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Resumen

La Constitucién Politica de Colombia, como la Ley 1474 de 2011, los Decretos Ley 0019
de 2012y 2106 de 2019, establecieron las normas para que las autoridades administrativas
se encuentren generando estrategias anti tramites y mecanismos para mejorar la atencion
al ciudadano e incentivar el uso de las TIC, a efectos de que los procesos administrativos
se adelanten con diligencia, simplicidad, participacién ciudadana y transparencia, entre
ellos, dar atencion oportuna a las PQRSD? que ingresan al Ministerio de Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones (MinTIC). En ese sentido, la investigacién busca
identificar cuantas PQRSD son de primer nivel, es decir, que se pueden atender mediante
respuestas basicas a través de plantillas debidamente ajustadas y aprobadas por la
Subdireccién para la Industria de Comunicaciones (SICom) que hace parte de la Direccién
de Industria de Comunicaciones (DICom) y esclarecer si la implementacion de un Modelo
de Chatbot de Inteligencia Artificial articulado con los sistemas de informacion BPMS,
puede ayudar para su atencion y en particular las que ingresan a la DICom, teniendo en
cuenta que es el rea misional donde se atienden el 70% de los tramites y el 22.8% de
total de las PQRSD que ingresan a la Entidad.

Atendiendo a estas consideraciones, la investigacion arrojé en primer lugar, que el MinTIC
cuenta con todos los elementos y componentes organizacionales para poder desarrollar el
Modelo. En segundo lugar, que el 25% de las PQRSD que ingresan a la DICom son de
primer nivel, para lo cual se invierte un tiempo de atencién de promedio de dias 31 dias
habiles y, en tercer lugar, que la implementacién del Modelo ayudaria considerablemente
a atender PQRSD de primer nivel.

La investigacion, se encuentra estructurada por capitulos con el siguiente orden,
justificacién, marco de referencia, marco institucional, disefio metodolégico, diagnostico

organizacional, plan de intervencion, recomendaciones y conclusiones.

Palabras clave: (Inteligencia Artificial, Chatbot, BPMS, Sistema de Informacion,

Arquitectura y Gestion).

1 PQRSD - Se refiere a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes y Derechos de peticion,
notas propias del autor.
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Abstract

The Political Constitution of Colombia, as well as Law 1474 of 2011, Decrees Law 0019 of
2012 and 2106 of 2019, established the rules for the administrative authorities to be
generating anti-procedure strategies and mechanisms to improve citizen service and
encourage the use of ICTs, so that administrative processes are carried out with diligence,
simplicity, citizen participation and transparency, including providing timely attention to the
PQRSD that enter the Ministry of Information Technology and Communications (MinTIC).
In this sense, the research seeks to identify how many PQRSD are first level, that is, that
can be attended by basic answers through templates properly adjusted and approved by
the Sub-Directorate for the Communications Industry (SICom) that is part of the Directorate
of Communications Industry (DICom) and clarify whether the implementation of a Chatbot
Model of Artificial Intelligence articulated with BPMS information systems, can help for their
attention and in particular those who enter the DICom, taking into account that it is the
missionary area where 70% of the procedures and 22nd are attended. 8% of the total
PQRSD that enter the Entity.

Taking into account these considerations, the research showed first of all that the MinTIC
has all the elements and organizational components to develop the Model. Secondly, that
25% of the PQRSDs that enter the DICom are first level, for which an average of 31 working
days is invested and, thirdly, that the implementation of the Model would help considerably
to attend first level PQRSDs.

The research is structured by chapters with the following order, justification, reference
framework, institutional framework, methodological design, organizational diagnosis,

intervention plan, recommendations and conclusions.

Translated with www.DeepL.com/Translator (free version)
Keywords: (Artificial Intelligence, Chatbot, BPMS, Information System, Architecture and

Management)
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1.Introduccién

La presente investigacion se basa en el campo de conocimiento de las ingenierias para la
gerencia de sistemas de informacion y proyectos tecnoldgicos, de acuerdo con las lineas
de investigacién de modelos, sistemas de gestion de proyectos y optimizacion de procesos.
Con lo previsto en el articulo 23° de la Constitucion Politica de Colombia, “(...) Toda
persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos
de interés general o particular y a obtener pronta resolucion. (...)” (CPC, 1991)

El articulo 73° de la Ley 1474 de 2011 o Estatuto Anticorrupcion, establecié que “Cada
entidad del orden nacional, departamental y municipal debera elaborar anualmente una
estrategia de lucha contra la corrupcion y de atencion al ciudadano. Dicha estrategia
contemplara, entre otras cosas, las estrategias antitramites y los mecanismos para mejorar
la atencién al ciudadano. (...)"(Ley 1474, 2011)

El articulo del Decreto Ley 2106 de 2019 o Servicios Ciudadanos Digitales, establecié que
(...) Para lograr mayor nivel de eficiencia en la administracion publica y una adecuada
interaccion con los ciudadanos y usuarios, garantizando el derecho a la utilizaciéon de
medios electrénicos, las autoridades deberan integrarse y hacer uso del modelo de
Servicios Ciudadanos Digitales. El Gobierno nacional prestara gratuitamente los Servicios
Ciudadanos Digitales base y se implementaran por parte de las autoridades de
conformidad con los estandares que establezca el Ministerio de Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones.(...)” (Decreto Ley 2106 de 2019, 2019)

El articulo 38° del Decreto Ley 019 de 2012, establecié entre algunos de sus principios el
de “(1)Racionalizar, a través de la simplificacion, estandarizacién, eliminacion,
optimizacion y automatizacion, los tramites y procedimientos administrativos y mejorar la
participacion ciudadana y la transparencia en las actuaciones administrativas, con las
debidas garantias legales(...)” y “(3)Contribuir a la mejora del funcionamiento interno de
las entidades publicas que cumplan una funcién administrativa, incrementando la eficacia
y la eficiencia de las mismas mediante el uso de las tecnologias de la informacion,
cumpliendo con los atributos de seguridad juridica propios de la comunicacién electrénica.
(...)” (Decreto Ley 0019 de 2012, 2012)

Es asi como, las autoridades administrativas se encuentran generando estrategias

antitrdmites y mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano, incentivar el uso de las
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Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (TIC) a efectos de que los procesos
administrativos se adelanten con diligencia, simplicidad, participacién ciudadana y
transparencia.

En ese sentido, el Ministerio de Tecnologias de la Informaciéon y las Comunicaciones
(MinTIC), como autoridad administrativa adscrita a la presidencia de la Republica, por Ley
se encarga de disefiar, adoptar y promover las politicas, planes, programas y proyectos
del sector de las TIC. Para ello, cuenta con un grupo humano de funcionarios de carrera
administrativa, libre nombramiento y remocién, provisionales y contratistas por prestacion
de servicios, que dentro de algunos de sus funciones u obligaciones esta la de brindar la
atencion oportuna a los grupos de interés, ciudadanos, y proveedores de redes de servicios
de telecomunicaciones. Dentro de esa atencién, se encuentra la de brindar respuestas
oportunas a las PQRSD? que ingresan por los diferentes canales de atencién de la Entidad,
entre ellos, sitio web de atencién al ciudadano, correos electronicos, redes sociales,
llamadas telefénicas o atencion en sitio, so pena de incurrir en una investigacion por parte
de la oficina de control interno o entes externos como la Contraloria General de la Nacion.
Para el afio 2018, la Entidad recibi6 un total de 15.369 PQRSD, para 2019 15.195 y para
lo que va del 2020 un parcial de 12.844. La investigacion busca identificar cuantas PQRSD
son de primer nivel, es decir, que se pueden atender mediante respuestas tipo a través de
plantillas debidamente ajustadas y aprobadas por la Subdireccion para la Industria de
Comunicaciones (SICom). Es necesario precisar, que inicialmente la investigacion
abordaba dicha area, pero a medida que avanzo fue mas pertinente ampliarla a las otras
cuatro areas que hacen parte de la Direccion de Industria de Comunicaciones (DICom).
En lineas generales, EI MinTIC dentro la estrategia de fortalecimiento de atencién a los
grupos de interés, esta desarrollando estrategias para brindar respuestas a las PQRSD de
manera oportuna y detallada, con el fin de evitar incertidumbre, pérdida de tiempo y
molestias 0 enojos en los grupos de interés. Por esta razon, la investigacion se basa en la
propuesta de un Modelo de Chatbot de Inteligencia Artificial articulado con los sistemas de
informacion BPMS, con el fin de esclarecer si el mismo puede ayudar significativamente a

su atencién y en especifico las que ingresan a la DICom, teniendo en cuenta que es el

2 PQRSD - Se refiere a Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes o Derechos de Peticion.
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area misional donde se atienden el 70% de los tramites y el 22.8% de total de las PQRSD
ingresan a la Entidad.

Para ello, la investigacion se encuentra estructurada en capitulos, en primer lugar, se
presenta la justificacion, con relacion a las tendencias econémicas del sector, del mercado
y la competencia, el impacto empresarial esperado y la evolucién de los procesos
organizacionales. En segundo lugar, el marco de referencia para explicar los conceptos
fundamentales de Inteligencia Artificial, Chatbot y BPMS. En tercer lugar, el marco
institucional, presentando una vision holistica del MinTIC. En cuarto lugar, el disefio
metodoldgico. En quinto lugar, el diagnostico organizacional, con el andlisis basado en el
Modelo de Modernizacion para la Gestion de Organizaciones-MMGO de la Universidad
EAN, el andlisis de los componentes organizacionales y variables, logistica, gestion de la
comunicacion e informacién, gestion humana, responsabilidad social y gestion del medio
ambiente, gestién financiera, consulta de documentacion y base histérica de proyectos,
recopilacién y analisis de resultados de las encuestas, definicion de la ruta, los productos
o artefactos de la arquitectura del proceso (AS-IS) y (TO-BE) y andlisis de brechas. En
sexto lugar, el plan de intervenciéon desde los analisis de propuesta de implementacién
para arquitectura empresarial, arquitectura del Chatbot, implementacién del Chatbot,
brechay costos estimados del presupuesto de implementacion en lo referente a Tl, criterios
técnicos de evaluacion, etapas y evolucién y propuesta de fases del proyecto de
implementacién del modelo. En dltimo lugar, las recomendaciones y conclusiones de la

investigacion.
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2.0Dbjetivos

2.1.

Objetivo general

Disefiar un modelo de Chatbot de Inteligencia Artificial articulado con el Business Process

Management System (BPMS) del MinTIC para el &rea de la SICOM para la atencion a los

grupos de interés

2.2.

Objetivos especificos

Diagnosticar el proceso de atencidon de las solicitudes que ingresan los grupos de
interés por los canales del MinTIC, de conformidad con lo consignado en el Modelo
de Gestion Integral (MIG) de la Entidad.

Presentar el estado del arte de Chatbot de Inteligencia Artificial para la identificacion
de los componentes para tener en cuenta en la propuesta de disefio del modelo.
Analizar la infraestructura tecnolégica requerida para la implementacién del disefio
del modelo de Chatbot de Inteligencia Artificial en el MinTIC para el area de la
SICOM a fin de determinar la brecha y costos estimados del presupuesto de
implementacién en lo referente a TI.

Proponer un disefio de modelo de Chatbot de Inteligencia Atrtificial articulado con el
Business Process Management System (BPMS) del MinTIC para el area de la
DICOM alineado a la arquitectura de la organizacion.

Proponer el plan de accién para la implementacion del disefio del modelo de
Chatbot de Inteligencia Atrtificial articulado con el Business Process Management
System (BPMS) del MinTIC para el area de la DICOM.
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3.Justificacion

La linea de investigacion en la cual se basa el proyecto esta enfocada a modelos, sistemas
de gestion de proyectos y optimizacién de procesos. En ese sentido, la justificacion se

aborda desde tres criterios como se presenta a continuacion:

Tendencias econdémicas del sector, del mercado y de la competencia

El Ministerio de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (MinTIC) es una
Entidad publica adscrita a la Presidencia de la Republica como cabeza del poder ejecutivo
en Colombia. Por consiguiente, en el proyecto de investigacion no se generan cambios
significativos que afecten las condiciones economicas del sector, del mercado o la
competencia. Sin embargo, el proyecto si busca brindar en términos generales una
asesoria tecnolégica como gestion de proyectos y optimizacion de procesos para la
implementacion de un Modelo de Chatbot de Inteligencia Artificial (IA) con el actualmente
no cuenta y esto ha ocasionado un rezago frente a otras entidades publicas del Gobierno
Nacional, que vienen a hacer como si fueran sus competidores directos y en particular con
la utilizacion de tecnologias para el mejoramientos de las prestacion de servicios de cara
a los grupos de interés, es decir, ciudadania en general, empresas, extranjeros, o propias
entidades gubernamentales. Es tanto asi, que estas otras entidades ya cuentan con la
implementacién de sus modelos alineados con sus arquitecturas empresariales o
institucionales, de software e infraestructura tecnolégica, como, por ejemplo, Funcién
Publica con su Bot “Espacio Virtual de Asesoria” (EVA), o el Fondo Nacional del Ahorro
con el Bot “CRIS”, o la Comision de Regulacién de Comunicaciones (CRC) con su
Asistente Virtual de usuarios, por mencionar algunos.

Aunado a la situacion, el MinTIC por ser el ente cabeza rector de generacion de politicas
publicas para la adopcién e implementacién de la Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones (TIC) en Colombia, debe dar un ejemplo claro a todas las Entidades
publicas del orden nacional, departamental y municipal, para la implementaciéon de estos

tipos de modelos y tecnologias.
Impacto empresarial esperado

Cada afio ingresan a MinTIC un nimero elevado de PQRSD por los diferentes canales de

atencién de la Entidad, entre ellos, llamadas telefénicas, solicitudes en fisico o en linea,
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correos electrénicos, redes sociales o atencion en sitio. Esto genera grandes inversiones
en recurso de personal para poder darle alcance a las respuestas de acuerdo con lo
términos de Ley, so pena de exponerse a la apertura de investigaciones por incumplimiento
en los tiempos, por parte de la Oficina de Control o Interno o entes externos como la
Contraloria General de la Nacion.
Es por esta razon que la investigacion busca determinar; i) si el MinTIC cuenta con todos
los elementos y componentes organizacionales para poder desarrollar el Modelo, ii)
cuantas de las PQRSD que ingresan a la DICom son de primer nivel, es decir, aquellas
gue se pueden atender mediante respuestas basicas a través de plantillas debidamente
aprobadas por el area, y iii) si la implementacion del Modelo ayudaria considerablemente

a atender PQRSD de primer nivel.

Evolucidon de los procesos organizacionales

Por otra parte, la investigacion también busca demostrar que la implementaciéon de un
Modelo de Chatbot de IA puede ayudar a la optimizacion del proceso de atencién a los
grupos de interés por parte de las areas misionales de la Entidad que participan del
proyecto, entre ellas, la DICom, quien se encarga de dar atencion a algunos de los tramites
de la Entidad y el GIT? del Fortalecimiento con las Relaciones con los Grupos de Interés
de la Subdireccion Administrativa y de Gestiébn Humana, quien esta a cargo de recibir las
PQRSD fisicas y virtuales, con la ayuda de los Sistemas de Informacion (Sl) de gestion
documental y planta telefénica. De ser viable, se generaria una evoluciéon en la
metodologia y el flujo del proceso de atencién a los grupos de interés en la arquitectura
empresarial u institucional, pues se automatizaria un buen porcentaje de las respuestas

que emite la organizacion.

3 GIT — Se refiere a Grupo Interno de Trabajo, notas propias del autor.
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4.Marco de referencia

Los conceptos fundamentales en lo que se basa la investigacion, se abordan desde tres marcos;
i) inteligencia artificial I.A., ii) Chatbot vy iii) sistemas de informacion BPMS, como se describe a

continuacion:

4.1. Inteligencia Artificial I.A.

Historia de la I.A.

“l.A. E INNOVACION - De todas las actividades que puede afectar la inteligencia artificial,
ninguna tiene mayor potencial que la innovacion sobre si misma, a medida que la I.A. se vuelve
cada vez mas experta en adquirir y analizar grandes cantidades de datos, es probable que
acelere exponencialmente la velocidad del cambio tecnolégico. De acuerdo con expertos, la |.A.
puede en una sola generacion, producir mas avances tecnolégicos que durante los 20.000 afios
de existencia de la humanidad (...)” (SAHOTA & ASHLEY, 2020, p. 2)

Por otra parte, la RAE define como I.A. como una “Disciplina cientifica que se ocupa de crear
programas informaticos que ejecutan operaciones comparables a las que realiza la mente
humana, como el aprendizaje o el razonamiento légico” (RAE, 2019). Segun Rodriguez
(Zambrano & Rodriguez, 2009) define la I.LA. como una de las areas de las ciencias
computacionales encargadas de la creacibn de hardware y software que tengan
comportamientos inteligentes.

En ese sentido, la I.A. es uno de los campaos con mayor proyeccion a nivel tecnoldgico y cientifico
en la actualidad, teniendo en cuenta que puede ser aplicada a diferentes campos de la ciencia,
la industria, finanzas, entre otros. Pero para ser mas estrictos y de acuerdo con la historia, el
matematico, cientifico, criptégrafo y filésofo Ingles Alan Turing, es considerado el padre de la |.A.,
quien disefio el test que lleva su nombre, por medio del cual se determina la capacidad de
inteligencia de una maquina. De acuerdo con (Zambrano & Rodriguez, 2009), el test consiste en
realizar pruebas entre dos personas y una maquina, una de las ellas se comporta como un
interrogador y la otra persona en conjunto con la maquina son los elementos a ser identificados,
las partes deben estar en cuartos separados, la comunicacién entre elementos es escrita y no
puede ser vista, después de realizar algun nimero de preguntas y respuestas, la persona que
realiza el papel como interrogador no puede identificar quien es la maquina o la otra persona, en
ese momento se piensa que la maquina piensa por si sola. En 1936 este cientifico disefié una
maquina que contaba con la funcionalidad de implementar cualquier tipo de célculo para distintos

escenarios y razonamientos. Iglesias (TICBeat, 2016). La Maquina de Turing tenia la capacidad
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de resolver cualquier problema matematico que pudiera representarse a través de un algoritmo®.
En 1956 los cientificos John McCarthy, Marvin Minsky y Claude Shannon, en la conferencia de
Darthmounth utilizaron el término de |.A., para denominar la capacidad que tienen las maquinas
para realizar célculos inteligentes. Ese mismo afio en la conferencia celebrada en Paris, se
presentaron los primeros programas, como por ejemplo, Logic Theorist por Allen Newell y
Herbert, capaz de demostrar algunos teoremas sobre logica posicional, o un programa capaz de
demostrar teoremas de geometria por Herb Gelernter, el cual consistia como objetivo inicial
dividir una figura varias veces hasta llegar a su minima expresién y demostrar gue su solucion
conjunta implicaba la demostracién del objetivo inicial, 0 un programa de resolucion de problemas
basicos General Problem Somver (GPS) por Newell y Simon, que introdujo las primeras ideas es
resolucion heuristica de problemas. Ademas, se avanzé en los primeros programas capaces de
aprender, que se basaban en los juegos de tablero como el ajedrez, el cual influyo
considerablemente para el desarrollo de I.LA como “Drosophila de la I.A.” porque muchos
investigadores se encontraban trabajando en el desarrollo de programas capaces de jugar a un
nivel avanzado mediante evaluacion de movimientos. Asimismo, los primeros programas
basados en modelos de aprendizaje en redes neurales por Marvin Minsky y posteriormente por
Olivewr Selfridge con su sistema Pandemdnium para generar modelos de funciones cognitivas
de mas alto nivel. (Meseguer Gonzalez & Badia, 2017)

Segun los autores, los grandes avances en |.A. vinieron posteriormente, basados en
representacion del conocimiento, busqueda heuristica®, planificacion, robots méviles, sistemas
expertos y procesamientos de lenguaje escrito y hablado. Estos dos ultimos, se pueden
considerar como las bases de los Chatbot, los sistemas expertos investigan la manera en que un
ser humano resuelve problemas y como se pueden representar estos conocimientos mediante
reglas de produccion. Adicionalmente, en la evolucion del aprendizaje automético mediante
arboles de decision, como el método mas conocido y aplicado, que consiste en una secuencia
de decisiones para determinar una categoria y asignar un valor numérico a un atributo y asi tener
diferentes posibilidades de decision. Frente a los procesamientos de lenguaje escrito y hablado
Natural Language Processing, NLP) se basa en el procesamiento del lenguaje natural para
desarrollar técnicas de escritura, traduccion automatica y comprension por parte de un

computador o sistema de informacion. Para ello, se aplican cuatro fases; el andlisis morfoldgico

4 Algoritmo segn la RAE - Conjunto ordenado y finito de operaciones que permite hallar la solucién de un problema — Fuente:
http://dle.rae.es/?id=1nmLTsh

5 La heuristica es vista como el arte de inventar por parte de los seres humanos, con la intencién de
procurar estrategias, métodos, criterios, que permitan resolver problemas a través de la creatividad,
pensamiento divergente o lateral.
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(o léxico), el analisis sistematico, el analisis semantico y el andlisis pragmatico, que ayudan a
individualizar y clasificar las palabras, determinar el papel de cada una de ellas mediante la
gramatica, analizar el significado y evitar ambigledades, y la interpretacion completa de la frase
para eliminar las ambigledades que permanezcan. Por otra parte, el procesamiento del habla,
gue consiste en procesar la sefial acustica, codificarla digitalmente y convertirla en secuencia de
palabras y signos de puntuacién, actualmente los mejores sistemas de procesamiento de habla
reconocen entre el 80 y el 98 % de las palabras correctamente, dependiendo de la calidad de la
sefial, idioma, longitud de la oracion y la capacidad de pronunciacién del orador. (Meseguer
Gonzalez & Badia, 2017) citados por (Russell y Norvig, 2010).

Por otro lado, la revista Computer Hoy en su articulo ¢,Qué es Inteligencia Artificial? Ana Mufios
de Frutos (2015) sefiala que la I.A. ha tenido grandes desarrollos que se pueden clasificar en
cuatro tipos; i) sistemas que actllan como un ser humano, ii) sistemas que piensan como un ser
humano, iii) sistemas que piensan racionalmente, es decir, imitan el procesamiento l6gico de los
seres humanos y iv) sistemas que actlan racionalmente. A su vez la |.A. se dividen en dos
escuelas, la primera llamada escuela convencional que consiste en un estudio del
comportamiento humano, y la segunda o escuela computacional que reside en un aprendizaje

interactivo entre hombre maquina.

Ambientes donde se puede aplicar la Inteligencia Artificial

Segun Rosales (2004) la I.A. puede ser un factor muy importante para el desarrollo de la gestion
de conocimiento, entendiéndose este Ultimo como el instrumento con el que las organizaciones
cuentan para apoyar sus procesos cotidianos a través de un aprendizaje organizacional. En tal
sentido mediante técnicas e instrumentos provenientes de los resultados alcanzados por la IA es
posible generar un aprendizaje organizacional, en dos frentes; i) captura de experiencias y
saberes individuales de los miembros de la organizacion y ii) por medio de conocimiento
consensuado por la dinamica de interaccion por las tareas que se generan a diario. Por otra
parte, Perazo (2017) indica que las nuevas herramientas de computacién cognitiva, como por
ejemplo IBM Watson, permite predecir los pasos que realizan los consumidores, adicionalmente
habla con los usuarios en tiempo real en distintos idiomas. Esta tecnologia se comenz6 a adoptar
por diferentes compafias para estrategias de marketing, ventas y cadenas de suministro, por la
capacidad que tiene la herramienta por pensar como un ser humano, entiende y responde
preguntas en lenguaje natural, de tal forma que si se realiza el Test de Turing esta no presentaria
ningan problema para hacerse pasar por un ser humano. La Universidad Loyola Andalucia a
través de los estudiantes (Herrero-Diz & Varona-Aramburu (2018) se encuentran realizando un
proyecto de investigacion para uso de I.A. por Chatbot para automatizar la informacion de los
medios de comunicacion espafioles. De acuerdo con los autores, los medios de comunicacion

estan cambiando y por consiguiente requieren adaptarse a las nuevas tecnologias, teniendo en
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cuenta que la I.A. de los Chatbot constituye un instrumento basico de comunicacion directa y
personalizada con el publico.
Lo anterior, son ejemplos claros de aplicacion de la I.A. en practicas organizacionales, comercio
y economia de escalas, y medios de comunicacion, pues tecnologias como Watson pueden
procesar millones de datos el mismo tiempo, y no solo eso, los analiza y aprende de ellos. En
sintesis, se podria sefialar que la I.A. sirve como un instrumento fundamental para desarrollar
diagnésticos, interpretacion y analisis, monitorizacion, planificacion, interfaces inteligentes,
sistemas de lenguaje natural, sistemas de disefio, sistemas de visibn computarizada, desarrollo

de software, por mencionar algunos, pero sus aplicaciones podrian ser casi infinitas.
Ventajas de utilizar Inteligencia Artificial

Segun Veladzquez (2018) una de las herramientas que puede brindar I.A. son los analisis
exhaustivos del Big Data para encontrar datos muy especificos, si bien, el Internet es el canal
principal para capturar datos, como por ejemplo las aplicaciones que se encuentran asociadas a
una cuenta de correo electrénico, blog, drive, calendario, fotos, redes sociales Facebook,
WhatsApp, Twitter, Instagram, por mencionar algunas, han hecho que aumente
significativamente el consumo, manejo y almacenamiento de datos. Los datos estan
almacenados dentro de tablas estructuradas y predefinidas, que cuentan con grandes
recurrencias de informacion de todos los tipos, lo que significa que, si no se tiene un modelo de
I.A. adecuado, no se podria generar los analisis y manejo de la informacion de manera correcta
y oportuna. Por otra parte, (Tomasini, 2017) indica que para 2020 el 78% de las marcas proyectan
utilizar I.A. para la atencion de sus clientes, pues esta tecnologia cuenta con funcionalidades
para la atencion de solicitudes a través de las redes sociales, los clientes utilizan estos canales
no solo para comentar sobre productos y servicios sino también para para exigir solucién a
problemas. Por otra parte, también cuenta con sistemas conversacionales, como las respuestas
gue brinda Siri de Apple o el mismo sistema Android en teléfonos celulares y los Chatbot, estos
ltimos realizan analisis de los metadatos por medio de algoritmos especializados que detectan
los comportamientos de los consumidores.

Sin duda la I.A. ha tomado un papel muy importante a nivel tecnoldgico y estratégico dentro de
las organizaciones, los gigantes de desarrollo de software Microsoft, Google, Amazon, IBM, entre
otros, estan realizando fuertes inversiones en este campo, para tener un producto acorde a las
necesidades de sus clientes y no solo eso, esta tecnologia se est4 expandiendo a diferentes
campos de la ciencia y de la industria. Otro ejemplo claro de la aplicacién de la I.A. lo percibimos
en la industria automotriz, segun Perazo (2018) en su articulo para la revista Ideas, la |.A. ya esta

sobre ruedas, la industria automotriz a nivel global esta presentando una transformacion total en
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procesos productivos, modelos de negocion y experiencias personalidades para los usuarios,
actividades que influyen significativamente para la creacion de vehiculos independientes o de
conduccion asistida.

Para concluir, se puede definir la I.LA. es una tecnologia que naci6 desde mediados de siglo
pasado, y que ha evolucionado a través de las siguientes décadas de forma paralela como el
avance de los desarrollos en software y hardware, actualmente su evolucion se centra en el
manejo del Big Data, desarrollo de infraestructura tecnoldgica como IPv6, aplicaciones en la
nube, desarrollos de sistemas inteligentes de reconocimiento de patrones de voz y gestos,
internet de las cosas (loT), ciudades inteligentes, por mencionar algunos. Siendo la tecnologia
gue nos marcara en los proximos 10 o 15 afios, razén por la cual debemos entenderla y adoptarla
en nuestro dia a dia a través de proyectos para desarrollo tecnolégicos o implementacion, y asi

tener una mejor prestacion de los servicios para mejor la calidad de vida.

4.2. Chatbot

Acerca de esta tecnologia

Los Chatbot se encuentran en la segunda escuela de I.A., estan disefiados para permitir la
comunicacion automatica entre humanos y maquinas a través de una serie de configuraciones a
nivel de infraestructura y arquitectura de software. Actualmente diferentes organizaciones estan
adoptando esta tecnologia, sin importar la actividad econdmica o industrial que desarrollan. Las
comunicaciones las realizan a través de diferentes canales de atencién “Omnicanal’ como son;
redes sociales, correos electronicos, mensajes de texto, chat en sitio web y comunicaciones
telefonicas fijas o mdviles. Adicionalmente esta herramienta tiene funcionalidades técnicas y
administrativas como; contar con su propia base de datos, integracién con otros sistemas nativos
de la organizacion, médulo de supervision y estadisticas de agente, integracion analitica,
operacion en la nube y personalizacion con la base de conocimiento. Mathieson (2018)

Segun Carnett (2018) los Chatbot nacieron de la |.A. y estan para quedarse, en su articulo el
autor manifiesta que las organizaciones comerciales estan utilizando esta tecnologia para brindar
soluciones correctas a sus clientes, utilizandolos como asistentes virtuales para el andlisis
profundo de las incidencias que presentan los usuarios de sus servicios, la I.A. les permite un
aprendizaje automatico para encontrar soluciones adecuadas. Esto significa que los Chatbot son
plataformas tecnoldgicas que se estan utilizando en diferentes campos cientificos, comerciales,
financieros, académicos, industriales, gubernamentales, entre otros, lo que se denomina la

Cuarta Revolucion Industriale.

6 Cuarta revolucion industrial — Se refiere a la marcada convergencia de las tecnologias digitales, fisicas y biologicas que estan
cambiando al mundo como lo conocemos
Fuente: https://www.bbc.com/mundo/noticias-37631834
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Segun Han (2017) en su articulo “Are Chatbots the futures of training?” indicé que los Chatbot
son software personalizados que permite establecer una conversacion inteligente entre una
maquina y un ser humano. Estan programados para anticiparse a las respuestas, gracias a la
funcionalidad de algoritmos con capacidad de lectura rapida y clasificacion, de acuerdo a las
preguntas que hacen los clientes. Si bien, para que los Chatbot brinden respuestas correctas,
esto requiere de un entrenamiento previo y personalizado a través de los desarrolladores o de
los propios usuarios que adquieren la herramienta, una vez se realiza este pasos, ellos pueden
ser completamente auténomos para dar una correcta orientacion. Sumado a esto, las
capacidades que también tienen para ser multiusuario y omnicanal, es decir conversar con el
usuario por diferentes medios electrénicos y canales digitales, y poder analizar la informacién y
generacién de estadisticas de atencion a usuarios en tiempo real mediante tableros de control.
(Microsoft Chattigo, 2018)

Segun Weeks (2018) los Chatbot son los desarrollos tecnol6gicos mas populares y utilizados por
las empresas en la actualidad, especialmente en la industria de centros de contacto, teniendo en
cuenta que estas potentes herramientas o aplicaciones Tl, estan resolviendo las solicitudes de
los clientes de manera rapida, barata y constante durante todas las horas del dia.

Para concluir, podemos definir que un Chatbot en desarrollo tecnoldgico de la cuarta revolucion
industrial que se utiliza como asistente digital para establecer comunicaciones inteligentes de
maquina a humano a través de una serie de algoritmos en su programacién que permiten dar
respuestas anticipadas por la capacidad de entender, clasificar y procesar la informacién y asi

brindar respuestas correctas de manera mas rapida, barata y servicio constante 7x24’.

Alcances e impactos de los Chatbot

Los alcances de los Chatbot pueden ser positivos como negativos, los primeros se basan en
aspectos como reduccion de los tiempos de respuesta, autoservicio, optimizacion de los costos
e integracién omnicanal, y los segundos, es aspectos sociales humanos, como la falta de
humanidad que hay en ellos, esto puede ocasionar el riesgo de perder clientes sino se configuran
adecuadamente. Weeks (2018)

Por otra parte, la investigacion de "Digital Workplace Report: Transforming Your Business" que
se realiz6 en el 40% de 800 organizaciones de 15 paises de los cinco continentes, reveld que las
compafiias estan revolucionando la forma de trabajar desde la oficina tradicional a un lugar de
trabajo digital, logrando una ventaja competitiva y mejora continua de los procesos de negocios.

Por ejemplo, dentro de una de esas ventajas que indica dicha investigacion, se encuentra el uso

7 Servicio 7x24 — Se refiere la atencion o soporte que brindan las empresas los siete dias de la semana durante las 2 horas del dia.
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de Chatbot en servicios financieros, con la finalidad de brindar atencién en forma de cajeros y
asesores virtuales, los segundos se muestran como Chatbot que estan integrados con
aplicaciones especificas de la organizacion. Data (2007)

Los Chatbot también estdn evolucionando positivamente para brindar respuestas como
humanos, segun Reynolds (2017) el proceso adecuado de entrenamiento puede hacer que los
Chatbot se parezcan mas a una persona, el autor menciona que la Universidad McGill en
Montreal, Canada — desarrollo un proceso para automatizar el Test de Turing.

