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RESUMEN 

 

El lector encontrará en éste informe conceptos necesarios para generar un estándar, 

conceptos relacionados con  las técnicas que determinan el componente estético y de 

percepción psicológica que implica la normalización de un proceso, no obstante deja a 

disposición distintas maneras de lograr dicho objetivo, siendo flexible con los distintos 

conceptos de protocolización que existan. 

 

Por otra parte se ha logrado dejar definido  y a disposición del lector un conglomerado de 

términos que apoyan la parte técnica del informe; esto con el propósito de generar facilidad 

de comprensión. A medida en que se introduce en el informe podrá encontrarse la 

estructura del sistema de información, siendo esto uno de los componentes relevantes en el 

proceso, pues es, donde se define  qué cambios estructurales amerita el sistema. 

 

Por último se dará paso a conocer, qué instrumentos fueron necesarios en la validación del 

protocolo, apoyándose en el informe de gestión del proceso.  

 

PALABRAS CLAVES: Protocolo, Estándar, Soporte técnico, Instituto de Transito Pereira 

(IMTP) 

 

ABSTRACT 

 

The person who reads will find in this report concepts necessary to generate a standard 

concepts related to component tests to determine the aesthetic and psychological perception 

involves a process of standardization, however leaves available a variety of ways to achieve 

this purpose, being flexible with the different concepts of protocols exist. 

 

Moreover it´s has been defined and available to let the reader a cluster of terms that support 

the technical part of the report; this is in order to generate easily understood. As you go 

forward is the structure of the information system, being it one of the key components in 

the process, it is here in this section, where structural changes are able to define what is 

worth the system. 

 

Finally we know what tools were needed to validate the protocol supported by the report of 

process management. 

 
KEY WORDS: Protocol, Standard Support, Instituto de Transito Pereira (IMTP) 
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INTRODUCCIÓN 

 

 

 

Organizar denota la integración de varios elementos que han llegado a interactuar de forma 

dinámica, buscando que su funcionalidad sea precisa y con una finalidad previamente 

definida. 

 

 

Normalizar y documentar este proceso, genera en teoría, una secuencia lógica, secuencia 

que apunta al mejoramiento en la aplicación de normas o directrices específicas que 

procuran generar un método de organización, donde trata de hallarse la articulación de 

esfuerzos y criterios de quienes buscan verse beneficiados. 

 

Se busca aplicar técnicas que orienten la fácil identificación de los procesos neurálgicos 

necesarios para la buena prestación del servicio. Esto intentando generar protocolos 

fácilmente aplicables y convenientes, que apunten a la consecución de diferentes objetivos. 

 

Uno de los objetivos puntales es diseñar un esquema que abarque la estructura de 

administración para un sistema de  información del Instituto Municipal de Transito de 

Pereira, en procura de encontrar como resultado datos que brinden utilidades en las que se 

pueda auditar, si el rendimiento del sistema es optimo o no, si las anomalías que presenta 

son suplidas con eficiencia o no y si los datos arrojados son tenidos en cuenta en la solución 

de posteriores inconsistencias.   
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1. PRESENTACIÓN DE LA ORGANIZACIÓN  

 

1.1. CREACIÓN 

El honorable Concejo Municipal de Pereira, creó el Instituto Municipal de Tránsito de 

Pereira, mediante Acuerdo 137 de 1994, iniciando actividades a partir de enero de 1996. 

 

1.2. NATURALEZA 

Es un establecimiento público del orden Municipal con Personería Jurídica, autonomía 

administrativa y patrimonio independiente.  

 

1.3. CLASIFICACIÓN 

Somos un organismo de Tránsito de clase “A” código 66001, según Resolución 00765 del 

27 de octubre de 1995 del Ministerio de Transporte.  

 

1.4. REPRESENTACIÓN LEGAL 

La Dirección y Administración del Instituto está a cargo de un Director General, de libre 

nombramiento y remoción por parte del Alcalde de Pereira.  

 

1.5. POLÍTICA DE CALIDAD 

En el Instituto Municipal de Tránsito de Pereira, nos comprometemos con el mejoramiento 

continuo, actuando con liderazgo en la prestación de servicios de tránsito, con talento 

humano competente, respetando la esperanza de vida. 

 

1.6. MISIÓN 

Ofrecer una eficiente movilidad por las vías públicas de Pereira, teniendo como puntos de 

partida: 

  La difusión de la cultura vial 

  El establecimiento del compromiso social en la comunidad 

  La minimización del impacto sobre el medio ambiente  

  La generación de procesos de aprendizaje continuo para los funcionarios, 

comprometiéndolos  a garantizar un excelente servicio.  

 

1.7. VISIÓN 

Ser una entidad competitiva a nivel nacional en servicios de transito, con el mejor talento 

humano y una constante innovación, realizando actividades que contribuyan a la cultura 
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ciudadana, vial y a la preservación del medio ambiente, teniendo como principio 

fundamental la excelencia en el desarrollo de las actividades. 

 

1.8. PRINCIPIOS INSTITUCIONALES  

  Servicio integral con enfoque  al cliente 

  Transparencia en el desarrollo de las  actividades 

 Difusión de la educación vial 

  Preservación y cuidado del medio ambiente 

  Comunicación institucional 

  Promoción de ciudadanía  basado en la “cultura de la legalidad” 

 

1.9. VALORES PERSONALES 

 Honestidad: Moderación en la persona, para actuar con rectitud, honradez y 

decencia. 

 Respeto: Reconocimiento de la legitimidad del otro para ser distinto a uno. 

 Responsabilidad: Obligación de responder por los propios actos. 

 Lealtad: Fidelidad en el trato o en el desempeño de un cargo. 

 Transparencia: Calidad del comportamiento evidente.  

 

1.10. VALORES INSTITUCIONALES  

 Compromiso: Obligación contraída. Palabra dada, fe empeñada. Palabra que se da 

uno mismo para hacer algo. 

 Colaboración: Acción y efecto de trabajar en común con otra persona. 

 Eficacia: Fuerza y capacidad para obrar. Capacidad de acción para hacer efectivo 

un propósito. 

 Cumplimiento: Acción y efecto de llevar a cabo. Hacer lo que se debe  o lo que se 

está obligado en los términos previstos. 

