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Resumen

El presente proyecto propone la implementacion de una herramienta para mejorar los servicios
que presta el &rea de mesa de ayuda en la Universidad Piloto de Colombia, basada en las buenas
practicas de ITIL, buscandoejorar la confiabilidad y atenci@los usuarios internos y externos
que tengan contto directo con la universidatisminuyendo el nimero de incidentes
presentados. De acuerdo a esta@locumento presenta un analidéslasfalencias del sistema
actualnente implementado y en detallel dambio que traeria la herramienta de administracién
de gestion dencidentes yrequerimientos.

ABSTRAC
The present project proposes the implementation of a tool to improve the services provided by
the support desk area at the Universidad Piloto de Co#grbhased on ITIL good practices,
seeking to improve reliability and attention to internal and external users who have direct contact
with the university by decreasing the number of incidents presented. According to this, the
document presents an analysishe shortcomings of the system currently implemented and in

detail of the change that the incident and requirement management tool would bring.
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Introduccion

En el mercado actuade sabe que hoy por hegn cada vez mas las necesidades de buscar
una herramienta de administr@eide los recursos tecnoldgiapse optimice tiempos, aumente la
prodictiva, preste un mejor servicite respuesta efectiydlevando a una entera satisfaccion a
las necesidades lddientei usuario, todo mediae las buenas practicas de ITdL cual su
principal elemento es el servicio y el conjunto de recomendaciones que se centran en la forma en
la que se crea el servicio, quienes son los responsables de su mantenimietfikcarideidies
son los objetivos que persigue y sobre todo poder cuantificar la calidad de dicho servicio que se
esta dando al cliente. Algunos de los conceptos importantes en la filosofia ITIL son: Servicio,
cliente, calidad y mejora continu®erez, 2012)

Igualmentelas empresas buscan prestar el mejor servicio con una alta cpfidadptener
la capacidad de un mayor posicionamiento, en ekquenga la posibilidad de tener méas

competitividad frente a otras empresasgiante la buena gestion de sus procesos.
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1. Planteamiento Inicial Del Proyecto

1.1. Antecedentes

1.1.1 Antecedentes del problema, necesidad u oportunidad

Teniendo en cuenta los servicios de tecnologia que se prestan en la Universidad Piloto de
Colombia, la Direccion d€ecnologia de la Informacion encuentra la necesidad de mejorar el
servicio prestado por la mesa de ayuda en cuanto a los procedimientos, herramienta de gestion de
incidentes y personal de soporte mediante las buenas practicas de ITIL (Libreria de
Infraestuctura de Tecnologia de la Informacion).

La Universidad Piloto en su actualidad cuenta con System Center Services Manager como
herramienta de gestion de incidentes y requerimientos, la cual no cumple con las necesidades que
la comunidad requiere. Adanal, no se cuenta con el catalogo de servicios, asi como sus ANS

(Acuerdos de Niveles de Servicios).

1.1.2Descripcion del problema
Dentro del Portafolio de Proyectos de la Universidad Piloto, se encuentran los proyectos de
Expansion, actualizacion yutinuidad que apalancaran los objetivos y metas estratégicas
corporativasLos proyectos de Actualizacién en su alcagoatemplan la intervencion en
software y hardware; de manera que la infraestructura existente alcance o mantenga estandares de
crecimento empresarial para lograr una operacién y mantenimiento eficientes, asegurando la
integridad y confiabilidad de la infraestructura, seguridad de la informacion, confiabilidad y

excelencia en la atencion a usuarios que tengan contacto directo condesidad/ Piloto,
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manteniendo sostenibilidad ambiental, bajo el cumplimiento normativo y de politicas
corporativas.
La situacion actual de la herramienta de Administracién y Gestion requiere una intervencién que
permita mantener la confianza y niveles destaccion de la operacion con integridad,
confiabilidad y eficiencia.

Con la iniciativa planteada se realizara el cambio de Herramienta de Administracion y Gestion
de incidentes y requerimientos, donde se implementaran buenas practicas usadageptida |
de servicios de tecnologias de la informacion, con el fin de mitigar el riesgo de incumplimiento
de solicitudes generadas por la comunidad, ya que esto genera insatisfaccion y deterioro de

imagen de la Universidad.
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Figura 1. Arbol de Problemas

ARBOL DE PROBLEMAS

18 de febrero 2020

HERRAMIENTA DE SERVICE MANAGER NO CUMPLE CON LA NECESIDAD DE LA
COMUNIDAD PILOTO.

[ |

Comunicacién Mo hay una correcta
Limitada con CITIUS. clasificacién de incidente

No esta dea rrollacl_z edl PO rtarItWieb No se pueden generar estadisticas
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1.1.3.0ODbjetivos del proyecta
Por medio del andlisis del problema a tratawsu respectivo arbol de problemapor medio
de una lluvia de idease puedelaborar un arbol de objetivosl cual sirve de herramienta para
determinar los objetivos principalesbjetivos especificog fines directos e indirectakel

presente proyecto.

Objetivo General
Implementacion herramienta de administracion y gestion de mesa de ayuda basada en las
buenas practicas de ITIL (Libreria de Infraestructura de Tecnologidrferaacion) en la

Universidad Piloto de Colombia.

Obijetivos Especificos
- Aplicar las buenas practicas de ITIL.
- Desarrollar el Catalogo de Servicios de TI.
- Ajustar la Politica de Administracion y Gestion de Incidentes.

- Implementar ldherramienta de Gestion de Incidentes de Requerimientos (ARANDA).



Figura 2. Arbol de objetivos
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*  Aplicar las buenas pricticas de ITIL IMPLEMENTACION HERRAMIENTA DE

ADMINISTRACION Y GESTION DE MESA DE
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* Desamollar el Catdlogoe de Servicios de TI.

®  Ajustar |a Politica de Administracion y Gestion de Incidentes.

* Implementar la hermmientz de Gestién de Inddentes de
Requerimientos (ARANDA).
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y requerimientos por los
agentes de servicio apoyados de
la (CMDB)

Interaccion con APP movil
para el reporte de
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requerimiento.

Fuente: (Construccion del autor, 2019)




Implementacién Herramienta De Administracid0

1.2. DescripcionOrganizacion Fuente Del Problema o Hcesidal

1.2.1Descripcidongeneral.

Teniendo en cuenta los servicios de tecnologia que se prestan en la Universidad Piloto de
Colombia, la Direccion de Tecnologia de la Informacién encuentra la necesidad de mejorar el
servicio prestado por la mesa de ayuda en cuanto a los procedimientosjdréa de gestion de
incidentes y personal de soporte mediante las buenas practicas de ITIL (Libreria de
Infraestructura de Tecnologia de la Informacion).

La Universidad Piloto en su actualidad cuenta con System Center Services Manager como
herramenta de gestion de incidentes y requerimientos, la cual no cumple con las necesidades que
la comunidad requiere. Adicional, no se cuenta con el catalogo de servicios, asi como sus ANS
(Acuerdos de Niveles de Servicios).

La Implementacién de la Herragmta de Administracion y Gestion de Mesa de Ayuda basada
en las buenas préacticas de ITIL en la universidad piloto de Colombia surge por la necesidad de
mejorar la confiabilidad y atencién a los usuarios internos y externos que tengan contacto directo
con k universidad, aumentando la satisfaccion de la atencion prestada y disminuyendo el nimero

de incidentes presentados.

1.2.2 Direccionamientoestratégicode la aganizacion.

Objetivos estratégicos de la organizacion:

1 Acercarse a las unidadasadémicas y administrativas en busqueda de soluciones

informaticas.
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Elaborar un plan de atencion a las necesidades de sistemas de informacion de las unidades
académicas y administrativas.

Ayudar a las unidades académicas al mejoramiento y las recomemdacie los
informes de acreditacion con soluciones informaticas.

Articular los sistemas de informacién para aportar valor agregado y que ayuden a la toma
de decisiones.

Brindar apoyo para la implementacion de aplicaciones informaticas para al modelamiento
de procesos académicos y administrativos.

Incorporar la virtualizacién, la computacion en la nube y la convergencia de servicios
para optimizacién de recursos tecnoldgicos.

Incorporar la consolidacion de servidores y la virtualizacion pgeantizar la
escalabilidad y la flexibilidad de la infraestructura de los sistemas de informacién y las
estaciones de trabajo.

Definir e implementar la plataforma e infraestructura tecnoldgica virtual que soportara
los sistemas de informacion actualesityfos.

Definir e implementar las estrategias de renovacion tecnoldgica.

Construir una red convergente de datos con el fin de proporcionar una variedad de
servicios para el beneficio de la comunidad universitaria.

Garantizar la incorporacion de las mejopecticas para la gestion y administracion de

los Sistemas de Informacién y Tecnologias de Informacion

Incorporar de metodologias para la administracién y gestion de los Sistemas y

Tecnologias de Informacion
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- Implementar la mesa de ayuda como Unico ppata gestién de incidentes, problemas
y requerimientos tecnologicos

- Acoger estandares para la implementacion en Sistemas y Tecnhologias de Informacion
que aseguren la confidencialidad, la integridad, la disponibilidad y la continuidad

- Asegurar que la Indestructura tecnolégica corresponda al crecimiento y desarrollo de la

Universidad, alineando con los avances tecnoldgicos

1 Politicas institucionales
La direccion de Tecnologia de la Universidad Piloto de Colombia cuenta con politicas de
calidad y servicio, las cuales se encuentran avaladas por Auditorias de procesos y

certificaciones en normas de calidad.

1 Mision
La Direccion de Tecnologias de la Informacion es una unidad administrativa al servicio de
la academia y la administracidqye tiene como mision el direccionamiento estratégico
enmarcado en el Plan de Desarrollo Institucional, haciendo énfasis en los sistemas y las
tecnologias de la informacion y la comunicacion, con el objetivo de facilitar la gestion y la
toma de decisionen miras a la competitividad, la calidad, la eficacia y la eficiencia de los

procesos de la Universidad.

{1 Vision
La Direccion de Tecnologias de Informacion, en el afio 2019 sera reconocida por la
comunidad universitaria, como una unidad estratégieaadicula e integra los Sistemas de

Informacion, apoyado en las mejores tecnologias y la eficiencia de sus procesos, facilitando a
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las unidades académicas y administrativas la mas prudente y juiciosa toma de decisiones, en

consonancia con la excelenciadémica e institucional.

1 Valores

- Respeto: Para la Universidad Piloto de Colombia es fundamental el respeto, con
nuestros estudiantes, administrativos, profesores y toda la comunidad en la que se
desarrolle un proyecto.

- Calidad: Siempre damos de toda nwesapacidad profesional para responder a
nuestros clientes con proyectos de la méas alta calidad y garantia.

- Compromiso: La institucion siempre esta comprometida en generar valor en todas tus
actividades realizadas.

- Honestidad: Se expresa siempre con lad®&a de nuestros proyectos, actuando con

transparencia y rectitud.



1 Mapa estraggico

Figura 3. Mapa Estratégico
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1.2.3Estructura organizacional.

Figura 4. Estructura Organizacional
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1.3. Caso De Mgocio
1.3.1Descripcion de #ernativas.
Se consideran inicialmente dos opciones de proyasmtoel fin de determinar la \bdidad de
cada una de las propuestgiscuanto a cumplimiento de objetivos tanto generadspgcificoslel

problema como los objetivos estratégicos dagttucion

Alternativa 1:

Solucién Tecnologica que lpermitaal area de Tecnologia de la Universidad Piloto de
Colombia, gestionar los casos relacionados con los activos de la compafia y las necesidades
tecnoldgicas requeridas a diario en la mesa de ayuda, incluy@ndejoraen losservicios

profesionalegpara realizar la implementacion de esta solucion

Alternativa 2:

La Universidad Piloto de Colombia manifiesta su intencion de contratar el servicio de Mesa de
Servicios Tecnoldgicos para la gestion de los niveles de soporte nivel 1 (para lascgedés/ B
Seccional Alto Magdalena) y soporte de nivel 2 (para la sede Bogotd), encargados de la gestion
resolucién de incidentes y requerimientos relacionados con los servicios tecnolégicos ofrecidos a
la Comunidad Universitaria. Se busca ofrecer estecsemwiediante la modalidad de Outsourcing
por medio de un tercero que esté en la capacidad de garantizar altos estandares de calidad y
cumplimiento, basdndose en marcos de referencia de reconocimiento mundial para la gestion de

servicios de tecnologia.
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1.3.2Criterios de seleccidénde alternativas.
Para el analisis y seleccion de la mejor alternativa para desarrollar el proyecto, se tendran en
cuenta los siguientespectogon surespectivo criteriale evaluaciéomlando como alternativa a
elegir laquetenga mayor puntaje en la sumatoria de resultaiendo la mas alta la mas
favorable aportando una calificacion de entre 0 como nulo, 3 menor, 5 intermedia y 10 mayor
Tablal

Grado de satisfaccion

GRADO DE SATISFACCION

NULO 0
MENOR 3
INTERMEDIA 5
MAYOR 10

Fuente: (Construccion del autor, 2019)

1 Inversion Seevaluara el proyectde acuerdo colainversion Se tienen las
siguientes categorias: Requerimiento de Servicios Auxiliares, Costos de Instalacion.
1 Técnicos Se evaluara el proyecto de acuerdo a los criterios técnicoeleéantes
Se evalla, respecto a las siguierttsgoriasConfiabilidad, Eficiecia, Ventanas
operativas, Costos dmftwarea implementar.
1 Operacion y mantenimient8e evaluara el proyecto de acuerdo a los criterios de
Operacion y mantenimiento teniendo en cuessasiguientes categoridsostos de
operacién, experiencia de la solucion, costos de mantenimiento, facilidad de

operacion.
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1  Administrativos Se calificadeacuerdo cota garantia y soportes que brinden cada

una de las alternativas.

1.3.3 Andlisis de alternativas

Alternativa 1:

1 Inversion:La alternativa 1, tiene un valor de inversion de $16.180S0D. Vabr del
total del proyecto.

1 Técnicos:Se toman en cuentasos de éxito de implementaciones realizadas a otras
universidades. Teniendo en cuenta esto, se procede analizar los criterios de seleccion
técnicos mencionados anteriormente (Confiabilidad, Eficiencia, Ventanas operativas,
Costos de equipos a implemean)taSeobtieneporcentajes de satisfacciéfios
confiabilidad y eficiencia, las ventanas operativas permitiran la operacion y
continuidad sin afectar la prestacion del servicio. Los costos de equipos a
implementar son bajos, puesto que se tendran seegidotuales y un solo servidor
fisico.

