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Resumen

La identificacion de las caracteristicas de los usuarios que requieren los servicios de la
Oficina de Participacion Social en Salud constituye un elemento crucial para orientar las
decisiones administrativas y fomentar la mejora continua de los procesos de atencion al
ciudadano. Este estudio, de tipo aplicado y enfoque cuantitativo, se desarroll6 con el objetivo de
disefiar una herramienta tecnoldgica basada en TIC para recolectar, procesar y caracterizar a los
usuarios, en cumplimiento de los lineamientos de la Guia de Caracterizacion de Usuarios
(MINTIC, 2011).

Para la elaboracion de la herramienta tecnoldgica se tomé como poblacién objetivo a los
funcionarios de la dependencia, quienes son responsables de la atencion a los usuarios y la
gestion de Peticiones, Quejas y Reclamos (PQRS). A través de encuestas aplicadas a esta
poblacion, se recolectaron datos que permitieron construir un diagnostico detallado sobre la
situacion actual de la gestion de usuarios y PQRS

Entre los hallazgos més relevantes, se identificaron deficiencias en la sistematizacion de
la informacion y procesos manuales que dificultaban la eficiencia operativa. A partir de estos
resultados, se seleccionaron las variables clave para incluirlas en el disefio del sistema de
informacion, el cual centraliza, organiza y clasifica los datos de los usuarios de forma eficiente.

Como resultado, el sistema propuesto optimiza la caracterizacion de los usuarios, facilita
la trazabilidad de las PQRS y contribuye a una toma de decisiones mas informada y basada en
evidencia, fortaleciendo asi la calidad y transparencia en la atencion al ciudadano

Palabras claves: Caracterizacion de usuarios; sistema de informacion; TIC (Tecnologias

de la Informacion y Comunicacion); gestion administrativa; atencién al ciudadano.



Abstract

The identification of the characteristics of the users who require the services of the Social
Participation in Health Office is a crucial element for guiding administrative decisions and
fostering the continuous improvement of citizen care processes. This applied study, with a
quantitative approach, was developed with the objective of designing a technological tool based
on ICT to collect, process, and characterize users, in compliance with the guidelines of the User
Characterization Guide (MINTIC, 2011).

For the development of the technological tool, the target population consisted of the
office's staff, who are responsible for user assistance and the management of Petitions,
Complaints, and Claims (PQRS). Data was collected through surveys administered to this
population, enabling the creation of a detailed diagnosis of the current state of user and PQRS
management.

Among the most relevant findings, deficiencies were identified in the systematization of
information and manual processes that hindered operational efficiency. Based on these results,
key variables were selected for inclusion in the design of the information system, which
centralizes, organizes, and efficiently classifies user data.

As a result, the proposed system optimizes user characterization, facilitates PQRS
traceability, and contributes to more informed and evidence-based decision-making, thereby
strengthening the quality and transparency of citizen care.

Keywords: Characterization of users; information system; ICT (Information and

Communication Technologies); administrative management; customer service



Introduccion

Las tecnologias de la informacién y la comunicacion (TIC) han transformado
significativamente la gestion administrativa y la prestacion de servicios en el sector pablico,
especialmente en la relacion entre las instituciones gubernamentales y la ciudadania; esa
integracion de sistemas de informacion ha permitido una mayor eficiencia, transparencia y
calidad en la gestion publica, facilitando procesos esenciales como la toma de decisiones, la
atencion ciudadana y la administracion de tramites. De alli que la caracterizacion de los usuarios
que requieren los servicios de las instituciones publicas se convierte en una tarea crucial, no solo
para entender las necesidades y demandas de la poblacion, sino también para optimizar los
procesos internos y mejorar la calidad de los servicios prestados. En eses sentido, el
Departamento de Santander, a través de su Secretaria de Salud, requiere implementar un sistema
de informacion para la Oficina de Participacion Social en Salud que posibilite la caracterizacion
de los usuarios.

Esta oficina, encargada de la recepcién y gestion de peticiones, quejas y reclamos
(PQRS) de los usuarios del sistema de salud, enfrenta retos significativos en cuanto a la
recoleccion, procesamiento y analisis de la informacion de los ciudadanos que acuden a ella. El
actual método de gestion de la informacion, que incluye archivos dispersos y registros fisicos y
digitales no sistematizados, no permite una caracterizacion adecuada de los usuarios, lo que
dificulta la toma de decisiones informadas y la mejora continua de los servicios.

Uno de los principales problemas de la gestion actual de la Oficina de Participacion
Social en Salud es la falta de una herramienta tecnologica centralizada que permita capturar,
organizar y procesar eficientemente la informacion de los usuarios. La ausencia de un sistema

centralizado y digitalizado ha derivado en dificultades para generar estadisticas confiables sobre



el tipo de usuarios que acuden a la oficina, las principales causas de las PQRS vy la eficiencia en
la gestion de estas. Segun el informe de la Oficina de Participacion Social (2023), durante el afio
2023, la oficina gestiono un total de 1180 PQRS relacionadas con la oportunidad, calidad y
disponibilidad en la prestacion de servicios de salud; de estas, el 65,5% fueron registradas en
formatos digitales y el 34,5% de manera manual, algunas sin informacién completa. Ademas, se
identifico que el 32% de las PQRS correspondieron a poblacion joven y adolescente, el 58% a
poblacién adulta mayor y un 10% carecid de informacion sobre el rango de edad. En cuanto al
régimen de afiliacion, el 28% de los usuarios pertenece al régimen contributivo, el 65% al
subsidiado y el 7% restante no pudo ser identificado. La carencia de un sistema digitalizado no
solo limita la capacidad de la oficina para responder oportunamente a las necesidades
ciudadanas, sino que también impide que la Secretaria de Salud aproveche los datos para
formular politicas publicas basadas en evidencia.

El disefio de un sistema de informacién web no solo contribuira a mejorar la gestion
interna de la oficina, sino que también permitira un acceso mas agil y transparente a la
informacion por parte de los funcionarios encargados de la atencion al ciudadano. Ademas, la
digitalizacion y sistematizacion de los datos permitira la generacion de informes periddicos que
faciliten el seguimiento de la gestion de las PQRS y la identificacion de areas de mejora en la
prestacion de servicios de salud. Esto sera fundamental para asegurar que la Secretaria de Salud
del Departamento de Santander pueda cumplir con los lineamientos establecidos en la Politica de
Participacion Social en Salud y en la Ley Estatutaria de Participacion Ciudadana.

La importancia de la implementacion de un sistema de informacion en el contexto de la
Oficina de Participacion Social en Salud radica, por tanto, en la posibilidad de mejorar la calidad

de la atencion y de los procesos administrativos mediante el uso de tecnologias que optimicen el
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manejo de la informacién. Este proyecto no solo responde a una necesidad operativa dentro de la
Secretaria de Salud, sino que también se alinea con las tendencias globales de modernizacion de
la gestion pablica, en las que las TIC juegan un rol fundamental en la mejora de la eficiencia, la
transparencia y la participacion ciudadana, por tanto, el disefio de un sistema de informacion web
para la caracterizacion de usuarios en la Oficina de Participacion Social en Salud de la Secretaria
de Salud Departamental de Santander representa un paso importante hacia la modernizacién de

los servicios de atencion ciudadana.
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Objetivos
Objetivo General:
Disefiar un sistema de informacion web para la caracterizacion de usuarios y
optimizacion de la gestion de Peticiones, Quejas y Reclamos en la Oficina de Participacion

Social en Salud del Departamento de Santander.

Objetivos Especificos:

Identificar las necesidades técnicas y funcionales del sistema de informacidn, con base en
las caracteristicas actuales de la gestion de las PQRS.

Desarrollar un sistema que permita la integracion y sistematizacion de los datos de
usuarios y PQRS bajo estandares de seguridad y usabilidad.

Disefiar un plan de accion para capacitar a los usuarios finales en el uso del sistema de

informacion.
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Justificacion

El desarrollo de este trabajo responde a la necesidad de fortalecer la gestion
administrativa y la atencion al ciudadano en la Oficina de Participacion Social en Salud,
mediante el disefio de un sistema de informacion basado en TIC. Se fundamenta en un enfoque
sistémico y sustentado por la Teoria General de Sistemas, busca optimizar los procesos de
caracterizacion de usuarios y gestion de Peticiones, Quejas y Reclamos (PQRS), garantizando la
centralizacion, organizacion y trazabilidad de la informacion con estandares técnicos que
respondan a las disposiciones normativas establecidas en la Ley 1712 de 2014, la Politica de
Eficiencia Administrativa y Servicio al Ciudadano (CONPES 3785 de 2013).

El sistema de informacidn propuesto incorpora las variables sociodemogréficas definidas
por la Guia de Caracterizacion de Usuarios (MINTIC, 2011), permitiendo segmentar a los
usuarios en funcion de sus caracteristicas y necesidades, facilitando con ello la planificacién
estratégica y el disefio de servicios mas efectivos y focalizados. Ademas, se prevé una mejora en
la percepcion del servicio al ciudadano mediante la reduccion de tiempos de atencion y errores
en el procesamiento de datos, un aspecto critico dado que, segun la Encuesta de Cultura Politica
del DANE (2023), la mayoria de los ciudadanos asocia la calidad del servicio con la celeridad en
la atencion presencial.

Este sistema busca mejorar la gestion pablica al automatizar procesos y generar
indicadores precisos. Al adoptar esta tecnologia, las instituciones publicas no solo aumentaran su
eficiencia operativa, sino que también fortaleceran la transparencia y la seguridad de la
informacion. Este trabajo contribuye al campo de los sistemas de informacion, respondiendo a la
creciente demanda de herramientas tecnoldgicas que optimicen la administracion de datos y

faciliten la toma de decisiones informadas
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Organizacion en la que se desarrollarg el Sistema de Solucion

La Oficina de Participacion Social en Salud, adscrita a la Secretaria de Salud
Departamental de Santander, constituye un actor estratégico en la consolidacion de la
participacién ciudadana en el ambito de la salud publica. Su funcidon central es la
implementacién de la Politica de Participacion Social en Salud (PPSS), adoptada mediante la
Resolucion 2063 de 2017 del Ministerio de Salud y Proteccion Social, cuyo objetivo es
garantizar el derecho de los ciudadanos a participar activamente en la toma de decisiones
relacionadas con la salud.

La relevancia de esta oficina se fundamenta en su capacidad para institucionalizar la
participacién social como un componente integral del sistema de salud. En este sentido, actla
como un vehiculo para la aplicacion efectiva de los principios contenidos en las Leyes
Estatutarias 1751 y 1757 de 2015, asi como en la Ley 1438 de 20111, que establecen la
participacién social como un derecho fundamental, asegurando un acceso equitativo y eficiente a
los servicios de salud.

Ejes Estratégicos y Lineas de Accion

El papel de la Oficina de Participacion Social en Salud se articula en torno a la ejecucion
de cinco ejes estratégicos, que estructuran el cumplimiento de la PPSS:

Fortalecimiento Institucional para la Garantia del Derecho a la Participacion: Este eje
busca consolidar la capacidad institucional para asegurar que los ciudadanos cuenten con los

medios necesarios para participar activamente en las decisiones sobre la salud publica.

1 Leyes Estatutarias 1751 y 1757 de 2015 y Ley 1438 de 2011. Conjunto de normas colombianas que garantizan el
derecho a la salud, regulan el sistema de seguridad social en salud y promueven la participacion ciudadana en la toma de

decisiones en materia de salud
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Empoderamiento de la Ciudadania y de las Organizaciones Sociales en Salud: Fomenta
el fortalecimiento y la capacitacion de la ciudadania y de las organizaciones sociales para que
tengan un rol activo e influyente en la formulacion de politicas y programas de salud.

Promocion de la Cultura de la Salud: Centrado en la promocion de estilos de vida
saludables y la educacion en salud, este eje impulsa una cultura preventiva, involucrando
activamente a la comunidad en el autocuidado.

Fortalecimiento del Control Social: Orientado a garantizar la transparencia en el uso de
los recursos publicos, este eje permite a los ciudadanos supervisar y controlar la eficiencia en la
asignacion y ejecucion de los fondos destinados a la salud.

Gestion y Garantia en Salud con Participacion en Procesos de Decision: A través de
este eje, se promueve la participacién directa de los ciudadanos en las decisiones sobre politicas
y programas de salud, reforzando la legitimidad de las acciones adoptadas y fomentando una
corresponsabilidad mas amplia entre las autoridades y la sociedad.

Adicionalmente, la Oficina de Participacién Social en Salud tiene un impacto directo en
la gestion de la salud publica en el departamento de Santander, contribuyendo a la formulacion

de politicas publicas inclusivas que se ajustan a las realidades y necesidades locales.
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Identificacion del problema técnico

El &rbol de problemas y el arbol de objetivos son herramientas metodoldgicas
fundamentales para la planificacion y gestion efectiva de proyectos, ya que proporcionan un
marco estructurado para la identificacion y andlisis de las problematicas existentes. De acuerdo
con Martinez y Ferndndez (2023), el arbol de problemas es una herramienta que se utiliza para
generar ideas creativas que ayuden a identificar las posibles causas de un conflicto, organizando
de manera estructurada un modelo que ilustre tanto las razones como las consecuencias del
problema. Al igual que un érbol, el problema central se asemeja al tronco, mientras que las raices
representan las causas y las ramas simbolizan los efectos, evidenciando asi la interconexion entre
todos los componentes involucrados.

A través de la representacion visual de las causas y efectos, se facilita una comprensién
integral de las dinamicas que limitan la participacion social. Por ejemplo, se pueden identificar
factores como la falta de informacion, el escaso empoderamiento de las comunidades, y la
percepcion de desconfianza hacia las instituciones de salud. Este andlisis causa-efecto ayuda a
priorizar las intervenciones necesarias y a enfocar los esfuerzos de manera mas efectiva,
garantizando que los recursos se destinen a abordar las dificultades mas relevantes.

