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1. Introduccion

En el marco del Proyecto de Fortalecimiento Tecnolégico y Modernizacion de la Atencion
al Usuario, se presenta el presente Programa de Trabajo, cuyo alcance contempla la
implementacién integral de diferentes soluciones digitales destinadas a optimizar los
procesos de interaccién, evaluacién y acompanamiento al ciudadano. Estas soluciones
incluyen la instalacion de kioskos interactivos de autoservicio, la puesta en marcha de
un sistema estructurado de encuestas, la incorporacion de televisores con reproductores
digitales (players) para la divulgacion de informacion y campafas institucionales, asi
como la habilitacion de pads electronicos para la calificacion inmediata de la calidad del
servicio recibido.

El objetivo fundamental de este documento es describir de manera detallada el
cronograma de actividades, fases de ejecucion y responsables designados, en un marco
de planificacion estratégica que garantice orden, eficiencia y trazabilidad durante cada
una de las etapas del proceso. A partir de esta planificaciéon, se busca no solo cumplir
con el plazo establecido de seis (6) semanas, sino también asegurar que los entregables
respondan a los mas altos estandares de calidad técnica, operativa y administrativa.

Este Programa de Trabajo se concibe como una herramienta de gestién y seguimiento,
que permitira a las partes involucradas anticipar riesgos, coordinar esfuerzos vy
consolidar resultados medibles. Se articula bajo principios de transparencia,
responsabilidad y orientacién al usuario final, en concordancia con los objetivos
institucionales de garantizar un acceso agil, eficiente y moderno a los servicios.

La implementaciéon de estas soluciones tecnoldgicas responde a una necesidad
institucional de modernizacion de la experiencia del usuario, integrando herramientas
que promueven la autogestion, la reduccién de tiempos de espera, la recoleccion
inmediata de informacion y la retroalimentacion constante sobre la calidad de los
servicios prestados. Con ello, se fortalece la toma de decisiones basada en datos y se
consolida una relacién mas cercana y efectiva entre la entidad y la ciudadania.

En este sentido, el presente documento no solo constituye un cronograma de ejecucion,
sino también un marco de referencia para la coordinacion interinstitucional, el control de
tiempos, el cumplimiento de compromisos contractuales y la validacion de resultados
esperados. Cada fase definida ha sido estructurada en correspondencia con buenas
practicas de gestion de proyectos, incorporando criterios técnicos, logisticos y de
sostenibilidad.

De esta manera, la ejecucion de este Programa de Trabajo permitira alinear las
expectativas de los actores involucrados con los objetivos estratégicos de la entidad,
logrando un impacto positivo en la atencién, la satisfaccion y la confianza del usuario.
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2. Objetivo General

Implementar un programa integral de fortalecimiento tecnolégico y modernizacion
de la atencion al usuario en la Secretaria Distrital de Salud, mediante la instalacion

de

kioskos interactivos, sistemas de encuestas digitales, televisores con

reproductores, pads electronicos y procesos de capacitacion, garantizando
eficiencia operativa, trazabilidad y satisfaccién ciudadana.

3. Objetivos Especificos

v

Instalar y poner en funcionamiento kioskos interactivos y aplicaciones de
autogestion que faciliten el acceso a tramites y servicios.

Implementar tablets de encuestas y pads electronicos que permitan medir en
tiempo real la calidad del servicio percibido por los ciudadanos.

Incorporar televisores con reproductores digitales (players) como canales
dinamicos de comunicacién institucional.

Disefar y ejecutar un plan de capacitacion teoérico-practico dirigido a asesores
y personal TIC, asegurando la sostenibilidad del sistema.

Documentar, controlar y validar cada etapa de implementacion mediante actas,
informes y registros técnicos, garantizando trazabilidad y cumplimiento
contractual.

Reducir los tiempos de espera y mejorar la experiencia ciudadana a través de
soluciones digitales accesibles, agiles y confiables.

Fortalecer la toma de decisiones institucional basada en datos, mediante
indicadores estadisticos y reportes consolidados de interaccion y satisfaccion.
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4, Marco Tedrico
Modernizacion de la atencion al ciudadano

La modernizacion de la gestion publica constituye uno de los ejes centrales en la
agenda de los Estados contemporaneos. La atencion al ciudadano, tradicionalmente
caracterizada por procesos burocraticos, tramites presenciales extensos y tiempos de
respuesta elevados, ha ido evolucionando hacia modelos mas &agiles, digitales y
participativos.

En este contexto, la gobernanza digital se consolida como un paradigma que integra
la tecnologia en la relacion entre instituciones y ciudadania. Segun organismos
internacionales como la OCDE y la ONU, la digitalizacién de servicios publicos no
solo busca mejorar la eficiencia operativa, sino también garantizar la transparencia, la
accesibilidad universal y la confianza en las instituciones.

