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Resumen 

 

     El presente proyecto propone la implementación de una herramienta para mejorar los servicios 

que presta el área de mesa de ayuda en la Universidad Piloto de Colombia, basada en las buenas 

prácticas de ITIL, buscando mejorar la confiabilidad y atención a los usuarios internos y externos 

que tengan contacto directo con la universidad disminuyendo el número de incidentes 

presentados. De acuerdo a esto, el documento presenta un análisis de las falencias del sistema 

actualmente implementado y en detalle del cambio que traería la herramienta de administración 

de gestión de incidentes y requerimientos. 

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 Colombia, based 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 analysis of the 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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Introducción  

 

 

En el mercado actual, se sabe que hoy por hoy son cada vez más las necesidades de buscar 

una herramienta de administración de los recursos tecnológicos que optimice tiempos, aumente la 

productiva, preste un mejor servicio de respuesta efectiva y llevando a una entera satisfacción a 

las necesidades del cliente ï usuario, todo mediante las buenas prácticas de ITIL, el 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 mantenimiento, identificar cuáles 

son los objetivos que persigue y sobre todo poder cuantificar la calidad de dicho servicio que se 

está dando al cliente. Algunos de los conceptos importantes en la filosofía ITIL son: Servicio, 

cliente, calidad y mejora continua. (Perez, 2012). 

Igualmente, las empresas buscan prestar el mejor servicio con una alta calidad, para obtener 

la capacidad de un mayor posicionamiento, en el que se tenga la posibilidad de tener más 

competitividad frente a otras empresas, mediante la buena gestión 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 tecnología que se prestan en la Universidad Piloto de 

Colombia, la Dirección de Tecnología de la Información encuentra la necesidad de mejorar el 

servicio prestado por la mesa de ayuda en cuanto a los procedimientos, herramienta de gestión de 

incidentes y personal de soporte mediante las buenas prácticas de ITIL (Librería de 

Infraestructura de Tecnología de la Información). 

     La Universidad Piloto en su actualidad cuenta con System Center Services Manager como 

herramienta de gestión de incidentes y requerimientos, la cual no cumple con las necesidades que 

la comunidad requiere. Adicional, no se cuenta con el catálogo de servicios, así como sus ANS 

(Acuerdos de Niveles de Servicios). 

 

1.1.2. Descripción del problema.  

     Dentro del Portafolio de Proyectos de la Universidad Piloto, se encuentran los proyectos de 

Expansión, actualización y continuidad que apalancarán los objetivos y metas estratégicas 

corporativas. Los proyectos de Actualización en su alcance, contemplan la intervención en 

software y hardware; de manera que la infraestructura existente alcance o mantenga estándares de 

crecimiento empresarial para lograr una operación y mantenimiento eficientes, asegurando la 

integridad y confiabilidad de la infraestructura, seguridad de la información, confiabilidad y 

excelencia en la atención a usuarios que tengan contacto directo con la Universidad Piloto, 
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manteniendo  sostenibilidad ambiental, bajo el cumplimiento normativo y de políticas 

corporativas. 

La situación actual de la herramienta de Administración y Gestión requiere una intervención que 

permita mantener la confianza y niveles de satisfacción de la operación con integridad, 

confiabilidad y eficiencia.  

     Con la iniciativa planteada se realizará el cambio de Herramienta de Administración y Gestión 

de incidentes y requerimientos, donde se implementarán buenas prácticas usadas para la gestión 

de servicios de tecnologías de la información, con el fin de mitigar el riesgo de incumplimiento 

de solicitudes generadas por la comunidad, ya que esto genera insatisfacción y deterioro de 

imagen de la Universidad.  
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Figura  1. Árbol de Problemas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: (Construcción del autor, 2019) 
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1.1.3. Objetivos del proyecto.  

    Por medio del análisis del problema a tratar con su respectivo árbol de problemas y por medio 

de una lluvia de ideas, se puede elaborar un árbol de objetivos, el cual sirve de herramienta para 

determinar los objetivos principales, objetivos específicos y fines directos e indirectos del 

presente proyecto. 

 

Objetivo General  

    Implementación herramienta de administración y gestión de mesa de ayuda basada en las 

buenas prácticas de ITIL (Librería de Infraestructura de Tecnología de la Información) en la 

Universidad Piloto de Colombia. 

 

Objetivos Específicos 

- Aplicar las buenas prácticas de ITIL. 

- Desarrollar el Catálogo de Servicios de TI. 

- Ajustar la Política de Administración y Gestión de Incidentes. 

- Implementar la herramienta de Gestión de Incidentes de Requerimientos (ARANDA). 
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Figura  2. Árbol de objetivos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: (Construcción del autor, 2019) 
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1.2. Descripción Organización Fuente Del Problema o Necesidad 

 

1.2.1. Descripción general.  

     Teniendo en cuenta los servicios de tecnología que se prestan en la Universidad Piloto de 

Colombia, la Dirección de Tecnología de la Información encuentra la necesidad de mejorar el 

servicio prestado por la mesa de ayuda en cuanto a los procedimientos, herramienta de gestión de 

incidentes y personal de soporte mediante las buenas prácticas de ITIL (Librería de 

Infraestructura de Tecnología de la Información).  

     La Universidad Piloto en su actualidad cuenta con System Center Services Manager como 

herramienta de gestión de incidentes y requerimientos, la cual no cumple con las necesidades que 

la comunidad requiere. Adicional, no se cuenta con el catálogo de servicios, así como sus ANS 

(Acuerdos de Niveles de Servicios). 

     La Implementación de la Herramienta de Administración y Gestión de Mesa de Ayuda basada 

en las buenas prácticas de ITIL en la universidad piloto de Colombia surge por la necesidad de 

mejorar la confiabilidad y atención a los usuarios internos y externos que tengan contacto directo 

con la universidad, aumentando la satisfacción de la atención prestada y disminuyendo el número 

de incidentes presentados.  

 

1.2.2. Direccionamiento estratégico de la organización. 

Objetivos estratégicos de la organización: 

¶ Acercarse a las unidades académicas y administrativas en búsqueda de soluciones 

informáticas. 
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- Elaborar un plan de atención a las necesidades de sistemas de información de las unidades 

académicas y administrativas. 

- Ayudar a las unidades académicas al mejoramiento y las recomendaciones de los 

informes de acreditación con soluciones informáticas. 

¶ Articular los sistemas de información para aportar valor agregado y que ayuden a la toma 

de decisiones. 

- Brindar apoyo para la implementación de aplicaciones informáticas para al modelamiento 

de procesos académicos y administrativos. 

¶ Incorporar la virtualización, la computación en la nube y la convergencia de servicios 

para optimización de recursos tecnológicos. 

- Incorporar la consolidación de servidores y la virtualización para garantizar la 

escalabilidad y la flexibilidad de la infraestructura de los sistemas de información y las 

estaciones de trabajo. 

- Definir e implementar la plataforma e infraestructura tecnológica virtual que soportará 

los sistemas de información actuales y futuros. 

- Definir e implementar las estrategias de renovación tecnológica. 

- Construir una red convergente de datos con el fin de proporcionar una variedad de 

servicios para el beneficio de la comunidad universitaria. 

¶ Garantizar la incorporación de las mejores prácticas para la gestión y administración de 

los Sistemas de Información y Tecnologías de Información. 

- Incorporar de metodologías para la administración y gestión de los Sistemas y 

Tecnologías de Información. 
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- Implementar la mesa de ayuda como único punto para gestión de incidentes, problemas 

y requerimientos tecnológicos. 

- Acoger estándares para la implementación en Sistemas y Tecnologías de Información 

que aseguren la confidencialidad, la integridad, la disponibilidad y la continuidad. 

- Asegurar que la Infraestructura tecnológica corresponda al crecimiento y desarrollo de la 

Universidad, alineando con los avances tecnológicos. 

¶ Políticas institucionales 

      La dirección de Tecnología de la Universidad Piloto de Colombia cuenta con políticas de 

calidad y servicio, las cuales se encuentran avaladas por Auditorias de procesos y 

certificaciones en normas de calidad. 

¶ Misión 

     La Dirección de Tecnologías de la Información es una unidad administrativa al servicio de 

la academia y la administración, que tiene como misión el direccionamiento estratégico 

enmarcado en el Plan de Desarrollo Institucional, haciendo énfasis en los sistemas y las 

tecnologías de la información y la comunicación, con el objetivo de facilitar la gestión y la 

toma de decisiones con miras a la competitividad, la calidad, la eficacia y la eficiencia de los 

procesos de la Universidad. 

¶ Visión 

      La Dirección de Tecnologías de Información, en el año 2019 será reconocida por la 

comunidad universitaria, como una unidad estratégica que articula e integra los Sistemas de 

Información, apoyado en las mejores tecnologías y la eficiencia de sus procesos, facilitando a 
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las unidades académicas y administrativas la más prudente y juiciosa toma de decisiones, en 

consonancia con la excelencia académica e institucional. 

¶ 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 nuestra capacidad profesional para responder a 

nuestros clientes con proyectos de la más alta calidad y garantía. 

- Compromiso: La institución siempre está comprometida en generar valor en todas tus 

actividades realizadas. 

- Honestidad: Se expresa siempre con la realidad de nuestros proyectos, actuando con 

transparencia y rectitud. 
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¶ Mapa estratégico  

Figura  3. Mapa Estratégico 

 

Fuente: (Construcción del autor, 2019)
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1.2.3. Estructura organizacional. 

Figura  4. Estructura Organizacional 

 

 

Fuente: (Universidad Piloto, 2019) 
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1.3. Caso De Negocio 

1.3.1. Descripción de alternativas. 

     Se consideran inicialmente dos opciones de proyecto con el fin de determinar la viabilidad de 

cada una de las propuestas en cuanto a cumplimiento de objetivos tanto generales y específicos del 

problema como los objetivos estratégicos de la institución. 

 

Alternativa 1:  

     Solución Tecnológica que le permita al área de Tecnología de la Universidad Piloto de 

Colombia, gestionar los casos relacionados con los activos de la compañía y las necesidades 

tecnológicas requeridas a diario en la mesa de ayuda, incluyendo la mejora en los servicios 

profesionales para realizar la implementación de esta solución. 

 

Alternativa 2:   

     La Universidad Piloto de Colombia manifiesta su intención de contratar el servicio de Mesa de 

Servicios Tecnológicos para la gestión de los niveles de soporte nivel 1 (para las sedes Bogotá y 

Seccional Alto Magdalena) y soporte de nivel 2 (para la sede Bogotá), encargados de la gestión 

resolución de incidentes y requerimientos relacionados con los servicios tecnológicos ofrecidos a 

la Comunidad Universitaria. Se busca ofrecer este servicio mediante la modalidad de Outsourcing 

por medio de un tercero que esté en la capacidad de garantizar altos estándares de calidad y 

cumplimiento, basándose en marcos de referencia de reconocimiento mundial para la gestión de 

servicios de tecnología. 
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1.3.2. Criterios de selección de alternativas. 

     Para el análisis y selección de la mejor alternativa para desarrollar el proyecto, se tendrán en 

cuenta los siguientes aspectos con su respectivo criterio de evaluación dando como alternativa a 

elegir la que tenga mayor puntaje en la sumatoria de resultados, siendo la más alta la más 

favorable aportando una calificación de entre 0 como nulo, 3 menor, 5 intermedia y 10 mayor. 

Tabla 1 

Grado de satisfacción 

GRADO DE SATISFACCIÓN  

                                                 NULO  0 

MENOR  3 

       INTERMEDIA  5 

MAYOR            10 

 

Fuente: (Construcción del autor, 2019) 

 

¶ Inversión: Se evaluará el proyecto de acuerdo con la inversión. Se tienen las 

siguientes categorías: Requerimiento de Servicios Auxiliares, Costos de Instalación.  

¶ Técnicos: Se evaluará el proyecto de acuerdo a los criterios técnicos más relevantes. 

Se evalúa, respecto a las siguientes categorías: Confiabilidad, Eficiencia, Ventanas 

operativas, Costos de software a implementar. 

¶ Operación y mantenimiento: Se evaluará el proyecto de acuerdo a los criterios de 

Operación y mantenimiento teniendo en cuenta las siguientes categorías: Costos de 

operación, experiencia de la solución, costos de mantenimiento, facilidad de 

operación. 
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¶ Administrativos: Se califica de acuerdo con la garantía y soportes que brinden cada 

una de las alternativas. 

 

1.3.3. Análisis de alternativas. 

 

Alternativa 1:  

¶ Inversión: La alternativa 1, tiene un valor de inversión de $16.180,51 USD. Valor del 

total del proyecto.  

¶ Técnicos: Se toman en cuenta casos de éxito de implementaciones realizadas a otras 

universidades. Teniendo en cuenta esto, se procede analizar los criterios de selección 

técnicos mencionados anteriormente (Confiabilidad, Eficiencia, Ventanas operativas, 

Costos de equipos a implementar.). Se obtiene porcentajes de satisfacción altos 

confiabilidad y eficiencia, las ventanas operativas permitirán la operación y 

continuidad sin afectar la prestación del servicio. Los costos de equipos a 

implementar son bajos, puesto que se tendrán servidores virtuales y un solo servidor 

físico. 

¶ Operación y mantenimiento: Costos de operación y costos de mantenimiento se 

definen en el presupuesto de la herramienta. La experiencia de la solución se mide 

por los casos de éxito presentados en implementaciones ya realizadas por otras 

universidades, donde se observa facilidad de operación y mantenimiento a la 

solución. 

¶ Administrativos: Se califica de acuerdo a la garantía y soportes que brinden cada una 

de las alternativas. 
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Alternativa 2:  

¶ Inversión: La alternativa 2, tiene un valor mensual de inversión de $12.332,71. Para 

un contrato outsourcing de 12 meses.  

¶ Técnicos: Se realiza un análisis de confiabilidad y eficiencia, tomando como valor 

principal la experiencia de los oferentes (tiempo, experiencia), obteniendo porcentajes 

de satisfacción altos. Con relación a las ventanas operativas, se realizarán en tiempos 

de hora muerta, planificándolas cada determinado tiempo para no interrumpir la 

prestación del servicio. Los costos de equipos a implementar son altos, puesto que se 

la contratista deberá suministrar equipos para la toda la operación. 

