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Resumen

El presente proyecto esta encaminado al desarrollo de un prototipo de software (sistema), el cual
esta enfatizado en suplir necesidades especificas por medio de la automatizacion de procesos.
Puntualmente al macro proceso “gestion de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, en el area
aseguramiento de la Secretaria de Salud Municipal en Sincelejo”; en el cuél se presenta lentitud y
reproceso, perjudicando asi los servicios y el rendimiento de la entidad publica, generando
inconformidad en los usuarios que diariamente interponen sus peticiones, quejas y reclamos con
el propdsito de lograr tener un acceso digno a la salud que por ley se merece cada Colombiano.
Para ello destacamos la importancia que tienen hoy dia las tecnologias de la informacién, por lo
que proponemos la creacion de un sistema por medio de un prototipo software que simule el mas
adecuado comportamiento de este macro proceso y sus respectivas actividades, de tal forma que
se logren mejoras en la recepcion, almacenamiento de trdmites y los reportes de esas PQRS. Nos
apoyaremos en un Modelador de Procesos de Negocios llamado Bizagi Process Modeler, que esta
inmerso dentro del Sistema de Administrador de Procesos BPMS (Bizagi Suite), el cual es uno de
los Freeware mas utilizado para diagramar, documentar y simular procesos usando la notacion
estandar BPMN; siendo estas las herramientas perfectas que nos ayudaran a lograr alcanzar
nuestros objetivos a lo largo del desarrollo del proyecto. Se espera que el prototipo de software,
pueda suplir las necesidades con las que cuenta esta area, en cuanto a la gestion de PQRS y que
ademas sirva de modelo para implementacion en las demas areas de la entidad territorial en las

que se ve involucrada la atencion a usuarios.

Palabras clave: PQRS, bizagi, BPM, reporte, software, BPMS, BPMN.
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Abstract

The present project is aimed at developing a software prototype (system), which is emphasized in
supplying specific needs through process automation. Promptly to the macro process
“management of requests, complaints, claims and suggestions, in the area of assurance of the
Ministry of Municipal Health in Sincelejo”; in the case there is slowness and reprocessing, thus
damaging the services and performance of the public entity, generating disagreement in the users
who file their requests, complaints and claims with the purpose of achieving a decent access to
health that by law is Every Colombian deserves. For this, we highlight the importance of
information technologies today, so we propose the creation of a system through a software
prototype that simulates the most appropriate behavior of this macro process and its respective
activities, so that Improvements in the reception, storage of procedures and the reports of these
PQRS are achieved. We rely on a Business Process Modeler called Bizagi Process Modeler, which
is immersed within the BPMS Process Manager System (Bizagi Suite), which is one of the most
used Freeware to diagram, document and simulate processes using standard notation BPMN;
These are the perfect tools that help us achieve our objectives throughout the development of the
project. It is expected that the software prototype can meet the needs with the account of this area,
in terms of the management of PQRS and also serve as a model for the implementation in the other

areas of the territorial entity in which care is involved to users.

Keywords: PQRS, bizagi, BPM, report, software, BPMS, BPMN.
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Introduccion

Con el paso del tiempo, van surgiendo nuevas tecnologias que generan un impacto positivo
a la sociedad principalmente al desarrollo empresarial. Estas van adquiriendo mayor auge a medida
que son perfeccionadas, como lo es en el caso puntual de la gestion de procesos de negocio
(Business Process Management BPM), esta no se describe solamente como una tecnologia, esta es
una filosofia, un conjunto de disciplinas, herramientas, métodos, técnicas que van a permitir
identificar, mejorar de manera sencilla los procesos de negocio dentro de las organizaciones;
realizar una modelizacion de estos procesos, disefiarlos para una posible automatizacion, llevar
estos procesos a un sistema informatico donde se puedan orquestar todas las tareas de los procesos

y hacer una integracion completa con los sistemas de la empresa.

Actualmente en la Secretaria de Salud Municipal de Sincelejo, existen falencias en cuanto
a procesos empresariales entre los cuales hemos identificado el proceso de gestion de peticiones,
quejas, reclamos y sugerencias (PQRS), las cuales son interpuestas por los usuarios que hacen
parte de las distintas Entidades Prestadoras de Salud (EPS) que operan en la ciudad. Se evidencia
ineficiencia en la forma como se llevan a cabo dichas actividades del proceso, pues se aprecia
desorden y lentitud en sus ejecuciones; también se percibe pérdida deliberada de tiempo en ciertas
tareas como por ejemplo en la busqueda de cada queja almacenada en AZ para su respectivo
acompafiamiento, dejando inconforme al usuario debido a la no pronta respuesta por parte de la
entidad territorial, esto porque ain no se tiene un buen manejo de la informacién, que a su vez
permita una adecuada gestion que vaya acorde a las necesidades de los ciudadanos vy los

propdsitos u objetivos de la empresa.

La situacion anteriormente expresada, hace que la Secretaria de Salud Municipal, no este
cumpliendo de manera satisfactoria sus obligaciones como ente de control Municipal de las EPS,
esto revela la necesidad que existe de desarrollar un adecuado sistema que de un prototipo de
software se logre mejorar y automatizar el proceso gestion de peticiones, quejas, reclamos y

sugerencias dentro del area de aseguramiento de la Secretaria de Salud Municipal de Sincelejo, de
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tal manera que se mejoren muchos aspectos como por ejemplo la manera en que se comunican los
distintos actores que participan y llevan a cabo el desarrollo de este proceso, pues es de vital
importancia una buena comunicacion para la toma de decisiones. La actual ineficiencia en su
proceso gestion de PQRS, puede conllevar a incurrir hechos desfavorables para los ciudadanos,
viéndose la Secretaria de Salud Municipal de Sincelejo expuesta a sanciones por parte de entidades
supervisoras como lo es la Superintendencia Nacional de Salud (Supersalud), al no cumplir con

sus obligaciones frente al Estado.

Para el desarrollo del proyecto utilizaremos la filosofia BPM como base, con la cual se
pueda aplicar la metodologia propuesta por José Antonio Villasis Reyes (2013) en su tesis de grado
“Metodologia para el Anélisis, Disefio e Implementacion de Procesos con Tecnologia BPM
(Business Process Management) y Desarrollo de un Caso Practico”. El propone conjugar las
metodologias Polymita y la BPM:RAD, con el fin de seleccionar de estas dos sus mejores técnicas
y précticas para el analisis, disefio e implementacion de procesos con tecnologia BPM. De manera
general Villasis propone una nueva metodologia la cual se simplifica en 3 fases, en las cuales se
desarrollan diferentes actividades, estas fases son: Fase de Analisis, Fase de Disefio, Fase de
Implementacion. Se utilizara la herramienta BPMS! de Bizagi Studio que nos acompaniara en el

disefio e implementacion del prototipo software.

1 Business Process Management System, en espafiol Sistema de Gestion de Procesos de Negocio. Segln

EcuRed (2011) “esta es una tecnologia que posibilita la implantacion y adopcion de BPM” (Seccion 3), (p. 1).
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1. Disefio Técnico y Metodologico

El presente proyecto es un desarrollo tecnoldgico, ejecutado dentro de la Secretaria de
Salud Municipal de Sincelejo y se lleva a cabo en el Departamento de Sucre, Colombia.
Metodoldgicamente el proyecto se realiza bajo estandares BPM, basandonos en una metodologia
propuesta por José Antonio Villasis Reyes (2013) en su tesis de grado “Metodologia para el
Analisis, Disefio e Implementacion de Procesos con Tecnologia BPM (Business Process
Management) y Desarrollo de un Caso Practico”, cuya funcion principal se resume en las mejores

técnicas y précticas de las metodologias Polymita y la BPM:RAD.

La metodologia propuesta por Villasis se compone de 3 fases, las cuales son:

1. Fase de Analisis.
2. Fase de Disefio.
3. Fase de Implementacion.

En la primera fase se realiza un levantamiento de requerimientos, estimamos dias
especificos a la semana en un plazo méximo de una a dos semanas para la recoleccion y
organizacion de todos los datos e informacion necesaria, dentro de la entidad territorial. En esta
visita se solicita el formato actual de recoleccion de PQRs, con el objetivo es conocer a
profundidad la mecanica de almacenado, tramite y reporte que se le dan a estas. Se estudia
detalladamente el proceso, de tal forma que se logre identificar la I6gica de negocio y su respectivo
funcionamiento, quiénes intervienen, propdésito del mismo y responsables de éste; todo ello gracias

a formatos predefinidos y propuestos por Villasis en su Metodologia.

Estos formatos son: el de definicién del proceso y de entrevistas a empleados donde se

realizan preguntas frecuentes como:

¢Cuales son las tareas que desempefia dentro del proceso?, ;Como se realiza o ejecuta

cada tarea?, ;Qué informacion necesita para realizar cada tarea?, ¢Quién le provee de la
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informacidn para su trabajo?, ;A quién le es Util su trabajo?, ¢Cual es el resultado de

realizar todas las tareas? (Villasis, 2013, p. 52).

En la segunda fase del proyecto se realizan actividades como: identificar los roles que
hacen parte en el proceso, identificar cada actividad que compone al proceso, elaborar diagramas
como por ejemplo el diagrama estructurado del proceso en estudio, elaborar el diagrama de flujo,
especificar o disefiar las GUIS (formularios) y elaborar un diccionario de todos los términos que

se utilizan en la interfaz con el objetivo de familiarizar al lector con el prototipo.

En la tercera fase, la cual comprende la implementacion del nuevo proceso, ya se debe
contar con un modelo debidamente disefiado y optimizado para su respectiva simulacién. Esta fase
es independiente y se puede ejecutar a la par de la fase de andlisis, en esta fase se configura el
entorno ajustando el equipo servidor en donde se instala el BPMS que automatizara el proceso

anteriormente modelado.

Anexamos una cuarta etapa en la cual se comprueba que el proceso funcione correctamente,
gjecutando como tal el prototipo de software. Se debe evaluar, probar y monitorear, para
comprobar que los resultados esperados son los obtenidos. Esta etapa es la que nos muestra la
garantia de mejora continua al proceso (nuestro objetivo).
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Resumen Metodologia Propuesta por Villasis

A continuacion se detalla por medio de tablas resumidas por Villasis, las fases de la

metodologia que se van a aplicar, donde se puede apreciar aspectos como las técnicas a utilizar y

los resultados de cada una de las actividades realizadas.

Tabla 1

Fase de Analisis

ACTIVIDADES

ROLES TECNICAS

RESULTADOS

1. Levantar requerimientos

Analistas de BPM
Responsable del - Reuniones )

proceso - Entrevistas
Usuarios del proceso

Acta de reunion

2. Elaborar
documento de
definicién de
proceso

Analistas de BPM -

Responsable del - Reuniones
proceso

Documento de
Definicion de
Proceso (DDP)

Nota: La tabla 1 muestra todas las actividades a realizar en la fase de Analisis segin su autor

(Villasis, 2013, p. 61) y adaptada a nuestro proyecto, en conjunto con los roles que intervienen,

técnicas o herramientas utilizadas para la elaboracion y los resultados que se esperan de cada

actividad.
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Tabla 2

Fase de Disefio

ACTIVIDADES ROLES TECNICAS RESULTADOS
Analistas BPM
Identificar roles Responsable del proceso - Reuniones - Roles del proceso
Usuarios del proceso
Analistas BPM
Identificar actividades Responsable del proceso - Reuniones - Actividades del proceso
Usuarios del proceso
Analistas Diaarama
Elaborar diagrama BPM . g
- Diagramas estructurado del
estructurado. Responsable
proceso
del proceso
_ Analistas BPM i .
Elaborar diagrama de . - Diagrama de Flujo del
. Responsable del proceso - Diagramas
flujo del proceso ) Proceso.
Usuarios del proceso
o L Analistas del proceso
Especificar o disefiar . - Interfaz del proceso
. Responsable del proceso - Reuniones i
pantallas/formularios . - Formularios del proceso
Usuarios del proceso
Elaborar Analistas BPM
diccionario de Responsable del proceso - Reuniones - Diccionario de Términos
términos

Usuarios del proceso

Nota: La tabla 2 muestra todas las actividades a realizar en la fase de Disefio propuesta por

(Villasis, 2013, p. 61) y adaptada a nuestro proyecto, en conjunto con los roles, técnicas o

herramientas utilizadas para la elaboracion y los resultados que se esperan.
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Tabla 3

Fase de Implementacién

ACTIVIDADES ROLES TECNICAS RESULTADOS
- Guiaparala
9. Instalar BPMS - Administrador BPM . ., - Documento de instalacion
instalacion
- Guiaparala

10. Parametrizar BPMS - Desarrollador BPM - Manual de proceso

instalacion

Nota: La tabla 3 muestra todas las actividades a realizar en la fase de Implementacién propuesta
por (Villasis, 2013, p. 62) y adaptada a nuestro proyecto, en conjunto con los roles, técnicas o

herramientas utilizadas para la elaboracion y los resultados que se esperan.

1.1  Diagnéstico Operativo del Proceso Actual (Fase Analisis)

En el diagndstico se elabora un analisis general del macro proceso de gestién de PQRS en
el area de aseguramiento de la Secretaria de Salud Municipal, el cual agrupa la recepcion de
peticiones, quejas, reclamos o sugerencias, su debido almacenamiento, trdmite y reporte de dichas

solicitudes.