La modernizacién en la atencion implica, entonces, la adopcion de herramientas
tecnolégicas que permitan superar barreras fisicas y burocraticas, optimizar recursos
y fortalecer la percepcién de legitimidad estatal. De esta manera, el uso de
soluciones como los kioskos interactivos, sistemas de gestidén digital de turnos y
plataformas de autogestiéon responde a la necesidad de generar un vinculo mas agil,
confiable y centrado en las necesidades del ciudadano.

Gestion por autogestion tecnologica

La autogestidon tecnoldgica constituye un modelo emergente en la prestacion de servicios
publicos, donde el ciudadano se convierte en actor activo y corresponsable de sus
tramites. La instalacion de kioskos interactivos y plataformas de autoservicio promueve
una reduccion significativa de cargas administrativas, ya que descentraliza procesos que
anteriormente dependian de la intervencién directa del funcionario publico.

Estudios de transformacion digital en el sector publico, como los realizados por el Banco
Interamericano de Desarrollo (BID), muestran que los sistemas de autogestion logran
incrementar la eficiencia institucional en mas de un 40%, disminuyendo tiempos de
espera, mejorando la satisfaccion del usuario y reduciendo los costos operativos
asociados a la atencion presencial.

Ademas, estos dispositivos no solo representan un avance tecnoldgico, sino que
constituyen una estrategia de inclusion social. Al estar disponibles en puntos fisicos
estratégicos, permiten que usuarios que no cuentan con acceso a internet o habilidades
digitales avanzadas puedan igualmente acceder a tramites y servicios de manera
autonoma y sencilla.

En sintesis, la autogestién tecnoldgica potencia la corresponsabilidad ciudadana,
descongestiona las oficinas fisicas, promueve la eficiencia operativa y favorece la
accesibilidad universal.
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Comunicacion institucional digital

En el ambito de la gestidon publica, la comunicacién es mas que un canal informativo:
constituye un instrumento estratégico de gobernabilidad. La teoria de la comunicacion
institucional efectiva sostiene que los mensajes transmitidos a través de medios digitales
y audiovisuales alcanzan un mayor impacto, especialmente cuando se dirigen a publicos
amplios y diversos.

La instalacion de televisores con reproductores digitales (players) en espacios de
atencion al ciudadano representa una innovacién en el uso de medios de comunicacién
internos. Estos dispositivos permiten difundir campafias de prevencién, mensajes
institucionales, actualizaciones sobre servicios y recordatorios de tramites, todo en tiempo
real y de manera visualmente atractiva.

El soporte tedrico de esta estrategia se fundamenta en los modelos de comunicacion
persuasiva y en la teoria de la exposicion selectiva, que afirman que el ciudadano esta
mas dispuesto a recibir y retener mensajes cuando se transmiten en contextos cotidianos
y a través de formatos visuales y dindmicos. Asi, el uso de pantallas digitales en sedes
institucionales se convierte en un mecanismo de alto impacto para fortalecer la identidad
institucional, promover habitos de prevencion en salud y aumentar la efectividad de la
comunicacion publica.

Retroalimentacion y medicién de la calidad del servicio

En los modelos modernos de gestion, el ciudadano deja de ser un receptor pasivo de
servicios para convertirse en evaluador activo de la calidad institucional. La
implementacién de pads electrénicos y sistemas de encuestas digitales se enmarca en el
enfoque de la gestién de calidad orientada al usuario, un paradigma que plantea que las
instituciones deben basar sus procesos de mejora en la retroalimentacién directa y
constante de la ciudadania.

La utilizacion de herramientas de recoleccion inmediata de datos, como encuestas
digitales, permite consolidar indicadores de satisfaccion en tiempo real, lo que fortalece la
toma de decisiones basadas en evidencia. Esta practica se articula con el ciclo PHVA
(Planear, Hacer, Verificar, Actuar) propuesto por Deming, el cual constituye la base de los
sistemas modernos de mejora continua.

En este sentido, la retroalimentacion ciudadana no solo cumple una funcion diagndstica,
sino que se convierte en un insumo estratégico para el disefio de politicas publicas, la
planificacién institucional y la optimizacién de procesos. Una entidad que escucha y
responde oportunamente a la voz del ciudadano no solo mejora sus indices de
satisfaccion, sino que incrementa su legitimidad y confianza social.
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Capacitacion como sostenibilidad tecnologica

La transferencia de conocimiento al personal institucional constituye un pilar esencial
para garantizar la sostenibilidad de cualquier proceso de modernizacion. Desde la teoria
de la gestion del cambio organizacional (Kotter, 1996), se reconoce que los procesos de
innovacion solo son exitosos en la medida en que los equipos humanos los interioricen,
los hagan propios y los conviertan en parte de su cultura laboral.

