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1. RESUMEN DEL PROYECTO

El objetivo de este proyecto fue disefiar, desarrollar e implementar un Sistema de
Informacion para la recepcion, escalamiento, solucion y respuesta de las peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias que se reciben en la Universidad de Cartagena a través de su
Secretaria General, utilizando algunas herramientas del Business Intelligence para obtener
informacidn relevante, estadisticos y tendencias con el fin de tomar acciones correctivas y de
mejoramiento basados en estas informaciones. Se siguieron cada una de las fases de la
metodologia RUP, mediante trabajos de campo y entrevistas a los usuarios finales que dieron
como resultado una investigacion con el fin plantear una solucién a cada uno de los procesos
que hacen parte de la gestion de PQRS teniendo como punto de referencia el sistema que

actualmente usa la Universidad, buscando demarcar diferencias entre ambos.

Como resultado de dicha investigacidn se obtuvo un aplicativo para la gestion de Peticiones,
Quejas, Reclamos y Sugerencias que implementa Business Intelligence, junto con los
manuales de usuario y del sistema, ademas del informe de investigacion. Esto permite tener
un sistema con mejoras y funcionalidades que pueden ser usadas en pro del tratamiento que
se les da a las PQRS, los tiempos de respuestas y la satisfaccion del peticionario. Esto genera
valor agregado a la entidad, puesto que se mejoraron algunos procesos y funcionalidades que

facilitan la ejecucion de procesos criticos en los cuéles puede estar fallando a nivel de PQRS.

Palabras clave: PQRS, investigacion, sistema de informacion, gestion, eficiencia, Business
Intelligence.
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ABSTRACT

The objective of this project was to design, develop and implement an information system for
receiving, scaling, resolution and response requests, complaints, claims and suggestions
received at the University of Cartagena through its General Secretariat, using some Business
Intelligence tools to obtain relevant statistical information and trends in order to take
corrective actions and improvement based on this information. Each of the phases of RUP
were followed by field work and interviews with end users resulted in research to bring a
solution to each of the processes that are part of the management of PQRS having as

benchmark system currently used by the University, looking demarcate differences.

As a result of this investigation an application for managing Requests, Complaints and
Complaints implementing Business Intelligence, along with user manuals and system, in
addition to the research report was obtained. This allows for system improvements and
features that can be used towards the treatment given to the PQRS, response times and the
satisfaction of the petitioner. This adds value to the company, since some processes and
functions that facilitate the execution of critical processes which may be failing PQRS level

improved.

Keywords: PQRS, research, information system management, efficiency, Business
Intelligence.
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2. INTRODUCCION

En la badsqueda continua de la calidad, muchas organizaciones enfocan sus esfuerzos en el
mejoramiento de sus procesos mas internos dejando a un lado el componente méas importante
para alcanzar este logro: la informacion. Existen muchas maneras de captar datos respecto a
algin tema en especifico, sin embargo, no basta sélo con tener grandes volimenes de datos,
sino también contar con una manera de que estos datos sean organizados, analizados y
presentados de tal manera que se conviertan en informacion relevante para la toma de
decisiones, asi también que esta se convierta en una luz que permita ver el sendero mas
conveniente por el que deberia transitar una compafiia, vislumbrando al final de este, el

objetivo inicialmente planteado: la calidad.

En este sentido, los sistemas PQRS son sélo una de las tantas maneras en que una empresa
puede alimentarse de informacion respecto a sus actividades, productos o servicios y el nivel
de satisfaccion que tienen sus clientes respecto a estos. Como herramienta gerencial ayudan
al control y mejoramiento continuo de los productos y/o servicios ofrecidos, permitiendo
obtener informacion de lo que sucede, cuales son las inquietudes, quejas, sugerencias y
felicitaciones que tienen los usuarios de los servicios relacionados con el cumplimiento de los

objetivos de la compafiia.

Por su parte, el auge que han tomado en la actualidad los sistemas que utilizan Business
Intelligence se debe a la capacidad que tienen de proporcionar acceso interactivo a los datos y
en tiempo real, la posibilidad de manipularlos, ofreciendo a la alta gerencia la habilidad de
Ilevar a cabo un andlisis apropiado de sus modelos de negocio. Se analizan datos recopilados,
datos actuales, estados, rendimientos, para hacer méas facil la toma de decisiones. Por tal
razon, se utilizaron herramientas de analisis propias del Bl tales como reportes en tiempo

real, analisis y presentacion de estadisticas parametrizadas, entre otros.

Al implementar un sistema para la gestion de PQRS que utiliza Bl se demostraron diferencias
respecto al sistema PQRS actualmente utilizado en la Universidad de Cartagena, asi como
mejorar tiempos de respuestas, aumentar los beneficios y ventajas que tuvo la puesta a prueba

de dicho sistema.

12



3. OBJETIVOS

3.1 Objetivo General

Desarrollar un sistema para la gestion de PQRS que utiliza Business Intelligence para

optimizar las acciones correctivas y de mejoramiento en la Universidad de Cartagena.

3.2 Objetivos Especificos

Identificar y especificar los requerimientos del sistema de gestién de PQRS para la

Universidad de Cartagena.

Disefar una arquitectura de software para el sistema de gestion de PQRS que utilice

Business Intelligence.
Desarrollar un prototipo de software para el sistema de gestion de PQRS teniendo en
cuenta técnicas, herramientas de recoleccion, analisis de datos y algoritmos para la

implementacion de Business Intelligence en el sistema.

Evaluar la efectividad del producto final basandose en los resultados que se obtienen

en la Universidad de Cartagena del sistema PQRS que usa en la actualidad.

13



4. MARCO DE REFERENCIA

4.1 Estado Del Arte Y Antecedentes

A continuacion se presentan algunos de los escenarios a nivel local e internacional mas
relevantes que sirven como punto de referencia para el presente trabajo, pues al momento de
desarrollar un proyecto de investigacion se debe evidenciar un valor agregado frente a los
existentes. De este modo, se pueden evidenciar oportunidades de mejora asi como las

limitaciones y el alcance que puede merecer el proyecto.

Las Superintendencia de Industria y Comercio es una entidad creada para supervisar y
controlar las actividades comerciales de todas las compafiias que vendan o presten algun tipo
de servicio o producto, salvaguardando los derechos y deberes de los consumidores y
protegiendo la libre y sana competencia, esta entidad basada en la ley 12 de octubre de 2011,
exige a las empresas tener en sus instalaciones formatos de peticiones, quejas y reclamos al
igual que un formato para sugerencias, para que los clientes puedan ejercer sus derechos y
plasmar sus inconformidades o sugerencias. En la actualidad, existen empresas que manejan
este tipo de formato de manera fisica que se reciben en buzones distribuidos en puntos
estratégicos de la empresa, para luego ser enviadas a las areas o departamentos que se ven
implicados en la PQRS, con el fin de que estos tomen medidas para el mejoramiento de

debilidades o correccion de errores que buscan a final de cuentas la satisfaccion del cliente.

'El principal antecedente que se tiene como referencia es el sistema PQRS que utiliza la
Universidad de Cartagena para dar tramite a estas. A nivel de usuario podemos ver una
interfaz web disponible en el portal de la Universidad que consta de un espacio para redactar
la queja y detallar los datos personales de la persona que la instaura, esta es recibida por un
encargado de Secretaria General y la redirecciona al departamento dentro de la institucion
responsable de dar solucion a la inquietud. Es importante aclarar que en esta misma pagina,
se brinda informaciéon para el procedimiento de instauracién de las PQRS por otros medios:

correos, telefénicamente y personalmente.

! http://www.unicartagena.edu.co/index.php/pqrs#.UkBPtN1z2So0
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Sin embargo, el actual sistema de PQRS no cuenta con una base de conocimiento establecida
ni informes estadisticos basicos, debido a que el sistema es relativamente nuevo y aln esta en
fase de desarrollo de los modulos, por tal motivo, la totalidad de reportes e informes de
gestion son realizados manualmente por la funcionaria encargada. En este sentido, es
importante anotar que 2Bl tiene mejores caracteristicas para los reportes que los paquetes
estadisticos tradicionales. En realidad son una combinacion de mineria de datos, analisis
estadistico, y funciones avanzadas de presentacion de reportes. Al aplicarlo a este proyecto,
se hizo una mejora en el tratamiento de las PQRS en base al conocimiento que proporciona el
aplicativo, es decir, se obtuvo informacion relevante que indicara patrones de
comportamiento en el tratamiento de las PQRS, los tiempos de respuesta de estas, aspectos
y/o departamentos que deben mejorar y el nivel de satisfaccion de las usuarios que instauran
dichas solicitudes.

A nivel nacional se pueden mencionar sistemas PQRS que sirven de medio de comunicacion
entre el cliente y entidad/organizacion. Asi por ejemplo, a nivel gubernamental, el gobierno
nacional de Colombia pone a disposicion de la comunidad virtual su sistema para el
tratamiento de las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias en uno de los apartados de la
pagina oficial *de la Presidencia de la Republica. Este se presenta como una pagina web en la
que se encuentra un campo para redactar la solicitud y enviarla al encargado en el gobierno
de tratarla y darle solucion. Para poder recibir la respuesta esperada es necesario brindar

datos bésicos de contacto como e-mail o niimeros telefénicos.

A nivel internacional se tienen antecedentes disponibles en la red como *Complaints.com,
que es una web que recoge informacion y quejas de clientes an6nimos para después hacer

llegar estas inquietudes e inconformidades a las empresas lideres de productos o servicios.

*Planetfeedback.com al igual que el servicio anterior recoge informacién sobre productos e
inconvenientes que han tenido los usuarios de los productos, pero con la diferencia de que
ofrece la posibilidad que estas quejas sean enviadas a las compafiias fabricantes y las
respuestas que ofrezcan estas empresas se le haran saber a los usuarios que han plasmado sus

inconformidades.

2 Anélisis a los Algoritmos utilizados por el Software para Bl

® http://wsp.presidencia.gov.co/dapre/atencion/Paginas/formulario-psqr.aspx
* http://www.complaints.com/

® http://www.planetfeedback.com/
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4.2 Marco Tedrico

4.2.1 Generalidades

El 12 de Octubre de 2011, entr6 en vigencia la ley 1480 o Nuevo Estatuto del Consumidor,
“La cual mejora la regulacion y proteccion de los consumidores frente a proveedores,
productores de bienes y servicios; les permite de una manera mas eficaz, hacer efectivos sus
derechos y poder disfrutar de forma tranquila todas las posibilidades que le brindan las
actuales relaciones de consumo, de manera que sientan que no seran engafiados ni sus
derechos seran violentados.”® Gracias a esta ley toda empresa que venda bienes de consumo o
preste algln tipo de servicio debe contar con los medios necesarios para que los clientes
puedan ejercer sus derechos establecidos por la ley.

Por lo anterior, se dispuso la creacion de un formato llamado “Peticiones, Quejas, Reclamos
y Sugerencias” en donde los clientes pueden plasmar las inconformidades que puedan
presentarse en la prestacion de los servicios contratados o los productos comprados, pueden
hacer observaciones para la mejora de los servicios que se reciben y las empresas estan en la
obligacion de dar solucion o respuesta a estas, en los tiempos estipulados por la

Superintendencia de Industria y Comercio (SIC).