Una vez se realizaron las visitas a las instalaciones de la entidad territorial, donde se
efectuaron entrevistas no estructuradas; se observd con sumo detalle, como funcionaba el actual
macro proceso, quiénes eran los actores principales de éste, entre otros requerimientos, se pudieron

detallar aspectos que nos sirvieron para nuestro punto de partida. Entre estos tenemos:

1. La gran diversidad en la manera como gestionan el proceso, ya que este empieza en un
formulario Access (recepcionando la PQRS), pasa por un formato fisico (AZ) para almacenarla,
en el transcurso del bimestre se van digitando en una plantilla con formato Excel los datos mas

relevante de cada PQR, los cuales serviran para sacar estadisticas y elaborar reportes manualmente
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en Word. Esto genera lentitud en el tramite de las PQRS e ineficiencia en sus actividades debido

a los cuellos de botella generados por la falta de comunicacion y sincronia entre las tareas.

2. Se presenta caos al momento de llevar acabo las acciones del proceso de gestion de
PQRS porque en ocasiones el empleado encargado nos manifiesta la perdida de documentacion,
generando problemas de integridad de la informacion y retrasos en la operacion, llegando a ser

incluso, retrasos de semanas.

3. Dado que la operacion del proceso de gestion de PQRS no cuenta con parametros de
calidad, este ente de control se ve sometido a sanciones por entidades de inspeccién, como lo es la
Superintendencia Nacional de Salud y a demandas o derechos de peticion interpuestos por usuarios
naturales, debido a la omisién en el trdmite de PQRS que la Secretaria en ocasiones pasa por alto
a consecuencia de la perdida de informacion u olvido en el tramite de las mismas por falta de

alertas o alarmas de vencimiento.

A continuacidn, se muestran pruebas que evidencian la inadecuada manera con la que estan
Ilevando a cabo la ejecucion del actual proceso de gestion de PQRS, se lograron recolectar los
formatos de recepcion de PQRS, como se almacenan estos, consolidados de informacion que
facilmente puede ser borrada o perdida por equivocaciones o errores humanos, reportes que vienen

siendo elaborados manualmente, entre otros aspectos a considerar.
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'E] PQR’s

“ lNCEL‘.E:o'Kn) REGISTRO DE PQR S martes, 23 de enero de 2018

PQR N”: Tipo de PQR Dependencia: Clasificacion: Estado

(Nuevo) ‘ 1] [+] [+] E] iAbierta El

Entidad Involucrada: Eps del Usuario:

[ E2]| =]

Informacidn del Usario

ntif n: 1id Nomi
Identificacion: Apellidos: Nombres:

Direccion: Telefono / Celular:

Informacion Complementaria

Nombre de quien declara la inconformidad: Identificacion: Telefono:

Descripcion:

Documentos Anexos a la PQR

Registro de PQR's 4 4 1278 de 1278 Ll Y;x Sin filtrar “:VBprsgarr

Figura 1. Formato Access de recepcion de PQRS.

Fuente: Secretaria de Salud Municipal.

En la figura 1 se muestra el formato actual con el que el empleado A lleva a cabo la

recepcion de la PQRS interpuesta por los usuarios de las distintas EPS’s.
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& PQrs

o~
) INCELEIO PQR's ,
WTVISION secretaria de Salud y Seguridad Social PGRN
91 22/02/2016
INFORMACION DEL USUARIO:
Apellidos: Nombres:
JARAMILLO GONZALES EIDER ANDRES
Identificacion: Direccion: Telefono:
Tl 1193079715
Nombre de quien presenta la queja : Identificacion: Telefono:
DESCRIPCION DE LA PQR
Tipo Pqr: Area encargada: Motivo Fecha_Radicado
Queja 1 3
Eps del Usuario: Ips / Prestador
73 BAFIN

Descripcion de la PQR:

SE RECIBE LA QUEJA, SE ORIENTA AL USUAIRIO COMO LLENAREL FORMATO PQR, SE LE ANEXA TODA LA
DOCUMENTACION DE SERVICIOS QUE FUE ACTUORIZADO POR SU EPS Y SE ENVIA ALAS OFICICNAS DE PRESTACION
DE SERVICOS PARA SUS RESPECTIVAS EJECUCION.

Anexos

Firma del Usuario: Funcionario que recibe:

Figura 2. Formato Access para almacenamiento en AZ.

Fuente: Secretaria de Salud Municipal.

La figura 2 describe la hoja que se imprime y que recibe el empleado B (el cual es el
encargado del trdmite de estas), para su almacenamiento fisico en una AZ.
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(3

D

E

F

G

H

g Secretaria de Salud y Seguridad Social

4

- 2 . .
Sincelejo S Ince '_ = J 0O FORMATO No6. CONSOLIDADO DE PQR
Transformamos ciudad
ROMSRES COMPLETOS quaa
DE QUIBN INTERPONE MOMBSEDEL DRIEDAPAZA LA FECHADELA
Ireuesa |Laquea TIPO DOC | 4o DOCUMERTO |USuaRID TS0 D0C | 4o DOCUMENTO |95 DEL ASLIADO |ENTIDAD TeoDE QuE |QuEIA MOTIVO QUESA
Crstio o« 22.009510 mmmmm cc 52029510 Huma 4
Eps NusvaEps =ar 075ut17 Trasiado
e GUERRA
s o« 105.299.16¢|  CONTRERAS RC 1133678350 MoAgarsce Nusva Eps Oficie 1950117 Inconsistencia
MARTINEZ
- o« $4.579.150 cc 1052.999.36¢|  Muswa Nuse ofice Jut17 Teasiado
A A DJME‘WAS 559, Eps evakps 04 ju
DAMERALVAREZ | <C s2.53328 |V 00 cc 26.093.153|  Cafesshd Cafessied jul17 Teasizdo
v s sar 0% jut
s o | riozyszosy| ARMESEMRO | 1102.757.097 Mutuai SER Oficie 314ul17 Afacion
LAZARD CUELLO | tazasocumio Beompude =
CRISTINA DEL CARMEN ERSm.O8.
e e o« 51552050 wu;cu:uu cc €4552.050| Dessmparade Compara 0ficie 143037 AfSacicn

Figura 3. Consolidado de PQRS en Excel.

Fuente: Secretaria de Salud Municipal.

La figura 3, muestra el consolidado de las PQRS que realiza el empleado C con la ayuda

del empleado B, con el fin de recolectar y obtener los datos estadisticos para cada final de bimestre

con el cuél poder asi realizar un reporte de PQR, que es enviado al area de auditoria encargada de

evaluar el rendimiento de las EPS’s.
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%4 Sincelejo

Secretaria de salud Municipal

DISTRIBUCION DE QUEJAS INTERPUESTA EN DIFERENTES EPS
PERIODO MARZO -

ABRIL DE 2017.

FUBNTE Of INFORMACION. QUEJAS IWTERPUESTAS POR LOS USUARIOS

e PO CADA

s s e A e AT ENTIOAD MARZO -

ABRRL 2047 TOTAL
SALUT TOTAL | 1 1 1
SECRETARIA UE SALUD WiNKINAL | 3 3 .
CAIACOMN | 1 o 1
SAVIASAL LD ) 1 0 1
TAPESALUD 1 1 0 1
MUTUAL SER 1 ] 1 2
COOSALLO 1 0 1
ToTAL 1 » = 5] "

De scuerdo a la anterlor, se puede concluir que durante el penodo de MARZO .
ABRIL del presente afo se receptaron un total de 14 POQR

Figura 4. Formato 1 de reporte elaborado manualmente en Word.

Fuente: Secretaria de Salud Municipal.

Nann®/ %y Sincelejo

Secretaria de salud Municipal

DISTRIBUCION Dl POR SEGUN ESTADO EN QUE SE ENCUENTRAN DEL
STRE MARZO - ABRIL DE 2017

FURENTE DE INFORMACION: QUEJAS INTERPURSTAS POR LOS USUARIOS

PROCEDIMIENTO mar-17 nbr-17 MARZO-ABRIL-17 “
| Mo DE QUEJAS RECIBIDAS L] 5 14 100%
{ Mo DE QUEIAS RESUEL TAS 8 2 10 T1%
| No DE QUELAS ABIERTAS 1 2 a 29%
| FORMATO DE POR DILIGENCIADCO EN SECRETARIA DE SALUD CARTA
| MEDIO DE RECEPCION
- DERECHOS DE PETICION

El andlisis del presente informe es Bimestral pertinente s MARZO - ABRIL de
2017. A continuacion la relacién de las 14 quejas interpuestas por los usuarios por
inconformidad recibida en las diferentes EPS.

Figura 5. Formato 2 de reporte elaborado manualmente en Word.
Fuente: Secretaria de Salud Municipal



25

oporKn Universtaro del Carbe

DESARROLLO DE UN PROTOTIPO SOFTWARE ‘ CECAR

Las figuras 4 y la figura 5 muestran parte del reporte que es realizado en Microsoft Word
por el empleado C gracias al consolidado que previamente se realiz6 en Excel, el cual es de suma
utilidad para el &rea de auditorias que son los encargados de evaluar bimestralmente el rendimiento

y prestacion de servicios de las EPS para con los usuarios.

Figura 6. Almacenamiento fisico de PQRS.

Fuente: Secretaria de Salud Municipal.

La figura 6, evidencia claramente que no hay un debido orden al momento de almacenar
las PQRS.
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1.1.1 Documento de Definicién de Proceso.

Tabla 4

Definicidn del proceso Gestion de PQRS

ESPECIFICACION Y DOCUMENTACION DE PROCESOS

Documento de definicidn de proceso

Nombre: Gestion de PQRS
Autor: Fabian Cardozo - José Urzola
Fecha: 10/02/2018

Proceso & GESTION DE PQRS

Identificador: |PQRS

Descripcion:

- El proceso inicia cuando un ciudadano llega a interponer una

peticidn, queja, reclamo o sugerencia acerca de una inconformidad
sobre el aseguramiento en salud con alguna EPS.

De inmediato, el que esta a cargo de atencién al publico, determina
si hay necesidad de recibir la queja por parte del ciudadano o a esta
inquietud se le puede dar solucion con un par de instrucciones. Una
vez que se determina la recepcion de la PQRS, esta es diligenciada
por el recepcionista en una plantilla elaborada en Access, en la cual
se digitan datos como nombres, documento ID, direccion y teléfono
de quien interpone la queja, a que EPS va dirigida la
inconformidad, nombres y documento del usuario que presenta la
inconsistencia y una breve descripcion de lo comentado por el
ciudadano.

La PQRS se imprime y se anexa copia de documento de identidad
del ciudadano, luego se le da una copia del radicado al ciudadano.
Si la solicitud es una sugerencia, es pasada a la coordinadora de
area aseguramiento para el tramite de esta.

Si la solicitud es una PQR, el empleado encargado del
almacenamiento, trdmite y solucion de esta, primeramente la
almacena en una AZ en orden por fecha de radicado, para ir
gestionando cada una en orden cronologico.
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- Una vez esta gestionando cada queja, esta es pasada a la
coordinadora de area que es la encargada de comunicar por medio
de un oficio a la entidad de salud correspondiente, la inconformidad
interpuesta por los ciudadanos para una pronta respuesta y solucion.

- SilaPQR no es solucionada por la EPS, vuelve el proceso de
Gestion de PQR y nuevamente es pasada a la coordinadora de
aseguramiento para oficiar y esta vez se oficia con copia a la
secretaria de salud departamental y a la Supersalud. De esta forma
la EPS es obligada a responder y solucionar de inmediato.

- Una vez solucionada la PQR, se procede a cerrar cada caso
anexando los documentos necesarios (Adres impreso) que
evidencien la solucién de esta. Los motivos por los cuales pueden
presentar una PQR en el area de aseguramiento en la secretaria de
salud municipal son:

1. Afiliacion sin autorizacion en una EPS.
2. Negacion en el Traslado de EPS a ESP en el régimen
subsidiado.
3. Negacion de Movilidad del régimen contributivo al
subsidiado.

Negacion de Afiliacion al régimen subsidiado.

Inconsistencia en los documentos de identidad.

Vinculacion al SGSSS.

Duplicidad en el SGSSS.

Traslado sin Autorizacion.

O N Ok

Luego de anexar toda la evidencia se procede a almacenar todo
el paquete de la PQR en varias “AZ” segun un orden que se
lleva (fecha de recepcidn), por cada bimestre transcurrido.

- Latltima actividad a realizar para dar fin al tramite de PQR’s, es
por parte de un tercer empleado que hace acompafiamiento a quién
gestiona las PQR. Una vez se esta culminando el bimestre (de 5 a
10 dias antes), este empleado es requerido para digitar datos de
todas las PQR’s que fueron recibidas en estos dos meses. El
empleado que gestiona las PQR va sacando de la AZ las PQR una
por unay le va dictando al tercer empleado datos como nombres y
documentos de quien interpone la queja y de quien presenta la
inconsistencia, Entidad a la que va dirigida la PQR, Motivo de la
PQR, fecha de recepcion de la PQR, fecha de gestion de la PQR,
Estado de la PQR, fecha de cierre de la PQR. Cuando todo es
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terminado de digitar, el tercer empleado es encargado de elaborar
un reporte con estos datos y asi enviar un informe detallado en
Word, al area de auditoria encargados de evaluar el rendimiento de
las aseguradoras de salud en el municipio de Sincelejo.