Por otro lado, el arbol de objetivos es una herramienta complementaria que transforma los
problemas identificados en metas concretas y alcanzables. Este proceso de reorientacion no solo
se centra en la eliminacidon de las problematicas, sino que también establece una vision clara de

los resultados deseados.
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Antecedentes del Problema

Uno de los recientes desafios de la administracion publica es la adaptacion a las
necesidades originadas a partir de la aplicacion de nuevas tecnologias cuyo impacto se refleja en
la gestion de la informacion de los ciudadanos (Ruiz et al., 1996). Sumado a esto, la velocidad y
evolucion del Internet ha transformado las relaciones existentes entre gobierno y ciudadanos en
formas novedosas de interaccion que pueden conducir e incrementar el nivel de los servicios
participativos (Karkin, 2013). Por tanto, la gestion publica ha venido articulando las tecnologias
de la informacién y comunicacion (TICs) con los diferentes objetivos estratégicos asociados a la
atencion ciudadana, disponiendo de herramientas tecnolégicas que mejoran los mecanismos
generados para el acceso a la informacion y participacién mediante la optimizacién de los
procesos de captura, almacenamiento y gestion de la informacion de la ciudadania bajo criterios
de manejo transparentes, seguros y fiables como factores esenciales en la comunicacion
constructiva entre las Instituciones gubernamentales y la comunidad (Cavalcante, 2018).

Con este proposito, la administracion publica debe incorporar dentro de sus planes de
accion la construccion y desarrollo de herramientas de base tecnoldgica orientadas a garantizar
los requerimientos y criterios sefialados anteriormente a través de sistemas de informacion
soportados en bases de datos disefiadas para una gestion interna o articuladas a través de la web,
teniendo en cuenta que la pertinencia de la eleccion del sistema a construirse determina la
conveniencia, precision y rapidez en el procesamiento y obtencién de la informacién.(Hendarti,
et al, 2017).

En ese sentido, de acuerdo con Oliveira et, al. (2015), “los sistemas de informacién se
han considerado como una herramienta estratégica para mejorar la eficiencia de los servicios

publicos, generando mayores ahorros para el Estado, mayor nivel de transparencia y mas calidad
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en satisfacer las demandas de los ciudadanos”(p.25), adicionalmente la incorporacion de las
TIC’s ejercen un efecto significativo en la forma como al gestion publica optimiza y estructura el
proceso de la toma de decisiones al igual que en sus objetivos misionales de prestacion de
servicios de informacion y en la gestion de tramites  (Pratchett,1999); de alli que sea frecuente
la utilizacion de herramientas tecnolégicas con soporte web por el aporte de inmediatez asociado
a la rapidez con la que se pueden realizar consultas con determinados criterios de busqueda.

Son varias las herramientas tecnoldgicas que desde la administracién publica han sido
objeto de adopcidn, el resultado se refleja en el aumento de la capacidad para el procesamiento y
distribucion de la informacién. La complejidad y costos en el desarrollo de estas herramientas
puede incrementarse por la influencia de factores politicos, administrativos y técnicos (Barreto y
Criado, 2004). De alli que la implementacion de un sistema de informacion en las instituciones
publicas deba considerar elementos asociados al contexto social, a las capacidades
administrativas y a los requerimientos técnicos en factores relacionados con la integralidad y
usabilidad de la informacion de acuerdo a las necesidades de la entidad.

Una de las herramientas mayormente utilizadas en Colombia son los sistemas de
informacion web que, particularmente han sido adoptados por algunas entidades publicas del
orden nacional , han permitido a la administracion publica dar cumplimiento a las disposiciones
normativas dispuestas en el ordenamiento juridico como las establecidas en la Ley Estatutaria de
Participacion ciudadana (Ley 1757 de 2015); otras instituciones, en cambio, han optado por
herramientas dinamicas en el flujo de la informacién del tipo base de datos web donde el manejo
y procesado de los datos se realiza al interior de la entidad con los insumos de informacion

obtenidos de los ciudadanos.
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Los sistemas de informacion web utilizados en la administracion publica permiten la
accesibilidad de la informacion a través de la red, involucrando en ello las ventajas que supone
para la toma de decisiones de cara al servicio a la ciudadania. De tal forma, la informacion y los
datos obtenidos permiten medir el alcance de los servicios prestados, en ese sentido, Cerrillo
(2018) sefiala que, “las administraciones publicas han venido utilizando histéricamente los datos
que genera su actividad como instrumento para conocer el coste, la eficacia y eficiencia de ésta,
utilizando esto para mejorar la toma de decisiones y potenciar su evaluacion.” (p. 1130)

Bajo estas consideraciones, la sistematizacion en la gestion de la informacion debe ser un
objetivo esencial y estratégico en las Entidades publicas territoriales, particularmente, las del
orden departamental teniendo en cuenta la necesidad de contar con informacion precisa y
confiable en la articulacion con las administraciones municipales. Por ejemplo, la Secretaria de
Salud del Departamento de Santander cuenta con una dependencia de atencion al ciudadano
denominada Oficina de Participacion Social en Salud representando una fuente de informacién
que puede constituirse como insumo relevante en el establecimiento de politicas publicas para la

atencion en necesidades en salud generadas desde la administracion departamental.
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Contexto de desarrollo del problema

La oficina de Participacion Social en Salud, adscrita a la Secretaria de Salud
departamental de Santander, en observancia y cumplimiento de los lineamientos para la
transversalizacion de la politica de participacion social en salud (2018) reglamentado en la
Politica pablica de participacion en salud adoptada mediante Resolucion 2063 de 2017
(Minsalud, 2017), orienta, recepciona, gestiona y tramita las peticiones, quejas y reclamos
(PQRS’s) presentadas por los usuarios de las Entidades Prestadoras (EPS) e Instituciones
promotoras de Salud (IPS) del area de influencia del Departamento de Santander.

La informacidn relacionada con la atencion de usuarios se encuentra soportada en
archivos dispersos en los diferentes equipos de codmputo utilizados por los funcionarios del area,
adicionalmente existen diferentes folios y/o documentos de registro alternativo almacenados de
manera fisica dentro de carpetas en el archivo de la Institucién. De acuerdo con datos
proporcionados por la oficina en la vigencia 2023 recepciond y gestioné un total de 1180 PQRS
correspondiente a usuarios que solicitaron alguna orientacion o intermediacion sobre situaciones
relacionadas con la oportunidad, calidad y disponibilidad en la atencién y prestacion de servicios
en Salud ofrecida por las Instituciones de salud del area de jurisdiccion del Departamento de
Santander.

Del total de PQRS presentados en 2023 el 32% corresponde a poblacion joven y
adolescente, el 58% a poblacién adulta mayor y sobre el 10% restante no existe informacion
referente al rango de edades; segun el régimen de afiliacion, el 28% pertenece al régimen
contributivo, el 65% pertenece al regimen subsidiado y el 7% restante no se pudo identificar el

régimen al cual pertenecen
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De las PQRS registradas en la vigencia 2023, el 65,5% fueron recepcionadas y
registradas en los computadores de la oficina en distintos formatos digitales, el 34,5% fueron
registrados de manera manual en formatos impresos algunos de estos sin la totalidad de la
informacion diligenciada.

Asi las cosas, el mecanismo actual de registro y almacenamiento de la informacion
impide llevar a cabo una caracterizacion en los términos y requisitos establecidos por la guia
(MINTIC, 2011), dadas las inexactitudes en la consolidacion de la informacion, la ausencia de
registro de variables que describen a los usuarios y la poca atomicidad de las categorias de los
campos de datos. Esta situacion es problematica, dado que la dependencia no cuenta con una
herramienta tecnoldgica confiable, eficaz, rapida y segura que permita la identificacion de las
caracteristicas sociodemograficos de los usuarios y la captura de informacidn relevante en
relacion a la naturaleza de las PQRS’s, las Instituciones involucradas, las causas frecuentes y la
trazabilidad de la gestion realizada de modo tal que sea posible la generacion de informes de
seguimiento, control y de gestién administrativa.

Por tanto, es necesario generar una herramienta tecnoldgica apoyada en el uso de las TIC
que permita la caracterizacion de los usuarios, el almacenamiento y procesamiento de la
informacion bajo criterios de eficiencia, organizacion, seguridad, orden, integralidad y

disponibilidad.
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Descripcion del problema

La oficina de Participacion Social en Salud enfrenta una problematica crucial en la
gestion de sus Peticiones, Quejas y Reclamos (PQRS). La ausencia de un sistema de informacién
integrado y estandarizado impide una recoleccién, almacenamiento y analisis exhaustivos de los
datos. Esta situacion genera una fragmentacion de la informacion, dificultando la obtencién de
una vision holistica y detallada de las necesidades de los usuarios. La carencia de una
caracterizacion precisa de los usuarios, basada en variables sociodemograficas y clinicas, limita
la capacidad de la Secretaria para disefiar intervenciones focalizadas y evaluar su impacto.

Adicionalmente, la falta de una herramienta tecnoldgica especializada para la gestion de
las PQRS incide en la ineficiencia de los procesos. La dispersion de la informacion en diversos
formatos y soportes dificulta la trazabilidad de las solicitudes, la medicion de los tiempos de
respuesta y la evaluacion de la efectividad de las acciones implementadas. Esta situacion genera
una serie de inconvenientes, tales como la duplicacion de esfuerzos, la pérdida de informacion y
la imposibilidad de generar reportes consolidados y oportunos que permitan dar seguimiento a
los indicadores de gestion y evaluar el desempefio de la institucion.

En esencia, el problema radica en la carencia de una solucion tecnoldgica integral que
permita optimizar los procesos de gestion de las PQRS, garantizando la calidad, la eficiencia y la
transparencia en la atencidn a los usuarios. Es imperativo contar con un sistema de informacion
que permita una caracterizacion detallada de los usuarios, facilitando asi la identificacion de
grupos poblacionales vulnerables, la segmentacion de las intervenciones y la evaluacion del

impacto de las politicas publicas en salud.
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Identificacion de los hechos

e Escasa utilizacion de tecnologias: La Secretaria de Salud de Santander no cuenta con un
sistema de informacion integrado y estandarizado para gestionar las PQRS.

e Dispersion de la informacién: La informacion relacionada con las PQRS se encuentra
dispersa en diferentes formatos (digitales y fisicos), dificultando su consolidacién y
andlisis.

e Falta de caracterizacion de usuarios: No se cuenta con una caracterizacion detallada de
los usuarios que presenten las PQRS, lo que limita la capacidad de disefiar intervenciones
especificas.

e Ineficiencia en los procesos: Los procesos manuales y la falta de herramientas
tecnoldgicas generan ineficiencias en la gestion de las PQRS, como retrasos en la
atencion y dificultades para el seguimiento.

e Limitaciones en la toma de decisiones: La ausencia de informacion consolidada y
analizada impide tomar decisiones basadas en evidencia y evaluar el impacto de las
acciones implementadas.

e Incumplimiento de normativas: La falta de un sistema de gestion de informacion puede
generar incumplimiento de las disposiciones normativas relacionadas con la participacion
ciudadana y la transparencia.

Identificacion de Impactos
Los hechos mencionados anteriormente tienen una serie de impactos negativos en la
gestion de las PQRS y en la prestacién de servicios de salud:

e Pérdida de informacion: La dispersion de la informacion puede llevar a la pérdida de

datos importantes para la toma de decisiones.
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Dificultad para analizar datos: La falta de una base de datos unificada impide realizar
analisis detallados y generar informes precisos.

Tiempos de respuesta prolongados: Los procesos manuales y la falta de automatizacion
generan retrasos en la atencion de las PQRS.

Insatisfaccion de los usuarios: La demora en la resolucién de las PQRS vy la falta de
informacidn pueden generar insatisfaccion entre los usuarios.

Limitaciones en la evaluacion de politicas: La ausencia de datos consolidados impide
evaluar la efectividad de las politicas publicas en salud.

Falta de transparencia: La falta de un sistema de gestion de informacion transparente
puede generar desconfianza en la ciudadania.

Dificultad para identificar necesidades: Sin una caracterizacion detallada de los

usuarios, es dificil identificar las necesidades especificas de la poblacion.
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Sistematizacion del problema

¢Cémo puede el disefio de un sistema de informacion web para la Oficina de
Participacion Social en Salud de la Secretaria de Salud Departamental de Santander mejorar la
gestion de las Peticiones, Quejas y Reclamos (PQRS), optimizando la caracterizacion de los
usuarios y la eficiencia en la toma de decisiones?

La Oficina de Participacion Social en Salud enfrenta una problemética fundamental en la
gestion de las Peticiones, Quejas y Reclamos (PQRS) debido a la falta de un sistema de
informacion estandarizado y eficiente. La dispersién de los datos en diferentes formatos y
soportes ha generado una fragmentacion de la informacion, lo que impide una adecuada
caracterizacion de los usuarios y dificulta la toma de decisiones informadas. Esta situacion ha
afectado la capacidad de la Secretaria para identificar y atender las necesidades especificas de los
usuarios, lo que a su vez limita la implementacion de politicas publicas de salud efectivas.