Actualmente este formato se maneja de forma fisica en la gran mayoria de las empresas, con
consecutivos prenumerados para ayudar a su seguimiento. Los clientes deben acercarse a las
instalaciones de las empresas y llenar este formato el cual debe depositarse en buzones

dispuestos para la recepcién de las PQRS.

Los auxiliares o personal del area de atencidn al cliente se encargan de analizar a que area le
corresponde dar respuesta a la solicitud y remitir hacia esta area la PQRS, la cual deberéa ser
respondida en el tiempo determinado para cada tipo de reclamacién, sin embargo, es comdn
que estas areas o dependencias no solo estan para darles solucion a estas peticiones, también
tienen trabajos que a diario deben desarrollar asi que el tratamiento que se le da a estas PQRS
es la de darle solucién a las que son mas urgentes y dejar las otras en un segundo plano. Lo

anterior, puede llevar a que a veces se extravien si no se lleva un buen archivo de estos

*Tomado de http://www.ccconsumidores.org.co/
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PQRS, en otra situacién puede llegar a no tener un buen control y dé como consecuencia que
al darse respuesta a una PQRS esté fuera del tiempo en que debi6é darse, lo cual puede

acarrear serias multas de parte de la SIC hacia la empresa.

4.2.2 Peticiones

4.2.2.1 Peticién de Informacion

Es el requerimiento que hace una persona natural o juridica, publica o privada, a una entidad
u organizacion con el fin de que se le brinde informacion y orientacion relacionada con los
servicios propios de la Entidad. El término de respuesta para una persona natural o juridica y
entidad privada es de 15 dias habiles siguientes a la recepcién; entidad publica, 10 dias
habiles siguientes a la recepcién; miembros del Congreso, 5 dias héabiles siguientes a la

recepcion.

4.2.2.2 Peticién de Documentacioén

Es el requerimiento que hace una persona natural o juridica a la entidad u organizacién, con
el fin de obtener copias o fotocopias de documentos que reposen en la entidad. EI término de

respuesta es de 10 dias habiles siguientes a la recepcion.

4.2.2.3 Peticién de Consultas

Es el requerimiento que hace una persona natural o juridica, publica o privada, a la entidad u
organizacion relacionada con los temas a cargo de la misma y dentro del marco de su
competencia, cuya respuesta es un concepto que no es de obligatorio cumplimiento o

ejecucidn. El término de respuesta es de 30 dias habiles siguientes a la recepcion.

4.2.3 Queja

Es la manifestacion verbal o escrita de insatisfaccion hecha por una persona natural o juridica

0 su representante, con respecto a la conducta o actuar de un funcionario de una entidad en
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desarrollo de sus funciones, asi como la inconformidad respecto a la prestacion de servicios o

adquisicion de productos que no satisfagan la necesidad del cliente.

4.2.4 Reclamo

Es la manifestacion verbal o escrita de insatisfaccion hecha por una persona natural o
juridica, sobre el incumplimiento o irregularidad de alguna de las caracteristicas de los
servicios ofrecidos por la Entidad. Término de respuesta: 15 dias habiles siguientes a la

recepcion.

4.2.5 Sugerencia

Propuesta que formula un usuario o institucion para el mejoramiento de los servicios de la

entidad u organizacion.

4.2 .6 Sistema De Informacion

Los autores Laudon y Laudon (2004) definen los sistemas de informacién como un conjunto
de componentes interrelacionados que recolectan (o recuperan), procesan, almacenan y
distribuyen informacion para apoyar la toma de decisiones y el control, los sistemas de
informacién también pueden ayudar a los gerentes y trabajadores a analizar problemas, a

visualizar asuntos complejos y a crear productos nuevos.

4.2.7 Sistema PQRS

El Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias es una herramienta gerencial para
el control y mejoramiento continuo de los productos y/o servicios organizacionales. El
sistema PQSR permite obtener informacion de lo que sucede, cudles 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 0 amenazas para la institucion.
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4.2 .8 Data Wharehouse

Un almacén de datos es una coleccion de datos orientada a un determinado ambito, integrado,
no volétil y variable en el tiempo, que ayuda a la toma de decisiones en la entidad en la que
se utiliza. Se trata, sobre todo, de un expediente completo de una organizacion, mas alla de la
informacion transaccional y operacional, almacenada en una base de datos disefiada para

favorecer el analisis y la divulgacion eficiente de datos.

4.2.9 Business Intelligence

La dinamica del mercado actual, asi como su evolucion constante hace necesarias
herramientas que nos permitan ser capaces de manejar las grandes cantidades de datos que se
generan a partir de las operaciones comerciales diarias en nuestro entorno. Resultado de ello,
son nuevas teorias mercaderistas, técnicas de negocio y disciplinas complejas que ayudan a
las empresas a tomar decisiones méas acertadas de acuerdo a las tendencias de los
consumidores de productos y/o servicios. Pero disponer de grandes cantidades de

informacion no es lo que determina el éxito para la definicidén de cualquier nueva estrategia.

Generalmente los directivos de las organizaciones se enfrentan a la paradoja de que cada vez
tienen acceso a mas informacioén, de calidad y con mayor rapidez, pero no disponen del
tiempo necesario para analizarla. Es en este punto entonces donde entran a jugar un papel
trascendental los sistemas informéticos. Estos, permiten un aprovechamiento al méaximo de
los recursos disponibles para procesar todos estos datos, analizarlos y producir resultados
concisos que permitan al gerente actuar de manera que empresa bien librada en un mercado

altamente competido.

Business Intelligence o “Inteligencia de Negocios”, tiene como objetivo fundamental generar
conocimiento a partir de la informacion mediante el uso de tecnologias, apoyando de forma
sostenible y continuada a las organizaciones a mejorar su competitividad, facilitando la

informacion necesaria para la toma de decisiones.

El primero que incluyo este término fue Howard Dresner quien era consultor de Gartner.
Dresner populariz6 Business Intelligence o BI como un término para describir un conjunto de

conceptos y métodos que mejoraran la toma de decisiones, utilizando informacion sobre
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hechos del acontecer empresarial. “BI es un proceso interactivo para explorar y analizar
informacién estructurada sobre un area (normalmente almacenada en un datawarehouse),
para descubrir tendencias o patrones, a partir de los cuales derivar ideas y extraer
conclusiones. El proceso de Business Intelligence incluye la comunicacion de los
descubrimientos y efectuar los cambios. Las areas incluyen clientes, proveedores, productos,

.. . 7
servicios y competidores.”

® “Inteligencia de Negocios se ha convertido gradualmente en un término popular en los
sistemas de informacién. Actualmente existe una variedad de paquetes de software de Bl en
el mercado a pesar de que en realidad son una combinacion de mineria de datos, analisis
estadistico, y funciones avanzadas de presentacién de reportes. La mineria de datos busca
patrones ocultos en los data warehouse por lo que puede ayudar a los gerentes a tomar
decisiones de negocio. Para descubrir esos patrones ocultos, los paquetes de software de Bl
utilizan una variedad de algoritmos para determinar la relacion entre los datos y las variables.
Si bien la mayor parte de esos algoritmos parecen ser similares a las tradicionales técnicas
estadisticas, las empresas de software estan promocionando al software de Bl en el mercado

como una herramienta de decisién nueva.

Los algoritmos utilizados por el software de Bl incluyen el analisis de regresion, los arboles
de decision, la asociacion y el andlisis de clUster. Mediante el uso de reglas de asociacion,
crean también un analisis a la canasta de compras. Este analisis le permite a una empresa
conocer los productos o servicios relacionados cuando un cliente compra un determinado
producto. Por ejemplo, si un cliente compra un pasaje de avion, entonces es probable que
alquile un auto y haga una reserva de hotel. EI término "Business Intelligence", se utilizé por

primera vez por Gartner Group en 1990.

4.2.9.1 Algoritmos Para BI

De acuerdo con algunos académicos los algoritmos utilizados por la mineria de datos se

pueden clasificar en tres niveles:

" Tomado de Josep Luis Cano. Business Intelligence: Competir con informacién. Afio 2007. Pagina 23.
& Curtis Cooke. Andlisis a los Algoritmos Utilizados por el Software para BI.
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1. Algoritmos simples: SQL queries
2. Algoritmos intermedios: Analisis de regresion, arboles de decision

3. Algoritmos complejos: redes neuronales, particionamiento ortogonal de clustering

Microsoft SQL Server lista los siguientes algoritmos para Bl:

1. Algoritmos de clasificacion: Arboles de decision
2. Algoritmos de regresion: series de tiempo

3. Algoritmos de segmentacion: clustering

4. Algoritmos de asociacién

5. Algoritmos de analisis de secuencia

4.2.9.2 Software Para Bl

Los software para Bl incluyen a la mayoria de programas ERP relacionados como SAP,
Oracle y Microsoft Dynamics. Los paquetes tradicionales de software estadistico también
proporcionan funciones de BI, por ejemplo, un paquete tradicional de software estadistico
SAS ahora incluye funciones para Bl. Tanto SAP R-3 como Oracle son software ERP para
grandes corporaciones. SAP R-3 vincula su software a un paquete separado llamado Business
Warehouse BW, que es el software para inteligencia de negocios también ofrecidos por SAP.
Debido a su fortaleza en data warehousing, Oracle también ofrece complejos algoritmos de
inteligencia de negocios. Microsoft SQL Server 2005/2008 es un paquete de software de base
de datos para pequefias y medianas empresas que tiene un componente llamado Bl
Development Studio. Ademas, Microsoft ofrece un software ERP llamado Microsoft
Dynamics, que actualmente incluye varios paquetes de software ERP independientes: Great
Plains GP, AX, SL, y NAV. La mayoria de ellos se conecta a los componentes externos que
tienen caracteristicas de BI.

Estas caracteristicas se centran en funciones de presentacion de informes, y una de sus
fortalezas es la capacidad para trabajar con Microsoft Excel y Dashboard. Si bien las
definiciones de BI son diferentes, la mayoria de las compariias de software parecen creer que

BI es un componente importante para el software ERP y de base de datos.”
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A continuacion se presenta una tabla comparativa de los algoritmos mas frecuentemente

presentes en los paquetes de software para Bl méas populares.

llustracion 1. Comparativo de algoritmos usados en SW para Bl.

Algoritmo SAP BW Microsoft SQL Server Oracle (Bl Suite)
Decision Tree X X X

Linear Regression X
Naive Bayes

Clustering

Association Rules (market basket analysis)
Sequence Clustering

Time Series

X

Neural Network

Logistic Regression

Support Vector machine
Enhanced k-Means Clustering
Orthogonal Partitioning Clustering
Nonnegative Matrix Factorization

Eo A I B o o
el I g B o I

e =

1

Fuente: C. Cooke. Anélisis a los Algoritmos Utilizados por el Software para Bl
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5. METODOLOGIA

Para lograr los objetivos de este proyecto se utilizé el modelo de desarrollo RUP®, que es un
proceso de desarrollo de software y, junto con el Lenguaje Unificado de Modelado UML,
constituyen la metodologia estdndar més utilizada para el andlisis, implementacion y
documentacion de sistemas orientados a objetos (Larman, 1999). La metodologia RUP se
encuentra dividida en cuatros fases: fase de inicio, fase de elaboracion, fase de construccion

y fase de transiciones (Llorens, 2005).