Propasito: Ayudar a la ciudadania con un minimo de tiempo en respuesta.
Usuarios de las distintas entidades prestadoras de servicio en salud
(EPS), que presentan inconvenientes diariamente con estas entidades
de salud por distintos motivos como traslados si autorizacion,
inconsistencias en los documentos, negacion de afiliacion en la EPS,
entre otros... Resolver sus PQR’s a la mayor brevedad posible.

Recepcionista, Gestor de PQR, Coordinadora de area, empleado

Responsable: digitador.

Nota: En la tabla 4 se utiliza el modelo propuesto por (Villasis, 2013, p. 66), para describir y
detallar el proceso en estudio. Por medio del presente se muestra el funcionamiento del proceso en
una breve descripcion, el proposito del mismo y quiénes son los responsables o los personajes que
acttian en el.

A continuacion se detalla un diagrama de las actividades involucradas en el proceso, se
disefié con la notacién estandar BPMN vy representa de modo pragmatico el modelo actual con el
gue cuenta la Secretaria para el proceso gestion de PQRS, este nos sirve como guia, debido a que
la entidad no cuenta con una representacion ldgica del mismo. Decidimos una representacion del
mismo partiendo de lo comunicado por los empleados y la coordinadora de area, este se representa

por medio de la figura 7 a continuacion.

El proceso de gestion de PQRS se esta llevando a cabo de una manera empirica, nos
manifiesta el empleado de planta encargado del tramite de las PQR. El nos indica que gracias a la
practica, los contratistas nuevos que entran a laborar en la secretaria van adquiriendo la destreza y

aprendiendo a llevarlo a cabo.
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Fase 1 , Fase 2
Y R
E : Oificiar y
: Recivir y oficiar | monitorear
z sugerencia : POR
| ~
A Fin 1
N T
v B sugerence : = solucionada?
o S
&
g% Tipe de ; i Documentar,
& 5 ———— 9 Gestionar PQR :
& E 2 salicitud POR < i almacenar
[-H -
= o E A NO‘
2 (-
i
L]

Y

©

Recepcion
POQRS

Recepcionista
(Empleado A)

Acompafiamie

nto (Digitar, .

Repartar) .
Fin del pracesa

Empleado C

Figura 7. Modelo del proceso actual para la gestién de PQRS.
Fuente: Bizagi Suite.

1.2 Modelamiento (Fase Disefio)

El objetivo principal de esta fase nos ayudara a disefiar un diagrama que represente una
mejora al proceso actual que se tiene para la gestion de PQRS en el area de aseguramiento dentro
de la Secretaria de Salud Municipal de Sincelejo.

Para ello se realizan actividades como: identificar actividades inmersas en el proceso,
identificar roles, elaborar un diagrama estructurado de proceso, especificar o disefiar interfaz de

usuario GUI, elaborar diccionario de términos.
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1.2.1 Identificacion de Roles.

Tabla 5

Roles del proceso Gestion de PQRS

ROL DESCRIPCION

Ciudadanos Sincelejanos que necesitan ayuda para resolver
inconvenientes presentados con entidades de salud. El

Solicitante L . . - .
proceso inicia con solicitudes de tipo: peticion, quejas,
reclamos o sugerencias (PQRS)

Determina si la solicitud amerita una radicacién o

Recepcionista PQRS simplemente se puede guiar al ciudadano con determinadas

(Atencidn al publico) acciones. Si amerita radicacion de queja, este la redacta en

compafiia del ciudadano para su posterior radicacion.

Es el responsable de dar trdmite y buscar soluciones posibles
Gestor de PQR para las distintas PQR interpuestas por los ciudadanos.
Encargado del orden y almacenamiento fisico de las PQR

Oficia a las entidades de salud segun lo establece la
normatividad legal vigente. Monitorea el cumplimiento de las

Coordinadora de Area actividades de los empleados ya sea contratista o de planta,
revisando que las PQR se estén gestionando y su estado sea
cerrado.

Se encarga de digitar datos de las PQR con ayuda del gestor
Contratista Digitador de PQR, para elaborar un posterior andlisis y reportes de estas
PQR.

Nota: En la tabla 5 se describen los roles que intervienen en todo el macro proceso a modelar, el
proceso de gestion de PQRS, se recolecta la informacién por medio del formato que propone
(Villasis, 2013, p. 69).
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1.2.2 Identificacion de Actividades.

Tabla 6
Actividad: Registrar PQRS

NOMBRE REGISTRAR PQR
No.: 1
Responsable: Recepcionista PQRS
Entradas: N/A
¢ Tipo de solicitud? - Sugerencia
¢ Tipo de solicitud? ->Peticién, Queja, Reclamo.
Salidas:
¢Solucion inmediata? 2 Si
¢Solucion inmediata? - No
El recepcionista de PQRS solicita toda la informacion necesaria
Descripcion: al ciudadano para registrar la PQRS y asi realizar el debido
tramite a esta solicitud.
Recursos: N/A

Nota: La tabla 6 describe los detalles que corresponden a la actividad Registrar PQRS, es aqui

donde se identifica el responsable de la actividad, asi como las entradas de otras actividades para

su esta se pueda ejecutar y de igual manera la salida que genera para la continuidad del proceso,

una breve descripcién de su funcionamiento, se recolecta la informacién por medio del formato

que propone (Villasis, 2013, p. 70).
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Tabla 7

Actividad: Revisar y Gestionar Sugerencia

NOMBRE REVISAR Y GESTIONAR SUGERENCIA
No.: 2

Responsable: Coordinadora de area

Entradas: ¢ Tipo de solicitud? - Sugerencia

Salidas: Notificacion al solicitante.

Una vez revisada y realizada las acciones pertinentes por parte
Descripcion: de la coordinadora de aseguramiento, el solicitante sera

notificado automaticamente via email.

Recursos: N/A

Nota: La tabla 7 describe los detalles que corresponden a la actividad Revisar y Gestionar
Sugerencia, la cual se realiza una vez se registra la PQRS por el recepcionista. EI responsable es
la coordinadora de area, las entradas para que esta se ejecute debe ser de tipo sugerencia, esto
quiere decir que si la PQRS es seleccionada tipo Sugerencia por parte del recepcionista, esta va
directamente a la coordinadora, de salida una vez que se le da tramite debe informarsele al usuario
que la radico, ya sea por correo o via telefonica, se recolecta la informacion por medio del formato

que propone (Villasis, 2013, p. 70).
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Tabla 8
Actividad: Oficiar a la Entidad (EPS)

NOMBRE OFICIAR A LA ENTIDAD (EPS)
No.: 3

Responsable: Coordinadora de area

Entradas: ¢Solucion inmediata? > No
Salidas: Gestionar PQR

Cuando el recepcionista de PQR indica que esta no tuvo solucién

inmediata, es labor de la coordinadora comunicarle a la EPS la
Descripcion: inconformidad que se ha radicado en la secretaria de salud

municipal, para que la entidad dé respuesta al ente territorial con

la solucion del inconveniente presentado.

Recursos: N/A

Nota: La tabla 8 describe los detalles que corresponden a la actividad Oficiar a la EPS, como
entrada para su ejecucién debe tener una solucion no inmediata para que el tramite de su gestion
la comience a realizar la coordinadora de area, una vez hecho el trdmite por la coordinadora, le es
asignada como a salida a la actividad Gestionar PQR la cual corresponde al gestor de PQR, se

recolecta la informacién por medio del formato que propone (Villasis, 2013, p. 70).
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Tabla 9
Actividad: Gestionar (PQR)

NOMBRE GESTIONAR (PQR)
No.: 4
Responsable: Gestor de PQR

Oficio radicado en la EPS.
Entradas:
¢POR Resuelta? > NO

¢POR Resuelta? > YES
Salidas:
¢PQOR Resuelta? > NO

El empleado encargado de gestionar la PQR, previamente a la

realizacion de sus tramites, recibe copia de un oficio radicado por
Descripcion: parte de la coordinadora a la EPS involucrada y a partir de alli

comienza el gestor comienza buscar y realizar los tramites

necesarios para atender y resolver la PQR.

Recursos: N/A

Nota: La tabla 9 describe los detalles que corresponden a la actividad Gestionar PQR, como
entrada para su ejecucion debe recibir copia escaneada del oficio radicado en la EPS para comenzar
su funcion y por su puesto la PQR debe estar en estado abierta (no resuelta ain), como salida debe
indicar si se ha resuelto o si ain permanece en estado abierta, se recolecta la informacion por medio

del formato que propone (Villasis, 2013, p. 70).



DESARROLLO DE UN PROTOTIPO SOFTWARE ‘ &CECAR

Tabla 10
Actividad: Documentar (PQR)

NOMBRE DOCUMENTAR (PQR)
No.: )

Responsable: Gestor de PQR
Entradas: ¢PQR Resuelta? > YES
Salidas: Fin del proceso.

Cuando el gestor de PQR haya gestionado debidamente la

solicitud, esta se debe documentar anexando las debidas
Descripcion: evidencias que constaten el trdmite donde se da la debida gestion

que le corresponde a la secretaria de salud municipal de Sincelejo

como ente territorial de control.

Recursos: N/A

Nota: La tabla 10 describe los detalles que corresponden a la actividad Documentar PQR, como
entrada para su ejecucion debe recibir una confirmacion verdadera del estado de la PQR en gestion,
que indique que ya esta resuelta. Como salida de esta actividad se encuentra el final del proceso y
se da cierre al tramite de la PQR, se recolecta la informacion por medio del formato que propone
(Villasis, 2013, p. 70).
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1.2.3 Diagrama Estructurado del Proceso (Gestion de PQRYS)

1. GESTION DE PQRS

—»( 1.1 Registrar PORS

—» 1.2 Revisar y Gestionar Sugerencia

—» 1.3 Oficiar a Entidad (EPS)

—»{ 1.4 Gestionar POR

—»{ 1.5 Documentar POR

v
Figura 8. Diagrama estructurado del proceso (Gestion de PQRS).

Fuente: Propia.

1.2.4 Diagrama de Flujo del Proceso (Gestién de PQRS).

La figura 9 a continuacidn, ilustra la representacion del nuevo diagrama que modela el
proceso gestion de PQRS para el area aseguramiento de la Secretaria de Salud Municipal de
Sincelejo. Este nuevo modelo, es la version actualizada que representa el flujo de actividades de
este macro proceso; usando la notacion BPMN se pudo modelar y automatizar ciertas tareas que
en el anterior modelo acarreaba pérdidas de tiempo y de mano de obra. Se incorporan tareas
automaticas como por ejemplo la notificacion por medio de correo electronico gracias al apoyo
que brinda el estandar BPMN por medio de Bizagi y que nos permite representar la semantica de

procesos de negocio complejos.
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PQRS

g _ Recepcidn. /\, Atencion y Respuesta /\, Revision y Cierre
.: E Caso Cerrado | |
e g Revisar y % Envi : : :
2% Gestionar fwiar —)@—)O Cficiar a |
E 8 Sugerencia respuesta | Entidad (EPS) |
g § Cancelar la | !
2 alarma | I
| |
T T
| |
| |
Alarma de fecha de vencimiento | |
(e W] .
@‘ : : Terminacion
| |
| |
E |
| |
o Sugerencia Enwiar Alarma | |
2 ' |
U | '
—_ | |
3 | |
£ ! !
0 » | | Documentar
E | h 4 : POR
[} . I % Erwiar |
ﬁ .250|L.I.EIDI'1 : Gestionar Respuesta al :
inmediata? | PQR Solicitante |
Tipo de - - + Hahilitar | iPOR Resuelta? |
Solicitud Petician, Quejas, Reclamos NO i eventos. : :
A [ '
| |
YES | |
t t
| |
| |
] I I
-
3 ' |
£ I I
2 Registrar PQRS INICIO [ !
g ' |
§ | |
| |
| |

Figura 9. Nuevo diagrama de flujo que modela el proceso gestion de PQRS.

Fuente: Propia (Realizada con Bizagi Modeler).




DESARROLLO DE UN PROTOTIPO SOFTWARE

38

Para modelar este diagrama del proceso gestion de PQRS, se utilizo la herramienta BPMS

“Bizagi Suite”; esta ha sido la suite que nos ha acompafado a lo largo del desarrollo del prototipo

de software.

1.2.5 Modelo de Datos.

El modelo de datos es la representacion del negocio por medio de entidades, las cuales

almacenaran los datos del proceso. Este modelo se ve sujeto a modificaciones a lo largo del

desarrollo del proyecto.

' Entidad Salud
—| Atftributes
abc Nombre EPS

>

»

' Estado PQR
- Attributes
abe Estado
" Tipo de Solicitud 2
|=| Aftributes

Disparador Alarma
Time to Respond
sbe  Tipo de Solicitud

" Motivo de Queja
— Atftributes
abe  Motivo

»

§kiiansiauan Snani

( PaRrs
| Aftributes

&P Hnexos

&P Anexcs Cierre
&P Archivo Flantilz
.~ Cancelar Alarma
abe Codigo Entidad

sbe Descripcion de Cierre POR
abe Description
Estado
[ Fecha de Ciarre
E" Fecha de Gestion
[R Fechs de ia Queja
/ Generar Reponte
Nimero PQR
4] Portada
Solucion Inmediata

abe  Subject
-/ Relations
Empleado
EntidadSalud
EstadoPQR
idUsuario2
Motivo de Qusja

Figura 10. Modelo de Datos para el proceso gestion de PQRS.