La Revista del Instituto Australiano y Nueva Zelanda de Seguros y Finanzas, Bassett (2018)
publicé que un uso importante que las empresas de finanza les estan dando a los Chatbot es la
de brindar servicios mas amigables de atencién en linea, en un ambiente célido, abierto y
honesto.

En resumen, se puede evidenciar que el uso adecuado de Chatbot es muy versatil para toda la
industria, la academia y la ciencia, y en general para todas las organizaciones que dentro de sus
actividades principales se encuentre la de prestar servicios de atencién al cliente o al publico,
brindando beneficios econémicos, reduccién de tiempos, optimizacion de recursos y mejorando

inclusive hasta la calidad de vida de las personas.
4.3. Sistemas de informacion BPMS

Los proyectos bajo la estrategia BPMS?8 sirven en cualquier tipo de empresa para el manejo del
tiempo, reduccidon de costos y crear productos de alta calidad. Segin INDEPRO (2018) una
empresa nacional que ha desarrollado varios Sistemas de Informacion (S.l.) BPMS en diferentes
organizaciones publicas y privadas del pais, define esta tecnologia como un modelo empresarial
enfocado a gestionar los procesos de negocio alineandolos a la misidn, vision, cultura y objetivos
de la organizacion. Para lo cual, se debe realizar el analisis de la situacion operacional actual,
identificar los procesos, definir y documentar el flujo de actividades, determinar los elementos de
control, realizar el analisis y la medicion, y crear el mapa de procesos de la organizacion. BPMS
como el resto de las estrategias de gestién empresarial, debe estar soportado sobre herramientas
de hardware, infraestructura tecnoldgica y software, claves para la implementacion de mejoras
de digitalizacion, sistematizacion y automatizacion de procesos. BPMS realiza desarrollos
especificos para que el propio S.I. se encargue de optimar su operatividad de trabajo, controlar
su estricto cumplimiento y proporcionar los analisis necesarios para determinar si existe la
necesidad de hacer nuevas mejoras sobre si misma, lo cual realiza por medio de modelizacion
de procesos y aplicacion de reglas de negocio.

Segun Quintero, Mufioz (2011) la utilizacion de modelos es una de las estrategias de mayor

acogida en la implementacion de software; que permite transformar de forma semiautomatica y

8 BPMS — Business Project Management System
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asistida en el coédigo de un sistema de informacion. De acuerdo con esto, aun existen grandes
retos que afrontar en la adopcién de dichos modelos, debido a que se deben adoptar técnicas,
lenguajes y herramientas que permitan la transformacion total del mismo.
Para concluir, los S.I. BPMS son plataformas IT de programacion “low-code” es decir, de codigo
bajo, donde no es necesario programar todo desde cero sino mas bien se trata de unir
componentes y servicios existentes para poder crear software de forma agil y sencilla. (Calkins,
2019). Esto abre a que se puedan crear rapidamente soluciones empresariales y aplicaciones de
negocio ilimitadas, mediante la sistematizacion, digitalizacién, automatizacion y administracion
de los procesos nativos en las organizaciones y asi facilitar la atencién de procesos o tramites
gue estén orientados a la atencion de los clientes y usuarios, pues cuenta con un gestor de
autenticacion, formularios amigables y parametrizables, capacidad para adjuntar documentos,
virtualizacién de la entrada (solicitudes) y la salida (respuesta) de los tramites, facilidad de
interoperabilidad con otras plataformas IT, permite tener trazabilidad de las tareas o procesos,
Dash Board con la estadistica de atencién, multiusuario por roles o perfiles, inteligencia de

negocios, entre otros.
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5.Marco institucional

5.1. Acerca del Ministerio

De acuerdo con lo que sefialé el numeral 1 del articulo 17 del Capitulo | del Titulo Il de la Ley
1341 de 2009 o Ley de TIC modificado por el articulo 13 de la Ley 1978 de 2019 o Ley de
modernizacion de las TIC, El Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones,
es la entidad que se encarga de «Disefiar, formular, adoptar y promover las politicas, planes,
programas y proyectos del sector de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, en
correspondencia con la Constitucion Politica y la Ley, con el fin de promover la inversion y el
cierre de la brecha digital, contribuir al desarrollo econémico, social y politico de la Nacion, y
elevar el bienestar de los colombianos.»

(Ley 1341 de 2009, 2009)

5.2. Mision

El Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones lidera la iniciativa publica
para impulsar la inversion en el sector TIC y para la transformacién digital del Estado; para ello,
focaliza los esfuerzos, genera incentivos, cuenta con un equipo de trabajo de alto desempefio,
da ejemplo en el uso de las TIC en sus servicios y procesos totalmente digitales. Es un promotor
de programas y proyectos que fortalecen las competencias ciudadanas digitales de acuerdo con
el contexto de cada region y establece alianzas publico-privadas bajo un modelo sostenible que

genera desarrollo en todo el pais.

5.3. Visidn

En 2022 Colombia sera una sociedad digital que se destaca en Latinoamérica y en el mundo en
la que todos los ciudadanos, de las zonas urbanas y rurales, estan conectados con calidad,
seguridad y sostenibilidad; adoptan las TIC y se benefician de los servicios digitales para mejorar

su bienestar y aumentar la productividad, innovacion y competitividad del pais.
(Ministerio de TIC, 2020a)

5.4. Objetivos

Los objetivos del Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, conforme lo
dispuesto por el articulo 17 de la Ley 1341 de 2009 y modificados por el articulo 13 de la Ley
1978 de 2019 son:

e Disefar, formular, adoptar y promover las politicas, planes, programas y proyectos del

sector de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, en correspondencia con
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la Constitucion Politica y la Ley, con el fin de promover la inversion y el cierre de la brecha
digital, contribuir al desarrollo econdmico, social y politico de la Nacién, y elevar el
bienestar de los colombianos.
Promover el uso y apropiacion de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones
entre los ciudadanos, las empresas, el Gobierno y demas instancias nacionales como
soporte del desarrollo social, econémico y politico de la Nacion.
Impulsar el desarrollo y fortalecimiento del Sector de Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones, promover la investigacion e innovacion, buscando su competitividad y
avance tecnoldgico conforme al entorno nacional e internacional.
Definir la politica publica y adelantar la inspeccién, vigilancia y el control del sector de
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, incluyendo el servicio de television
abierta radiodifundida y el servicio de radiodifusion sonora, con excepciéon de aquellas
funciones de inspeccion, vigilancia y control, expresamente asignadas en la presente Ley
a la Comision de Regulacion de Comunicaciones y a la Agencia Nacional del Espectro.

Ejercer la asignacion, gestion, planeacion y administracion del espectro radioeléctrico.

(Ley 1978 de 2019, 2019)

5.5.

5.6.

Principios.

Somos conscientes de nuestros impactos ambientales, por lo que en el desarrollo de
nuestros proyectos, tenemos en cuenta la implementacion de las mejores practicas
ambientales.

Promovemos estrategias de autocontrol que garantizan practicas administrativas
correctas de los servidores, evitando asi hechos de corrupcion.

Contamos con personas que generan sinergias para fortalecer de manera integral los
procesos que impactan la gestion.

Estimulamos el desarrollo de un ambiente laboral integral, con total inclusién de cada uno
de sus colaboradores, generando un continuo sentido de pertenencia y un equilibrio entre
la vida personal y laboral.

Mejoramos la calidad de vida de los colombianos promoviendo el desarrollo social a

través del acceso, uso y apropiacion responsable de las TIC.

Historia.

De Ministerio de Correos a Ministerio de Comunicaciones

En 1953 y por decreto 259 del 6 de febrero, el Gobierno Nacional determiné que a partir del 1°

de febrero de ese mismo afio el Ministerio de Correos y Telégrafos en adelante se denominaria
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Ministerio de Comunicaciones, reestructurandolo y estableciendo su funcionamiento con base en
los departamentos de Correos, Telecomunicaciones y Giros.

Para 1976, por Decreto 129 del 26 de enero, el Ministerio de Comunicaciones es objeto de una
nueva reestructuracion con el fin de atender las necesidades resultantes de los cambios
producidos por las tecnologias aplicadas a las telecomunicaciones y conformar el respectivo
sector en la rama ejecutiva del poder publico. Los cambios tecnoldgicos obligaron al Ministerio
no solo a flexibilizar su normatividad, sino a adecuar su planta fisica de acuerdo con las
exigencias arquitectdnicas de la ultima década. Desde 2008 se adelanta una remodelacion total
del edifico que incluye reforzamiento estructural antisismico y la recuperacion de elementos como
la béveda de cafon que ilumina la primera planta.

Desde el 2009, Ministerio de las TIC

Asi mismo, desde el 30 de julio de 2009, fecha en la que el expresidente de la Republica Alvaro
Uribe Vélez sancion6 la Ley 1341, el entonces Ministerio de Comunicaciones se convirtié en
Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones. La nueva Ley cred un marco
normativo para el desarrollo del sector y para la promocién del acceso y uso de las TIC a través
de la masificacion, el impulso a la libre competencia, el uso eficiente de la infraestructura y, en
especial, el fortalecimiento de la proteccion de los derechos de los usuarios. (Ministerio de TIC,
2018)

Finalmente, el 25 de julio de 2019, el Congreso de la Republica expidié la Ley 1978 de 2019 por
la cual se modernizé el sector de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (TIC),
se distribuyé competencias, se cre6 un regulador Unico y se dictd otras disposiciones, y en la
mima se modificé los principios orientadores del Ministerio de Tecnologias de la Informacion y
las Comunicaciones para la prioridad al acceso y uso de las Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones, la promocioén de la inversion, el derecho a la comunicacion, la informacion y la
educacion y los servicios basicos de las TIC, la promocién de los contenidos multiplataforma de

interés publico y el acceso a las TIC y despliegue de infraestructura. (Ley 1978 de 2019, 2019)
5.7. Organigrama

El Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones se encuentra integrado por
el Despacho del Ministro, el Viceministro de Conectividad y Digitalizacion y Viceministro de

Economia Digital y los Organos de Asesoria como se visualiza en las figuras 1.
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Figura 1 - Organigrama general Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones
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Fuente: Elaboracion propia del autor con informacion aportada por el MinTIC

A su vez, el viceministerio de Conectividad y Digitalizaciébn se encuentra integrado por la
Direccion de Industria de Comunicaciones, la Direccion de Vigilancia y Control, la Direccién de
Infraestructura y la Direccién de Promocién de TIC y sus respectivas subdirecciones. Ahora bien,
la primera area se tom6 como fuente de informacién para el desarrollo de la investigacion, el

detalle de la estructura se encuentra en la figura 2.
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Figura 2 - Viceministerio de Conectividad y Digitalizacion
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6.Diseno metodoldgico

Para el desarrollo del documento se tom6é como base de conocimiento una investigacion
cuantitativa, con un estudio no experimental, con un disefio, transversal descriptivo, con un
muestreo dirigido y de forma paralela con los proyectos IT que viene adelantando el MinTIC,
como se visualiza en la figura 3.

Figura 3 - Esquema metodologia del proyecto

Metodologia

 I— — J— E———— —— 1

Tipo de Paralela

| -
Investigacion | Estudio | Diseno Muestreo (MinTIC)
| | | | | L )

Gestion de

Investigacién No Transversal o Muestreo Proyectos

Cuantitativa Experimental Transeccional Dirigide [control
riguroso de

| los pasos)

Descriptiva Aplicada

J . "

Fuente: Elaboracion propia con informacion tomada del libro Metodologia de la Investigacion de
Sampieri & Baptista

En ese sentido, la metodologia se basa en los alcances del problema, el grupo social, el sector
economico, el tipo de empresa, la hipétesis que se formulé para temas que abarcan
investigaciones de indole social, cientifico, tecnolégico, entre otros, y acoplada con
conocimientos en gestion de proyectos tecnoldgicos y sistemas de informacion, orientados para
brindar una solucion a la problematica trazada. (Sampieri & Baptista, 2014)

De eso desprende, que la investigacion sea cuantitativa porque de acuerdo con los resultados
gue arrojen las magnitudes numéricas que se van a manejar en las herramientas de estadistica
se generen las conclusiones que comprueben que la hipétesis es correcta o incorrecta. Para tal
fin, se tomdé como base de informacion los informes de gestidn y reportes de registro publico de
atencion de PQRSD de los afios 2018, 2019 y 2020, y la encuesta de percepcion de atencion de
PQRSD de la DICom. El estudio no es de caracter experimental porque est4 basado en la
observacion del fendmeno que se esté presentando en la Entidad y asi realizar los respectivos

analisis para determinar si la implementacion del Modelo puede ayudar o no a la atencion de
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PQRSD de primer nivel. Al ser un disefio transversal o transeccional, se basa en el andlisis del
estado de o una o varias variables para medir su impacto y su interrelacion de acuerdo con la
magnitud que se le pretenda dar al problema y sobre un rango de tiempo, de acuerdo con lo
recopilado en los informes de gestion y reportes de registro publico de atencion de PQRSD y la
encuesta.

La investigacion cuenta con dos enfoques: i) descriptiva, que busca poner en claro los hechos
por los cuales se manifiestan dichas variables para generar los datos descriptivos necesarios
para el aporte de la investigacion, se debe tener en cuenta que las variables no se pueden
estudiar de manera independiente sino en conjunto o el andlisis no arrojaria los resultados que
se esperan, y ii) aplicada, es decir, que busca generar el conocimiento necesario para que el
MIinTIC tenga las herramientas necesarias para atacar el problema a nivel tecnoldgico,
practicamente es el resultado de la investigacion que ayude a la apropiacion de un producto,
para el caso una Modelo tecnoldgico que permita ofrecer una mejor atencion a los grupos de
interés como lo pueden ser un Chatbot integrado con las plataformas BPMS de la DICom.

Por las razones expuestas, para el éxito del disefio de investigacidén es esencial determinar las
variables de estudio, que es una de las fases que se encuentran dentro del plan propuesto.
Adicionalmente se pueden mencionar los siguientes pasos:

o Perfil de los diferentes grupos de interés:

Externos; ciudadania en general y proveedores de redes de servicios t servicios de
telecomunicaciones.

Internos; funcionarios de planta, provisionalidad o con contrato de prestacion de servicios
gue hacen parte de DICom.

e Contexto de necesidad: Puntualizar cual(es) es (son) el(los) alcance(s) que las
solicitudes que presentan los grupos de interés al MinTIC.

¢ Informes de atencion de PQRSD y encuestas asociados al problema: Estudiar los
datos consignados en las encuestas realizadas a los grupos interés en los afios 2018,
2019y 2020.

e Causa y el efecto del problema de la investigacion: Realizar los andlisis de la
investigacion cuantitativa de disefio transversal o transeccional de tipo descriptivo a
través del analisis de datos que permitan la consolidacion de resultados para obtener una
informacion util para el andlisis estadistico.

e Expectativas del &rea: Puntualizar lo que la DICom pretende lograr con el desarrollo del
modelo frente a los cambios significativos puede traer el desarrollo de una herramienta

tecnolégica para la atencion a los grupos de interés.
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e Tecnologias disponibles & tecnologias requeridas: Realizar los estudios necesarios
frente al componente tecnoldgico con los que cuenta la Entidad a nivel de arquitectura,
hardware, software e infraestructura, entre otros.

e Cronogramade actividades: Una vez realizado los pasos anteriores, se deberé realizar
un plan de accibn en donde se puntualizan un cronograma con las actividades a
gestionar, los dolientes de o responsables de las mismas, los recursos financieros,
logisticos y humanos para la relacion del proyecto, los tiempos de ejecucion de cada
actividad, que se necesiten y los tiempos que dura la ejecucion de la actividad.

e Herramienta tecnold6gica recomendada: Se analizar4 y propondra qué tipo de
herramienta tecnolégica sera la necesaria para alcanzar los objetivos propuestos.

e Aplicacion metodologia de gestion de proyectos de MiInTIC: El desarrollo de
proyectos de tecnologias de la informacién, cuentan con una metodologia especial que
permite llevar de manera rigorosa y ordenada las fases del proyecto, los tiempos de las
tareas, los delegados o responsables para realizar las mismas, la generacion de alertas,
entre otros. Esta metodologia debe ser paralela a la metodologia general de la
investigacion.

¢ |dentificacion de lainformacion del modelo: Consolidacion, revision y validacion de la
tematica que va a ser configurada en la herramienta tecnolédgica para la atencién a los
grupos de interés.

e Apropiaciéon de la tecnologia recomendada: Realizacion de las pruebas necesarias
para la puesta en produccién de la herramienta tecnoldgica para la atencion a los grupos

de interés.
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7.Diagnostico organizacional

Con el objetivo de realizar el andlisis de la situacion actual de la propuesta y siguiendo los
lineamientos establecidos por la Universidad EAN en su ciclo de mejoramiento se propone seguir
los pasos establecidos en el Modelo de Modernizacién para la Gestién de Organizaciones
(MMGO), iniciando su analisis desde cada uno de los componentes, variables con el objetivo de
definir los descriptores claves para la transformacion y automatizacion del servicio de atencion a

PQRSD de la Direccion de Industria de Comunicaciones (DICom).

7.1. Aplicacion del Modelo de Modernizacion para la Gestidon

de Organizaciones - MMGO

Para el desarrollo de esta propuesta se seguiran los lineamientos definidos en el MMGO de la
Universidad EAN, cuyo enfoque se encuentra enfatizado a las Mi Pymes en proceso de
modernizacion, y el Marco de Referencia de Arquitectura de Tl, aplicando las buenas préacticas
de la metodologia TOGAF para la automatizacion de procesos. Este modelo es ideal para
construir la propuesta de este proyecto ya que en el momento su aplicacion, siguiendo las guias
e instrumentos se pueden brindar una solucién con una vision de los principales elementos y
componentes organizacionales de la empresa. (EAN, 2020)
EI MMGO por su caracter general es igualmente aplicable en empresas de servicios, comerciales
o de manufactura: siendo su principal caracteristica el nivel de detalle que maneja en el analisis
de la situacion y en la identificacién de las actividades que conformaran la ruta de cambio,
mejoramiento y reconversion hacia las mejores practicas en la organizacion. Trabaja de manera
sistemética, facilitando el establecimiento de prioridades para los proyectos de modernizacion en
la gestion, proponiendo descriptores para las actividades y elementos con los que debe contar
la empresa y definiendo las rutas que permiten optimizar dichos elementos claves. Los aspectos
seleccionados como de gran importancia en un proceso de reconversiébn son los
siguientes.(Pérez Uribe, 2013)

e Seguimiento y comprension del entorno

e Direccion estratégica

e Gestion del conocimiento

e Comunicacioén e informacion

e Gestion de mercadeo

e Importaciones y exportaciones (comercio exterior)
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e Gestion Financiera
e Gestion de Operaciones
e Gestion Humana
e Estructura y cultura organizacional
e Asociatividad
¢ Responsabilidad social y gestion ambiental
El Modelo propone que dentro de las prioridades para una transformacion digital se encuentra
evaluar la situacién actual de la empresa y el camino de deberia seguir aplicando las mejores
practicas en gerencia y definir cuéles son los puntos prioritarios frente a la situacion concreta que
se debe desear. Una de las bondades del modelo es facilitar la gerencia y gestion integral basada
en el proceso o ciclo creativo 3I-SEFI como se visualiza en la figura 4.
Figura 4 - Proceso ciclo creativo 3I-SEFI Modelo MMGO - Universidad EAN

4 SEDEA
5. FOPME

3. IAC

6. IMSEGNO

(1) Identificacion de limitaciones internas y amenazas = ILLAM- (Problemas).

(2 ) Identificacién de potencialidades y oportunidades - IPOR- {Posibilidades de
mejora).

( 3 ) Identificacion de acciones de cambio =IAC- {Analisis).

(4) Seleccidn y definicién de actividades ~SEDEA- (Priorizacion)

(5 ) Formulacién de proyectos de mejoramiento - FOPME- (Plan).

(6 ) Implementacion, seguimiento v normalizacién —-IMSEGNO- (Ejecucidn).

Fuente: Tomado del Modelo MMGO - Universidad EAN

Para el desarrollo de la propuesta del proyecto se requiere aplicar técnicas de investigacion a
partir de datos primarios, en lo que se utilicen técnicas de recopilaciéon y consolidacion de
informacion y métodos de investigacion como se describen a continuacion:

Fuentes primarias: Se identifican como aquellas fuentes as areas del MinTIC que estan
involucradas directamente con el proceso. Se determina como area de fuente primaria de
informacion a la SICom, que hace parte de la DICom, que como ya se mencion0 la investigacion
se amplié a la segunda area, la cual recopila informaciéon que no ha sido filtrada, interpretada o
evaluada en otro momento, desde el inicio del flujo del proceso que inicia desde la recepcién de

la atencion a las PQRSD.
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Fuentes de informacién: Informacién propia de datos e informacion recopilada a partir de
encuestas y del nimero de solicitudes que se reciben a diario para la atencion de los diferentes
grupos de interés de la DICom. La aplicacion de la metodologia se enfocara en el proceso que
se desea automatizar con la propuesta, por tanto, los estadios y el mapa de gestion se enfocara

a disefar la ruta del proceso teniendo en cuenta los elementos y descriptores priorizados en el

Universidad Ean

andlisis, los pasos por seguir se pueden observar en la figura 5.

Figura 5 - Definicién de ruta para la aplicacion del Modelo de Modernizacién para la Gestion de

Organizaciones-MMGO

1. Situacién actual o diagnostico
2. Definicion de la ruta

3. Situacion deseable o visién de futuro

4. Mapa de gestion

Fuente: Elaboracion propia del autor con informacién aportada por el MinTIC

1) Analisis delasituacién actual o diagnostico: Se debe analizar de manera especifica cada
uno de los componentes organizaciones del entorno, en el que se analicen cada una de las
politicas sectoriales, regionales y econémicas, asi como cada uno de los productos y
servicios definidos en el portafolio de servicios de la entidad, procesos y procedimientos en
el que se involucre la aplicacién de este proyecto. La evaluacion de los componentes y sus
respectivas variables para el desarrollo del andlisis de la situacién actual se describe en la

tabla 1.

Tabla 1 - Evaluacién de los componentes y sus respectivas variables para el desarrollo del

analisis de la situacién actual

Componentes organizacionales

Variables

Seguimiento y comprensién del entorno

Andlisis del entorno

Andlisis del entorno pais, politicas y resultados
Andlisis del entorno sectorial y regional
Andlisis del entorno cercano o préximo
Productos y servicios

Direccionamiento estratégico

Principios de planeacion

Sistema de finalidades (Mision, vision y objetivos)
Valores corporativos

Estrategias

Logistica

Planeacién logistica
Relaciones internas y externas
Organizacion

Sistemas de informacion

Gestién de la comunicacion e informacion

Reuniones
Informacion datos y conocimiento
Indicadores del sector TIC

Gestion de produccion

Planeacién de los bienes y servicios
Procesos de la prestacion de los bienes y servicios
Planes de operaciones y capacidad
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Componentes organizacionales Variables

Control de procesos
Sistemas de operaciones

Proceso de innovacién
Relaciones
Cultura de innovacion

Conocimiento e innovacion e tecnologia
en la empresa

Cultura Organizacional

Estructura y cultura organizacional S
y 9 Estructura Organizacional

Politica ambiental

Responsabilidad y Gestion del medio Andlisis de ciclo de vida de producto o servicios

ambiente Registros y documentos
Rentabilidad
Gestién Financiera Informacion
Instrumentos
Procesos

Fuente: elaboracion propia del autor con informaciéon tomada de Modelo MMGO - Universidad
EAN.

2)

3)

4)

La Gestion de mercadeo, comercio exterior y asociatividad que no aplica al MinTIC, por ser
una entidad publica y no ofrece productos que generen un retorno a la inversién sino con
proyectos con un beneficio social entorno a la ciudadania.

Definicion de la Ruta: Para la definicion de la ruta se deben tener en cuenta las variables
de cada uno de los componentes y determinar cuales son elementos especificos o fracciones
de variables que identifican los puntos criticos para desarrollar la propuesta. Para apoyar este
ejercicio se seguira lo definido en el Marco de Arquitectura TI° del MinTIC y se disefaran
cada una de las vistas y los artefactos desde la vision estratégica y tecnoldgica de cada uno
de los componentes.

Andlisis de la situacion o visiéon de futuro: Se realiza la propuesta del cambio planeado,
este es el que disefia e implementa la ruta de cambio a partir del diagnéstico realizado. Se
tomara los resultados de los descriptores y se hara el disefio de los artefactos y vistas del
TO-BE, siguiendo el Marco de Arquitectura de TI.

Mapa de Gestion del proceso: Se priorizan cada elemento tactico disefiando la ruta

mediante el cambio planificado y el plan de implementacién de la propuesta.

9 Marco de Arquitectura Tl — Es un marco de referencia como instrumento principal y carta de navegacion
para implementar la Arquitectura Tl de Colombia. Esta Ultima, como estrategia de Gobierno en linea.
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Tabla 2 - Herramientas e instrumentos para elaboracién del proyecto

Pasos
metodolégicos

Universidad Ean

Alineacion con los objetivos
especificos

Actividades

~ 40 ~

Herramientas/ instrumentos

Andlisis de la
situacion
actual o

diagndstico

2. Definicion
de la Ruta

3. Analisis de
la situacién o
vision de
futuro

Mapa de
Gestion del
proceso

Diagnosticar el proceso de atencién
de las solicitudes que ingresan los
grupos de interés por los canales del
MIinTIC, de conformidad con lo
consignado en el Modelo de Gestion
Integral (MIG) de la Entidad.

Analizar la infraestructura tecnolégica
requerida para la implementacion del
disefio del modelo de Chatbot de
Inteligencia Atrtificial en el MinTIC para
el area de la SICOM a fin de
determinar la brecha y costos
estimados del presupuesto de
implementacion en lo referente a TI.

Proponer un disefio de modelo de
Chatbot de Inteligencia Atrtificial
articulado con el Business Process
Management System (BPMS) del
MInTIC para el area de la DICOM
alineado a la arquitectura de la
organizacion

Proponer el plan de accién para la
implementacion del disefio del modelo
de Chatbot de Inteligencia Atrtificial
articulado con el Business Process
Management System (BPMS) del
MiInTIC para el area de la DICOM.

Analisis de los componentes
organizacionales

Andlisis de variables
Consulta de documentacion
y base de datos histéricas
del proyecto

Recopilacion y andlisis de los
resultados de encuestas

Definicién de descriptores a
partir de las variables
organizaciones

Procesos criticos del
proceso
Productos o artefactos de la

arquitectura  actual  del

proceso (AS-IS)

3.1. Productos o artefactos
de la arquitectura del
proceso deseado (TO-BE)
3.2. Andlisis de brecha

Mapa de ruta
Plan de implementacion

Encuestas:

. Muestra

e  Objetivo

e A quien se dirigid
e Tipo Preguntas

. Resultados

Documentacién de politicas vy

lineamientos institucionales:

e  Arquitectura 4.0

. Decreto 1008 de 2018 Politicas
de Gobierno Digital

Base de datos historicas de

proyectos:

. ¢, Qué proyectos se han hecho
en la Entidad?

e (¢Qué proyectos se
implementado?

estan

Portafolio de productos y servicios

del MinTIC:

e Documento pagina web, Plan
Vive Digital 2018 — 2022.

Resultados de  medicion de

satisfaccion del servicio:

. Documento de encuestas del
GIT de Fortalecimientos a los
Grupos Interés.

. Informe de gestion y reportes de
registro publico de atencién de
PQRSD del MinTIC.

Procesos y procedimientos:
e  Atencién de tramites

Consolidacion de componentes,
variables y descriptores.

Disefio de artefactos del andlisis de
la  situacion actual de los
componentes de Tl

Disefio de artefactos del andlisis de
la situacion deseada de los
componentes de Tl

DOFA para analisis de brechas —
Método de las 6M

Cronograma y mapa de ruta
Plan de intervencibn con los
lineamientos del PMBOK

Fuente: Elaboracion propia del autor con informaciéon aportada por el MinTIC
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En la figura 6 se puede observar la ruta metodologica tomada de MMGO para el desarrollo del
Modelo.

Figura 6 - Pasos metodolégicos para la elaboracion de la propuesta

1. Analisis de la situacion actual o diagnéstico

1.1. Andlisis de los
componentes
organizacionales

1.2. Aniélisis de
variables

1.3. Consulta de
itacion y base de datos
histéricas del proyectos

1.4, ilacion y analisis de d
los resultados de encuesta

:

2. Definicion de la Ruta

4

2.3. Productos o
artefactos dela
arquitectura actual
del proceso (AS-IS)

2.2. Procesos criticos
del proceso

l—|

2.1. Definiciéon de
descriptores a partir
de las variables
organizaciones

3. Analisis de la situacion o visiéon de futuro

-

4. Mapa de Gestion del proceso

Ff

3.1. Productos o
artefactos de la
arquitectura del
proceso deseado
(TO-BE)

3.2, Anilisis de
brecha

‘ 4.2.Plan de 4.1. Mapa de ruta

implementacion

Fuente: Elaboracién propia del autor con informacion tomada del Modelo MMGO - Universidad EAN

7.2. Analisis de los componentes organizacionales y variables

Seguimiento y comprension del entorno

Se realiz6 el andlisis de las variables que afectan el MinTIC desde un punto de vista de
Metaentorno (a nivel global), Macroentorno (politicas gubernamentales e infraestructura), Meso
entorno (Sectorial) y Microentorno (donde se ubican los interesados y a nivel de organizacion,

como se plantea a continuacion:
Analisis del entorno global

Para el desarrollo de este andlisis se realizaron consultas en articulos e investigaciones

desarrollados por firmas consultoras que analizan el entorno a nivel internacional y evaltuan el
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comportamiento actual en la transicion tecnolégica de las organizaciones. En ese sentido, las
cifras de investigaciones a nivel mundial realizada por Deloitte, demuestran que la
automatizacién de procesos genera grandes beneficios y permite impulsar la innovacion, brindar
excelencia de servicio y aumentar la productividad al interior de las organizaciones, asi como
generar una mayor flexibilidad y desarrollo de conocimiento. En la figura 6 se visualiza las
actividades y procesos de los sectores que hoy tendrdn mayor presencia robética a nivel mundial
e iniciativas de automatizacion.

Figura 7 - Procesos que tendran mayor presencia roboética

Cuentas por pagar
Gastos y viajes

ctivos fijos

Contabilidad

Procesos de

mercadeo

Servicios de credito
Administracion financiera

Reportes

Fuente: Tomado de cifras de la investigacion mundial ‘Deloitte Global Shared Services Survey °,
2015. (Tomado https://lwww.dinero.com/emprendimiento/articulo/automatizacion-en-las-empresas-
colombianas-en-el-2020-segun-deloitte/242846)

La firma consultora Manpower Group puso en evidencia en uno de sus estudios, que el 45% de
los trabajos manuales realizados por las personas en las empresas podrian ser reemplazados
por la tecnologia. Es asi que codigos de software, macros multifuncionales y programas que
reemplazan tareas repetitivas realizadas por los humanos, serdn los protagonistas de la
evolucion tecnoldgica. Esto debido a que podran encargarse de realizar tareas cotidianas como
ingresar a aplicaciones empresariales, hacer calculos, extraer datos estructurados de
documentos, recopilar estadisticas de medios sociales, entre otras. (Dinero, 2017)

En Latinoamérica y el caribe los gobiernos han generado estrategias para que los sectores
economicos aprovechan al maximo las tecnologias de la informacién, con el objetivo de mitigar
los riesgos de expansion para la atencion de sus clientes. El BID® indicé que la cantidad de
robots por cada 100 trabajadores en América Latina es menor que en otras regiones, pero a su
vez también aclaré que los trabajadores latinoamericanos dedican la mitad de su tiempo a

labores que pueden ser automatizadas. Esto se debe a que no existe aceptacion por algunas

10 Se refiere al Banco Interamericano de Desarrollo (BID), notas propias del autor.
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empresas para adoptar nuevas tecnologias creyendo mas en las capacidades humanas que en
la automatizacion por medio de tecnologias. El BID a su vez, advirti6 que dos tercios de las
ocupaciones actuales en Argentina y Uruguay corren el riesgo de ser reemplazadas por
tecnologias que ya existen, la cuarta revolucion industrial podria incrementar la inequidad y la
actividad informal y provocar la desaparicion de empleos. Pero también podria generar
crecimiento econémico si logra una mayor productividad, eficiencia y una reduccion en los costos
operativos. Este organismo también expresa que, si bien la llegada de las nuevas tecnologias en
América Latina ha sido lenta e irregular, ha permitido también mayor flexibilidad y movilidad a
numerosos trabajadores que necesitan adquirir un nuevo tipo de destrezas, por ende, los paises
necesitan brindar entrenamiento en destrezas digitales y cognitivas para que sus trabajadores
puedan afrontar satisfactoriamente los retos que le presentan las nuevas tecnologias.(Duarte,
2018)

Segun los expertos de Business Insider predicen que para 2020, el 80% de las empresas
utilizaran los Chatbot, segun los estudios realizados publicados en la pagina web de Business
Insider, se encontré en los resultados de las encuestas a preguntas como ¢Qué tecnologias
emergentes ya estan usando y qué pretenden implementar? El 80% de los encuestados dijeron
gue ya usaron o planearon usar Chatbot para 2020. Ademas, la encuesta mostré que los lideres
empresariales toman sus decisiones basandose en el espectro mas amplio de las tecnologias de
automatizacion, que incluye los Chatbot, para ventas, marketing y servicio al cliente. El 42% de
los participantes creen que las tecnologias de automatizaciébn en estas areas mejoraran la
experiencia del cliente y el 48% dijo que ya usan tecnologia de automatizacién para estas
funciones comerciales, y el 40% planea implementar alguna forma de tecnologia automatizada
para 2020.(Business Insider, 2016)

Analisis del entorno pais

En Colombia, se han visto pequefios avances en las empresas para la automatizacion de
procesos, segun los estudios realizados por el Observatorio de Economia Digital, desde el afio
2015 al 2017 la brecha que habia en el uso de las tecnologias como la banda ancha, telefonia
movil y plataformas de gestién de procesos ERP, se redujo pasando de 35% a un 16% para
grandes empresas, y 14% a 12% entre pymes y microempresas. Sectores como el comercio, la
construccion y la manufactura, encabezan la lista de los mas postergados en cuanto a la
adopcion de tecnologias maduras, mientras que los de la comunicacion, informacién y salud,
lideran esta implementacion.(Portafolio, 2019)

Para el afio 2020 se proyecta que el grado de automatizacion en el sector empresarial

colombiano sera de entre el 25% al 30%, lo cual implica un enorme reto en materia de apropiacion


http://www.businessinsider.com/80-of-businesses-want-chatbots-by-2020-2016-12
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de la tecnologia y mejoramiento de las competencias de los empleados, sin embargo, debido a
la crisis mundial de emergencia sanitaria que se esta viviendo actualmente, la automatizacion de
procesos ha ido presentado un aumento exponencial, muchas de las empresas han optado por
sistematizar rapidamente todos sus procesos con el objetivo de mantener vigente sus productos
y servicios en el mercado.