A continuacion, se describiran cada una de las fases implicadas desde la fase de inicio para la
recoleccion y andlisis de informacién hasta el desarrollo de pruebas con el fin de

retroalimentar el proceso en busca de un producto de calidad.
Por todo lo anterior, la metodologia desarrollada abarca las siguientes etapas:

Fase de Inicio: Esta fase se centrd en la realizacién de trabajos de campos y entrevistas para
la identificacién del modelo del negocio en la Secretaria General de la Universidad de
Cartagena, asi como los diferentes actores involucrados. Esto conllevd al levantamiento de

los principales casos de usos y delimitacion del alcance del sistema.

Fase de Elaboracion: En esta fase se delined la arquitectura software para el sistema; es
decir, se obtuvieron los principales requerimientos funcionales y el disefio arquitecténico. En
este disefio estructural se aplico al maximo cada uno de las pautas ofrecidas por la ingenieria
del software para obtener resultados de calidad y respetando el cumplimiento de los tiempos

establecidos para el desarrollo de cada ciclo.

Fase de Construccion: En la fase de construccion se llevo a cabo la elaboracion del sistema
en si, basados en los casos de uso y requerimientos especificados. Se gener6 el codigo fuente
y se realizaron pruebas para verificar el funcionamiento de las partes que integraban el
sistema. Se desarrolld el producto siguiendo la metodologia descrita en el RUP en iteraciones

sucesivas e incrementales, obteniendo un producto software listo para operar.

® Rational Unified Process.
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Fase de Transicion: Durante esta fase se hace la entrega del producto final al usuario
haciendo la instalacion y debida capacitacion acerca del uso de este. De esta forma, se
obtiene una vision mas completa en un ambiente real para verificar el cumplimiento de los

requisitos del sistema y los resultados esperados que se detallan en capitulos posteriores.

5.1 Tipo de Investigacion

El desarrollo del Sistema Para La Gestion de PQRS Que Implementa Business Intelligence
Para Optimizar Las Acciones Correctivas Y de Mejoramiento En La Universidad de

Cartagena trabajo dos metodologias:
e A traves de Campo: Donde se analizaron todos los aspectos relacionados con los

procesos internos de la Secretaria General de la Universidad de Cartagena.

e Descriptiva: Representacion (descripcion) del fendmeno estudiado a partir de sus
caracteristicas. Esta metodologia se aplicé para la descripcion de los procesos
realizados en la Secretaria General de la Universidad de Cartagena y se tomaron como

base para el desarrollo del producto de software.

5.2 Lugar Geogréfico

El proyecto se desarrolld6 en la ciudad de Cartagena, elaborado en la Universidad de
Cartagena, junto con la Secretaria General de la institucion. Este proyecto tuvo una duracion
de 10 meses.

5.3 Protocolos
Para las etapas del flujo de trabajo, del desarrollo del software, se implementd la Normativa

ISO 9126, como estandar para la evaluacion de la calidad del software. La normativa ISO
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9126, se basa en clasificar la calidad del software en un conjunto estructurado de

caracteristicas y sub-caracteristicas de la siguiente manera:

Funcionalidad: Conjunto de atributos relacionadas con la existencia de un conjunto de
funciones y sus propiedades especificas. Las funciones son aquellas que satisfacen las

necesidades implicitas o explicitas.

Fiabilidad: Conjunto de atributos relacionados con la capacidad del software para
mantener su nivel de prestacion bajo condiciones establecidas durante un periodo

establecido.

Usabilidad: Conjunto de atributos relacionados con el esfuerzo necesario para su uso,
y en la valoracion individual de su uso, por un establecido o implicado conjunto de

usuarios.

Eficiencia: Conjunto de atributos relacionados, con la relacion entre el nivel de
desempefio del software y la cantidad de recursos necesitados bajo condiciones

establecidas.

Mantenibilidad: Conjunto de atributos relacionados, con la facilidad de extender,

modificar o corregir errores en un sistema software.

Portabilidad: Conjunto de atributos relacionados, con la capacidad de un sistema
software para ser transferido desde una plataforma a otra.
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6. RESULTADOS Y DISCUSION

Con el desarrollo de este proyecto se satisficieron los requerimientos expresados por la
Universidad de Cartagena a través de su Secretaria General, para dar tratamiento a las
Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias que recibe la institucién, y al haber
implementado Business Intelligence se apoyaron las acciones correctivas y de mejoramiento
para las PQRS, optimizando asi los resultados que se obtienen en dicha dependencia de la

Universidad.

Esto se logré a partir del desarrollo metodoldgico de cada objetivo especifico planteado al
inicio y cuyo resultado fue el producto software que engloba el objetivo general de este
trabajo. Por tal motivo, a continuacién se presenta un andlisis detallado de cada fase del
progreso del proyecto en subcapitulos, asi como los modelos y gréaficas que permiten mostrar
los resultados de la investigacion de manera mas precisa. Asi mismo, se revelan los

resultados obtenidos en los procedimientos de pruebas realizadas.

6.1 Fase Inicial

Para ayudar a entender mejor el problema y cémo se realiza cada proceso se hizo necesario la
consecucién de informacion a través de entrevistas e indagaciones a la persona directamente
encargada del &rea de las PQRS en la Secretaria General de la Universidad, la sefiorita
Daniela Garibello Esquivia; de esta manera se pudo establecer como se deberia realizar cada
proceso, las falencias registradas por el actual sistema de informacion y se determinaron las

necesidades para que el proyecto a realizar fuera pertinente y tuviera un alcance adecuado.

El proceso de gestion de las PQRS inicia cuando una persona natural o juridica desea
instaurar una peticion, queja, reclamo o sugerencia hacia la Universidad de Cartagena
respecto de algun producto o servicio recibido de parte de esta. El interesado cuenta con
cuatro maneras de hacer llegar su solicitud: Via Web (en el portal institucional), Via E-Mail,
Via Telefénica o de manera personalizada acercandose a las oficinas de la Secretaria General
para la recepcion de su solicitud. Si el usuario opta por el aplicativo web, su PQRS es
recibida directamente en el modulo encargado de esta funcion en la plataforma virtual

institucional SMA Ver. 1X12. Cabe aclarar que este medio es de uso exclusivo para personas
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registradas en la plataforma, tal como es el caso de estudiantes, docentes, funcionarios y

egresados.

Por su parte, si el interesado no hace parte de esta poblacion, debe optar por la via E-Mail,
que lo redirecciona hacia una pagina con un formulario en el que debe diligenciar campos
basicos como los datos personales, informacion sobre la dependencia hacia donde desea
dirigir su solicitud y finalmente un espacio dedicado para que exprese en detalle su
inconformidad. Esta informacion se recibe en el correo electronico institucional dedicado
para la recepcion de las PQRS y es alli donde la funcionaria debe trasladar los datos

recopilados a la plataforma virtual SMA.

En el medio telefonico y atencidn personalizada la inquietud es recibida directamente por la

funcionaria y plasmada también en el sistema.

En todos los casos anteriores, luego de tener la PQRS en el sistema SMA, esta debe ser
asignada a un responsable de dar solucidon en el area o departamento hacia el que va dirigido
la solicitud. Para ello, la funcionaria cuenta con tres dias habiles a partir de la recepcion para
asignarla, esto con el fin de dar un tratamiento adecuado a la peticion y teniendo en cuenta
que debe recolectarse la mayor informacion clara posible para hacer un direccionamiento

correcto de esta.

Al momento de ser asignada la PQRS el responsable cuenta con un plazo maximo de doce
dias habiles para responder la peticion. Al octavo dia de haber sido asignada, si el funcionario
no ha respondido, se le hace un “primer requerimiento” el cual consiste en enviar una carta de
parte de Secretaria General recordandole de que debe dar respuesta a la mayor brevedad
posible. Si Vencido el término de los quince dias habiles, es decir, al dia dieciséis, no existe
una respuesta a la PQRS se hace un “segundo requerimiento” que consiste en un oficio con
fines de control disciplinario por incumplimiento de sus funciones, lo cual puede acarrear

serias sanciones a nivel institucional.

Por otro lado, si dentro del término valido de los quince dias, el funcionario responsable
genera una respuesta a la PQRS, esta debe ser consignada preferiblemente a través de la
plataforma SMA para que esta pueda ser tramitada por la funcionaria en Secretaria General,

es decir, notificar y direccionar dicha respuesta hacia el interesado de tal manera que este
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pueda tener acceso a ella teniendo en cuenta que no toda la poblacion puede ingresar a la

plataforma SMA para la recepcién de su contestacion.

Finalmente, se hace necesario saber el nivel de satisfaccion que tiene el peticionario respecto
de la respuesta obtenida. Si éste es un usuario de la plataforma SMA y la recibe por medio de
ella, al final del documento que contiene la contestacion puede elegir entre dos sencillas
opciones: “Muy Satisfactoria” e “Insatisfactoria”. Asi entonces, se colecta informacion vital
para los informes de gestion. En caso de que no sea respondida la encuesta, se entendera la

respuesta obtenida como “Muy Satisfactoria”.

Todos los informes de gestion, reportes, graficos y estadisticos son generados de manera
manual por la funcionaria de Secretaria General, debido a que la plataforma SMA no cuenta
con tales funcionalidades, tan sélo genera un archivo histérico en formato Excel que contiene
los campos mas importantes sobre las PQRS tramitadas a través del tiempo. Luego de ser
analizado y organizado, se traslada la informacion relevante hacia otro archivo en Excel
donde mediante formulas basicas y graficos predisefiados se obtienen parte vital de los
informes de gestion. Como se puede observar, esta es una de las mayores falencias del
proceso PQRS, puesto que pueden presentarse errores, pérdida o modificacion de

informacion, asi como problemas de seguridad e integridad de esta.

6.2. Fase De Elaboracion

6.2.1 Especificacion de Requerimientos

La definicion de los requerimientos del sistema se dio a partir del estudio del modelo del
negocio y de cada proceso que lo compone. Gracias a las entrevistas realizadas, la
recoleccion de informacion e indagaciones se pudo establecer un modelo conceptual para
representar el dominio del problema a través de la division del mismo en conceptos u objetos

individuales.

Los requerimientos se dividieron en funcionales y no funcionales como se presenta a

continuacion.
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6.2.1.1 Requerimientos Funcionales.

Hacen referencia a los servicios vitales e imprescindibles que debe proporcionar el sistema de

informacion, de tal forma que debe reaccionar a entradas y en situaciones particulares para

soportar funciones especificas. Estos se definieron en comun acuerdo con la funcionaria

Daniela Garibello Esquivia en las reuniones realizadas para el analisis del sistema. Asi mismo

se identificaron todos los actores involucrados para los cuales se fijaron sus requerimientos

funcionales.

Id Requerimiento

RO1

R02

RO3

R04

R05

R06

RO7

Tabla 1. Requerimientos Funcionales del Sistema.

Nombre Requerimiento

Registrar PQRS

Asignar Responsables

Alertar Asignacién

Priorizar PQRS

Alertar Vencimiento

Generar Requerimientos

Clausurar PQRS

Actor(es)

Involucrados

Administrador

Administrador

Funcionario
ubDC

Sistema

Funcionario
uDC

Administrador

Administrador

29

Descripcion del Requerimiento

El sistema debe permitir al
administrador  registrar  Peticiones,
Quejas, Reclamos y Sugerencias.

El sistema debe  permitir al
administrador asignar el funcionario
responsable de dar respuesta a la PQRS.
El sistema debe alertar al responsable de
dar respuesta la asignacion de una
PQRS a su cargo.

El sistema debe priorizar las PQRS de
acuerdo al nivel de urgencia definido
por BI.

