28525 24835 1 [ ]

Fase 1: Analisis y Disedio del Sistema
Rension  anliss e los requerimientos levanidos Canilo 0% 2825 1925 4 | ]
finicion del modelo peneraldel sstems (linde-semvidor Camilo 00% 1925 3825 3 [ ]
Disedo e s basede atos ea PostgreSQL, deati idades pricipales y sus elac Bayam 0% 5935 6325 2 [ ]
Elaboracion de dingramas UML (clase, casos 6 uso y colaboracion) Canilo 0% 7925 12925 6 | ] ]
Creacisn e wireframes de las interfaces de usuio. Canilo 00% 14925 18925 5 HEEEEN
Reunion con el Fuscionario STTG para indagr e alpunas duds sobre los pocesos operibles d aaglicacién.  BrayamyCamilo | 100% | 19925 19925 1
Disedio deinerfacesgrifiens (mockes o wireframes),de sceerdo o sgerido por el elente Canilo 0% 21925 14925 4 [ 11|}

Figura 34. Cronograma de Actividades (Diagrama de Gantt — Fase 1y 2)
Fuente. Autoria Propia

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES - DIAGRAMA DE GANTT

Empresa

Alcaldia de Girardot - Secretaria de Transito y Transporte Inicio del proyecto. lun, 2024-08-04
Semana para mostrar 1 ptiembre de 2025

29 de septiembre de 2025 6 de octubre de 2025 13 de octubre de 2025 20 de octubre de 2025 27 de octubre de 2025
0 4 6178 9 4 2 & 2 & 20

ASIGNADO A PROGRESO INICIO  FIN

Fase 3: Planificacién del Proyecto

Definicién de actividades principales del proyecto BrayamyCamilo | 100%  24-9.25 24-925 1
Reunion con el Funcionario STTG para mostrar avances de la aplicacion y resolver algunas dudas e inquietudes Brayam y Camilo 100% 25-925 25925 1 .
Asignacion de roles y responsabilidades entre el equipo de trabajo Cemilo 100% | 26925 26925 1 | [ |
Elaboracién del cronograma de actividades del proyecto Camilo 100% | 27-9-25 28925 2 ..
Seleccién de la metodologia de desarrollo de software: Extreme Programming (XP) BrayamyCamilo | 100% 28925 29-9.25 2 [ ] ]
Fase 4: Desarrollo del Backend
i dall emintso, da desarrolio ackend Bravam 100% 30925 11025 2 ..
Modelado de la base de datos (PostgreSQL) Brayam 100% 11025 21025 2 | BE
Implementacion de la 16gica de negocio Brayam 100%  2-10-25 51025 5
Desarrollo de la API REST Brayam w00% | 71025 91025 4 | -
Implementacidn de seguridad (Spring Security) Brayam 100% 101025 121025 2 | |
Prucbas de funcionamiento del backend Brayam 0% 131025 131025 1 | | |

Figura 35. Cronograma de Actividades (Diagrama de Gantt — Fase 3y 4)
Fuente. Autoria Propia

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES - DIAGRAMA DE GANTT

lin de Girardot - Secretaria de Transito y Transporte Inicio del proyecto: lun, 2025.08.04

Semana paa mostrar: 1 ptiombre de 2028 | 20 de septiembre de 2028 6 de octubre de 2028 13 de octubre de 2028 | 20 decctubrede 2026 | 27 de ootubre de 2028
TAREA fiicatin 1N v a0 W #tcac Ml 7050 73 | D) ' A = TN e o g
Fase S:Desarrollo del Frontend
i imicializacion del desarrollo frontend ‘Brayam 100% 13-10-25 14-10-25 2
Desarrollo de la interfaz de usuario ‘Brayam 100% 14-10-25 18-10-23 5§ .
Conexidn con el backend (API REST) Brayam 100% 181025 211025 4 [ [ [ ]
Implementacién de control de estados y navegacién Bravam 100%  21-10-25 24-1025 4
‘Reunién con el Funcionario STTG para mostrar avances del disefio y desarrollo de la aplicacion BrayamyCamilo | 100%  25.10.25 25.1025 1
Adecuacién de diseio responsivo  accesible (Computador y Movil - Usuario) Brayam 100% 251025 271025 3
Pruebas de funcionamiento del frontend Brayam 100% 27-10-25 27-10-25 1

| Presemci et o l Seretalode Tassoy rspoiy conifindodegrobsin. Braamy Canilo
100% O
| Comccindecrossyas s bwm

Figura 36. Cronograma de Actividades (Diagrama de Gantt — Fase 5y 6)
Fuente. Autoria Propia
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18. PRUEBAS

Con el fin de garantizar la calidad, estabilidad y correcto funcionamiento de la
aplicacion web de gestion de PQRSD desarrollada para la Secretaria de Transito y
Transporte de Girardot, se realizaron dos tipos de pruebas fundamentales: pruebas
de estrés y pruebas de caja blanca. Estas evaluaciones permitieron analizar tanto
el desempefio del sistema bajo condiciones de alta demanda como la I6gica interna
del coédigo y su comportamiento frente a distintos escenarios de ejecucion.

18.1 PRUEBAS DE ESTRES

Las pruebas de estrés se ejecutaron utilizando la herramienta K6, la cual permitid
simular multiples usuarios accediendo simultaneamente a la aplicacion con el
propdsito de medir su rendimiento, capacidad de respuesta y estabilidad del
servidor. Gracias a estas pruebas, se identificaron los limites de carga soportados
por el sistema y se ajustaron parametros de optimizacién en la base de datos y en
los controladores para mejorar la eficiencia en entornos de alta concurrencia.