A pesar de que en Colombia existen avances en la materia, no existe ninguna Ley, Decreto o
Directiva Presidencial en donde se dicten lineamientos para el uso de las tecnologias inteligentes
para automatizar procesos. Sin embargo, el MinTIC a través del Decreto 1008 de 2018 establecio
lineamientos generales de la politica de Gobierno Digital, mediante directrices generales para la
implementacion de sus productos y servicios digitales en entidades publicas del pais, a través de
una serie de guias e instructivos para su implementacion, pero no especifica la obligatoriedad de
una tecnologia especifica, ni recomendaciones para adaptar cierto tipo de procesos para ser
automatizados.

Ahora bien, el Plan TIC para la vigencia (2019 — 2022) establecido por el Gobierno Nacional
indico que se encuentra construyendo un marco normativo para cubrir la digitalizacién de tramites
gubernamentales que buscan una mayor eficiencia administrativa, mejorar la gestion
documental, la proteccion de derechos y privacidad. Por otra parte, el Documento CONPES 3920
establecié un marco legal mas robusto y menos disperso para lograr que la automatizacién de
procesos, la digitalizacién de servicios, la optimizacién de sistemas de gestién publica y de
rendicién de cuentas que lleven a un mejor uso de los recursos publicos y una mayor veeduria
ciudadana.(Ministerio de TIC, 2019b)

Es asi como se continda adelantando politicas publicas para adoptar tecnolégicas inteligentes
para la automatizacién de proceso, el 22 de mayo de 2019, se adopté formalmente la
recomendacion del Consejo de la OCDE sobre inteligencia artificial (1A), en la que se incluyen un
conjunto de principios y recomendaciones para el disefio de politicas publicas futuras de
inteligencia artificial en el pais. EI MinTIC desarrollara un programa de formacion dirigido a todos
los colombianos que deseen aprender, conocer y mejorar sus habilidades y conocimientos en
temas relacionados con inteligencia artificial, 4RI, areas digitales y de TI, entre otras.

(Ministerio de TIC, 2019b)

Analisis del entorno sectorial — Entidades adscritas

Con el propésito de avanzar en el desarrollo de la labor de vigilancia y control de las obligaciones
a cargo de los prestadores de servicios de comunicaciones, se creado la necesidad de fortalecer
las iniciativas que requiere la modernizacién y automatizacion de sus procesos a fin de optimizar
los tiempos internos de gestion, minimizar el riesgo de error y brindar informacion interna y
externa de calidad. Se ha establecido como meta en el Plan TIC para la vigencia (2019 — 2022)

lograr la sistematizacién del 100% de los tramites que intervienen en los procesos de las
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entidades a fin de reducir los tiempos de gestion de las actuaciones administrativas. Siendo esta
una meta establecida a nivel gobierno, exige a las entidades del sector el cumplimiento de esta
meta a través de indicadores estratégicos medidos a nivel nacional, por tanto, se estan realizando
esfuerzos en las entidades del sector para el desarrollo de proyectos relacionados con el

tema.(Ministerio de TIC, 2019b)

Productos y servicios

Los productos y servicios del MinTIC son plasmados a través de iniciativas y estrategias que plan
estratégico de la entidad "El Futuro Digital es de todos" como se presenta en la figura 8, que se
encuentra articulado en lineas de accién del Pacto por la "Transformacion Digital de Colombia”,
las cuales se encuentran asociadas los cuatro ejes asi: la linea "Hacia una sociedad digital e
industria 4.0" con el eje: Transformacion digital sectorial y territorial y la linea "Colombia se
conecta " con los ejes: a) Ciudadanos y hogares empoderados, b) Entorno TIC para el desarrollo
digital, y c) Inclusién social digital.

Figura 8 - Ejes del Plan Estratégico
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Fuente: Tomado del Plan de Accién 2020 Primer Trimestre del MinTIC
(Ministerio de TIC, 2020c)

Cada uno de estos componentes que Plan Estratégico, se desagregan en programas y proyectos
gue impulsan los cumplimientos de los objetivos propuestos en el Plan TIC. Siendo esta una
Entidad publica, no ofrece productos, sino que desagrega sus bienes a la ciudadania a través

del cumplimiento de estos proyectos.

Direccionamiento Estratégico

Para realizar el analisis del Direccionamiento Estratégico, se tuvieron en cuenta los documentos
y resoluciones en donde se expide el plan de accion del MinTIC, asi como lo definido en la Ley

1341 o Ley de TIC y que se encuentra publicado en el portal web oficial de la Entidad.
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Principios de planeacion:

e Somos conscientes de nuestros impactos ambientales, por lo que, en el desarrollo de
nuestros proyectos, tenemos en cuenta la implementacion de las mejores practicas
ambientales.

e Promovemos estrategias de autocontrol que garantizan practicas administrativas
correctas de los servidores, evitando asi hechos de corrupcion.

¢ Contamos con personas que generan sinergias para fortalecer de manera integral los
procesos que impactan la gestion.

e Estimulamos el desarrollo de un ambiente laboral integral, con total inclusiéon de cada uno
de sus colaboradores, generando un continuo sentido de pertenencia y un equilibrio entre
la vida personal y laboral.

e Mejoramos la calidad de vida de los colombianos promoviendo el desarrollo social a
través del acceso, uso y apropiacion responsable de las TIC.

Sistema de finalidades (Misidn, visién y objetivos)

El MinTIC segun la Ley 1341 o Ley de TIC, es la entidad que se encarga de disefiar, adoptar y
promover las politicas, planes, programas y proyectos del sector de las Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones. Dentro de sus funciones esta incrementar y facilitar el acceso
de todos los habitantes del territorio nacional a las Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones y a sus beneficios.

Misién

El MinTIC lidera la iniciativa publica para impulsar la inversiébn en el sector TIC y para la
transformacion digital del Estado; para ello, focaliza los esfuerzos, genera incentivos, cuenta con
un equipo de trabajo de alto desempefio, da ejemplo en el uso de las TIC en sus servicios y
procesos totalmente digitales. Es un promotor de programas y proyectos que fortalecen las
competencias ciudadanas digitales de acuerdo con el contexto de cada regién y establece
alianzas publico-privadas bajo un modelo sostenible que genera desarrollo en todo el pais.
Vision

En 2022 Colombia sera una sociedad digital que se destaca en Latinoamérica y en el mundo en
la que todos los ciudadanos, de las zonas urbanas y rurales, estan conectados con calidad,
seguridad y sostenibilidad; adoptan las TIC y se benefician de los servicios digitales para mejorar

su bienestar y aumentar la productividad, innovacion y competitividad del pais.

Valores corporativos
e Honestidad: Actio siempre con fundamento en la verdad, cumpliendo mis deberes con

transparencia y rectitud, y siempre favoreciendo el interés general.
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o Respeto: Reconozco, valoro y trato de manera digna a todas las personas, con sus
virtudes y defectos, sin importar su labor, su procedencia, titulos o cualquier otra
condicion.

e Compromiso: Soy consciente de la importancia de mi rol como servidor publico y estoy
en disposicién permanente para comprender y resolver las necesidades de las personas
con las que me relaciono en mis labores cotidianas, buscando siempre mejorar su
bienestar.

¢ Diligencia: Cumplo con los deberes, funciones y responsabilidades asignadas a mi cargo
de la mejor manera posible, con atencion, prontitud, destreza y eficiencia, para asi
optimizar el uso de los recursos del Estado.

e Justicia: Actio con imparcialidad garantizando los derechos de las personas, con
equidad, igualdad y sin discriminacion.

o Responsabilidad: Tomo decisiones conscientes, teniendo en cuenta los impactos y
consecuencias que puedan producirse por mis actos.

Estrategias

La estrategia de la Entidad se basa en el cumplimiento politicas que definen el rumbo a seguir
de las iniciativas y proyectos de automatizacion de procesos de la Entidad, tal como lo dicta el
Decreto 1299 de 2018 por el cual se incluye la politica de Mejora Normativa dentro de MIPG y
Decreto 1499 de 2017 que en su capitulo 2 relaciona lo siguiente "Articulo 2.2.22.2.1 Politicas de
Gestion y Desemperio Institucional”. Las politicas de desarrollo administrativo de que trata la Ley
489 de 1998, formuladas por el Departamento Administrativo de la Funcion Publica y los demas
lideres, se denominaran politicas de Gestién y Desempenio Institucional y comprenderan, entre
otras, existe una estrategia llamada Fortalecimiento Organizacional y Simplificacion de Proceso
gue desagrega todos los proyectos y programas en indicadores que aportan al cumplimiento de
los objetivos planteados a nivel de Entidad. Dentro del plan de accion del MinTIC (ver figura 9)
se cuenta con una iniciativa para el fortalecimiento de las capacidades institucionales para
generar valor publico, que tiene como objetivo establecer lineamientos y estrategias para
transformar continuamente la gestion institucional. Este tipo de iniciativas impulsan el desarrollo
y fortalecimiento de proyectos de automatizacion de procesos en el que se encamina el desarrollo

de esta propuesta.
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Figura 9 - Indicador Plan de Accién 2020- MinTIC
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Fuente: Tomado del Plan de Accién 2020 Primer Trimestre del MinTIC

(Ministerio de TIC, 2020c)

7.3. Logistica

Se analiza los componentes de las arquitecturas de los sistemas de informacién y de software
de la DICom y la infraestructura tecnolégica de la Entidad, como punto critico para establecer el

andalisis de la situacion actual.

Arquitectura de los sistemas de informacién de la DICom

En el mapa de macroprocesos del MinTIC, la DICom cumple funciones misionales para el
Acceso, Uso y Apropiacion de las TIC y en particular para el Fortalecimiento de la Industria TIC
y la Gestidn de la Industria de las Comunicaciones.

En ese mismo contexto, el Decreto 1414 de 2017, establecid6 como funciones de la DICom; i)
administrar el registro de proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones - registro de
tecnologias de la informacion y las comunicaciones, ii) coordinar la administraciéon del registro de
proveedores de servicio postal, iii) Evaluar y definir los procesos y procedimientos para asignar
y gestionar el espectro radioeléctrico, iv) Actualizar, mantener y garantizar la seguridad y
confiabilidad de la informacion que generen las actuaciones administrativas y que forman parte
de sistema de informacion sectorial del Ministerio y la Base Unica de Datos, entre otras. (Decreto
1414 de 2017, 2017)

En ese sentido, la DICom se apoya a través de Plataformas Tl y Sistemas de Informacion (S.1),
por medio de las cuales se da alcance a las solicitudes que presentan los grupos de interés,
ciudadania en general o Proveedores de Redes y Servicios de Telecomunicaciones (PRST),

como los clientes del Core de la direccion.
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Figura 10 - Sistemas de informacion de la DICom
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En la figura 10 se puede observar que la DICom esta conformada por la Subdirecciones para la
Industria de Comunicaciones (SICom), Radiodifusion Sonora (SRad) y Asuntos Postales
(SAPos), y los Grupos Internos de Trabajo de Gestidn de Espectro Radioeléctrico (GITGERE) y
Gestion de Cobro Coactivo y Garantias (GITGCG). Dichas areas apoyan la atencién de procesos
mediante plataformas IT; el Sistema de Gestién de Espectro (SGE), AuraPortal BPMS y Plus, las
tres cuentan con sistemas de informacién nativos y personalizados, estos Ultimos se han
desarrollado de acuerdo con la reglamentacion particular que tiene cada tramite, la descripcion
de las plataformas y sus sistemas de informacion se describe a continuacion:

Sistema de Gestion de Espectro (SGE) y sus mddulos

El SGE es una plataforma IT y gestor de informacién disefiado para la atencion, gestion y
administraciéon de la asignacién y uso del espectro radioeléctrico, de manera general se
encuentra compuesto por el ICS Front Office, como mddulo web de proceso y andlisis técnico
simplificado, el ICS Manager, como la herramienta de gestién de procesos con un repositorio
centralizado de informacion y el HTZ Communications anterior ICS Telecom, como la
herramienta de andlisis técnico de telecomunicaciones.

Ahora bien, las aplicaciones nativas del SGE se utilizan para adelantar los analisis
administrativos y técnicos de las solicitudes que ingresan para asignacion de frecuencias
radioeléctricas, creacion de cartografia para los analisis técnicos de telecomunicaciones y disefio
de antenas. En cuanto a los desarrollos personalizados, brindan apoyo a procesos especificos
de la Subdireccion para la Industria de Comunicaciones, Radiodifusion Sonora y la Agencia
Nacional del Espectro (ANE).
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AuraPortal BPMS y sus médulos:
“AuraPortal es la plataforma low-code mas completa para crear rapidamente soluciones
empresariales y aplicaciones de negocio ilimitadas. Ademas, combina la sofisticacion de
un iBPMS (Intelligent Business Process Management Suite) para la automatizacién de
procesos en entornos de integracion, innovacion y disefio intuitivo, permitiendo
transformar de principio a fin, todas las operaciones de negocio de forma sencilla” Fuente:

https://www.auraportal.com/es/

De acuerdo con lo anterior, es una plataforma IT desarrollada para permitir la sistematizacion,
digitalizacion, automatizacién y administracion de procesos nativos en las organizaciones, cuenta
con diferentes funcionalidades que permiten prestar mejores servicios de cara a los usuarios
como a los funcionarios o empleados propios de la Entidad. De manera similar que el SGE,
cuenta con herramientas nativas que son faciles de implementar y desarrollos personalizados de
acuerdo con las necesidades propias del area. Las primeras cuentan con la posibilidad de
desarrollar formularios especializados para el Core del negocio a partir de formulario basicos,
también permite generar cifras y estadisticas de los flujos de los procesos, el monitoreo detallado
de los mismos y la administracion de las credenciales de acceso para usuarios y funcionarios,
entre otros.

Por otra parte, en BPMS AuraPortal se han desarrollado sistemas de informacion personalizados
con objetivos y alcances distintos, pero de manera general permite a los usuarios realizar
radicaciones de las solicitudes en linea, realizar subsanaciones de ser requeridas, seguir el
avance del trAmite y obtener una respuesta digital virtual mediante plantillas predefinidas y con
mecanismos de seguridad. En cuanto a la herramienta interna, permite realizar procesos de
validacién de la informacion, solicitar subsanacién, emitir respuestas digitales virtuales,
administrar una sola base de datos, modificar plantillas, generar reportes y estadisticas y llevar
la administracion y gestion de los procesos, entre otros.

Plus y sus modulos:

Plus es la base de datos unica de la Entidad, tiene como propdsito consolidar y gestionar la
informacion administrativa de los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones, como
informacion fundamental que permite a otras areas realizar actividades de generacion y vigilancia
de las contraprestaciones por el uso del espectro radioeléctrico.

Sistemas transversales de apoyo a la gestion de la DICom.

Son los sistemas transversales misionales que se utilizan en toda la Entidad, entre ellos, el
sistema de gestion documental ALFANET, el sistema de gestion de archivo ZAFIRO, el sistema
de gestién y seguimiento de metas de los proyectos ASPA y el paquete de herramientas de
Microsoft Office 365.


https://www.auraportal.com/es/
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El detalle de los sistemas de informacién de cada una de las plataformas que
operan en la DICom se puede encontrar en el “Anexo A - Analisis de
arquitectura de sistemas de informacién, arquitectura de software e
infraestructura tecnolégica”

Arquitectura de software

Como se explicd en las tablas anteriores, la DICom cuenta con tres plataformas IT para la
atencion de los procesos misionales del area, el Sistema de Gestion de Espectro (SGE),
AuraPortal BPMS y Plus, cada una de ellas cuenta con una arquitectura de software que se ha
construido y consolidado durante afios mediante los planes de digitalizacion y automatizacién de
los tramites, el detalle se presenta en la figura 11.

Figura 11 - Areas que participan de la arquitectura de software de la DICOM
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En la parte izquierda las areas que estan involucradas con la arquitectura de software de las
plataformas IT de la DICom, en el centro las plataformas IT como las herramientas para la gestién
de los procesos del area y en la parte derecha las areas transversales que se apoyan de las
bases de datos de los sistemas de informacién de la DICom, entre ellas; la Direccion de Vigilancia
y Control (DVC) para su "Modelo de Vigilancia y Control" fundamentado en acciones de vigilancia
preventiva y de control estratégico, el GIT de Facturacién y Cartera, para realizar actividades de
validacion de generacion de estados de cuenta por los pagos por el uso del espectro
radioeléctrico y la contraprestacién anual que deben presentan los proveedores de redes y
servicios de telecomunicaciones y el GIT de Tesoreria para la validacion de los mismos, Control
interno para adelantar sus auditorias de calidad de los procesos y cambios de informacion

sensible, la Agencia Nacional del Espectro (ANE) para temas de monitoreo y control de
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frecuencias ilegales y analisis técnicos y la Comisién de Regulacion de Comunicaciones (CRC)
para temas de reportes y estadisticas de los PRST*! (Colombia TIC'?). La arquitectura de cada
plataforma IT de la DICom se encuentra representadas en las figuras 12, 13 y 14. En color azul
y blanco las &reas de la Entidad que estan integradas a la plataforma, en azul y gris los sistemas
de informacion de otras plataformas IT con las cuales se interopera a través del MDM?*3, en color
azuly azul claro los grupos de interés o PRST y en color amarillo las proximas interoperabilidades
con las que va a contar el sistema.

Arquitectura de software del SGE

Figura 12 — Arquitectura Sistema de Gestion de Espectro SGE
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Fuente: Elaboracion propia del autor con informaciéon tomada del MinTIC

11 PRST — Se refiere a Proveedores de Redes y Servicios de Telecomunicaciones

12 Colombia TIC - Es el Sistema de informacién Integral con los datos, variables e indicadores relevantes,
sobre el sector de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones.

13 MDM - Se refiere por sus siglas en ingles “Master Data Management” o gestor de datos maestro.
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Arquitectura de software del AuraPortal BPMS y sus modulos:

Figura 13 - Arquitectura AuraPortal BPMS
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Fuente: Elaboracion propia del autor con informaciéon tomada del MinTIC

Arquitectura de software Plus y sus modulos

Figura 14 - Arquitectura Plus
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Lo anteriormente expuesto, evidencia que el MinTIC ha realizado inversiones importantes para
contar con plataformas IT que puedan atender los tramites que ingresar a las areas misionales,

entre ellas la DICom. Como también grandes esfuerzos para contar con el MDM por el cual todas
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las bases de datos de las aplicaciones o sistemas de informacion se pueden interoperar, lo cual
€S una gran ventaja para los nuevos procesos, pues se pueden acoplar facilimente a la
arquitectura IT e infraestructura tecnoldgica de la Entidad, como el proyecto de Chatbot que se

expone en el presente documento.

Infraestructura tecnoldgica

La infraestructura tecnoldgica ha realizado grandes cambios en los ultimos afios, particularmente
en pasar de tener una pequefia granja de servidores fisicos a la virtualizacion de estos a nivel de
bases de datos, aplicaciones y servicios generales de la Entidad, trayendo ventajas como
operacion en la nube, facil interoperabilidad entre sistemas, mayor seguridad de la informacion,
velocidad de procesamiento, extension de capacidad, servicio 7x24, entre otros. En la figura 15
se muestra como esta compuesta la infraestructura tecnolégica:

Figura 15 - Infraestructura Tecnologica MinTIC
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Fuente: Elaboracion propia del autor con informaciéon tomada del MinTIC

La infraestructura tecnoldgica del MinTIC se compone de tres grupos, la nube privada, la nube
de servicios de Microsoft y la nube publica:

Nube privada 1: se compone de dos VLAN, la primera soporta las bases de datos de las
plataformas IT SER, SEVEN, PLUS, SGE y AuraPortal BPMS, y la segunda las aplicaciones o

sistemas de informacion nativos de la Entidad (ver tabla 3). En color naranja las dos plataformas
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IT que se van a interoperar con el Chatbot a través del Bot Service, en color azul los sistemas de
informacion de cara al usuario por medio de los cuales se reciben los tramites virtuales de la
DICom y en color verde el bus de servicios o MDM** como el gestor de datos maestros de
interoperabilidad de plataformas IT. Adicionalmente, existen los servidores de ambiente de
pruebas para bases de datos y aplicaciones, que cuentan con sus propias VLAN. Por ultimo, el
perimetro de seguridad redundante para la proteccion de la informacién de gestion de los
procesos y aplicaciones del MinTIC.

Tabla 3 - Descripcidn plataformas IT y sistemas de informacién del MinTIC

Plataforma IT Sistema de Informacion
Sistema de Gestion Documental y Archivo (SGDA) AZ Digital
Sistema Electronico de Recaudo (SER) SER
Sistema Financiero (SEVEN) SEVEN
Base de Datos Unica + (PLUS) PLUS
Sistema de Gestion de Espectro (SGE) e ICS Manager

e |CS Telecom
e ICS Front Office

e Proceso Seleccion Objetiva PSO

AuraPortal BPMS e Autorizacion para la Venta de Equipos Yy
Terminales Mdviles (AVETM)
e |MEI

¢ Radioaficionados, Banda Ciudadana vy
Asociaciones (RABCA)
e Registro Unico de TIC
e Registro Proveedor Capacidad Satelital (RPCS)
e Pazy Salvos de Derechos de Autor (PSDA)
e Habilitacion y Registro Postal (HRP)
Fuente: Elaboracion propia del autor con informaciéon tomada del MinTIC

Nube privada 2: se compone de VLAN portables que soportan la Ventanilla Unica de TIC
(VUTIC) como el portal de tramites y servicios Tl del MinTIC, entre los cuales se encuentran los
tramites de virtuales de la DICom. Asimismo, soporta el portal web de la Entidad

(https://www.mintic.gov.co/portal/inicio/). lgualmente, cuenta con el perimetro de seguridad

redundante para la proteccion de la informacion de la VUTIC y el portal web de la Entidad.

Es necesario mencionar que la nube privada y la publica IFX cuentan con un vinculo de conexion.
Nube publica: se compone de dos VLAN, la primera para soportar las bases de datos del SGDA
y el sistema de Backup de la infraestructura de la nube privada de la Entidad, y una VLAN para

las aplicaciones del DRS?® o Sitio de Recuperacion de Desastres y AZ Digital, como sistema de

14 MDM - Se refiere por sus siglas en ingles “Master Data Management” o gestor de datos maestro.
15 DSR - Se refiere a la infraestructura que soporta el “Disarter Recovery Site”
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informacion de gestion documental y archivo del SGDA. De manera similar la seguridad se
maneja a través de un perimetro de seguridad redundante.

Nube de servicios Microsoft: se compone de los servicios IT; CRM*®, |a intranet y correo (Office
365 y su paquete de aplicaciones). Dentro de la nube de servicios de Microsoft también cuenta
con la tecnologia Azure que soporta el Bot Service.

Interconectividad: las tres nubes se interconectan a través de la red Interna de Internet INET y
adicionalmente con la nube de servicios de interoperabilidad del estado, que actualmente se
denomina Gov.co.

De acuerdo con lo anterior, la infraestructura tecnolégica del MinTIC no tendria inconvenientes
para soportar el Chatbot. Adicionalmente la virtualizacion de los servidores en la nube garantiza
la flexibilidad y estabilidad de recursos adicionales en caso de presentarse picos de
transacciones por parte de los usuarios o grupos de interés, confiabilidad en la prestacion de los
servicios y aplicaciones, mejora en las politicas de Backup, eficiencia energética, creacion de

entornos de pruebas, aislamiento y seguridad, ahorro de costos, entre otros.

7.4. Gestion de la comunicacion e informacion

El MinTIC establecié procedimientos internos para gestionar las comunicaciones con los grupos
de interés, se realiza el seguimiento a través de reuniones donde se establecen los compromisos
y los pasos a seguir con cada uno de los interesados de la propuesto, la gestion de informacion
se realiza a través de una serie de reuniones que permiten validar el cumplimiento de las metas

establecidas y los objetivos propuestos en cada uno de los proyectos.

7.5. Gestion humana

El MIinTIC tiene dentro de sus modelos de Gestion humana el Plan de Talento Humano que
describe las capacidades y competencias con las que cuenta el talento humano actual, para

suplir las necesidades de la organizacion, el detalle se encuentra en la figura 16.

16 CRM — Se refiere por sus siglas en ingles “Customer Relationship Management" o Gestion de la
Relacién con el Cliente.
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Figura 16 - Modelo Integrado de Planeacién y Gestion
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Fuente: Tomado del Modelo Integrado de Planeacion y Gestién Departamento Administrativo de la
Funcién Publica

El nuevo Modelo Integrado de Planeacion y Gestién - MIPG, actualizado mediante el Decreto
1499 de 2017, posiciona al talento humano como el nicleo o centro de todos los procesos
administrativos debido a la trascendencia del aporte de las personas mediante el trabajo y
“concibe al talento humano como el activo mas importante con el que cuentan las entidades v,
por lo tanto, como el gran factor critico de éxito que les facilita la gestién y el logro de sus objetivos
y resultados”. Este modelo con sus respectivas herramientas constituye el referente para
desarrollar las diferentes practicas en materia de gestion del talento humano y administrativas en
general. (Ministerio de TIC, 2019a)

7.6. Responsabilidad social y gestion del medio ambiente.

El MinTIC a través de la Resolucion 2034 del 18 de octubre de 2016 estableci6 el modelo de RSI
del Ministerio de TIC este compuesto por cuatro dimensiones a nivel econémico, ambiental,
social y servicio al ciudadano, como se observa en la figura 17.

(Resolucion 2034 de 18 de Octubre de 2016 - Ministerio de Tecnologias de La Informacion y Las

Comunicaciones, 2016)
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Figura 17 - Modelo de RSI MinTIC
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En relacion con la propuesta de automatizacion del proceso, la dimension de grupos de intereses
se relaciona con la atencién y servicio al ciudadano, el cual define el servicio como un derecho y
factor de interaccién con la Administracion, asi mismo establece como finalidad la satisfaccion
de la ciudadania en su demanda de informacion, tradmites, requerimientos y servicios. Para medir
su indice, el Modelo de Responsabilidad Social Institucional establece el siguiente despliegue
por categorias y subcategorias, como se describe en la tabla 4.

Tabla 4 - Ambito servicio al ciudadano MinTIC

Ambito Categoria Subcategoria
Correspondencia
» Presencial
Canales de atencién .
Telefénica
Virtual

. Capacitacion, socializacion y sensibilizacion
Cultura del servicio P ; o
Indice de satisfaccién interno
Calidad del servicio
Competencias
Servicio al Ciudadano _ » Deberes y derechos de los ciudadanos
Estrategia de servicio __
Estructura organizacional
Procesos
Monitoreo, seguimiento y control
Servicios centrados en el usuario

Sistemas centrados en el usuario

Gobierno en Linea — TIC para servicios ) .
Sistemas integrados de PQRSD

Tramites y servicios en linea
Fuente: Elaboracion propia del autor con informacion tomado de la Resolucion 2034 de 2018 —
MinTIC
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7.7. Gestion financiera

Teniendo en cuenta la iniciativa para el fortalecimiento de las capacidades institucionales para
generar valor publico, establecida en el Plan de Accién del MinTIC (ver figura 18), este tiene
relaciona uno de los objetivos institucionales de Fortalecimiento Organizacional y simplificacion
de procesos un monto aproximadamente de $24.637.176.643 pesos, que proyecta para la
ejecucion de este tipo de proyectos que se la plantean en la propuesta.

Figura 18 - Indicador Plan de Accién 2020- MinTIC

06. Fortalecimiento
organizacional y
simplificacion de

procesos

del Presupuesto
General

$24.637.176.646,00
Ficha de Inversion

$2.480.263.062,00
Para proyectos IT

Fuente: Tomado del Plan de Accién 2020 Primer Trimestre del MinTIC

(Ministerio de TIC, 2020c)

De acuerdo con los siguientes resultados se requieren definir acciones que apunten a mejorar la
situacion, lo cual implica un cambio en las actividades y los procesos y se empiece a documentar
las mejoras para su implementacion.

En relacién con las variables de gestién de produccion, la Entidad no maneja suministros ni
cadenas de produccion por ser una entidad publica.

7.8. Consulta de documentacion y base historica de

proyectos

Durante la consulta y analisis de la informacién relacionada con proyectos anteriores, se
evidencio que a la fecha no se trabajaron proyectos relacionados con Chatbot, por tanto, la
propuesta como iniciativa para la automatizacion de las PQRSD que recibe la DICom es un paso

para la incorporacion de los procesos con innovacion digital.
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7.9. Analisis de informes y reportes de atencion de PQRSD y
encuesta

Analisis de informes

De acuerdo con la Ley 1474 de 2011 o Estatuto Anticorrupcion, el MinTIC debe presentar
anualmente una estrategia de lucha contra la corrupcién y atencion al ciudadano. Dentro de la
segunda, uno de los mecanismos de mejora continua se realiza a través de la publicacién anual
de informes de gestion y reportes de registro publico de atencion de PQRSD. (Ministerio de TIC,
2020b)

Para los afios 2018, 2019 y 2020 ingresaron al MinTIC 43.404 PQRSD de las cuales 9.910
llegaron a la DICom y sus Subdirecciones (Industria, Radiodifusion y Postal) que vienen a hacer
el 22% del total de la Entidad. De las 9.910 que ingresaron a la DICom y sus Subdirecciones,
7.479 el 75% pertenecen a peticiones, 1303 el 13% a derechos de peticion, y 677 el 3% a
denuncias, como las mas relevantes. Las cuales ingresaron por diferentes canales de atencion,
entre ellos; correo certificado, mensajeria especializada 9%, personalmente 26%, correo
electronico 11% y tramite en linea 54%. Estos dos ultimos, son las principales fuentes de
alimentacion de PQRSD de primer nivel, es decir, aquellas que se pueden contestar a través de
respuestas tipo o basicas mediante plantillas debidamente aprobadas por el area. También se
puede evidenciar que en los reportes de registro publico de atencion de PQRSD, no se
contemplan en detalle las consultas que se hacen los grupos de interés por via telefénica o
atencion en sitio, teniendo en cuenta que se pierde la trazabilidad en el momento que llegan a
los funcionarios de las areas del MinTIC, pues estas personas no llevan un control de los mismos.
En conclusion, el 91% de las PQRSD que llegan a la DICom son peticiones, derechos de peticién
y denuncias, que ingresan en su mayoria por canales virtuales por tramites en linea o correos
electrénicos. Esto es importante para el Modelo de Chatbot de IA alineado con los SI BPMS,
teniendo en cuenta que son las fuentes de insumo para el asistente virtual. Sin embargo, para
determinar de esa mayoria cuales son PQRSD de primer nivel, solo se puede hacer por medio
de una encuesta de percepcion a los funcionarios y contratistas que hacen parte de la DICom,

como se explica a continuacion.