El sistema debera alertar al responsable
de dar respuesta de una PQRS que sus
términos estan préximos a vencerse.

El sistema  debe  permitir al
administrador enviar notificaciones de
requerimientos por vencimiento de
términos transcurridos los dias 8 y 15
para dar respuesta una PQRS.

El sistema debe permitir al
administrador dar cierre a una PQRS
luego de obtener una respuesta por parte

del funcionario responsable.



El sistema debe permitir al

Generar Informes o administrador la generacion de informes
RO08 o Administrador o ) )
Estadisticos Bl estadisticos por medio de Business
Intelligence.

El sistema debe permitir administrador

Manejar Fechas o la inclusion de fechas especiales que
R09 . Administrador ) . o
Calendario maneja el calendario académico de la
UDC.
] . o El sistema debe permitir al peticionario
R10 Adjuntar Archivos Peticionario ) )
adjuntar archivos de soporte a su PQRS.
El sistema debera permitir la evaluacién
R11 Evaluar Satisfaccion Peticionario de su respuesta obtenida por pare del

peticionario.

Fuente: Los Autores

6.2.1.2 Requerimientos No Funcionales.

Hace referencia al paquete de restricciones y niveles de desempefio intrinsecos que el sistema
debe cumplir. Estos garantizan que los usuarios tengan acceso a la informacién en cualquier
momento y en cualquier lugar, sin que esto represente problemas de seguridad e integridad
del recurso administrado por el sistema. A continuacion se presenta la tabla de los

requerimientos no funcionales.

Tabla 2. Requerimientos No Funcionales del Sistema.

Id Requerimiento Nombre Requerimiento Descripcion del Requerimiento

) El sistema debe accederse a través de un
R0O1 Ambiente Web
navegador Web.
E sistema debe ser agradable a la vista para
o los usuarios, debe contar con una interfaz
R02 Interfaz Grafica ) )
atractiva que  maneje  los  colores
institucionales.
El sistema debe permitir el uso por personas
RO3 Usabilidad con conocimientos basicos de informética e

internet.
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El sistema debe garantizar la persistencia de
R04 Persistencia los datos a través del uso del motor de base de
datos MySQL.

) El sistema debe garantizar la seguridad,
RO05 Seguridad ) ) )
integridad y veracidad de los datos.

Fuente: Los Autores

6.3 Fase De Construccion

6.3.1 Disefio Del Sistema De Informacién

La fase de disefio y desarrollo del Sistema para la gestion de PQRS inicié con una serie de
consideraciones para determinar la mejor solucién técnica a partir de los requerimientos
previamente definidos, obteniendo una arquitectura software adecuada y necesaria, previa a

las actividades de implementacion.

El modelado UML se generd a partir de los requisitos definidos anteriormente en entrevista
con el usuario final y en reunién del equipo desarrollador. Esta planeacién conjunta permitié
describir una vision global del proyecto, los recursos necesarios para la implementacion, las
metas para cada fase y el impacto generado en la medida que este contribuyera en el
mejoramiento de los indicadores de la gestion de PQRS, optimizacion de tiempos y la
minimizacion de costos operacionales por la puesta en marcha de este sistema. Al finalizar
todo esto se representd por medio de los disefios y vistas contempladas en la metodologia

RUP que se presentan a continuacion.

6.3.1.1 Vista de Disefio
Presenta los modelos del dominio (Ver llustracion 2), diagrama de casos de uso y diagrama
de componentes construidos con el objetivo de establecer limites al sistema, asi como la

estructura y comportamiento dindmico de este.
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llustracién 2. Modelo del Domino.

Instaura
Persona PQRS
Recibe Evalia
EncargadaPQRS
Asigna
Responsable Genera Respuesta
Artenece_A
Departamento
Recibe

Fuente: Autores

6.3.1.1.1 Diagrama de Casos de Uso

Los casos de uso se realizaron con base en una definicion del alcance funcional del software
y en cada uno de los subsistemas funcionales que lo constituyen. A continuacion se muestran

algunos de los casos de uso mas importantes utilizados en el desarrollo del sistema.

En la ilustracién 3 se presentan los casos de uso que ejecuta el administrador de la
plataforma. Esta es la persona encargada de la gestion de las PQRS en la Secretaria General
de la Universidad de Cartagena y se considera un intermediador entre el Peticionario y el

Funcionario encargado de dar respuesta a las solicitudes.
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llustracion 3. Diagrama de Casos de Uso: Administrador.

Registrar PQRS
Asignar Responsable

@r Requeri@
et
Administrador

Fuente: Autores

Por su parte, el Peticionario hace referencia a cualquier persona natural o juridica interesada
en instaurar una PQRS. Asi mismo debe tener, en lo posible, soportes para sus solicitudes y

efectuar la evaluacion de la respuesta obtenida al finalizar el proceso.

llustracién 4. Diagrama de Casos de Uso: Peticionario.

Instaurar PQRS
i Adjuntar Soportes

Fuente: Autores
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El Funcionario UDC recibe las PQRS y valida si su asignacion es correcta. De ser asi, este
debe dar satisfaccion a las solicitudes a su cargo, teniendo en cuenta para cada caso los
términos dentro de los cuales debe dar solucién, asi como las penalizaciones en los casos en

que no dé respuesta.

llustracion 5. Diagrama de Casos de Uso: Funcionario UDC.

Validar Asignacion
R
\
Funcionario UDC @r Respuesta PQRS

Fuente: Autores
6.3.1.1.2 Diagrama de Componentes

Debido a la utilizacion del modelo Vista - Controlador se realiza la separacion del sistema en
tres capas principales, con lo cual se separa la l6gica de negocio (el modelo) y la presentacion
(la vista) por lo que se consigue mayor seguridad y un mantenimiento mas sencillo de la
aplicacion.

llustracion 6. Diagrama de Componentes.

g Vista g Controlador g Modelo

GUI Gestién Gestion
% PQRS_Admin ___,_©_ PQRS —"“"(Q\\% PQRS
/@// Persistencia
: : GUI Archivos | __— =
A % Calendario
PQRS_User _%_—@ Vs Instiltju[;:(i:onal
% G Contig. //©
Calendario __,_.@_ Calendgrio Generacion "1
de

|

@ o=l Respuestas
Gul @ Alerta Asignacién | _L—
o o o Vencimiento
Evaluacion PQRS
Satisfaccion Fuentes de
Datos Base de Datos
Herramientas == ~__4©

GUI Informes ___@_

’

4

Fuente: Autores
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e Capa Vista: Esta capa contiene el codigo visualizador de las interfaces de usuario, es
decir lo que el usuario observa; en este caso las vistas contienen codigo Java. El
usuario al ingresar en el sistema tiene permisos establecidos por el administrador y el
proyecto en general consta una pagina de inicio que dependiendo del usuario y
contrasefia ingresada accede a los modulos desarrollados para cada perfil.

e Capa Controlador: Es la capa que contiene el codigo necesario para responder a las
acciones que solicitan en la vista, como visualizar un elemento, busquedas, etc. Esta

capa sirve de enlace entre las vistas y los modelos.

e Capa Modelo: Aqui se definen los mecanismos para acceder a la informacion y
también para actualizar su estado. El acceso y actualizacion de los datos almacenados
en la base de datos del proyecto dependen de las funciones definidas en esta capa.

6.3.1.1.3 Vista de Despliegue

La vista de despliegue ensefia la configuracién fisica del sistema, revelando qué piezas de
software se ejecutan sobre la arquitectura hardware, es decir, se presentan los distintos
maodulos desarrollados utilizados para modelar el hardware utilizado en la implementacién de

sistemas y la relacién entre sus componentes.

llustracion 7. Vista de Despliegue.

«devices
Estacion de trabajo

devices
N ] ;
eclado/Monito gador web. Servidor web
JQuery
Usuario R ~ Servidor de aplicaciones
Conexidn
HTTP
Capa de presentacion
(Interfaz web). JSP, JSTL,
EL.
Tce \p/
Interfaz de la bd. Contro de
=devices persistencia - JPA
Servidor de la base de datos
Base de datos

MySql

Fuente: Autores
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La estacion de trabajo hace referencia a las terminales que interactian directamente con el
usuario y que envia peticiones de informacion o mensajes al servidor web. Para este proyecto
se implementé un sistema de informacion desplegado a través del navegador web que

facilitara la comunicacion y operabilidad multiplataforma.

El servidor de web es el software cuya mision es aceptar las peticiones de paginas o recursos
en general que provienen de los usuarios que acceden los distintos modulos desarrollados y
gestionar su entrega o denegacion, de acuerdo a la seguridad establecida por el desarrollador.
De igual forma maneja los errores por paginas no encontradas, informado al visitante y/o

restringiendo a paginas predeterminadas, entre otras funciones.

Por su parte, el servidor de base de datos MySQL es el encargado del almacenamiento,
modificacion y extraccion de la informacion de la base de datos del proyecto. Este sistema
de base de datos relacional, multihilo y multiusuario tiene una relacion muy ligada a Java, y

que en algunos casos se ofrece dentro del servidor de base de datos.

6.3.2 Disefio De La Base De Datos

Una base de datos relacional permite establecer interconexiones o relaciones entre los datos
que estan almacenados en las tablas y a través de dichas conexiones relacionar los datos de
ambas tablas. La base de datos de este proyecto se compone de varias tablas o relaciones,
dichas tablas son a su vez un conjunto de registros. La relacion entre una tabla padre y una
tabla hija se lleva a cabo por medio de claves primaras y foraneas. Las claves foraneas o
ajenas se colocan en la tabla hija y contienen el mismo valor de la clave primaria de la tabla

padre, por medio de lo cual se hacen las formas relacionales.

El gestor de base de datos que se decidid utilizar en el proyecto fue MySQL. Dicho gestor
cuenta con multiples ventajas que benefician el desarrollo de los médulos, como por ejemplo
una muy buena velocidad para realizacion operaciones, bajo costos en requerimientos,
facilidad de configuracion e instalacion, entre otros. A continuacion se presenta la estructura

de la base de datos.
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llustraciéon 8. Modelo Relacional de la BD.

@ pars_idpgrs INT

:] reclamante v
ﬁ # idredamante INT ] area A
™ <2 nombre VARCHAR(100) ¥idarea INT
INT
0\ ipars & apelido VARCHAR(100) - — — — | nombre VARCHAR(500)
tipo VARCHAR(4S
v 9 ] Ocelular VARCHAR(S) |- ————
< area_idarea INT —————— +
- < email VARCHAR{100) »>
<0 notificar_mail VARGHAR(45) !
on - I < password VARCHAR(100) T mat = =
VARCHAR(5000
5 esaripeion (5000 He————— < tipo VARCHAR(100) ? icmal INT }
adjunto VARCHAR(2000) idmai
 fecha_readon DATE > <2 username_sistema VARCHAR( 100) }
 estado VARCHAR(AS) L S — © password_sistema VARCHAR(100) m
< medio_ingreso VARCHAR(45) 1‘ < username_administrador YARCHAR(100) |
@ redamante_idredam ante INT | }
< estadosSolicitud Y ARCHAR(100) e o I
- area v
% codigo VARCHAR(45) | » _1 responsable_:
} * asignadion_id INT ? idresponsable_area INT
> | @ pars_idpars INT L < nombre VARCHAR(45)
} @ asignado_por INT < apellido VARCHAR(45)
| H{ ¥ zsignade_s INT < email VARCHAR{100)
}  fcha_asignacion DATE | celular varcHAR(ES)
M
} @ telefono VARCHAR(4S)
| < password ¥ARCHAR(45)
e | > @ area_idares INT
] dias_no_habiles ¥ } TTTTTTTT T T T T T T T #
¥ iddias_no_habiles INT | |
< dizs DATE PR } >
] respuesta v |
ki
< INT }
|
|
|

@ responsable_area_idresponsable_ar...