El problema radica en la ausencia de una solucion tecnoldgica integral que permita el
almacenamiento, procesamiento y analisis de los datos bajo criterios de precision, seguridad y
accesibilidad. Sin un sistema de informacién que centralice y organice adecuadamente la
informacion sociodemografica y clinica de los usuarios, la oficina no puede generar reportes
oportunos, segmentar adecuadamente las intervenciones o evaluar el impacto de las politicas
implementadas. En este contexto, es necesario desarrollar un sistema de informacion web que
permita mejorar la eficiencia operativa, la transparencia y la calidad en la atencién a los usuarios,

facilitando una gestion integral y optimizada de las PQRS
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Metodologia

Tipo de Investigacion

Por la finalidad de la presente investigacion que pretende una implementacion de una
solucién tecnoldgica para la gestion de un area funcional de la Secretaria de Salud Departamental
de Santander, es del tipo Aplicada.
Enfoque de investigacion

El desarrollo de la investigacion requiere de un proceso de recoleccidn e interpretacion de
datos cuantitativos que surten como insumos para el desarrollo del mismo, por tanto, el enfoque
de esta investigacion es de este tipo.
Levantamiento de la Informacion
Poblacion:
La poblacion en estudio esté constituida por los funcionarios de la Secretaria de Salud
Departamental de Santander.
Muestra:
La oficina de Participacion Social en Salud encargada del &rea de atencion al usuario cuenta con
16 funcionarios clasificados asi: un (01) lider de oficina, seis (06) profesionales de apoyo, un
(01) técnico del area administrativa, ocho (08) auxiliares de atencion al ciudadano, por tanto, la
muestra correspondera al 100% del personal de esta oficina.
Técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos
Primarias: El método principal de recoleccion de informacion sera mediante el desarrollo de una
encuesta tipo formulario online a través de la herramienta tecnoldgica formularios de Google

aplicado a la muestra seleccionada.
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Secundarias: las fuentes secundarias son constituidas por el analisis documental, articulos de
investigacion y fuentes bibliograficas relacionados con los sistemas de informacion.

Adicionalmente los informes estadisticos y los indicadores de gestion de la dependencia.

Técnicas de procesamiento, andlisis y validacion de datos.

Los campos de captura de informacién se definirdn mediante el analisis de las técnicas
empleadas, y los datos seran procesados tras la recopilacion de los cuestionarios mediante
Google Forms. Estos datos seran organizados, analizados y presentados graficamente para
elaborar un diagndstico, segun lo describe Diaz (2008), como la identificacion de la naturaleza y

causa probable de una situacion o problema.

Creacion de la herramienta.

Con base en el diagnostico obtenido y los lineamientos de la Guia de Caracterizacion de
Usuarios (MINTC, 2011), se identificaran y seleccionaran las variables clave a través de una
Matriz de Priorizacion, que formaran los campos de captura de informacion en el Sistema de
Informacion disefiado. Con el apoyo de un profesional en desarrollo de software, el sistema sera
instalado en los equipos para iniciar la fase experimental. La metodologia Scrum se aplicaré para

el desarrollo de la aplicacion.
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Identificacion de los interesados
Matriz de Poder-Interés

Esta matriz permite analizar y clasificar a los actores involucrados en el proyecto de
acuerdo con su nivel de poder (capacidad de influencia) y su nivel de interés (grado de
implicacion o afectacion) en la implementacion del sistema de informacion.

De acuerdo con Acufia (2012) la matriz tiene como objetivo clasificar a los interesados
segun dos variables: el "poder que ejercen” y el "nivel de interés" que muestran en relacion con
las estrategias de la organizacién. Esta herramienta permite determinar el tipo de vinculo que la
empresa debe establecer con cada grupo, facilitando la definicion de estrategias especificas para

gestionar las relaciones con los stakeholders.

Tabla 1

Matriz de Interesados

Grupo de Intereés Poder Interés Estrategia de Gestion

Secretaria de Salud Involucrar activamente en la toma de
Alto Alto

Departamental de Santander decisiones.

Oficina de Participacién Social Aliado clave. Mantener informado y activo en
Alto Alto

en Salud todo el proceso del proyecto.

Usuarios del Sistema de Salud Mantener informados. Escuchar sugerencias
Bajo Alto

(EPS/IPS) para mejorar la atencion.

Mantener informados sobre los avances del
Gobernacion de Santander Alto Alto
proyecto.
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Grupo de Intereés Poder Interés Estrategia de Gestion

Funcionarios de la Secretaria de
Medio Alto  Consultar y mantener informados.

Salud

Ministerio de Salud y Proteccion Informar puntualmente sobre el impacto del
Alto  Medio

Social proyecto.

Entidades Prestadoras de Salud Informar segln los cambios que afecten sus
Medio Bajo

(EPS/IPS) operaciones.

Proveedores de tecnologia
Medio Medio Consultar y coordinar tareas técnicas.

(Desarrolladores TIC)

Informar mediante camparias de divulgacién
Ciudadania en general Bajo Alto
si es necesario.

Nota: Esta tabla categoriza a los stakeholders (partes interesadas) segun su nivel de interés y

poder en el proyecto. Fuente: Elaboracion del autor

Matriz de interés e influencia

La matriz de identificacion de actores clave es una herramienta fundamental en la gestion
de proyectos, disefiada para analizar a los diferentes actores involucrados o afectados por una
iniciativa. Esta matriz clasifica a los actores segun su capacidad de influencia sobre el proyecto y
el impacto que este tendra sobre ellos. La influencia se refiere al poder que tienen estos actores
para alterar decisiones relacionadas con el proyecto, abarcando tanto a individuos con autoridad
formal, como gerentes, como a aquellos con poder informal, como lideres comunitarios. Un actor
con alta influencia puede bloquear o modificar la direccion del proyecto, lo que hace esencial su

adecuada gestién para garantizar el éxito del mismo.
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Por otro lado, el impacto evalla el efecto que el proyecto tendra sobre los actores,

considerando tanto los beneficios como las posibles desventajas que podrian surgir de modo tal

que la matriz permite una planificacion mas efectiva, alineando las expectativas de los actores

con los objetivos del proyecto y contribuyendo a su éxito general.

Tabla 2

Matriz de influencia

Grupo de Intereés Influencia Impacto

Estrategia de Gestion

Secretaria de Salud

Gestion directa y consulta frecuente.

Alta Alto
Departamental de Santander Actores clave en la implementacion.
Oficina de Participacién Social Implicar en todas las fases del proyecto
Alta Alto
en Salud como beneficiarios principales.
Usuarios del Sistema de Salud Recoger retroalimentacion sobre la
Baja Alto
(EPS/IPS) usabilidad y calidad del sistema.
Mantener informada, proporcionar
Gobernacion de Santander Media Medio
avances.
Funcionarios de la Secretaria Participacion activa en capacitaciones e
Media Alto
de Salud implementacion.
Ministerio de Salud y Mantener informado y alinear con politicas
Alta Medio
Proteccion Social nacionales.
Proveedores de tecnologia Colaborar técnicamente y seguir
Media Medio

(Desarrolladores TIC)

alineaciones del proyecto.
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Grupo de Intereés Influencia Impacto Estrategia de Gestion
Entidades Prestadoras de Salud Informar sobre las actualizaciones que
Media Bajo
(EPS/IPS) impacten sus operaciones.

Involucrar solo en camparias informativas

Ciudadania en general Baja Bajo
si es necesario.

Nota: Esta tabla muestra la matriz de influencia en el proyecto. Fuete: Elaboracién autor

Figura 3

Matriz de poder- interés

Matriz de Poder-Interés
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Nota: Esta figura clasifica a las partes interesadas del proyecto segun dos dimensiones: su nivel

de poder y su grado de interées en el proyecto. Fuente: Elaboracion Autor
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Identificacion de posibles modalidades de solucion a través de la revision de fuentes documentales.

Tabla 3

Revisién documental posibles modalidades de solucion

N° Fuente Documental

Modalidad de solucién

1 Enriquez Diaz, E. I. (2016). Sistema de informacién web
y su mejora en la gestién académica del colegio
privado Hans Kelsen del distrito de Florencia de

Mora-Trujillo.

Se destaca la necesidad de automatizar los procesos académicos que actualmente se
realizan de forma manual. La implementacién de un sistema web facilitara el acceso
remoto a informacion clave y generara reportes eficientes. Los objetivos son incrementar la
satisfaccién del usuario y reducir los tiempos de los procesos académicos, mejorando asi la

gestion institucional (Enriquez Diaz, 2016).

2 Acosta, L. A., Becerra, F. A., & Jaramillo, D. (2017).
Sistema de informacion estratégica para la
gestion universitaria en la universidad de
Otavalo (ecuador). Formacién

universitaria, 10(2), 103-112.

Un estudio de caso en la Universidad de Otavalo mostrd que la implementacion de un
sistema informatico especializado mejord significativamente la manera en que la
universidad planea, evalla y toma decisiones. Este sistema automatiz6 muchos procesos y

facilitd el acceso a informacion crucial.. (Acosta, Becerra, & Jaramillo, 2017)

3 Moreno-Cevallos, J. R., & Duefias-Holguin, B. L. (2018).

Sistemas de informacidn empresarial: la
informacion como recurso estratégico. Dominio

de las Ciencias, 4(1), 141-154.

Sefala la importancia de los sistemas de informacion empresariales en un entorno
globalizado y competitivo, donde la informacion actualizada es clave para la toma de
decisiones. La investigacion concluye que es vital profundizar en el disefio y uso de estos

sistemas para garantizar el éxito empresarial. (Moreno-Cevallos & Duefias-Holguin, 2018)
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4 Nifio Ricaurte, D. O., Rubiano Trujillo, Y. A., Murillo
Barrera, E. L., & Espinosa Rueda, L. M. (2018).
Propuesta de implementacion de un sistema de
gestion de usuarios basados en los sistemas de

informacion de la empresa XYZ.

Se propuso un sistema para mitigar los riesgos en la administracién y gestion de usuarios,
asi como de clientes y afiliados. Para lograrlo, se realizé un andlisis de herramientas
tecnoldgicas basadas en Business Intelligence que optimizan los procesos de manera
transversal. Este enfoque busca fortalecer el objetivo estratégico de satisfaccion del cliente
y generar informacion valiosa para el desarrollo de futuras estrategias. (Nifio Ricaurte et al.,

2018)

5 Pascagaza-Gutiérrez, J. M. (2018). Desarrollo de un
sistema de informacidn para la gestion de los
proyectos de responsabilidad social del programa
de Ingenieria de Sistemas de la Universidad

Catélica de Colombia.

Se desarrolld un sistema de informacion para mejorar la gestién de los trabajos de
responsabilidad social del programa de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Catélica
de Colombia. El resultado es un software que facilita la gestion de estos trabajos,

beneficiandose del amplio soporte y recursos (Pascagaza-Gutiérrez, 2018)

6 Guagalango Guagalango, S. A., & Chavez Ordofiez, A. E.
(2008). Desarrollo de un sistema web para la
gestion de informacion de la
Fundacién (Bachelor's thesis,

QUITO/EPN/2008).

El sistema web desarrollado para la gestion de informacién de la Fundacion optimiza la
administracion de datos sobre proyectos y donaciones, facilitando la toma de decisiones. Su
interfaz intuitiva mejora la experiencia del usuario y permite la generacién de informes en
tiempo real, lo que aumenta la eficiencia, la transparencia y la capacidad de respuesta de la

Fundacion. (Guagalango Guagalango & Chavez Ordofiez, 2008)
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7 Mendoza Rivilla, J. E. (2017). Implementacion de sistema
web para la gestion y control de los procesos de
la unidad de titulacion de la carrera de ingenieria
en Sistemas de la universidad Salesiana, sede

Guayaquil (Bachelor's thesis).

La implementacion del sistema web en la Unidad de Titulacién de la carrera de Ingenieria
en Sistemas de la Universidad Salesiana, sede Guayaquil, mejor6 la atencién al usuario al
facilitar la gestion de tramites de titulacion. Los estudiantes ahora acceden facilmente a
informacion sobre requisitos y el estado de sus solicitudes, lo que ha reducido tiempos de
espera y errores. En general, el sistema prioriza la satisfaccién del usuario y optimiza la

gestion de los procesos de titulacion. (Mendoza Rivilla, 2017)

8 Dicelis Gonzalez, M. (2018). Participacién comunitaria y
sistemas de informacién: definicién de procesos
y herramientas para el seguimiento y control a

las PQDs en la Contraloria de Cundinamarca.

La investigacion se centra en desarrollar un modelo de gestion para el control y
seguimiento de Peticiones, Quejas, Denuncias y Solicitudes (PQDs) en la Contraloria de
Cundinamarca. este estudio buscé modernizar la gestién de las PQDs en la Contraloria de
Cundinamarca, utilizando tecnologia y mejores practicas para mejorar la eficiencia, la

transparencia y la participacién ciudadana. (Dicelis Gonzalez, 2018)

9  Castro Villarreal, L. A., & Sanchez Ocampo, F. A.
(2021). Mi Medellin: participacion ciudadana,
tecnologias de la informacién y la comunicacion

y toma de decisiones.

Como resultado en el desarrollo de un sistema de informacion que integra la participacién
ciudadana en los procesos de toma de decisiones en Medellin. Este sistema facilita la
recoleccion y analisis de datos de las opiniones y necesidades de la comunidad, mejorando
la comunicacién entre los ciudadanos y las autoridades. A través de plataformas digitales,
se ha optimizado la gestion de informacion, permitiendo a los funcionarios publicos tomar
decisiones més informadas y alineadas con las expectativas de la poblacion. (Castro

Villarreal & S&nchez Ocampo, 2021)
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10 Quecan Rodriguez, J. D. (2018). Bases de un sistema de
informacién para la caracterizacion de usuarios
que ingresan a los parques administrados por el

Instituto Distrital de Recreacion y Deporte.