RepontTyps
Usuario
Usuario?

saeat B SHE &

\0

» )

J-_,

His:ton,'s + [ =
PQRSs
[ Género A
—| Attributes
sbe SEXO

Fuente: Propia (Realizada con Bizagi Studio).

[ Usuario

—| Aftributes

sbe  Apelidos

¢&? Copia Documento
abe Direccion

sbe  Email

sbe  Nombres

sbe  Nimero de Documento
abe Teléfono/Celular
- Relations

5 Género

KWPQRS1

PQRS

Tipo de Documento

i 5

»

A

"‘/Tipo de Documento

— Aftributes
sbe Tipo

»
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1.2.6 Especificacion o Disefio de Interfaz de Usuario.

Por medio de esta actividad se hace una representacion de como serd la GUI o interfaz final
de la aplicacion (prototipos). Se especifican los tipos de datos a recolectar por medio de
formularios, serd un borrador o guia, puesto que estan sujetas a cambios o modificaciones a lo

largo del desarrollo. Se utilizara para ello la herramienta BPMS “Bizagi Studio”.

Prototipo registrar PQRS

Figura 11. Prototipo del Formulario para Registro de PQRS.
Fuente: Propia (Realizada con Bizagi Studio).
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Prototipo Revisar y Gestionar Sugerencias

Fecha de la PQRS

Numero PQRS

Tipo de Solicitud Sugerenca

Nombres: fabian ricardo

Figura 12. Prototipo del Formulario para el tramite de las sugerencias.

Fuente: Propia (Realizada con Bizagi Studio).

Prototipo Oficiar a Entidad (EPS)

Figura 13. Prototipo del Formulario para la ayuda de redaccion de oficio.

Fuente: Propia (Realizada con Bizagi Studio).
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Prototipo Gestionar PQR

v Informacitn del Usuario {El que presentz la inconsistendia)

Tipo: @ Namero de Documenso: 1100357820
Nomibres Apellidos cardazn arsuic
Direccion: TeléfonaiCelular: 3D04065782
Emaii: fzhian.cardocoBhommait.com Copiz Documento: ==°

v Informacon Complementana (Quién Interpone 13 Inconformidad)

Tioo: - Namero de Documento: 1100337880
Nombres fztian fczrda Apellidos: cardazo arauio
Description
Facarhe hach was nsi: debido consentimies
An=xas 2 POR facicn Inmed
\n=xos 3 PORS Sotacicn inmediata: Ko

v Acdones 3 segu
Fecha de Gession | S/ z Cerrar PQR:

Figura 14. Prototipo del Formulario para la gestion de PQR.
Fuente: Propia (Realizada con Bizagi Studio).
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¥ Acciones a seguir

Fecha de Gestion: dd/MM/yyyy L4 Cerrar PQR: @ Si No

Estado PQR: Cerrada
Fecha de Cierre:

Descripcion de Cierre PQR

No hay archivos
Anexos del Cierre PQR:

Figura 15. Prototipo del Formulario para la gestion de POQR 2.
Fuente: Propia (Realizada con Bizagi Studio).

Prototipo Documentar PQR

Figura 16. Prototipo del Formulario que permite documentar la PQR.
Fuente: Propia (Realizada con Bizagi Studio).
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1.2.7 Diccionario de Términos.

El diccionario de términos se elabora para identificar esos datos o campos que son
requeridos por medio de los formularios establecidos en la aplicacién, para una mayor

comprension de estos. Se detallan principalmente el nombre, tipos de dato y su obligatoriedad.

A continuacion, se representan por medio de la tabla nimero 11:
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EACECAR

Tabla 11.

Diccionario de Términos para la Interfaz de Usuario

TIPO DE

NOMBRE DATO OBLIGATORIO DESCRIPCION
. - leccion . P r una Peticion j
Tipo de Solicitud Se'eccm si uede ser una etlcp , Queja,
simple Reclamo o Sugerencia
Seleccién Se selecciona una de las 14
Entidad Acusada . Si entidades de salud que prestan
simple . . . .
servicios en la ciudad de Sincelejo
., Se elige una de las 8 posibilidades
. Seleccion . .
Motivo de PQR . Si por las cuales el usuario puede
simple ..
hacer una solicitud.
Seleccién Ya sea cédula de ciudadania,
Tipo de Documento simple Si tarjeta de identidad, registro civil o
P documento de extranjeria.
Documento de identidad de quién
Numero de documento  Numérico Si interpone la solicitud y de quién
presenta la inconformidad.
Nombres de quién interpone la
Nombres Texto Si solicitud y de quién presenta la
inconformidad.
Apellidos de quién interpone la
Apellidos Texto Si solicitud y de quién presenta la
inconformidad.
Direccion de quién interpone la
Direccion Texto Si solicitud o de quién presenta la
inconformidad.
Email de quién interpone la
Email Texto Si solicitud o de quién presenta la

inconformidad.
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Teléfono/Celular

Numérico Si

Teléfono o Celular de quién
interpone la solicitud o de quién
presenta la inconformidad.

Copia Documento

Archivo Si

Copia de documento de quién
interpone la solicitud.

Descripcion

Texto

., Si
Multilinea

Una breve y explicita explicacion
de lo que le acontece al ciudadano
que presenta la inconformidad con
la EPS.

Anexos a PQRS

Archivo No

Es opcional si se anexan archivos
como copia de ADRES impreso,
para acompanfiar el caso a lo largo
del proceso.

¢Solucion Inmediata?

Boolean Si

Tipo de dato booleana puede ser si
(verdadero) o no (para indicar
falso) y es obligatorio para
determinar el transcurso de la PQR

Fecha de la PQR

Fecha Automatica

La fecha en que se recibe la PQRS
se genera automaticamente por el
sistema

Numero PQRS

Numérico Automatica

El nimero de la PQRS se genera
automaticamente por el sistema

Anexo Oficio

Archivo Si

Copia del oficio que envia la
coordinadora del area a la Entidad
acusada una vez radicada, es de
suma obligatoriedad para seguir
gestionando la PQR.

Fecha de Gestién

Fecha Si

Indicar la fecha en el momento
exacto que comienza a gestionarse
laPQR
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) Indicar si es momento de cerrar o
¢Cerrar PQR? Boolean Si

no la PQR.

Indica la fecha de cuando se
Fecha de Cierre Fecha Si termina de tramitar y gestionar la

POR
Descripcion de Cierre Texto S; Uunea dbgz vso}r/]:tz;r)]lclic;tseei(opsl|caC|0n
PQR Multilinea a J

términos en que culmina la PQR.

Nota: En la tabla 11 se describen una serie de términos que estan establecidos en las distintas
interfaces de usuario o GUIS principales del prototipo software, con el fin de orientar un poco
acerca de cada término utilizado dando una breve descripcion de estos para su entendimiento de
acuerdo a su funcion, se recolecta la informacién por medio del formato que propone (Villasis,
2013, p. 80).

1.3  Implementacion

En este paso se alistara el entorno donde se automatizara el proceso previamente modelado,
se indica el procedimiento de instalacion de la herramienta BPMS utilizada, Bizagi Studio. Una
vez se tenga el entorno listo, se hace una parametrizacion de todos los objetos del nuevo modelo
en la herramienta, como por ejemplo las tareas, las compuertas, las reglas de negocio, los actores,

la integracion y ejecucion.
1.3.1 Instalacion.

1.3.1.1 Requisitos y Recomendaciones Para Instalar Bizagi Studio.

Se necesitard una maquina para instalar todos los componentes con los que se va a trabajar
(esta maquina sera el servidor donde se alojara la base de datos entre otros componentes para el

funcionamiento remoto), pero para ello primero hay que rectificar que la maquina cumpla con los
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requisitos minimos solicitados por esta suite. Para la elaboracion de aplicaciones a partir de

modelos predefinidos, la herramienta o suite BPMS Bizagi Studio requiere:

Una base de datos y un portal de trabajo basado en un navegador web. La base de dato es
donde se van almacenando todo lo referente a registros y desarrollo del prototipo, en cuanto al
navegador web, este hace las veces de capa de aplicacion y es por medio de este que se accede a

los servicios presentados por el proceso como la interfaz grafica de usuario.

Requerimientos de sistema.

En nuestro entorno de trabajo se escogio la configuracion de inicio rapido, para trabajar en
el desarrollo de nuestro prototipo gracias a la posibilidad que nos brinda bizagi de trabajar en este

entorno.

Configuracion de inicio rapido.

Esta opcidn esta especificada por parte de bizagi para proyectos de tipo demos o bien sean
prototipos, como lo es el nuestro. Para ello, la maquina debe cumplir con las siguientes

especificaciones estipuladas en la tabla 12, tomada desde la pégina oficial de Bizagi.
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Tabla 12

Requisitos minimos para instalar Bizagi Suite

REQUERIMIENTOS MINIMOS PARA LA INSTALACION DE BIZAGI STUDIO

Windows 10, excepto la linea Windows 10 SL.

Windows 8.1

Windows 7 SP1 (Soporte a las ediciones
Ultimate, Enterprise o Professional).

Sistema-Operativo (.0) Windows Server 2008 R2 SP1

Windows Server 2016

Windows Server 2012 R2

Recomen; Gltimo Service Pack.

Se puede utilizar alguna otra base de datos
A NIVEL DE soportada.

Database (Base de Datos
SOFTWARE ( ) SQL-Server 2008 SP3, edicion Express incluida

por la instalacion de Bizagi Studio.

Ejecucion de los procesos en plataforma .NET.

Web-Server - - — -
11S-Express 8 local, incluida por Bizagi Studio.
Bizagi Studio instala Microsoft's .NET
Framework version 4.6.1 (que incluye

Framework . . .
diferentes componentes vitales como Visual
C++ 2010, 2008 Redistribuible)
Firefox 19 o superior

Browser

Chrome 24 o superior

REQUERIMIENTOS MINIMOS PARA LA INSTALACION DE BIZAGI STUDIO

8 Gb Recomendado

Memoria RAM 6 GB minima
Almacen?:)Tlr%r;to (Disco 10 Giga bits
QAI\\IR!\D/\EVITADREE 2,4 GHz o superior
Procesador 64 bits
2 cores 0 mas
i 0,
Resolution Display al 100% (DPI)

1024 x 768 o superior

Nota: La tabla 12 especifica detalladamente las caracteristicas para una configuracion rapida de

Bizagi Studio en cuanto a hardware y el software que debe tener la maquina en la cual se va a
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instalar, tabla modelo tomada como referencia de la pagina “http://help.bizagi.com/bpm-

suite/es/index.html?collaborative_work.htm .

1.3.1.2 Requisitos Ordenadores Cliente.
Los usuarios finales (ordenadores cliente), no necesitan nada mas que un navegador web

para poder acceder a la maquina que se configura como servidor, la cual brinda el portal web de

trabajo.

1.3.1.3 Pasos para la Instalacion de Bizagi Studio.

1. Descargar el instalador gratuito de Bizagi Studio, desde su sitio oficial.

2. Click derecho y correr o ejecutar como administrador.

s Application Tex rvstaller m] >
N - : °
¢ T 1 1 (N1.00.:457) C86301 tudh Bt rtaller
# Queck sctem
B BlzagStudio- i ene
": Dropbox o
Open
@& OrweDrive ' Run 23 sdminetator

B This ¢ Troubleshoot compatibiity

Pin to Stant
USE Drrve ¢

s VUSB Drive (D) Aways ovalabie offline
D Natesek Restore previcus versions

Send 10

Can

Copy

Creste shotot

Delets

<

Figura 17. Ejecutar Instalador de Bizagi Studio.
Fuente: “http://help.bizagi.com/bpm-suite/es/index.html?collaborative_work.htm”.

Seguidamente seleccionar el idioma para la instalacion (inglés o espariol).
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3. Se abrira la ventana de bienvenida, luego presionar Next.

|Bizagi Sudio - IrotallShnkd Witsrd

Welcome to
Bizag Studio instaation wzard

The Baagl Studo Iretalation Wizard will lnstadl Baagl Studio on youwr
comgrater

To contrue, chox Nest

o (D =B

Figura 18. Ventana de Bienvenida.

Fuente: “http://help.bizagi.com/bpm-suite/es/index.html?collaborative_work.htm”.

4. Leer el acuerdo que presenta Bizagi Studio, aceptar términos y cliquear Next.

|xtadtthield Wt ®

License Agreement
Please read the following ficense agreement carefully,

BIZAGI BPM SUITE END USER LICENSE
AGREEMENT

PLEASE READ THIS END-USER LICENSE
AGREEMENT ("EULA") CAREFULLY. BY

INSTALLING OR USING THE BIZAGI SOFTWARE
THAT ACCOMPANIES THIS EULA ("SOFTWARE"),
YOU AGREE TO THE TERMS OF THIS EULA. IF YOU
DO NOT AGREE, DO NOT INSTALL OR USE THE
SOFTWARE. IN ADDITION, BY INSTALLING,
/COPYING, OR OTHERWISE USING UPDATES THAT
YOU RECEIVE AS PART OF THE SOFTWARE v

& [ accagt W tanms of the Ieeess agreamet

© 1 do oot accept tha tens of the kence agraemant

Figura 19. Ventana de Acuerdo de Licencia.