Su funcionamiento basico es:

1. Escritura de scripts: defines en JavaScript cobmo se comportan los usuarios
virtuales (VUs, virtual users) —por ejemplo, navegar por la web, hacer login,
consultar datos, etc.

2. Simulacién de usuarios: k6 ejecuta esos scripts creando multiples VUs
concurrentes, simulando trafico real.

3. Medicion de métricas: captura tiempo de respuesta, errores, throughput, y
otras métricas clave de desempefio.

4. Reportes: genera graficos y estadisticas para evaluar el comportamiento del
sistema bajo carga.

k6 puede hacer tanto pruebas de carga gradual (aumentar usuarios lentamente)
como pruebas de estrés (llevar el sistema al limite).
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Prueba de estrés propuesta: 4000 usuarios

o Contexto: Girardot tiene aproximadamente 123.000 habitantes. Se quiere
evaluar como la app soporta un escenario extremo de 4.000 usuarios
simultaneos, que representan ~3,25% de la poblacién.

o Objetivo: identificar el punto de fallo de la aplicacién, tiempos de respuesta
bajo alta carga y la estabilidad del backend (servidor, base de datos, API).

o Escenario tipico en k6:
1. Usuarios virtuales (VUs): 4000 VUs simultaneos.

2. Acciones: cada usuario puede iniciar sesion, consultar informacion,
realizar transacciones o navegar por la app.

3. Duracioén: prueba de 10 minutos para observar comportamiento
sostenido.

4. Métricas:
= Tiempo de respuesta promedio y maximo.
= Porcentaje de solicitudes fallidas.

= Uso de CPU, memoria y conexiones de la base de datos.

18.1.1 Resultados de pruebas de estrés (login)

El inicio de sesion (login) es uno de los modulos criticos de cualquier sistema, ya
que es la puerta de acceso a la aplicacion y gestiona la autenticacion y seguridad
de los usuarios. Por esta razén, es fundamental garantizar que este componente
funcione de manera eficiente y estable, incluso bajo condiciones de alta carga o
estrés.

La presente prueba se enfocd en evaluar el desempeno del modulo de login ante
multiples solicitudes concurrentes, con el objetivo de identificar posibles cuellos de
botella, errores de autenticacién y tiempos de respuesta inadecuados que puedan
afectar la experiencia del usuario. Se realizaron pruebas de estrés para medir la
capacidad del sistema y determinar hasta qué punto puede manejar
simultaneamente usuarios sin comprometer la estabilidad ni la seguridad de la
aplicacion.
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Los resultados obtenidos permitiran establecer recomendaciones para optimizar el
rendimiento del modulo de login y asegurar un acceso seguro y confiable a los
usuarios del sistema.

Performance Overview

Figura 37. Tendencia de Desempefio — Prueba de Estrés (Login)
Fuente. Autoria Propia

En el grafico anterior, se puede evidenciar:

e Eje izquierdo (gris): VUs (numero de usuarios virtuales activos en cada
instante.)

e Eje derecho (amarillo y rojo punteado):

e http_req_s (amarillo punteado) — peticiones por segundo exitosas.
e http_req_s_errors (rojo punteado) — peticiones por segundo fallidas.
o Carga progresiva:
e La curva gris de VUs muestra un incremento gradual de usuarios

virtuales, alcanzando varios picos en torno a 4000 VUs (como estaba
planeado en la prueba).

e Throughput (requests por segundo):

e La curva amarilla muestra que el numero de requests sube a medida que
aumentan los VUs, lo cual es esperado.

e Errores (requests fallidas):
e Se observa que los errores aparecen principalmente en los picos mas

altos de VUs, justo cuando la carga maxima esta cerca de 4000
usuarios.
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Como conclusion de la prueba de estrés realizada al médulo de login permitié
evaluar el comportamiento del sistema bajo condiciones de alta concurrencia. Los
resultados muestran que el sistema mantiene un desempefo estable y un numero
adecuado de solicitudes exitosas hasta alcanzar cargas cercanas a los 4000
usuarios virtuales simultaneos.

Se observa que los errores en las solicitudes aparecen principalmente en los picos
maximos de carga, lo que indica que el sistema se acerca a su limite operativo en
estos escenarios. Esto sugiere que, aunque el médulo de login es eficiente y
confiable bajo cargas normales y moderadas, podrian implementarse mejoras en la
infraestructura o la optimizacion del cédigo para garantizar un desempefo éptimo
ante cargas extremas.

En general, el sistema demuestra ser robusto y confiable, ofreciendo un acceso
seguro y eficiente para la mayoria de los casos de uso previstos, con
recomendaciones puntuales para manejar mejor los picos de alta concurrencia.

18.1.2 Resultados de pruebas de estrés (leer peticiones)

El endpoint encargado de listar las peticiones es un componente critico del sistema,
ya que permite a los usuarios acceder de manera eficiente a la informacién
registrada y gestionar las solicitudes existentes. Por esta razén, es fundamental
garantizar que este endpoint funcione de manera rapida y estable, incluso bajo
condiciones de alta carga o estrés.

La presente prueba se enfoco en evaluar el desempefio del endpoint de listado de
peticiones ante multiples solicitudes concurrentes, con el objetivo de identificar
posibles cuellos de botella, errores en la entrega de datos y tiempos de respuesta
inadecuados que puedan afectar la experiencia del usuario. Se realizaron pruebas
de estrés para medir la capacidad del sistema y determinar hasta qué punto puede
manejar simultaneamente multiples consultas sin comprometer la estabilidad ni la
integridad de la informacién.