<2 fecha_respuesta DATE

Fuente: Autores

6.3.3 Implementacion Y Desarrollo Del Sistema De Informacién

Para la implementacién y desarrollo del Sistema para la gestion de PQRS que implementa
Business Intelligence se eligieron lenguajes de desarrollo, gestor de base de datos, servidor
web, entre otros programas de apoyo por su facilidad de uso, estabilidad, seguridad y

rendimiento.

Lenguaje de Programacion

e Java Server Pages (JSP)
Servidor Web

e Glassfish Server 4.1.1
Gestor de base de datos

e MySQL 55.16
Lenguaje para cliente web:

e JQuery 1.7.1 (Framework Javascript)
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Se utilizd Glassfish como servidor Web, debido a que es una herramienta con la cual se
pueden ejecutar paginas JSP que funciona como un contenedor de servlets y ademas es un
servidor de aplicaciones compatible con la plataforma de Java y el estandar Enterprise
Edition 6 (Java EE 6). Su mejora en flexibilidad y facilidad de uso aumenta la productividad
del equipo desarrollador gracias a una arquitectura de aplicaciones mas sencilla y a la

compatibilidad dindmica con las actualizaciones lo que le otorga un gran respaldo en soporte.

Por su parte, se utilizé JSP como lenguaje de programacién debido a que es una tecnologia
multiplataforma que puede integrarse con clases Java lo que permite separar en niveles las
aplicaciones web, almacenando en clases java las partes que consumen mas recursos asi
como las que requieren mas seguridad, y dejando la parte encargada de formatear el
documento HTML (Oracle, 2012). Ademas JSP a través de java contiene interfaces para el
acceso a la mayoria de las bases de datos, a partir de las cuales se podra editar el contenido de
las bases de datos del sistema con relativa sencillez. Esta interaccion se realiza, por un lado,
a partir de las funciones que java propone para cada tipo de base de datos y, por otro,
estableciendo un didlogo a partir de un idioma universal: SQL (Structured Query Language).

Se utilizé MySQL Server para dicha interaccion ya que con su conectividad, velocidad, y
seguridad (MySQL, 2012) hacen que este sea altamente apropiado para realizar esta tarea.
Por altimo, y no menos importante, del lado del cliente se usd jQuery el cual ofrece una
infraestructura con la que se tiene mayor facilidad para la creacion de aplicaciones complejas
(JQuery, 2012). Por ejemplo, con jQuery se obtiene ayuda en la creacion de interfaces de

usuario, efectos dindmicos, validaciones, aplicaciones que hacen uso de Ajax, etc.

Para el desarrollo del sistema se crearon tres modulos que representan los tres perfiles de

usuario que tiene la aplicacion. Asi, se tienen entonces los siguientes perfiles:

Superusuario o0 Administrador. Es el moédulo més completo del sistema. Es el encargado de
hacer recepcion, seguimiento, control e instauracion de las PQRS; encargado de la
administracién y monitoreo de las solicitudes de todos los departamentos de la Universidad.
Para ello se desarrollo un perfil del sistema que le permitiera el manejo de la informacion
circulante entre los que instauran las PQRS y los funcionarios o departamentos encargados de
dar respuesta a dichas quejas. Asi mismo este perfil le permite al funcionario crear nuevos

usuarios o departamentos, restaurar perfiles, escalar y reasignar solicitudes de PQRS, entre
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otras funciones. Este rol deberd ser asumido por la funcionaria en Secretaria General de la
Universidad de Cartagena. Otras funciones como hacer requerimientos, configurar el
calendario académico, clausurar PQRS, e informes de gestién, entre otras, también estan

disponibles accediendo a este médulo.

Peticionario o Usuario instaurador de PQRS. Hace referencia a cualquier persona natural
0 juridica con facultades de instaurar un Peticion, Queja, Reclamo o Sugerencia respecto a los
servicios ofrecidos por la Universidad de Cartagena. Este hace efectivo su derecho a través
del aplicativo que esta disponible en la web, o por medios diferentes como teléfono, e-mail, y
correspondencia, los cuéles a fin de cuentas son unificados en el sistema gracias al
administrador con el fin de darle trdmite. También cuenta con la posibilidad de hacerle
seguimiento a sus solicitudes, recibir respuestas y calificar el servicio por medio de una

encuesta de satisfaccion.

Usuario funcionario de la Universidad de Cartagena. Rol definido para los colaboradores
de la Universidad de Cartagena cuyas funciones estan ligadas a la recepcion y
diligenciamiento de soluciones para las PQRS instauradas y que estan a su cargo. Este cuenta
con una bandeja de entrada de solicitudes previamente clasificadas para su departamento en
especifico y con control sobre el tiempo de respuesta a partir de la fecha en que se recibe

dicha peticion.

A continuacién se presenta la pagina de Login por medio de la cual es posible acceder a los

perfiles descritos anteriormente.
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llustracion 9. Pagina de Inicio de Sesion del Sistema.

B () 190242.62.232:5

=] Temporada 1 de Los Si.. B BCR Soluciones Infor... [ El Profe Jorge: Listas IP...

PQRS

INGRESAR

REGISTRARSE

®2015 Universidad de Cartagena. Todos los derechos
reservados.

Fuente: Autores
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7. FASE DE TRANSICION

7.1 Pruebas Del Sistema Y Resultados

Las pruebas al sistema se hicieron con el fin de verificar el correcto funcionamiento del
aplicativo en escenarios reales y bajo criterios determinados por el usuario final. Estas
tuvieron un periodo de ejecucién de dos meses, tiempo durante el cual se hizo visible el buen
funcionamiento del software, asi como opciones de mejora y recomendaciones hechas por
parte de la usuaria final, Daniela Garibello Esquivia, funcionaria encargada del area de PQRS

en la Secretaria General de la Universidad de Cartagena.

Es importante anotar que las pruebas al sistema se realizaron ademas con el proposito
particular de comparar el producto final con los objetivos inicialmente planteados para este
proyecto, asi como el cumplimiento de los requerimientos funcionales y no funcionales. De
esta forma se probd que el sistema cumple con las funcionalidades especificas para las que
fue disefiado y que tales pruebas fueron realizadas gracias al apoyo incondicional de algunos
usuarios finales, entre los que se destacan Daniela Garibello Esquivia, funcionaria encargada
de PQRS en Secretaria General y Katherine Olmos Marquez, egresada del programa de
Licenciatura en Informética a distancia. Gracias a estos actores se pudo tener una perspectiva
variada y clara acerca del funcionamiento de la plataforma, asi como el rendimiento,
usabilidad y pertinencia; es decir, que el tipo de prueba que realizaron no se enfoc6é en cémo
se generaron las respuestas del sistema sino que el enfoque se fijé en el andlisis de datos de
las entradas y salidas generadas.

Para la realizacion de las pruebas funcionales se realizaron una serie de casos utilizando un
tipo de plantilla (Aristegui, 2010) que se muestra en la ilustracion 11 y actas de reuniones
donde las apreciaciones quedaron consignadas de las reuniones entre la funcionaria y el
equipo desarrollador y que evidencian el progreso a través del tiempo asi como los ajustes

realizados al proyecto (Ver Anexo 3. Acta de Reunion 2).
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" Proyecto No.:

llustraciéon 10. Plantilla de Casos de Pruebas.

Nombre del Proyecto:

Pagina No.:

Caso No.:
Nombre del Caso:

Marca/Subsistema/Modulo/Nivel/Funcion/Codigo de la

| Unidad bajo prueba:

Escrito por:
Fecha:

Ejecucion No.:
Nombre:

Estado de la prueba:
Requisito No.:
Nombre:

Ejecutado por:
Fecha:

Descripcion del caso de prueba (propésito y método):

Configuracion de la prueba para (H/W, S/W, N/W, datos, pre-requisitos de prueba, seguridad y tiempo):

Paso

Accion

Resultados esperados

Pasado/Fallido

1

En este orden de ideas, se desarrollaron tres casos o escenarios de prueba en tres fechas

diferentes los cuales fueron aplicados segun el cronograma presentado a continuacion.

Tabla 3. Cronograma de Pruebas Realizadas.

PERFIL EN
FECHA LUGAR PARTICIPANTE | SATISFACTORIO
PRUEBA
Miércoles 18 Universidad de ) )
) Usuario Katherine Olmos
de Noviembre Cartagena, Sede o ; Si
. Peticionario Marquez
de 2015 Piedra de Bolivar
) Secretaria General
Viernes 27 de o o . )
) Universidad de Administrador Daniela Garibello
Noviembre de ) o Si
Cartagena, Sede del Sistema Esquivia
2015 )
San Agustin
Secretaria General
Jueves 10 de o o ) )
Universidad de Administrador Daniela Garibello
Marzo de ) o Si
2016 Cartagena, Sede del Sistema Esquivia

San Agustin

Fuente: Autores
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Escenario de Pruebas de Egresado de la Universidad de Cartagena. (Ver Anexo 2.
Plantilla de Pruebas 1). Aplicado el dia 18 de Noviembre de 2015 y ejecutado por la
estudiante del programa de Licenciatura en Informatica a distancia de la Universidad
de Cartagena, Katherine Olmos Marquez, inici6 con el registro de la usuaria en el
sistema, ya que no se encontraba registrada. Al realizar esta operacién se procedi6 al
ingreso exitoso a la plataforma y a la instauracion de una PQRS dirigida al
departamento de Secretaria General de la Universidad de Cartagena. Se validd el
correcto funcionamiento del aplicativo asi como los apartados para la creacion de una
PQRS. Se valido ademaés el funcionamiento de las notificaciones de novedades por
correo electrénico asi como las confirmaciones de que su solicitud estaba registrada y

€n proceso.

Escenario de Pruebas de Secretaria General. (Ver Anexo 3. Acta de Reunion 2)
Aplicado el dia 27 de Noviembre de 2015 y ejecutado por la funcionaria Daniela
Garibello Esquivia. Con este se puso a prueba el modulo de gestién de PQRS para el
administrador del sistema. Consistidé en el ingreso de la usuaria a la plataforma por
medio de una credencial pre creada. Una vez en el sistema, se procedié a validar los
sub mdédulos y funciones pertenecientes al perfil: Recepcion y circulamiento de
PQRS, Registro, Asignacion de responsables de PQRS, Validacién tiempos
transcurridos para PQRS recibidas, Alertas y mensajes de vencimiento a PQRS no
atendidas, Creacion de Responsables (funcionarios), Creacion de Departamentos de
la Universidad, Creacion de Nuevos Usuarios o Peticionarios, Configuracion del
Calendario Académico. De esta evaluacion se obtuvieron excelentes resultados
manifestados por la usuaria en cuanto a comportamiento y funcionamiento del
sistema, ademas de esto, se propusieron mejoras consignadas en el acta mencionada

anteriormente.