Fuente: “http://help.bizagi.com/bpm-suite/es/index.html?collaborative_work.htm”.
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Componan Lniwmtane de Carbe

5. Seleccionar la base de datos con la que se va a trabajar. La nueva ventada mostrara 3
opciones una de ellas es la instalacion de SQL Server; elegir “Instalar SQL Server Express

2017” o la que indique su instalador ya que esta varia en funcion a la version.

Bizagi Studio - InstallShield Wizard

Setup Type
Select the setup type that best suits your needs.

You need a database to automate your processes.
Choose f you want Bzagi to install a database or f you already have one
instafied.

@ Install SQL Server Express 2017
" Verify access to a SQL Server database already installed
" Skip this step (I will install the database later or use Oracle)

Figura 20. Ventana seleccién base de datos.

Fuente: “http://help.bizagi.com/bpm-suite/es/index.html?collaborative_work.htm”.

Si es el caso de que se cuente con una instancia de SQL Server previamente instalada,
activar la opcion “Verify Access to SQL Server database already installed”. Se debe digitar el User
name y password para realizar la debida conexion.
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Setup Type
Salect the satup type that best suits your neads,

You need 3 database 1 AMOMSte your O COSssEs.
Choose if you wart Bzag 10 nstal 3 databess o If you drsady have one
retaad,

st SO Servee Bxprass 2017

Figura 21. Ventana de verificacion SQL Server.

Fuente: “http://help.bizagi.com/bpm-suite/es/index.html?collaborative_work.htm”.

6. Sino se cuenta con un plan Enterprise, cerciorarse de que la casilla verificacion de en la

edicion Enterprise no esté seleccionada y luego dar click en Next.

Advanced options

1F your company has an Enberprss submerption, check the option below to
torfigure B patalaton for yout company’s service

I~ Setup for Sudo Services Enterpriss

Figura 22. Configuracion avanzada.

Fuente: “http://help.bizagi.com/bpm-suite/es/index.html?collaborative_work.htm”.
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7. Recomendable dejar la ruta predefinida por Bizagi "C:\Program Files\” y presionar en
Next.

h—-ml&hdd Wizard

Choose installation location
Select the folder where the files will be installed

To nstall o D5 Toider, chck Moot

To mstall in a dfferant bocation, cick Browse and select ancther folder

C\Peogram Fiei Boag Beagi Shusha)

Figura 23. Ruta de instalacion de Bizagi.
Fuente: “http://help.bizagi.com/bpm-suite/es/index.html?collaborative_work.htm”.

8. Chequear actualizaciones y dar click en Next.

Bizagi Rudiv - InctalSveld Wizand

Additional options

Preferences

™ Ovook tor updotes

Figura 24. Ventana de opcién adicional de Bizagi.

Fuente: “http://help.bizagi.com/bpm-suite/es/index.html?collaborative_work.htm”.
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9. Presionar en el botdn Install, y el proceso de instalacion comenzara automaticamente.

[eszagi St - bestaltShiaied Whaard x

Ready to
Install 8zag: Studio

Chck Trotal 10 Bagn the nutaliston,

¥ you mat tn tevew of change amy of your instaliyton sattngs, ok
Back. Chck Cancel 1o wad the wisard

Figura 25. Ventana Instalacion.

Fuente: “http://help.bizagi.com/bpm-suite/es/index.html?collaborative_work.htm”.

10. Una vez haya culminado la instalacién, presionar en finish.

[Bux;v Studio - wstaliShield Wizaed

The installation wizard has
successfully installed Bizagi Studio

Before you can use the program, you mest restart your computer,

® Yes, [ want to restart my compater now,

T No, 1wl restart my computer later

- o

Figura 26. Ventada Final de Instalacion.

Fuente: “http://help.bizagi.com/bpm-suite/es/index.html?collaborative_work.htm”.
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1.3.2 Parametrizacion.

Para la debida parametrizacion se mostraran las etapas que la herramienta Bizagi Studio
nos ofrece para automatizar el proceso. Estas etapas son 7 y tienen el siguiente orden: el
modelamiento del proceso, disefio del modelo de datos, definicion de formas o interfaz del sistema,
definicion de reglas de negocio, definir actores que intervienen en el proceso, la etapa de
integracion (en caso de que se requiera integrar con sistemas externos como ERP) y por dltimo la
etapa de ejecucion (que se mostrara detalladamente méas adelante). Como ya se cuenta con ciertas
etapas que se han ido desarrollando previamente como por ejemplo el nuevo modelo del proceso
gestion de PQRS, el respectivo modelado de datos (Database) y la interfaz grafica del usuario, lo

que sigue es integrar las etapas faltantes de la herramienta BPMS.

Etapa 4. Reglas de Negocio

Se establece como sera el flujo del diagrama de acuerdo a las acciones o0 acontecimientos que

se van dando a lo largo de la ejecucion del macro proceso.

PQRS -v. 1.0

Figura 27. Reglas de Negocio.
Fuente: Propia (Realizada en Bizagi Studio).
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Exsreincn, mareger T —

and

Figura 28. Reglas de Negocio interfaz 2.
Fuente: Propia (Realizada en Bizagi Studio).

Etapa 5. Definir Actores
Se establecen los participantes que intervienen dentro del macro proceso y se definen sus

funciones o actividades a elaborar.

PQRS -v. 1.0

§ES 8

Figura 29. Participantes en las actividades del proceso.

Fuente: Propia (Realizada en Bizagi Studio).
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ceg
T

Froed ; . @[I

Figura 30. Definicién de participantes.

Fuente: Propia (Realizada en Bizagi Studio).

La etapa de Integracion que es la 6 en la herramienta de Bizagi Studio, no se necesito
ejecutar para el presente proyecto porque no se requirid hacer una integracién con sistemas

externos para el debido funcionamiento de nuestro prototipo.

1.4  Pruebas (Ejecucion/Monitoreo)

En la ejecucion del proceso modelado y debidamente automatizado con la herramienta
Bizagi Studio, se realiza la prueba con una PQR seleccionada del historial de solicitudes que tiene
la Secretaria de Salud Municipal de Sincelejo, por esta razén el trayecto va a tener esta es mas
largo que si se hubiera ejecutado con una sugerencia debido a que el tramite de una sugerencia se
modelo de tal manera que su trayectoria cuenta con dos pasos e involucra nada mas al recepcionista

y la coordinadora de area.
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141 Ejecucion.

El proceso se lleva a cabo en el siguiente orden:

1. Un usuario decide interponer una queja ante la secretaria de salud municipal y se
acerca hasta las oficinas de este ente. El servidor publico de atencion al usuario lo recibe e inicia
el proceso de radicacion de la PQRS por medio del sistema, como se muestra en la figura 31.
Luego de guardar los datos y hacer click en siguiente, finaliza el proceso para el recepcionista y
de inmediato se genera un evento automatico (Alarma) que controlara el tiempo estimado en el
que debe ser gestionada la PQR, si dicha gestion excede el tiempo limite este evento se dispara
alertando al encargado de gestionar la PQR, el recordatorio lo realiza el sistema por medio de un

mensaje via email.

Figura 31. Formulario para redaccion de PQRS.

Fuente: Propia (Realizada en Bizagi Studio).
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2. Enseguida le es asignada una tarea al perfil de la coordinadora de area para que
realice la debida gestion que le corresponde en el proceso. En su perfil se muestra el formulario
detallado con los datos de la solicitud para que ella redacte un oficio acorde a la PQR y lo envie
en medio fisico a la EPS involucrada, para posteriormente culminar su actividad escaneando copia
del radicado y adjuntdndolo como evidencia al proceso de gestion de la PQR. En la figura 32 se

muestran los detalles de su interfaz.

?‘ Nugsvo Casa ™ Q Consultas v I::l Repories ¥ G Procesas enYvo @ Admin ¥

v Inormacon Compiamentanis (Qulén Ingerpans ia Inconformigad)
Nirmers de Docsments  7479(K

hpellidon MBS

Anexar Radcade

Figura 32. Formulario para redactar y adjuntar oficio.

Fuente: Propia (Realizada en Bizagi Studio).
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3. Luego, la siguiente actividad pasa al perfil del que maneja los tramites y
acompafiamientos de las PQR (Administrador PQRS), es el que gestionara para cerrar el caso y
satisfacer al usuario. Con la interfaz del formulario donde se detalla la PQR, el gestor de esta hace
acompafiamientos como visitas a las entidades de salud, llamadas telefonicas, entre otras, para
solucionar dicha PQR. En su interfaz debe especificar fecha de gestion, fecha de cierre, descripcion
del cierre y archivar anexos que evidencien el cierre de dicha PQR como se muestra en la figura
33. Una vez se haya dado cierre al caso y se dé click en siguiente, un correo electronico es enviado
autométicamente por el sistema a la direccion email del solicitante notificando su debida gestion

y solucién del caso.

blzogl g Inbox ﬁ Nuevo Caso * O Consuitas * L\.’n Reportes @ Procesos en Vivo ~ @ Admin *

Anexos o PORS

Fecha de Gestion : Finalizar tramit= de POR: Q)

Figura 33. Formulario para Gestion de la PQR.

Fuente: Propia (Realizada en Bizagi Studio).
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4. La ultima tarea la realiza el mismo gestor de PQR, esta interfaz le aparece
inmediatamente cuando da click en siguiente. Aqui el empleado publico debe describir
detalladamente todos los seguimientos que le realiz6 a la PQR, los cuales ayudaron a dar

fin al macro proceso. La figura 34 ilustra la interfaz de usuario.

b'ZQ9I g Inbax E Nugvo Caso ~ Q Comsultas ~ L\.:l Reportes ~ G Procesos &n Vivo ~ {J(:"} Admin ~

ey

Figura 34. Formulario para definir seguimientos.

Fuente: Propia (Realizada en Bizagi Studio).

Asi culmina la ejecucion del proceso para la gestion de una PQR, cabe resaltar que por
motivos practicos se realizo el trdmite con una sola queja en donde se simul6 el recorrido por
donde esta debe pasar y tramites que debe tener, todo agrupado en nuestro prototipo. Este es el
mismo recorrido o ruta que también tienen las peticiones o los reclamos; ya en las sugerencias solo
se dan dos etapas, la primera es cuando se registra en sistema por parte del recepcionista de PQRS
y la segunda es cuando el sistema le envia la sugerencia a la encargada directa de revisarla, que en

este caso se asigna a la coordinadora de area, cuando la coordinadora termina de revisar y atender
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las sugerencias, al dar guardar y siguiente, inmediatamente es notificado el usuario que interpuso

la sugerencia via email automaticamente por un script de nuestro sistema.

1.4.2 Monitoreo.

Monitorear en tiempo real es una de las técnicas fabulosas que puede brindar la herramienta
Bizagi Suite. Es muy importante tener el control y un amplio panorama de vision a lo largo del
proceso Yy del tiempo en cuanto a la I6gica del negocio, por ello Bizagi cuenta con una serie de
reportes estadisticos que ayudan a la visualizacion del comportamiento que se esta llevando a cabo
en todo el proceso automatizado, enfocado a la toma de decision oportuna, estrategias de negocio,

eficiencia entre otras caracteristicas.

En nuestro proyecto de automatizacion del proceso gestion de PQRS para la Secretaria de
Salud Municipal, se llevan a cabo registros de solicitudes y estos deben pasar por mas de un
empleado para ser resueltos. Como prueba piloto se digitaron en el sistema varias de estas quejas
recolectadas en la oficina de aseguramiento para simular el comportamiento de nuestro prototipo.
Se puede llevar un monitoreo de las PQRS a tal punto en que se detallan aspectos fundamentales
como por ejemplo el progreso que tiene cada actor del proceso o empleado publico con respecto
al cumplimiento de las metas y objetivo (la gestion y solucion de PQRS), en la figura 35 se muestra
una grafica con el porcentaje de actividades abiertas que estan a tiempo (verde), en riesgo a punto

de vencer (amarilla) o atrasadas que ya se vencieron (rojo).
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HporKn Univertare del Carbe

Trabajo en Progreso Analisis de Carga
Proceso Versién
PQRS . 10 -~ 5}\ Agregar Dimensidn \_l«_ Guardar Reporte

0-0.00%
0-0.00%

\;5- 100.00 %

m ATiempo = EnRiesgo m Atrasados

BAM / Actividad / Estado de Actividad

Estado de Actividad

Figura 35. Grafico Trabajo en progreso.

Fuente: Propia (Realizada en Bizagi Studio).

Se puede apreciar cuales son las proximas actividades a vencer por medio de un cuadro que

tiene la posibilidad de exportarse a formato Excel, como se puede apreciar en la figura 36.