El detalle de los andlisis de los informes de gestion y reportes de registro
publico de atencién de PQRSD del MinTIC se puede encontrar en el “Anexo
B - Andlisis detallado de los informes y reportes de atencion de PQRSD y
encuesta”
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Andlisis encuesta

La encuesta se realizé en linea a través Microsoft Forms, que se encuentra en el paquete de
Office 365, herramienta ofimatica oficial de la Entidad, mediante redacciéon de preguntas por
cuestionario y con un lenguaje técnico con informacion del area, con un esfuerzo para responder
mediante respuestas de opcién mdltiple, con un formato de preguntas cerradas y abiertas, con
precision de informacion de seleccién multiple de alta incidencia e instrucciones especificas, con
una presentacion visual sin imagenes y con un plan analitico basado en los objetivos de la
investigacion. El disefio de la encuesta se baso6 con una finalidad descriptiva y muestreo dirigido,
con un contenido basado en hechos y opiniones, con una muestra de 60 funcionarios entre
empleados de planta y contratistas que trabajan o esta involucrados directa e indirectamente con
la atencién de solicitudes en la DICom. La encuesta se dividié en ocho partes que buscaban
identificar el tiempo de respuesta y desarrollo de cada una de las actividades en la atencion de
tramites y solicitudes de que son radicadas por los diferentes canales de atencion al ciudadano

de la DICom, la misma arrojo los siguientes resultados:

El detalle de la encuesta se puede encontrar a través del siguiente enlace:

https://forms.office.com/Pages/AnalysisPage.aspx?id=xnMGGuEkbUe7TbpgkaPFiCpi
aTu2kYBNhnc6bGhkKZBURDFUVDIMTkZGROFDNVJTUDRUUDdXQ0k2Wi4u&Anal
yzerToken=12jBKee8drvoSH2A0bJwXV40yj2EAKXO

Solicitudes que ingresan a la DICom

La percepcion de los funcionarios en cuanto a las solicitudes que ingresan al area evidencié que
el 70% de sus actividades son atencion de tramites, el 51.7% son atencién de PQRSD, el 43.3%
es atencion de llamadas telefénicas, el 31.7% es atencién de usuarios en sitio, como los mas
relevantes. En ese mismo sentido, 31 personas indicaron que “Siempre” realizan estas
actividades, el 17 “Con frecuencia” y 9 “Algunas veces”. Asimismo, la encuesta revelo que los
funcionarios dedican “Siempre” el 55% de su tiempo para atender tramites, el 40% para atender
PQRSD, el 26.7% para atender llamadas telefénicas y el 16.7% para atender usuarios en sitio, y
“Con frecuencia” el 31.7% para atender tramites, el 48.3% para atender PQRSD, el 33.3% para
atender llamadas telefonicas y el 31.7% para atender usuarios en sitio, lo que significa que la
mayoria de los funciones tienen como percepcion que atender PQRSD, tramites y llamadas

telefénicas son las actividades que mas los desgastan en el area.


https://forms.office.com/Pages/AnalysisPage.aspx?id=xnMGGuEkbUe7TbpqkaPFiCpiaTu2kYBNhnc6bGhkKZBURDFUVDlMTkZGR0FDNVJTUDRUUDdXQ0k2Wi4u&AnalyzerToken=I2jBKee8drvoSH2A0bJwXV4Oyj2EAKxO
https://forms.office.com/Pages/AnalysisPage.aspx?id=xnMGGuEkbUe7TbpqkaPFiCpiaTu2kYBNhnc6bGhkKZBURDFUVDlMTkZGR0FDNVJTUDRUUDdXQ0k2Wi4u&AnalyzerToken=I2jBKee8drvoSH2A0bJwXV4Oyj2EAKxO
https://forms.office.com/Pages/AnalysisPage.aspx?id=xnMGGuEkbUe7TbpqkaPFiCpiaTu2kYBNhnc6bGhkKZBURDFUVDlMTkZGR0FDNVJTUDRUUDdXQ0k2Wi4u&AnalyzerToken=I2jBKee8drvoSH2A0bJwXV4Oyj2EAKxO
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Atencion de solicitudes de primer nivel
Las solicitudes de primer nivel son las PQRSD que ingresan por los diferentes canales de
atencion de la Entidad y que su grado de atencién es basico, por lo cual se contestan mediante
plantillas tipo que son debidamente aprobadas por el area. La encuesta revel6 que, durante un
afio de trabajo, el 35% de las personas han recibido entre 30 y 100 PQRSD de primer nivel, el
30% entre 100 y 200, el 20% mas de 200 y 15% entre 1 y 30. Esto significa que en promedio
cada persona esté recibiendo 12 PQRSD al afio, si esta cifra la multiplicamos por tres, es decir
para los afos 2018, 2019 y 2020, se eleva a 36 PQRSD, es decir a la DICom estan ingresando
2160 PQRSD de primer nivel.

PQRSD (primer nivel) = 12 = 60 personas * 3 aios = 2160
Ahora bien, si 9.910 son las PQRSD que llegaron a la DICom en esos tres mismos afos, se
podria concluir que esas 2160 es el 25.12% que se podrian contestar a través del asistente
virtual, reduciendo la carga de los funcionarios del area en 1/4 aproximadamente. Asimismo, el
45% de los encuestados manifestd que se toman entre 5y 10 dias habiles para dar respuesta a
este tipo de PQRSD, el 40% entre 1 y 5 dias habiles, el 10% 1 dia habil y el 5% mayor o igual a
15 dias héabiles. Esto significa que 60 personas se estan gastando 31 dias habiles en promedio
de su tiempo para dar respuesta a este tipo de solicitudes, un tiempo que se podria ahorrar con
la ayuda de un asistente virtual. Durante la semana se encontré que el 25% de los encuestados
dedican medio dia (4 horas) para proyectar la respuesta a PQRSD de primer nivel, el 35% un dia
(8 horas), el 33.3% entre 1y 2 dias (16 horas) y el 6.6% entre 2 y 5 dias (mas de 16 horas).
Por otra parte, el método utilizado para resolver las PQRSD de primer nivel, en su mayoria es
imprimir en fisico la respuesta, pasarla a un asesor del subdireccion o direccién para revision, y
de ser viable se pasa a los directores para su respectiva aprobacion final y firma, de lo contrario
se devuelve para correcciones y de nuevo comienza en ciclo, finalmente se envia la respuesta
por la oficina virtual, que no es mas que un correo electronico certificado al que se le cruza un
namero registro de salida. En este orden de ideas, este procedimiento no aporta a las politicas
de cero papel y en la modernizacion en la atencion al ciudadano descritas en la Ley, lo que
implica que aumente los tiempos para responder las solicitudes a los peticionarios.
Plataforma tecnoldgica
A nivel tecnolégico se ha encontrado que los tramites se encuentran con frecuencia
automatizados, sistematizados, interoperado con otras plataformas. Sin embargo, los sistemas
de informacién manejan una tecnologia vieja y las actualizaciones generan desarrollos costosos
en un largo plazo.
De acuerdo con lo analizado anteriormente y las respuestas de los encuestados, la solucion mas
viable para mejorar y agilizar el tiempo de respuesta de las solicitudes radicadas de primer nivel

en la DICom, es una plataforma tecnolégica que automaticamente genere las respuestas por los



Modelo de Chatbot de Inteligencia Atrtificial articulado con el
Business Process Management (BPM) del Ministerio de
~ 63 ~ Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones - .ean
(MinTIC) para el &rea de la Subdireccion para la Industria de
Comunicaciones (Slcom)

diferentes canales de atencion y de acuerdo con una base de datos de conocimiento, la cual ya
se estructuro en afios anteriores, gracias estrategias de la Entidad de gestion del conocimiento
y atencion a los grupos de interés, como preguntas frecuentes, videotutoriales, manuales con el
paso a paso de atencion de los tramites y la consolidacion de dicha informacion en las Ventanillas
Unicas de Atencion de los Tramites (VUTIC) o los propios micrositios sobre portal web del
MinTIC.

Gestion

De la importancia en la atencién de tramites y PQRSD de la DICom, se evidencia que con
frecuencia la gestion realizada por los funcionarios en el area esta enfocada a la atencion del
grupo de interés, el 58% de los encuestados seleccioné que “Siempre” brinda atencion al
ciudadano, 51.7% a organizaciones (empresas), 30% a Instituciones o dependencias publicas y
solo el 10% a extranjeros. Ahora bien, el 48.3% de los encuestados selecciono que “Con
frecuencia” atiende a Instituciones o dependencias publicas, 41.7% a organizaciones
(empresas), 35% a ciudadanos y 8.3% a extranjeros, lo cual demuestra la DICom es area
misional, manteniendo una alineacibn con la estrategia, vision empresarial, politicas

organizacionales de la Entidad y las funciones especificas del area

El detalle de los andlisis de los informes de gestion y reportes de registro
publico de atencion de PQRSD del MinTIC se puede encontrar en el “Anexo
B - Analisis detallado de los informes y reportes de atencion de PQRSD y
encuesta”

7.10.Definicidon de la ruta

Para la definicion de la ruta a seguir a partir del andlisis de la situacion actual se definiran los
descriptores que permiten la comprension de las variables a partir de la identificacion de las
actividades criticas y decidir cuales elementos especificos necesitan fortalecerse o cambiar para
el analisis deseado o futuro. El planteamiento del andlisis deseado se realizara basado en la

modelo de arquitectura de Tl definido por el MinTIC como se describe en la tabla 5.

Definicion de los descriptores

Tabla 5 - Variable y descriptores de la ruta

Variable Descriptores
El MinTIC ha desarrollado mesas de trabajo con organismos internacionales
Andlisis del entorno para definir estrategias a nivel pais en temas de masificacién del uso de las
global tecnologias de la informacién, por lo tanto, las tendencias mundiales permiten

identificar oportunidades a largo plazo.
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Descriptores

Analisis del entorno pais-
Colombia

Andlisis del entorno
sectorial

Productos y Servicios

Principios de planeacién

Estrategias

Cultura Organizacional

Sistemas de Informacioén

Comunicaciones e
informacion

Talento Humano
Responsabilidad social y

gestion del medio
ambiente

Gestién Financiera

El MinTIC ha desarrollado mesas de trabajo con organismos internacionales
para definir estrategias a nivel pais en temas de masificacion del uso de las
tecnologias de la informacién, por lo tanto, las tendencias mundiales permiten
identificar oportunidades a largo plazo.

El MinTIC ha desarrollado y tiene una Oficina dedicada a estudiar las politicas
con el objetivo de analizar las oportunidades, definir estrategias dentro de la
organizacion y aplicar las tendencias de metodologias e innovacién, como
factores claves para la definicion de las estrategias.

El MinTIC ha desarrollado y tiene en operacion grupos intersectoriales con el
objetivo de unificar metodologias que permiten la revision periédica y disefio de
estrategias.

El MinTIC no tiene competencia por ser un ente gubernamental por tanto el
direccionamiento estratégico no incluye atributos para generar competitividad,
sino evaluar iniciativas para la gestion misional.

El MinTIC ha formulado escenarios futuros para generacién de nuevas
estrategias para mejorar los procesos, la sistematizacion y automatizacion que
se reflejan en el Plan de Accion.

El MIinTIC cuenta con planes que dan el horizonte durante los cuatro afios de
Gobierno con el objetivo de dar cumplimiento a las politicas publicas determinas
por el pais.

En el MIinTIC las decisiones son tomadas por la Alta Direccion, con el fin de
liderar y promover las estrategias para optimizar el clima organizacional, asi
como también, el desarrollo y la masificacion de las capacidades de los equipos
de trabajo.

El MinTIC cuenta con sistemas de informacion robustos que requieren mejorar
su interoperabilidad, pese a las necesidades de la organizacion, existen muchas
actividades realizadas de manera manual.

El MIinTIC cuenta con politicas para atencién a los grupos de interés, que se
definen en procedimientos y estrategias corporativas para generar valor
agregado.

El MinTIC tiene estructurado el Plan de Gestion Humana, que da a conocer el
direccionamiento estratégico, como los instrumentos y herramientas de
seguimiento de la capacidad del personal.

Las politicas de organizacion del MinTIC definen directrices para el seguimiento
y medicion de las normas ambientales, legales, sociales durante el ciclo de vida
de los servicios que se registran en el actual plan de responsabilidad social
empresarial.

Fuente: Elaboracion propia del autor con informacion aportada por el MinTIC

Procesos criticos

A partir del andlisis de cada uno de los descriptores del analisis actual se puede determinar que
las variables criticas que tienen poco fortalecimiento en la Entidad son las de Innovacion,
informacion y sistemas de informacion. Por tanto, en la propuesta se generaran acciones que

permitan el fortalecimiento de estas variables con la automatizacion del proceso de atencion a

PQRSD con el Modelo de Chatbot de Inteligencia Atrtificial.

Uno de los procesos criticos que se viven y no estan soportados por ningln sistema de

informacion es la atencion a las PQRSD, el procedimiento para la atencion de PQRSD definido

por el MinTIC y el que se utiliza desde la vista de atencion al ciudadano es el siguiente:

e Enlapéagina del MinTIC se encuentra una seccion de Atencion al Publico, en la parte final
de la pagina, se observa un acceso llamado peticiones, quejas y reclamos (PQRSD), por

donde el peticionario ingresa una serie de datos de su empresa o de la persona que radica

de acuerdo con la solicitud.
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e Cuando el proceso de radicacion termina, el portal web le entregara un numero de
radicado, donde el peticionario puede realizar seguimientos a su proceso o solicitud.

e También le llega al correo electrénico a la direccién que registré al momento de incluir los
datos de contacto, confirmandole el nUmero de radicado de sus documentos.

¢ Cuando la solicitud es radicada en la direccién asignada, se designa un profesional para
responder el requerimiento, del cual tiene unos tiempos de respuesta.

e Teniendo en cuenta las solicitudes y radicaciones recibidas en la DICom se concluye que
uno de los pasos de los procesos mas criticos son los tiempos de revision del profesional,
debido a la cantidad de solicitudes que son recibidas, mas la carga laboral adicional es
imposible cumplir con los tiempos de respuesta.

A continuacion, en la figura 19 se muestran el nimero de solicitudes que se reciben en la DICom
y que son entregadas a un namero limitado de profesionales.

Figura 19 - Solicitudes recibidas en la DICom
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Fuente: Elaboracion propia del autor con informacion aportada por el MinTIC

Arquitectura Misional

Consolida las vistas y artefactos de la arquitectura misional actual (de negocio). Incluye los
procesos institucionales, la mision, visién, objetivos estratégicos institucionales, de sector y/o
territoriales, estructura organizacional, trdmites y servicios institucionales y en general todo el
modelo operativo de la entidad. Para mas informacién ver el punto de vista de institucion del
Marco de referencia. La arquitectura misional de los servicios tecnoldgicos del MinTIC esta regida
a partir del Plan Estratégico de Tl — PETI que incluye la identificaciébn e implementacion de
proyectos e iniciativas, durante el cuatrienio (2019 — 2022), alineados con el Marco de Referencia

de Arquitectura Empresarial del estado Colombiano, la estrategia de Gobierno Digital y la
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normatividad vigente, impulsando la transformacién digital del Ministerio TIC.(Ministerio de TIC,
2019c)

El MinTIC cuenta con una organizacion interna de trabajo basada en los Dominios del Modelo de
Gestion y Gobierno de Tl del Marco de Referencia de Arquitectura Empresarial (MRAE) como se
observa en la figura 20, que adiciona un dominio de seguridad por la importancia que presenta
para el modelo de operacion de TI. Esta organizacion contempla: Gobierno TI, Estrategia,
Gestion de la informacion, Sistemas de informacion, Servicios tecnoldgicos, Uso y apropiacion y
Seguridad, que son tenido en cuenta para el desarrollo de la propuesta. (Ministerio de TIC, 2019c)
Figura 20 - Dominios de Arquitectura de Tl - MinTIC
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Fuente: Tomado del Plan Estratégico de Tecnologia — MinTIC

Teniendo en cuenta lo definido en el Marco de Referencia de Tl a nivel nacional y en el Plan
Estratégico de Tecnologias de Informacion del MinTIC, los dominios permiten alinear los planes
de la entidad con la tecnologia que apoya su ejecucion, esos se describen a continuacion:
Dominio de la Estrategia de TI

Orientar al MinTIC en el entendimiento y direccionamiento estratégico, la implementacion de la
estrategia Tl y su respectivo seguimiento y evaluacion. Este dominio tiene el fin de apoyar el
proceso de disefio, implementacion y evolucién de la Arquitectura TI, para lograr que esté
alineada con las estrategias organizacionales y sectoriales.

Dominio de Gobierno de TI

Este dominio fortalece la eficiencia de los servicios de Tl desde el punto de vista organizacional
y de gestidn (planeacién y resultados), brindando directrices para implementar esquemas de
gobernabilidad de TI, para implementar politicas que permitan alinear los procesos y

procedimientos de la entidad con TI.
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Arquitectura Actual de Informacién
Este dominio permite definir el disefio de los servicios de informacion, la gestion del ciclo de vida
del dato, el analisis de informacién y el desarrollo de capacidades para el uso estratégico de la

misma.
Arquitectura Actual del Sistemas de Informacion
Este dominio permite planear, disefiar la arquitectura, el ciclo de vida, las aplicaciones, los
soportes y la gestion de los sistemas de informacion que facilitan y habilitan las dindmicas del
Ministerio TIC. Garantizar la adecuada gestion y soporte de los procesos estratégicos, misionales
y de apoyo.
Arquitectura Actual de Servicios Tecnol6gicos
Este dominio se encarga de administrar, gestionar y soportar de manera eficaz los activos que
conforman la infraestructura tecnolégica que soporta los sistemas de informacion de la entidad,
a través de recursos y herramientas eficientes y seguras. Vela por ofrecer una infraestructura
actualizada, automatizada y estable.
Uso y Apropiacion
Este dominio establece estrategias que promueven la adopcion de las nuevas herramientas o
tecnologias que requiere la entidad para garantizar el acceso y la usabilidad de los sistemas
adquiridos dentro de los procesos de transformacion digital.
Seguridad Informética
La Dimension de Seguridad Informatica de la Oficina de Tl trabaja en el fortalecimiento de la
confidencialidad, integridad, disponibilidad y no repudio mediante la mejora continua de los
controles, procedimientos, métodos y técnicas que mejoren la seguridad digital.
A partir de lo anterior, el MIinTIC definié un analisis DOFA para identificar que debilidades y
barreras deben ser fortalecidas para ofrecer mejores servicios. Del cual, podemos encontrar las
debilidades y amenazas que pueden ser fortalecidas con la definicion de esta propuesta son:

e Falta de definicion de Acuerdo de niveles de operacion entre los procesos internos

¢ Desalineacion entre los avances tecnoldgicos y la normatividad.

¢ Resistencia a los cambios tecnoldgicos realizados por la Oficina de Tecnologia.
El detalle del analisis de las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas DOFA se puede

visualizar en la figura 21.
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Figura 21 - Analisis DOFA- PETI MinTIC

Interno

Habilitadores
Fortalezas

F1: Se facilita el apoyo de la alta
direccion por ser un proceso
Estratégico en el MIG.

F2: El equipo de trabajo cuenta con el
conocimiento y la idoneidad requerida.
F3: El proceso cuenta con un Modelo
implementado con base en los Niveles
de Madurez de la Gestion de Gartner.
F4: Gestion de proyectos apoyados en
la Gerencia de Proyectos.

F5: Contar con un programa de
implementacién de la arquitectura de
TI.

F6: Cumplimiento con el decreto 415
de 2016.

FT: Se cuenta con el PETI y con un

sistema de seguridad de la informética.

Oportunidades

01: Capacitacion como parte de la
actualizacion tecnologica por parte de
los profesionales del proceso.

02: Acuerdos con ofras Entidades
estatales.

03: Articulacion con las Entidades del
Sector TIC.

04: Dar linea en gestion TIC para el
sector

05: Ser referente en gestion TIC en el
sector.

Fuente: Tomado del PETI del MinTIC

7.11.Productos o artefactos de la arquitectura del proceso

(AS-IS)

En esta actividad se desarroll6 la arquitectura del proceso actual para tomar como linea base a
lo que comprende la arquitectura misional y de Tl de la entidad Para esto se tienen en cuenta las
variables anteriormente identificadas y la relacién con los sistemas de informacion que soportan
los procesos de negocio. En la gréfica 22 se muestra el ciclo de vida de la arquitectura de la

radicacion de las PQRSD actualmente en el que se establece la relacidn entre los sistemas de

informacion y los objetivos estratégicos.

Barreras
Debilidades

D1: Insuficientes recursos econdmicos.
D2: No contar con una estructura
organizacional formal definida.

D3: Dificultad para el cumplimiento de lo
establecido en el PETI.

D4: Rotacién de personal con pérdida en
la gestion del conocimiento.

D5: Falta de la definicion de Acuerdo de
Niveles de Operacion entre los procesos
internos.

D6: Falta de apropiacion de la Resolucion
512 de 2019 por parte de las areas del
Ministerio

Amenazas

A1: Volatilidad del marco normativo
A2: Desalineacion entre los avances
tecnoldgicos y la normativa.

A3: Incumplimiento en las obligaciones
por parte de los terceros.

Ad: Ciberataque, ciberterrorismo,
hacktivismo.

AS5: No se asigna el presupuesto
solicitado y aprobado por DNP.

AB: Resistencia a los cambios
tecnologicos realizados por la oficina de
Tecnologias de la Informacion.
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Figura 22 - Estado actual del proceso de atencién de PQRSD en la DICom (AS-IS)
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Fuente: Elaboracion propia del autor con informacién aportada por el MinTIC

Llamadas

El estado actual del proceso inicia con la radicacion de una PQRSD a través de los distintos
canales que tiene disponible el MinTIC, que son los tramites en linea, fisico, correo electrénico,
llamadas telefénicas, atencién en sitio y atencién de redes sociales. Estos son gestionados por
el sistema de gestion documental ALFANET, cada una de las Direcciones es responsable de dar
respuesta y tramitar en los tiempos exigidos por Ley, esta es enviada al peticionario a través de
confirmacién por email o en fisico, segun el tipo de solicitud presentada. En estos tramites existe
informacion solicitada que se repite continuamente y genera sobre cargas en los profesionales

gue son responsables de otras actividades adicionales a la de responder las solicitudes.

7.12.Productos o artefactos de la arquitectura del proceso
deseado (TO-BE)

Analisis de la situacion o vision del futuro

Después de verificar la alineacion con los objetivos estratégicos del MinTIC y de conocer como
esta estrategia se pude vincular con la operacion de la Entidad, se propone la siguiente
arquitectura o vision del futuro del modelo que incorpora las mejores practicas, estandares para
la gestion del Tl del Estado.

Las actividades que se realizaron para hacer ejercicio fueron las siguientes:
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e Se definieron los artefactos de la arquitectura del proceso objetivo, revisando cada una
de las guias definidas en el Marco de Referencia de AE'’ para la gestién de Tl en el
Estado.
e Construcciéon de la arquitectura objetivo aplicando las guias especificas del Marco de
Referencia de AE.
e Enviar la definicién de la arquitectura a los repositorios de AE o institucional de la Entidad.
La arquitectura objetivo contempla los siguientes atributos desarrollados por etapas:
Etapa 1 — Prueba piloto
Implementacion y apropiacion de la tecnologia de Azure Bot Service completamente interoperada
con las plataformas AuraPortal BPMS para el tramite de AVETM?8, teniendo en cuenta que es el
tramite que mas genera PQRSD en la DICom y ALFANET o en su defecto si ya se encuentra en
produccion con el SGDA?. Se debe alimentar la base de conocimiento del Chatbot y el
entrenamiento del mismo con respuestas precargadas y configuradas seguin las preguntas
frecuentes realizadas por los peticionarios de la DICom. Las respuestas a solicitudes de primer
nivel se enviaran a través de los diferentes canales de atencion “Omnicanal”.
Etapa 2 — Ampliacion del servicio Tl ala organizacién
Ampliacién de la interoperabilidad con otras plataformas IT de la organizacién y otros moédulos o
sistemas de informacion que hacen parte de las mismas, AuraPortal BPMS y SGE de ATDI?,
También se integran otras areas de la Entidad al Chatbot, entre ellas; la Direccién de Vigilancia
y Control y los Grupos Internos de Trabajo de Facturacion y Cartera y Fortalecimiento a las
relaciones con los Grupos de Interés y la Direccién de Infraestructura, como areas misionales
donde mas se atienden PQRSD. Adicionalmente, se entrenara al Chatbot para realizar campafias
informativas de la Entidad a través de los proyectos o iniciativas que se encuentran adelantando
los dos viceministerios o en las diferentes direcciones misionales.
Etapa 3 — Respuestas automaticas de voz
Implementacion del servicio en un 100%, donde los canales del MinTIC estén conectados a las
respuestas automaticas que son brindadas por la tecnologia de Inteligencia Artificial de voz en
espafiol (actualmente ya se encuentra implementado en idioma ingles).
El detalle del desarrollo de las etapas de la vision a futuro de la arquitectura propuesta se muestra

en la figura 23.

17 AE — Se refiere a Arquitectura Empresarial, notas propias del autor.

18 AVETM — Se refiere al tramite de Autorizacion para la Venta de Equipos Terminales Méviles.
19 SGDA - Se refiere al nuevo Sistema de Gestion Documental y Archivo.

20 ATDI — Empresa de software que desarrollo el Sistema de Gestion de Espectro (SGE)
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Figura 23 - Fases de desarrollo de la arquitectura propuesta

Etapa 2

Etapa 1 . - Etapa 3
Ampliacion del servicio Tl a la . o _
Prueba Piloto SRR Respuestas automaticas de voz
Jaurd (AR
=
Comunicaciones -
| Direccién de Vigilancia y Control | tgl
- an
aurag Grupo Interno de Trabajo de scxure Bat
oo Facturacion y Cartera et
— o Bl &
D:;ue"::: Grupo de Fortalecimiento a las .
J— e Relaciones con los Grupos de Interés
< — a @
i | Direccion de Infrasstructura |
juevos Tramites
Respuestas automaficas de
voz (espafiol) + Todas las
Repuestas precargadas Repuestas precargadas funcionalidades del Chatbot

Fuente: Elaboracion propia del autor con informacion aportada por el MinTIC

Una de las ventajas que presenta la implementacién de este tipo de tecnologia, es que permite
la integracidn con otras aplicaciones o sistemas de informacion nativos de la Entidad, permitiendo
interoperabilidad y seguimiento para la generacion de informes, analizar estadisticas, redes
sociales, integracion con aplicaciones en la nube e integracién con la planta telefénica, presenta
funcionalidades a nivel de multiusuario y multiplataforma para la prestacion de servicios de TI,
como se presenta en la figura 24.

Figura 24 - Ventaja en funcionalidades de la arquitectura propuesta
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Fuente: Reporte Indicadores — Medicion de Procesos 2018

Fuente: Elaboracion propia del autor con informacién aportada por el MinTIC

La Arquitectura propuesta presenta un ciclo que inicia desde que es radicada la solicitud desde
los diferentes canales que tiene el MinTIC y se conectan por el Call Center al Chatbot, cuando

una solicitud se requiere ser atendida por un profesional de segundo nivel esta es radicada a la
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direccion encargada y se tramita fisica o electronicamente, todas estas solicitudes son
centralizadas, ya que existe interoperabilidad con los sistemas de informacién de AuraPortal
BPMS, SGE y Sl Transversales del MinTIC. Esta tecnologia de Chatbot nos permitira realizar
analitica de datos en tiempo real, generacién de informes y procesos de Machine Learning.
Siendo automatizada la operacién manual de atencion de PQRSD de primer a la que dedicaba
mayor tiempo por parte de los profesionales de la DICom. Esta automatizacion también apoyara
la gestion de las solicitudes en las demas areas del MinTIC, el detalle de la arquitectura propuesta
se encuentra en la figura 25 y 26, en la primera con interoperabilidad con ALFANET y la segunda
con el SGDA en caso de que ya este liberado en ambiente de produccion.

Figura 25 - Arquitectura del proceso propuesto interoperado con ALFANET
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Fuente: Elaboracion propia del autor con informacién aportada por el MinTIC

Figura 26 - Arquitectura del proceso propuesto interoperado con el SGDA
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Fuente: Elaboracion propia del autor con informacién aportada por el MinTIC

La nueva arquitectura del proceso propone una interoperabilidad a través del MDM con las otras

plataformas IT y sus sistemas de informacion, inicialmente con AuraPortal BPMS, ALFANET o
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SGDA Yy el SGE, con el propoésito de conocer el estado de los tramites que presentan los grupos
de interés, es decir, la ciudania en general o PRST.
Por otra parte, el Chatbot estara integrado en conjunto con ALFANET o el SGDA para empatar
las PQRSD que ingresen por los diferentes canales de atencion, entre ellos, llamadas telefénicas,
chat web, correo electronico y redes sociales, con el fin de identificar a través de IA cual de estas
PQRSD son de primer nivel, es decir, solicitudes basicas que pueden ser atendidas a través de
plantillas con respuestas tipo, debidamente ajustadas y aprobadas por el area. Estas respuestas
se atenderan de manera automatica por medios electrénicos a los datos que fueron aportados
por los peticionarios en el momento de su radicacion, por ejemplo, niumero de teléfono movil o
correo electrénico, lo que abre diferentes posibilidades de enviar respuestas, por mensaje de
texto (SMS) o directamente a redes sociales por las aplicaciones que tenga instalado en sus
teléfonos inteligente o cualquier otro dispositivo tecnolégico.
Aunado a esto, el Chatbot cuenta con un médulo de gestién Azure Bot Service en tiempo real
para la administracién y el monitoreo de las interacciones, es decir, todo el procesamiento de
identificacion y atencién de solicitudes de primer nivel y su respetiva respuesta. Por lo cual,
permite entregar reportes del comportamiento del mismo, indicadores de atencion, tablero de
control por medio de Power BI, identificacién de preguntas sin respuesta gracias a la Inteligencia
Artificial que esta ligado al médulo de Machine Learning para su respectivo entrenamiento y
ajuste de la base de datos del conocimiento, el modulo de percepcién de calidad de la respuestas
por parte de los grupos de interés y el médulo de analitica de datos para inteligencia de negocios,
para identificar patrones u opciones de mejora, en la figura 27 se puede observar lo que puede
ser un tablero de control para la administracién y el monitoreo de las interacciones del Chatbot.

Figura 27 - Propuesta de presentacion del tablero de seguimiento en Power Bl
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Fuente: Informacion suministrada por el MinTIC
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7.13.Analisis de Brechas

Las brechas identificadas se convierten en insumos para la identificacion de iniciativas y
proyectos a incluir en la hoja de ruta, esta corresponde a la comparacion y andlisis del estado
actual de la situacion deseada dentro del contexto de arquitectura empresarial, que se ejecute
de manera gradual, como se observa en la figura 28.

Lo primero fue encontrar las metas de negocio que motivan la transformacién del proceso y para
lo cual esta realizando el presente andlisis/ejercicio de arquitectura de procesos. Para esto se
listaron las diferentes estrategias de negocio que el MinTIC va a usar para materializar dichas
metas.