¶ Operación y mantenimiento: Los costos de operación y costos de mantenimiento se 

definen en él presupuesto mensual, respecto a la facilidad de operación se evalúan los 

PDT mensuales propuestos donde se obtienen un porcentaje de satisfacción medio.  

¶ Administrativos: Se califica de acuerdo a la garantía y soportes que brinden cada una 

de las alternativas. 

 

1.3.4. Selección de alternativa . 

De acuerdo con este análisis, se asigna un porcentaje de ponderación a cada criterio de selección 

como se observa en el cuadro de evaluación de alternativas. 

Tabla 2 

Cuadro de evaluación de alternativas 

ÍTEM  
CRITERIOS DE SELECCIÓN  

TECNOLOGÍAS SELECCIONABLES 

PARA ADMINISTRACIÓN Y 

GESTIÓN DE MESA DE AYUDA  

CRITERIO  % PONDERACIÓN  HERRAMIENTA  OUTSOURCING 

  INVERSIÓN  30% 6,5 5 

1 Requerimiento de servicios auxiliares  5 5 

2 Costos de instalación  8 5 

  TÉCNICOS  30% 8,25 6,25 
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ÍTEM  
CRITERIOS DE SELECCIÓN  

TECNOLOGÍAS SELECCIONABLES 

PARA ADMINISTRACIÓN Y 

GESTIÓN DE MESA DE AYUDA  

CRITERIO  % PONDERACIÓN  HERRAMIENTA  OUTSOURCING 

3 Confiabilidad 8 8 

4 Eficiencia 9 9 

5 Ventanas operativas 9 5 

6 Costos de equipos a implementar 7 3 

  OPERACIÓN Y MANTENIMIENTO  30% 7,50 5,25 

7 Costos operación 5 3 

8 Experiencia de la solución. 8 5 

9 Costos de mantenimiento  9 8 

10 Facilidad de operación 8 5 

  ADMINISTRATIVOS  10% 8 7 

11 Garantía/soportes de la tecnología. 8 7 

TOTALES  100% 7,475 5,65 

          

  GRADO DE SATISFACCIÓN      

  NULO 0     

  MENOR 3     

  INTERMEDIA  5     

  MAYOR  10     

 

Fuente: (Construcción del autor, 2019) 

 

     Teniendo en cuenta la importancia de estos porcentajes de evaluación, se logran los siguientes 

resultados, promediando lo asignado a cada categoría de los criterios a evaluar: 

¶ Inversión: Herramienta 1 (6.5), Outsourcing (5). 

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

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

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

     Se observa que la alternativa 1 (Herramienta), obtiene un puntaje de 7,475 lo cual es mayor al 

resultado obtenido por la alternativa 2 (outsourcing) con un puntaje de 5.65.  

La alternativa seleccionada fue la 1 (Herramienta), ya que esta cumple con los criterios 

fundamentales de la Universidad, tales como las políticas institucionales, las cuales mencionan 

que la organización 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 

estudiantes debido a que con el nuevo servicio el cliente tendría una mayor satisfacción en la 

solución de los incidentes con menores tiempos de respuesta y una mayor credibilidad. 

 

1.3.5. Justificación del proyecto.  

     Dentro del Portafolio de Proyectos de la Universidad Piloto, se encuentran los proyectos de 

Expansión, actualización y continuidad que apalancarán los objetivos y metas estratégicas 

corporativas. 

     Los proyectos de Actualización en su alcance contemplan la intervención en software y 

hardware; de manera que la infraestructura existente alcance o mantenga estándares de 

crecimiento empresarial para lograr una operación y mantenimiento eficientes, asegurando la 

integridad y confiabilidad de la infraestructura, seguridad de la información, confiabilidad y 

excelencia en la atención a usuarios que tengan contacto directo con la Universidad Piloto, 

manteniendo  sostenibilidad ambiental, bajo el cumplimiento normativo y de políticas 

corporativas. 

     La situación actual de la herramienta de Administración y Gestión requiere una intervención 

que permita mantener la confianza y niveles de satisfacción de la operación con integridad, 

confiabilidad y eficiencia.  

     Con la iniciativa planteada se realizará el cambio de Herramienta de Administración y Gestión 

de incidentes y requerimientos, donde se implementarán buenas prácticas usadas para la gestión 

de servicios de tecnologías de la información, con el fin de mitigar el riesgo de incumplimiento 

de solicitudes generadas por la comunidad, ya que esto genera insatisfacción y deterioro de 

imagen de la Universidad.  
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1.4. Marco Teórico  

     La mesa de servicio (Service Desk) es implementada constantemente por las empresas, en 

donde se encuentra un conjunto de recursos tecnológicos y humanos con el fin de dar soporte y 

soluciones a los incidentes y requerimientos presentados, relacionados a las tecnologías de la 

información (TI). También permitiendo que sea el único contacto entre los usuarios tanto internos 

como externos de una empresa.  

     Anteriormente, la mesa de servicios era percibida como sólo un servicio postventa sumamente 

técnico que se limitaba a arreglar las fallas en los equipos computacionales sin más atención y 

especialización acerca del cliente. Sin embargo, hoy en día para las empresas se ha convertido en 

un área de suma importancia para su desarrollo y su auge sigue en aumento. (Gerencia, 2012)  

     Lo cual ha permitido que las áreas de TI tengan un crecimiento y presenten cambios cada día 

más exigentes, con el fin traer beneficios significativos para las organizaciones mayor eficacia en 

su evaluación, el control y el seguimiento, por ello desarrollan estrategias que juegan un papel 

muy importante dentro de las organizaciones dando así estándares que pueden ser aplicables a 

todos los sectores de la empresa.  

     La calidad juega un gran papel ya que debe de ser conformados por todos los integrantes de la 

compañía dirigidos hacia un mismo objetivo en común (calidad total) y garantizar que los 

procedimientos en la elaboración de los productos y la prestación del servicio sean eficientes y 

eficaces, en una mejora continua para garantizar la completa satisfacción de los clientes.  

     Por esa razón la Gestión de la Calidad va más allá del pleno rendimiento de la empresa. Es 

una filosofía de trabajo, en la que todos los departamentos y profesionales integrantes de la 

organización están convencidos de que, realizando cada uno sus tareas de forma óptima y 

sistemática consiguen un objetivo común, la Calidad, por tanto, la satisfacción del cliente. 
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     Si bien esta área también busca mejorar sus procesos a partir de la buenas prácticas de ITIL 

(Informatión Technology Infrastructure Library) ñla cual proporciona un planteamiento 

sistem§tico para la provisi·n de servicios de TI con calidadò (Bon, 2008), permitiendo una 

mejora de operación en los servicios y plantear un ciclo de servicio los cuales incluye 5 fases que 

son estrategias de servicio, diseño, transición, operación y mejora continua, haciendo que los 

procesos generen valor e igualmente que los servicios sean oportunos y confiables. 

1.5. Marco Metodológico 

1.5.1. Métodos de investigación.  

Existen diferentes métodos de investigación los cuales citamos a continuación:  

- Deductivo 

     Consiste en obtener conclusiones particulares a partir de una ley universal. Mientras que en el 

método inductivo se parte de los hechos para hacer referencias de carácter general, el método 

deductivo parte siempre de verdades generales y progresa por el razonamiento.  (Ossa, 2011) 

- Inductivo  

     El método inductivo es un proceso en el que, a partir del estudio de casos particulares, se 

obtienen conclusiones o leyes universales que explican o relacionan los fenómenos estudiados. 

Inicialmente se separan los actos más elementales para examinarlos en forma individual, se 

observan en relación con fenómenos similares, se formulan hipótesis y a través de la 

experimentación se contrastan. (Ossa, 2011) 

- Descriptivo 

     Una investigaci·n descriptiva: ñPretende recabar e interpretar informaci·n acerca de la forma 

en que los fenómenos en estudio están ocurriendo, sin que el investigador haga intervenir o evite 

la intervención de algunas variables. Se trata de describir en qué consiste el fenómeno, cómo se 

relacionan sus partes con el todo, cuáles son sus características primordiales.ò (Ossa, 2011) 
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- Diseño de Investigación 

La investigación es descriptiva, porque va a determinar el estado actual del servicio de la mesa de 

ayuda de la Universidad Piloto de Colombia. El objetivo central de la investigación descriptiva, 

es la descripción de fenómenos, la cual se sitúa en un primer nivel del conocimiento científico. 

Usa la observación, estudios correlaciones y de desarrollo. (Echavarría, 2002) Los métodos más 

adecuados para el tipo de investigación de ingeniería de sistemas son el inductivo y deductivo. En 

nuestra investigación se dice que es inductivo, porque se induce que los datos a utilizar en la 

muestra serán representativos de la población, por consiguiente, se considera deductivo porque 

los resultados obtenidos en la muestra serían los mismos resultados obtenidos en la población. El 

diseño de la investigación es Cuasi Experimental con estrategia transaccional, tienen como 

objetivo describir relaciones entre dos o más variables en un momento determinado, y para tal fin 

se utilizaron las técnicas de encuestas, y observación. Los diseños cuasi experimentales también 

manipulan deliberadamente, al menos, una variable independiente para observar su efecto y 

relaci·n con una o m§s variables dependientes, s·lo que difieren de los experimentos ñpurosò en 

el grado de seguridad o confiabilidad que pueda tenerse sobre la equivalencia inicial de los 

grupos. En los diseños cuasi experiméntales los sujetos no se asignan al azar a los grupos ni se 

emparejan, sino que dichos grupos ya están formados antes del experimento: son grupos intactos 

(la razón por la que surgen y la manera como se formaron es independiente o aparte del 

experimento). (Cabré, 2012) Con respecto al diseño metodológico se aplicará el de sucesión o en 

línea, conocido también como método Pre Test ï Post Test el cual consiste en: La muestra 

tomada para el presente estudio de investigación. Medición de la Variable Dependiente antes de 

aplicar la variable independiente (Pre - Test). Medición de la Variable Dependiente después de 

aplicar la Variable Independiente (Post - Test). Se puede representar mediante la siguiente 

simbología: M1, O1, X, O2. M1: O1 X O2 En donde: M1: La muestra tomada para el presente 
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estudio de investigación. O1 : Servicio de la mesa de ayuda (antes) O2 : Servicio de la mesa de 

ayuda (después) X : Implementación Herramienta de Administración y Gestión de Mesa de 

Ayuda basada en las buenas prácticas de ITIL. 

1.5.2. Enfoque de investigación. 

     Para el desarrollo del proyecto se utilizará un enfoque de investigación mixto (cuantitativa, 

cualitativa). Esta investigación se desarrolla a través de la recolección de datos y análisis 

estadísticos de niveles de satisfacción, obtenidos en entrevistas cuyo público objetivo son todas las 

personas que tengan contacto directo e indirecto con la Universidad Pilotos. Así mismo, se definen 

parámetros para definir el impacto cualitativo que la implementación de la herramienta podría 

llegar a tener en el nivel de satisfacción por las personas interesadas. 

1.5.3. Tipo de investigación.  

     Teniendo en cuenta los casos de éxito implementados en otras universidades, el tipo de 

investigación a aplicar es la descriptiva, ya que el propósito es especificar y fortalecer las 

propiedades que mejorarán la calidad de prestación del servicio a grupos, comunidades o cualquier 

otra representación de nuestro público objeto; se describe, analiza e interpreta los datos obtenidos, 

en términos de porcentaje de satisfacción claros y precisos. 

1.5.4. Herramientas para la recolección de información. 

Dentro de las herramientas a utilizar para la recolección de información en el desarrollo de este 

proyecto tenemos las entrevistas, encuestas y observaciones. Se ejecutan encuestas de 

satisfacción periódicas una vez haya finalizado la implementación de la herramienta. Las 

encuestas se realizan con el fin de medir el nivel de aceptación y satisfacción de la herramienta. 

La encuesta está conformada por las siguientes preguntas: 

¶ ¿Considera que el servicio prestado por CITIUS cumple con sus necesidades? 
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¶ ¿Cuál es el servicio de Tecnología con el cual ha tenido mayores incidentes? 

¶ ¿El tiempo de respuesta para resolver los incidentes y requerimientos relacionados al 

servicio de Tecnología es el adecuado? 

¶ ¿Considera que el servicio prestado por CITIUS es de calidad y aporta valor a la 

Universidad? 

¶ Es importante para la Dirección de Tecnología de la Información conocer sus 

observaciones para continuar mejorando el servicio prestado por CITIUS. Por lo 

tanto, agradecemos sus comentarios. 

No se cuenta con resultados de esta encuesta, ya que se aplicarán después de haber 

finalizado el proyecto. Esta encuesta aportará al proyecto en cuanto a la mejorar continua 

del servicio prestado por el Centro de Servicios de Tecnología ï CITIUS. 

En las reuniones para desarrollo de las actividades del proyecto se utilizaran técnicas como lluvia 

de ideas. 

1.5.5. Fuentes de información (primarias y secundarias).  

- Primarias.  

     Se utilizarán fuentes de información primaria o directa como usuarios del sistema, 

administradores de la herramienta, analistas de soporte, desarrolladores, jefes de área y 

directivos. 

- Secundarias. 

     Dentro de las secundarias se utilizará la documentación almacenada en las herramientas del 

software de gestión de incidencias actual a manera de consulta y referencia, para el desarrollo del 

proyecto. 
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2. Estudios Y Evaluaciones 

2.1. Estudio De Mercado  

 

    El equipo del proyecto centró sus investigaciones de mercado en los proveedores más cercanos 

a la entidad, ya que considero una ventaja que conocen el negocio y las necesidades de servicio 

de la mesa de ayuda de la Universidad, por este motivo se diseñó estudios de mercado en 2 

etapas, preparación y evaluación. 

Dentro de la fabricación del estudio de mercado para la Mesa de Servicios de la universidad, se 

tuvieron en cuenta: 

¶ Estudios Técnicos 

¶ Estudios Administrativo y Legal. 

     También se determinó trabajar con los niveles de profundidad de Perfil, Prefactibilidad y 

Factibilidad. 

Dentro de la construcción del documento de estudio de mercado se incluyeron los siguientes 

ítems importantes: 

¶ Definición del problema. 

¶ Necesidades y Fuentes de Información. 

¶ Diseño de recopilación y tratamiento estadístico de datos. 

¶ Procesamiento y análisis estadístico 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 trabajó en diseñar un estudio de mercado para un 

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

de características básicas dentro de las que se establecieron las siguientes: 

¶ Registrar todos los detalles de las Incidencias y Peticiones de Servicio. 
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¶ Asignar códigos de prioridad y categorías. 