Lista de Detalle

3 Azeguoy J pan 3 1= ;3

032 o Zeaner g Germme Lugeerse o Commdradors Asegsrane= o 1528201 0E12 DM o 28032010 (244 PN o 00/B3720%0 1500 gm ts -
Dotumentar 508 o Empleatn ADmrirad o 1VIR201508 14PN o JUTAGTIEDRIIEW ¢ DAAQUIE 1200 ooy ': &

o Zmaas g Gesrura Sugrerce D TSRy — o 1S0002019 0830 DM o JR0L20VS 0010 2N o DAIIITI0N 1200 prm ts 2

o Sedly > Sigerencie o Coordmaaony Ssearwriens o 1ATOIDIE ST P o J00070VE 1003 20 o DAMVIDIH 1200 pm T= -

Figura 36. Tabla detallada del vencimiento de PQRS.
Fuente: Propia (Realizada en Bizagi Studio).
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Al igual que estas representaciones donde se puede monitorear el rendimiento de los
empleados y la efectividad del proceso, hay muchos otros reportes que se pueden realizar, pero
por sintesis en el amplio aspecto de monitoreo sélo detallamos graficamente las anteriores. Entre
los otros reportes de monitoreo podemos realizar un andlisis de carga por actividad, estado de los
casos, duracién promedio vs duracion esperada, casos cerrados, casos cancelados, casos nuevos,

efectividad de resolucion de casos; por detallar los mas importantes.

La clave fundamental en la implementacion de la tecnologia BPM es poder contar con una
buena gestion y monitorizacion del proceso de negocio, para lograr ventajas competitivas dentro

del entorno empresarial.

1.4.3 Resultados.

El foco principal de nuestro proyecto desde un principio ha sido una mejora significativa
al proceso de gestion de las PQRS’s dentro del area aseguramiento de la Secretaria de Salud

Municipal de Sincelejo, apuntando al modelado, optimizacion y automatizacion de este.

Podemos dar fe de que con el desarrollo de este proyecto, se logrd dar en los puntos claves
para lograr el objetivo. Una vez culminada la etapa de desarrollo e implementacion de este, el
prototipo desarrollado fue puesto en marcha a modo de prueba dentro de las instalaciones de la

Secretaria de Salud con el fin de cumplir lo planteado en nuestros objetivos.

En el entorno de simulacion, se necesitaron PQRS’s reales, las cuales han servido de
estudio para mostrar estos resultados. Debido a que la Secretaria de Salud hace un estudio bimestral
de las distintas PQR’s interpuestas en sus oficinas, se tomaron como muestras las solicitudes que
esta entidad registré en el bimestre septiembre y octubre del afio 2018 dentro del area de
aseguramiento. Con el prototipo, se lograron agrupar y sintetizar las actividades realizadas durante

todo el macro proceso.
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Evidentemente se not6 y se sintié un orden al momento de realizar las distintas tareas y
actividades con nuestro prototipo de software creado, asi lo manifiestan los empleados publicos
que participaron de esta simulacion. Eventos como el almacenamiento, la basqueda y reportes se
consiguieron tan solo con hacer un click tardando no mas algunos minutos, situacion que sin el
prototipo de software es engorrosa ya que se tardan hasta horas en completar estos pequefios pero

tan importantes e imprescindibles pasos.

De una manera sincronizada, las actividades van siendo asignadas en el transcurso del
macro proceso a los distintos perfiles que se establecieron dentro del sistema, evitando con esto la
perdida deliberada de tiempo que se lleva sin la utilizacion de nuestra herramienta tecnoldgica. Se
estudio un caso en especifico de una PQR y su debido trdmite en dos eventualidades, la primera
fue la gestion de la PQR sin nuestro prototipo implementado y la segunda ya con el sistema en

funcion.

El caso buscaba demostrar cual de las dos opciones resultaba ser la mejor, para ello se tomo
la queja interpuesta por la sefiora YOLANDA STELLA YARCE identificada con CC: 43.654.146,
en donde ella se queja porque la EPS AMBUQ no le realiza el debido traslado a la EPS MUTUAL
SER.
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Se muestra primero el estudio sin el prototipo de software implementado:

- o
(Y INCEL] PQR’s
Y0 gacretaria de Salud y Seguridad Social PQR N* 326
37 18/10/2018
INFORMACION DEL USUARIO:

Agellidos Nombres
YARCE YOLANDA STEUA
Identificacion: Direccion: Telefono:
C 43654146 GALLERA 3135058533
Nombee de quien presenta ia queja ; Identificacion Telefono:
YOLANDA STELLA YARCE CC. 43654146 3135058533
DESCRIPCION DE LA PQR

Tipo Pqr: Area encargada Motlvo Fecha_Radicado

Queja Aseguramiento Traslados

Eps del Usuario; Ips / Prestador

AMBLQ EPSS ESS

Descripclon de la PQR:

ANTE ESTA SECRETARIA SE ACERCO LA SERORA YOLANDA STELLA YARCE IDENTIFICADA CON CC: 43654146 QUIEN
MANIFIESTA QUE SE ENCUENTRA YRATANDO DE REALIZAR UN PROCESO DE TRASLADO DESDE L MES DE AGOSTO ¥ LA
EPS AMBUQ LO HA NEGADO EN REPETITIVAS OCASIONES A LA EPS MUTUAL S€R

Anexos
CC, FORMULARIO

Firma del Usuario:

Voldenefe. C3A LA Y v eT
Cly7 €5y ke

Figura 37. PQR recibida sin nuestro sistema implementado.

Fuente: Secretaria de Salud Municipal Sincelejo.

En la figura 37 se muestra la queja en formato tradicional de la Secretaria de Salud, donde
la sefiora Yolanda describe su solicitud y el encargado la redacta e imprime para comenzar el
tramite de gestion. Se aprecia la fecha, motivos y demas elementos que caracterizan a una PQR al
momento de radicarla en la Secretaria de Salud. Se aprecia que la fecha de radicacion es el dia 18

de septiembre 2018, que es el dato mas relevante y que nos interesa en estos momentos mostrar.
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Después de recibir la queja, esta es impresa y almacenada fisicamente en una AZ para su
posterior tramite. Por X o0 Y motivos, esta queja no llega inmediatamente a manos de la persona
que debe seguir el proceso (el gestor de PQR indica que pudo ser por distraccion en otras
actividades). Al cabo de unos 5 0 6 dias aproximadamente, esta PQR llega a las manos de la
encargada de la segunda actividad (la coordinadora), que es la responsable de oficiar a la EPS

acusada para informar del caso y buscar una pronta solucion, como lo muestra la figura 38.

0902-10.02.-522

Sincelejo, 24 de octubre de 2018

Doctora:

MILEYDIS CORPAS
Gerente EPS-AMBUQ
Sincelejo Sucre

Cordial Saludo

Adjunto me permito remitir a su despacho por ser de su competencia en cuatro (4)
folios queja interpuesta ante esta secretaria por la sefiora YOLANDA STELLA
YARCE quien indica que desde agosto de 2018, estd intentando realizar su
fraslado hacia la EPS MUTUAL SER, y no ha sido posible, toda vez gue la EPS
AMBUQ segun io manifestado por la peticionaria le ha negado repetitivamente el
traslado

Por lo anteriormente expuesto, solicitamos a usted revisar el caso, e instamos a ia
EPS-SAMBUQ, cumplir con lo establecido en la normatividad legal vigente.

De lo actuado favor informar al peticionario y a esta secretaria.

Cualquier informacion adicional favor comunicarse a esta secretaria al tel
2752332 o al correo electrénico salud@sincelejo gov.co

Atentamente.

| [
MO\(\%\ XU A Uz,rz;ar'h
MARIA TERESA VERGARA MERLANO
Secretario de Salud y Seguridad Social

Proyocto oficing de aseguramieseond;

Figura 38. Oficio radicado en la EPS AMBUQ.

Fuente: Secretaria de Salud Municipal Sincelejo.
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Claramente se puede notar que hasta el 24 de octubre fue que se empezo a gestionar la
solicitud de la sefiora YOLANDA STELLA YARCE, situacion que genera ineficiencia en el
proceso e inconformidad por parte del ciudadano.

Una vez se tiene este recibido, el gestor de PQR se encarga de realizar el debido

seguimiento para finalizar y cerrar el caso.

El estudio simulado en nuestro sistema, arrojo el siguiente resultado:

Partiendo del hecho que los dias de trdmite se tomaron estimando el maximo tiempo que
debe llevar un seguimiento, estipulando un dia maximo por cada seguimiento a una queja y
aclarando que el nimero de estos seguimientos va a depender siempre de la pronta respuesta por
parte de la entidad acusada. Suponiendo que la EPS responde inmediatamente al tiempo que recibe

cada solicitud por parte de la Secretaria de Salud Municipal.

blzcg' glﬂbox @ Nuevo Caso * Q Consultas ~ m Reportes ~ G Procesos enViva * @Nmm» .

Nombres YOLANDA A Apelildos ARCE

Figura 39. Gestion de la PQR en estudio, con el prototipo.
Fuente: Secretaria de Salud Municipal Sincelejo.
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bizagl

Feche de Cierre

Figura 40. Seguimiento y cierre total de la PQR en estudio.

Fuente: Secretaria de Salud Municipal Sincelejo.

La gestion se comienza a realizar el mismo dia que se recibe y almacena la queja en el
sistema, gracias a que la coordinadora puede percibir de inmediato la notificacion de su nueva
tarea en la bandeja de entrada del sistema, de manera que redacta y envia el oficio a la EPS para
su radicacion en la entidad y asi adjuntar la copia al software para poder seguir el transcurso del
proceso y dar cierre definitivo a la queja por parte del Administrador de PQR como lo indica la

figura 40, tardando solamente 4 dias en darle solucion a la queja.

La tabla 13, indica el cuadro comparativo de la situacion anteriormente planteada donde se
muestra el resultado del tiempo gastado en el tramite de la PQR estudiada con y sin la
implementacion del prototipo de software.
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Tabla 13

Cuadro comparativo de gestion para la PQR en estudio

Contexto de | Fecha radicacion | Fecha gestion Fecha cierre | Dias habiles

la PQR POQR de PQR de PQR en tramite
Sin software 18/10/2018 24/10/2018 25/10/2018 6
Con software 20/08/2019 20/08/2019 23/08/2019 4

Nota: En la tabla 13 se pueden apreciar datos tomados a partir de los resultados obtenidos en los
2 escenarios de gestion de la PQR en estudio, donde se pudo evaluar el tiempo gastado en dias
habiles en solucionar una determinada queja tomada como muestra y representada en estos dos
escenarios. El primero fue el seguimiento y evaluacion de la queja sin el prototipo implementado
y el segundo escenario fue con nuestro prototipo en ejecucion introduciendo la misma queja y

simulando una posible ejecucion para el tramite de esta queja.

Finalmente podemos destacar muchos los beneficios adquiridos, para aquellas empresas

que implementen procesos por medio de la tecnologia BPM.

“Los beneficios, tanto tangibles como intangibles, son numerosos. A continuacion se
describen los mas importantes: Mejora la atencion y servicio al cliente, Incrementa el nimero de
actividades ejecutadas en paralelo; Minimiza el tiempo requerido por los participantes para acceder
a la documentacion, aplicaciones y bases de datos; Disminuye “drasticamente” el tiempo de
transferencia de trabajo, informacién y documentos entre actividades; Asegura la continua
participacién y colaboracion de todo el personal en el proceso; Disminuye “drasticamente” el
tiempo que los participantes, supervisores y administradores necesitan para conocer la situacion
de un item de trabajo (P.ej.: Orden de compra, participacion de siniestro, pedido de cliente);
Simplificacion de salidas - “outputs” — automaticas. Documentos Word, Faxes, e-mails, mensajes
cortos a moviles, etc; Disponibilidad de mecanismos para una mejor gestion y optimizacion de
procesos.” (Club-BPM, 2009, p. 6).
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Conclusiones

En este proyecto se demuestra que el disefio e implementacion del prototipo de software
moldeado a las necesidades del proceso empresarial de la Secretaria de Salud Municipal de
Sincelejo, cumplié con las expectativas y metas propuestas a comienzo de esta. Se logré de forma
practica modelar, optimizar y automatizar la gestion de PQRS por medio de la tecnologia Business
Process Management (BPM), de manera que se asegura la validez de esta investigacion,
obteniendo que la aplicacion de la tecnologia BPM al proceso de gestion de PQRS de la Secretaria
de Salud Municipal de Sincelejo influya de manera positiva y eficiente a la mejora de: la calidad
de atencion al cliente, tramites y reportes de PQRS del &rea aseguramiento en esta Secretaria.

El utilizar la notacion gréfica estandarizada BPMN para la diagramacion de proceso de
negocio, soporta el entendimiento del mismos detallando no solo sus actividades primarias sino
también relacionandolo con el ambiente que lo rodea, en particular como se realiz6 para el macro
proceso de Gestion de PQRS, para ello se utilizo el software Bizagi Studio que fue crucial para el
desarrollo del prototipo debido a que este fue la piedra angular donde se aplicé la metodologia
propuesta por José Villasis y se complementd con las etapas que la misma herramienta BPMS
brindaba.

Cabe resaltar que no se pretende cambiar el proceso actual de gestion de PQRS de la
Secretaria de Salud Municipal de Sincelejo por este prototipo de software, puesto que es sélo una
sugerencia para la administracion actual de esta entidad publica. El énfasis es crear conciencia de
la importancia que tiene el buen uso de las tecnologias de la informacion Tl para el mejoramiento

del desempefio empresarial.



72

DESARROLLO DE UN PROTOTIPO SOFTWARE ‘ @CECAR

Recomendaciones

A partir de la experiencia adquirida por medio del desarrollo de este proyecto, hemos ido
desarrollando ciertas habilidades y conocimientos acerca de la tecnologia BPM y la importancia
que tiene esta gran préctica al aplicarse en el &mbito empresarial, para el mejoramiento de los

procesos en cuanto a su eficiencia y eficacia.