Figura 28 - Identificacion de estrategias e iniciativas que se utilizaran para materializar la propuesta

Metas de negocio
D Estrategias Excelencia operacional Crecimiento de ingresos Reduccién de costos
SN-1 Estrategia habilitadora #1 Ampliacién de infraestructura
SN-2 Estraiegia habilitadora #2 Uso y apropiscian de las TIC
SN-3 Estrategia habilitadora #3 Estandares y masificacion de Gobierno Digital en &l
Sector pablico

Fortalecimiento en la calidad y
SN-4 Estrategia habilitadora #4 disponibilidad de la informacién para la

toma de decisiones en el Secior TIC
SN-5 Estrategia habilitadora #5 Fortalecimiento de la Gestion Documental

Generacion de informacién, sistematica,
SN-6 Estrategia habilitadora #6 opertuna y de calidad que permita mejorar

los recursos del Fondo
SN-T Estrategia habilitadora 47 Foréle:lmlento de las capacidades

institucionales que genenen valor plblico

Fuente: Elaboracion propia del autor

El andlisis en detalle de la Identificacidon de estrategias e iniciativas que se
utilizaran para materializar la propuesta se encuentran en el “Anexo C -
Analisis de brechas”




Modelo de Chatbot de Inteligencia Atrtificial articulado con el
Business Process Management (BPM) del Ministerio de
~ 75 ~ Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones - .ean
(MInTIC) para el area de la Subdireccién para la Industria de o
Comunicaciones (Slcom)

8.Plan de intervencion

8.1. Arquitectura empresarial

La arquitectura empresarial se basa en las acciones que toman las organizaciones para traducir
la vision y la estrategia en cambios empresariales efectivos, mediante la mejora continua de los
procesos, principios y modelos. También busca describir la estructura global de las
organizaciones y sus unidades de negocio, para generar una transformacién segura y asi mejorar
la manera como se toman las decisiones. Esto se logra cuando una organizacion comprende que
tanto son complejas sus estructuras y procesos, para asegurar que exista una arquitectura
comercial adecuada y los principios especificos de gestién del cambio. (Boutros & Purdie, 2014)
Es decir, que si la arquitectura comprende el arte y la ciencia de disefiar para edificar y construir
desde un punto de enlace entro lo estético y lo funcional. La arquitectura empresarial en las
organizaciones es la logica que existe entre los procesos de negocio y la infraestructura Tl de la
organizacion, reflejando las necesidades de integracion y estandarizacion del modelo de
funcionamiento. (Fajardo, 2019)

En el marco de las consideraciones anteriores, la arquitectura empresarial del Modelo de Chatbot
alineado con los SI BPMS, se basa en el mapa de macroprocesos del MinTIC (estratégicos y
misionales), grupos de interés o unidades de negocio (PQRSD), la visién (sociedad digital),
estrategias y procesos especificos y la infraestructura TI, en donde se ha identificado las
opciones mejora que arrojo la investigacion, el modelo de arquitectura empresarial se visualiza

en detalle en la figura 29.
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Figura 29 - Arquitectura empresarial del modelo de Chatbot alineado con la infraestructura del
MinTIC

MACROPROCESOS ESTRATEGICOS

| 1

ATENCION A LOS GRUPOS DE ARQUITECTURA INSTITUCIONAL COMUNICACION ESTRATEGICA
INTERES estion Comunicacion estratégica
Gestion Grupos de Interés Gestion del Conocimiento

GIT Fortalecimiento de |
Relaciones con los Grupo
Interés

oficina
de Tl

Canales de

—_—
Atencian
Bus de
Solicitudes ] Servicios
{PORSD) {MDM}
Sisternas de

informacion

)
~ud w0
g
z 8
>
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u =)
8 5
=1 =
©
= B

Servicios Digitales
para mejorar su bienestar y
aumentar la productividad,
innovacion y competitividad

Direccién de Industria de
Comunicaciones
1
ACCESO, USO Y APROPIACION DE
LASTIC
Gestidn de Industria de
Comunicaciones

MACROPROCESOS MISIONALES

Fuente: Elaboracion propia del autor con informacién aportada por el MinTIC

Componentes del modelo

Se puede observar la AE empresarial ajustada para el Modelo del Chatbot alineado con los SI
BPMS y SGE, y areas misionales y estratégicas de la Entidad, la cual se compone de los
siguientes elementos:

e Dimensiones estratégicas: en la parte superior los macroprocesos estratégicos y en la
parte inferior los misionales.

e Grupos deinterés o unidades de negocio: En la cara lateral izquierda las unidades de
negocio, que son los diferentes grupos de interés, compuesto por ciudania en general,
pequefias, medianas o grandes empresas, entidades publicas y organizaciones sin &nimo
de lucro.

e Vision: En la cara lateral derecha la vision de la entidad para el periodo 2018-2022, para
buscar una sociedad digital a través de la masificacion de servicios digitales para
mejorar el bienestar de la poblacién y aumentar la productividad y competitividad en el

pais.
Estrategias y areas de atencion

Se compone de cuatro frentes:
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e Frente 1. se basa en la Atencion de los Grupos de Interés, por medio del GIT del
Fortalecimiento con las Relaciones con los Grupos de Interés de la Subdireccion
Administrativa y de Gestibn Humana, que se encarga de recibir las solitudes fisicas
(Peticiones, Quejas, Reclamos, Solitudes, Derechos de Peticion y Tramites) directamente
en las instalaciones del MinTIC o en linea a través de los diferentes canales de atencion
como, correos electrénicos, sistemas de informacion, redes sociales y llamadas
telefonicas digitales (primer nivel).

e Frente 2: abarca la Arquitectura institucional, la Gestion Tl se adelanta a través de la
Oficina de Tecnologias de la Informacién (OTI), como area encargada de disefiar
estrategias, instrumentos y herramientas con aplicacion de Tecnologias de la Informacion
y las Comunicaciones para brindar de manera constante y permanente un buen servicio
al ciudadano, dirigir y orientar el desarrollo de los contenidos y ambientes virtuales
requeridos para el cumplimiento de las funciones y objetivos del Ministerio y la Gestién
del Conocimiento, por parte de la GIT de Transformacién Organizacional de la Oficina
Asesora de Planeacion y Estudios Sectoriales, que se encarga de orientar, coordinar,
asesorar y promover en las diferentes dependencias del Ministerio, la elaboracion,
implementacion y ejecucion de planes y proyectos institucionales para que se integren
adecuadamente al Plan Nacional de Desarrollo y a los planes sectoriales, administrar el
Modelo Integrado de Gestion (MIG) al interior del MinTIC y velar por su implementacion,
mantenimiento y sostenibilidad, entre otros.

e Frente 3: se basa en la Comunicacion Estratégica; esta estrategia también la
desempefia el GIT del Fortalecimiento con las Relaciones con los Grupos de Interés de
la Subdirecciéon Administrativa y de Gestion Humana, pero la estrategia se enfoca a
implementar y ejecutar los procedimientos para garantizar la oportuna y efectiva atenciéon
al usuario, derechos de peticiones, quejas, soluciones y sugerencias en cuanto a la
prestacion del servicio, gestion que se realiza en coordinacion con la Oficina Asesora de
Prensa y las areas del MinTIC encargadas de la atencién de ciudadanos.

e Frente 4: se encarga del Acceso, Uso y Apropiacion de las TIC; estrategia en la que
participa DICom, area de andlisis de la presente investigacién, que se encarga de
estudiar, analizar y disefiar los procedimientos asociados con el otorgamiento de
licencias, permisos, habilitaciones y registros para uso y explotacion de los derechos del
Estado sobre el espectro radioeléctrico (ERE) y los servicios de telecomunicaciones.

(Ministerio de TIC, 2020a)
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El detalle especifico de las funciones de la Subdireccién Administrativa y de
Gestion Humana, la Oficina de Tecnologias de la Informacion, la Oficina
Asesora de Planeacién y Estudios Sectoriales y la Direccion de Industria de
Comunicaciones, se encuentra en el Anexo D “Funciones especificas areas
de la arquitectura empresarial Modelo de Chatbot de IA alineado con el
BPM”

Infraestructura Tl

Se compone de cuatro elementos:

e Elementos 1 y 2: los dos primeros elementos se encuentran enmarcados con las
Solicitudes PQRSD (en fisico o en linea) que ingresan los Grupos de Interés por medio
de los Canales de Atencién y Sistemas de Informacién de la Entidad, para el primero
esto se realiza por el Sistema de Gestiébn Documental y Archivo ALFANET o como ya se
menciond anteriormente por el SGDA?! en caso que ya se encuentre en produccién y
para el segundo, por medio de los S| AuraPortal BPMS o el SGE, que se encuentran a
cargo de la DICom y sus subdirecciones.

o Elemento 3: el Bus de servicios MDM; como el gestor de datos maestro donde se
integran las bases de datos de los S| por medio de un bus de servicios corporativo.

e Elemento 4: el Chatbot IA como la herramienta Tl automatica de respuestas para
solicitudes de primer nivel, con inteligencia de negocios y analitica de datos, que se
integra de manera directa o transversal con las areas misionales de atencion.

Se puede observar en la arquitectura empresarial, que el Chatbot IA se integra perfectamente
con los macroprocesos estratégicos y misionales, los grupos de interés y unidades de negocio,
la visién de la organizacion, las estrategias y areas que se encargan de la atencion de los grupos
de interés y finalmente a la infraestructura Tl. Este Gltimo como un conjunto de elementos fisicos,
aplicaciones de software y sistemas de informacién, con la finalidad de tener mejores

comunicaciones al interior de la Entidad, como de cara a los usuarios (clientes).

8.2. Arquitectura del Chatbot

La arquitectura del Chatbot se compone de cuatro elementos:
1) Clientes: como los grupos de trabajo de la Entidad que van a estar a cargo del monitoreo y

la administracion del Chatbot IA.

21 SGDA - Se refiere al nuevo Sistema de Gestion Documental y Archivo.
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2) Bot: como el modulo IT que se interoperara con las aplicaciones internas o nativas de la

organizacion para comunicar el estado de los tramites y adicionalmente para prestar una

serie de servicios API??> como se describe a continuacion:

e Aplicatiéon Insights: es una caracteristica del Monitor de Azure como un servicio (APM)
por sus siglas en ingles Application Performance Management o Administrador de
Rendimiento de Aplicaciones, que se utiliza para el monitoreo y supervision de
aplicaciones en linea, dentro de las funcionalidades estan las siguientes; i) Permite
detectar incidencias automaticamente que pueden afectar el rendimiento, mediante
potentes herramientas de analisis de diagndstico e interpretacion de tipos de problema,
Puede vislumbrar como los usuarios estan utilizando las aplicaciones, teniendo en cuenta
gue esta disefiado para ayudar a mejorar continuamente el rendimiento y la facilidad de
uso, iii) Funciona en diferentes plataformas como; .NET, Node.js, Java y Python,
mediante hospedaje local, hibrido o sobre la nube, iv) Se integra facilmente a procesos
de desarrollo y operacion (DevOps) mediante puntos de conexién a una variedad de
herramientas de desarrollo y v) Puede supervisar y analizar la telemetria de aplicaciones
moéviles mediante la integracion con Visual Studio “App Center” y de servicios “App
service” de la organizacion y todas las herramientas y funcionalidades del robot de

servicios o “Bot Service”. (Microsoft, 2019)

3) Inteligencia Artificial (IA): el componente de IA se basa inicialmente en un servicio de

comprension del lenguaje “Language Understading” como una prestacion de IA que permite
a los usuarios interactuar con sus aplicaciones, bots y dispositivos 10T mediante un lenguaje
natural. Practicamente permite traducir el lenguaje de los cuestionamientos que realizan los
clientes o usuarios por los diferentes canales de atencién de la organizacion a través del Bot
Service y la capacidad para entenderlos y contestarlos mediante los QnA Maker, que son un
servicio de API basado en la nube que permite crear una capa de conversacion de preguntas
y respuestas con los datos que ya se tiene, estos Ultimos deben ser cuidosamente
configurados en la etapa de enriguecimiento de la base de conocimiento cuando se esta
entrenando el Bot, mediante preguntas frecuentes, manuales y documentos. Posteriormente
Bing Spel Check permite ayudar a los clientes o usuarios a corregir errores ortograficos,
reconocer la diferencia entre nombres, nombres de la organizacién y argot, y comprender

homdéfonos a medida que se escriben. Finalmente, Azure Cognitive Search como el Unico

22 Una API (siglas de 'Application Programming Interface') es un conjunto de reglas (cédigo) y

especificaciones que las aplicaciones pueden seguir para comunicarse entre ellas: sirviendo de interfaz

entre programas diferentes de la misma manera en que la interfaz de usuario facilita la interaccién
humano-software. (Marcos Merino, 2014)
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servicio de busqueda en la nube con funcionalidades de IA integradas que enriquecen todos
los tipos de informacién para identificar facilmente y explorar contenido pertinente a escala.
Esta informacion esta debidamente custodiada en la nube e integrada a una base de datos
sobre SQL.

(Microsoft Azure, n.d.-c)

(Microsoft Azure, n.d.-d)

(Microsoft Azure, n.d.-b)

(Microsoft Azure, n.d.-a)

4) Consumidor: como los grupos de interés que van a realizar las consultas sobre los temas
especificos de la organizacion.

La arquitectura del Chatbot IA para la DICom y sus Subdirecciones se puede visualizar en detalle

en la figura 30.

Figura 30 - Esquema de arquitectura del Chatbot
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Fuente: Elaboracion propia del autor con informaciéon tomada del documento “Customer

Engagement Plan” aportado por Microsoft

8.3. Implementacion del Chatbot

El Chatbot cuenta funcionalidades que brindan una serie de herramientas a nivel IT, multiusuario
y multiplataforma, que facilitan la atencion PQRSD de primer nivel que presentan los grupos de
interés, es decir, ciudania en general o PRST como los clientes del Core del negocio de la DICom.
En la figura 29 se puede observar las funcionalidades para estos tres niveles. Sin embargo, a
nivel multiplataforma requiere una arquitectura alineada con las necesidades técnicas de la

Entidad, entre ellas: chat en sitio web, apoyo al centro de atencion telefénica o Call Center
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(maquina/humano), atencion a redes sociales y correos electronicos, integracion e

interoperabilidad con los sistemas de informacién nativos de AuraPortal BPMS y SGE que operan

trdmites, interoperabilidad para dar acceso a la operacion en la nube y la integracién con la planta

telefénica.

Para la implementacién de este tipo de tecnologia la arquitectura que mas se ajusta a las

necesidades generales y especificas de las areas, entre ellas la DICom, es la arquitectura de

Microsoft “Azure Bot Service” que permite interoperabilidad con el directorio activo y las

aplicaciones nativas o internas de servicio, el detalle se puede visualizar en la figura 31.

Figura 31 - Arquitectura de Microsoft “Azure Bot Service”
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Fuente: Elaboracion propia del autor con informacion aportada por el MinTIC

Tabla 6 - Descripcion de los elementos de la arquitectura de Microsoft “Azure Bot Service”

Elementos

Descripcion

Areas de la Entidad que participan en el proceso o consultan informacion de las
bases de datos del sistema.

Chatbot y sus herramientas IT

i 1l

Grupos de interés Usuario/Cliente (PRST)
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Elementos Descripcién

Sistema de informacion nativos con el que se interopera
Canales de atencion
Base de datos SQL y MDM (interoperabilidad)

Proximas integraciones a la plataforma IT

1gai0

Tipo de conexiones
Fuente: Elaboracion propia del autor con informacién aportada por el MinTIC

La arquitectura de Chatbot IA para la DICom y sus Subdirecciones con la tecnologia de Microsoft

“Azure Bot Service” se compone de los siguientes elementos:

Areas

Las areas que participan de esta arquitectura son las tres subdirecciones de la DICom y el GIT
de Fortalecimientos de las Relaciones con los Grupos Interés, este Ultimo como el area que se
encarga de atender las llamadas que ingresan al centro de atencion telefénica y la recepcién de
las PQRSD que ingresan a través de los diferentes canales de atencion a la Entidad.
Adicionalmente y de manera transversal la Oficina de Tl para temas de nivel técnico del proyecto,
como interoperabilidad, bases de datos, aplicaciones, arquitectura de software e infraestructura

tecnoldgica.

Sistemas de informacién

Los sistemas de informacién que se interoperan con esta arquitectura son los médulos de la
plataforma AuraPortal BPMS y el ICS Front Office del SGE de la DICom, como sistemas web en
linea de cara los grupos de interés como a los funcionarios que apoyan los procesos.

Por otra parte, la arquitectura también se interopera con el ALFANET o un su defecto con el
Sistema de Gestion Documental y Archivo (SGDA) si ya se encuentra en produccién, como el
canal de recepcién y atencién de las PQRSD que ingresan en fisico o en linea por los diferentes

canales de atencion parte de los grupos de interés.

Azure Bot Service

La arquitectura se basa en la tecnologia Microsoft, que cuenta con la posibilidad de interoperarse
con los sistemas de informacion nativos o internos de la Entidad, y prestar servicios agregados
gracias a los elementos de Aplication Insights como una de las caracteristicas del Monitor de
Azure como un servicio (APM) Administrador de Rendimiento de Aplicaciones e Inteligencia
Artificial. Adicionalmente, con la con la suite ofimatica de Office 365, como herramientas de

versionamiento web y movil de las aplicaciones de Office, correo electrénico y calendario, trabajo
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en equipo y comunicacion, almacenamiento y uso compartido de archivos, seguridad y

cumplimiento, soporte técnico e implementacion, herramientas de administracion, entre otros.

Bases de datos:

La arquitectura funciona e interopera con diferentes bases de datos, entre ellas se encuentran:

Directa: Azure Bot Service, como base de datos del servicio del sistema del Chatbot
sobre SQL.

Indirecta (interoperabilidad): Nube de servicios para la intranet, correo y CRM; permite
acceso al directorio activo y al Master Data Management (MDM) o Gestor de Datos
Maestros de la Entidad. Este Ultimo permite la interoperacién con los sistemas de

informacion nativos de la Entidad.

Entradas y canales de atencion

Chat web o en sitio: las inquietudes sobre procesos, tramites o preguntas generales se
podran atender mediante el robot en sitio web.

Email y Redes Sociales: las PQRSD se recibirdn en linea a través de ALFANET o el
SGDA, que integra los correos electronicos del directorio activo, entre ellos, el de atencion

al ciudadano (minticresponde@mintic.gov.co) como también las redes sociales

Facebook, WhatsApp, Twitter, entre otras.

Atencion al pablico por ALFANET o SGDA: las PQRSD que presenten los grupos de
interés a través del portal web de la Entidad se recibiran por ALFANET o el SGDA, las
gue presenten en fisico se ingresaran de manera manual por parte de los funcionarios
del GIT de Fortalecimientos de las Relaciones con los Grupos Interés y se les dara el
mismo tratamiento a ambas.

Centro de atencién telefonica: las llamadas telefénicas se recibiran por medio del GIT
de Fortalecimientos de las Relaciones con los Grupos Interés y se utilizara el Chatbot
como fuente de informacién para la atencion de PQRSD de primer nivel o campafas de
la Entidad.

PQRSD: se recibiran en fisico o en linea mediante los canales oficiales de atencion de la
Entidad mediante un radicado a través del ALFANET o el SGDA, el Chatbot gracias a la
interoperabilidad con este sistema analizara cuales PQRSD son de primer nivel y los

contestara de manera automética, generando un registro de salida.
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Tipos de solicitudes

e Primer nivel: son las PQRSD que ingresan por los diferentes canales de atencién de la
Entidad y que su grado de atencidn es basico, por lo cual se contestan mediante plantillas
tipo debidamente aprobadas por el area, se atenderan a través del Chatbot.

e Segundo nivel: son las PQRSD que ingresan por los diferentes canales de atencion de
la Entidad y que su grado de atencion es alto, deben ser contestadas directamente por

un funcionario de la DICom.

Salidas

El Chatbot atender& las PQRSD de primer nivel mediante interoperabilidad con el ALFANET o el
SGDA, todas las respuestas se emitiran con un numero de registro de salida para control y
trazabilidad de estas.

Estado de los tramites

La interoperabilidad entre el Chatbot y las plataformas AuraPortal BPMS y el ICS Front Office del
SGE a través del MDM, permitira la posibilidad de brindar informacion del estado de los tramites
a los grupos de interés, que es una de las PQRSD que con mayor frecuencia se presenta en la
Entidad por los diferentes canales de atencion.

8.4. Brecha y costos estimados del presupuesto de

implementacion en lo referente a Tl

De acuerdo con el plan de intervencion se identificd requerimientos IT a nivel de las arquitecturas
de software y del Chatbot, infraestructura tecnolégica e implementacion de la solucién y su
soporte y mantenimiento.
En relacion con lo anterior, el CTO? se calculé mediante los siguientes criterios de evaluacion:
e Horas de desarrollo para acondicionar herramientas nativas para la interoperabilidad con
el Chatbot.
¢ Inversién en infraestructura tecnolégica para soportar el Chatbot.
¢ Inversion del Chatbot.
e Implementacion del Chatbot.
¢ Mantenimiento del Chatbot.
Ahora bien, para estimar la brecha y costos estimados del presupuesto se adelant6 mesas de

trabajo con tres proveedores de tecnologia de Bot Service.

28 CTO - Se refiere a (costo total de adquisicion o Total Cost of Ownership)
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La investigacion arrojé que el presupuesto estimado para el desarrollo del proyecto es de
“QUINIENTOS SETENTA Y TRES MILLONES QUINIENTOS MIL COP” $573.500.000 que se
puede redondear a “QUINIENTOS SETENTA Y CINCO MILLONES DE PESOS” $575.000.000.

El detalle del analisis de estimacion del presupuesto del Chatbot, se encuentra
en el “Anexo E - Brecha y costos estimados del presupuesto de implementacion
en lo referente a TI”

8.5. Criterios técnicos de evaluacion

Existen en el mercado diferentes proveedores de tecnologia de Chatbot con caracteristicas y
funcionalidades similares. Por lo cual, se hace necesario determinar cual de ellos se ajusta mas
a las condiciones técnicas y funcionales del MinTIC. Para tal fin, se han establecido una serie de
criterios de evaluacién como se describe en la tabla 7.

Tabla 7 - Criterios de evaluacién de proveedores de la solucién

Criterios de Evaluacion Descripcién
Grado de Mejoramiento | Permite optimizar la atencién de las respuestas de
de los Servicios primer nivel de las PQRSD que ingresan a la Entidad
Establece un vinculo agradable con los grupos de
Percepcion Usuarios interés, orientdndoles y brindado soluciones
favorables

Cuenta con desarrollos con algoritmos avanzados de
inteligencia artificial

Participa de la estrategia de cero papel de la Entidad
virtualizando las respuestas

Permite generar respuestas automaticas de las
Nivel Automatizacion PQRSD vy estado de los tramites que se encuentran
sobre la plataforma AuraPortal BPMS y SGE
Presenta diferentes funcionalidades y ventajas
tecnolégicas para la Entidad

Se puede interoperar facilmente con los sistemas de
informacion nativos e infraestructura de la Entidad
Técnica (Esfuerzo) Grado de dificultad de implementacion de la solucién
Costo de la solucion, entre menor costo mas factible
para la Entidad

Fuente: Elaboracion propia con informacién de la investigacion y aportada por los proveedores IT

Nivel Sistematizacion

Nivel Digitalizacion

Funcionalidad

Interoperabilidad

Financiera (Presupuesto)

Ahora bien, para determinar qué solucién de Chatbot es la mas apropiada para la Entidad, se

establecid niveles de calificacion como se relaciona en la tabla 8.
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Tabla 8 - Valores de calificacion

Val'o.res _d,e Puntaje
Calificacién
Bajo 2
Medio 3
Alto 4
Muy Alto

Fuente: Elaboracion propia

El resultado que arroj6 se evidencia en la figura 32.

Figura 32 - Resultados de los criterios de evaluacién

Criterios de Evaluacién

PONDERACION
INTEROPERABILIDAD
FUNCIONALIDAD
CANALES DE ATENCION
NIVEL AUTOMATIZACION
NIVEL DIGITALIZACION
NIVEL SISTEMATIZACION

PERCEPCION USUARIOS

GRADO DE MEJORAMIENTO DE LOS
SERVICIOS

1.0 10.0 100.0

Microsoft ® Amazon m Google

Fuente: Elaboracion propia con informacién de la investigacion y aportada por los proveedores IT

De la gréfica se puede observar que el proveedor que tuvo mejor calificacion en cada uno de los
criterios fue Microsoft, con una ponderacion de 41.9, seguido de Amazon con 30.2 y por Ultimo
Google con 27.9. Lo cual es logico teniendo en cuenta que Microsoft ya tiene implementado los
servicios de Office 365y Azure en la Entidad, como también un mayor grado de interoperabilidad
con ALFANET. Por otra parte, es el proveedor que cuenta con mayor nimero de funcionalidades

y herramientas en su aplicacion del Chatbot, como se puede constatar en la tabla 9:
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Tabla 9 - Lista de funcionalidades de las soluciones de los proveedores

HIGHTECH S. ORION -

Descripcion VOZY Inc. SOFT SAS CHATTIGO

Permite personalizacién base de

- - N.P.M24 Sl
conocimiento
Integra con telefonia Sl - Sl
Permite integracién de agentes Sl-4

humanos i i AGENTES

Médulo de supervisor y estadisticas de i i S|

agentes
Integra analitica - N.P.M Sl
Proveedor de acuerdo marco - nube
. - Sl Sl
publica
Interacciones 250 MIL 60 MIL 200 MIL
Amazon
Proveedor Cloud Google web Microsoft
services
Outbound masivo con IA Sl - Sl
incluye soporte - 12 meses Sl Sl Sl
Canales de Atencion

Facebook MSN Sl Sl Sl

Skype Sl N.P.M -

Telegram Sl N.P.M Sl

Twitter Sl Sl Sl

WhatsApp - - Si

Chat en sitio web Sl Sl Sl

email - - Sl

SMS - N.P.M Sl

Twilio Sl - -

Fuente: Elaboracion propia con informacion de la investigacion y aportada por los proveedores IT

Por otra parte, en la gréfica 33 se puede visualizar que Microsoft cuenta con la mayor calificacion
a nivel presupuesto, pues su solucidn es la mas econémica para la Entidad. De igual manera,
para el esfuerzo de implementacion, pues la nube de servicios (CRM, Office 365y la Intranet) se
encuentra configurada con dicho proveedor. Finalmente, también tiene la mayor calificacion para
el promedio de los niveles de sistematizacion, digitalizacion y automatizacion, que es una

consecuencia de las razones expuestas.

24 N.P.l — No Por el Momento
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Figura 33 - Andlisis financiero y técnico de los proveedores

Analisis Proveedores

FINANCIERA (PRESUPUESTO)
TECNICA (ESFUERZO)

PROMEDIO NIVELES (S-D-A)

0.0 2.0 4.0 6.0 80 100 120 140

Microsoft ™ Amazon ™ Google

Fuente: Elaboracion propia con informacion de la investigacion y aportada por los proveedores IT

En este orden de ideas, se puede establecer que la solucién de Chatbot mas adecuada para los

servicios IT de la Entidad es la que brinda Microsoft.

El detalle del andlisis de la calificacién de los proveedores se puede encontrar
en el “Anexo F - Criterios de evaluacion del Chatbot”

8.6. Etapas y evolucion

Adicionalmente de las fases de implementacion del proyecto, existen etapas de acuerdo con el
grado de evolucién del Chatbot, que se encuentran relacionadas con la vision a futuro de la
Entidad, el detalle se puede observar en la figura 34.

Figura 34 - Etapas y evolucion del Chatbot en el MinTIC

Etapa 2
prulzsgiﬂom Ampliacion del servicio Tl a la R . Elatpa C'.)t_ |
organizacion espuestas automaticas de voz

—
Zaurd [T
| Direccién de Industria de ‘ porta

Comunicaciones =

Areas Misionales

AVETM | Di ion de Vigilancia y Control | ‘L%J,
ireccion de Vigilancia y Contro
£ D
) aur - Grupo Interno de Trabajo de Azure Bot
porta Facturacion y Cartera Service
= e Ef =
Nuevo Sistema -
ntf-:::;llly Grupo de Fortalecimiento a las
TR Archivo Relaciones con los Grupos de Interés
Service SGDA] E
C-D | Direccién de Infraestructura |
Campaiias MinTIC
Respuestas automaticas de
voz (espafiol) + Todas las
Repuestas precargadas Repuestas precargadas funcionalidades del Chatbot

Fuente: Elaboracion propia del autor con informacién aportada por el MinTIC
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Etapa 1: Cosiste en realizar un piloto en el &rea de la DICom con el trdmite que cuenta con mas
procesos y solicitudes en el afo, por los diferentes canales de atencion y todas las
funcionalidades del Chatbot.
Etapa 2: Consiste en ampliar las funcionalidades del Chatbot a todas las areas de la Entidad de
caracter misional, es decir, aquellas que interactian directamente con los grupos de interés.
Adicionalmente para informacion de campafias del o nuevos tramites de la Entidad.
Etapa 3: Consiste en la implementacion de respuesta automaticas de voz (espariol) directamente
del Chatbot a los usuarios o0 grupos de interés a través de Inteligencia Artificial (language

Understanding) y la base de conocimiento en los QnA.

8.7. Fases del proyecto de implementacion del modelo

El plan de accién para la implementacién del disefio del modelo de Chatbot de Inteligencia
Artificial articulado con AuraPortal BPMS del MinTIC para el area de la DICom, se encuentra
disefiado de acuerdo con la (Guia del PMBOK®). Esto con el fin dar alcance a aspectos
importantes como; i) Estimar los recursos requeridos para adelantar las actividades, ii) Estimar
la duracién de cada actividad, iii) Determinar las fechas de inicio y finalizacion de las actividades,
iv) Identificar la ruta critica y v) Determinar la holgura total. (Gido & Clements, 2018)
En tal sentido, se elabor6 el cronograma y el mapa de ruta dentro del plan de intervencion para
la etapa uno de evolucién del Chatbot, como se explica a continuacion:
Inicio
Tabla 10 - Actividades de la tarea inicio “Guia PMBOK”
Nombre de tarea
INICIO
Desarrollar acta constitucion del proyecto
Mesa de trabajo para socializar el proyecto (interesados)

Acta constitucion del proyecto
Fuente: Elaboracion propia del autor con informacion aportada de la Guia PMBOK y el MinTIC

Se debe desarrollar un documento donde se autoriza formalmente la existencia del proyecto ante
la Entidad, también se establecen los roles principales y secundarios de la direccién del proyecto
y se asignan los recursos y las actividades propias del mismo. Como entregable se establecio el

acta de constitucion del proyecto.
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Planeacion

Tabla 11 - Actividades de la tarea planeacion “Guia PMBOK”

Nombre de tarea
PLANEACION
Desarrollar el plan para la direccion del proyecto
Analisis del proceso de atencion de PQRSD (primer nivel)
Andlisis de infraestructura
Andlisis de arquitectura TI
Analisis de politicas de seguridad
Realizar entrevistas a los interesados
Propuesta flujograma (entradas y salidas)
Estimar los recursos y duracién de las actividades (cronograma)
Determinar el presupuesto
Planificar la calidad
Planificar cambios en el Modelo de Gestién Integral (MIG) atencién PQRSD
Planificar las comunicaciones
Planificar la gestién de riesgos
Aprobacién del plan de desarrollo del proyecto
Documento aprobado plan de desarrollo del proyecto
Fuente: Elaboracion propia del autor con informacion aportada de la Guia PMBOK y el MinTIC

Se definieron, prepararon y coordinaron todos los planes secundarios para ser integrados a un
plan general de la direccion del proyecto. Dentro de los planes secundarios se realiza todos los
analisis técnicos para la implementacion del Chatbot, se estiman los recursos para el desarrollo
de las actividades, se determina de donde saldra el presupuesto para el desarrollo del mismo y
se realiza la planificacién de calidad, comunicaciones, gestion de riesgos, entre otros. Como

entregable se definié el documento aprobacién del plan de desarrollo del proyecto.
Ejecucion
Tabla 12 - Actividades de la tarea ejecucion “Guia PMBOK”

Nombre de tarea
EJECUCION
Dirigir y gestionar la ejecucion del proyecto
Aseguramiento de la calidad del software antes de iniciar pruebas
Instalacion y configuracion del software en areas que van a realizar las pruebas
Prueba piloto AVETM (DICom) sobre ambiente de pruebas
Verificar acceso a la herramienta por rol y perfil (Stakeholders)
Verificar funcionalidades del Bot (Aplication Insights, Bot Service y App Service)
Verificar funcionalidades externas (clientes)

Verificar funcionalidades de Inteligencia Artificial (Language Understading, QnA, Bing Spel
Check, Azure Search y SQL DataBase)

Verificar funcionalidades internas (consumidor)
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Nombre de tarea
EJECUCION

Verificar interoperabilidad con sistemas de informacion nativos AuraPortal BPMS, SGE y
SGDA

Verificar pruebas de estrés y trafico de interacciones
Verificar generacién de reportes y analitica de datos de acuerdo con el rol y el pefrfil
Verificar generacién de reportes de acuerdo con las necesidades especificas de cada area
Entrega de informes de las pruebas
Realizar ajustes y mejoras identificadas en las pruebas
Realizar reunion de alcance a las observaciones y mejoras identificadas en las pruebas
Aseguramiento de la calidad proyecto
Distribuir la informacion
Informe de seguimiento y avance
Fuente: Elaboracion propia del autor con informacion aportada de la Guia PMBOK y el MinTIC

Se establecieron las actividades para dirigir y gestionar el trabajo del proyecto, como el
aseguramiento de calidad de la aplicacion, la instalacion y configuracion de la herramienta en las
areas interesadas y la ejecucion de las pruebas funcionales sobre este ambiente.
Posteriormente, la realizacion de los ajustes y mejoras identificados en las pruebas y nuevamente
el aseguramiento de calidad de la aplicacion. Como entregable se defini6 un Informe de

seguimiento y avance.

Seguimiento y control.

Tabla 13 - Actividades de la tarea seguimiento y control “Guia PMBOK”

Nombre de tarea
SEGUIMIENTO Y CONTROL
Reunién con grupo de sistemas tecnolégicos e interesados
Realizar solicitud de puesta en produccion
Realizar ajustes de infraestructura
Realizar ajustes de bases de datos
Realizar ajustes de aplicaciones
Verificar ajustes de interoperabilidad MDM

Realizar gestion del conocimiento y actualizacién de QnA (base del conocimiento del Bot) para
AVETM DICom

Revisar el plan de comunicaciones

Prueba final AVETM (DICom) sobre ambiente de produccién

Verificar acceso a la herramienta por rol y perfil (Stakeholders)

Verificar funcionalidades del Bot (Aplication Insights, Bot Service y App Service)
Verificar funcionalidades externas (clientes)

Verificar funcionalidades internas (consumidor)

Verificar funcionalidades de Inteligencia Artificial (Language Understading, QnA, Bing Spel
Check, Azure Search y SQL DataBase)

Verificar interoperabilidad con sistemas de informacién nativos AuraPortal BPMS, SGE y
SGDA

Verificar pruebas de estrés y trafico de interacciones
Verificar generacion de reportes y analitica de datos de acuerdo con el rol y el perfil
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Nombre de tarea
SEGUIMIENTO Y CONTROL
Verificar generacion de reportes de acuerdo con las necesidades especificas de cada area
Entrega de informes de pruebas
Toma de acciones correctivas si y donde sean necesarias.
Gestion de los cambios solicitados
Medicién del progreso y supervisién del desempefio
Controlar el cronograma
Realizar control de calidad
Realizar gestion del riesgo
Actualizar sitio web y Ventanilla Unica de TIC PQRSD
Aprobar MIG Atencion PQRSD (nuevo flujo de atencion del proceso)
Realizar ciclo de capacitaciones a las areas misionales e interesados
Informe de seguimiento y avance
Fuente: Elaboracion propia del autor con informacion aportada de la Guia PMBOK y el MinTIC

Se establecieron los monitoreos y controles del trabajo fuerte del proyecto, como procesos para
dar seguimiento, revisar e informar los avances del mismo, en relacion con los objetivos de
desempefios definidos en la fase uno del proyecto.