Los resultados obtenidos permitiran establecer recomendaciones para optimizar el

rendimiento del endpoint y asegurar un acceso confiable y eficiente a los datos del
sistema.
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Performance Overview

Figura 38. Tendencia de Desempefio — Prueba de Estrés (Leer Peticiones)
Fuente. Autoria Propia

En el grafico anterior, se puede evidenciar:

e Eje izquierdo (gris): VUs (numero de usuarios virtuales activos en cada
instante.)

e Eje derecho (amarillo y rojo punteado):

e http_req_s (amarillo punteado) — peticiones por segundo exitosas.
e http_req_s_errors (rojo punteado) — peticiones por segundo fallidas.
o Carga progresiva:
e La curva gris de VUs muestra un incremento gradual de usuarios

virtuales, alcanzando varios picos en torno a 4000 VUs (como estaba
planeado en la prueba).

e Throughput (requests por segundo):

e La curva amarilla muestra que el numero de requests sube a medida que
aumentan los VUs, lo cual es esperado.

e Errores (requests fallidas):
e Se observa que los errores aparecen principalmente en los picos mas

altos de VUs, justo cuando la carga maxima esta cerca de 4000
usuarios.

Como conclusion, la prueba de estrés realizada al endpoint permitié evaluar su
comportamiento bajo condiciones de carga progresiva. Durante la prueba:
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o Se observé que una proporcién significativa de solicitudes falld, lo que
indica que el sistema tiene dificultades para procesar multiples peticiones
concurrentes de manera estable.

e El rendimiento maximo del endpoint es limitado, mostrando que no puede
manejar un alto volumen de solicitudes al mismo tiempo.

« A medida que se incremento la carga de usuarios virtuales, el numero de
solicitudes exitosas disminuyd notablemente, evidenciando problemas de
escalabilidad.

El endpoint necesita ajustes en la infraestructura y en la gestion de concurrencia
para garantizar un desempeno estable ante cargas elevadas. por lo que las
limitaciones actuales se relacionan principalmente con la capacidad de manejo de
solicitudes concurrentes.

18.2 PRUEBAS DE CAJA BLANCA

Las pruebas de caja blanca se realizaron con el propdsito de analizar la logica
interna del sistema, verificando que el flujo del cédigo y las estructuras de control
funcionaran de manera correcta ante distintos escenarios de ejecucion. Este tipo de
prueba permitio revisar las rutas internas, condiciones y excepciones del software,
asegurando que la légica implementada respondiera adecuadamente frente a
entradas validas, invalidas o excepcionales.

El proyecto presenta una estructura genérica para manejar entidades en una API
usando Spring Boot, siguiendo el patrén Repository — Service — Controller.

e El GenericController maneja las solicitudes HTTP y delega la logica al
servicio.

o EIl GenericService (no mostrado aqui, pero implicito) implementa la logica
de negocio y operaciones CRUD.

« ElI GenericRepository extiende JpaRepository, encargandose de la
persistencia de datos.

El objetivo de este analisis es evaluar el cdédigo desde la perspectiva de pruebas de
caja blanca, es decir, probando las rutas internas del cddigo y su comportamiento
ante diferentes escenarios de ejecucion.
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Analisis del cédigo

1. GenericController

(¢]

Contiene rutas CRUD genéricas (getAllEntities, getEntityByld,
createEntity, partialUpdateEntity, deleteEntity).

Maneja diferentes casos:
= Entidad encontrada / no encontrada
= Conflictos de datos (clave foranea o duplicada)
= Errores internos

Usa ResponseEntityUtili para manejar respuestas y errores,
centralizando la lI6gica de manejo de errores.

2. GenericRepository

O

(o]

Extiende JpaRepository, no contiene logica adicional.

Se considera "plano" para pruebas de caja blanca, salvo que se
construyan queries personalizadas en otro punto.

3. Puntos criticos para pruebas

(o]

Ramas condicionales en Controller (if(entity == null),
catch(DatalntegrityViolationException))

Rutas de excepciones para distintos tipos de errores.

Manejo de entradas (parametros order_by, page, size) y paginacion.

18.2.1 Resultados de pruebas de caja blanca (rutas internas del patrén repository -
service - controller)

El objetivo es cubrir todas las rutas de ejecucion internas. Para el GenericController,
podemos definir los siguientes casos de prueba:

1. getAllEntities
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n(summary = "Obtiene to as entidades paginada
(value = {
e(responseCode description
1se(responseCode =2 description

Entity<?> getAllEntities(
(required = , defaultValue = "id") order_by,
aram(defaultValue "@") int page,

(defaultValue = ) int size)

eable pageable i t.of(page, size, Sort.by(order_by));
<T> entities getAllEntitires(pageable);
r yUtil.handlePaginationRequest(entities);

yUtil.handleInternalError(e);

Figura 39. Ruta Endpoint (getAllEntities)
Fuente. Autoria Propia

e Ruta 1: service.getAllEntitires(pageable) retorna datos — respuesta 200.