En este sentido, la capacitacion tedrico-practica dirigida a asesores, personal técnico y
funcionarios responsables de la atencién ciudadana asegura no solo el uso correcto de
los equipos, sino también la apropiacion cultural de la modernizacion. La formacion
continua reduce la resistencia al cambio, fortalece las competencias digitales del talento
humano y previene la dependencia excesiva de proveedores externos.

Asimismo, la capacitacion constituye una estrategia de mitigacién de riesgos. Al contar
con personal interno capacitado, se asegura la capacidad de reaccion frente a fallas
técnicas, se minimizan los tiempos de inactividad y se garantiza la continuidad operativa
de los servicios digitales.

En conclusion, la capacitacion no debe ser vista como un complemento del proyecto, sino
como un componente estratégico indispensable para su éxito a largo plazo.

5. Resumen del Cronograma

El cronograma de implementacién del presente Programa de Trabajo ha sido disefiado
con base en un enfoque metodolégico de gestidon por fases, con el propdsito de
garantizar que cada componente tecnolégico se ejecute de manera ordenada,
coordinada y dentro de los plazos establecidos. El plan contempla un horizonte temporal
de seis (6) semanas, a partir del 24 de agosto de 2025, tiempo durante el cual se
desarrollaran actividades técnicas, logisticas y formativas que permitiran la puesta en
marcha integral del proyecto.

El esquema de ejecucion se estructura en tres etapas principales, cada una con
objetivos, responsables y actividades especificas, que se articulan entre si de manera
progresiva. Esta estructura asegura que las soluciones implementadas no solo se
instalen fisicamente, sino que queden totalmente operativas, configuradas y con el
personal capacitado para su gestion y mantenimiento.

Etapa 1: Kioskos y Aplicaciones

e La primera fase comprende el suministro, instalaciéon y configuracion de kioskos
interactivos y aplicaciones asociadas, concebidos como puntos estratégicos de
autogestion ciudadana. Durante esta etapa se desarrollaran actividades como:

e Recepcion y verificacion de equipos, garantizando que cada unidad cumpla con
las especificaciones técnicas requeridas.

¢ Instalacion fisica en los sitios previamente definidos, atendiendo a criterios de
accesibilidad, conectividad y seguridad.
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e Configuracion del software, integracion con las plataformas institucionales y
pruebas iniciales de funcionalidad.

o Documentacion técnica y registro de incidencias detectadas durante la puesta
en servicio.

El resultado esperado de esta etapa es la habilitacion de kioskos plenamente
funcionales, listos para facilitar el acceso auténomo a tramites e informacion, reduciendo
la carga operativa en los puntos de atencién presencial.

Etapa 2: Televisores y Pads

La segunda fase esta orientada a la implementacion de televisores con reproductores
digitales (players) y pads de calificacion de servicio. Esta etapa cumple un doble
proposito: por un lado, fortalecer la estrategia de comunicacion institucional mediante
contenidos audiovisuales en tiempo real, y por otro, incorporar mecanismos inmediatos
de retroalimentacion de los usuarios respecto a la calidad del servicio recibido.

Las principales actividades incluyen:

¢ Instalacion y montaje de televisores en las areas de mayor afluencia de publico,
asegurando la visibilidad y la correcta conexion eléctrica y de red.

e Configuracion de los players digitales, con programacién de parrillas de
contenido, pruebas de reproduccion y ajuste de parametros de audio y video.

e Suministro, instalacién y activacion de pads electrénicos, vinculados a una
plataforma central de encuestas que permita consolidar los resultados en linea.

e Validacion de indicadores iniciales de usabilidad y recoleccion de la primera
muestra de retroalimentacion ciudadana.

La culminacion de esta etapa garantiza que la entidad cuente con herramientas de
comunicacion dinamica y sistemas de evaluacion continua de su gestion, fortaleciendo
la toma de decisiones basada en datos reales y oportunos.

Etapa 3: Capacitacion

La tercera fase corresponde a la formacién y transferencia de conocimiento al personal
institucional, asegurando la sostenibilidad del proyecto en el tiempo. La capacitacion
se concibe como un componente estratégico que complementa la infraestructura
tecnoldgica, permitiendo que los funcionarios responsables puedan operar, supervisar
y mantener cada uno de los sistemas implementados.
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Entre las actividades a desarrollar se encuentran:

o Disefio e implementacion de un plan de formacion a la medida, con médulos
tedrico-practicos.

o Realizacién de talleres presenciales y sesiones de entrenamiento en sitio,
orientadas al manejo de kioskos, televisores, players y pads.

o Elaboracién y entrega de manuales operativos y guias rapidas, que faciliten el
aprendizaje y el uso cotidiano de los equipos.

e Sesiones de retroalimentacién y evaluacion final de competencias adquiridas.