Es importante recalcar, que esta fase se establecieron actividades como el paso a produccién de
la aplicacion, lo que implica los respectivos ajustes a nivel de infraestructura, aplicaciones y
bases de datos de la Entidad. Adicionalmente, el cargue de la informacién relevante dentro de la
base de conocimiento y unas ultimas pruebas sobre ambiente de produccion, con sus respectivos
ajustes de ser necesarios.

Finalmente, también se establecieron actividades de actualizacion de la Ventanilla Unica de TIC
para el tema de atencion de PQRSD, el Modelo de Gestion Integral, donde se consignan la
actualizacién de los flujos de proceso, y un ciclo de capacitaciones para las areas involucradas

o interesados. Como entregable se establecié un informe de seguimiento y avance.

Cierre:
Tabla 14 - Actividades de la tarea cierre “Guia PMBOK”

Nombre de tarea
CIERRE

Entrega de manuales de usuario por rol y perfil, video tutoriales, soporte a incidencias y
programacion cédigo fuente

Realizar actividades de comunicacion (internas y externas)
Reunién final del proyecto

Informe final del proyecto, se cumplié con el objetivo y los alcances, retroalimentacion y
lecciones aprendidas
Fuente: Elaboracion propia del autor con informacién aportada de la Guia PMBOK y el MinTIC

Se establecieron las actividades para cerrar el proyecto en todos los grupos de procesos de la
direccion de este y asi completar formalmente la finalizacion de este ante la Entidad. Dentro de

las actividades importantes se encuentra la entrega de los manuales, video tutoriales, Acuerdos
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de Niveles de Servicio (ANS) para soporte y atencion de incidencias. Como entregable se
establecio el informe final del proyecto.
(Conexiénesan, 2016)

La ruta critica, diagramas de Gantt y holgura total se pueden encontrar en el
“Anexo G - Cronograma y mapa de ruta implementacién del modelo de
Chatbot”
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9.Recomendaciones y conclusiones

9.1. Conclusiones

En primer lugar, el diagndstico del proceso de atencion de las solicitudes que ingresan los
grupos de interés por los canales del MinTIC, de conformidad con lo consignado en el
Modelo de Gestion Integral (MIG) de la Entidad, se le dio alcance en el numeral 7.9 del
capitulo 7 de “Diagnéstico organizacional”. Donde se determind que entre los afios 2018,
2019y 2020 ingresaron al MinTIC 43.404 PQRSD de las cuales 9.910 llegaron a la DICom
y sus Subdirecciones (Industria, Radiodifusion y Postal) que vienen a hacer el 22% del
total de la Entidad. De las 9.910 que ingresaron a la DICom y sus Subdirecciones, 7.479
el 75% pertenecen a peticiones, 1303 el 13% a derechos de peticién, y 677 el 3% a
denuncias, como las mas relevantes. Las cuales ingresaron por diferentes canales de
atencion, entre ellos; correo certificado y llamadas telefénicas por debajo del 1%,
mensajeria especializada 9%, personalmente 26%, correo electrénico 11% y trAmite en
linea 54%. Estos dos ultimos, son las principales fuentes de alimentacion de PQRSD de
primer nivel, es decir, aquellas que se pueden contestar a través de respuestas basicas
mediante plantillas debidamente elaboradas y aprobadas por el area.

En ese mismo sentido, la encuesta arroj6 que de las 9.910 PQRSD que ingresan a la
DICom, 2.160 el 25.12% son de primer nivel, es decir que se podrian contestar a través
del asistente virtual, reduciendo la carga de los funcionarios del area en 1/4
aproximadamente. Asimismo, el 45% de los encuestados manifesté que se toman entre 5
y 10 dias habiles para dar respuesta a este tipo de PQRSD, el 40% entre 1y 5 dias habiles,
el 10% 1 dia habil y el 5% mayor o igual a 15 dias habiles. Esto significa que 60 personas
estan invirtiendo 31 dias habiles en promedio de su tiempo para dar respuesta a este tipo
de solicitudes. De lo anterior se concluyd, que la implementacion del Modelo es
completamente viable para el MinTIC y en particular para la DICom. Es por estas razones
gue el Modelo ya fue debidamente presentado a la DICom, teniendo su aval para su

desarrollo en conjunto con la Oficina de Tl y el proveedor de tecnologia Microsoft.

En segundo lugar, el estado del arte de Chatbot de Inteligencia Artificial para la

identificacion de los componentes para tener en cuenta en la propuesta de disefio del
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Modelo se le dio alcance en el numeral 7.2 del capitulo 7 de “Diagnéstico organizacional”.
Donde se analizé las variables que afectan el MIinTIC desde un punto de vista de
Metaentorno (a nivel global), Macroentorno (politicas gubernamentales e infraestructura),
Meso entorno (Sectorial) y Microentorno (donde se ubican los interesados y a nivel de
organizacion. La investigacion arroj6 que a nivel global se esté incrementando la tendencia
por parte de las empresas a reemplazar los trabajos manuales de los personas por la
tecnologia de la cuarta revolucién industrial, mediante software especializado en la nube,
Big Data, I0T, Inteligencia Artificial, Asistentes virtuales o Chatbot, entre otros. A nivel
entorno pais, la brecha por la utilizacion de este tipo de tecnologias ha comenzado a
reducirse, gracias al uso de tecnologias como la banda ancha fija y movil y plataformas de
gestion de procesos ERP. Adicionalmente, por la crisis mundial de emergencia sanitaria
gue se esta presentando actualmente, la automatizacion de procesos se ha ido presentado
un aumento exponencial, muchas de las empresas han optado por sistematizar
rapidamente todos sus procesos con el objetivo de mantener vigente sus productos y
servicios en el mercado. A nivel entorno sectorial y entidades adscritas, el Plan TIC para
la vigencia 2019 - 2022 esta logrando la sistematizacion del 100% de los tramites que
intervienen en los procesos de las entidades a fin de reducir los tiempos de gestion de las

actuaciones administrativas.

En tercer lugar, el andlisis de la infraestructura tecnoldgica requerida para la
implementacion del disefio del Modelo de Chatbot de Inteligencia Artificial en el MinTIC
para el area de la SICOM a fin de determinar la brecha y costos estimados del presupuesto
de implementacion en lo referente a Tl. Se le dio alcance en los numerales 7.3y 7.7 del
capitulo 7 de “Diagnéstico organizacional” y el numeral 8.4 del capitulo 8 “Plan de
Intervencién”. Para el primero se concluyé que el MinTIC cuenta con la arquitectura de
sistemas de informacion, arquitectura de software, e infraestructura tecnologica para
soportar el Modelo de Chatbot de IA articulado con los sistemas de informacién BPMS de
la DICom. Adicionalmente, la virtualizacion de los servidores en la nube garantiza la
flexibilidad y estabilidad de recursos adicionales en caso de presentarse picos de
transacciones por parte de los usuarios o grupos de interés, confiabilidad en la prestacion
de los servicios y aplicaciones, mejoramiento en las politicas de Backup, eficiencia

energeética, aislamiento y seguridad, ahorro de costos, entre otros. Para el segundo, la
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investigacion determino que en el Plan de Accion del MinTIC para el 2020 se tiene un
monto aproximadamente de $24.637.176.643 pesos, para la ejecucién de proyectos como
el que se plantea en la propuesta. En ese sentido, la brecha y costos estimados del
presupuesto de implementacion, para horas de desarrollo, inversién en infraestructura,
inversion del Chatbot, implementacion y mantenimiento por tres afios, es de “Quinientos
Setenta y Cinco Millones de Pesos” $575.000.000, de conformidad con las cotizaciones
que fueron presentadas por tres empresas de tecnologia, Google, Amazon y Microsoft. Por

consiguiente, no se habria inconvenientes financieros para el desarrollo del Modelo.

En cuarto lugar, la propuesta de disefio del Modelo de Chatbot de Inteligencia Atrtificial
articulado con el Business Process Management System (BPMS) del MinTIC para el area
de la DICOM alineado a la arquitectura de la organizacién. Se le dio alcance en el numeral
7.10, 7.11, 7.12, 7.13 del capitulo 7 ““Diagndstico organizacional” y el capitulo 8 “Plan de
Intervenciéon”. Donde se desarrollé la definiciédn de la ruta, procesos criticos, arquitectura
misional, arquitectura del proceso (AS-IS) y (TO-BE), analisis de brechas, modelo de
arquitectura empresarial ajustado al Chatbot, la arquitectura del Chatbot, la propuesta de
implementacién del Chatbot y los criterios de evaluacion de la tecnologia a implementar.
Se concluy6 que la tecnologia que mas se ajusta a las necesidades generales y especificas
del Modelo, es la arquitectura de Microsoft “Azure Bot Service” que permite acoplarse con
el directorio activo sobre la nube de servicios de Microsoft y las aplicaciones nativas o
internas de servicio, sobre la nube privada de aplicaciones y bases de datos a través del
Master Data Management (MDM), que permite dar todas garantias técnicas a nivel
infraestructura, software o interoperabilidad, para dar respuesta a las PQRSD de primer
nivel que ingresen a la DICom. Por otra parte, el Modelo evidencié que la interoperabilidad
entre el Chatbot y las plataformas AuraPortal BPMS y el ICS Front Office del SGE,
permitiran la posibilidad de brindar informacién del estado de los tramites a los grupos de
interés, que es una de las PQRSD que con mayor frecuencia se presenta en la Entidad por

los diferentes canales de atencion.

En quinto lugar, la propuesta del plan de accion para la implementacion del disefio del
modelo de Chatbot de Inteligencia Artificial articulado con el Business Process
Management System (BPMS) del MinTIC para el area de la DICOM. Se le dio alcance en
el numeral 8.7 del capitulo 8 “Plan de Intervencién”. Donde se establecio i) la estimacion

de los recursos para adelantar las actividades, ii) duracion de cada actividad, iii) fechas de
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inicio y finalizacion de las actividades, iv) la ruta critica y v) la holgura total, de acuerdo con
los lineamientos de la (Guia del PMBOK®) a través de las fases de inicio, planeacion,
ejecucion, seguimiento y control y cierre. En sintesis en andlisis determind que la ruta
critica del proyecto se encuentra en el paso a produccion de la aplicacion, lo que implica
los respectivos ajustes a nivel de infraestructura, aplicaciones y bases de datos de la
Entidad, con una holgura total de principio a fin de cuatro meses, tiempo que se puede
extender por factores externos al proyecto, como la emergencia sanitaria gue actualmente

esta enfrentando el pais.

Finalmente, como una de las conclusiones de la investigacién, fue que para el desarrollo
de la misma se aplicaron muchos de los conocimientos que se adquirieron a lo largo de
las materias vistas en la Maestria, por ejemplo, para el tema de analisis de informes se
aplicd lo visto en inteligencia de negocios y analitica de datos, para el tema de desarrollo
y analisis de las encuestas, se aplico lo visto en el conocimiento recurso estratégico de la
organizacién, para el tema de analisis de software, infraestructura y sistemas de
informacion, se aplicé lo visto en gerencia de sistemas y tecnologias de la informacion,
para temas de arquitectura empresarial y disefio del modelo se aplicé lo visto en
arquitectura de los sistemas de informacion, para andlisis de la analisis financieros y
estimacion del costo total del proyecto, se aplico lo visto en estrategias de negociacion y
contratacion y formulaciébn econdmica de proyectos y para el tema de la propuesta de
desarrollo del proyecto, se aplico lo visto en factores de éxito para la gerencia de proyectos.
Es decir, que la investigacion cuenta con todo el respaldo a nivel de cientifico y académico,

pues de no haber visto estas materia hubiera sido una tarea imposible de realizar.
9.2. Recomendaciones

Inicialmente el proyecto tiene una etapa inicial que busca la implementacion del Modelo a
través de un piloto en el area de la DICom, con la ayuda de la Oficina de Tl y el proveedor
de tecnologia Microsoft. Sin embargo, el Modelo cuenta con dos etapas de evolucion, la
primera es extender las ventajas y funcionalidades del asistente virtual a otras areas del
Ministerio, y la segunda busca realizar la configuracién automatica de respuestas de voz

en espafiol a través de la interoperabilidad con el centro de atencién de llamadas
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telefonicas de la Entidad. Esto significa que el usuario no sabrd que quien le esti

resolviendo sus inquietudes, si es un Bot o asistente virtual y no un humano.

Por otra parte, para la implementacion del modelo propuesto se deben tener en cuenta las

siguientes consideraciones:

A nivel de arquitectura empresarial y del Chatbot

¢ Inicialmente el monitoreo y la administracion deben estar a cargo de la Oficina de
Tly de la DICom. Posteriormente para las etapas de evolucién debe pasar a cargo
del GIT del Fortalecimiento con las Relaciones con los Grupos de Interés de la
Subdireccién Administrativa y de Gestion Humana, quien por funciones tiene la
competencia de garantizar la oportuna y efectiva atencion de los grupos de interés
y la medicién de los tiempos de atencion de PQRSD que ingresan a la Entidad.

e Es esencial que los QnA Maker como servicios API sobre la nube, se encuentren
cuidosamente alimentados y configurados en la etapa de enriquecimiento de la
base de conocimiento cuando se estd entrenando el Bot Service, mediante la
configuracién de preguntas frecuentes, manuales y documentos que el Ministerio

ha recopilado durante varios afios.

A nivel de implementacién

e La funcionalidad multiplataforma requiere una arquitectura alineada con las
necesidades técnicas de la Entidad, entre ellas: chat en sitio web, apoyo al centro
de atencion telefénica o Call Center (maquina/humano), atencién a redes sociales
y correos electrénicos, integracion e interoperabilidad con los sistemas de
informacion nativos de atencién de tramites de AuraPortal BPMS y SGE. Esto
garantizara la interoperabilidad para dar acceso a la operacion en la nube y la
integracion con la planta telefénica. Para ello, es indispensable que en las mesas
de trabajo que se van a adelantar con el proveedor Microsoft y la Oficina de TI, se
especifique de manera clara y detallada los requerimientos funcionales de
interoperabilidad a través del Master Data Management (MDM).

e Se debe solicitar a los proveedores de AuraPortal BPMS y SGE, que modifiquen
su servicio web de “Estado del Tramite” para que sea consumido por la Aplication
Insights de Azure Bot Service. En ese sentido, la DICom dentro de su Plan de

Automatizacion de Sistemas de Informacién 2020 -2021, tiene como uno de sus



Modelo de Chatbot de Inteligencia Atrtificial articulado con el
Business Process Management (BPM) del Ministerio de

~ 99 ~ Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones o .ean

universidad

(MinTIC) para el &rea de la Subdireccion para la Industria de
Comunicaciones (Slcom)

requerimientos funcionales generales, el desarrollo de la interoperabilidad entre los
sistemas nativos y el Chatbot. Se debe hacer seguimiento al mismo en conjunto
con la Oficina de Tl y los proveedores de los sistemas.

Es importante recalcar la importancia de la interoperabilidad de Bot Service con el
nuevo Sistema de Gestion Documental y Archivo (SGDA), teniendo en cuenta que
toda PQRSD que ingrese al Ministerio debe tener caracter oficial a través de un
numero de radicacion, y en ese mismo sentido si el Bot genera una respuesta, esta
debe enviarse por el SGDA con su respectivo niumero de registro de salida. Lo cual
facilita la gestion de la atencion a los grupos de interés y control sobre los

indicadores de atencion de tiempos de respuesta.

Otros aspectos

Capacitacion; debe tener un programa concreto y manejo efectivo del tiempo, para
dar alcance a las necesidades particulares de las areas y los objetivos del
Ministerio, se debe establecer metas e instrumentos de medicion que garanticen la
apropiacion del conocimiento. Si es necesario, realizar refuerzo de lo aprendido
mediante evaluaciones parciales y finales.
Apropiacién; se recomienda el acompafamiento de la Oficina de Tl y el proveedor
de la herramienta Microsoft, para las primeras semanas que la aplicacién pase a
ambiente de produccién, por si se presenta fallas altas, medias o bajas, de acuerdo
con los ANS.

Divulgacion, debe ser conjunta entre la DICom, el GIT del Fortalecimiento con las
Relaciones con los Grupos de Interés de la Subdireccion Administrativa y de
Gestibn Humana, la Oficina Tl y la Oficina Asesora de Prensa, con el fin de
coordinar la estrategia, piezas publicitarias y lanzamiento de la iniciativa, ojala con

la participacion de la Ministra de TIC.
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A. Anexo. Anadlisis de arquitectura de
sistemas de informacidn, arquitectura de

software e infraestructura tecnologica

Arquitectura de los sistemas de informacién de la DICom

La DICom esta conformada por la Subdirecciones para la Industria de Comunicaciones
(SICom), Radiodifusion Sonora (SRDS) y Asuntos Postales (SAPos), y los Grupos Internos
de Trabajo de Gestién de Espectro Radioeléctrico (GITGERE) y Gestion de Cobro Coactivo
y Garantias (GITGCG).

Dichas areas apoyan la atencién de procesos mediante plataformas IT; el Sistema de Gestidon
de Espectro (SGE), AuraPortal BPMS vy Plus, las tres cuentan con sistemas de informacién
nativos y personalizados, estos Uultimos se han desarrollado de acuerdo con la
reglamentaciéon particular que tiene cada tramite, la descripcién de las plataformas y sus
sistemas de informacién se describe a continuacion:

Sistema de Gestion de Espectro (SGE) y sus mdédulos

El SGE es una plataforma IT y gestor de informacion disefiado para la atencion, gestién y
administracién de la asignacion y uso del espectro radioeléctrico, de manera general se
encuentra compuesto por el ICS Front Office, como mddulo web de proceso y andlisis técnico
simplificado, el ICS Manager, como la herramienta de gestion de procesos con un repositorio
centralizado de informacién y el HTZ Communications anterior ICS Telecom, como la
herramienta de analisis técnico de telecomunicaciones.

Ahora bien, las aplicaciones nativas del SGE se utilizan para adelantar los andlisis
administrativos y técnicos de las solicitudes que ingresan para asignacion de frecuencias
radioeléctricas, creacion de cartografia para los andlisis técnicos de telecomunicaciones y
disefio de antenas. En cuanto a los desarrollos personalizados, brindan apoyo a procesos
especificos de la Subdireccion para la Industria de Comunicaciones, Radiodifusion Sonora y

la Agencia Nacional del Espectro (ANE), el detalle de estos se encuentra en la tabla 15:
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Tabla 15 - Médulos de Sistema de Gestion de Espectro SGE
SGE
Tipo Sl Detalle de Operatividad Usuario Areas
Permiten realizar los andlisis
. ICS Manager, ICS Telecom, admlnlstratqu Y t_ef:n|005 para la gestion Industria y
Nativas . de la asignacibn de frecuencias Interno )
ICS Map Server y Antios. S o y Radio
radioeléctricas, disefio de cartografia y
antenas.
Permite a los proveedores de redes y )
Calculadora de servicios de telecomunicaciones hacer el Externo Usuario
Contraprestaciones. céalculo de las contraprestaciones por el (PRST)25
uso del espectro radioeléctrico.
Permite a los proveedores de redes y
servicios de telecomunicaciones solicitar y Usuario
Certificados de ERE. atender de forma automatica las Externo (PRST)
certificaciones por el uso del espectro
radioeléctrico
Permite a la oficina de control realizar las
auditorias para verificar cambios que se DIComy
Médulo de Auditoria han realizado en las bases de datos de la Interno Oficina de
' asignacion del espectro radioeléctrico a los Control
proveedores de redes y servicios de Interno
telecomunicaciones.
Permite a usuarios (proveedores de redes
Médulo de procesos de y servicios de telecomunicaciones) solicitar Industria
S € p e frecuencias para el uso del espectro 26
seleccion objetiva (solicitud de radioeléctrico en linea. v en ese mismo Externo e | GITGERE
frecuencias para bandas : > n Y o Interno ANE?" y
bajas y altas) sentido, tgmblen permite llevar la agestion )
’ de las solicitudes que ingresan por parte de Usuario
los funcionarios que atienden el proceso.
Permite proyectar, corregir y emitir los Industria
Médulo de Resoluciones y actos administrativos “resoluciones” para la Interno GITGERE
actualizacién de plantillas. asignacion por el uso del espectro nREY
Desarrollos A Radio
Personalizados radloglectrlco.
(ICS Front Permite a los proveedores de redes y
Office) Méodulo de solicitudes de servicios de telecomunicaciones solicitar Industria
cancelacion de espectro en linea las solicitudes de cancelacion de Interno GITGERE y
radioeléctrico. frecuencias por el uso del espectro Radio
radioeléctrico.
Permite a los proveedores de redes y
servicios de telecomunicaciones la
descarga en linea de los cuadros de
M6dulo de cuadros técnicos caracteristicas técnicas de red, el cual Industria
de red sintetiza las frecuencias autorizadas, Interno GITGERE y
' numero de redes, area de cobertura, Radio
caracteristicas técnicas de los equipos de
transmision y recepcion, indicativos, entre
otros.
Médulo cesién de Permite hacer en linea la cesi6n de redes Industria
expedientes entre proveedores de redes y servicios de Interno GITGERE y
P ) telecomunicaciones. Radio
Permite realizar la actualizaciéon de las
. N firmas escaneadas, digitalizadas vy Industria
Modulo defﬁtﬁqt:sllzauon de certificadas del director y subdirectores del Interno GITGERE y
' area. En caso de que se esté cubriendo un Radio
periodo de vacaciones o incapacidad.
Modulo parametros resolucion Permite realizar los ajustes de los
parametros técnicos y la formula por la Industria
2734 de 2019 Nalqr, Anual de contraprestacion por el uso del espectro Externo e GITGERE y
la Contraprestacion para Interno .
para redes punto a punto (enlaces Usuario

enlaces microondas)

microondas).

25 pRST - Se refiere a Proveedor de Redes y Servicios de Telecomunicaciones
26 GITGERE - Se refiere al Grupo Interno de Gestién de Espectro Radioeléctrico
27 ANE - Se refiere a la Agencia Nacional del Espectro
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SGE
Tipo Sl Detalle de Operatividad Usuario Areas
Médulo de radiodifusion Permite  hacer en linea a los
sonora. concesionarios de emisoras comunitarias Interno Radio
Comunitarias + étnicos. solicitar frecuencias en AM o FM.
Médulo de manifestacion de Permite  hacer en linea a los Externo e
interés para emisoras concesionarios de emisoras comerciales | Radio
; - ; nterno
comerciales. solicitar frecuencias en AM o FM.
Permite habilitar nuevamente expedientes
de emisoras que se encontraban fuera de
Médulo rehabilitar vigencia y asi poder trabajar en .
) o L Interno Radio
expedientes. autorizaciones, modificaciones o]
cancelaciones de frecuencias por el uso
del espectro radioeléctrico.
Médulo de viabilidad. Perm_ite re@lizar los anéli§is técnicos para Interno Radio
la asignacién de frecuencias en AM y FM.
Permite a las emisoras que cuentan con
espectro radioeléctrico asignado, registrar
Médulo concejo nacional las franjas de horario con mayor audiencia, Externo e Radio y
electoral derecho de para permitir a los partidos politicas que se Interno Usuarios
oposicion. declaren en oposicion al gobierno a (PRST)

desarrollar sus espacios, de acuerdo con la
normatividad vigente.

Fuente: Elaboracion propia del autor con informaciéon tomada del MinTIC

AuraPortal BPMS y sus modulos:
“AuraPortal es la plataforma low-code mas completa para crear rapidamente
soluciones empresariales y aplicaciones de negocio ilimitadas. Ademas, combina la
sofisticacion de un iBPMS (Intelligent Business Process Management Suite) para la
automatizacién de procesos en entornos de integracion, innovacion y disefio intuitivo,
permitiendo transformar de principio a fin, todas las operaciones de negocio de forma

sencilla” Fuente: https://www.auraportal.com/es/

De acuerdo con lo anterior, es una plataforma IT desarrollada para permitir la sistematizacion,
digitalizacion, automatizacién y administracién de procesos nativos en las organizaciones,
cuenta con diferentes funcionalidades que permiten prestar mejores servicios de cara a los
usuarios como a los funcionarios o empleados propios de la Entidad. De manera similar que
el SGE, cuenta con herramientas nativas que son faciles de implementar y desarrollos
personalizados de acuerdo con las necesidades propias del area. Las primeras cuentan con
la posibilidad de desarrollar formularios especializados para el Core del negocio a partir de
formulario basicos, también permite generar cifras y estadisticas de los flujos de los procesos,
el monitoreo detallado de los mismos y la administracion de las credenciales de acceso para
usuarios y funcionarios, entre otros.

Por otra parte, en BPMS AuraPortal se han desarrollado sistemas de informacién

personalizados con objetivos y alcances distintos, pero de manera general permite a los
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usuarios realizar radicaciones de las solicitudes en linea, realizar subsanaciones de ser

requeridas, seguir el avance del tramite y obtener una respuesta digital virtual mediante

plantillas predefinidas y con mecanismos de seguridad. En cuanto a la herramienta interna,

permite realizar procesos de validacion de la informacion, solicitar subsanacion, emitir

respuestas digitales virtuales, administrar una sola base de datos, modificar plantillas,

generar reportes y estadisticas y llevar la administracion y gestién de los procesos, entre

otros, el detalle de estos se encuentra en la siguiente tabla:
Tabla 16 - M6dulos del AuraPortal BPMS

Tipo

Sl

Auraportal BPMS
Detalle de Operatividad

Usuario

Areas

Nativas

Desarrollos
Personalizados

Formularios, Dashboard,
Monitoreo de Procesos y
administracion de
credenciales.

Autorizacion para la
Venta de Equipos
Terminales Mdviles
(AVETM).

Registro Unico de TIC
(industria) (RUTIC)

Registro Unico de TIC
(radio) (RUTIC)

Radioaficionados y
Banda Ciudadana
(RABCA)

Permiten generar los formularios de acceso para
los usuarios, cifras y estadisticas de los flujos de
los procesos, monitoreo detallado de los mismos
y la administracién de las credenciales de acceso
para usuarios y funcionarios.

Este modulo permite a las personas naturales y
juridicas solicitar en linea la autorizacion para la
venta de equipos terminales méviles y también a
los funcionarios encargados del tramite realizar
actividades de gestion y atencion de los procesos
de manera sistematizada, digitalizada vy
automatizada.

Lo anterior, con el fin que dicho segmento de
clientes o usuarios pueda comercializar teléfonos
celulares o inteligentes en el pais.

Este mddulo permite a los proveedores de redes
y servicios de telecomunicaciones solicitar en
linea el registro Unico de TIC y también a los
funcionarios encargados del tramite realizar
actividades de gestion y atencion de los procesos
de manera sistematizada, digitalizada y
automatizada.

Lo anterior, con el fin que dicho segmento de
clientes o usuarios pueda operar sus servicios de
telecomunicaciones en el pais.

Este moédulo permite a los concesionarios de
radiodifusion sonora (emisoras comunitarias,
comerciales o interés publico) solicitar en linea la
autorizacion del registro Unico de TIC y también
a los funcionarios encargados del tramite realizar
actividades de gestion y atencion de los procesos
de manera sistematizada, digitalizada y
automatizada.

Lo anterior, con el fin que dicho segmento de
clientes o usuarios pueda operar sus servicios de
telecomunicaciones en el pais.

Este moédulo permite a personas naturales o

asociaciones de radioaficionados sin &nimo de

lucro solicitar en linea los siguientes tramites:

e  Autorizacion de licencias de radioaficionado
o la banda ciudadana.

e  Autorizacion y registro como asociacion de
radioaficionado de caracter regional o
nacional.

e  Autorizacion de indicativos temporales para
eventos o certamenes de radioaficionados.

Externo e
Interno

Externo e
Interno

Externo e
Interno

Externo e
Interno

Externo e
Interno

Usuario
y DICom

Usuario
y DICom

Usuario
y DICom

Usuario
y DICom

Usuario
y DICom
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Auraportal BPMS
Tipo Sl Detalle de Operatividad Usuario Areas

e  Autorizacion de frecuencias de operacién
para estaciones de radioaficionados.

. Permisos temporales de operacién para
ciudadanos extranjeros que se encuentran
de paso por el pais.

e Presentacion de examenes en linea para
obtener la licencia de radioaficionado.

. El registro de equipos y actualizaciéon de
datos.

. El permiso Internacional de radioaficionado.

e La renovacion, el reingreso o duplicado de
la licencia de radioaficionado.

A nivel interno, permite a los funcionarios
encargados del trAmite pueden realizar
actividades de gestion y atencion de los procesos
de manera sistematizada, digitalizada y
automatizada.

Este mddulo permite a los proveedores de redes
y servicios de telecomunicaciones solicitan en
linea el registro como proveedores de capacidad
satelital y también los funcionarios encargados

Registro Proveedor del trdmite pueden realizar actividades de gestion .
Capacidad Satelital y atencion de los procesos de manera Er(r:grnn%e U;fgg%
(RPCS) sistematizada, digitalizada y automatizada. y

Lo anterior, con el fin que dicho segmento de

clientes o usuarios pueda operar sus servicios de

telecomunicaciones en el pais.

Este mddulo permite a los importadores o

distribuidores de teléfonos inteligentes o

celulares, consultar en linea los IMEI de los

equipos terminales moviles que pretenden | Externoe Usuario
importar al pais y también a los funcionarios Interno y DICom

Médulo de Consulta y
Verificacion de IMEI

(MCVIMEI) encargados del tramite realizar actividades de
gestion y atenciéon de los procesos de manera
sistematizada, digitalizada y automatizada.
Este modulo permite a los concesionarios de
radiodifusion sonora (emisoras comunitarias,
comerciales o de interés publico) solicitar en
Médulo de Paz y Salvo linea los certificados de paz y salvo de derechos .
Derechos de Autor de autor de acuerdo con los titulos de Sayco y E:(r:tegrnnc;e USlngg%
(PSDA) Acimpro y también a los funcionarios encargados y
del trdmite realizar actividades de gestion y
atencion de los procesos de manera
sistematizada, digitalizada y automatizada.
Este mddulo permite a los operadores postales
Habilitacién y Registro solicitar en linea la habilitacién del registro postal
Postal, Mensajeria y también a los funcionarios encargados del | Externoe Usuario
Expresay Postales de tramite realizar actividades de gestién y atencion Interno y DICom

Pago (HRP) de los procesos de manera sistematizada,
digitalizada y automatizada.

Fuente: Elaboracion propia del autor con informacién tomada del MinTIC

Plus y sus médulos:
Plus es la base de datos Unica de la Entidad, tiene como propdésito consolidar y gestionar la
informacion administrativa de los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones,

como informacion fundamental que permite a otras areas realizar actividades de generacion
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y vigilancia de las contraprestaciones por el uso del espectro radioeléctrico. Sus médulos

solo son personalizados, el detalle de estos se encuentra en la siguiente tabla:
Tabla 17 - Médulos de Plus

Plus
Tipo Sl Usuario Areas
El aplicativo web disefiado para
que los funcionarios de la Entidad
tengan acceso a la base de datos e
Unica de proveedores de redes y Modificacion: 28
servicios de telecomunicaciones, DICom, DVC®®, GIT
5 de Datos Ui gﬁediante lijnos perfileslespelcificos ch29, ANE y
ase de Datos Unica e acuerdo con el rol que e
BDU Plus. desempefia el profesional. Cuenta Interno Despacho del Ministro.
con un njédulo de creacién o Consulta; GITCC,
actuallzacmr_l del operador, manejo Oficina de Control
de (_expggilentes, creacion o Interno y DICom.
actualizacion de contactos, cobro
persuasivo y  atencion  de
solicitudes del operador.
Este moédulo permite cargar las
polizas en fisico que deben
presentar los proveedores de redes DICom
y servicios de telecomunicaciones, Se planeé para dar
Si - como garantias por el uso del acceso a (DVC, GIT
istema de Pdlizas y o
Garantias. espectr_o, radloeleqtr]co y la | Interno Cartera - y
prestacion de servicios TIC. El Contratacion). Sin
sistema actualmente solo es embargo, actualmente
Desarrollos funcional de cara a la Entidad, no no hay operacion.
Personalizados presta ningun valor a los usuarios,
pues el tramite se recibe en fisico.
Este moédulo permite realizar el
proceso de notificacién de cara al
usuario de los diferentes actos Modificacién; DICom,
administrativos que expide la DVC y Secretaria
Sistema de Entidad. Cuenta con aplicacion web | General,
o : nterno
Notificaciones. de cara al usuario en caso de que Consulta; Despacho
desee notificarse electronicamente (consulta) y Control
y una aplicacion interna para la Interno
gestion y control del proceso para
los funcionarios.
Este mdédulo permite realizar la
Sistema de Gestion de lgestlon y el control para adelantar DICom y GIT de Cobro
cobro. os popros de operadores en mora, | Interno Coactivo
esta ligado a la Base de Datos
Unica BDU Plus.
Es un mddulo especial para
generar reportes especificos que
Sistema Integral de necesitan las areas, los cuales se Interno DICom y ANE

Reportes.

construyen con la informacion que
reposa en la Base de Datos Unica
BDU Plus.