1 Operacién y mantenimiento: Costos de operagidostos de mantenimiento se
definen en el presupuesto de la herramientaxpeariencia de la soluci@e mide
por los casos de éxito presentados en implementaciamealizadas pootras
universidadesdonde se obseryacilidad de operaciby mantenimiento a la
solucién.

1 Administrativos: Se califica de acuerdo a la garantia y soportes que brinden cada una

de las alternativas.
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Alternativa 2:

T

Inversion: La alternativa 2, tiene un valoensuable inversion de #.332,71. Para

un contrato outsourcing de 12 meses.

Técnicos:Se realiza un analisis de confiabilidad y eficiencia, tomando como valor
principal la experiencia de los oferentes (tieng@eriencia), obteniendo porcentajes
de satisfaccion altos. Con relacion a las ventanas operativasjigaranen tiempos

de hora muerta, planificandolas cada determinado tiempo para no interrumpir la
prestacion del servicio. Los costos de equipospeimentar son altos, puesto que se

la contratista deber& suministrar equipos para la toda la operacion.

Operacién y mantenimientbos mstos de operacigncostos de mantenimiento se
definen en él presupuesteensual, respectlafacilidad de operaciose evalian los
PDT mensuales propuestos donde se obtienen un porcentaje de satisfaccion medio.
Administrativos: Se califica de acuerdo a la garantia y soportes que brinden cada una

de las alternativas.

1.3.4 Selecciénde dternativa.

De acuerdo comste andlis, se asigna un porcentaje de ponderacion a cada criterio de seleccién

como se observa en el cuadro de evaluacion de alternativas.

Tabla?2

Cuadro de evaluacioén de alternativas

TECNOLOGIAS SELECCIONABLES
TEM CRITERIOS DE SELECCION PARA ADMINISTRACION Y
GESTION DE MESA DE AYUDA
CRITERIO % PONDERACION HERRAMIENTA OUTSOURCING
INVERSION 30% 6,5 5
1 Requerimiento de servicios auxiliares 5 5
2 Costos de instalacion 8 5

TECNICOS 30% 8,25 6,25
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TECNOLOGIAS SELECCIONABLES
ITEM CRITERIOS DE SELECCION PARA ADMINISTRACION Y
GESTION DE MESA DE AYUDA

CRITERIO % PONDERACION HERRAMIENTA  OUTSOURCING
3 Confiabilidad 8 8
4 Eficiencia 9 9
5 Ventanas operativas 9 5
6 Costos de equipos a implementar 7 3

OPERACION Y MANTENIMIENTO 30% 7,50 5,25
7 Costos operacion 5 3
8 Experiencia de la solucion. 8 5
9 Costos de mantenimiento 9 8
10 Facilidad de operacion 8 5
ADMINISTRATIVOS 10% 8 7
11  Garantia/soportes de la tecnologia. 8 7
TOTALES 100% 7,475 5,65

GRADO DE SATISFACCION

NULO 0
MENOR 3
INTERMEDIA 5
MAYOR 10

Fuente: (Construccion del autor, 2019)

Teniendo en cuenta la importancia de estos porcentag@gtiecion, se logrdos siguientes
resultadospromediando lo asignado a cada categoria de los criterios a evaluar

1 Inversién: Herramienta 1 (6.3putsourcing (5).

1 Técnicos: Herramienta 1 (8.25), Outsourcing (6.25).

1 Operacién y Mantenimiento: Herramienta 1 (7.50), Outsourcing (5.25).

1 Administrativos: Herramienta 1 (8), Outsourcing (7).

Se observa que la alternativa 1 (Herramienta), obtiene ntajeude 7,47% cual es mayor al
resultado obtenido por la alternativa 2 (outsourcing) con un puntaje de 5.65
La alternativa seleccionada fleel (Herramienta)ya que esta cumple con los criterios
fundamentales de ldniversidad tales como las poi@as institucionales, las cuales mencionan

gue la organizacién en un periodo de tiempo, tiene que seguir creciendo no solo en productos o
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servicios si no a nivel operativo, también cumple con el objetivo primordial que es el aumento de
estudianteslebido aque con el nuevo servicio el cliente tendria una mayor satisfaccion en la

solucién de los incidentes con menores tiempos de respuesta y unaradimlidad

1.3.5Justificaciéon del proyecto.

Dentro del Portafolio de Proyectos de la Universidad Pigg@ncuentran los proyectos de
Expansién, actualizacion y continuidad que apalancaran los objetivos y metas estratégicas
corporativas.

Los proyectos de Actualizacion en su alcance contemplan la intervencion en software y
hardware; de manera que l&&estructura existente alcance o mantenga estandares de
crecimiento empresarial para lograr una operacion y mantenimiento eficientes, asegurando la
integridad y confiabilidad de la infraestructura, seguridad de la informacion, confiabilidad y
excelencia e la atencidn a usuarios que tengan contacto directo con la Universidad Piloto,
manteniendo sostenibilidad ambiental, bajo el cumplimiento normativo y de politicas
corporativas.

La situacion actual de la herramienta de Administracion y Gestion requia intervencion
que permita mantener la confianza y niveles de satisfaccion de la operacién con integridad,
confiabilidad y eficiencia.

Con la iniciativa planteada se realizara el cambio de Herramienta de Administracion y Gestion
de incidentes yequerimientos, donde se implementaran buenas practicas usadas para la gestion
de servicios de tecnologias de la informacion, con el fin de mitigar el riesgo de incumplimiento
de solicitudes generadas por la comunidad, ya que esto genera insatisfaetéiogodie

imagen de la Universidad.
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1.4. Marco Teorico

La mesa de servicio (Service Dgsls implementada constantemente por las empresas, en
donde se encuentra un conjunto de recursos tecnolégicos y humanos con el fin de dar soporte y
soluciones a los incidentes y requerimientos presentados, relacionados a las tecnologias de la
informacion [1). También permitiendo que sea el Unico contacto entre los usuarios tanto internos
como externos de una empresa.

Anteriormente, la mesa de servicios era percibida como solo un servicio postventa sumamente
técnico que se limitaba a arreglar lasdalén los equipos computacionales sin mas atencion y
especializacidén acerca del cliente. Sin embargo, hoy en dia para las empresas se ha convertido en
un area de suma importancia para su desarrollo y su auge sigue en a((bezatwia2012)

Lo cual hapermitido que las areas de Tl tengan un crecimiento y presenten cambios cada dia
mas exigentes, con el fin traer beneficios significativos para las organizaciones mayor eficacia en
su evaluacion, el control y el seguimientor pllo desarrollan estrategias que juegan un papel
muy importante dentro de las organizaciones dando asi estdndares que pueden ser aplicables a
todos los sectores de la empresa.

La calidad juega un gran papel ya que debe de ser conformados pdosdadtegrantes de la
compaiiia dirigidos hacia un mismo objetivo en comun (calidad total) y garantizar que los
procedimientos en la elaboracion de los productos y la prestacidon del servicio sean eficientes y
eficaces, en una mejora continua para garanfizeompleta satisfaccion de los clientes.

Por esa razon la Gestidon de la Calidad va mas alla del pleno rendimiento de la empresa. Es
una filosofia de trabajo, en la que todos los departamentos y profesionales integrantes de la
organizacién estan ngencidos de que, realizando cada uno sus tareas de forma éptimay

sistemética consiguen un objetivo comurCédidad,por tanto, la satisfaccion del cliente.
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Si bien esta &rea también busca mejorar sus procesos a partir de la buenas practlcas de ITI
(Informatién Technology Infrastructure Librarf)l a c u a l proporciona un pl
sistem8tico para | a pr ovi(Bon, 2008) meenitiendoruvai ci os de
mejora de operacion en los servicios y planteaciclo de servicio los cuales incluye 5 fases que
son estrategias de servicio, disefio, transicion, operacion y mejora continua, haciendo que los
procesos generen valor e igualmente que los servicios sean oportunos y confiables.

1.5. Marco Metodoldgico
1.5.1Métodos de investigacion
Existen diferentes métodos de investigacién los cuales citamos a continuacion:
- Deductivo

Consiste en obtener conclusiones particulares a partir de una ley universal. Mientras que en el
método inductivo se parte de los hechag hacer referencias de caracter general, el método
deductivo parte siempre de verdades generales y progresa por el razonaj@ssap2011)

- Inductivo

El método inductivo es un proceso en el que, a partir del estediasos particulares, se
obtienen conclusiones o leyes universales que explican o relacionan los fendmenos estudiados.
Inicialmente se separan los actos mas elementales para examinarlos en forma individual, se
observan en relacion con fendmenos similssedormulan hipotesis y a través de la
experimentacion se contrasté@ssa, 2011)

- Descriptivo

Una investigaci-n descriptiva: APretende rec
en que los fendmenos en estuedtan ocurriendo, sin que el investigador haga intervenir o evite
la intervencion de algunas variables. Se trata de describir en qué consiste el fendmeno, cémo se

relacionan sus partes con el todo, cuales son sus caracteristicas prisio(@ata, 2011)
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- Disefio de Investigacion
La investigacion es descriptiva, porque va a determinar el estado actual del servicio de la mesa de
ayudade la Universidad Piloto de ColombHl.objetivo centralle la investigacion descriptiva,
esla descripcion de fendbmenda cual g sitia en un primenivel del conocimiento cientifico.
Usa la observacion, estudios correlaciones y de desafdloavarria, 2002)os métodos mas
adecuados para el tipo de investigacion de ingenieria de sistemas son el inductivo y déghuctivo.
nuestra investigacion se dice que es inductivo, porque se induce que los datos a utilizar en la
muestra seran representativos de la poblaciérggrmiguientese considera deductivo porque
los resultados obtenidos en la muestra serian los mismdtadeswbtenidos en la poblacion. El
disefio de la investigacién es Cuasi Experimental con estrategia transaccional, tienen como
objetivo describir relaciones entre dos o mas variables en un momento determinado, y para tal fin
se utilizaron las técnicas dacuestas, y observacion. Los disefios cuasi experimentales también
manipulan deliberadamente, al menos, una variable independiente para observar su efecto y
relaci-n con una o m8s variables dependientes
el grado de seguridad o confiabilidad que pueda tenerse sobre la equivalencia inicial de los
grupos. En los disefios cuasi experiméntales los sujetos no se asignan al azar a los grupos ni se
emparejan, sino que dichos grupos ya estan formados antes del erp@rson grupos intactos
(la razon por la que surgen y la manera como se formaron es independiente o aparte del
experimento)(Cabré, 2012 on respecto al disefio metodoldgico se aplicara el de sucesiéon o en
linea, conocido tabién como método Pre T@sPost Test el cual consiste en: La muestra
tomada para el presente estudio de investigacion. Medicidén de la Variable Dependiente antes de
aplicar la variable independiente (PfEest). Medicion de la Variable Dependiente despieé
aplicar la Variable Independiente (Pe3test). Se puede representar mediante la siguiente

simbologia: M1, O1, X, O2. M1: O1 X O2 En donde: M1: La muestra tomada para el presente
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estudio de investigacion. O1 : Servicio de la mesa de ayuda (anteSe®/cio de la mesa de
ayuda (después) X : Implentanion Herramienta de Administracion y Gestion de Mesa de
Ayuda basada en las buenas practicas de ITIL.

1.5.2Enfoque ceinvestigacion

Para el desarrollo del proyecto se utilizara un enfoque de inva@8tigaixto (cuantitativa,

cualitativg. Esta investigacion se desarrolla a través de la recoleccion de datos y analisis
estadisticos deiveles de satisfaccion, obtenidosegnrevistas cuyo publico objetivo sttas las
personas que tengaontacto directo e indirecto con la Universidad Pgotsi mismo, se definen
parametros para definir el impacto cualitativo que la implementacida derramientgodria
llegar a teer en el nivel de satisfaccion por [grsonas interesadas.

1.5.3Tipo deinvestigacion

Teniendo en cuenta los casos de éxito implementados en otras universitdipbes,de

investigacién a aplicar es la descriptive que elproposito es especificar y fortalecer las
propiedades que mejoraran la calidaghasstacion dedervicio agrupos, comunidades o cualquier
otra representacion de nuestro publico objstodescribe, analiza e interpreta los datos obtenidos,
en términos de porcentaje de satisfaccion claros y precisos.

1.5.4 Herramientas para la recoleccion deriformacion.
Dentro de las herramientaautilizarpara la recoleccion de informacién en el desarrollo de este
proyecto tenemos las entrevistas, encuestas y observaciones. Se ejecutan encuestas de
satisfaccion periédicas una vez haya finalizado la implementaciérhderéamienta. Las
encuestas se realizan con el fin de medir el nivel de aceptacion y satisfaccion de la herramienta.
La encuestastaconformada por las siguientes preguntas:

1 ¢, Considera que el servigioestado por CITIUSumple con sus necesidades?
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1 ¢, Cual s el servicio ddecnologiacon el cual ha tenido mayores incideftes
1 ¢ El tiempo de respuesta para resolver los incidentes y requerimientos relacionados al
servicio deTecnologiees el adecuado?
1 ¢,Considera que el servicio prestado@BrlUS es de calidad y aporta valor a la
Universidad?
1 Es importante para la Direccion de Tecnologia de la Informacién conocer sus
observaciones para continuar mejorando el servicio prestad@i p&S. Por lo
tanto, agradecemasis comentarios.
No se cuenta coresultados de esta ensteée ya que se aplicar@lespuésle haber
finalizado el proyecto. Esta encuesta aportara al proyecto en cuanto a la mejorar continua
del servicio prestado por el Centro de Servicios de TecndldgialUs.
En las reuniones para desdlo de las actividades del proyed® utilizarartécnicas como lluvia
de ideas
1.5.5Fuentes de informacion (pimarias y secundarias).
- Primarias.

Se utilizaran fuentes de informacion primaria o directa como usuarios del sistema,
administradores da herramienta, analistas de soporte, desarrolladores, jefes de area 'y
directivos.

- Secundarias.