El producto final de esta etapa sera un equipo institucional entrenado y preparado para
gestionar de manera autébnoma los sistemas tecnoldgicos, asegurando su correcto
funcionamiento y prolongando su vida util.

Alcance Temporal y Flexibilidad

El cronograma esta disefiado para ejecutarse en un periodo de seis (6) semanas,
iniciando el 24 de agosto de 2025 y finalizando en la primera semana de octubre del
mismo afo. Sin embargo, se ha previsto un margen de flexibilidad operacional,
considerando que ciertos hitos pueden requerir ajustes en funcién de variables
externas como la disponibilidad de espacios, la coordinacion logistica con el cliente, o
situaciones imprevistas que demanden reprogramacién. Dicho margen permitira
garantizar que las actividades se desarrollen sin comprometer la calidad de la
ejecucion ni los entregables comprometidos. Asimismo, se contempla la posibilidad de
realizar ajustes menores en las secuencias de actividades, con el fin de optimizar
tiempos y recursos, siempre bajo aprobacidon previa y concertacion con la entidad
contratante.

Asimismo, se contempla la posibilidad de realizar ajustes menores en las secuencias
de actividades, con el fin de optimizar tiempos y recursos, siempre bajo aprobacion
previa y concertacion con la entidad contratante. Este enfoque de planeacién dinamica
permite mitigar riesgos derivados de factores exdgenos y asegurar que los plazos
contractuales se cumplan en el marco de una gestibn ordenada, responsable y
transparente.

Finalmente, cabe resaltar que el cronograma sera objeto de seguimiento continuo a
través de reuniones periédicas de control y reportes de avance, los cuales permitiran
verificar el cumplimiento de los hitos programados, detectar a tiempo cualquier
desviacion y adoptar las medidas correctivas necesarias. De esta manera, el
cronograma no solo constituye una herramienta de programacion, sino también un
instrumento de gestion estratégica orientado al éxito del proyecto.
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6. Cronograma General (Resumen Tabular)

DURACION

FASE ACTIVIDAD INICIO FIN (DIAS)

1. ETAPA 1 — KIOSKOS
Y APLICACIONES

Despacho e instalacion

11 de 2 Hioakos 06/10/2025 10/10/2025 4

1.2 Instalacion del aplicativo 0.46/5025 10/10/2025 4
en kioskos

1.3 Instalacion de aplicacion 0,46/5055 10/10/2025 4
en 19 puestos de trabajo

1.4 Despachoy entregade 4 0/46/5025 10/10/2025 4
tablets de encuestas
Configuracion de tablets

1.5 y aplicativo de 06/10/2025 10/10/2025 4
encuestas

2.ETAPA2-TVY

PADS

2.1 Recepciony despacho 4 .10:5055 12/10/2025 2

de televisores

Instalacion de
2.2 televisores y APP Player 12/10/2025 12/10/2025 1

Instalacion de PADs de

2.3 . L. 13/10/2025 13/10/2025 1
calidad de servicio

3. ETAPA 3 -

CAPACITACION

3.1 Capacitacion a asesores 14/10/2025 16/10/2025 3

3.2 Capacitacion a personal 47.14/5025 18/10/2025 2

TICs

7. Detalle por Fases

El desarrollo del proyecto se estructura en tres etapas secuenciales que, de manera
articulada, garantizan la implementacion integral de las soluciones tecnoldgicas
previstas. Cada fase no solo describe actividades técnicas especificas, sino que ademas
incorpora aspectos logisticos, de coordinacion y de aseguramiento de calidad que
resultan esenciales para alcanzar los objetivos del programa.

Etapa 1 — Kioskos y Aplicaciones

La primera fase constituye un pilar fundamental dentro de la modernizacién de la
atencion al usuario, dado que los kioskos interactivos y las aplicaciones asociadas se
conciben como herramientas de autogestion que permiten al ciudadano realizar
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tramites, consultas e interacciones de manera autonoma y agil. Esta etapa incluye
cuatro actividades principales:

1.

Despacho e instalacion de kioskos

Esta actividad contempla la recepcion, traslado, instalacion y puesta en
operacién de dos (2) kioskos interactivos en las sedes definidas por la entidad.

El proceso involucra un riguroso control logistico desde el despacho del
proveedor hasta la entrega en sitio, asegurando que los equipos lleguen en
condiciones optimas.

La instalacion no se limita al montaje fisico, sino que incorpora la conexion
eléctrica, de red y la configuracién inicial de hardware, ademas de las pruebas
funcionales preliminares.

El propdsito es garantizar que los kioskos estén disponibles para su uso en los
tiempos definidos, con plena operatividad y sin limitaciones técnicas.