« Ruta 2: service.getAllEntitires(pageable) lanza excepcion — respuesta 500.

getEntityByid

)
n(summary = "0
s(value = {
sponse(responseCode > , description
responseCode , description
e(responseCode , description

ty<?> getEntityById(@Patt

T entity
if(entity =

return

ity.status(HttpStatus.OK).body(entity);

il.handleInternalError(e);
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Figura 40. Ruta Endpoint (getEntityByld)
Fuente. Autoria Propia

o Ruta 1: entidad encontrada — respuesta 200.
e Ruta 2: entidad no encontrada (entity == null) — respuesta 404.

e Ruta 3: excepcion — respuesta 500.

createEntity

vice.createEntity(entity));

rootCause.getMessage() ex.getMessage();

EntityUtil.handleBadRequest("“Error de integridad de datos + message);

tyutil.handleInternalError(e);

Figura 41. Ruta Endpoint (createEntity)
Fuente. Autoria Propia

e Ruta 1: creacién exitosa — respuesta 201.
o Ruta 2: violacién de clave foranea — respuesta 400.
o Ruta 3: violacién de clave unica — respuesta 4009.

o Ruta 4: otra excepcién — respuesta 500.
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4. partialUpdateEntity

d}")
(summary = 1aliza
value = {
sponseCode description
sponseCode , description
(responseCode description

sponseCode , description

> partialUpdateEntity(

{
T entity ice.getById(id);
if(entit M

nseEntityUtil.handleNotFoundError (ENT
.status(HttpStatus ). body(

.updateEntity(entity, t));

Util.handleInternalError(e);

Figura 42. Ruta Endpoint (partialUpdateEntity)
Fuente. Autoria Propia

Ruta 1: entidad encontrada y actualizada correctamente — respuesta 200.
e Ruta 2: entidad no encontrada — respuesta 404.

o Ruta 3: excepcion — respuesta 500.

5. deleteEntity

, description
> (responseCode 04 description
> (responseCode description

<?> deleteEntity(@P

rvice.getById(id);
DX

yUtil.handleNotFoundError(ENTID ENCONTRADA) ;

deleteById(entity);

nseEntity.status(H Status.NO_C NT).build();
ytion e) {

tityutil.handleInternalError(e);
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Figura 43. Ruta Endpoint (deleteEntity)
Fuente. Autoria Propia

e Ruta 1: entidad encontrada y eliminada — respuesta 204.
« Ruta 2: entidad no encontrada — respuesta 404.

e Ruta 3: excepcion — respuesta 500.

Como conclusién, las pruebas de caja blanca realizadas sobre la API evidencian la
importancia de enfocar el analisis en la légica interna de las capas Controller y
Service, ya que en ellas se concentran las principales rutas condicionales,
validaciones y manejo de excepciones. Por su parte, el Repository no requiere una
evaluacion exhaustiva bajo esta metodologia, salvo que incorpore consultas
personalizadas que alteren la I6égica de persistencia.

La estructura genérica implementada en el sistema favorece la trazabilidad y la
simplicidad del proceso de prueba, al centralizar tanto las rutas como el manejo de
errores. Gracias a esta arquitectura, es posible cubrir de manera eficiente todas las
ramas del flujo de ejecucion y garantizar que los mecanismos de control respondan
adecuadamente ante escenarios diversos.

En sintesis, la aplicacion demuestra una ldgica interna coherente, estable y

predecible, lo que respalda la fiabilidad del cdédigo y asegura un correcto
funcionamiento en produccion.
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19. RECOMENDACIONES

Se recomienda al personal de la Secretaria revisar detalladamente los
manuales (técnico y de usuario) entregados junto con el sistema, ya que en
ellos se explican las funciones, procedimientos y buenas practicas para el
uso y mantenimiento correcto de la aplicacion web de PQRSD.

El servicio de alojamiento en VPS tendra soporte durante los tres meses
posteriores a la entrega del proyecto. Después de este periodo, la Secretaria
sera responsable de gestionar las actualizaciones, copias de seguridad y
mantenimiento técnico del sistema para asegurar su continuidad operativa.

Se recomienda implementar un plan de copias de seguridad periddicas de la
base de datos, asi como medidas de seguridad que garanticen la integridad,
disponibilidad y confidencialidad de la informacién registrada en el sistema,
evitando la pérdida de datos o el acceso no autorizado.

Se sugiere realizar capacitaciones periddicas al personal encargado de la
gestion de PQRSD, con el proposito de mantener actualizados los
conocimientos sobre el funcionamiento del sistema y garantizar una atencion
eficaz y organizada.

Es recomendable establecer un control interno que verifique que todas las
solicitudes sean registradas, gestionadas y respondidas a través del sistema,
asegurando trazabilidad, transparencia y cumplimiento de los tiempos
establecidos por la ley.
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20. CONCLUSIONES

El desarrollo de la aplicacion web para la gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias (PQRSD) en la Secretaria de Transito y Transporte de
Girardot surge como una solucion integral ante las limitaciones evidenciadas en los
procesos manuales y poco organizados que la entidad venia manejando. A través
del analisis institucional, se identificaron falencias relacionadas con la falta de
trazabilidad, el control limitado de solicitudes, los tiempos prolongados de respuesta
y la ausencia de herramientas que facilitaran una gestion eficiente de la informacion
ciudadana.

El proyecto logré materializar una propuesta tecnoldgica que centraliza y automatiza
la gestion de PQRSD mediante un sistema web funcional, disefiado con base en la
metodologia XP, que permitié desarrollar iterativamente un producto ajustado a las
necesidades reales de la entidad. La aplicacion ofrece a los funcionarios
herramientas para registrar, asignar, responder y dar seguimiento a cada solicitud,
garantizando mayor transparencia, control y organizacién en el proceso.

El despliegue de este sistema representa un avance significativo en la
modernizacion de la Secretaria, al pasar de un modelo operativo mixto (manual y
digital) a un entorno mas estructurado y tecnolégicamente solido. Con ello, se
fortalecen la trazabilidad de los casos, la eficiencia en la atencion y la capacidad de
generar reportes conforme a los lineamientos institucionales, optimizando la gestién
interna y contribuyendo al cumplimiento normativo.