Dentro de las secundariss utilizarda documentacion almacenada en las herramientas del

software de gestion de incidencias actual a manera de consefiggigncia, para el desarrollo del

proyecto.
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2. Estudios Y Evaluaciones

2.1.Estudio De Mercado
El equipo déproyecto centré sus investigaciones de mercado en los proveedores mas cercanos
a la entidad, ya que considero una ventaja que conocen el negocio y las necesidades de servicio
dela mesa de ayuda de la Universidpdr este motivaedisefié estudios de noado en 2
etapas, preparacion y evaluacion.
Dentro de la fabricacidon del estudio de mercado para la Mesa de Sateitdosniversidadse
tuvieron en cuenta:
1 Estudios Técnicos
1 Estudios Administrativo y Legal
También se determind trabajar con logetes de profundidad de Perfirefactibilidady
Factibilidad.
Dentro de la construccion del documento de estudio de mercado se incluyeron los siguientes
items importantes:
1 Definicion del problema
| Necesidades y Fuentes de Informacion
1 Disefio daecopilacion y tratamiento estadistico de datos
1 Procesamiento y analisis estadistico de datos
Ya que la entidad no contaba con un centro de servicios en el cual se pudieran converger todas
las solicitudes de los usuarios internos, se trabajé effiadise estudio de mercado para

servicio gque sirviera como punto Unico de contacto o mesa de servicio y soporte que tuviese una serie

de caracteristicas basicas dentro de las que se establecieron las siguientes:

1 Registrar todos los detalles de las Inoitlas y Peticiones de Servicio.
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Asignar codigos de prioridad y categorias.

Proporcionar la primera linea de soporte para resolver en primer nivel de las Incidencias y
Peticiones de Servicio.

Escalar Incidencias y Peticiones de Servicio cuando sea necesario

Mantener a los usuarios informados del progreso de su caso.

Cerrar todas las Incidencias y Peticiones de Servicio resueltas.

Formalizar el recibo de nuevos servicios a la mesa de servicio.

Asegurar la correcta documentacion de los casos manejados pordeda herramienta.

Crear y administrar una base de conocimiento que permita obtener informacién en el
momento de presentarse un evento adverso en la operacion.

Realizar informes de gestidén y analizar tendencias.

Adicionalmente a medida que el proieavance y se empiecen a manifestar victorias

tempranas sobre su desarrollo se evaluara el impacto presentado sobre las operaciones de la

entidad, estas seran medidas a través de la progresion en el indice de satisfaccion medido por

encuestas y los indidares seleccionados por el equipo.

2.1.1 Poblacion.

La poblacién objetiva por cubrsion los estudiantes, docentes, administrativos y todas

aguellas personas que tengan contacto con la Univerkadamjales son cerca d8@0 usuarios,

presentando porcentajes de insatisfaccion superiores aES&sepresenta un promedio a la

Herramienta cerca dd.950usuarios que se encuentran insatisfechos con el soporte actual.

2.1.2 Dimensionamientodemanda

Existe la necesidad inmediata del usuario para que le sean resueltos los problemas y/o

inquietudes que se les presentan con las herramientas
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Los criterios que inducirian para que los usuarios accedan al servicio serian:

1 Inconvenientes con el aplicativo.

1 Falta de conocimiento en el manejo de las herramientas.

1 Fallos de conectividad.

1 Inconsistencia en los datos del aplicativo.

El soporte @ la mesa de ayuda cubriria los cercd.880usuarios que tienen la insatisfaccion
de la solucién de sus problemas; generando en ellos mayor credibilidad, fiabilidad y grado de
satisfaccion en el servicio y las herramientas que presta y ofrece la @irdecTecnologia de la
Universidad Piloto de Colombia.

2.1.3Dimensionamientooferta.

Para este estudio pondremos en oferta la solucién presentada por ARANDA (Herramienta de
Administracién y Gestion de Mesa de Ayuda basada en las buenas practida3. de
La mesa de ayuda estara ubicada en la ciudad de Bogotd, sin embrago; tendréa cobertura a nivel de
todas las sedes de la Universidad Piloto.
Para el estudio de la oferta se utiliza el siguiente criterio:

1 Variables relativas al entorno (usuarios aprados atendido®00 usuarios, cantidad de

llamadas por me2000aproximadamente)

1 Variables relativas y a la competencia.

2.1.4Competenciai precios
El proyecto hace referenciaraplementaiuna herramienta de gestion y administracion para la
mesa deyuda en las instalaciones de la Universidad Piloto, con el fin de dar la solucién y el

soporte de los problemas que se presentan en las herramientas, y que es un servicio que sera
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prestado a los usuarios directos de la institucion, no se tiene compatganeni precio del

servicio que se presta.

2.1.5Punto equilibrio oferta i demanda
El proyecto de la Mesa de Servicio esta catalogado como un proceso de intervencion por lo que la
busqueda de mejoramiento se medira en dos puntos esenciales:
El aumento del indicador de satisfaccion que se calcula en la mesa de servicio a traves de
encuestas y valoraciones en la pagina de registro, actualmente este porcentaje de satisfaccion se
encuentra en ubb% y lo deseable es moverlo hasta un 95%.
La reduccion deolicitudesanuladas, mal atendidas o con bajo registro de atencion, representan
un porcentaje importante de la operacion, el proceso de reduccion dksitasiesno
atendidasera uno de los puntos de mejoramiento tangibles, pantm éapunto de equilibrio se
alcanzara en el momento en que no se téalgacia en solicitudes ratendidagle los usuarios,
se inicia corb5 % para el primer trimestre de la operacién después de iniciado el proceso de
adopcion de la metodologia y sa avanzando en 8)3% durante los siguientes 12 meses, esto

cerrara la brecha para alcanzar el equilidBiolicitudesno atendidas O fA.cer 00)

2.1.6 Determinacién de precios.
Teniendo en cuenta que el proyecto hace referengiplamentaiuna mesa de ayuda en la
Universidad pilotgara la solucion y el soporte de los problemas que se presentan en la
herramientactual y que es un servicio que sera prestado adoarios directos de la institucion

no se tiene competencia alguna ni prel@bservicio que se presta.
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2.1.7 Canales de comercializacion
El centro de Servicios deecnologiacuenta con un sitio wekn el cual se brindan los
servicios compCambio de contrasefia (autoservicio), manuales de instalacion (software para
equipospersonales), accesos a los sistemas de informacion (correo, moodle, bases de datos
bibliograficas,conectividad wifj entre otros.). Estos servicios son administrados y gestionados

por medios de la herramienta ARANDA.

2.2. Estudio Técnico

2.2.1Disefioconceptual del proceso o bien o producto.

Evaluadas las alternativas por medio de las cuales se puede afrontar esta problematica, se
establece que la opcién mas apropiada y con mayor beneficio, es la realizar la implantacién de un
modelo de operacion la Mesa de Servicios basado en la metoddlthgias con el fin de
mejorar sustancialmente la atencion a los usuarios internos de la entidad a través de los 5
principales procesos de esta metodologia

El proyecto se desarrollara en las instalaciones de la Universidad Piloto de Colombia,
reconocila en el ambito de la educacion, institucion dedicada a impulsar profesionales en
carreras de vanguagligenerando valor para la competencia actual en el mercado
Actualmente cuenta con aproximadamed#@0 estudiantes, entre pregrado y posgrado, cerca de

900 usuarios, entre administrativos, docentes, etc.
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2.2.1.1. Analisis y descripcién del proceso o bien o producto o resultado que se desea
obtener o mejorar con el desarrollo defoyecto.

Para el andlisis de este item se tuvo en cuenta que sswiCio y sera desarrollado en un
proyecto de intervencién, por lo tanto, no tenemos un producto final que conlleve la modificacion
de materias primas. Por tal motivo, no se aplicé el andlisis de producto de acuerdo a lo establecido
en la norma 14040.

2.2.1.2. definicion de las caracteristicas técnicas y de aprovechamiento del proyecto.

2.2.1.2.1. Tamafio y localizacion
El centro de servicio de tecnologia CITIUS actualmeptera en las instalaciones principales
de la Universidad Piloto de Colomhiaicado en la ciuad de Bogota (Direccion aara 9 # 45 a
44) sede G piso atendiendo el modelodnouse por lo que todo el proyecto se desarrollara dentro

de las instalaciones dellsstitucion
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Figura 5. Ubicacion Satelital Universlad Piloto de Colombia
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2.2.1.2.2. Requerimiento para el desarrollo del proyecto
9 Servidor (Windows Server 2012 R2, Estandar Edition, x64, con las Ultimas versiones de
SP Instaladas).
1 Diademas con teléfono para callcenter.
1 Computadores ALL IN ONE 21" 8GBIntel Core i7 DD 512 GB.

2.2.2. Supuestos y restricciones del proyecto

2.2.2.1 Supuestos

1 Los procesos establecidos en la Universidad Piloto de Colombia se encuentran

correctamente disefiados y en funcionamiento.
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1 Las lineas y horarios de atencion de la Mesa de Ayuda se mantendran vigentes y sin

cambios.

1 La Universidad Piloto suministra el esjafisico para la operacion de la Mesa de
Servicio.

2.2.2.2 Restricciones

1 La atencion de la Mesa dg/udasera en las instalacioneslddJniversidad Pilotpya que
por la criticidad de la informacion de los usuarios que maneja no podra operar fuera de estas.
1 El personal humano que actualmente integra la Mesa de Ayuda de la Universidad Piloto no
cuenta con un perfil académico estandar que permita profesionalizar esta unidad.
1 Los acuerdos de niveles de servickNS) y de operacion (OLA) contractuales con los

demés proveedores no sufrirdin modificacion durante la implementacion

2.3. Estudio Econémico- Financiero

2.3.1Estimacion del valor de la inversiéon del proyed.
La estimacién del valor de la inversion se refleja en la Figugat@uctura de desagracian de
costos, la cual nos permite visualizar el valor de los entregables con cada uno de sus paquetes de

trabajo.
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Figura 6. Estructura de desagregacion de costos

1. IMPLEMENTACION HERRAMIENTA DE ADMINISTRACION Y GESTION DE MESA DE AYUDA BASADA §
PRACTICAS DE ITIL EN LA UNIVERSIDAD PILOTO DE COLOMBIA
Tiempo 39 Dias
Linea Base $
Reserva de Gestién 5% [s
Presupuesto $
[ I [ [ ]
1.1 INSTALACION SERVIDOR DE PRUI 1.2 ARANDA SOFTWARE TECNOLOGI, 1.3 ARANDA QUERY MANAGEH | 1.4 ARANDA SELF SERVICE 1.7 ADMINISTRACION PROYECTO
Tiempo 13 Horas Tiempo 469 Horas Tiempo 6 Horas Tiempo 35 Horas Tiempo 0 Horas
Costo_| % 364.26 Costo | % 13.376.41 Costo_| 185.4b Costo_| % 989,18 Costo__|$ 16.066,37
Reserva Reserva Reserva Reserva Reserva
Cont. $ 7pe Cont. $ 12 Cont. $ 2 Cont. $ 2p6 Cont. $ °
Total g 1.120,71 Toal g 13.548,33 Total g 237,08 Total g 1.19548 Total Costd $ 16.066,47
Costo Costo Costo Costo

293 Horas

TS Ts [ aeaq

(oo Ts

150 Horas

s $ 4.289.95 s
1.5 TRANSFERENCIA DE
I!Tiempo 103 Horas CONOCIMIENTO 5 EUREEA BIS FREE
[ Costo [ 3042 Costo | s 2.927.95 Tiempo 42 Horas Tiempo | 2 Horas
Costo $ 1.198,7 Costo $ 66,6/
Reserva | $ 2 Reserva | $ 23y
Total Total |
Costo $ 1.250,3! Costo $ 303,84

$

32 s ¢

5 o512z EREERT

32

g1 [[Costo [$ 3339

[s 16

[s 414

8 $

[ Tiempo | 4 Horas |
s 12545

176 Horas

—

Fuente: (Constuccién del autor, 2019)
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2.3.2Definicidon de costos y gastos de operacion y mantenimiento del proyecto
Los costos del proyecto se encuentran incluidos en el presupuesto del proyecto, el cual, se
enuncia a continuacion:
Tabla3

Presupuesto del Proyecto

ID ACTIVIDADES COSTO

1.1.1.1 Revisién requerimientos de HWy SW $ 28,519
1.1.2.1 Instalacién de mddulos Servidores y creacion base de datos $ 228,273
1.1.3.1 Instalacién de Consolas $ 30,403
1.1.4.1 Utilidades Aranda $ 30,403
1.1.5.1 Creacion Base de Datos $ 30,403
1.1.5.2 Acta de Instalacion. $ 16,163
1.2.1.1.1.1 Definicién y plan de implementacion ASDK $ 1.655,080
1.2.1.1.1.2 Formato de Servicios $ 1.598,008
1.2.1.1.1.2 Formato de Categorias $ 970,213
1.2.1.1.1.2 Documento de definiciones y alcance del proyecto $ 66,587
1.2.1.2.1.1 Revision documento ddefiniciones $ 66,587
1.2.1.2.1.2 Resumen $ 7,675
1.2.1.2.1.3 Encuesta $ 7,675
1.2.1.2.1.4 Interfaz $ 7,675
1.2.1.2.1.5 Servidor de Correo $ 7,675
1.2.1.2.1.6 Banner $ 7,675
1.2.1.2.1.7 Noticias $ 7,675
1.2.1.2.1.8 Matriz de Prioridades $ 7,675
[1.2.1.2.1.9 Calendarios y Festivos $ 7,675
1.2.1.2.1.10 Distribucién de Casos via web $ 7,675
1.2.1.2.1.11 Definicion de reglas $ 247,278
1.2.1.2.2.1 Categorias $ 30,403
1.2.1.2.2.2 Estados, flujo de transiciéon y razones. $ 30,403
1.2.1.2.2.3 Grupos de especialistas $ 30,403
1.2.1.2.2.4 Serviciosy SLAS $ 123,630
1.2.1.2.2.5 Notificaciones y escalamientos $ 123,630
1.2.1.2.2.6 Revision Reportes Base $ 123,630
1.2.1.2.2.7 Definicién Reportes $ 247,278
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ID ACTIVIDADES COSTO