Fuente: Elaboracion propia con informacién tomada del MinTIC

Sistemas transversales de apoyo a la gestion de la DICom.
Son los sistemas transversales misionales que se utilizan en toda la Entidad, como se

relaciona a continuacion:

28 DVC - Se refiere a la Direccion de Vigilancia y Control del Ministerio de TIC.
29 GITFC - Se refiere al Grupo Interno de Trabajo de facturaciéon y Cartera.
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Tabla 18 - M6édulos Transversales

Transversales
Tipo Sl Detalle de Operatividad Usuario Areas
Es el sistema de gestibn documental de la
Entidad, permite recibir las solicitudes que
presentan los proveedores de redes y servicios

de telecomunicaciones o ciudadania en general General MinTIC
ALFANET de manera fisica o virtual y en ese mismo Interno (radicacion y
contesto la emisiébn de la respuesta, esta registro)

interoperado con los sistemas nativos de
trdmites para permitir la radicacion de las
solicitudes en linea.

Es el sistema de archivo digital de la Entidad,

todas las solicitudes que ingresan en fisico por General MinTIC

Interoperabilidad | ZAFIRO parte de los proveedores de redes y serviciosde | Interno (lectura)
y apoyo a la telecomunicaciones o ciudadania en general se
gestion de digitalizan y se cargan al sistema,
procesos. Es el sistema de gestion y seguimiento de las .
ASPA metas de los proyectos de la Entidad. Cuenta Interno Ge?liglugr;ﬂc
con un modulo de repostes y alertas (ex-ante) y escritura)
(ex-post).
Sera el nuevo Sistema de Gestién Documental
Archivo, actualmente en fase de planeacion. Interno .
SGDA )éemplazaré a ALFANET, ZAFIROpy el Médulo Externg General MinTIC
de Notificaciones de Plus.
Es el paquete de herramientas de Microsoft
Office 365, creado para trabajar en la nube que incluye Interno General MinTIC

entre otros, Office, Azure, OneDrive, Planner,
Teams, entre otros.

Fuente: Elaboracion propia del autor con informaciéon tomada del MinTIC

Arquitectura de software

Como se explico en las tablas anteriores, la DICom cuenta con tres plataformas IT para la
atencion de los procesos misionales del area, el Sistema de Gestion de Espectro (SGE),
AuraPortal BPMS y Plus, cada una de ellas cuenta con una arquitectura de software que se
ha construido y consolidado durante afios mediante los planes de digitalizacion vy

automatizacion de los tramites, el detalle se presenta a continuacion:
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Arquitectura de software del SGE

Figura 35 — Arquitectura Sistema de Gestidén de Espectro SGE

0 2019 se atendio 224 de PSO
\ 2020 se ha atendido 74 de PSO
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Fuente: Elaboracion propia del autor con informaciéon tomada del MinTIC

Tabla 19 - Elementos de la arquitectura Sistema de Gestidén de Espectro SGE

Elementos Descripcién

(‘ /\ Tramites atendidos 2019 y 2020.

Areas de la Entidad que participan en el proceso o consultan informacién de las
bases de datos del sistema.

Usuario/Cliente (PRST)

Sistema de informacion con el que se interopera

Base de datos de los sistemas de informacién que hacen parte del SGE

Proximas integraciones a la plataforma IT

100000

Tipo de conexiones

Fuente: Elaboracion propia del autor con informacién tomada del MinTIC

Arquitectura de software del AuraPortal BPMS y sus mdédulos:

Figura 36 - Arquitectura AuraPortal BPMS
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2019 se atendid 29284 Tramites
2020 se ha atendido 32565 Tramites

|

Fuente: Elaboracion propia del autor con informaciéon tomada del MinTIC

Tabla 20 - Elementos de la arquitectura AuraPortal BPMS

Elementos

Descripcién

A

Tramites atendidos 2019 y 2020.

Areas de la Entidad que participan en el proceso o consultan informacion de las
bases de datos del sistema.

Usuario/Cliente (PRST)

Sistema de informacién con el que se interopera

Modulos o sistemas de informacién

Base de datos de los sistemas de informacién que hacen parte del SGE

Proximas integraciones a la plataforma IT

10aopon

Tipo de conexiones

Fuente: Elaboracion propia del autor con informaciéon tomada del MinTIC
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Arquitectura de software Plus y sus modulos

Figura 37 - Arquitectura Plus

r /1 2019 se cargaron 5468 Tramites
2020 se ha atendido 4965 Tramites

————
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Contactos
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Traswersales

Ciay __1
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Fuente: Elaboracion propia del autor con informaciéon tomada del MinTIC

Tabla 21 - - Elementos de la arquitectura Plus

Elementos Descripcién

Tramites atendidos 2019 y 2020.

Areas de la Entidad que participan en el proceso o consultan informacion de las
bases de datos del sistema.

Usuario/Cliente (PRST)

Sistema de informacién con el que se interopera

Modulos o sistemas de informacién

Base de datos de los sistemas de informacién que hacen parte del SGE

Proximas integraciones a la plataforma IT

1060000

Tipo de conexiones

Fuente: Elaboracion propia del autor con informacién tomada del MinTIC
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B. Anexo. Andlisis detallado de los
informes y reportes de atencion de PQRSD

y encuesta

Analisis de informes

De acuerdo con la Ley 1474 de 2011 o Estatuto Anticorrupcion, el MinTIC debe presentar
anualmente una estrategia de lucha contra la corrupcion y atencién al ciudadano. Dentro de
la segunda, uno de los mecanismos de mejora continua se realiza a través de la publicacion
anual de informes de gestion y reportes de registro publico de atencién de PQRSD.

Fuente: https://www.mintic.gov.co/portal/inicio/2506:PORSD

Ahora bien, antes de abordar el analisis, se debe describir cada una de las siglas del término

PQRSD, para ello, el MinTIC presenta siguientes definiciones:
“...) La peticion o derechos de peticién: es aquel derecho que tiene toda persona
para solicitar o reclamar ante las autoridades competentes por razones de interés
general o interés particular para elevar solicitudes respetuosas de informacion y/o
consulta y para obtener pronta resolucion de las mismas.
Queja: Cualquier expresion verbal, escrita o en medio electrénica de insatisfaccion
con la conducta o la accién de los servidores publicos o de los particulares que llevan
a cabo una funcion estatal y que requiere una respuesta. (Las quejas deben ser
resueltas, atendidas o contestadas dentro de los quince (15) dias siguientes a la fecha
de su presentacion.
Reclamo: Cualquier expresién verbal, escrita o en medio electronico, de
insatisfaccion referida a la prestacion de un servicio o la deficiente atencién de una
autoridad, es decir, es una declaracion formal por el incumplimiento de un derecho
gue ha sido perjudicado o amenazado, ocasionado por la deficiente prestacién o
suspension injustificada del servicio. (Los reclamos deben ser resueltos, atendidos o
contestados dentro de los quince (15) dias siguientes a la fecha de su presentacion).
Sugerencia: Cualquier expresion verbal, escrita 0 en medio electrénico de
recomendacion entregada por el ciudadano, que tiene por objeto mejorar el servicio

gue se presta en cada una de las dependencias del Ministerio de Tecnologias de la
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Informacion y las Comunicaciones, racionalizar el empleo de los recursos o hacer méas
participativa la gestion publica. (En un término de diez (10) dias se informara sobre la
viabilidad de su aplicacion). (...)”
(Ministerio de TIC, 2020b)
En ese contexto, los informes y reportes de atencién de los afios 2018, 2019 y 2020, arrojaron
gue ingresaron al MinTIC un total de 43.404 PQRSD durante la suma de esos periodos,
15.369 para 2018, 15.191 para 2019 y 12.844 para lo que va del 2020, como se resume en
la tabla 22.
Total 2018,2019 y 2020:

Tabla 22 - Atencion PQRSD 2018, 2019y 2020

Naturaleza Cantidad
Denuncia 4.710
Derecho de peticién 4.432
Derecho de peticién conceptos 167
Derecho de peticién congreso de la republica 355
Derecho de peticién de informacién y documentos 217
Derecho de peticién no competencia 2.719
Peticion 28.995
Queja 35
Reclamo 1.594
Sugerencias 180
Total general 43.404

Total 2018, 2019 y 2020

RECLAMOD
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= —__
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DENUNCIA
11% b/

Fuente: MinTIC reportes publicos de atencién PQRSD

El 67% pertenece a peticiones, el 11% a denuncias, el 10% a derechos de peticion, el 6% a
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2018:

/—m ./
Vs d

DERECHO DE
P PETICION
Vs 10%

/

//,

},” DERECHO DE PETICION

DERECHO DE
PETICION
V@l conceetos
/S 0%

CONGRESD DE LA
REPUBLICA

1%

DERECHO DE
PETICION DE
i INFORMACION ¥
DOCUMENTDS

1%
| DERECHO DE PETICION
NO COMPETEMCIA
6%



Modelo de Chatbot de Inteligencia Atrtificial articulado con el
Business Process Management (BPM) del Ministerio de
~ 119 ~ Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones - ~ean
(MInTIC) para el area de la Subdireccion para la Industria de .
Comunicaciones (Slcom)

Naturaleza Cantidad
Denuncia 2105
Derecho de peticion 2233
Derecho de peticién conceptos 62
Derecho de peticién congreso de la republica 7
Derecho de peticion de informacion y documentos 184
Derecho de peticion no competencia 765
Peticion 9224
Queja 23
Reclamo 642
Sugerencias 124
Total general 15369
20109:
Naturaleza Cantidad
Denuncia 2086
Derecho de peticion 1673
Derecho de peticién conceptos 92
Derecho de peticién congreso de la republica 147
Derecho de peticién de informacién y documentos 26
Derecho de peticiébn no competencia 923
Peticion 9384
Queja 10
Reclamo 805
Sugerencias 45
Total general 15191
2020:
Naturaleza Cantidad
Denuncia 519
Derecho de peticién 526
Derecho de peticién conceptos 13
Derecho de peticién congreso de la republica 201
Derecho de peticion de informacién y documentos 7
Derecho de peticiébn no competencia 1.031
Peticion 10.387
Queja 2
Reclamo 147
Sugerencias 11
Total 2020 12.844

Fuente: MinTIC reportes publicos de atencién PQRSD

Ahora bien, las 43.404 PQRSD ingresaron por diferentes canales de atencion “Medios

Recibido” de los cuales el 60% pertenecen a tramites en linea, el 17% personalmente, el 13%
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a correo electronico, el 10% a mensajeria especializada, entre otros, el detalle se visualiza
en la tabla 23.
Tabla 23 - Canales de atencion PQRSD MinTIC 2018, 2019 y 2020

Medios Recibido Cantidad
Correo certificado Bogota 23
Correo electrénico 5.591
Mensajeria especializada 4.251
Personalmente 7.343
Telefénico 1
Tramite en linea 26.195
Total general 43.404

Total 2018, 2019y 2020

CORREO
CERTIFICADO
BOGOTA
0%
‘ ELECTRONICO
13%

MENSAJERIA
ESPECIALIZADA
10%

TRAMITE EN LINEA
60%

PERSONALMENTE
17%
TELEFONICO
0%

Fuente: MinTIC reportes publicos de atencién PQRSD

Por otra parte, las 43.404 PQRSD se distribuyeron en diferentes areas del MinTIC, en color
amarillo las areas que hacen parte de la DICom.

Tabla 24 - Areas que atienden PQRSD del MinTIC

Area Cantidad
Despacho del Ministro 970
Despacho del Viceministerio de Conectividad y Digitalizacion 282
Despacho del Viceministro de Economia Digital 117
Direccién de Apropiacion de TIC 1.232
Direccién de Desarrollo de la Industria de TI 2.627
Direccién de Gobierno Digital 900
Direccién de Industria de Comunicaciones 2.133
Direccién de Infraestructura 4.254
Direccién de Promocién de TIC 668
Direccién de Transformacion Digital 41
Direccion Vigilancia y Control 578
Fondo de TICs 3
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Area Cantidad
Oficina Asesora de Planeacion y Estudios Sectoriales 269
Oficina Asesora de Prensa 158
Oficina Asesora Juridica 1.118
Oficina Control Interno 11
Oficina Internacional 81
Oficina para la Gestion de Ingresos del Fondo 7
Oficina Tl 313
Oficina Tl 13
Secretaria General 1.112
Subdireccién Administrativa y de Gestion Humana 7.554
Subdireccién Asuntos Postales 571
Subdireccién de Comercio Electrénico 308
Subdireccién de Cultura Digital 170
Subdireccién de Digitalizacion Sectorial 79
Subdireccién de Estandares y Arquitectura de Tl 744
Subdireccién de Gobierno en Linea 665
Subdireccién de Procesos de Apropiacion de TIC 489
Subdireccién de Vigilancia y control de Comunicaciones 5.067
Subdireccién de Vigilancia y Control de Radiodifusién Sonora 691
Subdireccién de Vigilancia y Control de Servicios Postales 616
Subdireccién Financiera 2.357
Subdireccioén para la Industria de Comunicaciones 3.611
Subdireccion Radiodifusion Sonora 3.595
Total general 43.404

Fuente: MinTIC reportes publicos de atencién PQRSD

En ese sentido, a la DICom y sus Subdirecciones ingresaron un total de 9.910 PQRSD que
corresponde al 22% de las 43.404 PQRSD que ingresan a la Entidad, las cuales se
distribuyen en las siguientes naturalezas y canales de atencion:

Tabla 25 - Naturalezas y canales de atencion de las 9.910 PQRSD que ingresaron a la
DICom

Naturaleza 'y Canal de Atencion Cantidad
Denuncia 267
Correo electrénico 30
Mensajeria especializada 34
Personalmente 26
Telefénico 1
Tramite en linea 176
Derecho de peticion 1.303
Correo electrénico 81

Mensajeria especializada 211
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Naturaleza y Canal de Atencién Cantidad
Personalmente 546
Tramite en linea 465

Derecho de peticién conceptos 66
Correo electrénico 4
Mensajeria especializada 9
Personalmente 20
Tramite en linea 33

Derecho de peticidn congreso de la republica 7
Personalmente 4
Tramite en linea 3

Derecho de peticién de informacion y documentos 70
Correo electrénico 8
Mensajeria especializada 16
Personalmente 35
Tramite en linea 11

Derecho de peticién no competencia 12
Correo electrénico 1
Mensajeria especializada 2
Personalmente 3
Tramite en linea 6

Peticién 7.479
Correo certificado Bogota 8
Correo electronico 944
Mensajeria especializada 550
Personalmente 1.660
Tramite en linea 4.317

Queja 3
Mensajeria especializada 1
Tramite en linea 2

Reclamo 677
Correo electrénico 41
Mensajeria especializada 32
Personalmente 280
Tramite en linea 324

Sugerencias 26
Correo electrénico 1
Personalmente 1
Tramite en linea 24

Total general 9.910
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Fuente: MinTIC reportes publicos de atencion PQRSD

Se puede visualizar que de las 9.910 de las PQRSD que ingresaron a la DICom, 7.479 el
75% pertenece a peticiones, 1.303 el 13% son derechos de peticion el 13%, y 677 el 7% a
reclamos, entre los méas relevantes, las cuales ingresaron por los siguientes canales de

atencion:

CORREOQ

CERTIFICADO Total CORKED
BOGOTA g g
0% ~ f§ ELECTRONICO
S 11%

/
MENSAIERIA
ESPECIALIZADA
9%

TRAMITE EN
LiNEA
54%

PERSONALMENTE
26%

TELEFONICO

0%

Fuente: MinTIC reportes publicos de atencién PQRSD

Tramites en linea el 54%, personalmente el 26%, correo electrénico el 11%, mensajeria
especializada el 9%, entre los mas relevantes. Esto significa que un 65% o mayoria de los
grupos de interés (ciudadania en general y operadores) estan utilizando medios virtuales

para realizar sus consultas. Sin embargo, todavia hay un grupo mediano que se resiste y
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sigue ingresando sus consultas en fisico de manera personal en las instalaciones de la
Entidad y por mensajeria especializada.

En sintesis, para los afios 2018, 2019 y 2020 ingresaron al MinTIC 43.404 PQRSD de las
cuales 9.910 llegaron a la DICom y sus Subdirecciones (Industria, Radiodifusion y Postal)
gue vienen a hacer el 22% del total de la Entidad. De las 9.910 que ingresaron a la DICom y
sus Subdirecciones, 7.479 el 75% pertenecen a peticiones, 1303 el 13% a derechos de
peticion, y 677 el 3% a denuncias, como las mas relevante. Las cuales ingresaron por
diferentes canales de atencién, entre ellos; correo certificado, mensajeria especializada 9%,
personalmente 26%, correo electrénico 11% y tramite en linea 54%. Estos dos Ultimos, son
las principales fuentes de alimentacion de PQRSD de primer nivel, es decir aquellas que su
grado de atencion es basico, por lo cual se contestan mediante plantillas tipo que son
debidamente aprobadas por el area. También se puede evidenciar que en los reportes de
registro publico de atencion de PQRSD, no se contemplan en detalle las consultas que se
hacen los grupos de interés por via telefénica o atencion en sitio, teniendo en cuenta que se
pierde la trazabilidad en el momento que llegan a los funcionarios de las areas del MinTIC,
pues estas personas no llevan un control de estos.

En conclusién, el 91% de las PQRSD que llegan a la DICom son peticiones, derechos de
peticién y denuncias, que ingresan en su mayoria por canales virtuales por tramites en linea
0 correos electronicos. Esto es importante para el Modelo de Chatbot de IA alineado con los
S| BPMS, teniendo en cuenta que son las fuentes de insumo para el asistente virtual. Sin
embargo, para determinar de esa mayoria cuales son PQRSD de primer nivel, solo se puede
hacer por medio de una encuesta de percepcion a los funcionarios y contratistas que hacen

parte de la DICom, como se explica a continuacion.

Andlisis de encuestas

Se desarrollé una encuesta en linea a través Microsoft Forms, que se encuentra en el
paquete de Office 365, herramienta ofimatica oficial de la Entidad, mediante redaccién de
preguntas por cuestionario y con un lenguaje técnico con informacion del area, con un
esfuerzo para responder mediante respuestas de opcion mdltiple, con un formato de
preguntas cerradas y abiertas, con precision de informacién de seleccion mdltiple de alta
incidencia e instrucciones especificas, con una presentacion visual sin imagenes y con un
plan analitico basado en los objetivos de la investigacion.

El disefio de la encuesta se basé con una finalidad y dimensién temporal descriptiva, con un

contenido basado en hechos y opiniones, con una muestra de 60 funcionarios entre
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empleados de planta y contratistas que trabajan o esta involucrados directa e indirectamente
con la atencion de solicitudes en la DICom. La encuesta se dividi6 en ocho partes que
buscaban identificar el tiempo de respuesta y desarrollo de cada una de las actividades en
la atencion de tramites y solicitudes de que son radicadas por los diferentes canales de
atencion al ciudadano de la Direccion de Industria de Comunicaciones (DICom), la ficha
técnica de la encuesta se describe a continuacion:
Tabla 26 - Ficha técnica de la encuesta

Disefio
Encuesta en linea
Respuestas de opcién mdltiple

Cuestionario
Lenguaje técnico con informacion del area

Medio para recopilar datos
Esfuerzo para responder

Redaccion de las preguntas

Formato de pregunta
Precision de la informacion

Presentacion visual

Plan analitico

Finalidad y dimension temporal
Contenido

Definicioén tedrica

Definir la poblacién

Muestra o poblacion

Preguntas cerradas y abiertas

La seleccion mdltiple de alta incidencia
Instrucciones especificas

Formulario sencillo sin imagenes

Basado en los objetivos de la investigacion
Descriptiva

Basada en hechos y opiniones

¢ Cual es la percepcion de la atencion de las
PQRSD vy tramites que ingresan a la DICom
por parte de los funcionarios de area?
Funcionarios que hacen parte de la DICom y
estan a cargo de la atencion de las PQRSD y
los trdmites.

Entre 50 y 60 personas

Estadisticas de confianza con una muestra entre 30 y 60 personas
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Enlace de la encuesta:
https://forms.office.com/Pages/AnalysisPage.aspx?id=xnMGGuEkbUe7TbpgkaPFiCpiaTu2kYBNhnc

6bGhkKZBURDFUVDIMTkZGROFDNVJTUDRUUDdXQ0k2Wi4u&AnalyzerToken=12jBKee8drvoSH2
A0bJwWXV40yj2EAKXO
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De eso se desprende, que la encuesta haya arrojado los siguientes resultados:

Solicitudes que ingresan a la DICom

La percepcion de los funcionarios en cuanto a las solicitudes que ingresan al &rea evidencio
gue el 70% de sus actividades son atencién de tramites, el 51.7% son atencién de PQRSD,
el 43.3% es atencion de llamadas telefonicas, el 31.7% es atencion de usuarios en sitio, como
los més relevantes. En ese mismo sentido, 31 personas indicaron que siempre realizan estas

actividades, el 17 con frecuencia y 9 algunas veces, como se observa en la figura 38.

Figura 38 - Demanda de tiempo en la atencién de PQRSD en la DICom
W Siempre Con Frecuencia Algunas veces M Raras Veces M Nunca
Atender PQRSD
Atender trémites
Atender llamadas teléfonicas

Atender usuarios en sitio

Atender redes sociales

Interactuar con algun tipo de tecnclogia para
gesticnar y configurar respuestas automaticas en Iin...

Interactuar can algin tino de metodologis interna (asi
sea manual) para emitir respuestas por medios...

Atender chat I

n
17
9
2z
1
e N

Algunas veces Con Frecuencia Nunca Raras Veces Siempro

Fuente: Elaboracion propia del autor con Microsoft Forms

Asimismo, la encuesta reveld que los funcionarios dedican siempre el 55% de su tiempo para
atender tramites, el 40% para atender PQRSD, el 26.7% para atender llamadas telefénicas
y el 16.7% para atender usuarios en sitio, y con frecuencia el 31.7% para atender tramites,
el 48.3% para atender PQRSD, el 33.3% para atender llamadas telefénicas y el 31.7% para
atender usuarios en sitio, lo que significa que la mayoria de los funciones tienen como
percepcion que atender PQRSD, tramites y llamadas telefonicas son las actividades que

mas los desgastan en el area.
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Atencion de solicitudes de primer nivel
Las solicitudes de primer nivel son las PQRSD que ingresan por los diferentes canales de
atencion de la Entidad y que su grado de atencién es basico, por lo cual se contestan
mediante plantillas tipo que son debidamente aprobadas por el area. La encuesta revel6 que
durante un afo de trabajo, el 35% de las personas han recibido entre 30 y 100 PQRSD de
primer nivel, el 30% entre 100 y 200, el 20% mas de 200 y 15% entre 1y 30. Esto significa
gue en promedio cada persona esta recibiendo 12 PQRSD al afio, si esta cifra la
multiplicamos por tres, es decir para los afios 2018, 2019 y 2020, se eleva a 36 PQRSD, es
decir a la DICom estan ingresando 2160 PQRSD de primer nivel.

PQRSD (primer nivel) = 12 x 60 personas * 3 aios = 2160
Ahora bien, si 9.910 son las PQRSD que llegaron a la DICom en esos tres mismos afios, se
podria concluir que esas 2160 el 25.12% se podrian contestar a través del asistente virtual,
reduciendo la carga de los funcionarios del area en 1/4 aproximadamente.
Asimismo, el 45% de los encuestados manifesté que se toman entre 5y 10 dias habiles para
dar respuesta a este tipo de PQRSD, el 40% entre 1 y 5 dias habiles, el 10% 1 dia habil y el
5% mayor o igual a 15 dias habiles. Esto significa que 60 personas se estan gastando 31
dias habiles en promedio de su tiempo para dar respuesta a este tipo de solicitudes, un
tiempo que se podria ahorrar con la ayuda del asistente virtual, el detalle se encuentra en la
figura 39.
Figura 39 - Tiempo de respuestas PQRSD de primer nivel de la DICom
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@ Entr=30y 100 21

Entre 100 y 200 18
. ¥

@ >0 12

6

3
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Fuente: Elaboracion propia del autor

Durante la semana se encontro que el 25% de los encuestados dedican medio dia (4 horas)
para proyectar la respuesta a PQRSD de primer nivel, el 35% un dia (8 horas), el 33.3% entre
1y 2 dias (16 horas) y el 6.6% entre 2 y 5 dias (mas de 16 horas).

Por otra parte, el método utilizado para resolver las PQRSD de primer nivel, en su mayoria
es imprimir en fisico la respuesta, pasarla a un asesor del subdireccion o direccion para
revision, y de ser viable se pasa a los directores para su respectiva aprobacion final y firma,
de lo contrario se devuelve para correcciones y de nuevo comienza en ciclo, finalmente se
envia la respuesta por la oficina virtual, que no es més que un correo electronico certificado
al que se le cruza un ndmero registro de salida.

En este orden de ideas, este procedimiento que no aporta a las politicas de cero papel y
atencion al ciudadano descritas en la Ley, lo que implica que aumente los tiempos para
responder las solicitudes a los peticionarios, como se muestra en la figura 40.

Figura 40 - Tiempo de respuesta PQRSD de primer nivel de la DICom
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(puede ser en dias distintos) semana horas) x semana (puede ser en de 16 horas)
dias distintos)

Fuente: Elaboracion propia del autor

Correos electrénicos

En relacién con atencién la de correos electronicos con solicitudes de primer nivel, el 40%
de los encuestados manifest6 que recibe aproximadamente mas de 100 correos electronicos
durante un periodo de un afio laboral, el 23% entre 30 y 100 y el 22% entre 10 y 30, tal como

se muestra en la figura 41.

Figura 41 - Atencion de correos electronicos de primer nivel de la DICom
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Fuente: Resultado de encuestas de percepcién realizada a los funcionarios de la DICom

Llamadas telefonicas

En cuanto a la atencion de llamadas telefénicas de primer nivel, el 45% de los encuestados
manifestd que recibe aproximadamente entre 30 y 100 llamadas telefénicas durante un
periodo de un afio laboral, el 25% mas de 100 y el 17% entre 10 y 30, tal como se muestra
en la figura 42.

Figura 42 - Atencion de llamadas telefonicas de primer nivel de la DICom
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Fuente: Resultado de encuestas de percepcién realizada a los funcionarios de la DICom

Atencién en sitio

Por otra parte, la atencion personalidad que realizan los funcionarios a las personas que van
de manera presencial a las instalaciones de la Entidad (DICom), con preguntas que por lo
general son muy faciles de contestar y que se pueden atender por otros medios, arrojo que
el 42% de los encuestados estan atendiendo entre 30 y 100 personas en un periodo de un
afio laboral, el 26% entre 10y 30y el 23 entre 1 y 10, tal como se muestra en la figura 43.
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Figura 43 - Atencién de personas en sitio en las instalaciones de la Entidad con solicitudes de
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Fuente: Resultado de encuestas de percepcion realizada a los funcionarios de la DICom

Redes sociales

En cuanto a la atencién redes sociales con solictudes de primer nivel y que por lo general
son faciles de contestar y que se pueden atender por otros medios, arrojo que el 67% de los
encuentados entan atendiendo entre 1 y 10 solictudes en unperiodo de un afio laboral, el 15

% entre 1y 30 y 15% entre 1y 100, tal como se muestra en la figura 44.

Figura 44 - Atencion de redes sociales de primer nivel de la DICom
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Fuente: Resultado de encuestas de percepcion realizada a los funcionarios de la DICom

Plataforma tecnoldgica

A nivel tecnolégico se ha encontrado que los tramites se encuentran con frecuencia
automatizados, sistematizados, interoperado con otras plataformas, sin embargo, los
sistemas de informacion manejan una tecnologia vieja y las actualizaciones generan
desarrollos costosos en un largo plazo para la ver resultados.

De acuerdo con lo analizado anteriormente y las respuestas de los encuestados, la solucion
mas viable para mejorar y agilizar el tiempo de respuesta de las solicitudes radicadas de
primer nivel en la DICom, es una plataforma tecnoldgica que automaticamente genere las
respuestas por los diferentes canales de atencion y de acuerdo con una base de datos de
conocimiento, la cual ya se estructuro en afios anteriores, gracias estrategias de la Entidad
de gestidn del conocimiento y atencién a los grupos de interés, como preguntas frecuentes,
videotutoriales, manuales con el paso a paso de atencién de los tramites y la consolidacién

de dicha informacion en las Ventanillas Unicas de Atencion de los Tramites (VUTIC) o los
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propios micrositios sobre portal web del Ministerio, en la figura 45 se muestra la percepcion
de los encuestados para contar con una herramienta automatica de respuestas para
solicitudes de primer nivel.

Figura 45 - Percepcion de los encuestados para contar con una herramienta automatica de

respuestas de primer nivel
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Fuente: Resultado de encuestas de percepcion realizada a los funcionarios de la DICom

El 95% de los encuestados manifestdé que “Si” y solo el 5% “No”, lo cual es légico porque
muy pocos de los funcionarios no dedican su tiempo laboral a contestar PQRSD y sus
actividades son mas de asesorias a proyectos especificos del area.

Uno de los factores criticos de éxito para el desarrollo del proyecto es poder contar con el
apoyo de la Alta Direccion para mejorar la eficiencia operativa de los procesos de la DICom
con el objetivo de unificar esfuerzo entre areas misionales e implementar un tipo de
tecnologia que se adecue a la necesidad.

Gestion

De la importancia en la atencién de trdmites y PQRSD de la DICom, se evidencia que con
frecuencia la gestion realizada por los funcionarios en el area esta enfocada a la atencién de
los grupos de interés, el 58% de los encuestados selecciond que “Siempre” brinda atencion
al ciudadano, 51.7% a organizaciones (empresas), 30% a Instituciones o dependencias
publicas y solo el 10% a extranjeros. Ahora bien, el 48.3% de los encuestados selecciono
que “Con frecuencia” atiende a Instituciones o dependencias publicas, 41.7% a
organizaciones (empresas), 35% a ciudadanos y 8.3% a extranjeros, lo cual demuestra la
DICom es &rea misional, manteniendo una alineacion con la estrategia, vision empresarial,
politicas organizacionales de la Entidad y las funciones especificas del area, el detalle se

puede visualizar en la figura 46.
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Figura 46 — Percepcion de los funcionarios de las solicitudes que ingresan a la DICom como la
gestion de atencion alos grupos de interés.

I Siempre Con Frecuencia Algunas Veces I Raras Veces Ml Nunca

Instituciones o dependencias pablicas

Organizaciones (empresas)

Extranjeras l -

Fuente: Resultado de encuestas de percepcién realizada a los funcionarios de la DICom
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C. Anexo. Analisis de brechas

Andlisis del proceso de negocio —AS ISvs TO BE

1)

2)

3)

Se tomaron cada una de las actividades del proceso TO-BE y contrastarlo contra cada
actividad del proceso AS-IS de la siguiente manera: a) Si la actividad del proceso TO-BE
no existe en el proceso AS-IS, se trata de algo NUEVO (NEW) y se marcé como NEW b)
Si la actividad del proceso TO-BE existe en el proceso AS-IS, pero como una version
mejorada/cambiada, se marc6 como M.

Una vez realizado el paso inmediatamente anterior para cada una de las actividades del
proceso TO-BE, se debe validé que actividades del proceso AS-IS no quedaron
marcadas como M. Todas aquellas que no quedaron marcadas como M, indican que no
fueron consideradas en la vision futura del proceso a automatizar y como tal deberan
eliminarse.

Una vez realizada el paso inmediatamente anterior para cada una de las actividades del

proceso AS-IS, se enumeraron cada uno de los gaps, para luego documentarlos.

El detalle del Andlisis del proceso de negocio — AS IS vs TO BE se puede encontrar desde
la tabla 13 hasta la 21.