Finalmente, el proyecto demuestra que la adopcion de soluciones tecnologicas
adecuadas no solo mejora los procesos administrativos, sino que impulsa una
cultura de gestion mas transparente, agil y orientada al ciudadano. Esta iniciativa
sienta las bases para una administracién publica mas moderna, eficiente y
sostenible, capaz de responder a las exigencias actuales de digitalizacién y buen
gobierno.
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22. ANEXOS

Girardot, 28 de agosto de 2025

Serores

UNIVERSIDAD PILOTO DE COLOMBIA
Seccional Alto Magdalena

Programa de Ingenierfa de Sistemas
Girardot

Respetados sefores:

La Secretaria de Transito y Transporte de Girardot hace constar que los alumnos Fabidn Camilo
Serna Patifio identificado con cedula de ciudadania 1.070.588.203 de Girardot, Cundinamarca y

Brayam Stiven Moreno Ramirez identificado con cedula de ciudadania 1.007.203.991 de Sasaima,
Cundinamarca se encuentran en labores de investigacién desde el 01 de agosto de 2025 para la
realizacién del proyecto denominado DISENO, DESARROLLO Y DESPLIEGUE DE UNA APLICACION
WEB PARA LA GESTION DE PORSD (PETICIONES. QUEJAS. RECLAMOS, SOLICITUDES Y DENUNCIAS)

PARA LA SECRETARIA DE TRANSITO Y TRANSPORTE DE GIRARDOT, CUNDINAMARCA EN EL ANO
2025, por lo cual la Secretaria de Transito y Transporte de Girardot manifiesta su total

colaboracién en el suministro de informacién y atencién a estos estudiantes hasta que el proyecto

se termine.

Al finalizar la Secretaria de Transito y Transporte de Girardot se compromete a generar una carta
que certifique la socializacién de la investigacién y del producto de software realizado por los

estudiantes del Programa de Ingenieria de Sistemas del proyecto DISENO, DESARROLLO Y

DESPLIEGUE DE_UNA APLICACION WEB PARA LA GESTION DE PQRSD (PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS, SOLICITUDES Y DENUNCIAS) PARA LA SECRETARIA DE TRANSITO Y TRANSPORTE DE

GIRARDOT, CUNDINAMARCA EN EL ANO 2025.
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Cordialmente,

=

)

YEIS CAMILO TORRES DUQUE

Secretario de Transito y Transporte de Girardot

Cel. 3112671402

Email. Transitoytransporte@girardot-cundinamarca.gov.co

Anexo 1. Carta de Permiso para el Desarrollo del Proyecto en la Secretaria de
Transito y Transporte

Fuente. Autoria Propia
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:.......---. Versién: 1.0
gPiloto Codigo
Secconat det Alto Mogdalena Pégina 1del
ACTA DE REUNION
Grupo: No 1
Citada por: Fabian Camilo Serna Patiiio Fecha: 4/08/2025
Moderador: Hora: 9:00a.m.
Lugar: Secretarla de Transito y Transporte de Girardot
PARTICIPANTES
Nombre Rol
Fabian Camilo Serna Patiiio Iintegrante
Fabian Alberto Serna Alvarez Agente de Transito y Transporte
Yeison Camilo Torres Duque Secretario de Transito y Transporte
PUNTOS EN DISCUSION

1. Soclalizacién de |3 idea para |a ejecucion del proyecto

2. Presentacién del objetivo principal del sistema web para la gestién de PQRSD de la Secretaria de

Transito y Transporte

3. Explicacién de la metodologia y forma en que se estd gestionando el trabajo con Alder

4. Descripcion del enfoque de investigacion que respalda el desarrollo del proyecto

5. Solicitud de firma de la carta de aval institucional para la autorizacién y apoyo del proyecto

CONCLUSIONES

1. El Secretario comprendié La finalidad del proyecto y expresd su interés en apoyar su ejecucién

dentro de |a Secretaria.

2. Se acordé mantener comunicacién constante para La revisién de avancesy ajustes durante el desarrollo

de la aplicacién web

3. El Secretario firmard (a carta de aval, otorgando la autorizacion oficlal para continuar con las labores

del proyecto dentro de la entidad

4. Se concluye la reunién con el compromiso de ambas partes de colaborar activamente en la

investigacidn, realizacién y despliegue de La aplicacién web de gestion de PQRSD

COMPROMISOS

1. El Secretario de Transito y Transporte se compromete a firmar y entregar la carta de aval institucional que

autoriza el desarrollo del sistema dentro de la entidad.

2. Ambas partes se comprometen a mantener comunicacion continua para coordinar reuniones de

seguimientoy evaluar el progreso de la aplicacién web de gestion de PQRSD

En constancia de la Informacion consignada enesta a an los asistentes:

Fabian Camilo Serna Patifio:
Fabian Alberto Serna Alvarez:

Yeison Camilo Torres Duque:

Anexo 2. Acta de Reunion #1

Fuente. Autoria Propia
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WNIYERLIBAR Version: 1.0
UgPiloto Cor
Secconal 8t Allo Megdalene Pégina 1del
ACTA DE REUNION
Grupo: No 2
Citada por: Integrantes Fecha: 15/08/2025
|Moderador: Hora: 5:00p. m.
|Lugaf: Secretaria de Transito y Transporte de Girardot
PARTICIPANTES
Nombre Rol
Fabian Camilo Serna Paliio Integrante
Brayam Stiven Moreno Ramirez Integrante
Alder Enrique Ramirez Reyes Profesional Administratuvo STIG
PUNTOS EN DISCUSION