Escenario de Pruebas de Secretaria General. (Ver Anexo 4. Acta de Reunion 3y
Plantilla de Pruebas 2) Aplicado el dia 31 de Mayo de 2016 y ejecutado por la
funcionaria Daniela Garibello Esquivia. Se puso a prueba el funcionamiento general
del sistema y validacién de todas sus funciones ademas del médulo de Business
Intelligence. Basados en las recomendaciones de mejora (Ver Anexo 3. Acta de

Reunion 2) se procedio a validar el cumplimiento de estas mejoras asi como el
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cumplimiento de todos los requerimientos funcionales acordados al iniciar el
proyecto (Ver Anexo 1. Acta de Requerimientos). Con esto se dio visto bueno por
parte de la funcionaria acerca del comportamiento del software y completa
satisfaccion del mismo (Ver Anexo 5. Carta de Aprobacion del Producto Final).

Tras la aplicacion de las pruebas, analizados los resultados y recolectada la opinion de los
participantes, se pudo constatar que el software para la gestion de PQRS que implementa
Business Intelligence para optimizar las acciones correctivas y de mejoramiento en la
Universidad de Cartagena va acorde con la especificacion de requerimientos funcionales y no
funcionales, de interfaz grafica y facilidad de uso, garantizando el cumplimiento de los
objetivos planteados y obteniendo muy buenas apreciaciones por parte de los usuarios que
participaron en éste proceso de pruebas. Se puede de decir que el nivel de satisfaccion de las
personas que realizaron las pruebas fue bueno, como evidencia de ello se tienen las

evaluaciones realizadas en cada caso de prueba (Ver Anexos 2, 3y 4).

7.2 Documentacién Del Sistema

La documentacion del Sistema para la gestion de PQRS que implementa Business
Intelligence para optimizar las acciones correctivas y de mejoramiento en la Universidad de
Cartagena esta conformada por el manual del sistema y el manual de usuario, presentados en

calidad de anexos digitales a este trabajo (Ver Anexo Digital 1y 2).
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8. CONCLUSIONES

Como se pudo comprobar por medio de las pruebas realizadas, el proyecto tuvo excelentes
resultados y una buena acogida entre los usuarios a pesar de ser un prototipo sin
obligatoriedad de implementacion o uso por parte del usuario final. No so6lo se alcanzaron los
objetivos planeados inicialmente sino que se sobrepasaron las expectativas respecto del
comportamiento que tuvo el producto en su fase de pruebas, que sirviera de punto de partida
o referencia hacia mejoras necesarias en el sistema usado actualmente usado por la
Universidad, con lo cual se pretende la facilitacion de la instauracion, monitoreo,
actualizacion y gestion de las PQRS que llegan a Secretaria General. Asi mismo, se abren
ventanas de oportunidad para los demés dependencias de la institucion que se beneficiarian
de informacidn vital acerca de como se estdn comportando sus departamentos, cuales son sus
fallas mas recurrentes, funcionarios, procedimientos, productos o servicios que mas quejas
tienen. Todo lo anterior facilita a los jefes de departamentos encargados el poder tomar
acciones correctivas y de mejoramientos méas convenientes de tal modo que se optimicen los

flujos de trabajo asi como el accionar de los trabajadores.

En la fase de disefio se especificaron los principales requerimientos de acuerdo a las
necesidades del usuario final y estas fueron satisfechas. Se disefio, desarrollo, e implementd
el sistema en el tiempo estipulado, garantizando la calidad del mismo, lo cual se evidencid en
la realizacion de las pruebas del software. Ademas de todo esto, se completd el sistema

generando la respectiva documentacion.

Durante el desarrollo del proyecto se profundizé en la temética necesaria para llevar a cabo la
construccién de un producto acorde a lo requerido por el usuario final. Se realizaron
investigaciones sobre nuevas tecnologias que pudieran ser aplicadas de tal modo que se
obtuviera un aplicativo desarrollado con lo ultimo en herramientas de programacién de
software, gestores de bases de datos, métodos de acceso a la informacion, servicios
multiplataforma y accesibilidad desde cualquier lugar, todo esto en el marco de los mas altos

estandares para obtener un resultado pertinente y eficiente hablando en términos de calidad.

Por otro lado, se dedico una parte del tiempo de investigacion al Business Intelligence con el
animo de aprovechar el potencial de esta herramienta y aplicarlo a este trabajo en la medida

que fuera posible hacerlo. Los campos de accion del Bl son amplios en la actualidad, existe
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mucha aplicacion en sistemas CRM, ERP para toma de decisiones basadas en analisis de
datos que alimentan una base de conocimiento. Sin embargo la aplicacion de esta poderosa
herramienta en el area de las PQRS es escasa 0 casi nula dejando espacio para futuras
investigaciones en el campo Bl asi como en otros proyectos software liderados dentro de la
Universidad con lo cual se propone un objetivo adicional o plus a partir de este trabajo que es
incentivar la investigacion en este tipo de herramientas para la gestion de la informacion,
gestion del conocimiento y mejora de procesos, asi como la toma de mejores decisiones por

parte de las gerencias.

Por otro lado, es importante anotar que se pudieron implementar médulos o funcionalidades
bésicas del aplicativo PQRS que el actual sistema de informacion no tiene desarrolladas o que
son limitadas, tal es el caso de los informes estadisticos, configuracion del calendario

académico, gestion de departamentos y funcionarios responsables, entre otras mas.

Finalmente, el objetivo primordial del trabajo era marcar diferencias sobre el actual software
de PQRS que se maneja en la institucion aunque se trabajara sobre los mismos procesos que
el mencionado aplicativo implementa. Esta meta se logré y generd sensacion de satisfaccion
al equipo investigador. La razon de ser es que no sélo se quiso generar una solucién aunque
ya existia una, sino ademas mostrar el potencial de aplicar Bl al sistema con el fin de
aumentar capacidades de gestion del proceso PQRS a nivel institucional, generar de manera
mas agil soluciones eficientes a las problematicas registradas por los usuarios en el sistema,
asi como obtener retroalimentacion acerca de lo que ocurre en la Universidad en sus

diferentes areas.
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9. RECOMENDACIONES Y LIMITACIONES

Como se ha mencionado anteriormente, este es un proyecto con pocos antecedentes en la
aplicacion de Business Intelligence a un sistema PQRS y se limitd exclusivamente a este
universo del problema, sin desconocer que son amplias las posibilidades de beneficios a
mediano plazo con el desarrollo e implementacion de sistemas apoyados en Bl para otras

areas de las tecnologias de la informacion.

Por lo anterior, se recomienda generar nuevas investigaciones en esta linea. Se sugiere
ademas que para el desarrollo de dichas investigaciones se tenga en cuenta la normativa
existente que regula los procesos de las PQRS a nivel nacional, debido a que es muy
cambiante la legislacion. De esta forma se permite tener un conocimiento amplio del proceso

y hacer mas efectiva la comprension del problema.

Por otro lado, existen limitantes para este proyecto determinadas a partir del uso del Business
Intelligence, puesto que se implementd una parte de estas técnicas que consistieron en la
manipulacion de la base de datos, analisis y presentacion de informes estadisticos en tiempo
real, asi como la generacion de reportes graficos parametrizados; todos propios de la
aplicacién del BI. Sin embargo el uso de otras herramientas mas complejas como mineria de
datos, entre otros, no fue posible debido a que estas son relevantes y eficientes
implementandose en bases de datos de gran envergadura, es decir, donde el volumen de datos
sea considerable. Por tal motivo se sugiere tener en cuenta el uso de esta tecnologia como un
referente para proyectos en los que sea pertinente aplicarla, de tal forma que les permita

obtener mejores resultados y asi afiadir valor al core del negocio.
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GLOSARIO

BASE DE DATOS: Fichero documental informatizado que permite el acceso a contenidos
catalogados por indicadores, descriptores o referencias determinadas de antemano.

BUSINESS INTELLIGENCE: Conjunto de estrategias y aspectos relevantes enfocados a la
administracién y creacion de conocimiento sobre el medio, a través del andlisis de los datos

existentes en una organizacion o empresa.

CALIDAD: Caracteristica de un producto, servicio 0 proceso para proporcionar su propio

valor y cumplir con determinados requisitos.

CONTROLADOR: Capa del modelo vista controlador que se encarga de recibir las

peticiones de la vista y le responde actualizando el modelo de datos.

DATAWAREHOUSE: Base de datos corporativa que se caracteriza por integrar y depurar
informacidn de una o mas fuentes distintas, para luego procesarla permitiendo su analisis

desde infinidad de perspectivas y con grandes velocidades de respuesta.

FELICITACION: Manifestacion verbal o escrita de satisfaccion hecha con respecto al

servicio obtenido.

FIREWALL.: Parte de un sistema o una red que esta disefiada para bloquear el acceso no

autorizado, permitiendo al mismo tiempo comunicaciones autorizadas.

INVESTIGACION: Conjunto de actividades de indole intelectual y experimental de
caracter sistematico, con la intencidn de incrementar los conocimientos sobre un determinado

asunto.

PETICION: Requerimiento que hace una persona natural o juridica, con el fin de que se le
brinde informacién, orientacion, copia de documentos (cuando es juridicamente viable) o

consultas, relacionada con los servicios que brinda la Institucion.

PROCESO: Conjunto de actividades disefiadas para llevar a cabo un objetivo especifico.
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QUEJA: Manifestacion verbal o escrita de insatisfaccion hecha por una persona natural o
juridica o su representante, por medio de la cual se ponen en conocimiento de la entidad,
conductas irregulares cometidas por los funcionarios de Universidad de Cartagena, en el

ejercicio de sus funciones.

RECLAMO: Manifestacion de la insatisfaccion sobre la deficiencia en el servicio prestado
por la entidad, o el incumplimiento o irregularidad de alguna de las caracteristicas de los

productos o servicios ofrecidos por la Universidad de Cartagena.
RUP: Proceso Racional Unificado (Rational Unified Process) es un proceso de desarrollo de
software, que constituye la metodologia estdndar mas utilizada para el anélisis,

implementacion y documentacion de sistemas orientados a objetos.

SERVICIOS: Medios de entregar valor a los clientes facilitando los resultados que desean
alcanzar sin la propiedad de costos y de riesgos especificos.

SERVIDOR: Equipamiento informéatico que permite responder a las demandas de los
internautas. Su dimensidn esta en funcion del nimero de internautas que se quiere servir al
mismo tiempo.

SISTEMA DE INFORMACION: Conjunto de elementos orientados al tratamiento y
administracion de datos e informacidn, organizados y listos para su uso posterior, generados

para cubrir una necesidad o un objetivo.

SUGERENCIA: Recomendacion o propuesta que formula un asociado, empleado,

beneficiario o parte interesada para el mejoramiento de los servicios de la Institucion.

UML.: Tecnologia para el modelado y disefio de software.

USUARIOS: Personas que utilizan los documentos de los archivos.
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ANEXO 1
1. SOLICITUD DE ESPACIO DE PRUEBAS DEL PROYECTO

Cartagena D.T.y C. 29 de octubre de 2013

Doctora 518

MARLY MARDINI LLAMAS

Secretaria General Fecha y GIB 7o)

Universidad de Cartagena T RE O 3 f OCT 2913 o”f
Ciudad Observ vajﬁvﬁh—. . q ‘7‘0

Asunto: Solicitud para realizacién de pruebas de software a desarrollar por estudiantes como
proyecto de grado.

Cordial Saludo.