Instalacién del aplicativo en kioskos

Una vez desplegados fisicamente los equipos, se procede con la configuracion
del software propietario, disenado para integrar todas las funcionalidades
orientadas a la atencion del usuario.

Se asegura la conectividad con los sistemas centrales de la entidad, la
personalizacion de interfaces y la inclusion de parametros de seguridad
informatica.

Durante esta actividad se realizan pruebas piloto, destinadas a identificar y
corregir posibles inconsistencias antes de habilitar el uso masivo.
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Implementacion en puestos de trabajo

Paralelamente, se lleva a cabo el despliegue de la aplicacién en 19 equipos de
escritorio ubicados en los puntos de atencién al ciudadano.

Esta accion garantiza homogeneidad en la operacion y uniformidad en la
experiencia de uso, de manera que tanto kioskos como terminales de
funcionarios funcionen bajo los mismos parametros y actualizaciones.

El despliegue incluye instalacidon remota, verificacion de licenciamiento,
compatibilidad de versiones y pruebas de rendimiento.

Entrega y configuracion de tablets de encuestas

Finalmente, en esta etapa se efectua la distribucion de cuatro (4) tablets
destinadas a la recoleccion de informacién sobre satisfaccion del usuario.

Cada dispositivo es configurado con el aplicativo de medicion de satisfaccién
previamente aprobado por la entidad, estableciendo perfiles de usuario,
parametros de seguridad y sincronizacién con la base de datos central.

Este componente asegura que los usuarios puedan evaluar en tiempo real la
calidad de los servicios prestados, consolidando un sistema confiable de
retroalimentacion.

Con la culminacion de esta etapa, la entidad contara con una infraestructura tecnolégica
de autogestion plenamente operativa y alineada con las necesidades de servicio
ciudadano.

Etapa 2 — Televisores y Pads

La segunda fase esta orientada al fortalecimiento de la comunicacion institucional y a la
medicion en tiempo real de la calidad del servicio. Se centra en la instalacién de
televisores con reproductores digitales (players) y la implementacién de pads de
calificacion.

1.

Recepciéon y despacho de televisores

El proceso inicia con la verificacion técnica de los equipos recibidos, validando
especificaciones de fabrica y condiciones de garantia.

Posteriormente, se coordina la logistica de transporte y distribucién hacia los
puntos de instalacion definidos, asegurando la cobertura en areas de alta
circulacion de usuarios.

Esta fase implica una gestién precisa del inventario, minimizando riesgos de
pérdida, dafo o retraso en la entrega.
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2. Instalacién de televisores con aplicacion player

e La instalacion comprende el montaje fisico de las pantallas en los espacios
estratégicos, la conexion eléctrica y de red, y la integracién con los reproductores
digitales (players).

e Se lleva a cabo la carga inicial de contenidos institucionales, la programacién de
parrillas de reproduccion y la verificacion de calidad de audio y video.

o El objetivo es habilitar un canal de comunicacion institucional en tiempo real, que
permita difundir mensajes, campanas, informacion de interés y contenidos de
servicio ciudadano.

3. Implementacién de pads de calificacion

¢ Como complemento, se instalan dispositivos electrénicos de calificacion que
permiten al usuario emitir su percepcion sobre el servicio recibido de forma
inmediata y sencilla.

e Estos pads se vinculan a la plataforma de encuestas, consolidando los
resultados en una base de datos central, accesible para la generacién de
reportes y analisis.

e La integracién de este sistema permite contar con indicadores precisos y
actualizados, indispensables para la toma de decisiones y la mejora continua en
la atencion al ciudadano.

Con la conclusién de esta etapa, la entidad dispondra de un ecosistema comunicativo y
de evaluacién continua, robusto y confiable, que complementa las soluciones de
autogestion implementadas en la etapa anterior.

Etapa 3 — Capacitacion

La tercera etapa constituye el componente estratégico de formacién y transferencia de
conocimiento, sin el cual los esfuerzos tecnolégicos podrian verse limitados en su
sostenibilidad a largo plazo. Esta fase esta orientada a dotar al talento humano de las
competencias necesarias para garantizar la correcta operacién, soporte y
mantenimiento de los sistemas.

1. Formacion a asesores

e Se disefian e imparten sesiones de entrenamiento dirigidas a los asesores de
servicio, enfocadas en el uso eficiente de los kioskos, tablets de encuestas y
demas herramientas asociadas.

e El propésito es que cada asesor pueda orientar al ciudadano en la interaccion
con los dispositivos, responder inquietudes basicas y promover el uso activo de
las soluciones tecnoldgicas.

e La capacitacion incluye practicas en sitio, simulacién de casos frecuentes y
entrega de guias rapidas de consulta.
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Formacién a personal TICS

De manera complementaria, se capacita al equipo técnico de la entidad en
aspectos relacionados con la administracion, configuracion avanzada, soporte
correctivo y preventivo, asi como escalabilidad de los sistemas.