 Justicia: Lo que debe hacerse según derecho o razón. Virtud de dar a cada uno lo 

que le corresponde o le pertenece. 
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2. ESTRUCTURA ORGÁNICA Y SERVICIOS 

 

 

 
 

Fuente: Mapa de procesos, Instituto Municipal De Transito De Pereira 

 

 

2.1. DEPARTAMENTO EN EL QUE SE UBICA LA PRÁCTICA: Subdirección 

General de Sistemas de Información y Telemática.  

 

2.2. NÚMERO DE EMPLEADOS: 180 

 

2.3. RESEÑA HISTÓRICA 

El Concejo Municipal de Pereira Mediante el Acuerdo 137 de diciembre 20 de 1994, 

acuerda crear el Instituto Municipal de Tránsito y Transporte de Pereira, como un 

establecimiento público, de orden Municipal, con personería jurídica, autonomía 

administrativa y patrimonio independiente; cumpliendo con las funciones que le asigne el 

Código Nacional de Tránsito Terrestre, la Ley, los Decretos Reglamentarios, las 

Ordenanzas y los Acuerdos Municipales; y aunque su área de jurisdicción sería el 

Municipio de Pereira, podía ejercer las funciones de Transporte Público en el Área 

Metropolitana del Centro de Occidente, conformada por los Municipios de Pereira, 

Dosquebradas y La Virginia. 
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En el mismo Acuerdo 137, se establece su dirección y administración, los integrantes de la 

Junta Directiva, del Comité Coordinador y sus respectivas funciones, como también sus 

fuentes principales del patrimonio. Se autoriza además al Alcalde Municipal para que en un 

plazo de 6 meses suprima el Departamento de Transporte Público Metropolitano de la 

estructura del Municipio, que por ese entonces estaba adscrito a él, para fusionarlo con el 

nuevo Instituto de Tránsito y Transporte del orden Municipal. 

 

En octubre de 1995, el Ministerio de Transporte, bajo la resolución No. 007365, clasifica al 

Instituto Municipal de Tránsito y Transporte de Pereira en categoría “A” y le adjudica el 

código No. 66001. 

 

El 1 de enero de 1996, inicia labores el nuevo organismo de tránsito del orden municipal, 

fusionado con el departamento de transporte público metropolitano, denominado 

INSTITUTO MUNICIPAL DE TRÁNSITO Y TRANSPORTE DE PEREIRA, con 

jurisdicción Municipal para los asuntos de tránsito y con jurisdicción Metropolitana para 

los asuntos de transporte. Con un manual de funciones y un reglamento interno de trabajo 

adoptado mediante el Acuerdo 003 de 1996 y unos estatutos a través del Acuerdo 01-97 del 

21 de marzo de 1997. Hacia julio de 1999, la Junta Directiva del IMTTP, en virtud de las 

afujías económicas por las que estaba pasando la entidad, aprueba una reestructuración 

administrativa, estableciendo una nueva estructura interna y las funciones por 

dependencias; una planta global de personal y un manual de funciones y requisitos para los 

cargos de la nueva planta; a través de los Acuerdos 003, 004 y 005 respectivamente, la cual 

no se llevó a cabo en su totalidad. 

 

Hacia el 29 de agosto de 2000, después de ratificarse mediante acuerdo 005 que el servicio 

de Transporte Público tiene el carácter de Metropolitano en los Municipios de Pereira, 

Dosquebradas y La Virginia, se constituye como autoridad única de Transporte 

Metropolitano, al Área Metropolitana del Centro Occidente, mediante el Acuerdo 017 de 

diciembre 27 de 2001; suprimiéndose el Departamento de Transporte Público 

Metropolitano de la estructura del Instituto Municipal de Tránsito, para ubicarlo en esa 

Entidad. 

Mediante acta 09 de diciembre 12 de 2002, la Junta Directiva del IMTTP, autoriza 

adelantar todas las acciones necesarias para asumir la administración de los patios oficiales 

de tránsito y grúas por parte del IMTTP, anteriormente servicios prestados a través de una 

empresa privada, iniciando operaciones el 5 de junio de 2003, bajo la Resolución  0833 de 

2003. 

 

A finales del año 2004, inicia la Entidad una nueva prestación de servicios derivados del 

sector tránsito, con el Centro de Enseñanza Automovilística, con la autorización del 

Ministerio de Transporte a través de la Resolución 002912 de 2004, asignándole el código 

No. 011-66001000. 

 

En enero 19 de 2006, recibe el concepto positivo para la CERTIFICACIÓN EN CALIDAD 

ISO 9001:2000 Y NTCGP 1000:2004; adoptándose  el mismo día EL PROGRAMA DE 
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MODERNIZACIÓN Y FORTALECIMIENTO INSTITUCIONAL mediante el Acuerdo 

001, el cual consta de: 

1. Programa de Modernización Institucional 

2. Programa de Reestructuración Y Reorganización Administrativa Integral 

3. Programa de Fortalecimiento Institucional 

4. Programa de Modernización Tecnológica 

Así mismo mediante los siguientes Acuerdos, todos del día 19 de enero de 2006 se adopta: 

1. Acuerdo 002 de 2006: una nueva estructura orgánica 

2. Acuerdo 003 de 2006: las escalas de remuneración, según las categorías de 

empleos  

3. Acuerdo 004 de 2006: la planta de cargos, sistema de nomenclatura, 

clasificación y categoría de los empleos 

 

Mediante Decreto 662 del 20 de octubre de 2006, expedido por la Alcaldía Municipal de 

Pereira, se modifica la razón social del Instituto Municipal de Tránsito y Transporte de 

Pereira y se establece su estatuto básico.  Se suprime la función de transporte de su razón 

social; quedando así: INSTITUTO MUNICIPAL DE TRÁNSITO DE PEREIRA. 

 

El 5 de marzo de 2007, la empresa BBQI, realiza la auditoria de mantenimiento del Sistema 

de Gestión de Calidad, manteniéndose la certificación otorgada por esta empresa en el año 

2006. 

 

El 4 de abril del año 2008 se recibió segunda visita de seguimiento de parte de la firma 

BVQI, en el cual se evalúo la mejora continua del Sistema de Gestión de Calidad. 