La presente tiene como finalidad solicitar de manera respetuosa la posibilidad de que la Secretaria
General de la Universidad de Cartagena sirva de espacio de pruebas de un Sistema para la gestién de
PQRS y utilizacién de Business Intelligence para apoyar las d@eciones correctivas y de mejoramiento en
la Universidad. Este seria un Software desarrollade como requisito para optar al titulo de Ingeniero de
Sistemas de dos estudiantes investigadores firmantes al final de este documento.

Es de claro conocimiento que la Universidad de Cartagena por medio de su Secretaria General tiene
implementado un sistema de manejo’.de las PQRS y da un manejo a estas de acuerdo a los
procedimientos internos de la institucién. Sin embargo, con el software a desarrollar que
implementarfa técnicas de Busmess Intelligence o Inteligencia de Negocios, se pretende ir un paso
més alla y proveer de mformacwn relevante que oriente la toma de decisiones con el fin de mejorar
las dreas o departamentos donde haya falencias.

Cabe aclarar que este software se implementaria con fines académicos y no hay obligatoriedad en la
implementacién o uso de este en la Universidad.

De antemano agradecemos la atencidn y colaboracién que merezca la presente.

Atentaménte,

Bl
ROBER FLOREZ'YUN]EZ N RAMIREZ RODRIGUEZ
Estudiante-Investigador Estudiante-Investigador
Programa Ingenieria de Sistemas | Programa Ingenieria de Sistemas
Universidad de Cartagena Universidad de Cartagena

@a % ro’(‘z‘mg—z

DAVID ANTONIO FRANCO BORRE
Director de Tesis

Programa Ingenieria deSistéinas

Universidad de Cartagena
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ANEXO 2
2. APROBACION DE SECRETARIA GENERAL COMO ESPACIO DE PRUEBAS

Universidad
de Cartagena

Fundads en 1827

Oficio SG-975-2013

Cartagena de indias, 21 de noviembre de 2013

Sefiores

ROBER FLOREZ YUNEZ, Estudiante Investigador Programa de Ingenieria de Sistemas
NELSON RAMIREZ RODRIGUEZ, Estudiante Investigador Programa de Ingenieria de
Sistemas

DAVID ANTONIO FRANCO BORRE, Director de Tesis Programa de Ingenieria de
Sistemas

Universidad de Cartagena

Respetados sefiores, :

En atencidén a su solicitud de posibilitar que la Secretaria General de la Universidad de
Caratgena sirva como espacio de prueba de un sistema para la gestion del procedimiento de
PQRS, implementado para fines académicos y sin obligatoriedad de utilizacién del mismo,
me permito manifestarle que con todo gusto atenderemos su solicitud, perc para tales
efectos es necesario la precision del alcance de la participacion de la Secretaria como
usuario de dicho sistema, al igual que los parametros y criterios de evaluacion del mismo.

Atentamente,

r

Hautrs
'MARDINI LLAMAS

Secretaft a General

Mayells Ramos

H ST Secretaria General if

v 4 Claustro de San Agustin, Centro
' @ L, i 7 3% Calle de la Universidad Cra.6 No. 36-100 Telfax: 6641585
3 { e-mail; secretariageneral@unicartagena.edu.co
| 10 8001 weh: www.unicartagena.edu.co

Cartagena de Indias, D.T. y C. - Colombia

«dicontec
ot

STCERISIATE
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ANEXO 3
3. ACTA DE REQUERIMIENTOS DEL SISTEMA. REUNION 1

ACTA DE REUNION PARA TOMA DE REQUERIMEINTOS DEL SISTEMA PARA
LA GESTION DE PQRS QUE IMPLEMENTA BUSINESS INTELLIGENCE PARA
OPTIMIZAR LAS ACCIONES CORRECTIVAS Y DE MEJORAMIENTO EN LA
UNIVERSIDAD DE CARTAGENA

ACTA No.01de | FECHA: 22 de HORA INICIO: 08:00 LUGAR: Oficina de PQRS, Secretaria
2015 Enero de 2015 a.m. E General de la Universidad de
‘ TERMINACION  10:00 | Cartagena
a.m.

OBJETIVO DE LA REUNION: 1. Toma de requerimientos para el Sistema de gestion de
PQRS que implementa Bussiness Intelligence para la optimizar las acciones correctivas
y de mejoramiento en la Universidad de Cartagena.

RESPONSABLES DE LA REUNION: Rober Florez Yunez, Nelson Ramirez Rodriguez

CONVOCADOS / ASISTENTES

NOMBRES Y APELLIDOS CARGO - DEPENDENCIA ASISTIO
: Sl NO
Daniela Garibello Responsable PQRS — Secretaria X
e General Universidad de Cartagena
Robert Florez Yunez Estudiante ; X
Nelson Ramirez Rodriguez ' Estudiante T S X
AGENDA

1. Entrevista con Daniela Garibello, responsable de administrar la recepcion,
asignacion y respuesta de las PQRS que se instauran en la Universidad de
Cartagena.

DESARROLLO DE LA AGENDA

Se definieron los siguientes requerimientos para el desarrollo del Sistema de gestion de
PQRS que implementa Bussiness Intelligence para la optimizar las acciones correctivas
y de mejoramiento en la Universidad de Cartagena.
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Registro de PQRS.

Asignaciéon de Responsable de area a la que va emitida la PQRS.
Alertan de asignacién de PQRS.

Priorizacion de PQRS.

Alerta de vencimiento de respuesta a PQRS.

Generacién de requerimiento por no respuesta de PQRS.
Generacién de informe a control disciplinario.

Clausura de PQRS.

. Generacioén de informes estadisticos.

10. Generacidn de informes por medio de Bl.

11.Manejo de fechas calendario de la Universidad de Cartagena.
12.Adjunto de Archivos.

13. Evaluacion de satisfaccion.

OXENDOVE WK =

En constancia firman:

N .90
Daniela Cornbelo Eqoivict
Daniela Garibello Esquivia
Funcionaria
Secretaria General Universidad de
Cartagena

Rober Flérez Yunez
Estudiante
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ANEXO 4
4. ACTA DE PRUEBAS 1. PETICIONARIO

N
Eniversidad ce g &@g} =%
artagena LS I
.-w“ £ )
xn

y

[l

SISTEMA PARA LA GESTION DE PQRS QUE IMPLEMENTA BUSINESS INTELLIGENCE PARA OPTIMIZAR
LAS ACCIONES CORRECTIVAS Y DE MEJORAMIENTO EN LA UNIVERSIDAD DE CARTAGENA

ESCENARIO DE PRUEBA PETICIONARIO

Nombre del Proyecto: Sistema Para La Gestidn De PQRS | Pagina N”: 1
Que Implementa Business Intelligence Para Ootimizar Las
Acciones  Correctivas Y De Mejoramiento En La

Universidad De Cartagena.
CasoN": 1 Ejecucion N*: 1
Nombre del Caso: Prueba funcional perfil Peticionario. Nombre: Instauracién de PQRS.

Estado de |a prueba:

Marca/Subsistema/Médulo/Nivel/FunciénfCédigo dela | Requisito N*: 1
Unidad bajo prueba: Mddulo Usuarlo Peticionario PQRS. Nombre: Registro y Gestion de PQRS en Sistema.

Escrito por: Rober Antonlo Flérez Yunez. Ejecutado por: Katherine Olmos Marquez.
Fecha: 16/11/2015. Cargo: Estudiante Programa da Contaduria.
Fecha: 18/11/2015.

Descripcién del caso de prueba: Prueba de funcionalidad del perfil Peticionario, en la cual se simula la
instauracion de una PQRS por parte de una estudiante hacia 2l departamento de Sistemas de la Universidad.

Configuracién de la prueba:
HW: El Sistema debe estar instalade en el servidor y disponible en http://190.27,248.87:8084/pqrs/
Pre-requisitos de prueba: El usuzrio debe estar registrado en la base de datos.
Datos: Usuario: {1143336251)
Contrasefa: {123456}

Paso | Accién Resultados esperados Aprobado/Fallido

1 Registrese en el sistema | Registro  satisfactorio  del
suministrando s siguiente | usuario en el perfil
informacién en los campos | Peticionario.
correspondientes:
¢ Nombres 10
Apellidos /—\q)(o\om
Identificacién :
Celular
Perfil
Correo Electronico
« Contrasena

-

2 Ingrese al sistema | Ingresa satisfactorio al perfil
suministrando la  siguiente | Peticionario del Sistema PQRS. (_\
informadén en los campos A b"\
correspondientes: ?\’O D
= Usuario: 1143335251
s Contrasefia: 123456
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Universidad ce
Cartagena

3 Seleccione la opcidon “Crear | Debe desplegarse en pantalla el
PQRS” en el mend( lateral | formulario con los campos \0 | C
izquierdo. correspondientes para la }“? YO ;
creacion de una PQRS.
4 Liste y seleccione el tipo de | Deben desplegarse las
solicitud a crear. opciones de tipo de solicitud:
e Peticion
® Que"a A’QYO"CU\(JO
® Reclamo
e Sugerencia
5 Liste Y seleccione la | Deben desplegarse todos los
dependencia a la cuil dirige la departamentos o dependencias A @'\O\Q&J&D
solicitud. de la Universidad.
6 Describa su caso en el campo | Debe permitir la redaccion de
“Descripcién”. la solicitud en un espacio )A(Q \0 ; (LO
considerable. o
7 Ingrese archivo de soporte para | Debe desplegar una ventana de
su solicitud. navegacion de archivos locales
del equipo, donde permitira la A_ (L
ubicacion  del archive a O tdOCA o
adjuntar en formato *.jpg,
*.png, *.gif, *.pdf, *.docx.
8 Finalice la creacién de la PQRS | Debe activarse |a barra de
presionando el botén “Crear | procesamiento color verde y
PQRS”. completarse hasta el final.
Devuelve al wusuario a la A \DKO \OMLJ(O
bandeja de PQRS Activas donde
debe quedar el registro del
proceso realizado.
9 Verifique el correo  de | El sistema debe haber enviado
notificacién de PQRS creada | un correo electrénico de
satisfactoriamente en el correo | notificacién que su PQRS ha )\» {) m\o A (&D
electrénico que registré. sido creada y enviada para su
trémite.
10 Cierre sesién para finalizar el | El sistema debe redirigirlo a la

proceso y por motivos de
seguridad.

pagina principal del sistema
donde se presenta informacién
basica de las PQRS.

A\gvo\a/\c&o |

‘Kc\ﬁteru,u Olees

KATHERINE OLMOS MARQUEZ

ESTUDIANTE DE LICENCIATURA EN INFORMATICA DISTANCIA
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ANEXO 5
5. ACTA DE REUNION 2. RECOMENDACIONES Y MEJORAS

ACTA DE REUNION PARA EL CONTROL DEL DESARROLLO DEL SISTEMA
PARA LA GESTION DE PQRS QUE IMPLEMENTA BUSINESS INTELLIGENCE
PARA OPTIMIZAR LAS ACCIONES CORRECTIVAS Y DE MEJORAMIENTO EN
LA UNIVERSIDAD DE CARTAGENA

ACTA No. 02 de FECHA: 27 de HORA INICIO: 11:00 LUGAR: Oficina de PQRS, Secretaria
2015 Noviembre de a.m. £ General de la Universidad de
2015 TERMINACION 01:00 | Cartagena
p.m.

OBJETIVO DE LA REUNION: 1. Revision del proyecto, ajustes y recomendaciones para el
Sistema de gestién de PQRS que implementa Bussiness Intelligence para la optimizar
las acciones correctivas y de mejoramiento en la Universidad de Cartagena.