Este trabajo presenta las bases para un sistema de informacion que permite la
caracterizacién de usuarios que ingresan a los parques administrados por el Instituto

Distrital de Recreacion y Deporte. (Quecan Rodriguez, 2018)

11 Manzanares Parra, D. P. (2021). Elaboracién de un
modelo de matriz para la caracterizacién de
ciudadanos, usuarios y grupos de interés del

municipio de agua de dios, Cundinamarca.

El objetivo principal es implementar un modelo de caracterizacion de ciudadanos, usuarios
y grupos de interés, para identificar sus necesidades, ajustar la oferta institucional y
fomentar la participacion activa de la comunidad. El ejercicio busca mejorar la relacion
entre la entidad y los ciudadanos, asegurando un diagnostico territorial inclusivo y

cumpliendo con disposiciones legales. (Manzanares Parra, 2021)

12 Funcion Publica. (2021). Informe de caracterizacion de

usuarios de Funcion Publica (Version 1).

Elaborado por M. M. Celis Gonzalez y F. Garcia

Lozano, Direccion de Gestidn del Conocimiento.

El resultado fue la creacion de un modelo estructurado para clasificar y analizar a los
usuarios que interactan con la Funcién Pdblica, facilitando la optimizacion de los
servicios ofrecidos y la toma de decisiones informadas. Este informe permitié una mayor
comprension de las necesidades y demandas de los ciudadanos, lo que se tradujo en una
mejora en la calidad de los servicios, mayor eficiencia en los procesos y una participacion

ciudadana mas activa. (Funcion Publica, 2021).

13 Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C.
(2023). Caracterizacién de usuarios(as) y grupos
de interés 2023. Caracterizacién de usuarios y

grupos de valor.

La Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C. realiza la caracterizacion de
usuarios y grupos de interés para mejorar la prestacion de servicios y fortalecer la relacion
ciudadania-entidad. Este proceso recolecta informacion sobre necesidades, intereses y

preferencias a través de distintos canales de atencién. En 2023, la caracterizacion incluyo el
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andlisis de variables priorizadas de los procesos misionales y estratégicos, permitiendo
identificar areas de mejora y proponer acciones mas acertadas. (Secretaria General de la

Alcaldia Mayor de Bogota D.C., 2023).

14 Instituto Geografico Agustin Codazzi. (2018).
Caracterizacion de usuarios y partes interesadas:

GIT servicio al ciudadano. Bogoté D.C.

El Instituto Geogréafico Agustin Codazzi ha optimizado la identificacion de sus usuarios y
partes interesadas, lo que ha mejorado la alineacién de sus productos y servicios con sus

necesidades, aumentando asi la satisfaccién y participacion ciudadana. (IGAC, 2018)

15 Pallares Osorio, A. L., Pallares Osorio, N. R., & Espinosa
Calvo, J. L. (2021). Implementacion de un
sistema de informacidn para la gestion de PQRS

en la organizacion Quality.

Quality enfrentd una disminucién en la fidelizacion de clientes debido a la falta de un
sistema de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS) que mejorara la calidad del
servicio. Se aplico una investigacion cualitativa con un enfoque inductivo, utilizando
entrevistas con clientes y el gerente de proyecto. Los resultados revelaron que el servicio
no era oportuno ni eficiente, lo que llevé a identificar la necesidad de estandarizar el

proceso de PQRS en la empresa. (Pallares Osorio, Pallares Osorio y Espinosa Calvo, 2021)

16 Castellanos Portillo, L. C. (2020). Disefio del proceso de
gestion de peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias de la empresa Caudales y Muestreos

SAS.

La investigacion destaca que la globalizacion ha llevado a la Alcaldia del Carmen de
Apicala a priorizar la calidad de los servicios como clave para el éxito. Las organizaciones
deben innovar y mejorar procesos para satisfacer a los ciudadanos. EI manejo eficiente de
la informacion se considera un objetivo estratégico, facilitando el acceso y la gestion de
datos entre la ciudadania y la administracion municipal, con el fin de optimizar la gestion

de informacién y promover un acceso organizado y oportuno.

17 Castellanos Portillo, L. C. (2020). Disefio del proceso de

gestion de peticiones, quejas, reclamos y

El proyecto busca disefiar un proceso de gestién de PQRS en Caudales y Muestreos S.A.S,

siguiendo la norma 1SO 10002 y el ciclo PHVA. Se realizé un diagnéstico inicial y un
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sugerencias de la empresa Caudales y Muestreos

SAS.

andlisis de brechas con respecto a la norma, permitiendo caracterizar el proceso actual y
definir indicadores de seguimiento. Los resultados resaltan la relevancia de gestionar quejas
para mejorar la calidad del servicio y el desempefio de la empresa, sugiriendo su
integracion en el mapa de procesos y una mayor accesibilidad de los canales de

comunicacion para los clientes. (Castellanos Portillo, L. C., 2020)

18 Rivas lbarra, N., Rodriguez Rojas, J. J., & Romero
Pulido, M. L. (2018). Plan de mejora del sistema
de peticiones, quejas, reclamos, felicitaciones y
denuncias (PQRS) de la direccién seccional de

impuestos y aduanas (DIAN) seccional Pereira.

El estudio mejord el sistema de PQRS-F en la DIAN Pereira al identificar debilidades a
través de encuestas y entrevistas. Se organizaron en una matriz y se enfocaron en tres areas
clave: personal, recursos y servicio. Se propusieron acciones para optimizar el clima
organizacional y mejorar la plataforma web para el usuario. (Rivas Ibarra, Rodriguez

Rojas, & Romero Pulido, 2018)

19 Castro Rodriguez, C. L. (2023). Plan de mejora del
sistema de PQRSF del area de admisiones de la
Corporacién universitaria Minuto de Dios sede

Villavicencio.

Este trabajo propone mejorar el sistema de PQRSF de la Corporacién Universitaria Minuto
de Dios mediante una encuesta para diagnosticar la insatisfaccion de los usuarios en el &rea
de admisiones. Se realizé un andlisis de brechas con la y se presentaron mejoras en el

proceso, incluyendo la definicién de indicadores y la integracion del area de admisiones en

el mapa de procesos. (Castro Rodriguez, 2023)

20 Guevara Saray, A. M., Moreno Hidalgo, S. H., Giraldo
Glmez, J. S., & Romero Yaque, Y. L. (2016).
Desarrollo de software PQRS para la facultad de

ingenieria.

El trabajo de grado aborda las dificultades de docentes y estudiantes de la Fundacion
Universitaria Compensar Unipanamericana en el manejo de peticiones, quejas y reclamos
(PQRS), que ha llevado a una gestion ineficiente y a la insatisfaccion estudiantil; como
solucion, se desarrollara una aplicacion web para agilizar el seguimiento y gestion de las

PQRS, mejorando asi la eficiencia y los resultados (Guevara Saray et al., 2016)
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Identificacidn de la mejor solucion en términos de impacto y efectividad
La toma de decisiones en el desarrollo de un sistema de informacion implica considerar
maltiples opciones que pueden variar en costos, funcionalidad, viabilidad técnica y capacidad
para mejorar la gestion organizacional. Para facilitar este proceso, se utiliza una matriz de
alternativas, que permite comparar de manera estructurada diferentes enfoques y seleccionar la
opcion més adecuada segun las necesidades especificas de la organizacion. A continuacién, se

describen brevemente las alternativas consideradas en este analisis.

Descripcion de las Alternativas

1. Sistema de Informacion Comercial: Esta opcion implica la implementacion de
un software comercial que ofrece funcionalidades estandarizadas. Aungue
presenta un alto costo, su funcionalidad y viabilidad técnica son bastante altas, lo
que lo convierte en una alternativa confiable para las organizaciones que buscan
una solucion probada en el mercado.

2. Desarrollo a Medida: Esta alternativa se enfoca en crear un sistema disefiado
especificamente para satisfacer las necesidades particulares de la organizacion. A
pesar de un costo medio-alto y una viabilidad técnica moderada, su alta
funcionalidad y capacidad para mejorar la gestion lo convierten en una opcién
atractiva para aquellas organizaciones que buscan personalizacion y adaptacion a
procesos unicos.

3. Plataforma Open Source: Este enfoque utiliza software de codigo abierto, lo que

puede significar un menor costo inicial. Aunque su funcionalidad es media y su
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viabilidad técnica es alta, su capacidad de mejora en la gestion es considerable,
permitiendo ajustes segun las necesidades cambiantes de la organizacion.
Integracion de Herramientas Existentes: Esta alternativa propone la integracion
de diversas herramientas ya utilizadas en la organizacion para crear un sistema
cohesivo. Aunque presenta un bajo costo y alta viabilidad técnica, su
funcionalidad y capacidad de mejora son limitadas, lo que puede restringir el
desarrollo futuro.

Sistema de Informacion en la Nube: Esta opcion ofrece la posibilidad de operar
un sistema basado en la nube, lo que facilita el acceso y la colaboracion. Con
costos medios y alta funcionalidad, su viabilidad técnica es solida y su capacidad
para mejorar la gestion es notable, lo que lo hace atractivo para organizaciones
que valoran la flexibilidad.

Aplicacion Movil Complementaria: Esta alternativa propone el desarrollo de una
aplicacion movil que complemente el sistema de informacion existente. A pesar
de su bajo costo y alta funcionalidad, su viabilidad técnica es media, pero su
capacidad para mejorar la gestion es alta, proporcionando una solucion accesible

para usuarios en movimiento.
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Tabla 4

Matriz de Decision

e Capacidad de .
Alternativa Costos Funcionalidad Vla,b|I|_dad Mejora en la Puntuacion
Técnica ., Total
Gestion
1. Slstem_a,de _ 4 4 3 13
Informacién Comercial
2. Desarrollo a Medida 3 5 3 5 16
3. Plataforma Open 4 3 4 4 15
Source
4. Integracion de
Herramientas 5 2 5 2 14
Existentes
5. Sistema de
Informacién en la Nube 3 4 4 4 15
6. Aplicacion Movil 4 4 3 4 15

Complementaria
Nota: Esta tabla muestra la matriz de decision frente a las alternativas. Fuete: Elaboracion autor

En esta matriz ajustada, la alternativa "Desarrollo a Medida" ha obtenido la puntuacion
mas alta (16), lo que indica que es la opcion mas favorable para la organizacion en el contexto
del disefio de un sistema de informacién. Esta puntuacion refleja no solo la viabilidad técnica 'y
funcionalidad del sistema, sino también su capacidad para satisfacer las necesidades especificas
de la organizacion.

El desarrollo a medida permite personalizar cada aspecto del sistema, garantizando que se
alineen perfectamente con los procesos y requerimientos internos. Esta flexibilidad es crucial, ya
que las organizaciones a menudo enfrentan desafios Unicos que no pueden ser abordados
adecuadamente por soluciones estandar o comerciales. Ademas, al desarrollar un sistema
adaptado a sus necesidades, la organizacion puede optimizar flujos de trabajo, mejorar la

eficiencia operativa y fomentar una cultura de innovacién continua.
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Plan de accion
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Recursos Tiempo de
Objetivos Productos Actividades Tareas Responsable Entregables
Necesarios Ejecucién
Desarrollar un
sistema de
informacion a Anélisis de
medida para la Sistema de requerimientos, Analistas,
o . ., L L . Documento de -
caracterizacion informacién Disefio del disefio de la Equipo de disefio disefiadores,
de usuarios y personalizad sistema. arquitectura, disefio desarrollo . herramientas Mes 1
- . técnico. o
gestion de las 0. de la interfaz de de disefio.
PQRS de usuario.
manera
eficiente.
Extraccion de datos
Garantizar la de sistemas actuales, Herramientas
integracion de Base de L, limpieza Equipo de de migracion
g Migracion P y . quip Base de datos g
los datos datos transformacion de desarrollo . de datos, Mes 2
. . de datos. actualizada.
existentes en el integrada. datos, carga de datos base de datos. personal
nuevo sistema. en la nueva base de técnico.
datos.
Desarrollo de
Implementar maédulos de registro Equipo de Modulos Entorno de
funcionalidades Modulos Desarrollo de PQRS, desarrollo, funcionales desarrollo,
clave del funcionales. de modulos. seguimiento, andlisis programadore desarrollados lenguajes de Meses 2-3
sistema. de datos, generacion S. y probados. programacion.

de reportes.



43

. Pruebas . .
Realizar . Ejecucion de . Entorno de
. unitarias, de Equipo de
pruebas Sistema integracion y pruebas, oruebas Informe de pruebas,
exhaustivas del probado. identificacion y . pruebas. herramientas Mes 3
. de L usuarios clave. .
sistema. L, correccion de errores. de testing.
aceptacion.
- Desarrollo de .
. Disefio y . Material de
Capacitar a los . . L material de . o Salones,
. Usuarios ejecucion de o Equipo de capacitacion, .

usuarios en el . L capacitacion, o s equipo Mes 4

. capacitados. capacitacion L capacitacion. certificados de o
uso del sistema. realizacion de L audiovisual.

es. capacitacion.
talleres.
Configuracién del )
. . Servidores,
Implementar el ) L, entorno de Equipo de Sistema en . .
. Sistema en Migracion a ., . ., . . licencias,

sistema en . - produccion, implementacio funcionamient Mes 4

. produccion. produccion. . L soporte
produccion. migracion de datos, n. 0. técnico

pruebas finales.