 

  



  

13 

 

3. DEFINICIÓN DE LAS LÍNEAS DE INTERVENCIÓN 

 

La línea que pretende intervenirse está relacionada con los sistemas de información creando  

protocolos que estandaricen la administración que se debe ejercer a la información 

disponible en el portal web del Instituto Municipal De Transito De Pereira.  

 

3.1. DIAGNÓSTICO DEL  ÁREA DE INTERVENCIÓN O IDENTIFICACIÓN 

DE LAS NECESIDADES 

 

Hasta el momento la información contenida en el portal web del Instituto Municipal de 

Transito de Pereira perteneciente a sus diferentes dependencias, se ha publicado sin un 

estándar o protocolo que garantice la integridad y uniformidad necesaria para que sea 

reconocida por los diferentes usuarios.  

 

En la medida en que se pueda estandarizar el proceso de publicación de información, se 

puede proporcionar un canal de comunicación más directo y efectivo con los usuario, pues 

es claro que, el “servicio integral con enfoque al cliente”, y la “comunicación institucional”, 

son unos de los más importantes argumentos contemplados en los principios institucionales.  

 

 

3.2. EJE DE INTERVENCIÓN 

 

Se trata de intervenir, fijando protocolos que permitan administrar el portal web del 

Instituto Municipal de forma precisa y segura, primordialmente que sea entendible para 

quien por su desempeño en cualquier disciplina o profesión le sea necesario manejar dicha  

información.  

 

 

3.3. JUSTIFICACIÓN DEL EJE DE INTERVENCIÓN 

 

 

Debido a la necesidad de conservar un orden es razonable adoptar acciones que brinden 

cierta uniformidad a la información. Siendo en este momento el activo más importante de la 

organización; su orden garantiza una mejor recepción de ideas, cooperación cuando se 

trabaja en equipo y sobre todo, ayuda en la interpretación de conceptos, independiente de 

quien los haya emitido.    

 

Para  fijar parámetros que ayuden a la elaboración de un proceso de estandarización es 

procedente identificar cada una de las instancias que componen el portal Web del Instituto 
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Municipal de Transito de Pereira, crear listas de chequeo, matrices y formatos, que 

contribuyan al optimo seguimiento del sitio. 

 

Después de haber logrado implementar el estándar, estaría facilitándose la administración 

del sitio, derivándose de ello la integridad, veracidad y sobre todo la actualidad de los 

contenidos, agregando además, un rotulo de calidad a la información que los usuarios 

buscan cuando ingresan a www.transitopereira.gov.co. 
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4. OBJETIVO GENERAL 

 

 

Diseñar e implementar un protocolo que estandarice la administración del Portal Web del 

Instituto Municipal de Transito de Pereira. 

 

 

4.1. OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

 

 Analizar y tener dominio sobre los elementos que componen el portal web del 

Instituto Municipal de Transito de Pereira. 

 Caracterizar las instancias que protagonizan cada uno de los actores que intervienen 

en los canales de comunicación.  

 Documentar el proceso realizado durante el desarrollo de la protocolización. 
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5. REFERENTE CONCEPTUAL  

 

 

Al empezar a utilizar un software o sistema de información, los usuarios están muy 

motivados, pues la idiosincrasia que se tiene es creer que haciendo se aprende, esta 

conducta responde a la “paradoja del usuario activo”, planteada por (John M. Carroll y 

Mary Beth Rosson)  en 1987, donde explica que el mayor porcentaje de usuarios ha 

iniciado labores de desarrollo sin haber leído el manual, concluyéndose al final que se 

hubiese ganado más tiempo en el desarrollo de sus actividades al haberlo leído. 

 

La normalización de una actividad aparece entonces como la forma común de garantizar el 

cumplimiento de las funciones básicas dentro de un proceso, al  mismo tiempo, independiza 

la actividad y la función del usuario que la realiza. 

 

Precisamente para evitar redundancias y facilitar la ejecución en las tareas resulta razonable 

tener un documento que soporte la actividad que va a realizarse. Pues es de suma utilidad 

tener información que sustente la publicación y ayude en el sostenimiento. Este servirá 

como modelo para la implementación de nuevos sistemas de información o mejor aún, para 

el mejoramiento continuo de las labores administrativas se ejercen en el sitio web.  

 

 

Dentro de la etapa de caracterización de cada instancia en el portal web del Instituto 

Municipal de Transito de Pereira, es relevante ajustarse a los estándares de facto, no 

obstante es totalmente conveniente la evaluación de algunos de sus aspectos: 

 

 

5.1. ASPECTOS DE LOS ESTANDARES DE FACTO 

 

5.1.1. Aspectos Funcionales:  

 Relevancia, interés de los contenidos y servicios que ofrece 

 Canales de comunicación bidireccionales 

 Servicios de apoyo on-line  

  

5.1.2. Aspectos Técnicos Y Estéticos:  

 Elementos multimedia: calidad, cantidad  

 Calidad y estructuración de los contenidos 

 Metáforas 

 

 

5.1.3. Aspectos Psicológicos: 

 Capacidad de motivación, atractivo e interés  

http://www.useit.com/alertbox/activeuserparadox.html
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 Adecuación a los destinatarios de los contenidos y actividades 

 

 

Teniendo en cuenta estas categorías de análisis, se evalúa las fortalezas y debilidades que 

presenta el portal web del Instituto Municipal de Transito de Pereira. 
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6. MARCO TEORICO 

 

 

Se busca enfocar el proceso de administración en el marco de la funcionalidad y es de suma 

importancia identificar parámetros que ayuden a la elaboración de un documento base en 

dicha labor. 

 

A continuación se referenciarán las teorías asociadas a la construcción de un documento 

útil en la gerencia de la información. 

 

6.1. WEB 

 

“la web fue diseñada sobre internet y utiliza TCP/IP para transferir información de un lugar 

a otro. Los usuarios (llamados clientes) utilizan programas exploradores como internet 

Explorer o navegador Netscape, para conectarse a servidores web, FTP y nodes gopher, o 

para enviar y recibir correo electrónico. Una vez realizada la conexión con internet, se 

puede utilizar un explorador y saltar de nodo web en nodo web.”
1
 

 

Funciona de manera ordenada utilizando hipertexto en los documentos que pueden ser 

accedidos desde  internet. Entonces la web se compone de páginas que pueden contener 

texto, imágenes videos, etc.  