1.2.1.2.2.8 Configuracién Reglas $ 123,630
1.2.1.2.3.1 Categorias $ 30,403
1.2.1.2.3.2 Estados, flujo de transicién y razones. $ 30,403
1.2.1.2.3.3 Grupos de especialistas $ 30,403
1.2.1.2.3.4 Serviciosy SLAS $ 123,630
1.2.1.2.3.5 Notificaciones y escalamientos $ 123,630
1.2.1.2.3.6 Revisién Reportes Base $ 123,630
1.2.1.2.3.7 Definicién Reportes $ 247,278
1.2.1.2.3.8 Configuracién Reglas $ 123,630
1.2.1.2.4.1 Categorias $ 30,403
1.2.1.2.4.2 Estados, flujo de transicion y razones. $ 30,403
1.2.1.2.4.3 Grupos de especialistas $ 30,403
1.2.1.2.4.4 Serviciosy SLAS $ 123,630
1.2.1.2.4.5 Notificaciones y escalamientos $ 123,630
1.2.1.2.4.6 Revision Reportes Base $ 123,630
1.2.1.2.4.7 Definicion Reportes $ 247,278
1.2.1.2.4.8 Configuracién Reglas $ 123,630
1.2.1.2.5.1 Perfiles de Seguridad $ 30,403
1.2.1.2.5.2 Configuracién Tipo de Autenticacion $ 7,602
1.2.1.2.5.3 Configuracién Aranda Sync y verificacién $ 7,602
1.2.1.3.1 Capacitacion Uso y Manejo $ 123,630
1.2.1.3.2 Generacion de Casos de Prueba $ 361,451
1.2.1.3.3 Reglas de Funcionamiento $ 247,278
1.2.1.3.4 Seguimiento y estabilizacion de la plataforma $ 247,278
1.2.1.3.5 Acta de finalizacion del Piloto $ 0,326
1.2.1.4.1 Salida a producciéon del modulo $ 123,630
1.2.1.5.1 Firma del acta formal del modulo $ 41,075
1.2.2.1.1 Documento con las definiciones y alcanceRelyecto $ 694,382
1.2.2.1.2 Borrado de informacién $ 61,793
1.2.2.1.3 Recoleccion y validacion de informacion $ 951,208
1.2.2.1.4 Definicion Importacion de Cis desde AAM $ 33,285
1.2.2.1.5 Formato para levantamiento de informacion de Cl’s $ 17,105
1.2.2.2.1 Categorias $ 212,406
1.2.2.2.2 Estados $ 247,278
1.2.2.2.3 Transicion de Estados $ 61,793
1.2.2.2.4 Levantamiento de informacién de Cis $ 951,208
1.2.2.2.,5 Ejemplo Cargue de ClI's $ 33,285
1.2.2.2.6 Cargue masivo de Cl’'s $ 247,278
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ID ACTIVIDADES COSTO

1.2.2.2.7 Configuracion de Tipos de Relaciones $ 7,602
1.2.2.2.8 Relaciones entre Cl’'s $ 123,630
1.2.2.2.9 Definicion de Reportes $ 247,278
1.2.2.2.10 Acta de Parametrizacion $ 17,105
1.2.2.3.1 Verificacion de Cl’s importados $ 247,278
1.2.2.3.2 Transiciones de estado por categorias $ 247,278
1.2.2.3.3 Notificaciones $ 62,763
1.2.2.3.4 Seguimiento y estabilizacion $ 247,278
1.2.2.3.5 Acta de finalizacion del piloto $ 33,285
1.2.2.4.1 Salida a produccioén del proyecto $ 247,278
1.2.2.5.1 Firma del acta de entrega del Modulo $ 21,956
1.3.1.1 Definicién y Configuracién de Categorias $ 123,630
1.3.2.1 Cargue de Reportes $ 61,793
1.4.1.1.1 Categorias $ 123,630
1.4.1.1.2 Tipos de Articulo $ 123,630
1.4.1.1.3 Estados, Transiciones y Razones $ 123,630
1.4.1.1.4 Razones de Creacion $ 123,630
1.4.2.1.1 Categorias $ 123,630
1.4.2.1.2 Tipos de Articulo $ 123,630
1.4.2.1.3 Estados, Transiciones y Razones $ 123,630
1.4.2.1.4 Razones de Creacion $ 123,630
1.5.1.1 Aranda Service Desk (Capacitacion) $ 951,208
1.5.2.1 Aranda Self Service (Capacitacion) $ 61,793
1.5.3.1 Aranda CMDB (Capacitacion) $ 123,630
1.5.4.1 Aranda Query Manager (Capacitacion) $ 61,793
1.5.4.2.1 Acta de Finalizacion $ 0,269
1.6.1.1 Documentacién Formal del Proyecto $ 33,285
1.6.2.1 Acta de finalizacién del Proyecto. $ 33,285

Fuente: (Construccion del autor, 2019)

2.3.3Flujo de caja del proyecto caso
El flujo de caja de inversiones del proyestopresente en el Anexo A. Dentro de esto, se
evidencian los ingresos y egresos duramte3P dias que duradgecucion del proyect@si

mismo se proyecta para conocer las necesidades o disponibilidades futuras del efectivo.
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2.3.4Determinacion del costo deapital, fuentes de financiacion y uso de fondos
La Universidad Piloto de Colombia financiara el 100 % del proyecto que se encuentra
proyectado en $5.408,34Este presupuesto se cargaleubro delarea deecnolodgacon
vigencia de un afio.
2.3.5Evaluacion financiera del proyecto
Para la evaluacion financiera del proyectoesdiza la gestion de cobertura, donde se estima
cuanto le cuesta a la universidad desarrollar el proyecto y en cuanto incurrird endgadtose
obtendra una cobertura de satisfaccion.
2.3.5.1. Desarrollo de Tasa de Cobertura
Se estima el valor del costo actual de la operacion del personal del centro de servicios de
tecnologia a 2 meses, debido a que el reporte de incidentes que se geneearamienta actual
se da en este periodo de tiempo.
En la operacion actual de la mesa de servicios, se cuenta con 3 analistas de mesa de ayuda y 3
analistas de soporte nivel 2, en la siguientaatsdlexpresaantidad de horas laboradas en 2
meses \el costo de hora de cada empleado.

Tabla4 Costo de Mano de Obra

COSTO DE MANO DE OBRA

Empleado Cantidad Cantidad Costo $/hora Costo $
Personas horas
Analista mesa de ayuda 3 960 $ 10.625,000 $10.200.000
Analista soporte nivel 2 3 960 $9.375,000 $9.000.000
TOTAL uUsD $ 5.608,623 $ 19.200.000,00
Horas Laborales 8
Turnos Diarios 3
Dias Laborales 40

Fuente: (Construccion del autor, 2019)
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Luego de estimado el costo de operacion del personal de la mesa de servicios, se realiza el
calculode todo aquello que la universidad dispone para el desarrollo del proyecto en términos de
hardware El valor actual del dolar es tomado como referencidaleto de la republica de
Colombia COP $3.423,30.

Tabla5 Recursos

RECURSOS UNIVERSIDAD $ 7.581
Servidor (Windows Server 2012 R2, Estandar Edition, x64, $ 1.770
con las ultimas versiones de SP Instaladas)

Diademas con teléfono para callcenter $ 195
Computadores ALL IN ONE 21" 8GB - Intel Core i7 DD $ 5.616
512 GB.

Fuente: (Construccion del autor, 2019)

Teniendo en cuenta depreciacion seguarticulol 37 del e s tdecorputaciom Eq ui p
Redes de procesamiento de datos, Equipo de comunigacione | hardware tiene
afios y una depreciacion anual de 20%. Siendo asi, los recursositkelsidad que se pondran
a disposicion del proyecto tendran una depreciacion de USD $253 en 2 meses y $1.516 en un
ano. En la siguient@blase refleja el valor real de los recursos de la universidad incluida la
depreciacién de hardware.

Tabla 6 Valor real recursos

RECURSOS UNIVERSIDAD $ 7.581

DEPRECIACION HARDWARE 1 ANO $ 1.516

DEPRECIACION HARDWARE 2 MESES $ 253
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VALOR RECURSOS MENOS $ 7.328
DEPRECIACION 2 MESES

Fuente: (Construccién del autor, 2019)

Con el valor del costo de operacion de la mesa de servicios y los recursos de la universidad
calculados, obtenemos el valor real que la universidad dispone para el proyetfeendode
tiempo de 2 meses.

Tabla7 Valor de Operacion

VALOR DE OPERACION 2 USD COP

MESES $USD $ 12.937 $ 44.286.969
Fuente: (Construccion del autor, 2019)

Para calcular el costo por usuarionseesita de la cantidad de usuarios que la herramienta
cubrira y el costo del proyecto a implementar.

Tabla 8 Costo del Proyecto

COSTO DEL usbD COP USUARIOS QUE LA
PROYECTO HERRAMIENTA CUBRIRA
$ 32.246 $ 110.388.193 9300

Fuente: (Construccion del autor, 2019)

Con estos valores, calculamos la cobertura con proyeccién, expresando la inversién que

realiza la universidad por usuario parplementar este proyecto.
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Tabla 9 Cobertura con Proyeccion

COBERTURA CON USD COP
PROYECCION $ 3.467 $ 11.870

Fuente: (Construccién del autor, 2019)

Ahora, procedemos a realizarc@lculodel valor de inversién por usuario con el valor de la
operacion en un periodo de tiempo de 2 mdsesniversidad invierte en este periodo de tiempo
COP$ 44.286.96%ara cubrir los cerca de 9300 usuarios con los que cuenta actualmente. Para
cada usuarita universidad invierte COP $4.762 por usuario.

Tabla 10 Valor de Inversion

VALOR DE INVERSION $ 1,391 $ 4.762,040
POR USUARIO

Fuente: (Construccion del autor, 2019)

Las incidencias con System Center Service Manager en 2 meses segun informacién dada por
el coodinador de servicios es de 2224continuacion, tabla de efectividale agentes de
tecnologia.

Tabla 11 Efectividad Agentes de Tecnol@System Center

EFECTIVIDAD AGENTES DE TECNOLOGIA CON LA HERRAMIENTA SYSTEM CENTER
SERVICE MANAGER

Analista Febrero Marzo
Analista 11 1 3
Analista 9 11 19
Analista 1 13 14
Soporte impresion 21 28
Analista 10 41 41
Analista 5 50 8
Analista 7 61 68

Analista 2 62 26
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EFECTIVIDAD AGENTES DE TECNOLOGIA CON LA HERRAMIENTA SYSTEM CENTER
SERVICE MANAGER

Analista 8 69 74
Analista 4 150 91
Analista 3 213 146
Analista 6 472 542
1164 1060
Total 2224

Fuente: (Construccién del autor, 2019)

Las incidencias con la herramienta ARANDA en 2 meses segun informacion tdetdas
de éxitq es de 1386. Aontinuacion, tabla de efectividde agentes de tecnologian la
herramienta ARANDA.

Tabla 12 EfectividadAgentes Tecnologia Aranda

EFECTIVIDAD AGENTES DE TECNOLOGIA CON LA HERRAMIENTA ARANDA

Analista Junio Julio
Analista 11 10 10
Analista 9 20 26
Analista 1 20 20
Soporte impresion 15 15
Analista 10 41 41
Analista 5 50 8
Analista 7 61 68
Analista 2 62 26
Analista 8 69 74
Analista 4 110 90
Analista 3 130 120
Analista 6 150 150

738 648

Total 1386

Fuente: (Construccion del autor, 2019)
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El costo de incidencia para la herramienta actual y ARANDA, son los siguientes:

Tabla13 Costo de Incidencia

COSTO DE INCIDENCIA CON $ 3.093,733 $ 10.590.776
SYSTEM CENTER SERVICE

MANAGER

COSTO DE INCIDENCIA CON $ 1.928,019 $ 6.600.187

ARANDA SERVICE DESK

Fuente: (Construccion del autor, 2019)

Donde el costo que asume la universidad en 2 meses con la herramienta actual para atender
2224 incidentes es de C@P0.590.776y el costo con Aranda Service Desk para atender 1386

incidentes es de COP $6.600.187. Al realizar una proyeccion de un aditidaidad con la herramienta

actual y un afio de implementacion de la herramienta ARANDA se obtienen los siguientes valores:

Tabla 14 Proyeccién a 1 afio

SYSTEM CENTER SERVICE MANAGER COP

PROYECCION 1 ANO $ 18.562,398 $ 63.544.658
ARANDA SERVICE DESK COP

PROYECCION1ANO $ 11.568,113 $39.601.122

Fuente: (Construccion del autor, 2019)
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La proyeccion da como resultado que Aranda Service Desk disminuiré el costo de operacion

en COP $23.943.536aumentaria la efectividad de los agentes de servicios en 6EB286to

que asumiria la universidad de no implementar Aranda en 3 afios es & C889.607.

La efectividad actual de los agentes de servicios es de 37,68% con un porcentaje de

satisfaccion del 55%, con la implementacion de la herramienta Aranda Service Desk aumentaria

la efectividad de los agentes en 6243por tanto, la satfaccién aumentaria en un 90,97%.

2.3.6. Andlisis de sensibilidad.

A continuacioén, se enuncia la tabla de sostenibilidad

Tabla 15 Sostenibilidad

Criterio de Evaluacion

Percepcion de Mejora Afectacion

VFM (Valor por Dinero)
recuperacion tacita de dinero
al eliminar pérdida
deliberada por mal uso de
recursos.

La entidad percibira una menc Menor pérdida de llamadas
pérdida de dinero a medida qi representa ahorro para la
se recupere la eficiencia de la operacion.

operacion de la Mesa.

Oportunidad de
mejoramiento en
optimizacién de procesos.

Recuperacién de efectividad ¢ Mejor percepciéon de servicio
atencion a usuarios finales,  del usuario.

reduciendo tiempos de

atencion.

Grado de competencia en
comparacion con actores
similares de nicho econémico

Entidad en capacidad de Mejora en percepcion de uso.
competir con otras con altos

grados de eficiencia y uso de

recursos.

Fuente: (Construccion del autor, 2019)
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2.4.Estudio Social Y Ambiental

2.4.1 Analisis de beneficios y costos sociales. Balance social.
En lalmplementacion herramienta de administracion y gestion de mesa de ayuda basada en las
buenas practicas d€IL, el andlisis de beneficios y costos sociales se realiza a partir de la
elaboracion de la linea base del proyecto, por tanto, es de tener eretptarieeamiento inicial
del proyecto, ya que se relacionan las principales problematicas del sector las cuales permiten el
desarrollo del proyecto. Considerando lo anterior, se presenta un analisis de beneficios y costo
social en el marco del estandaiiRb

Tabla 16 Andlisis de Beneficios

Mediante las buengséacticade ITIL, se aumentara la efectividad de los agentes

servicio de la mesa de ayuda. Este aumentfatgividadaumentara el indice de
FINANCIERO satisfaccion de los usuarios que usen la herramienta. Es por esto, que el prese

proyecto apoya el crecimiento y dasdlo de la institucidn, lo cual la beneficia

financieramente.

Este proyecto, es una propuesta de negocio ligada al fortalecimiento tecnolégic
procesos es el soporte a la modernizacion de la entidad, el cuafdrteegimiento
tecnoldgico a través del cumplimiento de sus politicas:
-Garantizar una estructura tecnolégica eficiente y comprometida con las necesi
de los usuarios internos y externos de la institucion.
-Fortalecer la gobernabilidad de los prosetrnoldgicos de la entidad.