1. Dudas sobre la existencia de PQRSD anonimos

2. EL numero de radicado para el consecutivo de los PQRSD

3. La necesidad virtualizar los PQRSD radicados en fisico

4. El envio virtual de oficios mediante el mecanismo de PQRSD desde el portal de la Alcaldia

5. Los medios digitales donde los funcionarios publicos contestan e informan al ciudadado sobre su

PQRSD

6. Exposicion de ideas que se tienen como grupo para virtualizar la asignacion de responsabilidades a

los funcionarios publicos y de como realizar el seguimiento de los PQRSD

CONCLUSIONES

1. La dependencia sl maneja los PQRSD anonimos, y conforme a la ley estos deben responderse y ser

mostrados a los ciudadanos en las plataformas oficiales de la dependencia, o en su defecto, en (a alcaldia

2. El consecutivo que se maneja para el numero de radicado actualmente, seria remplazado por el nuevo

hasta dejar en el olvido el que han usado por mucho tiempo

3. Se concluyo que las solicludes radicadas en fisico antes del sislema propuesto, nc seran relevantes

para la automatizacién del proceso. Es decir, el sistema arrancaria con los PQRSD a partir de la fecha

4, E| correo sirve como medio digital para la comunicacién de la respuesta del PQRSD al ciudadano

5. La asignacién de roles internos para la aplicacién se establecieron correctamente para el

funcionamiento

COMPROMISOS

1. Ambas partes se comprometen a revisar y validar el nuevo consecutivo de radicacidn digital antes de su

puesta en marcha oficial

2. El equipo de desarrollo se compromete a mostrar versiones parciales funcionales de los medulos de la

aplicaclén web

2. Programar una reunidn de scguimicnto dentra de las préximas dos semanas para revisar avances
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En constancia de |a informacion co! ada en esta acta firman los asistentes:

Fablan Camilo Serna Patifo:

Brayam Stiven Moreno Ramirez: 6 faua™ Shwen Moreno

Alger Enngque Ramirez Hi

Anexo 3. Acta de Reunion #2

Fuente. Autoria Propia
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= i viveigas Version: 1.0
U2Piloto Coe
Secront oet Allo Magasiema Pégina 1de2
ACTA DE REUNION
|Grupo: |No 3
|citada por: Integrantes |Fecha: 28/08/2025
Moderador: |Hora: 5:00 p. m,
JLugar: Secretaria de Transito y Transporte de Girardot
PARTICIPANTES
Nombre Rol
Fabian Camilo Serna Patifio Integrante
Brayam Stiven Moreno Ramirez Integrante
Alder Enrique Ramirez Reyes Protesional Administrativo STIG
PUNTOS EN DISCUSION

1. Diferenclas entre el nimero de radicado de un PQRSD andnimos y con Identificacion

2. Comparacién entre tiempos de respuesta de los PQRSD anénimos y con Identificacion

3. Asignacién de responsabilidades a los funclonarios publicos para que den respuesta a los PQRSD

4. Implementacién de envio de correo para la respuesta del PQRSD desde la aplicacién web

5. Correo de gmail unico institucional de la Secrelaria para el envio de respuestas de los PQRSD

6. Personallzacién de Interfaz grafica de la aplicacion en base a los colores institucionales de la Secretarla

7. Presentacion de avances para el modulo para funcionario publico de la aplicacion web

8. Aclaracién de la cantidad permitida de documentos a subir por parte del ciudadano al radicar su PQRSD

CONCLUSIONES

1. Los nimero de radicado para las solicitudes andnimas los asigna automéaticamente el sitio web de la

alcaldla, gestionado por departamento de atencién al cludadano. Estas solicitudes las revisa Javier Cantor

2. Los tiempos de respuesta para los 2 tipos de PQRSD existentes son los mismos segin la norma, aunque

los PQRSD anénimos solo sean para que los ciudadanos vean la Informacién en el sitlo web de la alcaldia

3. El radicador es aquel que asigna las responsabilidades para que los conlralistas respondan los PQRSD,

se establecio que el funcionarlo que asigne el radicador, debera llevar el proceso de respuesta completo,

si por alguna circunstancia, el funcionario asignado no puede, el radicador (e asignara a otro el PQRSD

4. Se concreto que, la aplicacion web tendria el servicio de correo disponible para que los funcionarios

puedan reportar la respuesta del PQRSD al cludadano. Este correo llevaria la Informacién del PQRSD con

1 0 mas documentos (oficlos) adjuntos que contienen la respuesta del funcionario publico

5. Se estableclo que, el uso del correo Institucional de la Secretaria es el unico que puede realizar el envio

de las respuestas a los PQRSD de los cludadanos

6. Los colores a implementar en la Interfaz grafica de la aplicacién web son el azul oscuro y blanco

7. Se presento a Alder el modulo de funcionario de la aplicacién, alll el pudo evidenciar que en la interfaz

se pueden ver las solicitudes asignadas y las vencidas, ademas, pudo ver los campos del formulario de un

PQRSD, mas el apartado de respuesta y el de subir documentos que se encuentra al final del formulario

|8. En la radicacién del PQRSD, el ciudadano en la aplicacién web solo podra subir maximo 1 archivo que

[pese hasta 2mb. Este debe contener lo necesario para que la Secretarla conteste su solicitud
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ex vERRIEal Version: 1.0
U2piloto Codgo