 

6.2. SISTEMAS DE INFORMACION 

 

Hasta ahora se ha entendido sistema de información como un compendio de elementos que 

al ser relacionados de forma lógica, interactúan y cumplen con actividades de apoyo en la 

toma de decisiones.  

 

6.3. TIPOS DE ESTÁNDARES 

 

Existen tres tipos de estándares: de facto, de jure y los propietarios. Los estándares de facto 

son aquellos que tienen una alta penetración y aceptación en el mercado, pero aún no son 

oficiales. 

 

Un estándar de jure u oficial, en cambio, es definido por grupos u organizaciones oficiales 

tales como la ITU, ISO, ANSI, entre otras. 

 

                                                 
1 Herramientas para consultas y modelado en la web, una forma diferente del manejo de grandes volúmenes 

de información de los web sites en internet  Daladier Jabba Molinares y José Márquez Díaz (PDF)  
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La principal diferencia en cómo se generan los estándares de jure y facto, es que los 

estándares de jure son promulgados por grupos de gente de diferentes áreas del 

conocimiento que contribuyen con ideas, recursos y otros elementos para ayudar en el 

desarrollo y definición de un estándar específico. En cambio los estándares de facto son 

promulgados por comités "guiados" de una entidad o compañía que quiere sacar al mercado 

un producto o servicio; sí tiene éxito es muy probable que una Organización Oficial lo 

adopte y se convierta en un estándar de jure. 

 

“Por otra parte, también existen los estándares propietarios que son propiedad absoluta de 

una corporación u entidad y su uso todavía no logra una alta penetración en el mercado. 

Cabe aclarar que existen muchas compañías que trabajan con este esquema sólo para ganar 

clientes y de alguna manera atarlos a los productos que fabrica. Si un estándar propietario 

tiene éxito, al lograr más penetración en el mercado, puede convertirse en un estándar de 

facto e inclusive convertirse en un estándar de jure al ser adoptado por un organismo 

oficial.”
2
 

 

Para dar un ejemplo puntual de un buen estándar propietario es adecuado utilizar el del 

conector RS-232, existente desde los años 60's creado por la empresa EIA (Electronics 

Industries Association) en Estados Unidos. La amplia utilización de la interface EIA-232 

consiguió el reconocimiento de la ITU, quién describió las características eléctricas y 

funcionales de esta interface. Por otra parte las características mecánicas se describen en la 

recomendación 2110 de la ISO, conocido comúnmente como ISO 2110. 

 

6.4. ESTANDARES DE FACTO 

 

Los estándares de facto son convenciones que han demostrado buenos resultados. 

Convenciones que aunque no han sido reconocidas por ningún ente regulador de 

estándares, han sido argumento de peso en las mejores prácticas de administración de sitios 

web. 

 

Lo que sí está claro, es que mientras pueda identificarse la tendencia de los datos 

independiente a que pase o no de moda la forma en que se recopilaron, van a brindar una 

buena utilidad.     

 

 

6.5. TECNICAS PARA ENCONTRAR HECHOS 

James A. Senn será el autor que oriente teóricamente las técnicas de recopilar información 

basada en las experiencias de quienes intervienen actualmente y de los que pudieran 

hacerlo en el sistema de información.                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                           

                                                 
2 Disponible en http://www.eveliux.com/mx/estandares-de-telecomunicaciones.php 

 

http://www.eveliux.com/mx/estandares-de-telecomunicaciones.php
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6.6. MARCO METODOLÓGICO 

 

 

 

Para la recopilación de la información se ha diseñado un instrumento y se ha empleado una 

técnica que permitirá recopilar la información que arroja el ejercicio de  brindar soporte 

técnico por parte de las personas encargadas. Esta práctica metodológica cimenta su teoría 

en crear un formulario tomando como referencia  al autor James A. Senn, en la segunda 

edición de su libro “Análisis y diseño de sistemas de información”, la práctica consiste en 

tomar las respuestas emitidas por la persona directamente relacionada con el soporte, 

contextualizar las respuestas y emitir recomendaciones si es el caso. 

 

Para tener certeza de los resultados es válido utilizar la técnica de observación directa, pues 

esta técnica por su vinculación al campo laboral permite ubicar los procesos de cada 

dependencia, identificar las situaciones que ejercen relevancia a la hora de la toma de 

decisiones, ya que de esta forma puede generarse un paralelo entre “lo que debería suceder 

y lo que en verdad ocurre”
3
, logrando así tener referencias reales del estado actual del 

sistema de información.  

 

 

7. DEFINICIÓN OPERACIONAL DE TÉRMINOS 

 

 

7.1. TCP/IP: 

 

Es el grupo de protocolos en los que se basa Internet y que permiten la transmisión de datos 

entre redes de computadoras y se toma la referencia de los dos protocolos más importantes 

que la componen que son: Protocolo de Control de Transmisión (TCP) y Protocolo de 

Internet (IP) 

 

 

7.2. NETSCAPE: 

 

Es un navegador web, creado por Marc Andreessen, uno de los autores de Mosaic (el 

primer navegador grafico para Microsoft Windows  que data del año 1992), Netscape está 

catalogado como el primer navegador comercial. 

 

 

7.3. FTP: 

                                                 
3 Senn, James A, (2003). Análisis y diseño de sistemas de información. México: Mc Graw Hill.   

 

http://es.wikipedia.org/wiki/Internet
http://es.wikipedia.org/wiki/Computadora
http://es.wikipedia.org/wiki/Transmission_Control_Protocol
http://es.wikipedia.org/wiki/Protocolo_de_Internet
http://es.wikipedia.org/wiki/Protocolo_de_Internet
http://es.wikipedia.org/wiki/Protocolo_de_Internet
http://es.wikipedia.org/wiki/Navegador_web
http://es.wikipedia.org/wiki/Marc_Andreessen
http://es.wikipedia.org/wiki/Mosaic
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Protocolo de Transferencia de Archivos. En inglés (File Transfer Protocol), este protocolo 

de red, es utilizado para transferir archivos entre sistemas conectados a una red TCP, 

obedece a la arquitectura cliente-servidor. Es decir, desde un equipo cliente se conecta a un 

servidor y este permite la descarga de archivos, siendo posible también el envió, 

independientemente del sistema operativo utilizado en cada equipo. 