SOCIAL -Recuperar la confianza de los usuarios sobre la Mesa de Servicios.
Esta iniciativa aparte de buscar el desarrollo del componente financiero, se eqt
con la combinacién de las metas econémicas, ecolégicas y soatifacgendo las

necesidades basicas de la entidad, garantizando la proteccién ambiental y logr
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participacion y empoderamiento de los usuarios, beneficiandolos como actores

principales del desarrollo y gestion de esta solucion.

La operacion de la herramienta de administracion y gestion de magadie
AMBIENTAL generara segun su huella de carbono 114,898 kgCO2eq al mes, lo cual esta sL

estrategias de mitigacion de impacto ambiental.

Fuente: (Construccion del autor, 2019)

2.4.2 Descripcion y categorizacion de impactos ambientales

Los desechos electrénicos o basura tecnolégica, corresponde a todos aquellos productos
eléctricos o electronicos que han sido desechados o descartados, tales como: ordenadores,
diademas con teléfonentre otros.

La chatarra electronica se caracteriza por su rapido crecimiento debido a la rapida
obsolescencia que estan adquiriendo los dispositivos electronicos y por la mayor demanda de
estos en todo el mundo. A nivel empresarial se generagtiestecnoldgicos todos los dias, en
nuestro pais el volumen de desechos aun no esta calculado, aunque existen estimaciones con muy
poco fundamento cientifico.

El uso de las tecnologias es incuestionable, estan ahi y hoy forman parte de nuestraultura.

se discute si deben utilizarse o popularizarse, reconocemos que amplian nuestras capacidades,
nos proveen de informacion, nos facilitan la vida, los tramites, el desarrollo social, pero por sobre
todas las cosas nos ahorran uno de nuestros bienesanbsi o sos: fAel ti empoo.

Estos equipos se pueden reciclar porque poseen metales preciosos, pero las actividades de
reciclado deben realizarse con responsabilidad ya que junto con los metales preciosos se

encuentran otros productos que son contamiésaattamente toxicos y cancerigenos.



Implementacién Herramienta De Administract68

Los residuos electrénicos de los equipos informaticos generaenmaes problemas
especificos:

- Son toxicos. Los componentes toxicos mas comunes son el plomo, el mercurio, y el
cadmio. También llevan selenio y arsénico. Al ser fundidos liberan toxinas al aire,
tierra y agua.

- Se suelen llevar a paises del tercer mundo. Es rentable hacerlo, asiapueda
informética que nosotrqggoducimodos consumidores tercermundistzonvierte
en receptores de nuestra contaminacion. En estos paises puede haber muchas
personas empleadas en extraer los componentes valiosos de un ordéhader,

2013)

2.4.3Andlisis ciclo de vida del producto o bien o servicio o resaldo.

Para el analisis de este item se tuvo en cuenta que es un proyecto de gestilanetisto por
lo tanto no se aplico el analisis ACV de producto de acuerdo a lo establecido en la norma 14040.
Al no ser tangible se evalla solo el resultado delleaapn al servicio.
Dentro de los niveles de analisis del ACV (Concep8ialplificadoCompleto) solamente se
trabajo el conceptual a nivel general el cual hace un andlisis méas sencillo de tipo cualitativo en el
que solamente se identificaron los potales impactos mas significativos en los que se
involucraria el proyecto de la mesa de servicios

A continuacion, se detalla el ciclo de vida de la herramienta de gestion y administracion de mesa

de ayuda en la Universidad Piloto de Colombia de acuertdtacoetodologia ITIL.
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Figura 7. Ciclo de vida del proyecto

C — I - e
|

ESTRATEGIA

DISENO | TRANSICION | OPERACION

GENERACION GESTION DE GESTION DE EVENTOS
DE LA I CONFIGURACION =
ESTRATEGIA GESTION DE INCIDENDIAS
_ PROVEEDORES GESTION DE PROBLEMAS
GESTION DE LA

= GESTION DE
CARTERA GESTION DEL CAMBIOS GESTION DE ACCESOS
(PORTAFOLIO) CRECIMIENTO

SERVICE DESK

. GESTION DE GESTION DE . = .
GENERACION ETREGAS Y GESTION TECNICA
DF LA DESPLIEGUES GESTION DE OPERACIONES
CONTINUIDAD GESTION DE APLICACIONES
GESTION DE LA =
S
(PORTAFOLIO) SEGUHID

Fuente: Andlisis y disefio de la solucion Service Desk, basado en ITIL.

El ciclo de vida de la herramienta esta basado en la metodologia ITIL, que tiene un sistema de
gestién de vida util que se enfoca en el ciclo de vida del servicio, a partir de la gestion de un servicio
desde la solicitud de este hasta su entrega. Calmbdiclo de vida del proyecto siempre estara en
una mejora continua ya que esta se involucra transversalmente en todos los niveles del ciclo de
vida.

Dentro de lo que hemos establecido la herramienta ARANDA tendria un ciclo de vida de 3 afios,
luego deds cuales se debe evalghcontinuo cambide los procedimientos, software y hardware

implementados en la herramienta de administracién y gestiébn de mesa de ayuda.
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2.4.4Definicion de flujo de entradas y salidas

Figura 8. Flujo de entradas y salidas.
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Fuente: (Construccion del autor, 2019)

2.4.5Célculo de impacto ambiental bajo criterios p5tm
El estandar P5 es una herramienta que brinda soporte para la estrategia organizacional y la
sostenibilida sobre los impactos en el medio ambiente, sociedad, linea base y economia social. En

el anexdB se encuentra el calculo P5 realizado para este proyecto.
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2.4.6 Céalculo de huella de carbono

Tabla17 Huella de Carbono

DESCRIPCION FORMULA CANTIDAD / UNIDAD
VALOR
Equipos 11 Unidades
Horario trabajo dias 10 Horas
Dias laborales mes 20 dias
Energia aproximada PC (MONITOR, CPU, 2030 watts/hor
TELEFONOS) a
Consumomensual de (Cantidad en watts del equipo : 406 Kilowatts
equipos horas que esta encendido x di:
del mes)/1000
Consumo mensual 406*24 9744 Kilowatts
MDA
Factor de emision 0,283 Kg CO2elk
afo 2010 Wh
Huella Carbono mes 406*0,283 114.898 Kg
CO2eq

Fuente: (Construccion del autor, 2019)

2.4.7 Estrategias de mitigacién de impacto ambiental

Con la identificacion y cuantificacion del CO2 que genera la ejecucion el proyecto, permite
identificar el impacto ambiental que se genera tpogitivo como negativamente y de esta
manera poder mitigar su huella de carbono en el ambiente.

Los desechos eléctricos que corresponde a todos aquellos productos eléctricos o electronicos
gue han sido desechados o descartados, talesardermadoresjiademas con teléfono, entre
otros.

Estos equipos se pueden reciclar porque poseen metales preciosos, pero las actividades de
reciclado deben realizarse con responsabilidad ya que junto con los metales preciosos se

encuentran otros productos gue sontaminantes, altamente toxicos y cancerigenos.
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La estrategia de mitigacién es la siguiente:

Figura 9. Estrategia de Minimizacion de Residuos Peligrosos.
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MANEJO ADECUADO
DE RESIDUOS

v
USO RACIONAL DE
INSUMOS

Fuente: (Construccion del autor, 2019)

2.4.8 Definicién del impacto social

Impacto social, el cual es el resultado o consecuencia de una determinada accion que puede
afectar la ejecucion de un proyecto positiva como negativamente. Por ello actualmente estamos
viviendo una gran revolucion de la informaci@m darnos cuenta y sin conocer totalmente la
tecnologia que nos rodea, es cierto que las nuevas tecnologias facilitan nuestra vida, sin embargo
también provocan un cambio en los valores y las conductas. Cada vez mas, las personas, utilizan
estos avancesapa comunicarse, perdiendo en cierta manera la comunicani@a carg las
relaciones personales.

Los residuos electronicos de los equipos informaticos generan una serie de problemas

especificos siendo asi toxicos y altamente contamindgsaumenta la contaminacién en las
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aguas de subsuelo, rios, lagos, mares y areas vAidesos de los mas contaminantes son las
tarjetas electronicas, las lamparas fluorescentes, los ordenadores de escritorio y portétiles, los

monitores, impresoras, camarasvideo, televisores, equipos de audio y teléfonos moviles
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3. Inicio Y Planeacién Del Proyecto
3.1. Aprobacion Del Proyecto (ProjectCharter O Acta De Constitucion)
El acta de constitucion como se detalla en el afgyvesenta los aspectos

fundamentales del proyecto definiendo y estableciendo el alcance y objetivos.

3.2. Plan De Gestion Del Proyecto

3.2.1Plan De Gestion De Interesados
Los interesados tambiéncornocidos comastakehdder, son un grupo de personas
organizacioneson diferentes niveles de autoridad o responsabijlaglaelpueden verse afectadas
positiva o0 negativamente como resultado de la ejecucién o finalizacion del pr@lqutn de
gestion danteresadogpermite gestionar la planeacj@jecucion y contradle los interesados,
evaluando e identificando faarticipacion e impacto destosen las diferentes etapas del

proyecto

a. Identificacion Y Categorizacion De Interesados

Con lasiguiente matrizse logran identificar todas las personas y organizaciones que tienen
interés en el desarrollo del proyecto, asi como la informacién relevante sobre sus
expectativas, la clasificacion del stakeholder y la fase de mayor interés dentaydetq
Los interesados se clasificaron en cuatro (4) grupos y un total de 12 interesados, asi mismo,
se logra identificar 10 expectativas, donde se resalta el aumento de satisfaccion en la
prestacion del servicio por parte del area de Tl a la comunideersitaria, como el objetivo

principal frente al desarrollo del proyecto.



Tablal18

Registro de interesados

Matriz de interesados

Nombre del Proyecto: Implementacién de una Herramienta de

Implementacién Herramienta De Administrac@b

Administracion y Gestion para la mesa de ayuda basada en las buen: Director del Proyecto: Carlos Eduardo Quifiones Quiroz Fecha ultima actualizacion: 17/08/2019 Version: 1.0
practicas de ITIL en la Universidad Piloto de Colombia
. . Acciones posibles .
Stakeholder Objetivos Nivel de . _vael d? . . P De impacto Estrategias . Nivel d?
dependencia influencia De impacto positivo negativo involucramiento
*Monitorear constantemente la herramienta,
*Aumentar la _ garanuzando el _prxedlmlento de ggstl_on de
- . . Quejas de la incidentes, mediante reportes de indicadores
Obtener efectividad satisfaccion y idad -
Clientes en las respuestas a It Medio Bajo credibilidad de la comunidad por  (Impacto l_\legatlvo) - Apoyo
o 5 fallas en la *Generar informes evaluando tiempos de
incidentes comunidad . L L
. o herramienta. respuesta en incidentes y requerimientos,
universitaria L ) -
permitiendo mejorar el servicio. (Impacto
Positivo)
Ejecutar y coordinar Renuencia por *Evaluar los agentes de servicio mensualmer
las actividades *Alta calidad de la parte del eqipo con el fin de conocer sus falencias y poder
planificadas, prestacion de servicio: de trabajo, afianzar sus conocimientos. (Impacto positivc
Equipo de trabajo aplicando normas de Alto Alto *Cumplimiento de los presentando negativo) Lider
ITIL. ANS por los agentes demoras en la * Incentivar el equipo de trabajo a culinfas
Asignar los recursos de servicio respuesta de metas y que experimenten los beneficios del
de infraestructura incidentes proyecto.
Desarrollar con éxito
la ejecucion del Prestigio del *Envié de comunicados informando la mejore
proyecto y Aumentar - . departamento de TI, del servicio, esta informacion sera difundida | | .
Inversores ; i Medio Medio ; . ; Lider
la satisfaccion de los por lacomunidad correo electronico, redes sociales, carteleras
clientes de la universitaria. digitales, etc.
Universidad.
Cumplir con el .
cronograma E.f:ccltj'gi'g:%g?ala *Gestionar reuniones semanales con el
Proveedor establecido aplicandc Medio Medio ! proveedor, cumpliéndose los compromisos  Apoyo

herramienta, por parte

las buenas préacticas i
P de los clientes

de ITIL

establecids de cada reunion.

Fuente: (Construccion del autor, 2019
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b.  Matriz De Interesados (Poderi Influencia, Poderi Impacto)

Con la Matriz de Interesados, como se evidencia en el &egadentifica cada uno de los
objetivos que tienen los grupos de interesados y el nivel de dependencia e influencia, permitiendo
establecer las posibles acciones que pueden impactar el priaygotpositiva como

negativamente y establecer unas estrategias.

Asi mismo todos los interesados pueden impactar positivamente en el proyecto, pero también
se identifican unas estrategias para mantener estas posibles acciones. Del mismo modo, se logra
identificar que los clientes y equipos de trabajo pueden impactar negativamente, Planteando y

analizando estrategias los cuales deben tener un seguimiento y control.
C. Matriz Dependencia Influencia

Figura 10. Matriz Dependencid Influencia
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2 4 -y D> Proveedor
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.

Bajo ]

Medio t

DEPENDENCIA

Fuente: (Construccion del autor, 2019)
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La matriz de dependencia e influencia de los stakeholders en el proyecto es de gran utilidad ya
que determingas estrategias para gestionar las expectativas, la relacion y la peiditipe los
interesados del proyecto. La matriz de dependencia vs influencia nos indica que se debe gestionar
atentamente al equipo del proyecto, proveedores e inversores, por medio de estrategias como
reuniones semanales con avances especificos; cdenaion de solucionar conflictos o evaluar
cambios. Los clientes, se mantendran informado con comunicacion esporadica con los clientes
(estudiantes, docentes y administrativos), por diferentes medios de comunicaciéon como correo

electronico, redes socialesrteleras digitales, etc.

d. Formato Para La Resolucion De Conflictos Y Gestion De Expectativas

El siguiente formato de resolucion de conflictos y gestion de expectativas, relaciona los
interesados del proyecto, el conflicto, la etapa del Proyeetggdtion de las expectativas.

En la columna de los conflictos se puede observar que situaciones pueden afectar
notablemente al Proyecto, un comun denominador corresponde al incumplimiento de protocolos
con los diferentes interesados, que pueden prabiemas llegando afectalcancetiempo y
costo.

En la columna de la Gestion Bapectativasse indican procedimientos para poder evitar y/o
mitigarlos conflictos establecidos previo al inicio de Proyecto y durante su ejecucion de llegarse a
materializar el conflicto descrito.