RESPONSABLES DE LA REUNION: Rober Flérez Yunez, Nelson Ramirez Rodriguez

CONVOCADOS / ASISTENTES

NOMBRES Y APELLIDOS CARGO - DEPENDENCIA ASISTIO
Sl NO
Daniela Garibello - | Responsable PQRS — Secretaria X
General Universidad de Cartagena
Robert Flérez Yunez Estudiante X
Nelson Ramirez Rodriguez Estudiante ’ X
AGENDA

1. Entrevista con Daniela Garibello, responsable de administrar la recepcion,
asignacion y respuesta de las PQRS que se instauran en la Universidad de
Cartagena.

DESARROLLO DE LA AGENDA

Se hizo una presentacion del avance del proyecto sobre un servidor provisional con el
animo de establecer el estado de éste, asi como el cumplimiento de los requerimientos.
Se hicieron recomendaciones de mejora al software en desarrollo las cuales quedan
consignadas a continuacion.

59




9.

. Evitar el envio multiple de solicitudes de formularios. Mensaje de cspera para

— 1

el usuario.

Identificacion / Codificacion de las PQRS,

Correo de nofificacién cuando hay novedad en las PQRS en tramite.
Discriminacion de los medios de instauracion de las PQRS. (Web, Correo
Eleciranico, Teléfono, Atencion Personalizada).

Informacion del Peticionario y de la PQRS en |la misma ventana.

Lista desplegable y boton para el envio de recordatorio y requerimientos al '
vencimiento de las fechas,

7. Conteo Ascendente de los dias transcurridos para las PQRS.
8.

Definir estructura de los mensajes de notificacién de acuerdo al usado
actualmente por Secretaria General.

Fechas de Creacion y Asignacion de PQRS sean modificables por el
administrador.

10.Exportar Historial de PQRS a Archivo formato Excel. ,
11.Encuesta de Satisfaccidon, ‘

En constancia firman:

“Dowield Gonbelo B

Daniela Garibello
Responsable PQRS
Secretaria General Universidad de

Carlagena

il T

Rober Florez Yunez. /
Esludiante
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ANEXO 6
6. ACTA DE PRUEBAS 2. ADMINISTRADOR

Universidad de
Cartagena

SISTEMA PARA LA GESTION DE PQRS QUE IMPLEMENTA BUSINESS INTELLIGENCE PARA OPTIMIZA
LAS ACCIONES CORRECTIVAS Y DE MEJORAMIENTO EN LA UNIVERSIDAD DE CARTAGENA

ESCENARIO DE PRUEBA ADMINISTRADOR

Nombre del Proyecto: Sistema Para La Gestién De PQRS
Que Implementa Business Intelligence Para Optimizar Las
Acciones Correctivas Y De Mejoramiento En La
Universidad De Cartagena.

Pagina N*: 1

CasoN°: 2
Nombre del Caso: Prueba funcional perfil Administrador,

Ejecucién N™: 2

Nombre: Creacidn, Procedimiento de PQRS v,
Configuracion del Sistema en General.

Estado de la prueba:

Marca/Subsistema/Médulo/Nivel/Funcidn/Cédigo de la
Uridad bajo prueba: Méduio Administrador del Sistema
PORS.

Requisito N®: 2
Nombre: Gestién de PQRS y Configuracion del
Sistema.

Escrito por: Rober Antonio Fiérez Yunez,
Fecha: 7/4/2016.

Ejecutado por: Daniela Garibello Esquivia.
Cargo: funcionaria Secretaria Generai.
Fecha: 31/5/2016.

Descripcién del caso de prueba: Prueba de funcionalidad del perfil Administrader, en la cual se simula la
recepcion, validacion, creacién, asignacion de responsables de las PQRS en el sistema. Asl mismo se prueban
funcionalidades coma configuracién de calendario académico, generacién de requerimientos y generacién de
informes estadisticos de gestién por medio de Bl, entre otras.

Configuracion de la prueba:

HW: El Sistema debe estar instalado en el servidor y disponible en http://190.242.62.232:8084/pqrs/
Pre-requisitos de prueba: El usuario debe estar registrado en la base de datos.

Datos: Usuario: {1047423007}
Contrasefia: {123456}

Paso Accion Resultados esperados Aprobado/Fallido
1 Ingrese al sistema | Ingraso satisfactorio al perfil
suminisirando  la  siguiente | Peticionario de! Sistema PQRS.
informacién en los campos | Debe mostrar la bandeja de CU l.
correspondientes: entrada de PQRS Recibidas. m? e
e Usuario: 1047423007
e Contrasefia: 123456
2 Valide la clasificacién de las | Debe mostrarse en pantalla

PQRS recibidas de acuerdo al
medio de ingreso:

s Web

o Telefdnico

® E-mail

e Atencién Personalizada

una bandeja con las PQRS
recibidas de acuerdo at medio
por e cual fueron registradas.

&)m@l@
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Universidad de
Cartagena

3 Revise una PQRS en particular | Debe permitir la visualizacién
dando clic en el cddigo de la [de la PQRS con toda la
solicitud y valide si estd | informacion de la solicitud. CU fp Le
correctamente diligenciada y im
dirigida. —_ e
4 Edite una PQRS recibida dando | Deben permitir la escritura y
clic en la opelén “Editar PQRS”. | edicidén de fa PQRS en pantalla.
Debe permitir la modificacién
de todos los  campos,
responsables, departamentos y &)m?le,
modificacion de la fecha de
instauracion.
5 Cree  una nueva PQRS | Debe desplegar un formuiario
seleccionando la | con los campos
opcion “Agregar PQRS”. | correspondientes para la Cuvh‘Ple,
creacién de una PQRS.
[3 Diiigencie todos los campos, | Debe permitir a escritura en
adjunte soporte (si lo hay) y | todos los campos, adjuntar
finalicela creacién de ta PQRS | archivos y activarse la barra de
haciendo clic en el botén | procesamiento color verde y .
“Crear PQRS”. completarse hasta el final. COWQLQ'
Devueive al usuario a la
bandeja de PQRS Recibidas
donde debe quedar el registro
del proceso realizado.
7 Verifigue el correo  de | El sistema debe haber enviado
notificacion de PQRS creada | un  correo  electrénico  de
satisfactoriamente en el correo | notificaciéon que su PQRS ha
registrado. sido creada y enviada para su CUW]?L@
tramite.
8 vValide [a opcidn  “Crear | Debe presentar un formulario
Peticionarios”. con los campos para Hlenar con
informacién basica de wun
peticionario no registrado, que CU W@LZ-
instaurd PQRS via atencidn
personalizada o e-mail.
9 Valide la opcion  “Crear | Debe presentar un formulario
Respornisables”. | con los campos para lienar con
| informacién hasica de un
| funcionario responsable de dar GUW{P[’Q’
respuestas a PQRS.
10 Valide {a opcién “Crear Debe presentar un formulario
Dependencias”. con los campos para lienar con

informacién  bdsica de una
dependencia de 1a Universidad
a fa cudl estdn adscritos fos

O).)W\(PLL
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Universidad de

Cartagena
funcionarios.
11 Genere  Requerimiento  a | Debe desplegar ia lista con las
funcionaric responsable por | opciones “Req 1” 0 “Reqg 2” en
vencimiento de términas. la parte derecha de las PQRS G) Le.
vencidas y un botén “Enviar” ‘m?
para hacer efectivo el
requerimiento.
12 Valide la codificacidn correcta | El campo identificacién debe
de las solicitudes en la bandeja | ser un cdédigo Unico. Para una
de PQRS, de acuerdo con el | Peticin, la fetra P seguida del
estiandar acordado con el | afic actual, seguida de un
usuario final, consecutivo  autoincremental C@M?LQ/
de cinco digitos. P. Ej.: Peticidn
1{P201500001; P201500002...).
Asi mismo para las quejas Q,
Reclamos R, y sugerencias S.
13 Valide que los dias | El campo “Dias Transcurridos”
transcurridos para las PQRS en | debe  presentar los  dias
la bandeja sean contados | contados en forma ascendente. C,Q_')W}Ple,
ascendentemente.
14 Configure el calendario | Debe desplegar un calendario
Académico de acuerdo a los | que permite marcar con color
dias festivos y no laborales del | rojo tos dias festivos y no
calendario de la Universidad. | laborales. Al finalizar deben COW\’PLQ’
Finalice la operacién haciendo | quedar marcados en rojo.
clic en &! botdén “Actualizar Dias
No Habiles”.
15 Genere los informes | Debe presentar un menud para
estadisticos de la gestidn de | seleccionar el tipo de reporte
PQRS por medio de BI. gue se requiere, permitir
configurar campos, fechas y
datos deseados para @m?[’&
personalizar e} informe. Genera
la descarga del archivo en
formato *.PDF, *.PNG, *.JPG.
i6 Valide el historial de respuestas | Permite la visualizacion de un
de las encuestas de satisfaccion | historial de las encuestas de
recibidas satisfaccion, asi como la O)V'V}‘DL"—’
generacién de un reporte de
aste en formato *.PDF.
17 Valide Jos correos de | Envia correo electrénico por
notificacién de novedades | cada creacion, modificacién,
registradas en e! sistema. respuesta, escalamiento, entre

otras actividades del proceso
de gestion de PQRS en el
Sistema.

Opm?b?,

63




Universidad de
Cartagena

18

Cierre sesion para finalizar el
proceso y por motivos de
seguridad.

£l sistema debe redirigirio a la
pagina principal del sistema CU

donde se presenta informacion V@[‘e’
basica de las PQRS.

DNanela Ganbello E
DANIELA GARIBELLO ESQUIVIA
FUNCIONARIA PQRS SECRETARIA GENERAL
UNIVERSIDAD DE CARTAGENA
€C 1.047.423.007
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ANEXO 7
7. ACTA DE APROBACION DE PRODUCTO FINAL

- Universidad
de Cartagena

Fundade en 1827

Acreditacion Institucional de Alta Calidag
Resolucion 2583 de! 25 de febrero de 2014 Ministeric de Educacion National

LA SUSCRITA SECRETARIA GENERAL DE LA UNIVERSIDAD DE CARTAGENA
A SOLICITUD DE PARTE INTERESADA

MANIFIESTA QUE

El trabajo de campo con finalidad de requisito de grado, realizado por los estudiantes
investigadores del programa de Ingenieria de Sistemas, Rober Florez Yunez y Nelson
Ramirez Rodriguez, en el que aplicaron un “Sistema para la gestion de PQRS que
implementa Bussines Intelligence para optimizar las acciones correctivas y
de mejoramiento en la Universidad de Cartagena”, en la Secretaria General de
dicha Institucion, cumple con los requerimientos planteados al inicio del proceso;
periddicamente mostraron avances de conformidad y paralelos a las exigencias del
procedimiento de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias que actualmente esta
establecido en la Universidad, conforme se evidencia en formato de seguimiento

anexo.

Para constancia se firma, a los dieciséis (16) dias del mes de JUNIO del ano dos mil
dieciséis (2016).

Secretatia General

DG

’@ —-‘ T-Net i—
150 9001 ‘ , 3

Secretaria General

Claustro de San Agustin, Centro Cra. 6 - Calle de la Universidad No. 3¢ - 100
Teléfono: (575) 664-1585

E-mail: secretariageneral@unicartagena.edu.co

Web: www.unicartagena.edu.co

Cartagena ce Indias, D.T y C — Colombia
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