 

 

7.4. ITU: 

 

Es un ente especializado perteneciente a la Organización de las Naciones 

Unidas, encargado de la regulación de las telecomunicaciones a nivel internacional, 

también se encarga de firmar convenios y emitir recomendaciones para las distintas 

administraciones y empresas operadoras en el mundo. 

 

 

 

7.5. RS-232: 

 

Es una interfaz que designa una de las norma de intercambio de datos binarios entre un  

Equipo terminal de datos (DTC) y un  Equipo de Comunicación de datos(DCE).  

 

  

http://es.wikipedia.org/wiki/Idioma_ingl%C3%A9s
http://es.wikipedia.org/wiki/Protocolo_de_red
http://es.wikipedia.org/wiki/Protocolo_de_red
http://es.wikipedia.org/wiki/Protocolo_de_red
http://es.wikipedia.org/wiki/Transferencia_de_archivos
http://es.wikipedia.org/wiki/TCP
http://es.wikipedia.org/wiki/Cliente-servidor
http://es.wikipedia.org/wiki/Organizaci%C3%B3n_de_las_Naciones_Unidas
http://es.wikipedia.org/wiki/Organizaci%C3%B3n_de_las_Naciones_Unidas
http://es.wikipedia.org/wiki/Organizaci%C3%B3n_de_las_Naciones_Unidas
http://es.wikipedia.org/wiki/Telecomunicaci%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Interfaz_(electr%C3%B3nica)
http://es.wikipedia.org/wiki/Norma_(tecnolog%C3%ADa)
http://es.wikipedia.org/wiki/Dato
http://es.wikipedia.org/wiki/Binario
http://es.wikipedia.org/wiki/Terminal_de_computadora
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8. CRONOGRAMA 

 

 
 

TAREA A REALIZAR DURACION COMIENZO FINALIZACION 

ANALISIS DE LOS ELEMENTOS 

QUE COMPONEN EL PORTAL 

WEB 

4 SEMANAS 26 jul. 10 22 ago. 10 

IDENTIFICAR LOS ROLES DE 

CADA AGENTE DEL PORTAL 

WEB 

3 SEMANAS 23 ago. 10 10 sep. 10 

ELABORACION DE PROPUESTA 

DE PROTOCLIZACION 
4 SEMANAS 13 sep. 10 15 oct. 10 

ADMINISTRACIÓN Y 

EVALUACION DE LOS 

PARÁMETROS PROPUESTOS 

PARA LA ESTANDARIZACIÓN 

HASTA 

FINALIZAR 
15 oct. 10 26 dic. 10 

 

Fuente: Elaboración Propia 

  

ACTIVIDAD 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20

ANALISIS DE LOS ELEMENTOS QUE 

COMPONEN EL PORTAL WEB

IDENTIFICAR LOS ROLES DE CADA 

AGENTE DEL PORTAL WEB 

ELABORACION DE PROPUESTA DE 

PROTOCLIZACION

ADMINISTRACIÓN Y EVALUACION DE 

LOS PARÁMETROS PROPUESTOS 

PARA LA ESTANDARIZACIÓN

TIEMPO EN SEMANAS
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9. ANALISIS DEL ENTORNO 

 

 

Partiendo de la necesidad de adquirir una idea clara con respecto al entorno en el que se 

desenvuelve el sistema de información, se ha generado un instrumento que por su diseño 

aplica para cualquiera que fuere el funcionario encargado de ofrecer  soporte técnico. 

 

 

9.1 ANALISIS DE LA INFORMACION 

 

9.1.1 Diagnostico del sitio web 

 

Para el óptimo funcionamiento de la plataforma de administración del sitio web Sisfo 

LTDA. Requiriere utilizar como servidor web, Apache en las versiones 1x o 2x. PHP como 

lenguaje de programación en la versión 4.3 y superiores y postgres como gestor de base de 

datos. 

 

Con esto se nota que las aplicaciones se hacen con herramientas de software libre y que se 

están empleando de forma estructurada acorde a las necesidades del producto, pues PHP es 

uno de los lenguajes creados para el diseño  dinámico de páginas web. 

 

En el sitio web se presentan distintos elementos, todos buscan cumplir con el mandato de 

gobierno en línea, está basado en una plataforma CMS desarrollada por la empresa Sisfo 

LTDA. Y permite que la administración de los contenidos pueda hacerse de una forma fácil 

ya  que para actualizar la información inmersa en el portal, no se hace necesario tener 

conocimientos del lenguaje de programación con el que se construyen los módulos de 

servicio. 

 

 

 

9.1.2 Soporte Técnico 

 

 

Uno de los aspectos más relevantes en el funcionamiento del portal web es el soporte 

técnico. Es tal vez uno de los componentes claves en el sostenimiento de los contenidos y 

funcionalidad del portal web. 

 

Las bases del soporte se concentran en la eficiente capacitación de los administradores de 

contenidos, pues en términos generales son ellos quienes tienen la labor de generar los 

servicios de información con lo que debe cumplir el sistema. Después de ello la labor de 

soporte técnico se hace productiva. 
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Dentro de la labor de soporte técnico todos los aspectos son importantes, aspectos tales 

como los llamados indistinto al medio físico para reportar inconsistencias en el 

funcionamiento del portal, sugerencias de diseño, soporte para administración de 

contenidos, aplicación de matrices para evaluación de parámetros de cumplimiento, 

solicitud de implementación de servicios, entre otros. 

 

La periodicidad con la que se prueba el funcionamiento de la plataforma es uno de los ítems 

que demuestra la solidez con la que cuenta el sistema, esta labor la hace de forma directa 

los desarrolladores del CMS e indirecta los usuarios de dicha plataforma. El ideal y 

propósito más cercano es el de dar cumplimiento al mandato de Gobierno En Línea (GEL) 

Logrando cumplir con lo establecido hasta el momento. 

 

Con los registros recolectados del soporte técnico se logra hacer una base de datos, donde 

se procura no volver a cometer o no dejar que ocurran los mismos errores de sistema 

(bugs). Garantizando con esto el mejoramiento continuo de la funcionalidad del portal web, 

pues con dicha labor puede documentarse un procedimiento donde cualquier persona que 

tenga acceso a esta base de datos de fallos pueda encontrar información útil para no 

cometer las mismas inconsistencias. 