Tabla 27 — Tabla de calificacién para anélisis del proceso de negocio — AS ISvs TO BE

Calificacién | Nomenclatura | Descripcion

KEEP K Mantener
MODIFY M Modificar
NEW N Nueva
DELETE D Eliminar

Fuente: Elaboracion propia del autor
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Tabla 28 - Andlisis TO-BE
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Radica PQRS K K REG_D1
Medios, redes sociales, email K « REG D2
entre otros -
Atencion al pablico K K REG_D3
Email de confirmacién WEB M M MOD_D1
Call Center K K REG_D5
Chat Alta Gerencia M M MOD_D2
RgdlC&}Clon y respuesta en las " " MOD D3
Direcciones -
ALFANET K K REG_D8
Revisién funcionario de y " MOD D4
Primer Nivel -
Revision Funcionario de " " MOD D5
Segundo Nivel -
P_roce_so de Gestion en las N N N " MOD D6
direcciones -
Atencion personal en sitio N M MOD_D7
Tramites en el Sistema de M " MOD D8
Informacion -
Email de confirmacién WEB M M MOD_D9
Respuesta fisica a la solicitud D D DEL_01
GAPS (TIPO: NEW) K K M K K K M M M N N N M M N M D
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GAP-ID REG_ REG_ MOD_ REG_ REG_ REG_ MOD_ MOD_ MOD_ NW_ NW_ NW_ MOD_ MOD_ NW_ SA?\‘ DEL_
NO1 NO02 NO1 NO4 NO05 NO6 NO02 NO3 NO4 NO1 NO2 NO3 NO05 NO6 NO4 = 01

Tabla 29 - Inventario de GAPS

GAP-ID Tipo Nombre Estrategia de negocio que apalanca o soporta
REG_D1 KEEP Radica PQRS Fortalecimiento de la Gestién Documental
REG D2 KEEP Medios, redes sociales, email entre otros Generamon de informacién, sistematica, oportuna y de calidad que permita
— mejorar los recursos del Fondo
REG_D3 KEEP Atencion al publico Fortalecimiento de la Gestién Documental
. ' L Generacion de informacién, sistematica, oportuna y de calidad que permita
MOD_D1 MODIFY Email de confirmacién WEB mejorar los recursos del Fondo
REG D5 KEEP Call Center Generamon de informacion, sistematica, oportuna y de calidad que permita
- mejorar los recursos del Fondo
MOD D2 MODIEY Chat Alta Gerencia Generamon de informacion, sistematica, oportuna y de calidad que permita
- mejorar los recursos del Fondo
MOD_D3 MODIEY Radicacion y respuesta en las Direcciones Generamon de informacion, sistematica, oportuna y de calidad que permita
mejorar los recursos del Fondo
REG_D8 KEEP ALFANET Fortalecimiento de la Gestion Documental
MOD_D4 MODIFY Revisién funcionario de Primer Nivel Fortalecimiento de la Gestion Documental
MOD_D5 MODIEY Revisién Funcionario de Segundo Nivel Generamon de informacion, sistematica, oportuna y de calidad que permita
mejorar los recursos del Fondo
MOD_D6 MODIFY Proceso de Gestion en las direcciones Fortalecimiento de la Gestion Documental
MOD_D7 MODIFY Atencion personal en sitio Fortalecimiento de la Gestion Documental
MOD D8 MODIEY Tramites en el Sistema de Informacion Generamon de informacion, sistematica, oportuna y de calidad que permita
- mejorar los recursos del Fondo
DEL_01 DELETE Respuesta fisica a la solicitud Fortalecimiento de la Gestion Documental
MOD NO4 MODIEY Chatbot 1A Fort.a!emmlento en la calidad y disponibilidad de la informacion para la toma de
- decisiones en el Sector TIC
NW NO1 NEW M6dulo de Analitica Fortla!emmlento en la calidad y disponibilidad de la informacién para la toma de
- decisiones en el Sector TIC
NW NO2 NEW Generacién de Informes Fortla!emmlento en la calidad y disponibilidad de la informacién para la toma de
- decisiones en el Sector TIC
NW_NO3 NEW Machine Learning Fortalecimiento en la calidad y disponibilidad de la informacion para la toma de

decisiones en el Sector TIC
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GAP-ID Tipo Nombre Estrategia de negocio que apalanca o soporta
Integracién con los sistemas de informacion de | Fortalecimiento en la calidad y disponibilidad de la informacion para la toma de
NW_NO04 NEW | o
— la entidad decisiones en el Sector TIC

Fuente: Elaboracion propia del autor con informacion aportada por el MinTIC
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En la siguiente matriz se describen los proyectos que cierran las brechas identificadas al
contrastar el proceso de referencia (TO-BE) contra el proceso actual (AS-1S). Estos

proyectos forman lo que se conoce como el portafolio de proyectos que materializan la

iniciativa estratégica, como se visualiza en la tabla 16.

Tabla 30 — Lista de proyectos que cierran las brechas identificadas en el proceso de
referencia (TO-BE) contra el proceso actual (AS-IS)

Enfoque/Componente

ABB-ID de Solucion Descripcion GAP Que cierra
Tramites - SGE tableros _ REG D1, REG D2,
de control - Bl Reportes | Este proyecto consiste en la - —

s . O L REG_D3, MOD_D4,
de andlisis de la | visualizacibn de los trdmites — —
- - L . MOD_D5, MOD_D6,

GEN_P1 | atencion de informacion | realizados en los cuadros de - N

- L o MOD_D8, NW_NO01,
de servicios moéviles | control de analitica de datos = -
Infraestructura y | de Power BI NW_NO2, NW_NO3,
. s NW_NO04
licenciamiento -

Este proyecto se enfatiza en la
Tramites - Auraportal - renovacion de los REG_D1, REG D2,
GEN P2 SGE InfraestrucRcura licenciamientos de AuraPortal, REG_D3, MOD_D4,
- licenciamiento Y como sistema de informacién MOD_D5, MOD_D6,
para el tramite de solicitud de MOD_D8
la DICom
Este proyecto pretende
abordar la automatizacién y
migracién del sistema de
Fortalecimiento de la informacion ALPHANET, a REG_D1, REG_D3,
GEN_P3 Gestion Documental una plataforma robusta y que REG_D8, MOD_D4,
pueda brindar la trazabilidad MOD_D5, MOD_D6
completa de las solicitudes
realizadas por la PQRS en la
entidad
Fortalecimiento de los
tramites y solicitudes de | Este proyecto busca mejorar REG_D1, REG_D2,
informacion, os indicadores de atencion REG_D3, MOD_D4,
GEN_P4 | sistematica, oportuna y | oportuna de las solicitudes MOD_D5, MOD_D6,

de calidad que permita
mejorar la atencion a los
grupos de interés

realizadas por los grupos de
interés.

MOD_D8, NW_N03,
NW_NO4

Fuente: Elaboracion propia del autor con informacién aportada por el MinTIC

A partir de la informacion identificada, se determinan unos criterios de priorizacion para
establecer que proyectos identificados dentro de la estrategia del plan de accién del MinTIC

pueden ayudar a la implementacion de la propuesta, como se observa en la tabla 17.
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Tabla 31 - Criterios de priorizacion de los proyectos

Criterio Peso Descripcién del criterio

Beneficio | 40% | Beneficio que le presta al negocio:
Incremento en ventas, reduccion de costes,
cobertura de nuevos segmentos de clientes,
etc.

Riesgo 30% | Riesgos asociados a la ejecucion del
proyecto en términos de adoptar tecnologias
no probadas, personas escasas con el
conocimiento a nivel local, regional, etc.

Capacidad | 20% | Capacidad organizacional en términos de
personas, presupuesto, espacios fisicos, etc.
para enfrentar el proyecto

Criticidad | 10% | Nivel de criticidad para la empresa del

proyecto:
e (Qué pasa si el proyecto no se
realiza?
e ¢Laempresa puede continuar con la
operacion?

e ¢No se compromete la operacién?
e ¢No se compromete la adopcién de
regulaciones?
e Otros
Fuente: Elaboracion propia del autor con informacién aportada por el MinTIC

Para la evaluacion de los criterios, se tuvieron en cuenta los puntos de vista desde las
oficinas estratégicas de la entidad, la Oficina de Tecnologia y la Direccion de
Comunicaciones, para establecer la priorizacién y el mapa de ruta que se le debe definir

para el desarrollo del proyecto como se muestra a continuacion en las tablas 18, 19y 20.

Tabla 32 - Valoraciéon Secretaria General

Valoracién Secretaria General

Criterios

Portafolio de proyectos que
materializan la iniciativa Beneficio | Riesgo | Capacidad | Criticidad | Total
estratégica
Tramites - SGE tableros de
control - Bl Reportes de andlisis
de la atencion de informacion 10 8 9 5 8.7
de servicios moviles
Infraestructura y licenciamiento
Tramites — AuraPortal BPMS y
SGE para Infraestructura y 6 5 6 6 5.7
licenciamiento
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Valoracién Secretaria General

Criterios

Portafolio de proyectos que
materializan la iniciativa Beneficio | Riesgo | Capacidad | Criticidad | Total
estratégica
Fortalecimiento de la Gestion
Documental
Fortalecimiento de los tramites
y solicitudes de informacion,
sistematica, oportuna y de 3 5 5 3 4
calidad que permita mejorar la
atencion a los grupos de interés
Fuente: Elaboracion propia del autor con informacion aportada por el MinTIC

Tabla 33 - Valoracion Oficina de Tecnologias de la Informacion

Valoracion Oficina de Tecnologias de la Informacion

Criterios
Portafolio de proyectos que .
materializanpla)i/niciati\?a Beneficio | Riesgo Capzmda Criticidad Tcita
estratégica
Tramites - SGE tableros de
control - Bl Reportes de analisis
de la atencién de informacion de 10 8 9 5 8.7

servicios moéviles Infraestructuray
licenciamiento
Tramites — AuraPortal BPMS vy
SGE para Infraestructura vy 8 5 6 8 6.7
licenciamiento
Fortalecimiento de la Gestion
Documental
Fortalecimiento de los tramites y
solicitudes de informacion,
sistemaética, oportunay de calidad 3 10 10 3 6.5
gue permita mejorar la atencién a
los grupos de interés

Fuente: Elaboracion propia del autor con informacién aportada por el MinTIC

Tabla 34 - Valoracién Direccion de Comunicaciones

Valoraciéon Direcciéon de Comunicaciones

Criterios

Portafolio de proyectos que
materializan la iniciativa Beneficio | Riesgo | Capacidad | Criticidad | Total
estratégica

Tramites - SGE tableros de

control - Bl Reportes de analisis

de la atencion de informacion de 8 8 9 5 7.9
servicios moviles Infraestructura

y licenciamiento
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Tramites — AuraPortal BPMS y
SGE para Infraestructura vy 10 6 6 10 8
licenciamiento
Fortalecimiento de la Gestion
Documental
Fortalecimiento de los tramites y
solicitudes de informacion,
sistematica, oportuna y de 6 10 10 6 8
calidad que permita mejorar la
atencién a los grupos de interés

Fuente: Elaboracion propia del autor con informacion aportada por el MinTIC

Tabla 35 - Priorizacion final

Priorizacion final

Portafolio de proyectos que

materializan la iniciativa Total
estratégica

Tramites - SGE tableros de

control - Bl Reportes de

analisis de la atencion de

informacion de  servicios

méviles  Infraestructura vy

licenciamiento

Tramites — AuraPortal BPMS y

SGE para Infraestructura y 6.80

licenciamiento

Fortalecimiento de la Gestion

8.43

6.80
Documental
Fortalecimiento de los tramites
y solicitudes de informacion,
sistematica, oportuna y de 6.17

calidad que permita mejorar la

atencibn a los grupos de

interés
Fuente: Elaboracion propia del autor con informacién aportada por el MinTIC
El indicador que se propone para realizar el seguimiento a la implementacion de la
propuesta, que se encuentra alienado con el Plan Estratégico de Tecnologias de la

Informacion —PETI es el siguiente:
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Tabla 36 - Datos del indicador de acuerdo con el PETI del MinTIC

Datos del indicador - 1

Fortalecer los Sistemas de

Nombre del ;ﬂorf:;ﬂ;‘:?ﬂn dalos Objetivo del Informacién para impulsar la
indicador: repu risisntios arobad indicador: apropiacidn de los tramites y
quenmienios aprobados  senvicios del MinTIC
. i . Periodicidad de .
Tipo de Indicador:  Eficacia medicién: Trimestral
Responsable del  Dominio Sistemas de Unidad de Porcontai
analisis: Informacién medicion: gae
Fuente(s) de la Repositorio Sistemas de o % Requerimientos
informacién: Informacién Formulacion: implementados

Fuente: Elaboracion propia del autor con informacién suministrada por el MinTIC
(Ministerio de TIC, 2019c)
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D. Anexo. Funciones especificas areas
arquitectura empresarial Modelo de
Chatbot de IA alineado con el BPM

Funciones especificas areas que hacen para de la arquitectura empresarial del Modelo de
Chatbot de inteligencia artificial articulado con el Business Process Management (BPM)
del Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (MinTIC) para el
area de la Direccion de Comunicaciones (DICom).

Subdireccion Administrativa y de Gestion Humana.

De conformidad con el articulo 37 del Decreto 2618 de 2012, la Subdireccion Administrativa
y de Gestion Humana tiene a su cargo las siguientes funciones:

Elaborar y ejecutar, con base en las necesidades y consumos de las dependencias, el plan
general de compras.

Controlar, conservar y custodiar el inventario de elementos de consumo y demas bienes
en cabeza del Ministerio y del Fondo, dirigir la administracién y control de los inventarios,
asi como el proceso de ingreso y retiro de los mismos.

Disefiar, mantener, administrar y ejecutar la gestion documental del Ministerio y del Fondo.
Asesorar a la Secretaria General en la adopcion de politicas, objetivos y estrategias
relacionadas con la administracién de recursos fisicos del Ministerio y el Fondo.
Administrar y gestionar la prestacion de servicios de aseo, vigilancia, transporte,
mantenimiento y otros que requiera el Ministerio.

Implementar y ejecutar, bajo los lineamientos impartidos por la Oficina Asesora de Prensa,
los procedimientos para garantizar la oportuna y efectiva atencion al usuario, derechos de
peticiones, quejas, soluciones y sugerencias en cuanto a la prestacion del servicio, gestién
que debera realizar en coordinacion con la Oficina Asesora de Prensa y las areas del
Ministerio encargadas de la atencion de ciudadanos.

Dirigir la prestacion de los servicios generales en lo relacionado con adecuaciones

locativas, servicio de aseo, cafeteria, vigilancia, conservacion y reparacion de los bienes,
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incluido el equipo automotor del Ministerio y del Fondo Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones.

Dirigir y coordinar la planeacion, ejecucién, control y seguimiento de la gestién documental
del Ministerio y del Fondo de Tecnhologias de la Informacién y las Comunicaciones,
garantizando la correcta prestacién de los servicios de correspondencia y archivo, de
conformidad con las normas vigentes y los lineamientos impartidos por el Archivo General
de la Nacion.

Realizar el plan estratégico de recursos humanos del Ministerio teniendo en cuenta
procesos de cultura y desarrollo humano integral.

Administrar los procesos Yy sistemas de ndémina, prestaciones, liquidaciones,
certificaciones, estimulos e incentivos en general, del Ministerio.

Trazar las politicas y programas de administracion de personal, bienestar social, seleccion,
permanencia, retiro, registro y control, capacitacion, incentivos y desarrollo del talento
humano y dirigir su gestion.

Ejecutar los programas de evaluacion de riesgos profesionales, de salud ocupacional y de
mejoramiento de la calidad de vida laboral que sean adoptados por la entidad en
cumplimiento de sus obligaciones legales.

Elaborar la justificacion técnica para la adopcion y actualizacién del Manual Especifico de
Funciones y Competencias Laborales.

Implementar el sistema de evaluacion del desempefio, de acuerdo con las normas vigentes
y los procedimientos establecidos por la ley.

Las demas que le sean asignadas inherentes a la naturaleza de la dependencia.

Oficina de Tecnologias de la Informacion.

Desarrollar lineamientos, en materia tecnoldgica, necesarios para definir politicas,
estrategias y practicas que soporten la gestion del sector en beneficio de la prestacion
efectiva de sus servicios.

Garantizar la aplicacién, en el Sector de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones, de los estandares, buenas practicas y principios para la informacién
estatal.

Elaborar el plan institucional y orientar la elaboracion del plan estratégico sectorial en

materia de informacion.
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Formular y aplicar los lineamientos y procesos de infraestructura tecnoldgica del Ministerio
en materia de software, hardware, redes y telecomunicaciones, acorde con los parametros
gubernamentales para su adquisicion, operacién y mantenimiento.
Asesorar al Ministro en la definiciébn de los estdndares de datos de los sistemas de
informacion y de seguridad informética de competencia del Ministerio relativos a las
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones.
Definir lineamientos tecnolégicos para el cumplimiento de estandares de seguridad,
privacidad, calidad y oportunidad de la informacion del Sector y la interoperabilidad de los
sistemas que la soportan, asi como el intercambio permanente de informacion.
Elaborar el mapa de informacién sectorial que permita contar de manera actualizada y
completa con los procesos de produccién de informacién del Sector y del Ministerio.
Desarrollar estrategias para lograr un flujo eficiente de informacién sectorial e intersectorial
para promover al Ministerio y al Sector ante la ciudadania, como parte de la rendicion de
cuentas a la sociedad.
Disefiar estrategias, instrumentos y herramientas con aplicacién de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones para brindar de manera constante y permanente un
buen servicio al ciudadano.
Responder conceptual y técnicamente por el proceso de informacion publica del Ministerio
y el Sector como componente del Modelo Integrado de Gestion.
Vigilar que en los procesos tecnoldgicos de la entidad y del Sector se tengan en cuenta los
estandares y lineamientos dictados por el Ministerio, que permitan la aplicacion de las
politicas que en materia de informacion expidan las entidades de acuerdo con su
competencia.
Identificar las dificultades en la implementacion de estandares y buenas préacticas y en el
cumplimiento de los principios para la informacién Estatal.
Lograr acuerdos entre las entidades del Sector para compartir informacion y mejorar la
eficiencia en la produccion, recoleccion, uso y disposicion de la informacion, de acuerdo
con los lineamientos estratégicos emitidos por el Departamento Nacional de Planeacion,
el Departamento Administrativo Nacional de Estadistica - DANE, y este Ministerio.
Identificar necesidades de informacion sectorial, con el propdsito de ser priorizadas dentro

del plan estratégico de informacion.
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Organizar los procesos internos del sector en la produccion de informacién para cumplir
con las politicas, los planes, los programas y los proyectos sectoriales teniendo en cuenta
los lineamientos para la informacion estatal.

Apoyar al Departamento Nacional de Planeacion en la expedicion de politicas,
lineamientos, programas, planes y proyectos, para lograr altos niveles de eficiencia en la
produccién de informacién publica del Sector.

Apoyar al DANE en la definicién de politicas, principios, lineamientos, e implementar los
estandares y buenas practicas que rigen la informacion estadistica para lograr altos niveles
de eficiencia en la produccion de informacion estadistica del Sector.

Apoyar el desarrollo y sostenimiento del Sistema Integrado de Gestidn Institucional y
Sectorial y cumplir sus recomendaciones.

Dirigir y orientar el desarrollo de los contenidos y ambientes virtuales requeridos para el
cumplimiento de las funciones y objetivos del Ministerio.

Las demas funciones asignadas, inherentes a la naturaleza de la dependencia.

Oficina Asesora de Planeacion y Estudios Sectoriales.

Orientar, coordinar, asesorar y promover en las diferentes dependencias del Ministerio, la
elaboracion, implementacién y ejecucion de planes y proyectos institucionales para que se
integren adecuadamente al Plan Nacional de Desarrollo y a los planes sectoriales.
Asesorar al Despacho del Ministro y a las demas dependencias del Ministerio en la
formulacion de politicas de planeacion, planes, programas institucionales y proyectos de
inversion.

Preparar, en coordinacion con la Secretaria General y demas dependencias del Ministerio
y las entidades adscritas y vinculadas, el anteproyecto de presupuesto de funcionamiento
e inversion del Sector.

Realizar el seguimiento a la ejecucion presupuestal del Sector y viabilizar las
modificaciones a que haya lugar ante el Departamento Nacional de Planeacion.

Definir los lineamientos y criterios bésicos para la formulacion, evaluacion y control de los
planes, programas y proyectos del Ministerio y de las entidades vinculadas y adscritas al
Sector.

Disefiar e implementar un modelo de gestion y seguimiento basado en gerencia de planes,
programas y proyectos en coordinacion con las entidades del Sector.

Realizar el seguimiento a la ejecucion de los diferentes planes, programas y proyectos del

Ministerio.
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Verificar el cumplimiento de los requisitos para la formulacion de los proyectos de inversion
del Fondo de Tecnologias de Informacion y Comunicaciones, asi como dar concepto de
viabilidad a los proyectos de inversion de las entidades adscritas y vinculadas al Sector de
Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones.
Gestionar la formulacion y evaluacion de los proyectos de inversion en coordinacion con
las demas dependencias del Ministerio y entidades adscritas y vinculadas al Sector de
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones y tramitar su inclusién en el Banco
Nacional de Programas y Proyectos en las entidades pertinentes.
Articular con las distintas dependencias los procesos de elaboracion del anteproyecto de
inversion del Fondo de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, acorde con
las directrices que al respecto dicte el Ministerio de Hacienda y Crédito Publico y el
Departamento Nacional de Planeacion.
Apoyar al Ministro en la negociacion del espacio fiscal del Sector de Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones dentro del Presupuesto General de la Nacion, en
articulacion con todas las entidades adscritas y vinculadas que lo conforman.
Hacer seguimiento y evaluacion a la gestion institucional y coordinar los ajustes requeridos
a los planes para su cumplimiento.
Consolidar la informacioén de la gestion institucional y efectuar su analisis respecto de los
asuntos a cargo del Ministerio y del Sector, para la presentacion de los informes requeridos
por las autoridades e instancias pertinentes.
Hacer seguimiento a los indicadores y estadisticas del Sector y divulgar los resultados, de
tal forma que sean insumos para la realizacion de estudios sectoriales y de investigacion
gue requiera el Ministro, los Viceministros o las demas dependencias misionales del
Ministerio.
Apoyar a las dependencias misionales y los programas del Ministerio en el disefio y
desarrollo de estudios y evaluaciones que estos necesiten para la medicion y seguimiento
a las acciones de politica publica.
Dirigir y coordinar la elaboracion y actualizacion de los manuales de procedimientos del
Ministerio en concordancia con los lineamientos del Modelo Integrado de Gestion.
Promover al interior del Ministerio el seguimiento y evaluacién técnica de los planes,
programas y proyectos financiados con recursos del Fondo de Tecnologias de la

Informacion.
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Coordinar y administrar los procesos de seguimiento y evaluacion técnica de los
programas, planes y proyectos de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones
bajo la responsabilidad del Ministerio.

Administrar el Modelo Integrado de Gestién al interior del Ministerio y velar por su
implementacién, mantenimiento y sostenibilidad.

Coordinar y asesorar los procesos del Sistema de Desarrollo Administrativo del Ministerio
y el Sector en el marco de la Ley 489 de 1998 y asesorar a las distintas entidades del
Sector en la implementacion de los distintos componentes del mismo.

Las demas que le sean asignadas, inherentes a la naturaleza de la dependencia.

Direccién de Industria de Comunicaciones.

Dirigir el proceso para la formulacién y elaboracién de propuestas de politica sectorial y
planes para el desarrollo y provision de redes, servicios de telecomunicaciones,
radiodifusion sonora, servicios postales y la produccién filatélica, en el contexto de la
Constitucién Politica, la legislacién vigente y las politicas del Gobierno nacional.

Dirigir el proceso para la elaboracion de propuestas de reglamentos, condiciones y
requisitos que deban ser aprobados y expedidos por el Ministro, para el otorgamiento de
licencias, permisos y registros para el uso o explotacion de los derechos del Estado sobre
el espectro radioeléctrico y los servicios del sector de tecnologias de la informacién y las
comunicaciones.

Administrar el Registro de Proveedores de Redes y Servicios de Telecomunicaciones -
Registro de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, en el que se consolida
la informacién relevante de redes, habilitaciones, autorizaciones y permisos conforme
determine el reglamento.

Coordinar la administracién del Registro de Proveedores de Servicio Postal.

Dirigir el proceso para la elaboracion de los procedimientos de administracion del régimen
de contraprestaciones y otras actuaciones administrativas que conformen el pago de
derechos.

Velar por que las dependencias a su cargo conformen los titulos ejecutivos necesarios
para la ejecucion coactiva de las obligaciones generadas por concepto de
contraprestaciones y derechos a favor del Ministerio.

Servir de enlace técnico con la Agencia Nacional del Espectro (ANE).
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Promover y regular la libre competencia para la prestacion de los servicios postales y el
uso del espectro para la radiodifusion sonora, en lo que sea de su competencia y sin
perjuicio de las atribuciones asignadas por la ley a otras entidades.
Evaluar y definir los procesos y procedimientos para asignar y gestionar el espectro
radioeléctrico, para los distintos usos cuya titularidad corresponde al Ministerio, con el fin
de fomentar la competencia, el pluralismo informativo, el acceso no discriminatorio y evitar
practicas monopolisticas.
Preparar y administrar, en lo de su competencia, los procesos licitatorios para la asignacion
del espectro radioeléctrico.
Proponer politicas y acciones para mejorar la competitividad de las industrias de
tecnologias de las comunicaciones en el entorno nacional y en la globalizacién de los
servicios que prestan y pueden ofrecer.
Fomentar, en coordinacién con la Direccion de Apropiacion de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones, el acceso, apropiacion y la participacién comunitaria,
en la planeacién, desarrollo y ejecucion de programas, proyectos y servicios en tecnologias
de comunicaciones de alcance local y regional, para su desarrollo social y econémico.
Reglamentar la participacion, el control social, las funciones y el financiamiento de las
actividades de los vocales de control social de los proveedores de redes y servicios de
telecomunicaciones de que trata la ley.
Actualizar, mantener y garantizar la seguridad y confiabilidad de la informacién que
generen las actuaciones administrativas de su competencia y que forman parte de Sistema
de Informacion Sectorial del Ministerio y de la Base Unica de Datos.
Aprobar los Cuadros de las Caracteristicas Técnicas de la Red (CCTR), entregados por la
Agencia Nacional del Espectro.

Las demas que le sean asignadas, inherentes a la naturaleza de la dependencia.
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E. Anexo. Brechay costos estimados del

presupuesto de implementacion en lo

referente a Tl

De acuerdo con el plan de intervencion se identific6 requerimientos IT a nivel de las

arquitecturas de software y del Chatbot, infraestructura tecnolégica e implementacion de

la solucion y su soporte y mantenimiento.

En relacién con lo anterior, el CTO®* se calcul6 mediante los siguientes criterios de

evaluacion:

Horas de desarrollo para acondicionar herramientas nativas para la
interoperabilidad con el Chatbot.

Inversién en infraestructura tecnoldgica para soportar el Chatbot.

Inversion del Chatbot.

Implementacion del Chatbot.

Mantenimiento del Chatbot.

Ahora bien, para estimar la brecha y costos estimados del presupuesto se adelanté mesas

de trabajo con tres proveedores de tecnologia de Bot Service, como se describe en las

siguientes tablas:

Implementacién y soporte

Tabla 37 - Estimacion de Presupuesto Chatbot MinTIC

Proveedores Descripcién Valor Cantidad Total, COP

Costo de horas de desarrollo
para acondicionar herramientas

nativas para la interoperabilidad $ 120.000 500 $60.000.000
con el Bot Service.
Costo de Inversion en
infraestructura tecnoldgica para

VQZY Inc. soportar el Bot Service.

Proveedor Cloud >

Costo de Inversion del Bot

de Google Servi

ervice.

Mantenimiento y soporte del
Bot Service (1 afio COP)
Costo dfe Implementacion del $ 266.000.000
Bot Service.
CTO (Total Cost of Ownership) $ 326.000.000

30 CTO - Se refiere a (costo total de adquisicién o Total Cost of Ownership)



Modelo de Chatbot de Inteligencia Atrtificial articulado con el
Business Process Management (BPM) del Ministerio de
~ 151 ~ Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones . o.ean
(MinTIC) para el &rea de la Subdireccion para la Industria de
Comunicaciones (Slcom)

Proveedores

Descripcién

universidad

Valor Cantidad Total, COP

HIGHTECH SOFT
SAS
Proveedor Cloud
de Amazon
Service

S. ORION -
CHATTIGO
Proveedor Cloud
de Microsoft

Costo de horas de desarrollo
para acondicionar herramientas
nativas para la interoperabilidad
con el Bot Service.

Costo de Inversibn en
infraestructura tecnolégica para
soportar el Bot Service.

Costo de Inversion del Bot
Service.

Mantenimiento y soporte del
Bot Service (1 afio COP)

Costo de Implementacion del
Bot Service.

CTO (Total Cost of
Ownership)

Costo de horas de desarrollo
para acondicionar herramientas
nativas para la interoperabilidad
con el Bot Service.

Costo de Inversion en
infraestructura tecnoldgica para
soportar el Bot Service.

Costo de Inversion del Bot
Service.

Mantenimiento y soporte del
Bot Service (1 afio COP)

Costo de Implementacion del
Bot Service.

CTO (Total Cost of
Ownership)

$ 120.000 500 $ 60.000.000
$ 307.000.000
$ 367.000.000
$ 120.000 400 $ 48.000.000

$ 145.829.275

$ 193.829.275

Fuente: Elaboracion propia con informacion aportada por los proveedores IT

La comparacién de las tres propuestas de los CTO (Total Cost of Ownership) por la

implementacién y el soporte para el primer afio se encuentra en la tabla 38.

Tabla 38 - Comparacion de propuestas de desarrollo e implementacion de la solucién para
presupuesto estimado para el primer afio

Comparacion de propuestas de los

proveedores (desarrollo,
implementacién y soporte)

Meses

CTO (Total Cost
of Ownership)

VOZY Inc.

Proveedor Cloud de Google.

HIGHTECH SOFT SAS

Proveedor Cloud de Amazon Service

12 $ 326.000.000

12 $ 367.000.000
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S. ORION - CHATTIGO

Proveedor Cloud de Microsoft
Fuente: Elaboracion propia con informacidn aportada por los proveedores IT

12 $ 193.829.275

Soporte y mantenimiento

En la tabla 39 se relaciona los costos asociados al mantenimiento y soporte de la aplicacion
para el segundo y tercer afio. Ahora bien, el primer afio no se tiene en cuenta porque esta

incluido en la implementacion del Chatbot como se visualiza en la tabla anterior.

Tabla 39 - Presupuesto estimado para soporte y mantenimientos segundo y tercer afio

Proveedores Descripcion usD 2 afio COP usD 3 afio COP Valor COP
Mantenimiento y
soporte del Bot | 22858 | $80.003.000 | 22858 | $80.003.000 | $160.006.000
VOZY Inc Service
Proveedor
Cloud de Google | CTO (Total Cost $ 160.006.000
of Ownership)
Mantenimiento y
HIGHTECH $
SOFT SAS Sop%réiv(iji Bot | 29500 | $103.250.000 | 29500 103.250.000 $ 206.500.000
Proveedor Cloud
de Amazon CTO (Total Cost
Service of Ownership) $206.500.000
Mantenimiento y
S. ORION - soporte del Bot 15500 $ 54.250.000 15500 | $54.250.000 | $108.500.000
CHATTIGO Service
Proveedor Cloud
de Microsoft | C10 (Total Cost $ 108.500.000
of Ownership)

Fuente: Elaboracion propia con informacién aportada por los proveedores IT

La comparacion de las tres propuestas de los CTO (Total Cost of Ownership) por el

mantenimiento y el soporte para el segundo y tercer afio se encuentra en la tabla 40.

Tabla 40 - Comparaciéon de propuestas de soporte y mantenimiento de la solucién para
presupuesto estimado para el primer afio

Comparacion de propuestas de los
proveedores (mantenimiento y
soporte)

VOZY Inc.
Proveedor Cloud de Google.
HIGHTECH SOFT SAS
Proveedor Cloud de Amazon Service
S. ORION - CHATTIGO
Proveedor Cloud de Microsoft 24 $ 108.500.000
Fuente: Elaboracion propia con informacion aportada por los proveedores IT

Meses Valor Total

24 $ 160.006.000

24 $ 206.500.000
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Estimacion del presupuesto final

Tabla 41 - Comparacidn de propuestas totales de la solucion para presupuesto estimado
paratres afos

Comparacién de propuestas de los

proveedores total de la solucién Afio 1 Afio 2 Afio 3 Valtc):rT'(I')otaI
para 3 afios
VOZY Inc.

Proveedor Cloud de Google. $326.000.000 | $80.003.000 | $80.003.000 | $486.006.000

HIGHTECH SOFT SAS
Proveedor Cloud de Amazon Service
S. ORION - CHATTIGO

Proveedor Cloud de Microsoft $193.829.275 $54.250.000 | $54.250.000 | $302.329.275

Fuente: Elaboracion propia con informacion aportada por los proveedores IT

$367.000.000 | $103.250.000 | $103.250.000 | $573.500.000

De acuerdo con la informacion descrita en las tablas anteriores, se puede concluir que el
presupuesto estimado para el desarrollo del proyecto es de “QUINIENTOS SETENTA Y
TRES MILLONES QUINIENTOS MIL COP” $573.500.000 que se puede redondear a
“QUINIENTOS SETENTA Y CINCO MILLONES DE PESOS” $575.000.000.
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F.Anexo. Criterios de evaluaciéon del
Chatbot

Ver documento adjunto en Microsoft Excel “Anexo E - Criterios de Evaluacion Chatbot”

G. Anexo. Cronogramay mapade ruta

iImplementacion del modelo de Chatbot

Ver documento adjunto en Microsoft Visio “Cronograma y mapa de ruta implementacion
del modelo de Chatbot”

H. Anexo. Actas reuniones de revision

de avances del documento

Ver documentos adjuntos “Actas 1, 2 y 3, revisién de avances del documento”