¶ Proporcionar la primera línea 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 documentación de los casos manejados por medio de la herramienta. 

¶ Crear y administrar una base de conocimiento que permita obtener información en el 

momento de presentarse un evento adverso en la operación. 

¶ Realizar informes de gestión y analizar tendencias. 

    Adicionalmente a medida que el proyecto avance y se empiecen a manifestar victorias 

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

entidad, estas serán medidas a través de la progresión en el índice de satisfacción medido por 

encuestas y los indicadores seleccionados por el equipo. 

2.1.1. Población.  

     La población objetiva por cubrir son los estudiantes, docentes, administrativos y todas 

aquellas personas que tengan contacto con la Universidad, las cuales son cerca de 9.300 usuarios, 

presentando porcentajes de insatisfacción superiores al 55%, esto representa un promedio a la 

Herramienta cerca de 4.950 usuarios que se encuentran insatisfechos con el soporte actual. 

 

2.1.2. Dimensionamiento demanda.  

     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 inducirían para que los usuarios accedan al servicio serían: 

¶ Inconvenientes con el aplicativo. 

¶ Falta de conocimiento en el manejo de las herramientas. 

¶ Fallos de conectividad. 

¶ Inconsistencia en los datos del aplicativo. 

     El soporte de la mesa de ayuda cubriría los cerca de 4.950 usuarios que tienen la insatisfacción 

de la solución de sus problemas; generando en ellos mayor credibilidad, fiabilidad y grado de 

satisfacción en el servicio y las herramientas que presta y ofrece la Dirección de Tecnología de la 

Universidad Piloto de Colombia. 

2.1.3. Dimensionamiento oferta.  

     Para este estudio pondremos en oferta la solución presentada por ARANDA (Herramienta de 

Administración y Gestión de Mesa de Ayuda basada en las buenas prácticas de ITIL).  

La mesa de ayuda estará ubicada en la ciudad de Bogotá, sin embrago; tendrá cobertura a nivel de 

todas las sedes de la Universidad Piloto. 

Para el estudio de la oferta se utiliza el siguiente criterio: 

¶ Variables relativas al entorno (usuarios aproximados atendidos: 500 usuarios, cantidad de 

llamadas por mes: 2000 aproximadamente) 

¶ Variables relativas y a la competencia. 

 

2.1.4. Competencia ï precios.  

     El proyecto hace referencia a implementar una herramienta de gestión y administración para la 

mesa de ayuda en las instalaciones de la Universidad Piloto, con el fin de dar la solución y el 

soporte de los problemas que se presentan en las herramientas, y que es un servicio que será 
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prestado a los usuarios directos de la institución, no se tiene competencia alguna ni precio del 

servicio que se presta. 

 

2.1.5. Punto equilibrio oferta ï demanda.  

El proyecto de la Mesa de Servicio está catalogado como un proceso de intervención por lo que la 

búsqueda de mejoramiento se medirá en dos puntos esenciales: 

El aumento del indicador de satisfacción que se calcula en la mesa de servicio a través de 

encuestas y valoraciones en la página de registro, actualmente este porcentaje de satisfacción se 

encuentra en un 55% y lo deseable es moverlo hasta un 95%. 

La reducción de solicitudes anuladas, mal atendidas o con bajo registro de atención, representan 

un porcentaje importante de la operación, el proceso de reducción de estas solicitudes no 

atendidas será uno de los puntos de mejoramiento tangibles, por lo tanto el punto de equilibrio se 

alcanzará en el momento en que no se tenga falencia en solicitudes no atendidas de los usuarios, 

se inicia con 55 %  para el primer trimestre de la operación después de iniciado el proceso de 

adopción de la metodología y se ira avanzando en un 3,3% durante los siguientes 12 meses, esto 

cerrara la brecha para alcanzar el equilibrio (Solicitudes no atendidas = 0 ñceroò). 

 

2.1.6. Determinación de precios. 

     Teniendo en cuenta que el proyecto hace referencia a implementar una mesa de ayuda en la 

Universidad piloto para la solución y el soporte de los problemas que se presentan en la 

herramienta actual, y que es un servicio que será prestado a los usuarios directos de la institución, 

no se tiene competencia alguna ni precio del servicio que se presta. 

 

 

 



                                                                                                                       

     Implementación Herramienta De Administración 41  

 

 

2.1.7. Canales de comercialización.  

      El centro de Servicios de Tecnología cuenta con un sitio web, en el cual se brindan los 

servicios como: Cambio de contraseña (autoservicio), manuales de instalación (software para 

equipos personales), accesos a los sistemas de información (correo, moodle, bases de datos 

bibliográficas, conectividad wifi, entre otros.). Estos servicios son administrados y gestionados 

por medios de la herramienta ARANDA. 

 

2.2. Estudio Técnico 

2.2.1. Diseño conceptual del proceso o bien o producto. 

 

     Evaluadas las alternativas por medio de las cuales se puede afrontar esta problemática, se 

establece que la opción más apropiada y con mayor beneficio, es la realizar la implantación de un 

modelo de operación la Mesa de Servicios basado en la metodología ITIL® v4 con el fin de 

mejorar sustancialmente la atención a los usuarios internos de la entidad a través de los 5 

principales procesos de esta metodología. 

     El proyecto se desarrollará en las instalaciones de la Universidad Piloto de Colombia, 

reconocida en el ámbito de la educación, institución dedicada a impulsar profesionales en 

carreras de vanguardia, generando valor para la competencia actual en el mercado. 

Actualmente cuenta con aproximadamente 8400 estudiantes, entre pregrado y posgrado, cerca de 

900 usuarios, entre administrativos, docentes, etc.  
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2.2.1.1. Análisis y descripción del proceso o bien o producto o resultado que se desea 

obtener o mejorar con el desarrollo del proyecto. 

     Para el análisis de este ítem se tuvo en cuenta que es un servicio y será desarrollado en un 

proyecto de intervención, por lo tanto, no tenemos un producto final que conlleve la modificación 

de materias primas. Por tal motivo, no se aplicó el análisis de producto de acuerdo a lo establecido 

en la norma 14040. 

2.2.1.2. definición de las características técnicas y de aprovechamiento del proyecto. 

 

2.2.1.2.1. Tamaño y localización 

 

     El centro de servicio de tecnología CITIUS actualmente opera en las instalaciones principales 

de la Universidad Piloto de Colombia ubicado en la ciudad de Bogotá (Dirección carrera 9 # 45 a 

44) sede G piso 7, atendiendo el modelo In-house, por lo que todo el proyecto se desarrollará dentro 

de las instalaciones de la Institución. 
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Figura  5. Ubicación Satelital Universidad Piloto de Colombia 

 

 

Fuente: (Construcción del autor, 2019) 

 

2.2.1.2.2. Requerimiento para el desarrollo del proyecto 

¶ Servidor (Windows Server 2012 R2, Estándar Edition, x64, con las últimas versiones de 

SP Instaladas). 

¶ Diademas con teléfono para callcenter. 

¶ Computadores ALL IN ONE 21" 8GB - Intel Core i7 DD 512 GB. 

 

2.2.2. Supuestos y restricciones del proyecto. 

 

2.2.2.1   Supuestos. 

 

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

correctamente diseñados y en funcionamiento.  
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¶ Las líneas y horarios de atención de la Mesa de Ayuda se mantendrán vigentes y sin 

cambios.  

¶ La Universidad Piloto suministra el espacio físico para la operación de la Mesa de 

Servicio.  

 

2.2.2.2 Restricciones 

 

¶ La atención de la Mesa de Ayuda será en las instalaciones de la Universidad Piloto, ya que 

por la criticidad de la información de los usuarios que maneja no podrá operar fuera de estas. 

¶ El personal humano que actualmente integra la Mesa de Ayuda de la Universidad Piloto no 

cuenta con un perfil académico estándar que permita profesionalizar esta unidad. 

¶ Los acuerdos de niveles de servicio (ANS) y de operación (OLA) contractuales con los 

demás proveedores no sufrirán modificación durante la implementación. 

 

2.3. Estudio Económico - Financiero  

 

2.3.1. Estimación del valor de la inversión del proyecto. 

La estimación del valor de la inversión se refleja en la Figura 6. Estructura 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 desagregación de costos 

 

 
Fuente: (Construcción del autor, 2019)

Tiempo 13 Horas Tiempo 469 Horas Tiempo 6 Horas Tiempo 35 Horas Tiempo 0 Horas

Costo  $                364,26 Costo  $            13.376,41 Costo  $            185,46 Costo  $                 989,18 Costo  $  16.066,37 

Reserva 

Cont.
 $                     756 

Reserva 

Cont.
 $                      172 

Reserva 

Cont.
 $                   52 

Reserva 

Cont.
 $                      206 

Reserva 

Cont.
 $                0 

Total 

Costo
 $             1.120,71 

Total 

Costo
 $            13.548,33 

Total 

Costo
 $            237,03 

Total 

Costo
 $              1.195,48 Total Costo  $  16.066,47 

Tiempo 1 Horas Tiempo 293 Horas Tiempo 4 Horas Tiempo 17 Horas

Costo  $                  28,54 Costo  $              8.362,29 Costo  $            123,65 Costo  $                 494,59 

Tiempo 8 Horas Tiempo 150 Horas Tiempo 2 Horas Tiempo 17 Horas

Costo  $                228,29 Costo  $              4.289,95 Costo  $              61,81 Costo  $                 494,59 

Tiempo 1 Horas Tiempo 103 Horas

Costo  $                  30,42 Costo  $              2.927,55 Tiempo 42 Horas Tiempo 2 Horas

Costo  $         1.198,78 Costo  $     66,60 

Reserva  $                   52 Reserva  $        237 

Total 

Costo
 $         1.250,35 

Total 

Costo
 $   303,85 

Tiempo 1 Horas Tiempo 34 Horas

Costo  $                  30,42 Costo  $                 980,05 

Tiempo 33 Horas Tiempo 1 Horas

Costo  $            951,22 Costo  $     33,30 

Tiempo 1 Horas Tiempo 4 Horas

Costo  $                  30,42 Costo  $                 123,65 

Tiempo 2 Horas Tiempo 1 Horas

Costo  $              61,81 Costo  $     33,30 

Tiempo 1 Horas Tiempo 1 Horas

Costo  $                  16,18 Costo  $                   41,09 

Tiempo 4 Horas

Costo  $            123,65 

Tiempo 176 Horas

Costo  $              5.014,12 

Tiempo 2 Horas

Costo  $              62,09 

Tiempo 62 Horas

Costo  $              1.757,86 

Tiempo 75 Horas

Costo  $              2.149,03 

Tiempo 29 Horas

Costo  $                 837,96 

Tiempo 9 Horas

Costo  $                 247,29 

Tiempo 1 Horas

Costo  $                   21,97 

1.7 ADMINISTRACIÓN PROYECTO

1.6.2 DOCUMENTACIÓN 

FORMAL

1.2.2 ARANDA CMBD

1.2.2.1 FASE I (DEFINICÓN)

1.2.2.2 FASE II 

(PARAMETRIZACIÓN)

1.2.1.1 FASE I (DEFINICÓN)

1.5.3 ARANDA CMDB

1.5.4 ARANDA QUERY MANAGER

1.6 ENTREGA DE PROYECTO

1.5.2 ARANDA SELF SERVICE

1.2.2.3 FASE III (PILOTO)

1.2.2.4FASE VI (PRODUCCIÓN)

1.2.2.5 FASE V (ENTREGA)

1.2.1.5 FASE V (ENTREGA)

1.1.3 Instalación de Consolas

1.1.4 Instalación de utilidades 

ARANDA

1.1.5 Creación Base de Datos

1.2.1.2 FASE II 

(PARAMETRIZACIÓN)

1.2.1.3 FASE II (PRUEBAS)

1.2.1.4FASE VI (PRODUCCIÓN)

1.1.6 Acta de Instalación.

1.1.1 Revisión requerimientos de HW 

y SW
1.2.1 SERVICE DESK

1.3.1 DEFINICION Y 

CONFIGURACION DE CATEGORIAS

1.6.1 DOCUMENTACIÓN 

FORMAL

1.1.2 Instalación de modulos 

Servidores y creación base de datos
1.3.2 CARGUE DE REPORTES

1.4.1 ARANDA SELF SERVICE (DEFINICIÓN)

1.4.2 ARANDA SELF SERVICE 

(CONFIGURACIÓN)

1.5 TRANSFERENCIA DE 

CONOCIMIENTO

1.5.1 ARANDA SERVICE DESK

Presupuesto  $                                                                                                         35.408,34 

1.1 INSTALACIÓN SERVIDOR DE PRUEBAS 1.2 ARANDA SOFTWARE TECNOLOGIA 1.3 ARANDA QUERY MANAGER 1.4 ARANDA SELF SERVICE 

Reserva de Gestión

1. IMPLEMENTACIÓN HERRAMIENTA DE ADMINISTRACIÓN Y GESTIÓN DE MESA DE AYUDA BASADA EN LAS BUENAS 

PRÁCTICAS DE ITIL EN LA UNIVERSIDAD PILOTO DE COLOMBIA

Tiempo 39 Días

Linea Base  $                                                                                                         33.722,23 

 $                                                                                 1.686 5%



                                                                                                                       

     Implementación Herramienta De Administración 46  

 

 

 

2.3.2. Definición de costos y gastos de operación y mantenimiento del proyecto.  

      Los costos del proyecto se encuentran incluidos en el presupuesto del proyecto, el cual, se 

enuncia a continuación: 

Tabla 3 

Presupuesto del Proyecto 

 
ID  ACTIVIDADES   COSTO  

1.1.1.1 Revisión requerimientos de HW y SW  $                           28,519  

1.1.2.1 Instalación de módulos Servidores y creación base de datos  $                         228,273  

1.1.3.1  Instalación de Consolas  $                           30,403  

1.1.4.1 Utilidades Aranda  $                           30,403  

1.1.5.1 Creación Base de Datos  $                           30,403  

1.1.5.2 Acta de Instalación.  $                           16,163  

1.2.1.1.1.1 Definición y plan de implementación ASDK  $                     1.655,080  

1.2.1.1.1.2 Formato de Servicios  $                     1.598,008  

1.2.1.1.1.2 Formato de Categorías  $                         970,213  

1.2.1.1.1.2 Documento de definiciones y alcance del proyecto  $                           66,587  

1.2.1.2.1.1 Revisión documento de definiciones  $                           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 Distribución de Casos vía web  $                              7,675  