 

 

 

9.2 COMPONENTES DE LA ADMINISTRACION DEL PORTAL WEB 

 

 

Modulo de Sistemas/ Admón.: dentro de este modulo existe una carpeta concerniente a la 

administración de usuarios que a su vez contiene dos subcarpetas “roles y usuarios”, 

almacenando en la primera subcarpeta las características de cada usuario, características  

como, perfiles, permisos y el tipo de documentos autorizados por el dominio para la 

publicación en el portal web. 

 

En la otra carpeta está consignada la información de todos los usuarios que intervienen de 

alguna manera con la publicación de contenidos y prestación de servicios web. 

 

Centro de documento: es el repositorio de todos los documentos que están disponibles 

para los usuarios. Documentos tales como, material multimedia, archivos PDF y todo lo 

relacionado con información de servicios. 

 

Contratación: existe la directriz de tener disponible la información de contratos que no 

superen el 10% de la menor cuantía en el Instituto y  haciendo públicos los que si lo hacen, 

en el portal único de contratación 
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Se debe dejar a disposición la información concerniente al número de identificación, monto 

y el estado en el que se encuentre en la actualidad. 

 

PQRS: (Preguntas, Quejas, Reclamos y Sugerencias) cuenta con la disponibilidad de 

recibir, almacenar y cambiar el estado de cualquier PQRS, brindando la posibilidad a los 

usuarios de registrar su dirección de correo electrónico buscando un contacto directo con 

las personas que tengan algún tipo de inquietud en materia de tránsito. 

 

Encuestas: el portal cuenta con un modulo de encuestas que permite llevar un registro de 

opiniones en diferentes temas.  

 

Noticias: en la página de inicio está ubicada una ventana “slide show”, donde se muestran 

las ultimas, noticias, actividades  relevantes y temas de interés general. 

 

Sitio Web: en este modulo se concentra la administración de los contenidos  del portal 

web, está dividido en páginas donde cada uno de los elementos conforma una carpeta, allí 

se aloja la configuración de cada elemento informativo que se ha designado a cada 

dependencia con respecto a su función y prestación de servicios.  

 

 

9.2.1 Roles De Usuarios 

 

A continuación se puede encontrar la relación de perfiles de usuario y sus respectivos roles, 

que se han definido para la administración del Portal Web www.transitopereira.gov.co   

 

Perfil Administrador: este tipo de usuario cuenta con el compendio de cada una de las 

acciones que pueden cumplirse para la óptima administración del portal web. 

 

Perfil Documentos: es el usuario que solo tiene habilitado el permiso de crear categorías 

para el almacenamiento de documento, así como la publicación de los mismos. 

 

Perfil Documentos y Páginas Web: en este perfil de usuario ya no solo se permite cargar 

documentos, sino también la modificación de las páginas donde están contenidos dichos 

documentos. 

 

 Perfil PQRS: a quienes se les otorga este perfil, podrán interactuar con los canales de 

comunicación que se utilizaran en el sistema de PQRS, disponible para el portal, dar la 

jerarquía que este sistema requiere y asignar los tipos de PQRS que suscriben en el portal 

web,  

 

Perfil Planeación: con este perfil se pueden crear categorías de documentos, categorías de 

páginas web y publicar documentos, pero lo más relevante es la posibilidad de establecer y 

definir los contenidos de las páginas en el momento de constituidas. 

http://www.transitopereira.gov.co/
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Perfil Usuario Normal: a este perfil de usuario se le ha delegado la función de publicar 

todos los contratos, cambiar estado de los mismos, crear y asignar categorías para cada uno 

de ellos y la publicación de documentos que soportan dicha contratación, documentos de 

orden legal o informativa.   

10 FORMATO PARA EL REGISTRO DE LAS SOLICITUDES A LA ENTIDAD 

QUE BRINDA SOPORTE TÉCNICO 

 

DATOS DE DILIGENCIAMIENTO 

 

Numero de solicitud: 

Numero que permitirá llevar un orden y secuencia que facilite la individualización 

de cada formato de diligenciamiento. 

Fecha de diligenciamiento (para todos los campos): 

En este campo se consigna la fecha en que se inicia el diligenciamiento, con el fin 

de ubicar en la secuencia del tiempo cada reporte, en formato día mes año 

(DD/MM/AA) cada uno con dos dígitos. 

Hora militar (para todos los campos): 

Campo donde se registra la hora de inicio de reporte, especificando el formato de 

hora, en procura de evitar ambivalencias. 

 

DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA 

Marque con una (X) el modulo del sistema de la posible inconsistencia: 

Brinda la opción de individualizar el modulo que presenta la posible falla en el 

sistema, es necesario especificar la ubicación  en donde el usuario (funcionario del 

instituto municipal de transito de Pereira) percibe la anomalía. 

Descripción de la posible falla: 

Este espacio está disponible para que el usuario escriba una versión libre y 

espontanea de la falla que percibe. 

 

REPORTE DE LAS DEPENDENCIAS QUE SOLICITAN SOPORTE TECNICO: 

 

En esta opción puede soportarse el numero de dependencias que se han visto 

afectadas por la posible irregularidad en el sistema, debe señalarse fecha y hora en 

la que se reporta, nombre de quien reporta, dependencia a la que pertenece quien 

reporta dicha anomalía, contemplando un espacio para consignar algún tipo de 

observación hecha por el funcionario encargado de la revisión. 
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REPORTE A LA ENTIDAD QUE PRESTA SOPORTE TECNICO: 

 

En este campo se documenta qué se hizo la petición de soporte, dejando claros los 

datos de quien reporta, fecha y hora en que lo hace, discriminando el medio o canal 

por el que se generó el reporte ya sea vía E-mail, de forma telefónica o en línea 

(mensaje instantáneo por medio de chat), también es necesario dejar por escrito el 

nombre de quien contesta la petición  y respuesta. 

 

 

RESPUESTA TECNICA DADA POR EL DEPARTAMENTO QUE PRESTA 

SOPORTE: 

Aquí ya se tiene la certeza del módulo que presentó alguna inconsistencia, al 

individualizarse marcarlo con una (X) en referencia de la respuesta dada por 

funcionario encargado de dar soporte técnico; debe escribirse el diagnostico que 

emite dicho funcionario, con su nombre, fecha y hora en que fue emitido el 

concepto, esto último en procura de establecer el momento. 