Secconal det Alts Mogdalena Pégina 2de2

COMPROMISOS

1. El equipo de desarrollo se compromete a implementar el serviclo de correo institucional en La aplicacién

web para el envio de respuestas oficiales a los ciudadanos

2. El equipo de desarrollo se compromete a ajustar la interfaz gréfica del sistema aplicando los colores

institucionales definidos (azul oscuroy blanco)

3. Se acuerda realizar pruebas de carga de documentos en la aplicacién para verificar el correcto

tuncionamiento del imite de tamafio (maximo 2MB por archivo)

|4. Programar una reunion de seguimiento dentro de las proximas dos Semanas para revisar avances

En constancia de la informacién consignyda en esta acta firman los asistentes:

Fablan Camilo Serna Patino:

Brayam Stiven Moreno Ramirez: B{Q ad 5,\“",_“ Hoveno

Alder Enrique Ramirez Reyes:

Anexo 4. Acta de Reunién #3

Fuente. Autoria Propia
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terinan Versién: 10
U2Piloto Codeo
Seccony de Ao Mogdzeo Pégina 1de2
ACTA DE REUNION
Grupo: INo 4
Citada por: Integrantes Fecha: 11/09/2025
Moderador: |Hora: 5:00p.m.
Lugar: Secretarla de Transito y Transporte de Girardot
PARTICIPANTES
Nombre Rol
Fabian Camilo Serna Patifio integrante
Brayam Stiven Moreno Ramirez Integrante
Alder Ennque Ramirez Reyes Protesional Administratuvo STTG
PUNTOS EN DISCUSION

1. Modificacion y eliminacién de PQRSD durante la gestion del proceso de solucién

2. Descarga de reportes mensuales con respecto a los PQRSD contestados, pendientes y vencidos

3. La necesidad de existencia de registro e inicio de sesi6én para usuario en 1a aplicacién propuesta

4. EL seguimiento de los PQRSD a traves de los estados que componen la trazabilidad del proceso

CONCLUSIONES

1. No es posible modificar o editar, y mucho menos eliminar los PQRSD que radiquen los ciudadanos ante

La Secretaria, ninguno de los funcionarios a cargo de solucionar los PQRSD puede realizar esta accién

2. La Secretaria genera reportes mensuales en excel de los PQRSD segun el estado actual, estos tienen

el numero de radicado, el nombre y apellido del solicitante, los datos del PQRSD, el funcionario asignado,

el esiauu de Lo suliviiud y la fechia del enviv de la 1espuesid ol Liudadanu. Esiv (v iace el sistena Access

|donde quedan registrados los PQRSD al momento de ser radicados

3. Es necesario que en la aplicacién web pueda tener el registro de usuario y el inicio de sesién, por que, se

dialog, y se concreto que los cludadanos deben tener todos sus datos personales, de lo contrario, serlan

|PQRSD anonimos, y para este caso, no se tendran en cuenta este tipo de PQRSD, ya que es obligatorio tener

una cuenta registrada en el sistema y para este tipo existen los canales institucionales de la alcaldia

4. En la aplicacion web se mostraria el seguimiento a traves de los estados, quiere decir que eso refleja

en que parte del proceso esta el PQRSD, inicialmente se penso que el usuario pudiera observar este grafico,

sin embargo, por temas de silencio administrativo, solo los funcionarios podran ver este segumiento

1. El equipo de desarrollo se compromete a incorporar en La aplicacién un médulo de registro e iniclo de

sesion de usuarios, con el fin de garantizar a trazabilidad de las solicitudes y la seguridad de los datos

2. El profesional administrativo STTG se compromete a proporcionar al equipo desarrollador los formatos y

pardmetros necesarios para la generacién de reportes mensuales y estados de los PQRSD

3. Ambas partes acuerdan realizar una revisidn conjunta del prototipo funcional de algunos modulos para

ajustar detalles y comprobar que se cumplan los requerimientos de la aplicacién web

4. Programar una reunién de seguimiento dentro de las proximas dos semanas para revisar avances
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En constancia de |a informacion c ada en esta acta firman los asistentes:

Fablan Camilo Serna Patifio:

Brayam Stiven Moreno Ramirez: 6( an” Shwen Moreno

Alger Enngque Ramirez Ki

Anexo 5. Acta de Reuniéon #4

Fuente. Autoria Propia

227



LA SECRETARIA DE TRANSITO Y TRANSPORTE DEL MUNICIPIO DE GIRARDOT
CERTIFICA QUE:

En coordinacion con el Alder Enrique Ramirez Reyes (Profesional Administrativo STTG), se decidié
que la capacitacién de la aplicacion web para la gestion de PQRSD para la Secretaria de Transito
y Transporte de Girardot se llevard a cabo mediante video tutoriales, como estrategia principal
para la formacién del personal en el uso de la plataforma.

Esta determinacién se tomd teniendo en cuenta el corto tiempo disponible para la ejecucién del
proceso y la alta carga laboral que actualmente presenta la dependencia, factores que dificultan
la realizacién de capacitaciones presenciales o sincrénicas.

Los video tutoriales permitiran a los funcionarios acceder al contenido de manera flexible y
auténoma, garantizando una comprensién adecuada de cada médulo y funcionalidad del sistema,
y facilitando su consulta posterior como material de apoyo permanente.

De esta forma, se considera que dicha metodologia representa la opcion mads eficiente y
conveniente para asegurar el aprendizaje y la apropiacion del sistema por parte de los servidores

publicos de la Secretaria.

Se expide la presente certificacién para los fines pertinentes, en la ciudad de Girardot, a los 29
dias del mes de Octubre de 2025.