Es asi que damos a conocer a la entidad territorial Secretaria de Salud Municipal de
Sincelejo, como pueden crecer de manera organizacional desde el ambito tecnolégico. Deben crear
conciencia de que apoyandose de estas se pueden facilitar y mejorar las actividades y procesos
internos logrando asi de manera més eficiente las metas y objetivos de la entidad.

A través del corto tiempo y el poco contacto que se pudo tener con la entidad, se apreciaron
con gran cercania ciertos procesos gque la componen, estos se relacionan de una u otra manera al
proceso tratado para con nuestro proyecto (gestion de PQRS). Directa o indirectamente existen
conexiones con este proceso desde las distintas areas que pertenecen a la Secretaria de Salud
Municipal, procesos como el del area prestacion de servicios o el de salud publica o el de PyP
necesitan sin duda alguna una reestructuracién y modelado adecuado para su eficiente
funcionamiento ya que no existen sistemas como nuestro prototipo que sincronicen y centralicen
sus actividades, generando pérdidas importantes tanto de tiempo como de informacion. Es por ello
que desde nuestro punto de vista como Ingenieros de Sistemas especialistas en TI, aconsejamos
implementar un poco mas la tecnologia BPM a nivel global dentro de la entidad, para que sus
proceso internos y externos mejoren y se sincronicen un poco mas al tal punto en que los
empleados publicos ahorren tiempo y esfuerzos en la ejecucion de estos y asi se pueda tener la
informacidn centralizada y organizada para las decisiones que debe tomar la secretaria de esta
entidad en cuanto a los reportes que se le deben enviar al despacho de la alcaldia municipal de

Sincelejo.
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ANexos
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Anexo 1
ACTA DE REUNION 1
<Prototipo Software para Ia Gestién de PQRS>
Nombre [ Andlisis del proceso Gestion de PQRS en el drea de aseguramiento
ASISTENTES
Nombre Cargo Correo Electrénico
Trinidad Monsalve Coordinadora de érea aseguramiento@sincelejo.gov.co
| Jorge Luis Meza Auxiliar de drea aseguramiento@sincelejo.gov.co
Rosiris Hemindez Contratista rochymar2S@hotmail.es
José Urzola Visitante joseurzola222@hotmail.com
Fabidn Cardozo Visitante fabian.cardozo@hotmail.com
DATOS DE LA REUNION
Fecha 6/11/2018
Hora 9:00 AM
Lugar Secretaria de Salud_y Seguridad Social Municipal Sincelejo
AGENDA

- Saludos iniciales (presentacion personal).

- Dar a conocer el objetivo de la reunién y temas a tratar,

- Breve presentacién de objetivos del proyecto a trabajar.
TEMAS TRATADOS

1 Conocer acerca de la organizacién de trabajo dentro del drea aseguramiento en relacién con la
 gestién de PQRS

2 Descripcién de todo el funcionamiento del proceso gestién de PQRS en el drea aseguramiento
3 Conocer el personal de trabajo y sus actividades dentro del proceso gestién de PQRS

4 Cierre del acta

ACUERDOS

1

2

COMPROMISO RESPONSABLE A CUMPLIR EL

APROBACION DEL DOCUMENTO (cierre)

Los abajo firmantes certifican estar de acuerdo con la informacién presentada en este documento:

Trinidad Monsalve - [é
Jorge Meza Gale
Rosiris Hernindez
(José Urzola (Jos ¢ Urtola
Fabién Cardozo £. b .




DESARROLLO DE UN PROTOTIPO SOFTWARE ‘ CECAR

Anexo 2
ACTA DE REUNION2 !
<Prototipo Software para Ia Gestién de PQRS>
Nombre | Andlisis del proceso Gestién de PQRS en el drea de aseguramiento
ASISTENTES
Nombre Cargo Correo Electrénico
Trinidad Monsalve Coordinadora de drea aseguramiento@sincelejo.gov.co |
Jorge Luis Meza Auxiliar de drea aseguramiento@sincelejo.gov.co |
Rosiris Hemandez Contratista rochymar2S@hotmail.es |
Jos¢ Urzola Visitante joseurzola222@hotmail.com |
Fabian Cardozo Visitante fabian.cardozo@hotmail. com |
DATOS DE LA REUNION |
Fecha 6/13/2018 {
Hora 9:00 AM |
Lugar Secretaria de Salud y Seguridad Social Municipal Sincelejo !
AGENDA

~ Saludos iniciales. |
= Serie de entrevistas no estructuradas con participantes del proceso. .
= Recoleccion de formatos y modelos del proceso PQRS. :
TEMAS TRATADOS ‘

1 Entrevistas no estructuradas acerca del proceso gestion de PORS

2 Recoleccion de material (modelos y formatos) de recepcidn, almacenamiento v trémites de PORS
3 Realizar definicidn de proceso y actividades por medio de formatos preestablecidos

4 Cicrre del acta

ACUERDOS

1

2

COMPROMISO RESPONSABLE A CUMPLIR EL

APROBACION DEL DOCUMENTO (cierre)

Los abajo firmantes certifican estar de acuerdo con la informacién presentada en este documeno:

Trinidad Monsalve W [

Jorge Meza Gale

Rosiris Herndndez

José Urzola \)ose. Urz2ola

Fabldn Cardozo %_ c
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Anexo 3

Manual de Usuario Prototipo Software Gestion de PQRS

Manual de instrucciones para el prototipo de Software Gestién de PQRS

2019, dirigido al area aseguramiento de la Secretaria de Salud Municipal de Sincelejo
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Inicio de Sesion en el Sistema

Login: En esta seccion usted conocera con detalles acerca de quiénes son los participantes del
proceso y como debe ingresar e iniciar sesion para revisar su perfil con el fin de atender sus
actividades las cuales aparecen como notificacion cada vez que se generan. Cabe aclarar que para
version se omitiréa el paso de ingresar contrasefia debido a que este es un prototipo de software y
por ende es version de prueba, ya para otras versiones si se puede habilitar la seguridad con

password por usuarios.

User: Recepcionista-PQRS

Este usuario es quién atiende al publico y es quien digita desde su perfil la queja que el solicitante
desea radicar en el area aseguramiento de la Secretaria de Salud Municipal. Para poder ingresar al
sistema debe desplegar el check list del usuario y seleccionar el que tiene por nombre
Recepcionista-PQRS, luego presionar el boton ingresar.
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User: Administrador-PQRS

Este usuario es el encargado de gestionar y dar pronta solucion a las PQR que se registran en el
sistema, debera llevar el debido proceso y acompafiamiento para con cada PQR realizando su
debido seguimiento. Para poder ingresar al sistema debe desplegar el check list del usuario y

seleccionar el que tiene por nombre Administrador-PQRS luego presionar el boton ingresar.

User: Coordinadora

Este usuario es quien Ileva el monitoreo del cumplimiento de las actividades en el proceso gestion
de PQRS, ademas es la encargada de gestionar la PQRS de tipo sugerencia. Una vez se recibe y se
registra una PQRS en el sistema, este perfil es notificado para comenzar el tramite de estas y
posteriormente delegarle las funciones al Administrador-PQRS. Para poder ingresar al sistema
debe desplegar el check list del usuario y seleccionar el que tiene por nombre Coordinadora luego

presionar el botdn ingresar.
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Panel Bizagi BPM - Inicio de Sesién

@ ixc W

€ 5 C O '©® Moeimguo | pawionhppeProject

" bizag

Suite

Diwte sus datos para ingiresar & Szagl

domalmlscencionists-PQRS v

Ingresar

Usuario

Usuario

domain\Recepcionista-PQRS v

El empleado puede iniciar sesion desde su perfil. De acuerdo a su funcién en el proceso de
Gestion de PQRS ya sea quién recepciona la PQR (Recepcionista-PQRS), la coordinadora

del area aseguramiento (Coordinadora) o el gestor de PQR (Administrador-PQRS).

Ingresar

Ingresar

Una vez seleccionado el perfil del usuario, hacer click en el botén ingresar para iniciar
sesion.

Perfil Recepcionista-PQRS
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Coponoa Universtane del Carbe

Para ingresar a este perfil, se despliega el check list de usuario y se selecciona Recepcionista-
PQRS como muestra la siguiente imagen.

COMMTRA0SDONITA POSE

somanadran
Somamloordneio s
oomanAdmetntrador POR%

Luego dar en el botdn ingresar, como lo muestran las anteriores iméagenes.

Al ingresar con este usuario se mostrara el perfil con el cual se le da inicio al proceso gestion de
PQRS. La siguiente imagen muestra el perfil.

blzagl @ Inbox E{ Nuevo Caso ¥ Q Consultas ¥ L:Il Reportes ¥ @ = {§} e
& Todos los casos 2 Resultados por pagina| 50~
CasoNo  Proceso Actividad Fecha creacién caso  Actividad vence en Fecha Solucion caso
- Pr =
arasgs * % e Q1 (1000 PQRS @ Registar PQRS  20/08/201910:50am | 02/09/201910:50am  06/09/2019:04:50 am
* % ok Q 1051 PQRS @ Registrar PQRS  17/09/2019 01:03 pm 30/09/2019 12:00 pm 04/10/2019 07:00 am
i PQRS 2
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Panel Bizagi BPM - Interfaz Registrar PQRS

Crear nuevo caso (PORS)

Crear nuevo caso (PQRS)

Dar click en (Nuevo caso) para desplegar el tipo de proceso a crear.

a Click en PQRS

@ Inbox E‘_ NuevoCaso ¥ Q)

Procesos recientes G

o3 Pars

Una vez desplegada la lista de nuevo caso, seleccionar el proceso PQRS para crear un

nuevo proceso Y registro de PQRS.
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Registro o busqueda de PQRS

Una vez abierto un nuevo caso PQRS, le aparecera en pantalla el siguiente formulario que debera

completar.
- °Su=:ar PORS °T-W de sobcitud
Entxdad acusada o—;_-. =T - I -
Motivo de PQRS ° “ |

TIPS AR P °Busc-\v uBuano

andedo’.unwr\(oa — ~ ‘ : Y - I
Email
Nesar nimens de documento ° Toiname.tn fuis ’ vt mtenn | e 0 eﬁop: de documento

...... | °E\r«cm
Nombres de usuano a = |

3 eréfnno
Apalides de usuana ° = . X oeusqwaa 9% usuINO

- " 200N Comamnemr 8 Qo "islim e ’ Wil

I st { | aléombtea de usuano
Tipa ﬂ°°x""'°"'°° s N — f S ﬂﬁw Sias

Ingrase numero dé documento ° herrm e Grearre l v | QEmau 4o usuano
Sokconsds?
aﬂucnpﬂcn °
ow:ms x I Siguiente
Genees P07 (G = a

Aqui podréa ingresar los datos en el orden propuesto para guardar el registro en la base de datos y

al finalizar dar siguiente para seguir con el flujo del proceso modelado.

o Buscar PQRS

Busgusda de PQRS Q

Este paso es opcional si desea realizar una busqueda de PQRS. Dar click en el icono de la

lupa para realizar busquedas de PQRS, por medio de su nimero de proceso 0 caso.

e Tipo de solicitud

Tipa de Soficitud: | Pur favors&ieciione., =

Desplegar el check list y seleccionar el tipo de solicitud que el usuario requiere, las

opciones son: Peticion, Queja, Reclamo o Sugerencia.
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Entidad acusada

Entigfad Acusada: I:v  Tavor selec

Despliegue el check list y seleccione la entidad a la cudl va dirigida la PQRS.

o Motivo de PQRS

Motive de PQRS: I JOI e iore ’

Despliegue el check list y seleccione el motivo por el cuél la entidad prestadora de
servicio (EPS) ha sido acusada.

Buscar usuario

Busqueds de Usuario: &

Puede dar click y buscar en la base de datos usuarios anteriormente registrados para
ahorrar tiempo y espacio en el almacenamiento, se busca por tipo o0 nimero de

documento.

Tipo de documento

Tipo de Docurrenta lx r favor seleccion

Seleccione el tipo de documento desplegando el check list.

Ingresar nimero de documento

Numero de Documents: I

En este campo digite el nimero de documento del usuario que presenta la inconsistencia.

Nombres de usuario

Nombres |

Escriba los nombres del usuario que presenta inconsistencia.
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Apellidos de usuario

Apellidog: I

Escriba los apellidos del usuario que presenta inconsistencia.

Email

Email: I

Escriba el email de contacto para que el sistema pueda notificar cualquier novedad de la

solicitud.

Direccion
Direccion |

Escriba la direccién del hogar del usuario para ubicarlo en caso de que sea necesario.

Teléfono

Teléfono/Celular |

Escriba el teléfono de contacto del usuario para poder contactarlo en caso de que sea

necesario.

Copia de documento

Copia Docurnento:

Adjuntar copia escaneada del documento del usuario que presenta inconsistencia.

Busqueda de usuario
Busqueda de Usuaria: 4
Puede dar click y buscar en la base de datos usuarios anteriormente registrados para ahorrar

tiempo y espacio en el almacenamiento, se busca por tipo 0 numero de documento.

Tipo de documento
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Tipo e Documento | raver seleccione

Seleccione el tipo de documento desplegando el check list.