Actividades realizadas después del diagnostico: 

Debe dejarse claro qué actividades se realizaron en la búsqueda de dar soluciones, 

documentando el proceso que se lleva en la corrección de errores. 

¿El resultado ha sido  satisfactorio?: 

Al recibir el resultado, el usuario debe constatar que se concertó el objetivo de 

solución, marcando con una (X) la satisfacción o no  de su petición. De no ser 

positiva esta respuesta se debe exponer las razones por las cuales dicho resultado no 

satisfizo la solicitud. 

 

CIERRE DE LA SOLICITUD: 

Debe indicarse la fecha y la hora del momento en que se cierra la solicitud, 

señalando si se solucionó; de ser negativo, existen cuatro (4) campos más para 

registrar las veces que se desarrollo alguna actividad en procura de dar solución y 

posterior cierre. 

Observaciones:  

Disponible en cada campo para soportar información adicional a las opciones 

brindadas en el formulario. 

Firma a satisfacción el funcionario que diligencia el formulario: 

Espacio para que la persona que inicia el formato de diligenciamiento escriba su 

firma aceptando la solución entregada. 

Firma a satisfacción el Subdirector de Sistemas de información e Informática: 

Visto bueno para la conclusión de la solicitud de servicio de soporte técnico. 

Fecha y hora en que firma: 

La ubicación en el tiempo en que se firma el visto bueno por parte del Subdirector 

de Sistemas de Información e Informática. 
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Nota: cuando la comunicación se realice por medio de mensajes instantáneos se 

debe anexar un documento impreso donde se contemple la conversación donde se 

habló de los parámetros necesarios para la labor de soporte. 
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11. VALIDACION E IMPLEMENTACION DEL PROTOCOLO 

 

11.1. PLAN DE ACCIÓN 

 

La vigencia del formato implementado para la protocolización del soporte tendrá inicio el 

día 23 de noviembre de 2010 y cierre el día 30 de noviembre de 2010, fecha límite de cierre 

de la fase 3 de gobierno en línea. Es entonces necesario que mediante pruebas piloto 

realizadas por los usuarios directamente relacionados con la funcionalidad del portal web 

de la institución, se logre la familiarización y aceptación del formato. 

 

Con las pruebas planteadas se busca medir la eficiencia del formato, si es lo 

suficientemente claro, en otras palabras, que sea amigable al usuario de tal forma que éste, 

no vea la necesidad de dirigirse al protocolo cuando esté diligenciándolo; aunque cabe 

aclarar que el formato cuenta con un soporte literario en el cual se documenta cada uno de 

los campos a diligenciar y que es recomendable haber leído antes de iniciar su uso.  

 

 

Es de suma importancia la opinión de los usuarios que interactúan con los módulos del 

sistema, pues de ello se desprenden apreciaciones que ayudarían al fortalecimiento de la 

información, buscando que sea información suficiente y fácilmente utilizable, tanto por 

quién se encarga de transmitirla  como quién la recibe. 
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12. INFORME DE GESTION DEL PROCESO 

 

 

El soporte físico de cada formato diligenciado reposará en el archivo de sistemas ubicado 

dentro de las instalaciones de la Subdirección general de sistemas de información e 

informática, dependencia encargada de la veeduría técnica a la empresa prestadora de 

soporte web. Este archivo tendrá como características, que estará dentro de un formato “A-

Z”, con la etiqueta llamada “HISTORIAL DE SOLICITUDES DE SOPORTE PARA EL 

PORTAL WEB www.transitopereira.gov.co ”, y que estará disponible para él personal que 

lo requiera. 

 

Por otra parte los reportes que generará la tabulación de la información estarán de manera 

digital en la subdirección general de planeación, dependencia encargada de la veeduría 

legal de la misma empresa.  

 

Con este esquema se busca llevar el control de los siguientes indicadores: 

 

 Fijar la periodicidad con que se llevan los controles del servicio prestado por la 

empresa que brinda soporte técnico. 

 Los módulos del sistema que presentan periodos más frecuentes en sus anomalías. 

 Los tiempos de respuesta que brinda la empresa de soporte a la que se hace el 

reporte de inconsistencias o posibles fallos.  

 

 

 

12.1. TABULACION DE RESULTADOS PARA EL INFORME DE 

GESTIÓN 

  

Como soporte en la generación de los informes de gestión, se creó un instrumento digital a 

través de la herramienta Microsoft Excel
4
 donde se pueda ingresar los datos relacionados a 

los ítems definidos en el apartado anterior.   

 

El objetivo es llevar una estadística de funcionalidad del portal web 

www.transitopereira.gov.co; con esto normalizar el ejercicio de ingresar los datos con una 

periodicidad mensual (30 días) buscando dar cuenta del servicio prestado por la empresa 

encargada del soporte.  

 

  

                                                 
4 Aplicación distribuida por la corporación Microsoft, que maneja hojas de cálculo y es utilizada muchas 

veces para el alojamiento de datos de forma ordenada.  

http://www.transitopereira.gov.co/
http://www.transitopereira.gov.co/
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CONCLUSIONES 

 

 

 

 

 Durante la práctica profesional se logro identificar plenamente cada uno de los 

componentes que conforman el sistema de información “Gobenlinea”, Logrando un 

dominio general sobre su estructura e identificando plenamente la importancia que 

tiene un soporte técnico efectivo sobre el servicio. 

 

 Se logró un control sobre los elementos que componen la plataforma de un sistema 

de información, permitiendo desempeñar una función proactiva en lo relacionado al 

óptimo funcionamiento de cada módulo. 

 

 Se identificaron los factores y se determinaron los agentes directamente implicados 

en la plataforma, creando bases solidas en el ejercicio de asignar roles, con el fin de 

garantizar la comunicación pertinente  en un sistema de información. 