Los conflictos son situaciones naturales que se suelen dar en cualquiera que sea el proyecto.
Son una manera de desarrollo personal y grupal, ya que al enfrentarse al conflicto se dan
diferentes circunstancias que tnfentan. En algunos ambientes se tiende a evitar los conflictos
o0 a ocultarlos, sin embargo, en la animacion y coordinacién de un grupo hay que detectarlos y

facilitar al grupo en cuestion los instrumentos y estrategias adecuados para afrontarlos y
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resolvelos de manera enriquecedora. La resolucion de conflictos posibilita el crecimiento y la
madurez tanto individual como colectiva.

La resolucion de los conflictos se refiere tanto a la superacion de los obstaculos que se
presentan como a $atisfaccion de las necesidades: los acuerdos y desacuerdos, los encuentros y
desencuentros, las &reas complementarias, las diferencias y los juegos de poder, lasc@sncide

y los objetivos en comudn

Tabla 19 Formato Conflictos Gestion de Interesados

Categoria Subgrupo Conflicto Etapas del Proyecto Gestién de Expectativas
Clientes Estudiantes Planificacion y Citar una cantidad especifica
No estan de acuerdo con el  Ejecucion. de usuarios por programa
portal web a implementar y la académico para realizar
Administrativos herramienta de Gestion de pruebas a las herramientas
Incidentes a utilizar implementadas.
(ARANDA).
Docentes
Egresados Monitorear constantemente le
herramientagarantizando el
procedimiento de gestion de
Invitados incidentes, mediante reportes
de indicadores.
Equipo del Coordinador Ejecucion, Monitoreoy  Realizar seguimiento diario y
Proyecto Servicios Tl Al momento de realizar Cierre reuniones semanales con el f

monitoreo y control al
proyecto, se pueden presente
desacuerdos con lo
implementado con el
proveedor, lo cual puede
generar reprocesos en la
ejecucion de actividades,
disminuyendo la holgura que
se tiene para otras actividade

de mitigar posibles incidentes.

Analistas Nivel 1y 2.

La herramienta no se
encuentra en su 100% de
configuracion, por lo tanto
genera reprocesos en la
solucion y respuesta de
solicitudes.

Ejecucion y cierre

La configuracion de la
herramienta depende de
formatos diligenciados por
parte del personal de la
Universidad Piloto, se debe
tener plan de contingencia
para proveer este conflicto.

Si se llega a materializar el
conflicto mencionado, se deb:
realizar una rapida evaluacior
de la herramienta y determme
cuales son los puntos criticos
de la falta de configuracion.




Implementacién Herramienta De Administracd®

Categoria Subgrupo Conflicto Etapas del Proyecto Gestién de Expectativas

Coordinador Al momento de validar el Cierre Tener inventariado los

Infraestructura inventario de elementos de elementos de configuracién e
configuracion como algln otro repositorio, con el
servidores, Aps, Router, puec fin de compararlo con Aranda
gue no se esté actualizando € en el momento que ellos
inventario y control de los confirmen la migraciéon y
mismos. Esto generaria actualizacion.
afectaria la entrega del
proyecto.

Inversores Conciliatoria Planificacion y Mantenerinformado a los
Cambios en el alcance del Ejecucion. patrocinadores de cualquier
proyecto por parte del directo cambio especifico dado en la
de TI, generando posibles planeacién o ejecucién del
sobrecostos y aumento en el proyecto.
tiempo de ejecucién por
nuevas posibles
implementaciones en la
herramienta.

Director de TI Posibles malos entendidos er Inicio, planificacion, Comprender cuales son los
el contexto del desarrollo Ejecucion, Monitoreoy  objetivos generales del
técnico del proyecto, causanc Control. proyecto para poder, de este
malas relaciones entre los modo, explicarselos al grupo.
miembros llegando a la falta Ayudar a los miembros del
de integracion con el equipo. grupopara que identifique los

problemas y las necesidades
que les afectan proponiendo,
ellos mismos, unos objetivos
unas metas a alcanzar.

Proveedor Aranda Informacioén errénea brindada Planificacion y Mantener un monitoreo y

por el cliente, afectando la
configuracion o instalacion de
la Herramienta, llegando a
causar retrasos y sobrecostos

Ejecucion.

control constante en la
ejecucion de actividades.

Fuente: (Construccion del autor, 2019)

3.2.2. Plan de gestion de alcance

a.

Project ScopeStatemen Acta De Declaracion Del Alcance

El Acta de declaraciéon del alcance como se evidencia en el Awaialla la

descripcién del proyecto delimitando los servicios y productos de acuerdmsainjetivos

establecidos.

b.

Documento De Requigtos.

Se describe detalladamente los diferentes tipos de requisito como lo son requisitos
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del negocio, requisitos de los interesados, requisitos de soluciones, requisitos de

transicion, requisitos de proyecto y requisitos de calidad.

Tabla 20. Documento de requisitos

DOCUMENTO DE REQUISITOS

Tipo Requisito Requisito Descripcion
. . 1 Alta calidad en la prestacién del servicio de tecnologia de la informaci
Requisitos del negocio
2 identificar ripidamente los problemas para brindar soluciones oportur
1 Mejorar la imagen hacia el sector educativo

Requisitos de los interesados
Desarrollar un servicio agil, flexible, oportuno y efectivo en cada uno ¢
los servicios del area de tecnologia.

Clasificacién de los incidentes y requerimientos

Requisitos de soluciones Implementacién de un portal web para la autogestién

Catélogo de servicios de Tl

Instalacién servidor de pruebas
Arando Software tecnologia
Requisitos de transicion Aranda Query Manager

Transferencia de conocimiento

a A W N P |WON PN

Entrega proyecto

Proyecto Aranda Software (20/03/2019)
Aranda Service Desk (21/03/2019)
Aranda CMDB (21/03/2019)
Aranda Query Manager (29/04/2019)
Aranda Self service (30/04/2019)
Capacitacion (06/05/2019)

1 Entrega proyecto (13/05/2019)

Requisitos de proyecto

2 Solo se tendra en cuenta el presupuesto estimado sin incremento alg

Se deb@arantizar la integridad y confidencialidad de la informacion de
3 empresa que puede verse afectada.

Fuente: (Construccion del autor, 2019)

c. Matriz De Trazabilidad De Requisitos.

Establece los requisitos del proyecto desde que inicia hasfacsicion demostrandos

resultados obtenidos en cad®a de las etapas de ejecugibesentandose en el andxo



Implementacién Herramienta De Administracifil

d. Actas De Cierre De Proyecto o &se.

Tabla21 Acta de cierre del proyecto
ACTA DE CIERRE DEL PROYECTO

Fecha: 30/05/2019 Nombre del proyecto: IMPLEMENTACION HERRAMIENTA DE
ADMINISTRACION Y GESTION DE MESA DE AYUDA
BASADA EN LAS BUENAS PRACTICAS DE ITIL EN LA
UNIVERSIDAD PILOTO DE COLOMBIA

Fecha de conclusion del proyecto: 01/12/2019

Beneficios alcanzadosCorrecta clasificacion de incidentes y requerimientos bridando una atencic
y oportuna, tiene un personal acto y capacitado para el correcto uso de la herramienta, proporci
interactiva, satisfacer las necesidades de los interesados,

Entregables finalizados:Acta de Constitucién, Matriz de interesados, acta de declaracion de alcs

Lecciones aprendidasSe deben tomar decisiones durante la ejecucion del proyecto en periodos

Que se hizo bienla correcta planeacion de las metas a cumplir en la implementacion de la herra

Que se hizo mal o se podria haber realizado mejoka correcta divulgacion a todas las partes
interesadas del cambio a realizar

Otros comentarios

Patrocinador

Cliente

Director del proyecto

Fuente: (Construccion del autor, 2019)

e. Linea base del alcance con edt/wbs a quinto nivel desagregacion

Se realiza una estructura de descomposicion de trabajo a realizar por el equipo del

proyecto y dar cumplimientos a los objetivos establecidos
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Figura 11 EDT del proyecto
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Fuente: (Construccion del autor, 2019)
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f. Diccionario de la WBS

El diccionario de EDT cuenta con la definicién de cada uno de los paquetes de trabajo,

como se muestra en el aneéXo

3.2.3. Plan De Gestion De Cmunicaciones.

a. Matriz De Gestién De Las @municaciones.
Teniendo en cuenta la matriz de comunicacionesngramta en el anexd, se
definen las estrategias de gestién que realizara el equipo de tecnologia. Con el fin de
identificar qué informacion se comunicara al transmisor, emisor, como seré
transmitida, con que periodicidad, que medios y métodos se utilizara
De esta manera, se tendré el control y se mitigaran incidentes de comunicacion que

se puedan p=ntar.

Restricciones

1 Informacion establecida solo entre Coordinador Tl 'y equipo de trabajo.

71 Informacion establecida solo entre Coordinador Fiversores.

71 Informacion establecida solo entre Coordinador dirgctorTI.

1 Informacion establecida solo entre Coordinador Tl y Proveedor.

1 Lainformacion sensible solo sera trasmitida y recibida entre el coordinador Tl y el

directorT]I.

Supuestos:

1 Los Inversores y proveedor asistirdn a las reuniones con alto compromiso de

asistencia y participacion.
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1 Los interesados consultaran constantemente su correo electrénico.

1 Los clientes tendran acceso a las carteleras digitales y validaran las redes sociales.

b. Flujo Grama De Las Comunicaciones (Proceso De Escalamiento De La

Informacién)

El flujo gramaindica el ciclo de vida de una solicitud de un comunicado asociado
al proyecto.

Es necesario seguir una frecuencia grafica de pasos, o procesos paralalcanzar
solucion del problema. Si la construccidén del diagrama es cqrpeetderesultar
relativamente simple para el entendimiento de las personas ajenas a la elaboracion del

mismo, ademas permite que el problema se solucione de una manera mas eficiente y

directa
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Figura 12 Flujo grama de las comunicaciones
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Fuente: (Construccion del autor, 2019)
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Glosario de terminologia comun.
La definicion de la terminologia se realiza con el fin de identificar algunos
términos generales empleadwoslarealizacion del proyecto, que busca facilitar la
comunicacion con los diferentes interesados identificados. Adicionalicnegsmo

cadigo corel fin de interactuar correctamente con los interesados.

Concepto: CITIUS
Significado: Centro de Servicios de Tecnologia

Descripcién: Centro de Servicios de Tecnologia CITIUS es servir y atender los
incidentes, solicitudes y problemas globales oportunareenivel tecnolédgico de los
servicios prestados por la Direccion del Departamento de Tecnologias de la

Informacién a la comunidad de la Universidad Piloto de Colombia.
Concepto:CMDB
Significado: Base de Datos de Gestidn de Configuracion.

Descripcién: Unabase de datos de la gestién de configuracion es una base de datos
que contiene detalles relevantes de cada Cl y de la relacion entre ellos, incluyendo el
equipo fisico, software y la relacién entre incidencias, problemas, cambios y otros

datos del servicide TI.
Concepto: EQUIPO DE TRABAJO
Significado: Equipo ejecutor del proyecto perteneciente a la Universidad Piloto

Descripcion: Equipo conformado por el Departamento de Tecnologia.



Implementacién Herramienta De AdministraciBi

- Concepto:ITIL

Significado: Libreria de Infraestructura de Tecnolodgla Informacion

Descripcion: Es un conjunto de conceptos y buenas practicas usadas para la gestion
de servicios de tecnologias de la informacion, el desarrollo de tecnologias de la

informacion y las operaciones relacionadas con la misma en general.

- Concepto: SGI

Significado: Sistema de Gestién de Incidentes

Descripcion: Sistema que realiza la gestionrdguerimientos d®s comunicados a

enviar.

- Concepto: TICKET

Significado: Requerimiento generado a la mesa de ayuda por un usuario

Descripcion: Peticibn que genera un usuario para dar seguimiento a sus

requerimientos con un Unico namero.

- Concepto: ARANDA SERVICE DESK (ASDK)

Significado: Mesa de Servicio Aranda

Descripcidn: Herramienta multiproyecto que permite gestionar diversosesos a
través de una misma consola y brindar soporte a diferentes tipos de casos como:

solicitudes, requerimientos de servicio, incidentes, problemas y cambios.
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Concepto: ARANDA QUERY MANAGER

Significado: Administrador de consultas Aranda

Descripcion: Apoya con la determinacion de decisiones a tiempo y bien
fundamentadas sobre la gestidon de IT, facilita la consulta, analisis y entendimiento de

las graficas y reportes.

Concepto: ARANDA SELF SERVICE

Significado: Autoservicio Aranda

Descripcion: Comparta onocimiento con todos sus usuarios a través de nuestra
solucion en una base de conocimientos que mejora la capacidad de respuesta y gestion
de su organizacion. Tenga a disposicion toda la informacién para solucionar un caso
sin necesidad de acudir a la mel servicio, promoviendo la autogestion y

reduciendo los tiempos de atencion.

Concepto:SLAs

Significado: Acuerdo de nivel de servicio (ANS)

Descripcion: Es un acuerdo escrito entre un proveedor de servicio y su cliente con
objeto de fijar el nivel acoatio para la calidad de dicho servicio. EI ANS es una
herramienta que ayuda a ambas partes a llegar a un consenso en términos del nivel de
calidad del servicio, en aspectos tales como tiempo de respuesta, disponibilidad

horaria, documentacién disponipfersonal asignado al servicio
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3.2.4Plan de gestion del cronograma.

a. Listado De Actividades Con Estimacion De Duraciones Esperadas
El listado de actividades se presenta en el ahegn la estimacion de
duraciones esperadas. La tabla detalla las actividades a partir de la descomposicién

del dltimo nivel de la EDT del proyecto.

Latécnicautilizada para determinar las duraciones optimista, esperada y pesimista
de las actividadedel proyecto, seealiz tiediante el juicio de expertos conformado
por los integrantes del proyecto, los cuales llewdsde 9afiosen el ejercicio

profesionaken el area de Telecomunicaciones.

b. Linea BaseDel Cronograma’i Diagrama de Gantt.

Esta herramienta gréafica expone el tiempo de dedicacion para la ejecucion de las
actividades a lo largo del desarrollo del proyecto a ejecutar con una duracion de 39 dias, se
observa en la imagen la fecha de inicio 21/03/20 y fecha de terminacién 14/8&i2add en
el anexal. Se muestran las relaciones entre actividades y la ruta critica detalla, para que se
pueda organizar de forma que esta no genere un problema en el desarrollo del proyecto, en la

seccion de anexos se muestra el diagrama de Gantbgletfo.