Nota: Esta tabla muestra el plan de accion incluyendo los responsables y entregables por actividades. Fuente: Elaboracion Autor
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Identificacidn de las restricciones y constricciones que debe enfrentar la solucion propuesta
En la gestion de proyectos segun el Project Management Institute (PMI), es fundamental

identificar las restricciones y constricciones que pueden afectar la ejecucion y el éxito de la

solucién propuesta. A continuacion, se detallan las principales restricciones y constricciones que

podrian influir en el desarrollo e implementacion del sistema de informacion para la Oficina de

Participacion Social en Salud de la Secretaria de Salud Departamental de Santander:
Restricciones de Tiempo

e Plazo de Ejecucién: El proyecto debe completarse en un plazo de 4 meses.
Cualquier retraso en las actividades planificadas puede afectar la entrega de
productos y la capacitacion del personal.

e Disponibilidad de Recursos: La disponibilidad de recursos humanos y materiales
en periodos especificos puede limitar el avance de las actividades programadas.

Restricciones de Costo

e Presupuesto Asignado: El proyecto debe ajustarse al presupuesto definido.
Cualquier sobrecoste en actividades o adquisicidn de recursos puede comprometer
la viabilidad del proyecto.

e Costos de Capacitacion: Los gastos relacionados con la capacitacion del personal
deben ser considerados, lo que podria limitar las opciones de disefio y ejecucion
del programa de formacion.

Restricciones de Alcance

e Definicion de Requerimientos: Cambios en los requerimientos o en la

especificacion del sistema pueden generar desviaciones del alcance original,

afectando el cronograma y el presupuesto.
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e Adaptacion a Normativas: El sistema debe cumplir con normativas legales y de

seguridad, lo que puede requerir ajustes en el disefio y desarrollo.
Constricciones Tecnologicas

e Integracion de Sistemas: La integracidn con otros sistemas existentes puede
presentar desafios técnicos que restrinjan la flexibilidad del disefio y el desarrollo
del nuevo sistema.

e Capacidades del Personal: Las habilidades y conocimientos técnicos del personal
involucrado en el desarrollo e implementacion pueden limitar el alcance del
proyecto si no se proporciona capacitacion adecuada.

Constricciones Organizacionales

e Cultura Organizacional: La resistencia al cambio por parte del personal de la
Secretaria de Salud puede ser un obstaculo significativo en la aceptacion e
implementacion del nuevo sistema.

e Participacion de Stakeholders: La falta de involucramiento activo de los
interesados puede restringir la obtencion de informacion valiosa durante las fases

de andlisis y disefio.
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Presentacion del Caso de Negocio
En linea con las tendencias actuales de sostenibilidad, el Business Case se ha convertido
en una herramienta indispensable para evaluar la viabilidad de un proyecto desde una perspectiva
integral. Mas all& de los aspectos econdmicos, este documento nos permite medir el impacto
ambiental y social de nuestras iniciativas, asegurando que generemos valor a largo plazo para

nuestros stakeholders

Recursos necesarios para el desarrollo de la solucion.

Tabla 6

Recursos necesarios para el desarrollo del sistema

Tipo de S L
P Descripcion Solucion Propuesta
Recurso
Equipos de hardware necesarios  Servidores, computadores, dispositivos de
Fisicos para el desarrollo y mantenimiento almacenamiento, oficinas para el equipo de

del sistema. desarrollo.

Personal especializado para llevar Ingenieros de sistemas, desarrolladores web,
Humanos a cabo el desarrollo del sistema analistas de bases de datos, expertos en

web. UX/UL.

Conocimiento técnico y propiedad Conocimientos en tecnologias web, bases de
intelectual relacionados con el datos relacionales, analisis de

Know-how
desarrollo de sistemas de requerimientos, y experiencia en desarrollo

informacion. de software de gestion pablica.
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Tipo de

Descripcion Solucion Propuesta
Recurso

Vinculos con proveedores de
Proveedores de hosting, socios tecnologicos,
Relaciones y tecnologia y empresas
alianzas con empresas de software y
contactos colaboradoras en el desarrollo de
consultorias especializadas.
soluciones informaticas.

Recursos econdmicos necesarios
Presupuesto asignado por la Secretaria de
Financieros para el desarrollo y mantenimiento
Salud de Santander para el proyecto.
del sistema.

Nota: Esta tabla presenta los recursos necesarios para ejecutar el proyecto de disefio e del sistema

web de caracterizacién de usuarios y gestion de las PQRS
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Resultados esperados y formas de verificar el cumplimiento de los mismos a través de la formulacion de indicadores clave de

desempefio (KPI's)

Tabla 7

Formulacién de indicadores Clave KPI’s

Indicador Unidad de Forma de
Objetivo Producto de Descripcion Medid Meta Esperada Verificacia
Producto edida erificacion

Desarrollar un sistema
de informacion para la
caracterizacion de
usuarios y gestion de
PQRS de manera
eficiente.

Garantizar la
integracion de datos
existentes en el nuevo
sistema.

Implementar
funcionalidades clave
del sistema.

Realizar pruebas
exhaustivas del
sistema.

Sistema de
informacion
personalizado

KPI-001

Base de datos

integrada KP1-002
Modulos

funcionales  KPI-003
del sistema

Sistema KPI1-004
probado

Avance del disefio
del sistema.

Bases de datos
migradas e
integradas al
sistema.

Desarrollo y
pruebas de médulos
del sistema.

Pruebas unitarias,
de integracion y
aceptacion
ejecutadas.

Porcentaje de
disefio
completado (%)

Cantidad de
bases de datos
integradas
(ndmero)
NUmero de
maodulos
implementados

Cantidad de
pruebas
realizadas
(ndmero)

100% del disefio
completado

1 base de datos
migrada

3 mddulos
desarrollados y
probados

20 pruebas
completadas

Documento de disefio
técnico aprobado.

Informe de migracion
de datos.

Reporte de pruebas
funcionales y de
aceptacion.

Informe de resultados
de pruebas.
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Indicador Unidad de Forma de
Objetivo Producto de Descripcion . Meta Esperada e
Medida Verificacion
Producto
. L Cantidad de .
Capacitar a los . Participacion en las . i Certificados de
. Usuarios o usuarios 20 usuarios o
usuarios en el uso del . KPI-005 capacitaciones del . . capacitacion
. capacitados . capacitados capacitados o
sistema. sistema. . emitidos.
(nimero)
Disponibilidad . .
Implementar el . P . Porcentaje de 100% de Reporte de monitoreo
i Sistema en operativa del . . - i
sistema en ., KPI-006 . tiempo disponibilidad del sistema en
., produccion sistema en el . . L
produccion. . disponible (%)  mensual produccion.
entorno productivo.
Medicién de la Informe mensual con
) L o reduccion en el Tiempo Reduccion del 50%  los tiempos de
Mejorar la eficiencia  Optimizacion . . .
- . tiempo de respuesta promedio de en el tiempo de respuesta antes y
enlagestiondelas  del tiempo de KPI-007 .
a las PQRS respuesta respuesta respecto al después de la
PQRS. respuesta. . . s . .
gestionadas por el  (horas/dias) promedio histérico.  implementacion del
sistema. sistema.
Garantizar que los Sisterna de Evaluacion de la Encuestas de
usuarios estén - satisfaccion de los  Indice de 85% de satisfaccion o satisfaccion a los
. gestion de i . . . . .
satisfechos con el PORS KPI-008 usuarios con satisfaccion mas en las encuestas usuarios despues de
sistema de gestionde ~ _* . respecto al uso del  (escala 1-5) de usuarios. interactuar con el
eficiente . .
PQRS sistema. sistema.
Porcentaje de PQRS
estionadas Porcentaje de Informe mensual
Aumentar la Gestidn g_ . J 90% de las PQRS sobre el total de
C . digitalmente en PQRS . .
digitalizacion de la  digital de KPI1-009 . . gestionadas PQRS registradas y
L comparacion con las gestionadas . . :
gestion de PQRS PQRS digitalmente gestionadas a traveés

gestionadas
manualmente.

digitalmente (%)

del sistema.
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Indicador Unidad de Forma de
Objetivo Producto de Descripcion . Meta Esperada e
Medida Verificacion
Producto
N Sistema : Y
Minimizar los errores . Porcentaje de Auditoria trimestral
preciso y Menos del 5% de
en la captura de datos . . errores en los datos de los datos
. eficientede  KPI-010 Tasa de error (%) errores en los datos .
de los usuarios y las capturados en el ingresados en el
captura de . capturados. .
PQRS. sistema. sistema.
datos.
Porcentaje de 95% de los usuarios

Fomentar la adopcion Uso eficiente Reportes de uso

usuarios finales que Porcentaje de activos en el sistema

uso efectivo del del sistema . ) . mensual del sistema
y_ KPI-011 usan activamente el usuarios activos dentro de los
sistema por los por los . . por parte de los
. . sistema para (%) primeros 3 meses de .
usuarios finales. usuarios. ) ) ., usuarios finales.
gestionar PQRS. implementacion.

Nota: Esta tabla identifica los resultados esperados y define los indicadores clave de desempefio (KPI's) que permitiran

verificar el cumplimiento de los objetivos propuestos en el plan de accion del proyecto. Fuente Elaboracion autor
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Procesos de negocio que se deberan considerar. — unidades de negocio que se deben

integrar.

Tabla 8

Procesos de Negocio y Unidades a Integrar

Proceso de L Unidades de Negocio Objetivo del
i Descripcion
Negocio Integradas Proceso
. - Oficina de Atencion al - Mejorar la
Este proceso involucra la . L
recencién. reqistro Usuario: Responsable de  eficienciay
F.) ] g y recibir las solicitudes de los trazabilidad en la
seguimiento de las . . -
- . usuarios y de garantizar gestion de PQRS al
Peticiones, Quejas y L .
que cada peticion sea automatizar el
Reclamos (PQRYS) . .
. correctamente registrada en registro,
presentadas por los usuarios. . .
e el sistema. seguimiento y
Incluye la clasificacion de .. - L
. . - Oficina Juridica: resolucion de las
las PQRS, su asignacion a ..
. Asegura que las PQRS se  solicitudes.
L, las areas responsables, el . . .
Gestion de . gestionen conforme a las - Reducir el tiempo
monitoreo de su estado, y la .
PQRS g normativas legales, en de respuesta a los
resolucion final de las . . . .
. .., especial lo relacionado con usuarios, mejorando
mismas. La automatizacion ., . .
i proteccion de datos y la satisfaccion de
del proceso permite mayor . .
- cumplimiento de plazos.  los mismos.
trazabilidad y una respuesta .. . .
i . - Oficina de Sistemas: - Cumplir con la
mas agil a los usuarios, .. L
. Soporte técnico y normativa vigente
garantizando que cada PQRS . .
. . mantenimiento del sistema en cuanto a
reciba el tratamiento . .
. para garantizar que los proteccion de datos
adecuado dentro del tiempo . .
. . datos sean accesibles y y tiempos de
estipulado por la normativa. .. L
procesados eficientemente. resolucion.
El proceso de andlisis y - Planeacién: Utilizalos - Obtener
caracterizacion de usuarios  datos analizados para informacion precisa
implica la recoleccion, disefiar politicas de mejora Yy actualizada sobre
Analisis y organizacion y segmentacion y estrategias para la los usuarios para
Caracterizacion de datos de los usuarios para optimizacion de los mejorar la toma de
de Usuarios mejorar la prestacion de servicios ofrecidos alos  decisiones
servicios. La caracterizacion usuarios. estratégicas.
permite personalizar la - Personalizar la

interaccién y ofrecer atencion y los
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Proceso de
Negocio

Unidades de Negocio Objetivo del

Descripcion
P Integradas Proceso

soluciones especificas a cada - Oficina de Atencién al  servicios ofrecidos
segmento de usuarios. Este  Usuario: Provee los datos a los usuarios segun

proceso también es clave iniciales y utiliza los sus caracteristicas y
para el disefio de estrategias resultados del analisis para necesidades.

de mejoramiento mejorar la interaccién con - Optimizar los
institucional. los usuarios. recursos

disponibles basados
en un conocimiento
profundo del

usuario.
: - Oficina de sistemas:

Este proceso garantiza que el | . . .

. Lidera la integracion - Asegurar la
nuevo sistema de . .
. - . técnica de las bases de coherenciay
informacion esté . -

datos y asegura que el disponibilidad de la

perfectamente sincronizado
con las bases de datos
existentes. Incluye la

sistema sea compatible con informacion en
las plataformas existentes. tiempo real,

- Implementa integrando todos los
extraccion de datos de los . s
. . procedimientos de datos historicos y
sistemas anteriores, la o
migracion de datos, actuales en el nuevo

migracion, limpieza y
validacién de los datos para
asegurar la consistencia 'y
calidad de la informacion. La
integracién asegura que los
datos historicos de los
usuarios y de las PQRS
anteriores no se pierdan, y

Integracion de
Bases de Datos

asegurando que no haya  sistema.

pérdida de informacion ni - Evitar la pérdida
interrupciones de informacion
significativas. durante la

- Oficina de Atencién al  migraciony
Usuario: Se asegura de que garantizar una

los datos migrados estén  transicion sin

. . completos y sean interrupciones
que toda la informacion sea . . e .
i . accesibles para gestionar  significativas para
accesible en tiempo real a )
) . las PQRS de forma los usuarios.
través del nuevo sistema. .
efectiva.
Este proceso se enfoca en la - Planeacion: Responsable - Proporcionar
automatizacion de la de analizar los reportes y  informes detallados
Generacion de  generacion de reportes tomar decisiones y actualizados que
Reportes y periddicos y el monitoreo de estratégicas basadas en los ayuden en la toma
Analisis de indicadores clave de indicadores clave. de decisiones
Indicadores desempefio (KPIs). Los estratégicas y

reportes generados incluyen - Oficina de Atencion al  operativas.
informacion sobre el estado  Usuario: Utiliza los - Facilitar el



53

Proceso de
Negocio

Unidades de Negocio
Integradas

de las PQRS, tiempos de reportes para ajustar sus
respuesta, satisfaccion del ~ operaciones y mejorar la
usuario, y analisis de atencion y gestion de
tendencias en las solicitudes. PQRS.