Cordialmente,

ALDER ENRIQUE RAMIREZ REYES

Profesional Administrativo STTG

Teléfono: 3015920148

Correo electrénico: Transitoytransporte@girardot-cundinamarca.gov.co

Anexo 6. Carta de Culminacion de Capacitaciones con Alder Ramirez (Profesional
Administrativo STTG)
Fuente. Autoria Propia
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Cundinamareca
Asunto: Entrega oficial del producto de software — Aplicacién Web PQRSD

Respetados sefiores:

Nosotros, Fabidan Camilo Serna Patifio, identificado con Cédula de Ciudadania No.
1.070.588.203 de Girardot, y Brayam Stiven Moreno Ramirez, identificado con Cédula de
Ciudadania No. 1.007.203.991 de Sasaima, en calidad de desarrolladores del proyecto titulado:

“Disefio, desarrollo y despliegue de una aplicacién web para la gestion de PQRSD
(Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias) para la Secretaria de Transito
y Transporte de Girardot, Cundinamarca”

Nos permitimos hacer entrega oficial del aplicativo web a la Secretar(a de Transito y Transporte
del Municipio de Girardot, el dia 24 de_o¢}.lre de 2025

Método de entrega:

La entrega se realizd mediante envio al correo institucional oficial de la Secretaria
(transitoytransporte@girardot-cundinamarca.gov.co), adjuntando un documento con los enlaces
de acceso a los repositorios del cédigo fuente, asl como los manuales de usuario, manual
técnico y demés documentos complementarios necesarios para la instalacién, despliegue y uso
adecuado del sistema.

Con esta entrega se da cumplimiento a los compromisos establecidos dentro del marco del
proyecto académico y de cooperacion institucional, contribuyendo al fortalecimiento tecnol6gico
y operativo de la Secretaria.

Sin otro particular, agradecemos la colaboracion brindada durante el desarrollo del proyecto y
dejamos constancia de la entrega formal del producto.

Atentamente,

ENTREGAN:

Fa rna Patifio

C.C. No. 1.070.588.203 de Girardot
Teléfono:

Correo: w 4 0.0
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4 __&ﬂ‘ﬁm_abuan Haicaa
/ Brayam Stiven Moreno Ramirez

C.C. No. 1.007.203.991 de Sasaima
Teléfono: 3213399034

Correo: - &6

RECIBE:

Nombre: 7 yeisonn Comilo TorreS D.

Cargo: Seccre 40.7:0 de T\runs)«‘o Y Trowns Por fe
Cedula: A030603q3Y4

Entidad: Secretarfa de Transito y Transporte de Girardot

Anexo 7. Carta de Aceptacion y Entrega de la Aplicacion Web a la Secretaria de
Transito y Transporte
Fuente. Autoria Propia
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Alcaldia de DEPENDENCIA: SECRETARIA DE
Girardot TRANSITO Y TRANSPORTE .
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Cédigo: ADR19 Vigencia: 2025
Versién: 1 Copia controlada

EL SECRETARIO DE TRANSITO Y TRANSPORTE DEL MUNICIPIO DE GIRARDOT
CERTIFICA QUE:

Los estudiantes Brayam Stiven Moreno Ramirez identificado con Cedula de Ciudadania No.
1007203991 de Nilo, Cundinamarca y Fabidn Camilo Serna Patifio con Cedula de Ciudadania No.
1070588203 de Girardot, Cundinamarca desarrollaron en la Secretaria de Transito y Transporte
el proyecto de grado titulado:

DISENO, DESARROLLO Y DESPLIEGUE DE UNA APLICACION WEB PARA LA GESTION DE PQRSD
(PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS) PARA LA SECRETARIA DE
TRANSITO Y TRANSPORTE DE GIRARDOT, CUNDINAMARCA, EN EL ANO 2025

El proyecto se desarrollé en el periodo comprendido entre el 1 de agosto de 2025 y el 31 de
octubre de 2025, culminando con la entrega y recepcién satisfactoria de la solucién tecnolégica,
la cual cumplié con los objetivos establecidos y contribuyé de manera significativa al
fortalecimiento de los procesos institucionales y a la innovacién tecnolégica dentro de nuestra
entidad.

La Secretaria de Trénsito y Transporte, resalta la calidad del trabajo realizado, la pertinencia de
la propuesta y la aplicacién de los conocimientos adquiridos por el estudiante durante su
formacién profesional, los cuales se evidencian en los resultados obtenidos y en el impacto
positivo que genera esta solucién en nuestro entorno organizacional.

Asimismo, expresamos nuestro reconocimiento y agradecimiento a la Universidad Piloto de
Colombia, Seccional del Alto Magdalena, particularmente al Programa de Ingenieria de Sistemas,
por su compromiso con la formacién de profesionales competentes, éticos e innovadores, y por
su valiosa contribucién a las empresas e instituciones de la regién a través de proyectos de
investigacién aplicada y desarrollo tecnolégico.

Sin otro particular, reiteramos nuestro agradecimiento y quedamos atentos a continuar
fortaleciendo esta articulacién entre la academia y el sector productivo.

Dado en la ciudad de Girardot a los 31 dias del mes de octubre de 2025.
SECRETARIADE 7. . .70

L Y TRANSPORTE NUNICHPAL
GIRARDOT
Fecha: 2 >/2011S
— b6-un Pa
YEISON ILO TORRES DUQUE iRz S
Secretario de Transito y Transporte de Girardot : “~ide: JEPAITIAY ENrD

Teléfono: 3112671402
Correo electrénico: Transitoytransporte@girardot-cundinamarca.gov.co
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Anexo 8. Carta de Culminacién del Proyecto

Fuente. Autoria Propia
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