 

 La instauración de documentos que obedezcan a la consecución de datos puntuales, 

toma un lugar relevante en la labor de mejoramiento en muchos de los distintos 

procesos de normalización.                                          

 

 La información recopilada gracias a los instrumentos diseñados, fue el factor 

determinante  para establecer los canales de comunicación y desarrollo con los que 

se determina la calidad del servicio de soporte. 
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RECOMENDACIONES 

 

En cuanto al proceso realizado y buscando poder generar una mejora constante frente al 

servicio de soporte técnico, de forma cordial, se realizan las siguientes recomendaciones: 

 

 

 Es conveniente que dentro de la actividad de soporte técnico se tenga un 

orden jerárquico que pueda denotar el grado de importancia o prioridad con 

el que se hace una petición de soporte. Dicho orden podría estar determinado 

por la empresa encargada de ofrecer el soporte técnico, en consenso con el 

delegado para Gobierno en Línea, que sea considerado por el Instituto 

Municipal De Transito De Pereira. 

 

 

 Es de suma importancia fijar días y horas exactas en las que se pretende 

hacer pruebas de funcionamiento, pues esto permite identificar los fallos, la 

frecuencia con que estos se presentan, individualización de  posibles causas 

y disminución de los efectos producidos. 

 

 La retroalimentación de los usuarios para los administradores de un sitio, 

ayuda a dar mayores garantías de un buen servicio. Con cada uno de ellos es 

posible identificar fácilmente tanto los alcances que se puede tener, como 

posibles anomalías que podrían llegar a evitarse. Por tanto es recomendable 

realizar difusiones periódicas sobre la existencia del formato para soporte 

técnico, como del protocolo para su adecuado diligenciamiento. 

 

Como derrotero de actividades para cada usuario ya plenamente perfilado, 

puede considerarse lo siguiente:  

 

SUPERADMINSTRADOR: es el usuario que interactúa con la plataforma. 

Brinda soporte técnico, genera cambios estructurales en el CMS, prevé y 

corrige fallos,  

 

USUARIO INTRANET: es el que se denomina administrador de 

contenidos; crea nuevas páginas, define la información que estará disponible 

como la de interés público, proyecta servicios potenciales en el portal web, 

administra las cuentas de los usuarios, define perfiles a los encargados de 

actualizar contenidos. 

 

USUARIO WEB: son usuarios que están suscritos a una cuenta de correo 

activa y que pueden acceder a los servicios con los que dispone el portal 

web. 
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USUARIO COMUN (visitante): este concepto está relacionado con los 

usuarios que encuentran el sitio web por uno de los diferentes medios como, 

motores de búsqueda, enlaces institucionales, entre otros.  
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APENDICE 

APENDICE A 

 

CUESTIONARIO 

============ 

 

La información aquí consignada será usada exclusivamente con fines académicos. Su uso 

está sujeto únicamente a lo que incluye este ámbito. 

 

Pregunta 1. ¿Describa de forma libre sus funciones en su organización? 

 

Presto soporte a los clientes que utilizan nuestro producto Gobenlinea. Realizo desarrollo 

de aplicaciones y correcciones de bugs de esta plataforma. 

 

Pregunta 2. ¿Qué funciones brinda la plataforma de soporte a quién administra los 

contenidos de ella? 

 

El CMS cuenta con los módulos necesarios para contar con los lineamientos propuestos en 

la ley de Gobierno en Línea, nos basamos en el desarrollo de cada uno de los puntos del 

manual de implementación con el fin de que nuestros clientes solo tengan que alimentar el 

sitio con información manteniéndola actualizada. 

 

Pregunta 3. ¿A qué aspecto trata de dársele más relevancia en el momento de brindar 

soporte y porqué? 

 

En el proceso de entrega del producto, lo más importante es la capacitación. Aunque el 

soporte es continuo, la capacitación permite que la plataforma sea aprovechada al máximo 

teniendo como resultado un sitio que cumpla con Gobierno en Línea y que preste toda la 

información necesaria al ciudadano. 

 

Pregunta 4. ¿A qué otro menos importancia y por qué? 

 

Todos los aspectos son importantes para nosotros, tenemos como fin brindar un producto de 

óptima calidad, y cualquier solicitud de nuestros clientes es importante para mejorar el 

producto y el servicio. 

 

Pregunta 5. ¿Con qué periodicidad se comprueba el buen funcionamiento de la plataforma 

de soporte a los sitios web custodiados? 

 

La plataforma es sometida a pruebas continuamente, tanto por los desarrolladores como por 

nuestros clientes, la mejor forma de comprobar el funcionamiento de la plataforma, es 

teniendo como resultado un sitio web bien construido que cumpla con todas las 

características y que contenga la información que requiere Gobierno en Línea. 
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Pregunta 6. ¿Para qué sirven los registros o evidencias que se generan al dar soporte 

técnico? 

 

Es importante llevar registros de todos los soportes realizados, ya que esto nos ayuda a 

mejorar el producto y a tener una base de datos de bugs que puede llegar a ser muy útil en 

el futuro, para poder saber qué hacer en caso de cometer los mismos errores. 

 

 

Pregunta 7. ¿Cuáles son los módulos más relevantes en el CMS 'gobierno en línea', para 

brindar soporte? 

 

El modulo más importante es el de administración de las páginas, ya que de este depende 

que se visualice correctamente toda la información de sitio. 

 

Pregunta 8. ¿Cuáles los menos influyentes? 

 

No existen menos influyentes, los módulos están creados para cumplir con una norma, y 

como tal, todos son importantes. 

 

Pregunta 9. ¿Siente usted que la tecnología con que está trabajando en el soporte técnico es 

con las que mejor se identifica o le interesa una más acorde a su comodidad? 

 

Pienso que está bien, contamos con herramientas libres de fácil uso. 

 

Pregunta 10. ¿Existen roles dentro de la administración de la estructura CMS 'gobierno en 

línea', (no confundir con los administradores de cada portal web)? 

 

(NO DIÓ RESPUESTA) 

 

Pregunta 11. Indique su nombre: Yuliana Yepes López 

 

Pregunta 12. Cargo: Desarrolladora de software, soporte técnico. 

 

Por su disposición y atención gracias. 
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APÉNDICE B 

 

Adjunto formato desarrollado en Excel para el diligenciamiento de las solicitudes dirigidas 

a la entidad que presta soporte técnico, no obstante dentro del informe se encuentra  el 

protocolo que debe seguirse en el momento de tramitar dicho formato. Este apéndice se 

entrega en formato digital. 

 

APENDICE C 

 

El apéndice C se entrega en formato digital. 
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