3.2.5. Plan de gestion del costo.

A continuaciongse estipula la estimacién de costos del proyecto.
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Tabla22 Estimacion de Costos del proyecto.

Nombre del Rubro Vigencia Valor a Afectar
Presupuestal Afectado
Mesa de AyudaARANDA 2020 17,655,7&06lares

Fuente: (Construccién del autor, 2019)

a. Linea Base De Costos

Este elemento es resultadigrante el desarrollo de la planeacion de costos genera la guia

para la elaboracion definitiva del presupuestqdayecto.

Tabla23 Linea base de costos

GESTION DE COSTOS- LINEA BASE DE COSTOS

Costo

ID# Nombre del paquete

Reserva de
contingencia
Total con
reserva de
contingencia

1 IMPLEMENTACION HERRAMIENTA DE  ADMINISTRACION Y GESTION DE MESA DE
AYUDA BASADA EN LAS BUENAS PRACTICAS DE ITIL EN LA UNIVERSIDAD PILOTO DE

] COLOMBIA

1,1 INSTALACION SERVIDOR DE PRUEBAS $ 364,26 $ 756 $ 1.120,71

1,2 ARANDA SOFTWARE TECNOLOGIA $13.376,41 $ 172 $  13.548,33

1,3 ARANDA QUERY MANAGER $ 18546 $ 52 $ 237,03

1,4 ARANDA SELF SERVICE $ 989,18 $ 206 $ 1.195,48

1,5 TRANSFERENCIA DE CONOCIMIENTO $ 1.198,78 $ 52 $ 1.250,35
16 ENTREGA DE PROYECTO $ 66,60 $ 237 $ 303,85
VALOR ESTIMADO DE PROYECTO $ 16.180,68 $ 147507 $  17.655,76
RESERVA PARA CONTINGENCIAS $  1.47507

LINEA BASE DE COSTOS $ 17.655,76

Fuente: (Construccion del autor, 2019)

b. PresupuestoPor Actividades
En el presupuesto pactividades se observan las actividades con el nombre de la

tareacomo se ve en el anekq la duracién de los 39 dias fecha de inicio 21 de marzo
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2020, fecha de terminacid® de mayo de 2020, actividad predecesora, nhombre del
recurso y el costo por acinad.

C. Indicadores De Medicién De Desempefio

1  Valor planeaddé PV.
Para la ejecucién del proyecto se estima como linea base (presupuesto de gosits)dsi
suma de 17.655,76 délares el cual se incluyen las actividadesrdstalacion de servidores,
software, médulos, transferencia de conocimigrpaesta en marcha tke herramienta
ARANDA.
El valor planificado se calcul6 antes de ejecutar el proyecto, y nos sirve de lieeamés
cual se comparan los costos ejecutados y los reales, para asi medir el desempefio del proyecto.
| Costo actual AC
El total del costo incurrido para la ejecucion del proyecto se calcula y establece en cada corte
gue se realice y al realizaraérre financiero. Este indicador nos permite en el proyecto medir el
costo real a una fecha se utiliza para compararlo con el Valor planificado, determinando asi si el
proyecto se encuentra por debajo o por encima de su presupuesto, de igual fornmaiteos pe
medir el desempefio del proyecto en cuanto al costo (si esta por encima o por debajo de su costo
planificado), calculando otros indicadores como por ejemplo la variacién de costo e indice de
desemperio de costo.
1  Valor ganadd EV.
Nos permite idetificar y valorar el trabajo ejecutado y finalizado por el equipo de trabajo y
proveedores en las fechas de corte acordadas, con el fin de compararlo con el valor planificado y

asi determinar el grado de avance del proyecto.
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3.2.6 Plan de gestion de calidad

a. EspecificacionesT écnicasDe Requerimientos.

Las Especificaciones técnicas de requerimiergpgesentan el aspecto y las
caracteristicas del bien o servigmermitiendo identificar los factores de calidad

relevante.

Tabla24

Especificaciones Técnicas de Requerimientos

FACTORDE OBJETIVO INDICADO FUENTE DE META FRECUENCI  RESPONSABL
CALIDAD DE R/ INFORMACIO A DE E
RELEVANT CALIDAD METODO N MEDICION
E DE
MEDICION
Desempefio ~ Cumplir con Indice Excel / Project  CPI>=0.95 Semanal Coordinador de
del Proyecto los costos rendimiento Servicios
presupuestadc  de costo
s para la (CPI)
ejecucion del
proyecto
Desempefio ~ Cumplir con Indice Excel / Project  SPI >=0.95 Semanal Coordinador de
del Proyecto el tiempo rendimiento Servicios
establecido de
parala cronograma
ejecucion del (SPI)
proyecto
Satisfaccion Garantizar la Porcentaje de Encuestas Excelente Mensual Director de
del cliente satisfaccion  satisfaccion calidad/ Equipo
del cliente del  progresiva del proyecto
proyecto del cliente
Desarrollar Cumplir con Control de Project Semanal Coordinador de
un proyectode la ejecucidn programacion 100% de Servicios
gestion de del plan de de Ejecucion
incidentes y intervencién  cronograma
requerimiento acorde alas
s dirigido al fechas
centro de planificadas
servicios de Control.
tecnologia de Cumplircon Control de Encuestas 95% Mensual Coordinador de
la universidad el porcentaje Ejecucion de Servicios
piloto, con el de Actividades
cual se satisfaccion
pretende del servicio

aumentar la
satisfaccion de
los usuarios

contemplado
en el objetivo
principal
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FACTORDE OBJETIVO INDICADO FUENTE DE META FRECUENCI RESPONSABL
CALIDAD DE R/ INFORMACIO A DE E
RELEVANT CALIDAD METODO N MEDICION
E DE
MEDICION
internos y  Cumplircon Control de Excel 100% Mensual Coordinador de
externos de la las Ejecucion de Servicios
entidad al mediciones  Actividades
95% a través necesarias
de mediciones para
periddicas, garantizar
para esto se cifras de
tendrd& como  satisfaccion
base el trabajo  de servicio.
con las Evidenciar el Control de Project / Excel Publicacién Quincenal Coordinador de
mejores cumplimiento  Ejecucion de de procesos y Servicios
practicas de de practicas Actividades procedimient
ITIL en ITIL. 0
cuanto a relacionados
procesos Yy la al servicio de
mejora de la tecnologia /
estructura de Integracion
calidad de recursos
tecnoldgica tecnologicos.
aplicada a la
herramienta.
Perfilar el Desempefio Prueba ITIL/ ARANDA  Certificacion Semestral Proveedor
personal de Técnica de Service Desk en ITIL
requerido conocimientos conocimiento Fundamentos
para la gestién Técnicos en proceso de \Zwi
de incidentes y contratacion
requerimiento
s mediante
actividades
predefinidas
como la
creacion  de
una base de
conocimientos
y
capacitaciones
gue permitan
y garanticen
aumentar el
nivel de
resolucion de
peticiones
realizadas por
la comunidad.
Permitir Cumplircon Controly de ITIL/ ARANDA Satisfaccion Semanal Coordinador de
gestionar ANS  Acuerdos de Ejecucion de Service Desk dela Servicios-
entre usuarios  Niveles de  Actividades comunidad Equipo de
y equipos de Servicios en los Académica trabajo
soporte. firmados por tiempos Excelente.

el Director de
TI.

establecidos

Fuente: (Construccion del autor, 2019)
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b. Herramientas de control de la calidad (diagrama de flujo, diagrama ishikawa,

hojas de chequeo).

Figura 13. Diagrama Ishikawa

Métodos Mano de Obra

*Control de calidad. * Desmotivacion.
* Falta de Capacitaciones,
* Mo hay control de Variables. * Mo trabajan en Equipo.
* actitud del personal
*Mo hay continuidad en los *pricrizacion de objetivos
Procesos. Individuales,

INSATISFACCION POR

PARTE DE LA COMUNIDAD
EN LO SOLUCION Y
ATENCION DE INCIDENTES Y

REQUERIMIENTOS

* sobre carga de trabajo * Plataforma inadecuada
* Temperaturas altas * ausencia catdlogo de servidios
* Clasificacion de incidentes

*Mo cuenta con portal web para la comunidad

Medio ambiente Método

Fuente: (Construccion del autor, 2019)

C. Formato I nspecciones.

La planilla de inspeccion tiene el objetivoidentificar evaluar puntos relevantes, para

llevar a cabo con éxito la implementacion y del proyecto.
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Tabla25

Planilla de Inspeccion

PLANILLA DE INSPECCION
AREA: FECHA:
INSPECTOR: HORA

FRECUENCIA DE MEDICION  SEMANAL )UINCEN&L MENSIillAL

1. Componentes

Cumple con los tiempos establecidos para la s NO L] N/PEI
ejecucion del proyecto
Cumplir con las mediciones necesarias para SIp NO7 NP

garantizar cifras de satisfaccion de servicio.

Cumplir con los costos presupuestados parala S![] NO— NP4
ejecucion del proyecto

Cumple con los requerimientos solicitados al clier S [] NO 5 N/PEI

2. Actividades Realizadas

Garantiza la satisfaccion del cliente Sl ] NO u =
Cumple con el porcentaje de satisfaccion del serv S! ] NO ] N/PD
contemplado en el objetivo principal

Evidencia el cumplimiento de practicas ITIL. Sl ] NO O N/F’EI
El personal demuestra desempefio de conocimier Sl NO NP
Técnicos

Cumple con los acuerdos de niveles de servicios Sl [] NO ] N/PD

firmados por el director de TI.

OBSERVACIONES:

Fuente: (Construccion del autor2019)



Implementacién Herramienta De AdministracB6

d. Formato Auditori a

El formato de auditoria nos permite revisar y verificar cada uno de los requerimientos

necesario para una correcta ejecucion del proyeP&rmitirconocer los problemas que

se tienen en el momento.

Tabla 26 Registro yControl de Auditoria interna

REGISTRO Y CONTROL DE AUDITORIA INTERNA

CODIGO: ELABORADO: VERSION:

Fecha de Emision: Fecha de Publicacion:

DATOS DEL PROYECTO

NOMBRE

MOTIVO DE LA
AUDITORIA

FECHA dd/mm/aaaa: Fecha Inicio: Fecha Fin:

ESPECIFICACIONES

AREA / PROYECTO

ENTREVISTADO
CARGO

REQUERIMIENTOS / PROCESOS / PROCEDIMIENTOS

3 CUMPLIMIENTO
ITEM DESCRIPCION OBSERVACIONES
Sl NO

INFORME DE RESULTADOS

HALLAZGOS
CONCLUSIONES

RESPONSABLE DE AUDITORIA

NOMBRE CARGO FECHA

Fuente: (Construccion del autor, 2019)
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e. Listas De Verificacién De Los Entregables (Producto / Servicio)

Tabla 27 Lista de Chequeo

LISTA DE CHEQUEO

FECHA: No.
AUDITOR:
ITEM CRITERIO CEV'DENIS'CA N/A OBSERVACION

Identifica los procesos necesarios para el SGC y su
1 aplicacion.

Determina los métodos y criterios requeridos para el
2 funcionamiento efectivo y @ontrol de los procesos.

Disponibilidad de recursos e informacion necesarios para
3 apoyar el buen funcionamiento de los procesos.

4 Ejecuta, controla y analiza los procesos el SGC

5 Cumple con los estandarestablecidos en el SGC

Establece la normatividad y reglamentacion aplicable a st
6 entregables

Establece requisitos de calidad teniendo en cuenta cada |
7 de sus entregables

La alta direccidn proporciona evidencia de su compromist
desarrollo hacia el SGC por medio de: politica de calidad,
8 objetivos de calidad y disponibilidad de los recursos

Especifica los factores de calidad incluyendo métricas a
utilizar, la frecuencia de medicion, la fuente de informacié
9 meta y responsable.

10 Incluye herramientas de planificacion

La alta direccion establece roles y responsabilidades en €
11 equipo de proyecto para el buemcionamiento del SGC

12 Manejo y control eficaz en la aplicacion del SGC.

OBSERVACIONES:

Fuente: (Construccion del autor, 2019)
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3.2.7. Plan de gestion de recursos

a. Identificacion y Adquisicion De Recursos.

Mediante la identificacion y adquisicion de recursos podemos conocer la cantidad
necesaria tanto de personas, equipos y material, para llevar a cabo con éxito la ejecucion del

proyecto.

Tabla 28 Plan para la Adquisiabn de Personal

PLAN PARA LA ADQUISICION DE PERSONAL

Fecha
Interno INTERNO EXTERNO Inicio en ST“oetﬁo
ROL O / proyecto
CARGO Extern Tiempo de Tiempo -
o] Area actual  Jefe actual negociacié reclutamient Inicio Fuent  Cost
n o Proceso e o]
$
Director TI  Interno Departament Presidencia N/A 16/03/202 23.000.00
odeTIl 0 0
Coordnador
de Departament . 16/03/202 $
Infraestructur Interno odeTIl Director Tl N/A 0 4.500.000
a
Coordinador Departament .. 16/03/202 $
de Servicios Interno odeTIl Director Tl NIA 0 4.500.000
Analista .
Departament Coordinadord 16/03/202 $
Mesa de Interno odeTIl e Servicios NIA 0 1.700.000
Ayuda
Analista .
Departament Coordinadord 16/03/202 $
Mesa de Interno odeTIl e Servicios NIA 0 1.700.000
Ayuda
Analista .
Departament Coordinadord 16/03/202 $
Mesa de Interno odeTIl e Servicios NIA 0 1.700.000
Ayuda
Analista .
. Departament Coordinadord 16/03/202 $
Soporte Nvel Infemo "o ge i e senvicios " 0  1.500.000
Analista .
. Departament Coordinadord 16/03/202 $
Soporte Nvel Infemo o de 11 e senvicios " 0  1.500.000
Analista .
. Departament Coordinadord 16/03/202 $
Soporte Nivel Intefo "5 ge 71 e Senvicios 0  1.500.000
Contratista 16/03/202 16/05/202
ARANDA Externo 2 meses 0 0 N/A

Fuente: (Construccion del autor, 2019)
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b. Estructura DesagregaciorDe Recursos

La estructura desagregacion de recursos define la estructura jerarquica contemplada para

cumplir con éxito la ejecucion de la gestidén de los recursos en el proyecto.