Este proceso se orienta a fortalecer la autonomia institucional en la gestion
tecnoldgica, reduciendo la dependencia de proveedores externos y garantizando
continuidad en el servicio.

El plan formativo se compone de moddulos tedricos, laboratorios practicos,
sesiones de resolucion de problemas y entrega de manuales técnicos
especializados.

La culminacion de esta fase asegura que el personal institucional esté plenamente
preparado para dar soporte a los sistemas, optimizar su uso y proyectar mejoras futuras
de manera sostenible.

8. Gestién de Riesgos

En el marco de la ejecucién del proyecto de adquisicion, instalacion y puesta en
funcionamiento de equipos digitales para la atencion ciudadana, resulta indispensable
contemplar un analisis preliminar de riesgos que, aunque no se evidencien de manera
inmediata en lo técnico, lo logistico o en los procesos de capacitacion, pueden
materializarse durante la fase de implementacién y afectar la consecucién de los
objetivos.

Riesgos identificados:

v

v

Retrasos en la entrega de equipos o insumos por parte de proveedores externos.

Disponibilidad limitada de espacios fisicos en las sedes que pueden alterar la
secuencia de instalacion prevista.

Fallas técnicas en los equipos durante la fase de pruebas, que obliguen a
reposicion o ajustes adicionales.

Resistencia al cambio por parte del personal institucional, lo cual puede ralentizar
la apropiacion tecnologica.

Interferencias en la conectividad o red de datos que afecten la configuracion inicial
de los dispositivos.
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Plan de mitigacién propuesto:

v

Establecer clausulas contractuales con proveedores que garanticen entregas en
plazos definidos y sanciones por incumplimiento.

Disenar un plan alterno de espacios de instalacion, en caso de que se presenten
restricciones logisticas en la sede priorizada.

Disponer de un equipo técnico de soporte en sitio durante la fase de pruebas para
atender de inmediato cualquier falla.

Implementar capacitaciones escalonadas y sesiones de sensibilizacién,
reduciendo la resistencia al cambio del personal.

Coordinar previamente con el area de sistemas de la entidad para asegurar que la
infraestructura de red esté habilitada y estable al momento de la instalacion.

Con este esquema, se fortalece la sostenibilidad del cronograma planteado, al
contar con mecanismos preventivos y correctivos que minimicen la probabilidad
de interrupciones y garanticen la correcta ejecucion del proyecto.

9. Seguimiento y Control

El proceso de seguimiento y control constituye el eje que garantiza la transparencia, la
trazabilidad y la eficiencia en la implementacién del proyecto. Para ello, se estableceran
mecanismos de monitoreo sistematico que permitan verificar tanto el cumplimiento de los
plazos como el grado de calidad en los resultados.

Metodologia de seguimiento:

v

Elaboracién de un cronograma detallado con hitos verificables, que sera
actualizado semanalmente.

Convocatoria de reuniones periddicas de avance (minimo una por semana) entre
la entidad y el contratista, con registro en actas formales.

Creacién de informes de avance quincenales, donde se documenten actividades
ejecutadas, porcentajes de cumplimiento y dificultades presentadas.

Implementacion de un tablero de control digital (dashboard) que consolide los
indicadores de gestion y permita la consulta en tiempo real.

Indicadores de éxito propuestos:

v

Cumplimiento del cronograma: porcentaje de actividades ejecutadas en el plazo
establecido.

Eficiencia en la instalacion: porcentaje de kioscos, televisores y pads instalados y
operativos frente al total previsto.
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v Capacitacion: numero de funcionarios capacitados vs. numero proyectado.

v/ Satisfaccion del usuario: nivel de percepcion positiva medido a través de
encuestas digitales posteriores a la capacitacion y uso de los equipos.

v' Continuidad operativa: porcentaje de equipos en funcionamiento sin fallas durante
el primer mes de operacion.

Mecanismos de control correctivo:

v' Activaciéon de planes de contingencia en caso de desviaciones en tiempo o
calidad.

v Ajuste inmediato de cronogramas con la aprobacion de la interventoria, en caso
de contingencias logisticas o técnicas.

v" Registro de todas las acciones correctivas en informes documentados para
asegurar trazabilidad y aprendizaje institucional.

Con este esquema, la entidad contara con herramientas objetivas para evaluar el avance,
identificar oportunamente desviaciones y asegurar el cumplimiento integral de los
objetivos planteados.