Esto permite a las unidades

de negocio tomar decisiones

informadas y realizar ajustes

continuos en los procesos

para optimizar la eficiencia 'y

la calidad del servicio.

Descripcion

Objetivo del
Proceso

monitoreo de
indicadores clave
de desempefio
(KPIs) para mejorar
continuamente la
gestion de PQRS y
la atencion al
usuario.

- Asegurar que la
informacién
relevante esté
disponible en
tiempo real para su
analisis.

- Oficina Gestion del

Este proceso consiste en la
capacitacién formal a los
usuarios del sistema,
asegurando que comprendan
y utilicen eficientemente
todas las funcionalidades del
nuevo sistema. Ademas,
incluye la creacién de
material de apoyo, la
organizacion de talleres y la
provisién de soporte técnico
durante y después de la
implementacién. La
capacitacion es crucial para
garantizar una adopcién
efectiva del sistema y
minimizar errores
operativos.

de desarrollar el material
formativo, organizar los
talleres y sesiones de
capacitacion para los
usuarios finales del
sistema. Esto incluye tanto
a los funcionarios de la
Oficina de Atencion al
Usuario como a los
empleados de otras areas
que interactuaran con el
sistema.

Capacitacion y
Soporte a
Usuarios

- Oficina de Atencion al
Usuario: Participa en las
capacitaciones y adapta los

nuevas herramientas
implementadas.

talento humano: Se encarga

procesos internos segun las

- Asegurar la
correcta adopcién y
uso del sistema de
informacion por
parte de los
usuarios,
minimizando los
tiempos de
adaptacion y errores
operativos.

Nota: Esta matriz muestra los procesos de negocio que se deberan considerar junto a las unidades

de negocio que se deben integrar. Fuente Elaboracion autor
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Hipdtesis de trabajo para el desarrollo de la solucién del problema con la solucién
propuesta.

La implementacion de un sistema de informacion web para la caracterizacion de usuarios
y la gestion de las Peticiones, Quejas y Reclamos (PQRS) para la Oficina de Participacion Social
en Salud de la Secretaria de Salud Departamental de Santander optimizara significativamente los
procesos administrativos relacionados con la recepcion, almacenamiento, procesamiento y
analisis de los datos asociados a las interacciones con los usuarios. Esta solucién tecnoldgica no
solo permitira centralizar la informacion actualmente dispersa en diversos formatos fisicos y
digitales, sino que también mejorara la caracterizacion sociodemogréafica de los usuarios y la
trazabilidad de las gestiones realizadas, incrementando la eficiencia operativa, la transparencia
en la toma de decisiones y la capacidad de generar intervenciones focalizadas.

Ello, en atencion a que la dispersion de los datos en multiples soportes y formatos, junto
con la ausencia de una herramienta tecnoldgica adecuada, ha llevado a que la oficina enfrente
problemas de duplicacion de esfuerzos, pérdida de informacion y limitaciones para la
elaboracion de reportes consolidados. Estos desafios afectan negativamente la capacidad de la
Secretaria de Salud para obtener una vision detallada de las necesidades de los usuarios.

Ahora bien, administrativamente la hipétesis es que la implementacion de esta solucion
tecnoldgica no solo mejoraréa la gestion operativa diaria, sino que también proporcionara una
herramienta robusta para la toma de decisiones estratégicas. El sistema de informacion web
permitira a la Secretaria de Salud identificar con mayor precision los grupos poblacionales mas
vulnerables o con mayores necesidades, facilitando la segmentacion de intervenciones en funcién
de criterios sociodemograficos como la edad, el régimen de afiliacion y las caracteristicas

geograficas.
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Solucién al problema técnico

Andlisis de escenarios.

El anélisis de escenarios es una herramienta Gtil para anticipar distintas situaciones que
pueden impactar el éxito de un proyecto. En este caso, se analizara la implementacion de un
sistema de informacion web que mejore la gestion de PQRS vy la caracterizacién de usuarios,
considerando los riesgos asociados y las decisiones estratégicas necesarias para optimizar la
inversion. La construccidn de escenarios a partir de eventos hipotéticos es un método
estructurado para evaluar la incertidumbre, describiendo entornos posibles del negocio junto con
las tendencias e interacciones que podrian caracterizar su desarrollo, revelando las posibles

fuerzas que le darian forma. (Esandi, Milanesi & Pesce, 2012).

Para estructurar el andlisis, se utilizara la matriz DOFA (Debilidades, Oportunidades,
Fortalezas y Amenazas) para identificar factores internos y externos relevantes para el proyecto.
La matriz DOFA, segin Marifio Ibafiez, Cortés Aldana y Garzén Ruiz (2008), es una
herramienta de analisis estratégico que permite identificar y evaluar las Debilidades,
Oportunidades, Fortalezas y Amenazas de una organizacion o proyecto. Este enfoque
proporciona una estructura que facilita la comprension del entorno interno y externo,
contribuyendo a la toma de decisiones informadas y al disefio de estrategias efectivas. La
utilizacion de esta matriz es fundamental en la planificacion y gestion, ya que ayuda a visualizar
los factores clave que afectan el desempefio organizacional y a desarrollar planes que aprovechen

las fortalezas y oportunidades mientras se mitigan las debilidades y amenazas.
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Tabla 9
Analisis DOFA
Factores Fortalezas (F) Debilidades (D)
Internos
- Disponibilidad de personal capacitado - Limitaciones en la infraestructura
para el manejo del sistema. tecnoldgica actual.
- Apoyo institucional de la Secretaria - Resistencia al cambio por parte del
de Salud. personal.
- Posibilidad de integrar el sistema con - Falta de formacién continua en el uso
bases de datos existentes. de nuevas tecnologias.
- Mejoramiento en la eficienciade la - Costos asociados a la implementacion y
gestion de PQRS. mantenimiento del sistema.
Factores :
Oportunidades (O Amenazas (A
Externos P ©) )
- Aumento de la demanda de serviciosen - Cambios en la normativa
linea por parte de los usuarios. relacionada con la gestion de PQRS.
- Desarrollo tecnoldgico que facilita la - Falta de aceptacion por parte de la
implementacion del sistema. comunidad en el uso del sistema.

- Posibilidad de financiamiento a través de - Riesgos de ciberseguridad que
programas gubernamentales. pueden comprometer la informacién.

- Interés de los usuarios por participar en la
caracterizacion de servicios de salud.

Nota: Esta matriz presenta las Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas del proyecto.

Fuente. Elaboracion autor

Definicion de Factores Clave

La Definicion de Factores Clave en el analisis de escenarios se refiere a la identificacion
y descripcion de aquellos elementos o variables que tienen un impacto significativo en el éxito o
fracaso de un proyecto, estrategia o situacion especifica. Estos factores pueden ser tanto internos

como externos a la organizacion y son fundamentales para la elaboracion de escenarios futuros.



Tabla 10

Factores Claves

Factor Descripcion de Factor Clave

Factor 1 (F1) Compromiso de la Administracion con la implementacién del sistema.

Factor 2 (F2) Capacitacion del personal en el uso del sistema de informacion.

Factor 3 (F3) Aceptacidn de los usuarios del nuevo sistema.

Nota: Se presentan los factores clave que impactan el éxito del sistema de informacion.

Tabla 11

Proyecciones Futuras

Factor Proyecciones Futuras

A. Que la Administracion apoye la implementacion del sistema.
Factor 1 (F1)

B. Que la Administracién no apoye la implementacion del sistema.

A. Que el personal reciba capacitacién adecuada.
Factor 2 (F2)

B. Que el personal no reciba capacitacion adecuada.

A. Que los usuarios adopten el nuevo sistema.
Factor 3 (F3)
B. Que los usuarios no adopten el nuevo sistema.

S7

Nota: Se presentan las proyecciones futuras de acuerdo a los factores clave identificados. Fuente

elaboracion autor



58

Estructuracion de Escenarios
De acuerdo con Schmalbach, Herrera y Avila (2010), la Estructuracion de Escenarios es
el proceso de combinar y analizar diferentes proyecciones futuras basadas en factores clave

identificados en un andlisis previo.

Tabla 12

Escenarios Generados

Escenario Factor Proyecciones Futuras
. Que la Administracion apoye la implementacion del sistema.

1 F1A . Que el personal reciba capacitacion adecuada.

. Que los usuarios adopten el nuevo sistema.

. Que la Administracion no apoye la implementacion del sistema.
) F1B . Que el personal no reciba capacitacion adecuada.

. Que los usuarios no adopten el nuevo sistema.

3 F1A . Que el personal reciba capacitacion adecuada.

. Que los usuarios no adopten el nuevo sistema.

. Que la Administracion apoye la implementacion del sistema.
4 F1A . Que el personal no reciba capacitacion adecuada.

. Que los usuarios adopten el nuevo sistema.

A
A
A
B
B
B
A. Que la Administracion apoye la implementacion del sistema.
A
B
A
B
A
B

. Que la Administracién no apoye la implementacion del sistema.
5 F1B  A. Que el personal reciba capacitacion adecuada.

A. Que los usuarios adopten el nuevo sistema.

B. Que la Administracion no apoye la implementacion del sistema.
6 F1B  B. Que el personal no reciba capacitacion adecuada.

A. Que los usuarios adopten el nuevo sistema.
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Escenario Factor Proyecciones Futuras

B. Que la Administracién no apoye la implementacion del sistema.

7 F1B  A. Que el personal reciba capacitacion adecuada.

B. Que los usuarios no adopten el nuevo sistema.

A. Que la Administracion apoye la implementacion del sistema.

8 F1A  B. Que el personal no reciba capacitacion adecuada.

B. Que los usuarios no adopten el

nuevo sistema.

Nota: Esta tabla muestra una serie de escenarios que representan diversas condiciones posibles

para el desarrollo del proyecto. Fuente Elaboracion autor

Tabla 13

Estrategias para el Escenario Negativo

Escenario Factor Proyecciones Futuras

Estrategias

B. Que la Administracién no
2 F1B  apoye la implementacion del
sistema.

- Realizar presentaciones que demuestren
los beneficios del sistema para la gestion
de PQRS.

- Promover la participacion de la
Administracion en el proceso de
implementacion.

B. Que el personal no reciba

- Desarrollar un plan de capacitacion
integral para el personal.

2 F2B o L
capacitacion adecuada. - Implementar programas de formacion
continua sobre el uso del sistema.
- Realizar campafias de sensibilizacion
sobre los beneficios del sistema para los
5 F3B B. Que los usuarios no adopten el usuarios.

nuevo sistema.

- Incluir a los usuarios en el proceso de
desarrollo del sistema para fomentar la
aceptacion.

Nota: Esta tabla muestra una la estrategia en funcion de un escenario negativo. Fuente

Elaboracién autor
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A partir del anélisis de los escenarios generados, se concluye que el éxito en la
implementacién del sistema de informacion para la gestion de PQRS depende significativamente
del compromiso de la administracion, la capacitacion adecuada del personal y la aceptacién por
parte de los usuarios. Los escenarios mas positivos (1, 3 y 4) muestran que el apoyo
administrativo y la capacitacion son fundamentales, pero incluso con estas condiciones
favorables, la adopcion por parte de los usuarios puede presentar un desafio. En los escenarios
mas negativos (como el 2), se recomienda implementar estrategias proactivas, como la
promocion interna de los beneficios del sistema y programas de formacion continua, para mitigar

la falta de apoyo administrativo, la capacitacion insuficiente y la resistencia de los usuarios.

Anélisis de causas y efectos.
Tabla 14

Matriz causa y efectos

Factor Clave Causa Efecto Positivo Efecto Negativo
F1: Compromiso de A. Apoyo Recursos asignados y Escasez de recursos, falta
la Administracion Administrativo  liderazgo adecuado de direccion

B. Falta de Apoyo Claridad en los objetivos y Mayor resistencia y

menor resistencia dificultades de ejecucion
F2: Capacitacion del A. Formacion . . Baja adopcion, errores
Uso eficiente del sistema
Personal Adecuada frecuentes
B. Falta de Personal capacitado y Frustracién del personal,
Capacitacion motivado baja adopcion del sistema

F3: Aceptacion de los A. Aceptacion del Mayor participacion de los Resistencia,
Usuarios Sistema usuarios retroalimentacion negativa
Implementacion eficiente, Baja adopcion y

B. Resistencia : - .
retroalimentacion positiva descontento

Nota: Esta tabla presenta una matriz que visualiza las relaciones entre las causas y los efectos.

Fuente Elaboracién autor
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Identificar la forma en que se puede gestionar el compromiso y los planes de seguimiento

de las acciones propuestas.

El producto resultante de la propuesta es el disefio de un sistema de informacion web para
la gestion de Peticiones, Quejas y Reclamos (PQRS) y la caracterizacion de usuarios en la
Oficina de Participacion Social en Salud de la Secretaria de Salud Departamental de Santander,
que permita optimizar la recepcion, seguimiento y analisis de las PQRS, asi como mejorar la

toma de decisiones basada en informacidén mas precisa y segmentada de los usuarios.

La Secretaria de Salud Departamental de Santander, en su plan estratégico, cuenta con
una serie de instrumentos que guian la ejecucion de sus proyectos y la asignacion de recursos.
Entre estos, el Plan de Desarrollo Departamental y el Plan de Accidn de la participacion social en
salud, son los mas relevantes para la coordinacion de iniciativas en el sector salud. Estos
instrumentos establecen los objetivos y metas a corto, mediano y largo plazo, y son aprobados y
evaluados por los entes de control departamentales, que incluyen informes de avances

semestrales y anuales.