Figura 13. Organigrama del Recurso Humano

Organigrama del Recurso Humano

JERARQUICO —
- SPONSOR
STAFF I Presidente |
EQUIPO | I |
EXTERNO |_ _I Director de Proyecto
Director de Tecnologia
enr Gerent_:e dt!-. Proy_e_cto
Recursos Humanos Coordinador Sn?r'vlcms
TemTlogla
, _|
Eqmpo.de Eqmpo.de Proveedor
el el Contratista ARANDA
Analista Mesa de Coordinador
Ayudal(3) Infraestructura
Equipo de
Trabajo
Asistente de
Sistemas.(3)
Fuente: (Construccion del autor, 2019)
C. Definicion De Roles,Responsabilidades YCompetencias del equipo

Tabla29 Rol y Responsabilidades

DESCRIPCION DE CARGO

Director de proyecto
NOMBRE DEL CARGO

TODOS LOS CARGOS DEL EQUIPO DEL PROYECTO

CARGOS BAJO SU
RESPONSABILIDAD

Sponsor
JEFE INMEDIATO
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DESCRIPCION DE CARGO

ROL DEL CARGO

Ingeniero de sistemas o telecomunicaciones con experiencia en gerencia de proyectos de TI.
Experiencia etiderar equipos de trabajo, planeacion y organizacion. Es el encargado de gestion
tiempo, costo y alcance del proyecto.

RESPONSABILIDADES

Garantizar una adecuada evaluacion de alternativas, garantizando la verificacion de todas las
posibles. Controlando que se cumpla con lo planeado en la ejecucion.

Actividad Resultado esperado Cbémo medir el logro

1. Supervisién de tarea: Controlar el desarrollo de Realizar las tareas de ejecuci
Esta es su funcion principal o proyecto con las técnicas del proyecto segun lo planeadc
menos, generalmente, la m herramientas del PMI teniendo un control permanen
valorada. ElI Gerente d de los costos y tiempos d
Proyecto debe estar al tanto mismo, teniendo la calidad
cada tarea, medir su evolucior alcance estipulado ern Blan de
el desempefio de Ic Direccion.

involucrados, asi como tambie
detectar los riesgos asociados

NIVEL DE AUTORIDAD

Este cargo tiene un nivel de autoridad ALTA, se discrimina su alcance de la siguiente forma:

Decisiones que puede tomar por si solo Decisiones que debe llevar a nivel superior
Sobre el proyecto que radtere el Alcance, Todas las decisiones que lleven a un cambio de
tiempo, costo y calidad alcance, tiempo, costo y calidad

Sobre el presupuesto que afecte hasta la rest Sobre el gasto que afecte la reserva de continget
de Gestion

COMPETENCIAS
PERSONALES ORGANIZACIONALES
Decision Comunicacion asertiva
Liderazgo Planeacion y organizacion
HABILIDADES REQUERIDAS

Escucha activa Confianza Capacidad para resolver

problemas

PERFIL DEL CARGO
Descripcion Indispensable Referible

Educacion:
Ingeniero de Sistemas o telecomunicaciones X
Maestria en Gerencia de Proyectos X

Formacion:
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DESCRIPCION DE CARGO

Liderazgo X
Manejo de personal X
Experiencia:
Gerencia de Proyectos (6 afios) X
Cargos directos y de manejo (5 afios) X
COMITES
Nombre del Objetivo del Comité  Participantes Rol de Cargo en el Frecuencia

Comité (Cargos) Comité
Reunion de Hacer seguimiento a Gerente Ofrecer y recibir Quincenal
seguimiento las actividades del informacion sobre
interno del Plan de Trabajo proyecto. Revision
Proyecto indicadores
Reunion con el  Entregar informacién Gerente de Informar a los Sponsor Mensual
Sponsor de avance del Proyeci Proyecto. de los avances del

Proyecto
RELACIONES DE TRABAJO
Relacionednternas Propésito o naturaleza

Con el Gerente Informar

Gestionar recursos
Coordinar comités

DESCRIPCION DE CARGO

Gerente de proyecto
NOMBRE DEL CARGO

TODOS LOS CARGOS DEL EQUIPO DEL PROYECTO
CARGOS BAJO SU
RESPONSABILIDAD

Director de proyecto
JEFEINMEDIATO

ROL DEL CARGO

Ingeniero de sistemas o telecomunicaciones con Certificacion en ITIL V4. Con especializacion €
Gerencia de Proyectos.

RESPONSABILIDADES

Garantizar el disefio y control de los indicadores de gestidn del proyecto. Validacion de todos los
decémputo y software adquirido para el Centro de Servicios de TecnelOfitUsS.

Actividad Resultado esperado Como medir el logro
1. Definicion y
presentacion del proyecto: El Definicién del problema. Realizar las tareas de planeac
Gerente de Proyecto debe Plan de negocio. dentro de los plazos fijados pa
participar en la definicion del Definicién del equipo del el proyecto, segun los hitos d

mismo y en la presentacion de Proyecto.
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DESCRIPCION DE CARGO

las etapas. Teniendo un rol de
intermediario entre la gerenciz
y los responsables de las tare

proyecto, con la calidad espera
por el sponsor

2. Planificacion: Una ve:
definida la presentacién s
deberd pasar a la planificacié
donde se definen fechas, plaz:
responsables, recursos y cost

Plan de Direccion del Proyecto.

Lineas bases de Alcance, costo

tiempo.

Realizar las tareas de planeac
dentro de los plazos fijados pa
el proyecto, segun los hitos d
proyecto, con la calidad espera
por el sponsor

3. Establecer los
objetivos: ElI Gerente d
Proyecto debe definir lo
objetivos en funcién de |

Arbol de objetivos.
Caso de negocio

Realizar las tareas de planeac
dentro de los plazos fijados pa
el proyecto, segun los hitos d
proyecto, con la calidad espera

peticion del Gerente de | por el sponsor

empresa o su Junta Directiva.

4, Supervisién de tarea: Controlar el desarrollo de Realizar las tareas de ejecuci
Esta es su funcion principal o proyecto con las técnicas del proyecto segun lo planeadc

menos, generalmente, la m
valorada. ElI Gerente d
Proyecto debe estar al tanto
cada tarea, medir su evolucior
el desempefio de Ic
involucrados, asi como tambie
detectar los riesgos asociados

herramientas del PMI

teniendo un control permanen
de los costos y tiempos d
mismo, teniendo la calidad
alcance estipulado ern Blan de
Direccion.

5. Implementacion de
soluciones o cambios: E
fundamental que tenga

capacidad de gestionar I
recursos, implementand
cambios y soluciones. Es
exige contar con la capacidad
evaluar con criterio y de form
constante el avance del
proyecto, dado que el Gerer
de Proyecto debe decid
cuando y cémo intervenir en
proceso.

Tomar decisiones y gestionar |
recursos y gestionar el control

cambios del proyecto

En las entregas de resultados
los sponsors se debe obser
esta gestion de cambios d¢
proyecto y los que debe s
llevados para la toma d
decisiones de la alta gerencia
sponsor.

6. Cierre del proyecto
liguidaciones de contratos
liberacion del personal de
proyecto

El cierre del proyecto de la forrr
planeada en los documentos

proyecto

La entrega y cierre de todos I
aspectos del proyecto y entrege
departamento de produccién
la empresa de forma adecuad:
planeada en el tiempo y con |
costos aprobados.

NIVEL DE AUTORIDAD

Este cargdiene un nivel de autoridad ALTA, se discrimina su alcance de la siguiente forma:
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DESCRIPCION DE CARGO

Decisiones que puede tomar por si solo Decisiones que debe llevar a nivel superior

Sobre el proyecto que no altere el Alcance,
tiempo, costo y calidad

Todas laglecisiones que lleven a un cambio de
alcance, tiempo, costo y calidad

Sobre el presupuesto que afecte hasta la rest Sobre el gasto que afecte la reserva de continget
de Gestion

COMPETENCIAS

PERSONALES ORGANIZACIONALES

Direccién depersonas Orientacion interfuncional

Comunicacién verbal y no verbal Gestiodn de recursos

Logro de objetivos Resolucién de conflictos

Trabajo en equipo Comunicacion asertiva

Liderazgo Planeacioén y organizacién

HABILIDADES REQUERIDAS

Organizacion del tiempo Empatia. Habilidad numérica.
Escucha activa Flexibilidad Creatividad
Tolerancia Resilencia Manejo de personal
PERFIL DEL CARGO
Descripcién Indispensable Referible
Educacion:
Ingeniero de SistemasTl@lecomunicaciones X
Especialista en Gerencia de Proyectos X
Formacion:
Liderazgo X
Manejo de personal X
Experiencia:
Gerencia de Proyectos (2 afos) X
Cargos directos y de manejo (3 afios) X
COMITES
Nombre del Objetivo delComité Participantes Rol de Cargo en el Frecuencia

Comité (Cargos) Comité
Reunién de Hacer seguimiento a Equipo del Ofrecer y recibir Semanal
seguimiento las actividades del Proyecto informacion sobre
interno del Plan de Trabajo proyecto. Revision
Proyecto indicadores
Reunidn de Mantener informado a Equipo de Dar informacién y Quincenal

seguimiento de
Staff

equipo del Proyectoy Proyecto
recibir informacién de
los miembros del

grupo.

recibir informacion de
los miembros del grupc
del Proyecto.

Reunion del
Software

Revisar el avance de | Gerente de

la implementacion del Proyecto.

sistema
Aranda

Representante

Recibir informacion del Quincenal
contratista, revisar las

metas y cronograma de

la adecuacion
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DESCRIPCION DE CARGO

Reunion con el  Entregarnformacion  Gerente de Informar a al Sponsor Quincenal
Sponsor de avance del Proyeci Proyecto. de los avances del
Represéntate Proyecto
Aranda
RELACIONES DE TRABAJO
Relaciones Internas Propésito o naturaleza
Con el equipo de Trabajo Gestionar

Dirigir, coordinar
Revisar, supervisar
Controlar

DESCRIPCION DE CARGO

Analista soporte nivel |
NOMBRE DEL CARGO

NINGUNO
CARGOS BAJO SU
RESPONSABILIDAD

Gerente de proyecto
JEFE INMEDIATO

ROL DEL CARGO

Tecnblogo en sistemas, con experiencipeeiencia en atencién telefénica a usuarios, soporte ren
usuario por herramienta dmnexién, Creatividadconocimiento de nueva tecnologia, resoluciér
incidentes, organizacion del tiempo de trabajo. Administracion y gestion de incidentes yniegtes
reportados por la comunidad al Centro de Servicios de TecnelogidJS. Conocimiento en manejo
configuraciénde dispositivosndvilessmartphone y tablets. Elaboracién de los informes mensuales
gestion de la mesa de ayuda, atender sindies.

RESPONSABILIDADES

Garantizar y asegurar la calidad en la prestacion de servicio al usuario final.
Validaciénen la fase deapacitaciérel software y hardware implementados en el Centro de Servici
Tecnologia CITIUS.

Actividad Resultado esperado Cémo medir el logro
1. Realizar un desempefi
con calidad cumpliendo los  Que los trabajos encomendac La entrega de las tareas de for
objetivos y metas de la por sus superiores sean eficaz oportuna y con calidad. Esto se
empresa mensuales y anuale: oportuno medido constantemente por
del cargo. superior.
2. Atender a los visitante Unaexcelente atencion personal Se medira con la buena imag
y contactos telefonicos ca de forma telefénica a los cliente de la empresa y por medio «
actitud proactiva y proveedores y consultores encuestas esporadicas que se
automotivada de orientacion realice a los futuros cliente:
cliente, aplicando la estrateg proveedores y consultores.

de servicio integral con calida
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DESCRIPCION DE CARGO

excelencia y  efectividac
proyectando la buena imags
corporativa de la empresa.

3. Planear diariamente < Organizaciény control del tiemp Se medir4 de forma que se pue

trabajo ejerciendo autocontr de las actividades realizadas ejecutar segun cronograma de

en la ejecucién del mismo. actividades referentes i
proyecto.

4. Participar activamente en Ic Que los eventos de este tipo se La participacion enl®0% de los
programas de induccidr liderados por este cargo ¢ eventos de capacitacion

entrenamiento y capacitaci¢ conjunto con los profesionales q programas de entrenamiento g
establecidos por la empresa. lo coordinen y formulen. se realicen durante el proyecto

5. Las demas que le se Que sean realizados de forr Que sean entregados segun
asignadas por el superii oportuna y. adecuada segun prioridad que sea dada por
inmediato. requerimientos del superior superior.

NIVEL DE AUTORIDAD

Este cargo tiene un nivel de autoridad BAJA, se discrimina su alcance de la siguiente forma:

Decisiones que puede tomar por si solo Decisiones que debe llevaniel superior

Asignacién de los ANS, para su cumplimientc Reportes de Incidentes

COMPETENCIAS
PERSONALES ORGANIZACIONALES
Creatividad e innovacion Comunicacion asertiva
Escucha. Planeacion y organizacion
Comunicacidn verbal y no verbal Comunicacion escrita

Trabajo en equipo

HABILIDADES REQUERIDAS

Empatia. Habilidad numérica.
Escucha activa Flexibilidad Creatividad
Tolerancia Manejo de office
PERFIL DEL CARGO
Descripcion Indispensable Referible
Educacion:
Tecndlogo en sistemas X

Formacién:
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DESCRIPCION DE CARGO

Manejo de Office X

Experiencia:

tecndlogo graduado en sistemas con experiencia minima de 2 ¢ X
en servicios de usuario final, mesa de ayuda

COMITES
Nombre del Obijetivo del Comité  Participantes Rol de Cargo en el Frecuencia
Comité (Cargos) Comité
Reunion de Hacer seguimiento a Equipo del Participacién, entrega Semanal
seguimiento las actividades del Proyecto de informacion y
interno del Plan de Trabajo elaboracion del Acta
Proyecto
Reunion con el  Entregar informacién Gerente de Elaboracion del Acta  Mensual
Sponsor de avance del Proyeci Proyecto.
Secretaria
Sponsor
Gerente TCA
RELACIONES DE TRABAJO
Relaciones Internas Propésito o naturaleza
Con el Gerente de Proyecto Todas las comunicaciones realizadas por la

gerencia del proyecto, Actas, comunicaciones )
demas documentos que necesite el Gerente er
desarrollo del Proyecto

Fuente: (Construccion del autor, 2019)

d. Matriz de AsignaciénDe ResponsabilidadesRaci) aNivel De PaqueteDe

Trabajo.

Mediante la Matriz RACI presentado en el ankexse determina que persona es
responsable de actividad fundamental para que el proyecto sea ejecutado y entregado dentro

del tiempo propuesto o asignado.





































