10. Consideraciones Finales

El presente Programa de Trabajo se ha estructurado con el fin de ofrecer un marco de
ejecucion integral, ordenado y verificable, que permita a la entidad alcanzar los objetivos
de fortalecimiento tecnoldgico y modernizacion de la atencién al usuario en un plazo
razonable y con altos estandares de calidad. En ese sentido, se plantean las siguientes
consideraciones finales:

1. Entregas progresivas y controladas

e La planificacion contempla un esquema de entregas escalonadas que favorece
una transicion ordenada hacia la adopcién de las nuevas herramientas
tecnolégicas.

e Cada etapa ha sido disefiada para desplegar componentes de manera
progresiva, asegurando que los usuarios y el personal institucional se
familiaricen gradualmente con las soluciones, reduciendo riesgos asociados a
cambios abruptos en la operacion.

e Este modelo permite la correccion temprana de posibles desviaciones,
fortaleciendo la efectividad del cronograma y asegurando la calidad en cada uno
de los entregables.

2. Documentacién y trazabilidad de procesos
o Todas las fases de implementacion seran registradas y verificadas mediante

actas de entrega, instalacion y capacitacion, lo cual garantiza una trazabilidad
completa del proceso.
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e Esta documentacion no solo servira como evidencia de cumplimiento
contractual, sino que ademas funcionara como insumo para auditorias internas,
procesos de interventoria y revisiones posteriores.

o Se fortalecera la transparencia institucional, al contar con registros formales y
verificables de cada hito alcanzado.

3. Cumplimiento integral y sin costos adicionales

e El programa se ejecutara bajo un esquema de cumplimiento integral, que incluye
la entrega, instalacién, configuracién y formacién, sin que ello implique cargos
adicionales para la entidad.

o Este enfoque asegura que el alcance inicialmente definido se cumpla a
cabalidad, consolidando la confianza en la gestién del proveedor y minimizando
el riesgo de sobrecostos o modificaciones contractuales no previstas.

o EI compromiso de cumplimiento a todo costo refleja un modelo de ejecucion
responsable y transparente, alineado con las mejores practicas de
administracion de proyectos tecnoldgicos.

4. Flexibilidad y capacidad de ajuste

e Si bien se ha establecido un cronograma claro y preciso, se reconoce que la
naturaleza de los proyectos tecnolégicos requiere cierto nivel de flexibilidad.

o En este sentido, se contempla la posibilidad de realizar ajustes menores en las
fechas de ejecucion, los cuales estaran sujetos a la disponibilidad de recursos,
factores logisticos y coordinacion conjunta con la entidad.

o [Esta capacidad de adaptacion asegura que, aun ante eventualidades, se
mantenga la continuidad del proyecto sin comprometer la calidad de los
entregables.

Conclusiones

En sintesis, el presente Programa de Trabajo se erige como una hoja de ruta integral y
sélida, respaldada en principios de eficiencia, responsabilidad, sostenibilidad y
orientacion plena al usuario. El disefio planteado no se limita unicamente a la adquisicion
e instalacion de infraestructura tecnolégica de vanguardia, sino que incorpora de manera
explicita mecanismos de gestion, formacién y aseguramiento de calidad que permiten
garantizar la continuidad y estabilidad del sistema en el tiempo.

Este plan reconoce que la modernizacion tecnoldgica solo alcanza su verdadero valor
cuando estd acompanada de un proceso de adopcion ordenado y de una gestidon
institucional consciente. Por ello, la estructura del cronograma contempla entregas
progresivas y fases interdependientes que favorecen la transicion controlada, evitando
interrupciones en la operacién y asegurando la apropiacion gradual de las herramientas
por parte de usuarios y funcionarios.
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Asimismo, la inclusidon de documentacion formal y trazabilidad de cada entrega se
constituye en un elemento diferenciador que fortalece la transparencia y la confiabilidad
del proceso, generando evidencia verificable para la entidad y garantizando un alto nivel
de control sobre el cumplimiento de los compromisos asumidos. A esto se suma un
enfoque de cumplimiento integral y sin costos adicionales, lo que refleja el compromiso
absoluto del proveedor con la calidad, la eficiencia y la transparencia en el desarrollo
del proyecto.

Oftro aspecto fundamental es la previsién de flexibilidad operativa, que reconoce la
naturaleza dindmica de este tipo de procesos y abre la posibilidad de realizar ajustes
menores en el cronograma sin comprometer la calidad de los resultados. Este
componente dota al proyecto de resiliencia y capacidad de adaptacion frente a
imprevistos, fortaleciendo la gestion de riesgos y asegurando la entrega dentro de los
plazos razonables.

En conjunto, este Programa de Trabajo no solo responde a una necesidad inmediata de
fortalecimiento tecnolégico, sino que también sienta las bases para la construccion de
un modelo sostenible de atencion al ciudadano, en el cual la tecnologia actia como un
facilitador de la eficiencia institucional, la transparencia administrativa y la mejora
continua en los servicios prestados.