1.2.1.2.1.11 Definición de reglas  $                         247,278  

1.2.1.2.2.1 Categorías  $                           30,403  

1.2.1.2.2.2 Estados, flujo de transición y razones.  $                           30,403  

1.2.1.2.2.3 Grupos de especialistas  $                           30,403  

1.2.1.2.2.4 Servicios y SLAS  $                         123,630  

1.2.1.2.2.5 Notificaciones y escalamientos  $                         123,630  

1.2.1.2.2.6 Revisión Reportes Base  $                         123,630  

1.2.1.2.2.7 Definición Reportes  $                         247,278  
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ID  ACTIVIDADES   COSTO  

1.2.1.2.2.8 Configuración Reglas  $                         123,630  

1.2.1.2.3.1 Categorías  $                           30,403  

1.2.1.2.3.2 Estados, flujo de transición y razones.  $                           30,403  

1.2.1.2.3.3 Grupos de especialistas  $                           30,403  

1.2.1.2.3.4 Servicios y SLAS  $                         123,630  

1.2.1.2.3.5 Notificaciones y escalamientos  $                         123,630  

1.2.1.2.3.6 Revisión Reportes Base  $                         123,630  

1.2.1.2.3.7 Definición Reportes  $                         247,278  

1.2.1.2.3.8 Configuración Reglas  $                         123,630  

1.2.1.2.4.1 Categorías  $                           30,403  

1.2.1.2.4.2 Estados, flujo de transición y razones.  $                           30,403  

1.2.1.2.4.3 Grupos de especialistas  $                           30,403  

1.2.1.2.4.4 Servicios y SLAS  $                         123,630  

1.2.1.2.4.5 Notificaciones y escalamientos  $                         123,630  

1.2.1.2.4.6 Revisión Reportes Base  $                         123,630  

1.2.1.2.4.7 Definición Reportes  $                         247,278  

1.2.1.2.4.8 Configuración Reglas  $                         123,630  

1.2.1.2.5.1 Perfiles de Seguridad  $                           30,403  

1.2.1.2.5.2 Configuración Tipo de Autenticación  $                              7,602  

1.2.1.2.5.3 Configuración Aranda Sync y verificación  $                              7,602  

1.2.1.3.1 Capacitación Uso y Manejo  $                         123,630  

1.2.1.3.2 Generación de Casos de Prueba  $                         361,451  

1.2.1.3.3 Reglas de Funcionamiento  $                         247,278  

1.2.1.3.4 Seguimiento y estabilización de la plataforma  $                         247,278  

1.2.1.3.5 Acta de finalización del Piloto  $                              0,326  

1.2.1.4.1 Salida a producción 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 alcance del Proyecto  $                         694,382  

1.2.2.1.2 Borrado de información  $                           61,793  

1.2.2.1.3 Recolección y validación de información  $                         951,208  

1.2.2.1.4 Definición Importación de Cis desde AAM  $                           33,285  

1.2.2.1.5 Formato para levantamiento de información de CI´s  $                           17,105  

1.2.2.2.1 Categorías  $                         212,406  

1.2.2.2.2 Estados  $                         247,278  

1.2.2.2.3 Transición de Estados  $                           61,793  

1.2.2.2.4 Levantamiento de información de Cis  $                         951,208  

1.2.2.2.5 Ejemplo Cargue de CI´s  $                           33,285  

1.2.2.2.6 Cargue masivo de CI´s  $                         247,278  
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ID  ACTIVIDADES   COSTO  

1.2.2.2.7 Configuración de Tipos de Relaciones  $                              7,602  

1.2.2.2.8 Relaciones entre CI´s  $                         123,630  

1.2.2.2.9 Definición de Reportes  $                         247,278  

1.2.2.2.10 Acta de Parametrización  $                           17,105  

1.2.2.3.1 Verificación de CI´s importados  $                         247,278  

1.2.2.3.2 Transiciones de estado por categorías  $                         247,278  

1.2.2.3.3 Notificaciones  $                           62,763  

1.2.2.3.4 Seguimiento y estabilización  $                         247,278  

1.2.2.3.5 Acta de finalización del piloto  $                           33,285  

1.2.2.4.1 Salida a producción del proyecto  $                         247,278  

1.2.2.5.1 Firma del acta de entrega del Modulo  $                           21,956  

1.3.1.1 Definición y Configuración de Categorías  $                         123,630  

1.3.2.1 Cargue de Reportes  $                           61,793  

1.4.1.1.1 Categorías  $                         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 Creación  $                         123,630  

1.4.2.1.1 Categorías  $                         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 Creación  $                         123,630  

1.5.1.1 Aranda Service Desk (Capacitación)  $                         951,208  

1.5.2.1 Aranda Self Service (Capacitación)  $                           61,793  

1.5.3.1 Aranda CMDB (Capacitación)  $                         123,630  

1.5.4.1 Aranda Query Manager (Capacitación)  $                           61,793  

1.5.4.2.1 Acta de Finalización  $                              0,269  

1.6.1.1 Documentación Formal del Proyecto  $                           33,285  

1.6.2.1 Acta de finalización del Proyecto.  $                           33,285  

 

 

Fuente: (Construcción del autor, 2019) 

 

2.3.3. Flujo de caja del proyecto caso.  

El flujo de caja de inversiones del proyecto se presente en el Anexo A. Dentro de esto, se 

evidencian los ingresos y egresos durante los 39 días que dura la ejecución del proyecto. Así 

mismo se proyecta para conocer las necesidades o disponibilidades futuras del efectivo. 
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2.3.4. Determinación del costo de capital, fuentes de financiación y uso de fondos.  

      La Universidad Piloto de Colombia financiara el 100 % del proyecto que se encuentra 

proyectado en $ 35.408,34. Este presupuesto se cargara al rubro del área de tecnología con 

vigencia de un año. 

2.3.5. Evaluación financiera del proyecto.  

      Para la evaluación financiera del proyecto se realiza la gestión de cobertura, donde se estima 

cuanto le cuesta a la universidad desarrollar el proyecto y en cuanto incurrirá en gastos, donde se 

obtendrá una cobertura de satisfacción. 

2.3.5.1. Desarrollo de Tasa de Cobertura 

      Se estima el valor del costo actual de la operación del personal del centro de servicios de 

tecnología a 2 meses, debido a que el reporte de incidentes que se genera en la herramienta actual 

se da en este periodo de tiempo. 

     En la operación actual de la mesa de servicios, se cuenta con 3 analistas de mesa de ayuda y 3 

analistas de soporte nivel 2, en la siguiente tabla se expresa cantidad de horas laboradas en 2 

meses y el costo de hora de cada empleado.  

Tabla 4 Costo de Mano de Obra 

COSTO DE MANO DE OBRA 

Empleado Cantidad 

Personas 

Cantidad 

horas 

Costo $/hora Costo $ 

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 USD $ 5.608,623 $ 19.200.000,00 

Horas Laborales 8  
   

Turnos Diarios 3  
   

Días Laborales  40  
   

Fuente: (Construcción del autor, 2019) 
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      Luego de estimado el costo de operación del personal de la mesa de servicios, se realiza el 

cálculo de todo aquello que la universidad dispone para el desarrollo del proyecto en términos de 

hardware. El valor actual del dólar es tomado como referencia del banco de la república de 

Colombia COP $3.423,30. 

Tabla 5 Recursos  

RECURSOS UNIVERSIDAD  $                  7.581  

Servidor (Windows Server 2012 R2, Estándar Edition, x64, 

con las últimas versiones de SP Instaladas). 

 $                  1.770  

Diademas con teléfono para callcenter.  $                     195  

Computadores ALL IN ONE 21" 8GB - Intel Core i7 DD 

512 GB. 

 $                  5.616  

Fuente: (Construcción del autor, 2019) 

 

      Teniendo en cuenta la depreciación según artículo 137 del estatuto ñEquipo de computación, 

Redes de procesamiento de datos, Equipo de comunicaciónò, el hardware tiene una vida ¼til de 5 

años y una depreciación anual de 20%. Siendo así, los recursos de la universidad que se pondrán 

a disposición del proyecto tendrán una depreciación de USD $253 en 2 meses y $1.516 en un 

año. En la siguiente tabla se refleja el valor real de los recursos de la universidad incluida la 

depreciación de hardware. 

Tabla 6 Valor real recursos 

RECURSOS UNIVERSIDAD  $                7.581  

DEPRECIACIÓN HARDWARE 1 AÑO   $                1.516  

DEPRECIACIÓN HARDWARE 2 MESES   $                   253  
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VALOR RECURSOS MENOS 

DEPRECIACIÓN 2 MESES 

 $                7.328  

Fuente: (Construcción del autor, 2019) 

     Con el valor del costo de operación de la mesa de servicios y los recursos de la universidad 

calculados, obtenemos el valor real que la universidad dispone para el proyecto en un periodo de 

tiempo de 2 meses. 

Tabla 7 Valor de Operación  

VALOR DE OPERACIÓN 2 

MESES $USD 

USD COP 

 $             12.937   $         44.286.969  

Fuente: (Construcción del autor, 2019) 

      Para calcular el costo por usuario, se necesita de la cantidad de usuarios que la herramienta 

cubrirá y el costo del proyecto a implementar. 

Tabla 8 Costo del Proyecto 

COSTO DEL 

PROYECTO 

USD COP USUARIOS QUE LA 

HERRAMIENTA CUBRIRA 

 $ 32.246   $ 110.388.193  9300 

 

Fuente: (Construcción del autor, 2019) 

 

     Con estos valores, calculamos la cobertura con proyección, expresando la inversión que 

realiza la universidad por usuario para implementar este proyecto. 
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Tabla 9 Cobertura con Proyección  

COBERTURA CON 

PROYECCIÓN 

USD COP 

 $             3.467   $         11.870 

 

Fuente: (Construcción del autor, 2019) 

     Ahora, procedemos a realizar el cálculo del valor de inversión por usuario con el valor de la 

operación en un periodo de tiempo de 2 meses. La universidad invierte en este periodo de tiempo 

COP $ 44.286.969 para cubrir los cerca de 9300 usuarios con los que cuenta actualmente. Para 

cada usuario la universidad invierte COP $4.762 por usuario. 

Tabla 10 Valor de Inversión  

VALOR DE INVERSIÓN 

POR USUARIO 

 $                1,391   $            4.762,040  

Fuente: (Construcción del autor, 2019) 

      Las incidencias con System Center  Service Manager en 2 meses según información dada por 

el coordinador de servicios es de 2224. A continuación, tabla de efectividad de agentes de 

tecnología. 

Tabla 11 Efectividad Agentes de Tecnología 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 impresión 21 28 

Analista 10 41 41 

Analista 5 50 8 

Analista 7 61 68 

Analista 2 62 26 



                                                                                                                       

     Implementación Herramienta De Administración 53  

 

 

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: (Construcción del autor, 2019) 

      Las incidencias con la herramienta ARANDA en 2 meses según información tomada de casos 

de éxito, es de 1386. A continuación, tabla de efectividad de agentes de tecnología con la 

herramienta ARANDA. 

Tabla 12 Efectividad Agentes Tecnología Aranda  

EFECTIVIDAD AGENTES DE TECNOLOGÍA  CON LA HERRAMIENTA ARANDA  

Analista Junio Julio 

Analista 11 10 10 

Analista 9 20 26 

Analista 1 20 20 

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

Tabla 13 Costo de Incidencia  

COSTO DE INCIDENCIA CON 

SYSTEM CENTER SERVICE 

MANAGER  

 $       3.093,733   $         10.590.776  

COSTO DE INCIDENCIA CON   

ARANDA SERVICE DESK  

 $       1.928,019   $            6.600.187  

 

Fuente: (Construcción del autor, 2019) 

 

      Donde el costo que asume la universidad en 2 meses con la herramienta actual para atender 

2224 incidentes es de COP $10.590.776, y el costo con Aranda Service Desk para atender 1386 

incidentes es de COP $6.600.187. Al realizar una proyección de un año de continuidad con la herramienta 

actual y un año de implementación de la herramienta ARANDA se obtienen los siguientes valores: 

 

Tabla 14 Proyección a 1 año 

 

SYSTEM CENTER SERVICE MANAGER   COP 

PROYECCIÓN 1 AÑO  $              18.562,398   $ 63.544.658  

ARANDA SERVICE DESK  COP 

PROYECCIÓN 1 AÑO  $              11.568,113   $ 39.601.122  

 

Fuente: (Construcción del autor, 2019) 
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      La proyección da como resultado que Aranda Service Desk disminuirá el costo de operación 

en COP $23.943.536 y aumentaría la efectividad de los agentes de servicios en 62,32%. El costo 

que asumiría la universidad de no implementar Aranda en 3 años es de COP $71.830.607. 

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

satisfacción del 55%, con la implementación de la herramienta Aranda Service Desk aumentaría 

la efectividad de los agentes en 62,32%, por tanto, la satisfacción aumentaría en un 90,97%.  

 

2.3.6. Análisis de sensibilidad.  

A continuación, se enuncia la tabla de sostenibilidad. 

 

 

Tabla 15 Sostenibilidad 

 

Criterio de Evaluación Percepción de Mejora Afectación 

VFM (Valor por Dinero) 

recuperación tácita de dinero 

al eliminar pérdida 

deliberada por mal uso de 

recursos.  

 

La entidad percibirá una menor 

pérdida de dinero a medida que 

se recupere la eficiencia de la 

operación de la Mesa.  

 

Menor pérdida de llamadas 

representa ahorro para la 

operación.  

 

Oportunidad de 

mejoramiento en 

optimización de procesos.  

 

Recuperación de efectividad en 

atención a usuarios finales, 

reduciendo tiempos de 

atención.  

 

Mejor percepción de servicio 

del usuario.  

 

Grado de competencia en 

comparación con actores 

similares de nicho económico. 

 

Entidad en capacidad de 

competir con otras con altos 

grados de eficiencia y uso de 

recursos. 

 

Mejora en percepción de uso.  