En el marco del Plan de Accién Cuatrienal 2024-2027, uno de los pilares fundamentales
es el fortalecimiento de la participacion ciudadana en los procesos de gestion de la salud publica.
El informe del afio 2023 sobre la ejecucion de las actividades de la Politica de Participacion
Social en Salud (PPSS) del Departamento de Santander sirve como base para las proyecciones y
metas de este plan, destacando la implementacion de 41 actividades alineadas con los cinco ejes
estratégicos establecidos en la Resolucion 2063 de 2017. Estas actividades se enmarcan dentro

de las estrategias operativas de Educacion, Comunicacion y Gestion, orientadas a cumplir con el
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objetivo de la PPSS, que busca garantizar el derecho a la participacion social en salud y su

fortalecimiento, tanto para el Estado como para la ciudadania.

El objetivo general del Plan de Accion Cuatrienal se alinea con estas directrices, proponiendo
desarrollar un sistema de informacién web que no solo optimice la gestion de Peticiones, Quejas
y Reclamos (PQRS), sino que también fortalezca la participacion social a través de una mejor
comunicacion y educacion de los usuarios, tal como lo establece la Politica Integral de Atencion

en Salud (PAIS - MIAS).

Uno de los programas clave es el de Mejoramiento de la Calidad en la Atencion al Usuario,
que busca garantizar la satisfaccion de la ciudadania en sus interacciones con las instituciones de

salud del departamento. Este programa establece dos proyectos principales:

e Fortalecimiento de la Atencién al Usuario.

e Optimizacion de la Gestion de PQRS y Participacion Social en Salud.

De esta manera, el Plan de Accion se compromete a continuar las actividades de la PPSS,
asegurando que el nuevo sistema de informacion contribuya a la apropiacion de mecanismos y
condiciones para que la ciudadania participe de manera efectiva en la toma de decisiones,
garantizando asi el cumplimiento del derecho a la salud. Las acciones propuestas permitiran
gestionar de forma mas eficiente las PQRS y ofrecer una plataforma accesible para que la
ciudadania se involucre activamente, en consonancia con las politicas nacionales y

departamentales de salud publica.
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Tabla 15

Gestion del Compromiso

Proyecto Actividades/Metas Indicador
Fortalecimiento de la Capacitar a los funcionarios sobre el uso Funcionarios
Atencién al Usuario del nuevo sistema de gestion de PQRS. capacitados.

Optimizacion de la Gestion Implementar el sistema de informacion
de PQRS y Participacion ~ web en todas las dependencias de la Sistema implementado.

Social en Salud Secretaria de Salud Departamental.

Realizar una segmentacion de los
Caracterizacion de Usuarios usuarios con base en los datos obtenidos Usuarios caracterizados.

del sistema.

Monitorear el uso del sistema y realizar Informe de
Mejora Continua ajustes segun la retroalimentacion de los retroalimentacion y

usuarios. ajustes realizados.

Nota: En esta tabla se muestra el proyecto y las actividades a través de las cuales se gestiona el
compromiso de la entidad con la ejecucion del sistema de informacion web. Fuente: Elaboracién

Autor.

Para el seguimiento de estos compromisos, la Secretaria de Salud debera presentar informes
periddicos de avance, en los cuales se incluiran indicadores de implementacién, asi como las
medidas correctivas necesarias para garantizar el éxito del sistema. Estos informes seran

evaluados por un comité interno, y los resultados se utilizaran para ajustar el plan de trabajo

segun las necesidades y retos encontrados durante la implementacion.
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Plan de comunicaciones que entregue las soluciones a los distintos stakeholders del

proyecto.

Objetivo General

Establecer un proceso de comunicacion efectiva, tanto interna como externa, que permita
informar, educar y generar compromiso de los stakeholders clave sobre el proyecto de
implementacion del sistema de informacion web para la gestion de Peticiones, Quejas y
Reclamos (PQRS) y la caracterizacion de usuarios en la Oficina de Participacién Social en Salud

de la Secretaria de Salud Departamental de Santander.

Objetivos Especificos

Informar a los principales actores involucrados sobre el proyecto, sus beneficios y su

impacto en la gestion de PQRS y la caracterizacion de usuarios.

e Facilitar la divulgacion del proyecto a través de diferentes canales de comunicacion,
asegurando que la informacion llegue de manera clara y precisa.

e Crear espacios de interaccién con los stakeholders para obtener retroalimentacion y
resolver inquietudes.

e Fomentar la apropiacién del sistema entre los usuarios internos y externos, optimizando

Su uso.

Publico Objetivo

e Ciudadania: Usuarios del sistema que gestionan PQRS y que deben conocer sus

beneficios y funcionamiento.
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e Personal de la Secretaria de Salud: funcionarios involucrados en la gestion del sistema.

e Medios de Comunicacion: Aliados en la divulgacion de los avances y beneficios del
proyecto de cara a los usuarios.

e Funcionarios y Tomadores de Decision de la Secretaria de Salud: Personal estratégico

que supervisa la implementacion y su alineacion con los objetivos institucionales.

Herramientas de Comunicacion

e Comunicacion Interna
1. Reuniones de alineacion y seguimiento: Convocatoria periodica para funcionarios
clave a través de correos corporativos y circulares internas.
2. Boletines electrénicos: Envio quincenal de boletines con los avances del proyecto
a través del correo institucional.
3. Plataformas de colaboracién interna (Teams, Zoom): Espacios para sesiones de
capacitacion y aclaracion de dudas sobre el uso del sistema.
4. Carteleras informativas: Actualizacion periddica con informacidn visual sobre
hitos clave del proyecto.
e Comunicacion Externa
1. Boletines de Prensa: Envio de comunicados sobre el avance e impacto del
proyecto a medios locales y regionales.
2. Redes Sociales (Twitter, Facebook, Instagram): Publicacion de actualizaciones en
cuentas oficiales para informar a la ciudadania.
3. Pégina Web: Seccién dedicada en el sitio web oficial de la Secretaria de Salud

con contenido multimedia sobre el uso del sistema y sus beneficios.
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Plan de comunicaciones
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Herramientas de

Accidn Actividad o Responsable Indicadores
Comunicacion
Reuniones de .
., Circulares, .
e presentacion del . Numero de
Socializacion a . Reuniones en Gerente de i
. proyecto para jefes de reuniones
personal interno ~_. " plataformas Proyecto .
oficinay . realizadas
. virtuales
subdirectores
. Envio quincenal de . .
Boletin interno . a . Boletin i Numero de
boletines sobre hitos y - Coordinador de .
de avance del electronico . boletines
cronograma del . Comunicaciones .
proyecto corporativo enviados
proyecto
o Jornadas de Reuniones .
Capacitacion o . . Numero de
capacitacion parael  presenciales y Lider de L
sobre el uso del . . o capacitaciones
. personal que usaré el virtuales, Capacitacion .
sistema . . . realizadas
sistema tutoriales en video
Campafia informativa . .
P Boletines de . Numero de
. . sobre el uso del Equipo de .
Divulgaciona . prensa, redes . publicaciones y
. . sistema de PQRS y su . . Comunicaciones -
la ciudadania . sociales, micros audiencias
impacto en la : Externas
. radiales alcanzadas
comunidad
Sesiones de feedback
Espacios de con entidades . NUmero de
., Reuniones . .
dialogo con reguladoras y . Gerente de sesiones y nivel
. virtuales, foros . .
stakeholders  ciudadanos sobre el tblicos Proyecto de satisfaccion de
externos funcionamiento del P participantes

sistema

Encuestas para medir
la satisfaccion de los
usuarios con el
sistema

Encuestas en
linea, interaccion
en redes sociales

Evaluacion del
impacto en la
comunidad

Lider de Atencion
al Usuario

Nivel de
satisfaccion,
cantidad de
respuestas
recibidas

Nota: Esta tabla presenta las actividades de socializacion y difusion del proyecto dirigidas tanto a

los clientes internos como externos. Fuente: Elaboracion propia.



Presentacion de aspectos administrativos

Presentacion del cronograma de actividades

Figura 4

Cronograma de actividades

Objetivo

Actividad

Disefio de un sistema de
informaciéon web de
caracterizacion de usuarios
para la Oficina de
Participacién Social en
Salud de la Secretaria de
Salud Departamental de
Santander

Identificacion de la problematica

Definiciéon del arbol de problemas y
objetivos

Identificacion de los interesados
(stakeholders)

Identificacion de la solucidon tecnoldgica

Estudio Técnico

Estudio Legal

Estudio de viabilidad del sistema

Disefio de la arquitectura del sistema

Estudio de seguridad informatica

Relacion de entregables del
proyecto

Documentacion del proyecto

Socializacién del proyecto

Reuniones de socializacidon con
stakeholders

Campafiia de difusién interna y externa

Nota: En esta figura muestra las actividades para el desarrollo de la propuesta y los tiempos de ejecucidn en meses. Fuente:

Elaboracién autor
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Estimacion de los costos del proyecto de desarrollo tecnolégico.
Tabla 17

Costos estimados

. Precio Unitario / Costo Total

Cantidad Concepto Mensual (COP) (COP)
Servidor de hosting para el sistema

1 1.000.000 12.000.000
web
Licencias de software y herramientas

1 1.500.000 18.000.000
de desarrollo

1 Ingenieros de sistemas 1.500.000 18.000.000

1 Disefiador UX/UI 1.000.000 12.000.000

1 Analista de base de datos 1.000.000 12.000.000

1 Mantenimiento y soporte técnico 500.000 6.000.000
Consultor en tecnologias de salud

1 1.500.000 18.000.000

publica

Material de apoyo (papeleria,
1 poyo (pap 250.000 3.000.000

transporte, logistica)

Total $99.000.000

Nota: Esta tabla presenta los costos estimados para el desarrollo e implementacion del sistema
web propuesto para garantizar su operatividad eficiente en los primeros cuatro meses. Fuente
elaboracion autor

El desarrollo del Sistema de Informacion Web requiere una inversion total de 99 millones
de COP, distribuidos entre recursos humanos especializados, infraestructura tecnolégica y
recursos operativos. Este presupuesto asegura la implementacion exitosa del sistema, mejorando
la gestion de PQRS y la caracterizacion de usuarios, optimizando asi la toma de decisiones en la

Secretaria de Salud Departamental de Santander.
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Presentacion de la hoja de recursos del proyecto de desarrollo tecnolégico.

Tabla 18

Hoja de recursos

Precio Unitario  Costo Total

Categoria Concepto Cantidad (COP) (COP)
) ) 1,500,000 /
Ingeniero de Sistemas 18,000,000
mensual
_ 1,000,000/
Disefiador UX/UI 12,000,000
mensual
Recursos ) 1,000,000/
Analista de Base de Datos 12,000,000
Humanos mensual
Consultor en Tecnologias de 1,500,000/
) 18,000,000
Salud Publica mensual
Mantenimiento y Soporte 500,000/
. 6,000,000
Técnico mensual
Servidor de Hosting para el 1,000,000 /
. 12,000,000
Recursos Sistema Web mensual
Tecnoldgicos Licencias de Software y 1,500,000/
) 18,000,000
Herramientas mensual
Recursos Material de Apoyo (Papeleria, 250,000/
) o 3,000,000
Operativos Transporte, Logistica) mensual
99,000,000

Nota: Esta tabla resume los recursos necesarios para la implementacién del proyecto de

desarrollo tecnoldgico, incluyendo recursos humanos, tecnoldgicos y operativos. Fuente

Elaboracién autor
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Relacion de entregables del proyecto de consultoria.

En atencidn al plan de accidn se presenta la relacion de entregables del proyecto de
consultoria tecnoldgica orientado al disefio e implementacion de un sistema de informacién web
para la caracterizacion de usuarios y la gestion de Peticiones, Quejas y Reclamos (PQRS) en la
oficina de participacion social en salud de la Secretaria de Salud Departamental de Santander.
Cada entregable ha sido disefiado para cumplir con los objetivos del proyecto, abarcando desde
el desarrollo técnico y funcional del sistema, hasta la capacitacion del personal, el

mantenimiento, y la evaluacion del impacto del sistema en la toma de decisiones.

Tabla 19

Entregables del proyecto

i Unidad
Item  Entregable Descripcion Indicador de  Cantidad
Medida

Desarrollo de un sistema web que
permita la caracterizacion de
usuarios para la oficina de
participacion social en salud, con
maodulos de gestion de PQRS,
seguridad de datos y reportes.

Documento que describe la
estructura técnica del sistema,

Sistema web de
1.1 caracterizacion de
usuarios

Sistema Web Unidad 1

1.2 Mant_JaI tecnico incluyendo arquitectura, base de Dgcu_mento Unidad 1
del sistema . Técnico
datos, seguridad, manual de uso y
mantenimiento.
Licencias de Licencias necesarias para el
1.3 desarrollo y operacion del sistema Licencias Unidad 1
software
web
Documento que evalua el uso de
. tecnologias en la gestion de PQRS
Consultoria en ropone mejoras para la oficina  Informe
1.4 tecnologias de y prop J P Unidad 1

de participacion social en salud de Consultoria
la secretaria de salud
departamental.

salud publica
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i Unidad
Item  Entregable Descripcion Indicador de  Cantidad
Medida

Capacitacion presencial y virtual a
los funcionarios de la oficina de
participacion social en salud para
el manejo eficiente del sistema web

Capacitacion en

1.5 uso del sistema Capacitacion Sesiones 2

web L :
de caracterizacion de usuarios y
gestion de PQRS.
Estudio que analiza la viabilidad
Informe de técnica, legal y financiera del Informe
1.6 viabilidad del sistema web en el contexto de la A Unidad 1
) o Lo, ) Viabilidad
sistema web oficina de participacion social en
salud.
Servicio mensual de
Mantenimiento y mantenimiento y soporte técnico ..
. L. Servicio
1.7 soporte del para garantizar la operatividad - Meses 12
) . . Técnico
sistema continua del sistema web durante
un periodo de un afio.
Informe que evalla el impacto del
uso del sistema web en la mejora
Evaluacion de de la toma de decisiones en la
) . SO . Informe de .
1.8 impactoen la oficina de participacion social en Unidad 1
. . . Impacto
toma de decisiones salud, incluyendo métricas de
eficiencia y satisfaccion del
usuario.
Documento que recoge
. recomendaciones para mejoras
Documentacion de )
. futuras del sistema basado en la Documento .
1.9 mejoras - o Unidad 1
evaluacion de su uso durante los  Técnico
propuestas

primeros seis meses de
implementacion.