Con la implementacion de los kioskos interactivos, las aplicaciones, los televisores con
reproductores digitales, los pads de calificaciéon y las herramientas de capacitacion, la
entidad no solo optimizara sus procesos de interaccién, sino que también consolidara
un vinculo de mayor confianza con la ciudadania, ofreciendo canales modernos,
accesibles y efectivos de comunicacion y retroalimentacion.

En definitiva, el presente Programa de Trabajo constituye un paso estratégico hacia la
transformacion digital institucional, proyectdndose como un referente de innovacion y
servicio publico orientado a la excelencia. La combinacién de infraestructura
tecnoldgica, planeacién meticulosa, capacitacion de talento humano y compromiso con
la satisfaccion del usuario final, asegura que el proyecto no solo cumpla con las
expectativas planteadas, sino que trascienda como una experiencia positiva, medible y
replicable en futuras iniciativas de modernizacion.

Cordialmente,

Beslts Aot Caapln

BEATRIZELENAACOSTA GUZMAN

CC No. 50.974.704
RL CORDETURC
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PLAN DE TRABAJO CONSOLIDADO - DIGITURNOS

SDS

1. Roles y Responsabilidades (Matriz RACI)

Fase / Actividad Responsable (R) | Aprobador (A) | Consultado (C) Informado (l)
Instalacion de kioskos y aplicaciones Contratista Supervisor Area TIC SDS Usuarios
Configuracién de software Contratista Area TIC SDS Interventoria Usuarios
Pruebas funcionales iniciales Contratista Supervisor AreaTIC SDS | Direccién SDS
Instalacion de televisores y players Contratista Supervisor Area Comunic. Usuarios
Activacion de pads electrénicos Contratista Supervisor Area Calidad Direccion SDS
Plan de capacitacion (asesores y TIC) Contratista Supervisor Area Talento Todos
Entregables y actas de cierre Contratista Supervisor Direccién SDS Todos

2. Criterios de Aceptacién y Validaciéon

Entregable Criterio de aceptacion Validacion

Funcionamiento estable, conectividad y
accesibilidad

Actas de recibo + pruebas
funcionales

Kioskos instalados

Aplicativo Kioskos Compatibilidad y sincronizacion de sistemas |Checklist técnico + prueba piloto

Tablets encuestas Acta de entrega + simulacion de

encuestas

Datos en tiempo real y sincronizacion

Checklist audiovisual + acta de
instalacion

Televisores y players Reproduccién continua con calidad

Pruebas funcionales + acta
validacion

Pads electrénicos Envio inmediato de datos

Capacitacion asesores Evaluacion final >80% Asistencia + evaluacion practica

Capacitacion TIC Soporte preventivo ejecutado Informe + checklist competencia

3. Indicadores de Impacto

Reducciéon de tiempo promedio de espera: Meta: -30% frente a linea base. % de ciudadanos
que usan kioskos vs atencion presencial: Meta: minimo 40% en 1er trimestre. Nivel de
satisfaccion ciudadana: Meta: >85% calificaciones positivas. Disponibilidad operativa de
equipos: Meta: 95% uptime en primeros 3 meses.
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4. Cronograma tipo Gantt

Cronograma tipo Gantt - Proyecto Digiturnos

Kioskow!mtmm-

Kioskos - Aplicativop %eoskos - ‘w“
Aplicacién en puestos|  Aswscin en m,.-
Tablets de encuestast Tadlets de encuestas

Configuracion tablets (w-:wum-»-«\.

Televisores - Recepcioén | Teiovisores - ﬂ«oor.u-
Televisores - Instalacion b Televisores - w.‘.w-
Pads de servicio Pags ce ww..-

Capacitacién - Asesores | Capaciacion wa—.
Capacitacién - TICs | Capaciacssn hc.
06-oct 07 - oct 08 - oct 09 - oct 10 - oct 11 - oct 12 - oct 14 -oct 18- oct
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5. Flujo de Fases

Diagrama de Flujo de Implementacién (Profesional)

6. Checklist de Entregables por Fase

Etapa Entregable

Kioskos y Aplicaciones Acta de recibo de kioskos

Kioskos y Aplicaciones Pruebas funcionales de software
Kioskos y Aplicaciones Informe de integracion con sistemas
Kioskos y Aplicaciones Acta de instalacion de tablets
Televisores y Pads Acta de entrega de televisores y players
Televisores y Pads Checklist de calidad audiovisual
Televisores y Pads Informe de validacion de pads
Capacitacion Plan de formacién aprobado
Capacitacion Listas de asistencia firmadas
Capacitacion Evaluaciones practicas de asesores y TIC
Capacitacion Acta de cierre de capacitacion

Se entrega a los 28 dias del mes de septiembre de 2025.

Cordialmente,

Besfts ©eoshs Caapln

BEATRIZ ELENA ACOSTA GUZMAN
CC No. 50.974.704
RL CORDETURC
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