 

 

Fuente: (Construcción del autor, 2019) 

 

 

 

 

 

 



                                                                                                                       

     Implementación Herramienta De Administración 56  

 

 

2.4. Estudio Social Y Ambiental  

 

 

2.4.1. Análisis de beneficios y costos sociales. Balance social.  

En la Implementación herramienta de administración y gestión de mesa de ayuda basada en las 

buenas prácticas de ITIL, el análisis de beneficios y costos sociales se realiza a partir de la 

elaboración de la línea base del proyecto, por tanto, es de tener en cuenta el planteamiento inicial 

del proyecto, ya que se relacionan las principales problemáticas del sector las cuales permiten el 

desarrollo del proyecto. Considerando lo anterior, se presenta un análisis de beneficios y costo 

social en el marco del estándar P5TM. 

Tabla 16 Análisis de Beneficios  

 

 

FINANCIERO  

Mediante las buenas prácticas de ITIL, se aumentará la efectividad de los agentes de 

servicio de la mesa de ayuda. Este aumento de efectividad aumentara el índice de 

satisfacción de los usuarios que usen la herramienta. Es por esto, que el presente 

proyecto apoya el crecimiento y desarrollo de la institución, lo cual la beneficia 

financieramente. 

 

 

 

 

 

 

SOCIAL  

Este proyecto, es una propuesta de negocio ligada al fortalecimiento tecnológico y de 

procesos es el soporte a la modernización de la entidad, el cual busca fortalecimiento 

tecnológico a través del cumplimiento de sus políticas: 

-Garantizar una estructura tecnológica eficiente y comprometida con las necesidades 

de los usuarios internos y externos de la institución.  

-Fortalecer la gobernabilidad de los procesos tecnológicos de la entidad.  

 

-Recuperar la confianza de los usuarios sobre la Mesa de Servicios. 

Esta iniciativa aparte de buscar el desarrollo del componente financiero, se equiparará 

con la combinación de las metas económicas, ecológicas y sociales, satisfaciendo las 

necesidades básicas de la entidad, garantizando la protección ambiental y logrando la 
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participación y empoderamiento de los usuarios, beneficiándolos como actores 

principales del desarrollo y gestión de esta solución.  

 

AMBIENTAL  

La operación de la herramienta de administración y gestión de mesa de ayuda 

generara según su huella de carbono 114,898 kgCO2eq al mes, lo cual está sujeto a 

estrategias de mitigación de impacto ambiental. 

 

Fuente: (Construcción del autor, 2019) 

 

2.4.2. Descripción y categorización de impactos ambientales.  

      Los desechos electrónicos o basura tecnológica, corresponde a todos aquellos productos 

eléctricos o electrónicos que han sido desechados o descartados, tales como: ordenadores, 

diademas con teléfono, entre otros. 

      La chatarra electrónica se caracteriza por su rápido crecimiento debido a la rápida 

obsolescencia que están adquiriendo los dispositivos electrónicos y por la mayor demanda de 

estos en todo el mundo. A nivel empresarial se generan desechos tecnológicos todos los días, en 

nuestro país el volumen de desechos aún no está calculado, aunque existen estimaciones con muy 

poco fundamento científico.  

El uso de las tecnologías es incuestionable, están ahí y hoy forman parte de nuestra cultura. Ya no 

se discute si deben utilizarse o popularizarse, reconocemos que amplían nuestras capacidades, 

nos proveen de información, nos facilitan la vida, los trámites, el desarrollo social, pero por sobre 

todas las cosas nos ahorran uno de nuestros bienes más valiosos: ñel tiempoò.  

      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 contaminantes, altamente tóxicos y cancerígenos.  
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      Los residuos electrónicos de los equipos informáticos generan una serie de problemas 

específicos:  

- Son tóxicos. Los componentes tóxicos más 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 países del tercer mundo. Es rentable hacerlo, así que la basura 

informática que nosotros producimos los consumidores tercermundistas se convierte 

en receptores de nuestra contaminación. En estos países puede haber muchas 

personas empleadas en extraer los componentes valiosos de un ordenador. (Alvarez, 

2013) 

 

2.4.3. Análisis ciclo de vida del producto o bien o servicio o resultado.  

Para el análisis de este ítem se tuvo en cuenta que es un proyecto de gestión costo-beneficio por 

lo tanto no se aplicó el análisis ACV de producto de acuerdo a lo establecido en la norma 14040. 

Al no ser tangible se evalúa solo el resultado de la aplicación al servicio. 

Dentro de los niveles de análisis del ACV (Conceptual-Simplificado-Completo) solamente se 

trabajó el conceptual a nivel general el cual hace un análisis más sencillo de tipo cualitativo en el 

que solamente se identificaron los potenciales impactos más significativos en los que se 

involucraría el proyecto de la mesa de servicios. 

  A continuación, se detalla el ciclo de vida de la herramienta de gestión y administración de mesa 

de ayuda en la Universidad Piloto de Colombia de acuerdo con la metodología ITIL. 
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Figura  7. Ciclo de vida del proyecto 

 

Fuente: Análisis y diseño de la solución Service Desk, basado en ITIL. 

 

 

   El ciclo de vida de la herramienta está basado en la metodología ITIL, que tiene un sistema de 

gestión de vida útil que se enfoca en el ciclo de vida del servicio, a partir de la gestión de un servicio 

desde la solicitud de este hasta su entrega. Como tal el ciclo de vida del proyecto siempre estará 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 tendría un ciclo de vida de 3 años, 

luego de los cuales se debe evaluar el continuo cambio de los procedimientos, software y hardware 

implementados en la herramienta de administración y gestión de mesa de ayuda. 
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2.4.4. Definición de flujo de entradas y salidas.  

Figura  8. Flujo de entradas y salidas. 

 

 
 

Fuente: (Construcción del autor, 2019) 

 

2.4.5. Cálculo de impacto ambiental bajo criterios p5tm.  

El estándar P5 es una herramienta que brinda soporte para la estrategia organizacional y la 

sostenibilidad sobre los impactos en el medio ambiente, sociedad, línea base y economía social. En 

el anexo B se encuentra el cálculo P5 realizado para este proyecto. 
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2.4.6. Cálculo de huella de carbono.  

Tabla 17 Huella de Carbono  

DESCRIPCIÓN FORMULA  CANTIDAD / 

VALOR  

UNIDAD  

Equipos   11 Unidades 

Horario trabajo días   10 Horas 

Días laborales mes   20 días 

Energía aproximada PC (MONITOR, CPU, 

TELEFONOS) 

2030 watts/hor

a 

Consumo mensual de 

equipos 

(Cantidad en watts del equipo x 

horas que esta encendido x días 

del mes)/1000 

406 Kilowatts 

Consumo mensual 

MDA  

406*24 9744 Kilowatts 

Factor de emisión 

año 2010 

  0,283 Kg CO2e/k

Wh 

Huella Carbono mes 406*0,283 114.898 Kg 

CO2eq 

Fuente: (Construcción del autor, 2019) 

 

 

2.4.7. Estrategias de mitigación de impacto ambiental.  

      Con la identificación y cuantificación del CO2 que genera la ejecución el proyecto, permite 

identificar el impacto ambiental que se genera tanto positivo 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 electrónicos 

que han sido desechados o descartados, tales como ordenadores, diademas 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 que son contaminantes, altamente tóxicos y cancerígenos.  
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La estrategia de mitigación es la siguiente:  

Figura  9. Estrategia de Minimización de Residuos Peligrosos. 

 

 

    Fuente: (Construcción del autor, 2019) 

 

 

2.4.8. Definición del impacto social.  

      Impacto social, el cual es el resultado o consecuencia de una determinada acción que puede 

afectar la ejecución de un proyecto positiva como negativamente. Por ello actualmente estamos 

viviendo una gran revolución de la información sin darnos cuenta y sin conocer totalmente la 

tecnología que nos rodea, es cierto que las nuevas tecnologías facilitan nuestra vida, sin embargo, 

también provocan un cambio en los valores y las conductas. Cada vez más, las personas, utilizan 

estos avances para comunicarse, perdiendo en cierta manera la comunicación cara a cara y las 

relaciones personales. 

     Los residuos electrónicos de los equipos informáticos generan una serie de problemas 

específicos siendo así tóxicos y altamente contaminantes. Esto aumenta la contaminación en las 
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aguas de subsuelo, ríos, lagos, mares y áreas verdes. Algunos de los más contaminantes son las 

tarjetas electrónicas, las lámparas fluorescentes, los ordenadores de escritorio y portátiles, los 

monitores, impresoras, cámaras de vídeo, televisores, equipos de audio y teléfonos móviles. 
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3. Inicio Y Planeación Del Proyecto 

3.1. Aprobación Del Proyecto (Project Charter O Acta De Constitución)  

    El acta de constitución como se detalla en el anexo C, presenta los aspectos 

fundamentales del proyecto definiendo y estableciendo el alcance y objetivos.  

 

3.2. Plan De Gestión Del Proyecto  

 

3.2.1. Plan De Gestión De Interesados  

    Los interesados o también conocidos como stakeholder, son un grupo de personas y 

organizaciones con diferentes niveles de autoridad o responsabilidad, que pueden verse afectadas 

positiva o negativamente como resultado de la ejecución o finalización del proyecto. El plan de 

gestión de interesados permite gestionar la planeación, ejecución y control de los interesados, 

evaluando e identificando la participación e impacto de estos en las diferentes etapas del 

proyecto.  

a. Identificación Y Categorización De Interesados  

    Con la siguiente matriz, se logran identificar todas las personas y organizaciones que tienen 

interés en el desarrollo del proyecto, así como la información relevante sobre sus 

expectativas, la clasificación del stakeholder y la fase de mayor interés dentro del proyecto. 

Los interesados se clasificaron en cuatro (4) grupos y un total de 12 interesados, así mismo, 

se logra identificar 10 expectativas, donde se resalta el aumento de satisfacción en la 

prestación del servicio por parte del área de TI a la comunidad universitaria, como el objetivo 

principal frente al desarrollo del proyecto. 
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Tabla 18 

Registro de interesados 

Matriz de interesados 

 

Nombre del Proyecto: Implementación de una Herramienta de 

Administración y Gestión para la mesa de ayuda basada en las buenas 

prácticas de ITIL en la Universidad Piloto de Colombia 

Director del Proyecto: Carlos Eduardo Quiñones Quiroz Fecha última actualización: 17/08/2019 Versión: 1.0 

Stakeholder Objetivos 
Nivel de 

dependencia 

Nivel de 

influencia 

Acciones posibles 

Estrategias 
Nivel de 

involucramiento De impacto positivo 
De impacto 

negativo 

Clientes  

Obtener efectividad 

en las respuestas a los 
incidentes  

Medio  Bajo  

*Aumentar la 

satisfacción y 

credibilidad de la 
comunidad 

universitaria  

Quejas de la 
comunidad por 

fallas en la 

herramienta. 

*Monitorear constantemente la herramienta, 

garantizando el procedimiento de gestión de 

incidentes, mediante reportes de indicadores. 
(Impacto Negativo) 

*Generar informes evaluando tiempos de 

respuesta en incidentes y requerimientos, 
permitiendo mejorar el servicio. (Impacto 

Positivo)  

Apoyo  

Equipo de trabajo  

Ejecutar y coordinar 
las actividades 

planificadas, 

aplicando normas de 
ITIL.  

Asignar los recursos 

de infraestructura  

Alto  Alto  

*Alta calidad de la 

prestación de servicios. 

*Cumplimiento de los 
ANS por los agentes 

de servicio 

Renuencia por 
parte del equipo 

de trabajo, 

presentando 
demoras en la 

respuesta de 

incidentes  

*Evaluar los agentes de servicio mensualmente, 
con el fin de conocer sus falencias y poder 

afianzar sus conocimientos. (Impacto positivo y 

negativo) 
* Incentivar el equipo de trabajo a cumplir las 

metas y que experimenten los beneficios del 

proyecto. 

Líder  

Inversores  

Desarrollar con éxito 

la ejecución del 

proyecto y Aumentar 
la satisfacción de los 

clientes de la 

Universidad. 

Medio  Medio 

Prestigio del 

departamento de TI, 
por la comunidad 

universitaria. 

  

*Envió de comunicados informando la mejora 

del servicio, esta información será difundida por 
correo electrónico, redes sociales, carteleras 

digitales, etc.  

Líder  

Proveedor 

Cumplir con el 
cronograma 

establecido aplicando 

las buenas prácticas 
de ITIL  

Medio  Medio  

Efectividad en la 

ejecución de la 
herramienta, por parte 

de los clientes  

  

*Gestionar reuniones semanales con el 

proveedor, cumpliéndose los compromisos 

establecidos de cada reunión. 

Apoyo  

Fuente: (Construcción del autor, 2019
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b. Matriz De Interesados (Poder ïInfluencia, Poder ï Impacto)  

     Con la Matriz de Interesados, como se evidencia en el anexo D se identifica 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 proyecto tanto positiva como 

negativamente y establecer unas estrategias. 

     Así 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 Dependencia ï Influencia 

 

Fuente: (Construcción 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 determina las estrategias para gestionar las expectativas, la relación y la participación de 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 específicos; con la intensión de solucionar conflictos o evaluar 

cambios. Los clientes, se mantendrán informado con comunicación esporádica con los clientes 

(estudiantes, docentes y administrativos), por diferentes medios de comunicación como correo 

electrónico, redes sociales, carteleras digitales, etc. 

d. Formato Para La Resolución De Conflictos Y Gestión De Expectativas    

   El siguiente formato de resolución de conflictos y gestión de expectativas, relaciona los 

interesados del proyecto, el conflicto, la etapa del Proyecto y la gestión de las expectativas. 

     En la columna de los conflictos se puede observar que situaciones pueden afectar 

notablemente al Proyecto, un común denominador corresponde al incumplimiento de protocolos 

con los diferentes interesados, que pueden traer problemas llegando afectar alcance, tiempo y 

costo.  

     En la columna de la Gestión de Expectativas, se indican procedimientos para poder evitar y/o 

mitigarlos conflictos establecidos previo al inicio de Proyecto y durante su ejecución 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 lo fomentan. En algunos ambientes se tiende a evitar los conflictos 

o a ocultarlos, sin embargo, en la animación y coordinación de un grupo hay que detectarlos y 

facilitar al grupo en cuestión los instrumentos y estrategias adecuados para afrontarlos y 
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resolverlos de manera enriquecedora. La resolución de conflictos posibilita el crecimiento y la 

madurez tanto individual como colectiva. 