Materiales utilizados para la

socializacion y capacitacion, asi ]
. y capacite Material de .

como logistica de reuniones y Unidad 1
. Apoyo

presentaciones durante la

implementacion del sistema web.

Material de apoyo

1.10 o
y logistica

Nota: Esta tabla describe los entregables del proyecto. Fuente Elaboracion autor
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Evaluacion del desarrollo del proyecto en términos de factibilidad economica.

La viabilidad del proyecto para disefiar e implementar un sistema de informacion web en
la Secretaria de Salud Departamental de Santander, con el proposito de optimizar la gestion de
Peticiones, Quejas y Reclamos (PQRS) y caracterizar a los usuarios de la oficina de participacion
social en salud, se analiza a través de los cinco componentes de factibilidad. (August Brown,
2023). La financiacion sera respaldada por los recursos del presupuesto general de la Secretaria,

especificamente destinados a tecnologia y desarrollo.

Factibilidad Operativa y Técnica

En este componente, se analizan los factores técnicos y operativos que respaldan la
ejecucion del proyecto. Se evaltan aspectos clave como infraestructura, talento humano, y la

viabilidad técnica de la solucién propuesta.

Tabla 20

Factibilidad operativa

Aspecto
Descripcion Resultado
Evaluado
Las instalaciones actuales cuentan con conectividad y espacio
Infraestructura suficiente para alojar el sistema en servidores internos o en la Factible
nube, permitiendo acceso remoto seguro.
Soporte en El equipo técnico debe incluir expertos en programacion web,

Factible
desarrollo bases de datos y seguridad, en colaboracion con la Facultad de
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Aspecto

Evaluado

Descripcion Resultado

Ingenieria de instituciones aliadas, lo cual asegura el soporte

técnico adecuado.

Seguridad de

Se requiere cumplir con la Ley Estatutaria 1581 de 2012 sobre

proteccion de datos personales en el sector salud. El sistema debe

Factible

datos incluir autenticacion y cifrado de datos para evitar accesos no

autorizados.

El personal de la Secretaria sera capacitado en el uso y
Capacitacion Factible

mantenimiento del sistema, asegurando una adopcion efectiva.

Se incluird un plan de mantenimiento regular, incluyendo
Mantenimiento actualizaciones de seguridad y mejoras de funcionalidad, Factible

garantizando que el sistema siga siendo efectivo y seguro.

Nota: Esta tabla detalla los elementos de la factibilidad operativa y técnica. Fuente: Elaboracion

autor

Factibilidad Econdmica

Se realiza una proyeccion de costos iniciales y sostenibilidad a mediano y largo plazo. La

fuente de financiacion sera del presupuesto general de la Secretaria de Salud Departamental,

como se muestra en el Apéndice A en el rubro presupuestal “paquete de software”
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Tabla 21

Factibilidad Econdmica

Aspecto Evaluado Descripcion Resultado

Se estima una inversion para disefio, implementacion y pruebas,

Presupuesto distribuyendo los recursos en desarrollo, capacitacion, y
Factible
inicial licencias de software, con un plazo de ejecucion inicial de 12
meses.

La solucion permite ahorrar tiempo y recursos en la gestion de
Sostenibilidad

PQRS, optimizando la atencion al usuario y reduciendo costos  Factible
financiera

operativos, lo cual asegura su sostenibilidad en el tiempo.

Se espera que la mejora en eficiencia y la reduccion de tiempos
Retorno de

de resolucidn contribuyan al retorno de inversion, mejorando la  Factible
Inversién (ROI)

satisfaccion y confianza de los usuarios.

El sistema podria expandirse con médulos adicionales o
Expansion futura integrarse a otros sistemas de salud de Santander, lo cual Factible

aumentaria su valor a largo plazo.

Nota: Esta tabla detalla los elementos de la factibilidad econémica. Fuente: Elaboracion autor

Factibilidad Comercial

Este componente considera el mercado objetivo y la capacidad de la Secretaria para integrar el

sistema de manera efectiva en su entorno.
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Factibilidad Comercial

Aspecto
Descripcion Resultado
Evaluado
La Secretaria de Salud requiere un sistema eficiente para gestionar
Demanda ) ) ) _ ) Factibl
_ PQRS y mejorar el perfil de sus usuarios. Existen expectativasy ~Factible
interna

respaldo de la comunidad en funcion de esta mejora.

Los usuarios de la Secretaria podran presentar y dar seguimiento a

Beneficio para ] o ) .
_ sus PQRS de manera agil y eficiente, generando una percepcion ~ Factible
HSHArios positiva de los servicios de salud en el departamento.
A mediano plazo, el sistema puede integrarse con otras entidades
Oportunidad de de salud del departamento o colaborar con otras instituciones en Eactible

crecimiento

proyectos de innovacién social, generando mayores oportunidades

de expansion y colaboracion.

Nota: Esta tabla detalla los elementos de la factibilidad comercial. Fuente: Elaboracién autor

Factibilidad Politica y Legal

Para este componente se revisan los factores regulatorios y legales, tomando en cuenta las

normativas vigentes y los planes gubernamentales.

Tabla 23

Factibilidad Politica y legal

Aspecto Evaluado Descripcion Resultado

Regulacion de

El sistema debe cumplir con la Ley 1581 de 2012 de )
Factible

proteccion de datos Proteccion de Datos Personales en el sector salud, asegurando
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Aspecto Evaluado Descripcion Resultado

que toda la informacion de los usuarios esté protegida y
accesible solo para personal autorizado.

La implementacion del sistema se alinea con los objetivos del
Apoyo Plan de Desarrollo Departamental, que promueve el Factibl
actible
gubernamental fortalecimiento de la infraestructura tecnoldgica en salud para

mejorar los servicios publicos.

Nota:Esta tabla detalla los elementos de la factibilidad Politica. Fuente: Elaboracion autor

Factibilidad en Términos de Tiempo
Acorde a la metodologia PERT, se proponen tres estimaciones de tiempo para el

desarrollo y despliegue del sistema:

Tabla 24

Escenarios PERT

Escenario Duracion
Optimista 12 meses
Mas Probable 14 meses
Pesimista 18 meses

Duracion Estimada (PERT) 14.3 meses

Analisis PERT:
Para mejorar los resultados en la planificacion y gestion del proyecto mediante el Analisis
PERT (Program Evaluation and Review Technique), es clave profundizar en el desarrollo y

aplicacién de este método. De acuerdo con Tapia y Ceballos (2021) El analisis PERT ayuda a
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calcular de manera mas precisa los tiempos de ejecucion y a prever posibles variaciones en el
cronograma del proyecto mediante la estimacion de tres escenarios temporales (optimista, mas
probable y pesimista), lo cual facilita la identificacion de los rangos de tiempo en los cuales el

proyecto puede completarse.

Desarrollo del Método PERT

El analisis PERT estima la duracién total del proyecto con una formula ponderada, que
asigna mayor peso al tiempo mas probable. Los componentes principales del calculo son los

siguientes:

Tiempo Optimista (O): Es la estimacion minima para la finalizacion de una tarea o

proyecto si todo sale sin contratiempos.

Tiempo Més Probable (M): Es el tiempo estimado mas realista, basado en condiciones

normales.

Tiempo Pesimista (P): Es la estimacion maxima, que considera posibles retrasos o

problemas que pueden surgir durante la ejecucion de la tarea.

Formula para la Duracion Total del Proyecto:

Duracion Esperada= (0 +4M +P) /6

Duracion Total del Proyecto = (12 + 4 * 14 + 18) / 6 = 14.3 meses

Esto indica que, en condiciones normales, el proyecto tomara aproximadamente 14.3

meses en completarse.
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El analisis PERT también permite definir un Intervalo de Confianza para la duracion
total, lo que ayuda a prever desviaciones en el tiempo total del proyecto. Este intervalo de

confianza utiliza una desviacion estdndar estimada de la duracion esperada:

Desviacion Estandar (6): 6= (P -0)/6. Paraeste proyecto:c=(18-12)/6=1

Intervalo de Confianza del 95%:

Para calcular el intervalo de confianza, se utiliza el valor esperado mas/menos dos desviaciones

estandar (aproximadamente el 95% de confianza).

Menor Tiempo Probable: 14.3 -2 * 1 = 12.3 meses

Mayor Tiempo Probable: 14.3 + 2 * 1 = 16.3 meses

Por lo tanto, con un 95% de confianza, el proyecto se completara en un intervalo entre 12.3 y

16.3 meses.

La evaluacion integral de la factibilidad del proyecto muestra un resultado positivo en los
cinco componentes: técnico, econémico, comercial, politico y de tiempo. El financiamiento,
proveniente del presupuesto general de la Secretaria destinado a tecnologia, asegura la viabilidad
econOmica y el respaldo institucional. La proyeccion de tiempos bajo el modelo PERT también
sugiere un plazo razonable para su implementacion, cumpliendo con los estandares de calidad y
eficiencia requeridos para mejorar la gestion de PQRS y la caracterizacion de usuarios en el

sistema de salud departamental.
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Lecciones aprendidas.

A lo largo del desarrollo del proyecto, se han identificado importantes aprendizajes y
recomendaciones que enriquecen la comprension y ejecucion de proyectos similares en entornos
institucionales y de responsabilidad social. En términos de metodologia, la implementacion del
sistema de informacidn requirié una evaluacion cuidadosa de los recursos y necesidades
operativas. Esto se logré en parte gracias al empleo de un Business Case, el cual resulta esencial
para fundamentar la viabilidad y relevancia del proyecto desde una perspectiva estratégica. Este
documento fue una herramienta clave para evaluar el costo-beneficio y la alineacion con los
objetivos institucionales, proporcionando una estructura clara para los procesos de decision y
optimizacion de recursos dentro de la Oficina de Participacion Social en Salud.

Desde el punto de vista técnico, la creacion de una plataforma web escalable y segura
plantea retos significativos, especialmente en el manejo de datos sensibles y en el cumplimiento
de la normativa vigente en proteccion de datos personales. En este sentido, es fundamental
implementar medidas de seguridad avanzadas y realizar pruebas exhaustivas de integridad y
estabilidad, garantizando que el sistema cumpla con los estandares legales y operativos
requeridos. La proteccién de la informacion de los usuarios y la confidencialidad de los datos es
prioritaria, considerando que este sistema sera una herramienta fundamental para optimizar la
gestion y toma de decisiones en los servicios de salud publica.

Ademas, la experiencia adquirida en la gestion del proyecto ha fortalecido competencias
en planificacion estratégica y gestion del cambio. A nivel formativo, la aplicacion de un enfoque
metodoldgico robusto y de técnicas avanzadas de gestion de proyectos no solo contribuyo al
éxito del proyecto, sino que también enriquecio la capacidad para ejecutar proyectos de alto

impacto en el sector publico.
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En conclusién, el proyecto de disefio de un sistema de informacion para la gestion de
PQRS y caracterizacion de usuarios proporciona una solucion tecnoldgica que responde a las
necesidades actuales de la Oficina de Participacion Social en Salud de Santander. La experiencia
adquirida en el desarrollo y la ejecucion de este proyecto puede servir como modelo para futuros
proyectos en otros entornos institucionales, marcando un precedente en la aplicacion de
tecnologias de la informacion en el sector salud. Se recomienda a la Oficina de Participacion
Social en Salud implementar un proceso de revision y mejora continua, monitoreando el impacto

del sistema y ajustandolo a las nuevas necesidades que puedan surgir en su uso operativo.
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Apéndice B. Interfaz de usuario del sistema de informacion
Figura B5

Interfaz de usuario

®'Gov.CO

@ &q NACION B Busqueda en Pagina Buscar

Grupo de Salud Pdblica

Caracterizacion »
daUstiarioe Gestion PQRSD

PARTICIPACION SOCIAL

PARTICIPACION
SOCIAL.

Participacion Social
PARTICIPACION SOCIAL

SEGUIMIENTO A PQRSD

REPORTE EJECUTIVO

PQRS PROXIMAS A PQRS

VENCER
{ Gestién Efectiva de

L J Peticiones, Quejas, Reclomos, Sugerencias

Nota: Esta figura detalla la visualizacion de la interfaz del usuario. Se muestra el menu de

Caracterizacion de Usuarios y el de gestion de usuarios, pudiendo el usuario gestionar informes

ejecutivos. Fuente: Elaboracién autor
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Figura B2

Interfaz gestion de PQRS

@'Gov.Co

O & Santanoer Busqueda en Pagina Buscar

: 'v::-:t-:»'z:,_\:“:v Gestién PQRSD

Registrar Solicitud Consultar Solicitud
Peticiones, Quejas, Reciamos , Sugerencias, Consuilte su solicitud, haga seguimiento a su
Denuncias o Felicitaciones queja o reclamo.

Servicios Contactenos

Consultar los Servicios, Tramites, Programas y
Procedimientos

Nota: Esta figura detalla la visualizacion de la interfaz del usuario. Aqui puede registrar,

consultar y generar contacto. Fuente: Elaboracion autor