Ingrese nimero de documento

Numero de Docurnenta: I

En este campo digite el nimero de documento del usuario que presenta la inconsistencia.

Nombres de usuario

Nombres! |

Escriba los nombres del usuario que presenta inconsistencia.

Apellidos de usuario

Apellidos: |

Escriba los apellidos del usuario que presenta inconsistencia.

Email de usuario
Emait; |
Escriba el email de contacto para que el sistema pueda notificar cualquier novedad de la

solicitud.

Descripcion

Deascripeion

Escribir la descripcién que brinda el usuario solicitante con detalle a detalle de lo que

manifiesta en su inconformidad o sugerencia.

AnNexos



88

DESARROLLO DE UN PROTOTIPO SOFTWARE ‘ QCECAR

Ansxos a PORS

Puede agregar archivos escaneados que evidencien o soporten a la PQR

a Solucionada?

Solucion Inmediata®: I

Si la PQRS fue solucionada de inmediato y no requiere mas trdmites o gestiones,

seleccionar la opcion Si en caso contrario seleccionar la opcion No.

a Generar PDF

Una vez digitado y haber llenado todos los datos requeridos en la PQRRS, presione el

botdn Generar PDF para que se cree un archivo el cual pueda descargar y entregar como

evidencia o soporte al usuario solicitante.

a Guardar
A

Una vez realizado todos los 23 pasos anteriores, debe presionar el boton Guardar para

almacenar el registro en la base de datos.

Siguiente

Siguiente
Soélo cuando haya guardado los datos en la base de datos y quiere seguir con el flujo del

proceso, presione el botén Siguiente para asignar la proxima actividad dentro del sistema.
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Coponoa Universtane del Carbe

000% 105 ©¢

Procesos

bizagi

Perfil Coordinadora

Para ingresar a este perfil, se despliega el check list de usuario y se selecciona Coordinadora como

muestra la siguiente imagen.

“bizagi

Sunte

Dig2e sux datos parg ingresar o Suag

Joman\Coorinacons v

Ingpea

domainVCoordinadors

domaimifecepoianista.PQRS
domalradrson
domernCoordingdura

QoM MASMINISTrAcor-PORS

Luego dar click en el boton ingresar, como lo muestran las anteriores imagenes.

Al ingresar con este usuario se mostrara el perfil con el cual se le da inicio al tramite de PQRS.

o 10

m

e
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La siguiente imagen muestra el perfil:
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Panel Bizagi BPM - Interfaz Coordinadora

Cuando se inicie sesion en este perfil, aparecerdn en pantalla todas las actividades o casos
pendientes por hacer representados con un nimero, su debido proceso y el nombre de la actividad
arealizar. El color de la actividad va a depender del tiempo que haya transcurrido una vez le haya
sido asignada, si esta en color verde significa que aun esta a tiempo de cumplirla, si esté de color
amarillo quiere decir que debe estar pendiente porque estd proxima a vencerse y si esta en color
rojo debe actuar de inmediato porque se ha vencido el plazo para realizarla.

Para comenzar el seguimiento de cada actividad debe ubicarse en el nombre de cada una de estas

y hacer click sobre la que quiere trabajar como lo explica la siguiente imagen:

blzogl B Inbox ﬁ Nuevo Caso ~ O\ Consullas * L.\:l Reportes * G ProcesosenViva * €02 Admin ~

Chick s0bre |a Actawdad °
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n Click sobre la Actividad
@ “Alertar”, Gestionar PQR

@ Oficiar 3 Entidad (EPS)

® "Alertar”, Gestionar PQR

Dar click sobre la actividad que desea abrir para resolver.
Oficiar Entidad (EPS)

Una vez abierta la actividad Oficiar Entidad, aparecerd la siguiente interfaz la cual como

coordinadora de area debera realizar su respectivo seguimiento:

PQRS » Oficiar a Entidad (EPS)

Fecha de la PQR: 17/09/2013 Tipo de Solicitud: Pedcién
Estado: Abierts Motivo de Solicitud: Duplicidad en el SGS55
Ndmero PQR: 1055 Entidad Involucrada: EMDISALUD

v Informacion del Usuario (El que presenta |a inconsistencia)

Tipo: (a o Nimero de Documento: 33174303

Nombres: ANA LUCIA Apellidos: CONTRERAS DE FUENTES
Direccion: Clle 32 §-72. av Argelis Teléfono/Celular: 3014348526 / 2809254
Email: emuprueba75@zmail.com Copia Documento: Docmento Identdsd jpg

v Informacion Complementaria (Quién Interpone la Inconformidad)

Tipo: RC Nimero de Documento: 1104262145
Nombres: SHAIRA Apellidos: GARZADO PEREZ
Description

prusbs para el seguimiento de Ia PQRS registrada

FRANCISCO FLOREZ ROMERO Z.pdf 5 y
Anexos a PQRS: =3 Solucion Inmediata: No

No hay archivos Avanzar
Oficiar radicado en la Entidad: o Adjuntar archivo escaneado

Guardar cambios g—m
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Una vez leido detalladamente lo plasmado en la PQR, redactar un oficio el cual debe enviar

fisicamente a la EPS correspondiente y la copia del recibido escanearla y adjuntarla.

Adjuntar archivo escaneado

Oficiar radicado en |a Entidad:

Dar click sobre el icono archivo, se abrira una ventana en la cual dard examinar y podra

navegar y ubicar el directorio del archivo escaneado que desea adjuntar.

Guardar cambios

Una vez haya adjunto y subido el archivo, puede presionar el boton guardar para
almacenarlo en la base de datos.

Avanzar

Cuando desee avanzar en el flujo del proceso, presione siguiente para asignar la préxima

actividad al siguiente actor dentro del sistema.



94

Corponada Universiare del Carbe

DESARROLLO DE UN PROTOTIPO SOFTWARE ‘ CECAR

Perfil Administrador-PRQS

Para ingresar a este perfil, se despliega el check list de usuario y se selecciona Administrador-
PQRS como muestra la siguiente imagen.

domairtAdministsadorPQRS v

Ingresar

domaln\AdminstradorSIRS

gomain\Recepaiensta-PORS

domarAdminmstrador. FOHS

Luego dar en el botdn ingresar, como lo muestran las anteriores imagenes.

Al ingresar con este usuario se mostrara el perfil con el cual se gestionan las PQRS para buscar

su pronto cierre y finalizacion del proceso. La siguiente imagen muestra la interfaz de perfil:
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Panel Bizagi BPM - Interfaz Administrador-PQRS

Cuando se inicie sesion en este perfil, aparecerdn en pantalla todas las actividades o casos
pendientes por hacer, representados con un nimero, su debido proceso y el nombre de la actividad
arealizar. El color de la actividad va a depender del tiempo que haya transcurrido una vez le haya
sido asignada, si esta en color verde significa que aun esta a tiempo de cumplirla, si esté de color
amarillo quiere decir que debe estar pendiente porque estd proxima a vencerse y si estd en color
rojo debe actuar de inmediato porque se ha vencido el plazo para realizarla.

Para comenzar el seguimiento de cada actividad debe ubicarse en el nombre de cada una de estas

y hacer click sobre la que quiere trabajar como lo explica la siguiente imagen:

(&) Inbox [} NuevoCaso - Q Consultas ~ [} Reportes ~ (& ProcesosenVivo ~ 03 Admin ~

® ® ¢ 0 0
o o (A 2 ]

)
I

g0 o000
o (w ] ("] o o
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“ Click sobre la Actividad

Dar click sobre la actividad que desea abrir para resolver, en este caso puede ser cualquiera
de las dos Gestionar PQR o Documentar PQR.

Gestionar PQR

Una vez abierta la actividad Gestionar PQR, aparecera la interfaz que muestra la siguiente imagen,
y como encargado de solucionar las PQR debera realizar su respectivo seguimiento:

............

DOSEECR

» Lr=s 2y hem

.......

Newwre 0 Dorsewers | (25
Norver Apedan fje

—

L s agrme i 337 LT CRE ST T3 MUEUCE 307 8 SHVID e 0 T EEes: 36 05T 10 2ae are = o

Aspana 3 POSZ i Rl )

Find@ar Tehmites
FETRRT —
G 0 _—
it Mg s [V [>)
[+ T o ==
Fechs de Qeaw °

Descrpcin de Ciooe POR 0 —

Anexos del Cmmre PQR °
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Una vez leido detalladamente lo plasmado en la PQR, realizar los debidos procedimientos que se

necesitan para buscar la solucion a la PQR, para ello debe realizar los siguientes pasos:

Ingresar fecha
Fecha de Gestion: | dd/Mad

Una vez abierta esta actividad, quiere decir que ha comenzado su gestion por ende puede
ingresar la fecha dando click sobre el icono transparente del calendario. Podré elegir el dia

que conviene.

Si usted no finaliza adn el trdmite de esta, puede dejarla pendiente y seguir gestionando otras
actividades desde su perfil. Para ello debe seleccionar la opcion no finalizar tramite, guardar los

cambios y dar la opcion regresar como se muestra a continuacion:

No finalizar

Finalizar tramite de PQR Si No

Seleccionar la opcion No para dejar pendiente la actividad para seguir haciendo

seguimientos y encontrar la solucion.

Guardar

Dar guardar para poder ir salvando los datos en la base de datos.

Regresar

Dar click en regresar para volver a la interfaz principal del Administrador-PQRS donde
podra abrir un nuevo caso o actividad.

Una vez se tenga la certeza de haber realizado todo lo necesario y haber finalizado el tramite de la
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PQR dando solucion a esta, se prosigue con los siguientes pasos como se muestra a continuacion:

Finalizar Tramites

—

Finalizar tramite de PQR: Si

Cambie a la opcion Si, para dar fin al tramite de la PQR.

Se habilitaran las opciones (Fecha de Cierre), (Descripcién de Cierre PQR) y (Anexos del Cierre
PQR) como lo muestra la siguiente imagen:

Oficiar radicado en la Entidad.
Fecha de Gestion | 1t

Fecha de Cierre; |

Estado PQR:

=a =

Fecha de Cierre

Ingresar la fecha en la cuél considera que se cerr6 el tramite de la PQR.

Descripcion de Cierre PQR

Escribir brevemente argumentos para informar del cierre de la PQR.

Anexos del Cierre PQR

Dar click en el icono de archivo y adjuntar copias y documentos gque sustenten en cierre de
la PQR.
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Documentar PQR

Al entrar en la actividad Documentar PQR, aparecera la interfaz que muestra la siguiente imagen,

esta muestra la etapa final que se da cuando se finaliza el proceso de gestion de PQR y es donde

se describe todos los seguimientos que se realizaron a lo largo del proceso. Esta la pestafia donde

se resume la queja (es de solamente lectura) y la pestafia donde se describe el respectivo

seguimiento:

ol

Feona e Cierre

Desoipcidn gef Seguiniento

Describir los seguimientos

Guardar cambios  Siguiente

m vl

Ya una vez dentro de la interfaz documentar y en la pestafia Seguimiento, realizar los siguientes

pasos:
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Describir los seguimientos

Descripcion del Seguimiento

Describa paso a paso los seguimientos que se realizaron a lo largo del proceso para la
solucidn de la PQR.

Guardar cambios

Presione el boton guardar cuando esté seguro de haber terminado de escribir todos los

seguimientos realizados.

Siguiente

Presione siguiente si desea finalizar por completo el proceso o caso PQR.
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Consultas

A continuacion se ilustra los pasos a seguir para realizar una consulta sencilla en donde se
mostraran todos los registros de las PQRS almacenadas en la base de dato, que podran tanto

exportarse como archivo Excel o realizar reportes dindmicos.

Desde el perfil Coordinadora o el perfil Administrador-PQR podré realizar los pasos para la
consulta:

1.) En la parte superior despliegue la opcion de (Consultas) y presione la opcién (Otras entidades)

inbox E‘_ Nuevo Caso ¥ Q Consultas ¥ m Reportes ¥ @ P

Conciultas
Lonsuitas

m Consultas Aplicacion idad

7= Q (T orrss entidades tar PQR

40 +O 20 4O
Lyl 30 0
AL

O

1 T o e - A v R
) .
SRC F? o
o)
0

£
L)
(7]
)
)
h [
0

0
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2.) Seguidamente presione la opcion (Consulta PQR)

Inbox ﬁ Nuevo Caso ¥ Q Consultas v m Reportes ¥

Consultas> Otras entidades

[[l Consultz POR

2 99 9=1Q [i Consulta Usuario
‘: sfe C i ugu -
22y PQR ®G:
o s PQRS ®ce
2 =i POR ®ce
lo =k ®ce
% = 4 ®Ge
o Pl PQR ®ce
35 QR @

3.) Aparecera en pantalla la siguiente imagen en donde debe chulear (Marcar todo) para que en la
consulta le aparezcan todos los registros almacenados, ya si quiere filtrar por estado o algun otro
elemento, solo es introducir el dato que quiere filtrar. Una vez seleccionado todo dar click en el

botén (Buscar).

Apeititon

Feche de ls Queis

Feths de Gestis

Fecna de Cierre
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4.) Aparecera la consulta la cual podra exportar a Excel desde el primer icono que se encuentra
en la parte inferior izquierda de la imagen, también puede realizar reportes dindmicos desde el

segundo icono que se encuentra en la parte inferior izquierda de la siguiente imagen.

Consulta PQR