     La resolución de los conflictos se refiere tanto a la superación de los obstáculos que se 

presentan como a la satisfacción de las necesidades: los acuerdos y desacuerdos, los encuentros y 

desencuentros, las áreas complementarias, las diferencias y los juegos de poder, las coincidencias 

y los objetivos en común. 

Tabla 19 Formato Conflictos Gestión de Interesados 

Categoría Subgrupo Conflicto Etapas del Proyecto Gestión de Expectativas 

Clientes Estudiantes  

No están de acuerdo con el 

portal web a implementar y la 
herramienta de Gestión de 

Incidentes a utilizar 

(ARANDA). 

Planificación y 

Ejecución. 

Citar una cantidad específica 

de usuarios por programa 

académico para realizar 
pruebas a las herramientas 

implementadas. 

Administrativos 

Docentes 

Egresados Monitorear constantemente la 
herramienta, garantizando el 

procedimiento de gestión de 

incidentes, mediante reportes 
de indicadores. 

Invitados 

Equipo del 

Proyecto 

Coordinador 

Servicios TI 

 

Al momento de realizar 

monitoreo y control al 
proyecto, se pueden presentar 

desacuerdos con lo 

implementado con el 
proveedor, lo cual puede 

generar reprocesos en la 

ejecución de actividades, 
disminuyendo la holgura que 

se tiene para otras actividades. 

Ejecución, Monitoreo y 

Cierre 

Realizar seguimiento diario y 

reuniones semanales con el fin 

de mitigar posibles incidentes. 

Analistas Nivel 1 y 2. La herramienta no se 

encuentra en su 100% de 
configuración, por lo tanto 

genera reprocesos en la 

solución y respuesta de 
solicitudes. 

Ejecucion y cierre La configuración 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 debe 

realizar una rápida evaluación 

de la herramienta y determinar 
cuáles son los puntos críticos 

de la falta de configuración. 
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Categoría Subgrupo Conflicto Etapas del Proyecto Gestión de Expectativas 

Coordinador 

Infraestructura  

Al momento de validar el 

inventario de elementos de 

configuración como 
servidores, Aps, Router, puede 

que no se esté actualizando el 

inventario y control de los 
mismos. Esto generaría 

afectaría la entrega del 

proyecto. 

Cierre Tener inventariado los 

elementos de configuración en 

algún otro repositorio, con el 
fin de compararlo con Aranda 

en el momento que ellos 

confirmen la migración y 
actualización. 

Inversores Conciliatoria    

Cambios en el alcance del 
proyecto por parte del director 

de TI, generando posibles 

sobrecostos y aumento en el 
tiempo de ejecución por 

nuevas posibles 

implementaciones en la 

herramienta. 

Planificación y 

Ejecución. 

Mantener informado a los 

patrocinadores de cualquier 
cambio especifico dado en la 

planeación o ejecución del 

proyecto. 

Director de TI  Posibles malos entendidos en 

el contexto del desarrollo 

técnico del proyecto, causando 
malas relaciones entre los 

miembros llegando a la falta 

de integración con el equipo. 

Inicio, planificación, 

Ejecución, Monitoreo y 

Control. 

 Comprender cuáles son los 

objetivos generales del 

proyecto para poder, de este 
modo, explicárselos al grupo. 

Ayudar a los miembros del 

grupo para que identifique los 
problemas y las necesidades 

que les afectan proponiendo, 

ellos mismos, unos objetivos o 

unas metas a alcanzar. 

Proveedor Aranda Información errónea brindada 

por el cliente, afectando la 
configuración o instalación de 

la Herramienta, llegando a 

causar retrasos y sobrecostos. 

Planificación y 

Ejecución. 

Mantener un monitoreo y 

control constante en la 
ejecución de actividades. 

Fuente: (Construcción del autor, 2019) 

 

3.2.2. Plan de gestión de alcance.  

a. Project Scope Statemen (Acta De Declaración Del Alcance) 

          El Acta de declaración del alcance como se evidencia en el Anexo E detalla la 

descripción del proyecto delimitando los servicios y productos de acuerdo con los objetivos 

establecidos. 

b. Documento De Requisitos.  

     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 

transición, requisitos de proyecto y requisitos de calidad. 

Tabla 20. Documento de requisitos 

DOCUMENTO DE REQUISITOS  

Tipo Requisito  Requisito  Descripción  

Requisitos del negocio  
1 Alta calidad en la prestación del servicio de tecnología de la información  

2 identificar rápidamente los problemas para brindar soluciones oportunas  

Requisitos de los interesados  

1 Mejorar la imagen hacia el sector educativo  

2 

Desarrollar un servicio ágil, flexible, oportuno y efectivo en cada uno de 

los servicios del área de tecnología.  

Requisitos de soluciones  

1 Clasificación de los incidentes y requerimientos  

2 Implementación de un portal web para la autogestión  

3 Catálogo de servicios de TI 

Requisitos de transición 

1 Instalación servidor de pruebas 

2 Arando Software tecnología 

3 Aranda Query Manager  

4 Transferencia de conocimiento  

5 Entrega proyecto  

Requisitos de proyecto  

1 

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)                                                             

Capacitación (06/05/2019)                                                                         
Entrega proyecto (13/05/2019)  

2 Solo se tendrá en cuenta el presupuesto estimado sin incremento alguno. 

3 
Se debe garantizar la integridad y confidencialidad de la información de la 
empresa que puede verse afectada. 

 

Fuente: (Construcción del autor, 2019) 

c. Matriz De Trazabilidad De Requisitos. 

      Establece los requisitos del proyecto desde que inicia hasta su ejecución demostrando los 

resultados obtenidos en cada una de las etapas de ejecución presentándose en el anexo F. 
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d. Actas De Cierre De Proyecto o Fase. 

Tabla 21 Acta de cierre del proyecto 

ACTA DE CIERRE DEL PROYECTO  

Fecha: 30/05/2019 Nombre del proyecto: IMPLEMENTACIÓN HERRAMIENTA DE 

ADMINISTRACIÓN Y GESTIÓN DE MESA DE AYUDA 

BASADA EN LAS BUENAS PRÁCTICAS DE ITIL EN LA 

UNIVERSIDAD PILOTO DE COLOMBIA  

Fecha de conclusión del proyecto: 01/12/2019  

Beneficios alcanzados: Correcta clasificación de incidentes y requerimientos bridando una atención ágil 

y oportuna, tiene un personal acto y capacitado para el correcto uso de la herramienta, proporciona app 

interactiva, satisfacer las necesidades de los interesados,  

Entregables finalizados: Acta de Constitución, Matriz de interesados, acta de declaración de alcance 

Lecciones aprendidas: Se deben tomar decisiones durante la ejecución del proyecto en periodos cortos.  

Que se hizo bien: la correcta planeación de las metas a cumplir en la implementación de la herramienta. 

Que se hizo mal o se podria haber realizado mejor: La correcta divulgación a todas las partes 

interesadas del cambio a realizar  

Otros comentarios  

Patrocinador  
 

Cliente   

Director del proyecto    

 

Fuente: (Construcción del autor, 2019) 

e. Línea base del alcance con edt/wbs a quinto nivel de desagregación. 

 Se realiza una estructura de descomposición 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                               

Fuente: (Construcción del autor, 2019) 
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f. Diccionario de la WBS 

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

como se muestra en el anexo G.  

3.2.3. Plan De Gestión De Comunicaciones. 

a. Matriz De Gestión De Las Comunicaciones. 

     Teniendo en cuenta la matriz de comunicaciones encontrada en el anexo H, se 

definen las estrategias de gestión que realizará el equipo de tecnología. Con el fin de 

identificar qué información se comunicará al transmisor, emisor, como será 

transmitida, con que periodicidad, que medios y métodos se utilizaran. 

     De esta manera, se tendrá el control y se mitigarán incidentes de comunicación que 

se puedan presentar.  

Restricciones: 

¶ Información establecida solo entre Coordinador TI y equipo de trabajo. 

¶ Información establecida solo entre Coordinador TI e Inversores. 

¶ Información establecida solo entre Coordinador TI y director TI. 

¶ Información establecida solo entre Coordinador TI y Proveedor. 

¶ La información sensible solo será trasmitida y recibida entre el coordinador TI y el 

director TI. 

Supuestos: 

¶ Los Inversores y proveedor asistirán a las reuniones con alto compromiso de 

asistencia y participación. 
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¶ Los interesados consultarán constantemente su correo electrónico. 

¶ Los clientes tendrán acceso a las carteleras digitales y validarán las redes sociales. 

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

Información)  

     El flujo grama indica el ciclo de vida de una solicitud de un comunicado asociado 

al proyecto. 

      Es necesario seguir una frecuencia gráfica de pasos, o procesos para alcanzar la 

solución del problema. Si la construcción del diagrama es correcta, puede resultar 

relativamente simple para el entendimiento de las personas ajenas a la elaboración del 

mismo, además permite que el problema se solucione de una manera más eficiente y 

directa. 
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Figura  12. Flujo grama de las comunicaciones 

Fuente: (Construcción del autor, 2019) 
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c. Glosario de terminología común. 

     La definición de la terminología se realiza con el fin de identificar algunos 

términos generales empleados en la realización del proyecto, que busca facilitar la 

comunicación con los diferentes interesados identificados. Adicional crea un mismo 

código con el fin de interactuar correctamente con los interesados. 

- Concepto: CITIUS 

Significado: Centro de Servicios de Tecnología 

Descripción: Centro de Servicios de Tecnología CITIUS es servir y atender los 

incidentes, solicitudes y problemas globales oportunamente a nivel tecnológico de los 

servicios prestados por la Dirección del Departamento de Tecnologías de la 

Información a la comunidad de la Universidad Piloto de Colombia. 

- Concepto: CMDB 

Significado: Base de Datos de Gestión de Configuración. 

Descripción: Una base de datos de la gestión de configuración es una base de datos 

que contiene detalles relevantes de cada CI y de la relación entre ellos, incluyendo el 

equipo físico, software y la relación entre incidencias, problemas, cambios y otros 

datos del servicio de TI.  

- Concepto: EQUIPO DE TRABAJO  

Significado: Equipo ejecutor del proyecto perteneciente a la Universidad Piloto  

Descripción: Equipo conformado por el Departamento de Tecnología.  
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- Concepto: ITIL  

Significado: Librería de Infraestructura de Tecnología de la Información.  

Descripción: Es un conjunto de conceptos y buenas prácticas usadas para la gestión 

de servicios de tecnologías de la información, el desarrollo de tecnologías de la 

información y las operaciones relacionadas con la misma en general.  

- Concepto: SGI 

Significado: Sistema de Gestión de Incidentes.  

Descripción: Sistema que realiza la gestión de requerimientos de los comunicados a 

enviar. 

- Concepto: TICKET  

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

Descripción: Petición que genera un usuario para dar seguimiento a sus 

requerimientos con un único número.  

- Concepto: ARANDA SERVICE DESK (ASDK)  

Significado: Mesa de Servicio Aranda.  

Descripción: Herramienta multiproyecto que permite gestionar diversos procesos 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 

Descripción: Apoya con la determinación de decisiones a tiempo y bien 

fundamentadas sobre la gestión de IT, facilita la consulta, análisis y entendimiento de 

las gráficas y reportes. 

- Concepto: ARANDA SELF SERVICE  

Significado: Autoservicio Aranda 

Descripción: Comparta conocimiento con todos sus usuarios a través de nuestra 

solución en una base de conocimientos que mejora la capacidad de respuesta y gestión 

de su organización. Tenga a disposición toda la información para solucionar un caso 

sin necesidad de acudir a la mesa de servicio, promoviendo la autogestión y 

reduciendo los tiempos de atención. 

- Concepto: SLAs 

Significado: Acuerdo de nivel de servicio (ANS) 

Descripción: Es un acuerdo escrito entre un proveedor de servicio y su cliente con 

objeto de fijar el nivel acordado para la calidad de dicho servicio. El 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, documentación disponible, personal asignado al servicio. 
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3.2.4. Plan de gestión del cronograma. 

a. Listado De Actividades Con Estimación De Duraciones Esperadas 

       El listado de actividades se presenta en el anexo I con la estimación de 

duraciones esperadas. La tabla detalla las actividades a partir de la descomposición 

del último nivel de la EDT del proyecto.  

      La técnica utilizada para determinar las duraciones optimista, esperada y pesimista 

de las actividades del proyecto, se realiz·Ӣ mediante el juicio de expertos conformado 

por los integrantes del proyecto, los cuales llevan más de 9 años en el ejercicio 

profesional en el área de Telecomunicaciones. 

b. Línea Base Del Cronograma ï Diagrama de Gantt. 

          Esta herramienta gráfica expone el tiempo de dedicación para la ejecución de las 

actividades a lo largo del desarrollo del proyecto a ejecutar con una duración de 39 días, se 

observa en la imagen la fecha de inicio 21/03/20 y fecha de terminación 14/05/20 detallada en 

el anexo J. Se muestran las relaciones entre actividades y la ruta crítica detalla, para que se 

pueda organizar de forma que esta no genere un problema en el desarrollo del proyecto, en la 

sección de anexos se muestra el diagrama de Gantt del proyecto. 

3.2.5. Plan de gestión del costo. 

A continuación, se estipula la estimación de costos del proyecto. 
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Tabla 22  Estimación de Costos del proyecto. 

Nombre del Rubro  

Presupuestal Afectado 

Vigencia Valor a Afectar 

Mesa de Ayuda ARANDA  2020 17,655,76 dólares 

Fuente: (Construcción del autor, 2019) 

a. Línea Base De Costos 

     Este elemento es resultante durante el desarrollo de la planeación de costos genera la guía 

para la elaboración definitiva del presupuesto del proyecto. 

Tabla 23 Línea base de costos 

GESTIÓN DE COSTOS - LÍNEA BASE DE COSTOS 

 

 

 

ID# 

 

 

 

Nombre del paquete 

C
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 d
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 d
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1 IMPLEMENTACIÓN HERRAMIENTA DE ADMINISTRACIÓN Y GESTIÓN DE MESA DE 

AYUDA BASADA EN LAS BUENAS PRÁCTICAS DE ITIL EN LA UNIVERSIDAD PILOTO DE 

COLOMBIA  

1,1 INSTALACIÓN 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   $      185,46   $              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  

1,6 ENTREGA DE PROYECTO  $        66,60   $            237   $              303,85  

VALOR ESTIMADO DE PROYECTO   $     16.180,68   $         1.475,07   $        17.655,76  

RESERVA PARA CONTINGENCIAS   $       1.475,07      

LINEA BASE DE COSTOS  $     17.655,76      

Fuente: (Construcción del autor, 2019) 

b. Presupuesto Por Actividades 

     En el presupuesto por actividades se observan las actividades con el nombre de la 

tarea como se ve en el anexo K, la duración de los 39 días fecha de inicio 21 de marzo 
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2020, fecha de terminación 19 de mayo de 2020, actividad predecesora, nombre del 

recurso y el costo por actividad. 

c. Indicadores De Medición De Desempeño 

¶ Valor planeado ï PV. 

      Para la ejecución del proyecto se estima como línea base (presupuesto de costos asignado) la 

suma de 17.655,76 dólares, en el cual se incluyen las actividades de instalación de servidores, 

software, módulos, transferencia de conocimiento y puesta en marcha de la herramienta 

ARANDA. 

     El valor planificado se calculó antes de ejecutar el proyecto, y nos sirve de línea base con la 

cual se comparan los costos ejecutados y los reales, para así medir el desempeño del proyecto. 

¶ Costo actual ï AC 

      El total del costo incurrido para la ejecución del proyecto se calcula y establece en cada corte 

que se realice y al realizar el cierre financiero. Este indicador nos permite en el proyecto medir el 

costo real a una fecha se utiliza para compararlo con el Valor planificado, determinando así si el 

proyecto se encuentra por debajo o por encima de su presupuesto, de igual forma nos permite 

medir el desempeño del proyecto en cuanto al costo (si está por encima o por debajo de su costo 

planificado), calculando otros indicadores como por ejemplo la variación de costo e índice de 

desempeño de costo. 

¶ Valor ganado ï EV. 

      Nos permite identificar 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 

así determinar el grado de avance del proyecto. 
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3.2.6. Plan de gestión de calidad. 

a. Especificaciones Técnicas De Requerimientos. 

     Las Especificaciones técnicas de requerimientos representan el aspecto y las 

características del bien o servicio, permitiendo identificar los factores de calidad 

relevante.  

Tabla 24 

Especificaciones Técnicas de Requerimientos  

FACTOR DE 

CALIDAD 
RELEVANT

E 

OBJETIVO 

DE 
CALIDAD  

INDICADO

R / 
MÉTODO 

DE 

MEDICIÓN  

FUENTE DE 

INFORMACIÓ
N 

META  FRECUENCI

A DE 
MEDICIÓN  

RESPONSABL

E 

Desempeño 

del Proyecto 

Cumplir con 
los costos 

presupuestado
s para la 

ejecución del 
proyecto 

Índice 
rendimiento 

de costo 
(CPI) 

Excel / Project CPI>= 0.95 Semanal Coordinador de 
Servicios 

 

Desempeño 

del Proyecto 

Cumplir con 
el tiempo 

establecido 
para la 

ejecución del 
proyecto 

Índice 
rendimiento 

de 
cronograma 

(SPI) 

Excel / Project SPI >= 0.95 Semanal Coordinador de 
Servicios 

 

Satisfacción 

del cliente 
 
 

Garantizar la 
satisfacción 

del cliente del 
proyecto 

Porcentaje de 
satisfacción 
progresiva 
del cliente  

 

Encuestas Excelente  Mensual Director de 
calidad/ Equipo 

del proyecto 
 

Desarrollar 

un proyecto de 
gestión de 
incidentes y 

requerimiento
s dirigido al 
centro de 

servicios de 
tecnología de 
la universidad 

piloto, con el 
cual se 
pretende 

aumentar la 
satisfacción de 
los usuarios 

Cumplir con 
la ejecución 
del plan de 
intervención 
acorde a las 
fechas 
planificadas 
Control. 

Control de 
programación 
de 
cronograma 

Project  
100% de 
Ejecución 

Semanal Coordinador de 
Servicios 

 

Cumplir con 
el porcentaje 

de 
satisfacción 
del servicio 
contemplado 
en el objetivo 

principal 

Control de 
Ejecución de 
Actividades  

 

Encuestas 95% Mensual Coordinador de 
Servicios 
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FACTOR DE 
CALIDAD 

RELEVANT
E 

OBJETIVO 
DE 

CALIDAD  

INDICADO
R / 

MÉTODO 
DE 

MEDICIÓN  

FUENTE DE 
INFORMACIÓ

N 

META  FRECUENCI
A DE 

MEDICIÓN  

RESPONSABL
E 

internos y 
externos de la 

entidad al 
95% a través 
de mediciones 

periódicas, 
para esto se 
tendrá como 

base el trabajo 
con las 
mejores 

prácticas de 
ITIL en 
cuanto a 

procesos y la 
mejora de la 
estructura de 

calidad 
tecnológica 
aplicada a la 

herramienta. 

Cumplir con 
las 

mediciones 
necesarias 

para 
garantizar 
cifras de 

satisfacción 
de servicio. 

Control de 
Ejecución de 
Actividades  

 

Excel 100% Mensual Coordinador de 
Servicios 

 

Evidenciar el 
cumplimiento 
de prácticas 

ITIL.  

Control de 
Ejecución de 
Actividades  

 

Project / Excel Publicación 
de procesos y 
procedimient

o 
relacionados 
al servicio de 
tecnología / 
Integración 
de recursos 

tecnológicos. 

Quincenal Coordinador de 
Servicios 

 

Perfilar el 
personal 

requerido 
para la gestión 
de incidentes y 

requerimiento
s mediante 
actividades 

predefinidas 
como la 
creación de 

una base de 
conocimientos 
y 

capacitaciones 
que permitan 
y garanticen 

aumentar el 
nivel de 
resolución de 

peticiones 
realizadas por 
la comunidad. 

Desempeño 
de 

conocimientos 
Técnicos 

Prueba 
Técnica de 

conocimiento 
en proceso de 
contratación 

ITIL / ARANDA 
Service Desk 

Certificación 
en ITIL 

Fundamentos 
V4 / 

Semestral Proveedor 
 

Permitir 
gestionar ANS 
entre usuarios 

y equipos de 
soporte. 

Cumplir con 
Acuerdos de 
Niveles de 
Servicios 

firmados por 
el Director de 

TI. 

Control y de 
Ejecución de 
Actividades 
en los 
tiempos 
establecidos 

 

ITIL / ARANDA 
Service Desk 

Satisfacción 
de la 

comunidad 
Académica 
Excelente. 

Semanal Coordinador de 
Servicios - 
Equipo de 

trabajo 
 

Fuente: (Construcción 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 

Fuente: (Construcción del autor, 2019) 

c. Formato Inspecciones. 

     La planilla de inspección tiene el objetivo de identificar evaluar puntos relevantes, para 

llevar a cabo con éxito la implementación y del proyecto. 
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Tabla 25 

Planilla de Inspección  

       

 PLANILLA DE INSPECCIÓN    

 ÁREA:  FECHA:    

 INSPECTOR:  HORA    

 
FRECUENCIA DE MEDICIÓN  

 

SEMANAL  

  
 

 

QUINCENAL  

 

 

MENSUAL  

 

  

   

  

 1. Componentes   

 

Cumple con los tiempos establecidos para la 

ejecución del proyecto 

SI             NO           N/P    

  

 

Cumplir con las mediciones necesarias para 

garantizar cifras de satisfacción de servicio. 

SI             NO           N/P    

  

 

Cumplir con los costos presupuestados para la 

ejecución del proyecto 

SI             NO           N/P    

  

 Cumple con los requerimientos solicitados al cliente  SI             NO           N/P      

  

 2. Actividades Realizadas    

 Garantiza la satisfacción del cliente  SI             NO           N/P      

 

Cumple con el porcentaje de satisfacción del servicio 

contemplado en el objetivo principal 

SI             NO           N/P    

  

 Evidencia el cumplimiento de prácticas ITIL. SI             NO           N/P      

 

El personal demuestra desempeño de conocimientos 

Técnicos 

SI             NO           N/P    

  

 

Cumple con los acuerdos de niveles de servicios 

firmados por el director de TI. 

SI             NO           N/P    

  

 

 OBSERVACIONES:    

   

   

   
 

Fuente: (Construcción del autor, 2019) 
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d. Formato Auditorí a 

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

necesario para una correcta ejecución del proyecto y Permitir conocer los problemas que 

se tienen en el momento. 

Tabla 26 Registro y Control de Auditoria interna  

  

REGISTRO Y CONTROL DE AUDITORIA INTERNA  

CODIGO:  ELABORADO:  VERSIÓN: 

Fecha de Emisión: Fecha de Publicación: 

  

DATOS DEL PROYECTO 

  

NOMBRE  

MOTIVO DE LA 

AUDITORIA  
 

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

  

ESPECIFICACIONES 

  

AREA / PROYECTO  

ENTREVISTADO  

CARGO  

  

REQUERIMIENTOS / PROCESOS / PROCEDIMIENTOS 

  

ITEM  DESCRIPCIÓN 
CUMPLIMIENTO  

OBSERVACIONES 
SI NO 

         
     
     

INFORME DE RESULTADOS  

HALLAZGOS   

CONCLUSIONES  

RESPONSABLE DE AUDITORIA  

NOMBRE CARGO FECHA 

   

      

Fuente: (Construcción del autor, 2019) 

 



                                                                                                                       

     Implementación Herramienta De Administración 87  

 

 

e. Listas De Verificación De Los Entregables (Producto / Servicio) 

Tabla 27 Lista de Chequeo  

LISTA DE CHEQUEO  

FECHA:  No.   

AUDITOR:      

            

ITEM  
CRITERIO  EVIDENCIA  N/A OBSERVACIÓN 

  C NC 

1 

Identifica los procesos necesarios para el SGC y su 

aplicación.         

2 

Determina los métodos y criterios requeridos para el 

funcionamiento efectivo y el control de los procesos.         

3 

Disponibilidad de recursos e información necesarios para 

apoyar el buen funcionamiento de los procesos.         

4 Ejecuta, controla y analiza los procesos el SGC         

5 Cumple con los estándares establecidos en el SGC         

6 

Establece la normatividad y reglamentación aplicable a sus 

entregables         

7 

Establece requisitos de calidad teniendo en cuenta cada uno 

de sus entregables          

8 

La alta dirección proporciona evidencia de su compromiso y 

desarrollo hacia el SGC por medio de: política de calidad, 

objetivos de calidad y disponibilidad de los recursos           

9 

Especifica los factores de calidad incluyendo métricas a 

utilizar, la frecuencia de medición, la fuente de información, 

meta y responsable.         

10 Incluye herramientas de planificación         

11 

La alta dirección establece roles y responsabilidades en el 

equipo de proyecto para el buen funcionamiento del SGC         

12 Manejo y control eficaz en la aplicación del SGC.         

            
OBSERVACIONES: 

  

    

Fuente: (Construcción del autor, 2019) 
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3.2.7. Plan de gestión de recursos. 

a. Identificación y Adquisición De Recursos. 

     Mediante la identificación y adquisición de recursos podemos conocer la cantidad 

necesaria tanto de personas, equipos y material, para llevar a cabo con éxito la ejecución del 

proyecto.  

Tabla 28 Plan para la Adquisición de Personal  

PLAN PARA LA ADQUISICIÓN DE PERSONAL  

ROL O 

CARGO 

Interno 

/ 

Extern

o 

INTERNO  EXTERNO 

Fecha 

Inicio en 

proyecto 

Sueldo 

Total 

Area actual  Jefe actual 

Tiempo de 

negociació

n 

Tiempo 

reclutamient

o 

Inicio 

Proceso 

Fuent

e 

Cost

o 
  

Director TI Interno  
Departament

o de TI 
Presidencia N/A        

16/03/202

0 

 $         
23.000.00

0  

Coordinador 
de 

Infraestructur

a 

Interno  
Departament

o de TI 
Director TI N/A         

16/03/202

0 

 $           

4.500.000  

Coordinador 
de Servicios 

Interno  
Departament

o de TI 
Director TI N/A         

16/03/202
0 

 $           
4.500.000  

Análista 

Mesa de 
Ayuda  

Interno  
Departament

o de TI 

Coordinadord

e Servicios 
N/A         

16/03/202

0 

 $           

1.700.000  

Análista 

Mesa de 

Ayuda  

Interno  
Departament

o de TI 
Coordinadord

e Servicios 
N/A         

16/03/202
0 

 $           
1.700.000  

Análista 

Mesa de 

Ayuda  

Interno  
Departament

o de TI 
Coordinadord

e Servicios 
N/A         

16/03/202
0 

 $           
1.700.000  

Análista 
Soporte Nivel 

2 

Interno  
Departament

o de TI 

Coordinadord

e Servicios 
N/A         

16/03/202

0 

 $           

1.500.000  

Análista 
Soporte Nivel 

2 

Interno  
Departament

o de TI 

Coordinadord

e Servicios 
N/A         

16/03/202

0 

 $           

1.500.000  

Análista 

Soporte Nivel 
2 

Interno  
Departament

o de TI 

Coordinadord

e Servicios 
N/A      

16/03/202

0 

 $           

1.500.000  

Contratista 

ARANDA 
Externo       2 meses 

16/03/202

0 
    

16/05/202

0 
 N/A  

Fuente: (Construcción del autor, 2019) 
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b. Estructura Desagregación De Recursos 

      La estructura desagregación de recursos define la estructura jerárquica contemplada para 

cumplir con éxito la ejecución de la gestión de los recursos en el proyecto.   

Figura  13. Organigrama del Recurso Humano  

Fuente: (Construcción del autor, 2019) 

c. Definición De Roles, Responsabilidades y Competencias del equipo 

Tabla 29 Rol y Responsabilidades  

DESCRIPCIÓN DE CARGO 

 

NOMBRE DEL CARGO  

 

Director de proyecto  

 

CARGOS BAJO SU 

RESPONSABILIDAD  

 

TODOS LOS CARGOS DEL EQUIPO DEL PROYECTO 

 

JEFE INMEDIATO  

 

Sponsor  
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DESCRIPCIÓN DE CARGO 

ROL DEL CARGO  

 

Ingeniero de sistemas o telecomunicaciones con experiencia en gerencia de proyectos de TI. 

Experiencia en liderar equipos de trabajo, planeación y organización. Es el encargado de gestionar el 

tiempo, costo y alcance del proyecto. 

RESPONSABILIDADES 

Garantizar una adecuada evaluación de alternativas, garantizando la verificación de todas las variables 

posibles. Controlando que se cumpla con lo planeado en la ejecución.   

Actividad Resultado esperado Cómo medir el logro 

1. Supervisión de tareas: 

Esta es su función principal o al 

menos, generalmente, la más 

valorada. El Gerente de 

Proyecto debe estar al tanto de 

cada tarea, medir su evolución y 

el desempeño de los 

involucrados, así como también 

detectar los riesgos asociados.  

Controlar el desarrollo del 

proyecto con las técnicas y 

herramientas del PMI 

Realizar las tareas de ejecución 

del proyecto según lo planeado y 

teniendo un control permanente 

de los costos y tiempos del 

mismo, teniendo la calidad y 

alcance estipulado en el Plan de 

Dirección. 

NIVEL DE AUTORIDAD  

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

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

Sobre el proyecto que no altere el Alcance, 

tiempo, costo y calidad 

Todas las decisiones que lleven a un cambio de 

alcance, tiempo, costo y calidad 

Sobre el presupuesto que afecte hasta la reserva 

de Gestión 

Sobre el gasto que afecte la reserva de contingencia 

COMPETENCIAS  

PERSONALES ORGANIZACIONALES  

Decisión  Comunicación asertiva 

Liderazgo  Planeación y organización 

HABILIDADES REQUERIDAS  

Escucha activa  Confianza  Capacidad para resolver 

problemas 

PERFIL DEL CARGO  

Descripción Indispensable Referible 

Educación:   

Ingeniero de Sistemas o telecomunicaciones X  

Maestría en Gerencia de Proyectos X  

Formación:   
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DESCRIPCIÓN DE CARGO 

Liderazgo  X 

Manejo de personal  X 

Experiencia:   

Gerencia de Proyectos (6 años) X  

Cargos directos y de manejo (5 años) X  

COMITÉS  

Nombre del 

Comité 

Objetivo del Comité Participantes 

(Cargos) 

Rol de Cargo en el 

Comité 

Frecuencia 

Reunión de 

seguimiento 

interno del 

Proyecto 

Hacer seguimiento a 

las actividades del 

Plan de Trabajo 

Gerente  Ofrecer y recibir 

información sobre 

proyecto. Revisión 

indicadores 

Quincenal  

Reunión con el 

Sponsor 

Entregar información 

de avance del Proyecto 

Gerente de 

Proyecto. 

 

Informar a los Sponsor 

de los avances del 

Proyecto 

Mensual 

RELACIONES DE TRABAJO  

Relaciones Internas Propósito o naturaleza 

Con el Gerente  Informar 

Gestionar recursos 

Coordinar comités 

DESCRIPCIÓN DE CARGO 

 

NOMBRE DEL CARGO 

Gerente de proyecto  

 

CARGOS BAJO SU 

RESPONSABILIDAD 

 

TODOS LOS CARGOS DEL EQUIPO DEL PROYECTO 

 

JEFE INMEDIATO 

 

Director de proyecto 

ROL DEL CARGO  

 

Ingeniero de sistemas o telecomunicaciones con Certificación en ITIL V4. Con especialización en 

Gerencia de Proyectos.  

RESPONSABILIDADES 

 

Garantizar el diseño y control de los indicadores de gestión del proyecto. Validación de todos los equipos 

de cómputo y software adquirido para el Centro de Servicios de Tecnología - CITIUS. 

Actividad Resultado esperado Cómo medir el logro 

1. Definición y 

presentación del proyecto: El 

Gerente de Proyecto debe 

participar en la definición del 

mismo y en la presentación de 

 

Definición del problema. 

Plan de negocio. 

Definición del equipo del 

Proyecto. 

 

Realizar las tareas de planeación 

dentro de los plazos fijados para 

el proyecto, según los hitos del 
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DESCRIPCIÓN DE CARGO 

las etapas. Teniendo un rol de 

intermediario entre la gerencia 

y los responsables de las tareas. 

 

 

proyecto, con la calidad esperada 

por el sponsor 

2. Planificación: Una vez 

definida la presentación se 

deberá pasar a la planificación, 

donde se definen fechas, plazos, 

responsables, recursos y costos. 

Plan de Dirección del Proyecto. 

Líneas bases de Alcance, costos y 

tiempo. 

Realizar las tareas de planeación 

dentro de los plazos fijados para 

el proyecto, según los hitos del 

proyecto, con la calidad esperada 

por el sponsor 

3. Establecer los 

objetivos: El Gerente de 

Proyecto debe definir los 

objetivos en función de la 

petición del Gerente de la 

empresa o su Junta Directiva. 

Árbol de objetivos. 

Caso de negocio 

Realizar las tareas de planeación 

dentro de los plazos fijados para 

el proyecto, según los hitos del 

proyecto, con la calidad esperada 

por el sponsor 

4. Supervisión de tareas: 

Esta es su función principal o al 

menos, generalmente, la más 

valorada. El Gerente de 

Proyecto debe estar al tanto de 

cada tarea, medir su evolución y 

el desempeño de los 

involucrados, así como también 

detectar los riesgos asociados.  

Controlar el desarrollo del 

proyecto con las técnicas y 

herramientas del PMI 

Realizar las tareas de ejecución 

del proyecto según lo planeado y 

teniendo un control permanente 

de los costos y tiempos del 

mismo, teniendo la calidad y 

alcance estipulado en el Plan de 

Dirección. 

5. Implementación de 

soluciones o cambios: Es 

fundamental que tenga la 

capacidad de gestionar los 

recursos, implementando 

cambios y soluciones. Esto 

exige contar con la capacidad de 

evaluar con criterio y de forma 

constante el avance del 

proyecto, dado que el Gerente 

de Proyecto debe decidir 

cuándo y cómo intervenir en el 

proceso.  

Tomar decisiones y gestionar los 

recursos y gestionar el control de 

cambios del proyecto  

En las entregas de resultados a 

los sponsors se debe observar 

esta gestión de cambios del 

proyecto y los que debe ser 

llevados para la toma de 

decisiones de la alta gerencia o 

sponsor. 

6. Cierre del proyecto, 

liquidaciones de contratos y 

liberación del personal del 

proyecto 

El cierre del proyecto de la forma 

planeada en los documentos del 

proyecto 

La entrega y cierre de todos los 

aspectos del proyecto y entrega al 

departamento de producción de 

la empresa de forma adecuada y 

planeada en el tiempo y con los 

costos aprobados. 

NIVEL DE AUTORIDAD  

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

Decisi ones que puede tomar por sí solo Decisiones que debe llevar a nivel superior 

Sobre el proyecto que no altere el Alcance, 

tiempo, costo y calidad 

Todas las decisiones que lleven a un cambio de 

alcance, tiempo, costo y calidad 

Sobre el presupuesto que afecte hasta la reserva 

de Gestión 

Sobre el gasto que afecte la reserva de contingencia 

COMPETENCIAS  

PERSONALES ORGANIZACIONALES  

Dirección de personas Orientación interfuncional 

Comunicación verbal y no verbal Gestión de recursos 

Logro de objetivos Resolución de conflictos 

Trabajo en equipo Comunicación asertiva 

Liderazgo Planeación y organización 

HABILIDADES REQUERIDAS  

Organización del tiempo Empatía. Habilidad numérica. 

Escucha activa Flexibilidad Creatividad 

Tolerancia Resilencia Manejo de personal 

PERFIL DEL CARGO  

Descripción Indispensable Referible 

Educación:   

Ingeniero de Sistemas o Telecomunicaciones X  

Especialista en Gerencia de Proyectos X  

Formación:   

Liderazgo  X 

Manejo de personal  X 

Experiencia:   

Gerencia de Proyectos (2 años)  X 

Cargos directos y de manejo (3 años) X  

COMITÉS  

Nombre del 

Comité 

Objetivo del Comité Participantes 

(Cargos) 

Rol de Cargo en el 

Comité 

Frecuencia 

Reunión de 

seguimiento 

interno del 

Proyecto 

Hacer seguimiento a 

las actividades del 

Plan de Trabajo 

Equipo del 

Proyecto 

Ofrecer y recibir 

información sobre 

proyecto. Revisión 

indicadores 

Semanal 

Reunión de 

seguimiento de 

Staff 

Mantener informado al 

equipo del Proyecto y 

recibir información de 

los miembros del 

grupo. 

Equipo de 

Proyecto 

Dar información y 

recibir información de 

los miembros del grupo 

del Proyecto. 

Quincenal 

Reunión del 

Software 

Revisar el avance de la 

la implementación del 

sistema  

Gerente de 

Proyecto. 

Representante 

Aranda  

Recibir información del 

contratista, revisar las 

metas y cronograma de 

la adecuación 

Quincenal 
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DESCRIPCIÓN DE CARGO 

Reunión con el 

Sponsor 

Entregar información 

de avance del Proyecto 

Gerente de 

Proyecto. 

Represéntate 

Aranda 

Informar a al Sponsor 

de los avances del 

Proyecto 

Quincenal 

RELACIONES DE TRABAJO  

Relaciones Internas Propósito o naturaleza 

Con el equipo de Trabajo Gestionar 

Dirigir, coordinar 

Revisar, supervisar 

Controlar 

DESCRIPCIÓN DE CARGO 

 

NOMBRE DEL CARGO  

 

Analista soporte nivel I 

 

CARGOS BAJO SU 

RESPONSABILIDAD  

 

NINGUNO 

 

JEFE INMEDIATO  

 

Gerente de proyecto  

ROL DEL CARGO  

Tecnólogo en sistemas, con experiencia, experiencia en atención telefónica a usuarios, soporte remoto a 

usuario por herramienta de conexión, Creatividad, conocimiento de nueva tecnología, resolución de 

incidentes, organización del tiempo de trabajo. Administración y gestión de incidentes y requerimientos 

reportados por la comunidad al Centro de Servicios de Tecnología - CITIUS. Conocimiento en manejo y 

configuración de dispositivos móviles smartphone y tablets. Elaboración de los informes mensuales de la 

gestión de la mesa de ayuda, atender solicitudes. 

RESPONSABILIDADES 

 

Garantizar y asegurar la calidad en la prestación de servicio al usuario final. 

Validación en la fase de capacitación el software y hardware implementados en el Centro de Servicios de 

Tecnología ï CITIUS.  

 

Actividad Resultado esperado Cómo medir el logro 

1. Realizar un desempeño 

con calidad cumpliendo los 

objetivos y metas de la 

empresa mensuales y anuales 

del cargo. 

 

Que los trabajos encomendados 

por sus superiores sean eficaz y 

oportuno 

 

La entrega de las tareas de forma 

oportuna y con calidad. Esto será 

medido constantemente por su 

superior. 

2. Atender a los visitantes 

y contactos telefónicos con 

actitud proactiva y 

automotivada de orientación al 

cliente, aplicando la estrategia 

de servicio integral con calidad, 

Una excelente atención personal y 

de forma telefónica a los clientes, 

proveedores y consultores 

Se medirá con la buena imagen 

de la empresa y por medio de 

encuestas esporádicas que se les 

realice a los futuros clientes, 

proveedores y consultores. 
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DESCRIPCIÓN DE CARGO 

excelencia y efectividad, 

proyectando la buena imagen 

corporativa de la empresa. 

3. Planear diariamente su 

trabajo ejerciendo autocontrol 

en la ejecución del mismo. 

 

Organización y control del tiempo 

de las actividades realizadas 

Se medirá de forma que se pueda 

ejecutar según cronograma de las 

actividades referentes al 

proyecto. 

4. Participar activamente en los 

programas de inducción, 

entrenamiento y capacitación 

establecidos por la empresa. 

 

Que los eventos de este tipo sean 

liderados por este cargo en 

conjunto con los profesionales que 

lo coordinen y formulen. 

La participación en el 90% de los 

eventos de capacitación y 

programas de entrenamiento que 

se realicen durante el proyecto. 

5. Las demás que le sean 

asignadas por el superior 

inmediato.  

 

Que sean realizados de forma 

oportuna y. adecuada según los 

requerimientos del superior 

Que sean entregados según la 

prioridad que sea dada por el 

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 sí solo Decisiones que debe llevar a nivel superior 

Asignación de los ANS, para su cumplimiento  Reportes de Incidentes  

COMPETENCIAS  

PERSONALES ORGANIZACIONALES  

Creatividad e innovación  Comunicación asertiva 

Escucha. Planeación y organización 

Comunicación verbal y no verbal Comunicación escrita 

 Trabajo en equipo 

HABILIDADES REQUERIDAS  

 Empatía. Habilidad numérica. 

Escucha activa Flexibilidad Creatividad 

Tolerancia Manejo de office  

PERFIL DEL CARGO  

Descripción Indispensable Referible 

Educación:   

Tecnólogo en sistemas   X 

Formación:   
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DESCRIPCIÓN DE CARGO 

Manejo de Office  X 

Experiencia:   

tecnólogo graduado en sistemas con experiencia mínima de 2 años 

en servicios de usuario final, mesa de ayuda 

X  

   

COMITÉS  

Nombre del 

Comité 

Objetivo del Comité Participantes 

(Cargos) 

Rol de Cargo en el 

Comité 

Frecuencia 

Reunión de 

seguimiento 

interno del 

Proyecto 

Hacer seguimiento a 

las actividades del 

Plan de Trabajo 

Equipo del 

Proyecto 

Participación, entrega 

de información y 

elaboración del Acta 

Semanal 

Reunión con el 

Sponsor 

Entregar información 

de avance del Proyecto 

Gerente de 

Proyecto. 

Secretaria 

Sponsor 

Gerente TCA 

Elaboración del Acta Mensual 

RELACIONES DE TRABAJO  

Relaciones Internas Propósito o naturaleza 

Con el Gerente de Proyecto Todas las comunicaciones realizadas por la 

gerencia del proyecto, Actas, comunicaciones y 

demás documentos que necesite el Gerente en el 

desarrollo del Proyecto  

Fuente: (Construcción del autor, 2019) 

d. Matriz de Asignación De Responsabilidades (Raci) a Nivel De Paquete De 

Trabajo. 

     Mediante la Matriz RACI presentado en el anexo L, se determina que persona es 

responsable de actividad fundamental para que el proyecto sea ejecutado y entregado dentro 

del tiempo propuesto o asignado. 

 

 

 














































