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Abstract \Y

Varias organizaciones que brindan servicios de Tecnologia e Informacion TI, estan
constantemente en la busqueda de contrarrestar los reprocesos frente a los tiempos de repuesta,
sobrecarga de tareas, fallas de comunicacién, atencion pertinente y el escalamiento de
requerimientos e incidentes que se presenten. Las organizaciones requieren en su continuidad del
negocio armonizar los procesos desde un modelo de gestion de la mesa de servicios para mejorar
el gobierno de Tecnologias de Informacidn con el aprovechamiento de estdndares que les
permitan la optimizacion de su infraestructura tecnologica y eficiencia en la gestion de servicios
de TI. Una de estas organizaciones es la Secretaria de Educacion del Distrito, en la localidad de
Usme, quienes, dentro de sus procesos por mejorar en la mesa de servicio, requieren un soporte
pertinente y oportuno, al dar respuestas a las diferentes solicitudes de sus usuarios, evitando
reprocesos, sobrecarga de ticket a los trabajadores, manejo de las fallas en la comunicacion y
escalamiento adecuado de los mismos.

El objetivo de este estudio es disefiar un modelo de gestion de servicios TI, bajo el
estandar de Information Technology Infrastructure Library -ITIL V3 para la gestion de procesos
de mesa de servicios de la Secretaria de Educacion del Distrito en la localidad de Usme. Con este
fin, la pregunta de investigacion que orienta este proyecto es ;Como la aplicacion del marco
ITIL V3, permite mejorar la calidad de la mesa de servicio en la secretaria de educacion Distrital
— Localidad de Usme? En este contexto, la mesa de servicio de las Instituciones Educativas IE,
presenta dificultades que, al no ser atendidas, se pueden volver complejas, al no aplicar una
metodologia acorde con los objetivos estratégicos del negocio.

La pregunta de investigacidn se responde a través de una investigacion exploratoria y las
orientaciones del Marco de ITIL V3. Esto comprende, la ejecucion de un analisis diagndéstico de
las funciones y procesos de la mesa de servicio para validarlos con los resultados esperados en
los procedimientos de gestion, para esto, se acoge el estandar de ITIL, en su marco de trabajo de
mejores practicas, que facilitan la gestion de tecnologias de la informacion -Tl- de alta calidad
(Baud, 2008; Oltra, 2016).

Las respuestas recibidas muestran primordialmente los procesos y funciones de la mesa
de servicios, donde el grupo investigador, hace un analisis en la gestion de TI, teniendo en
cuenta, datos estadisticos en un nivel de madurez inicial como seguimiento de la Gestion de
Servicios de Tl de la SED. Luego, se presentan los procesos adoptados en las mejores practicas
segun ITIL V3, que permiten la mejora en la mesa de servicio en los Colegios distritales de
Usme, por ultimo, se hace la validacion al contrastarlos con los resultados esperados, ante la
valoracion de los niveles de madurez que se alcancen con el modelo de gestion de servicios TI.

Por ende, se recomienda el aprovechamiento de la metodologia de ITIL V3, para la
implementacidn del servicio T1 acorde con los objetivos del negocio de la SED y el alcance de
los propuestos en el proyecto, de esta manera, se promueve la optimizacion de los procesos de la
mesa de servicio de TI, tanto fisicos como tecnoldgicos, para lograr la atencion de los
requerimientos e incidentes (Baud, 2008).
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Capitulo 1 1
Introduccion
La Maestria en Gestion de Tecnologia de Informacion, se estructura con base en
los principios de las tecnologias de la informacion TI, especialmente para satisfacer las
necesidades de los Stakeholders de una organizacion o de la misma sociedad mediante la
creacion, integracion, aplicacion y administracion de las tecnologias digitales y
computacionales, para esto se deben adquirir competencias donde interviene las famosas
estrategias de negocio, el uso de las TI, en un ambiente innovador y una propuesta de valor
compartido en beneficio de la propia empresa y a la sociedad (UNAD, 2019)

Es por esto que la Maestria de Tecnologia de Informacion que propone la UNAD, brinda
en su educacién a distancia, las herramientas y recursos para que el estudiante adquiera los
conocimientos en el manejo, gestion y aprovechamiento de las Tecnologias de informacion
dentro de un grupo, empresa o sistema organizacional, sensibles a las necesidades de la region y
el pais, en beneficios de los mismos interesados y la satisfaccion de los usuarios o clientes.

Partiendo de este principio, se presenta un proyecto de maestria que analiza y propone un
fortalecimiento en los procesos de madurez en la mesa de servicio de la Secretaria de Educacion
Distrital SED, en la localidad de Usme, esto Unicamente para los Colegios distritales y Colegios
por concesion.

Engloba el disefio del modelo para la Gestion de los Servicios de T de acuerdo con las
necesidades de la Secretaria de Educacion del Distrito, en la cual, la operatividad se basa en 45
colegios distritales y 4 de administracion contratada, ubicados en la localidad de Usme de la

ciudad de Bogota. De esta manera, se orienta a la mejora continua de métodos, procesos y



procedimientos teniendo en cuenta el ciclo de vida del servicio propuesto por ITIL y soportada 2
en el Ciclo Deming (planear, hacer, verificar y actuar).

Inicialmente, se ejecuta el analisis de su situacion actual de los procesos y la Gestion de
Servicios de TI. En segunda instancia, se establecen los elementos notables de ITIL ajustables al
area de Tecnologia de Informacién y Comunicaciones de la Secretaria de Educacion Distrital,
con un levantamiento de informacion mediante instrumentos de ejecucion de encuestas y la
aplicacién de un conjunto de metodologias de evaluacion de proyectos y buenas préacticas de
ITIL, donde se puedan identificar las etapas del ciclo de vida para el servicio (Estrategia,
Disefio, Transicion, Operacion y Mejora Continua), valorando la madurez actual dentro de los
criterios de cultura, servicio y actitud, direccion y estrategia, organizacion, comunicacion y
relaciones, personas, procesos, productos y tecnologia y vision y Gobierno en cuanto a su
participacion, estado, fortalezas y debilidades.

Luego, se determina el fortalecimiento del nivel de madurez, establecidos en la
Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacién ITIL, estructurando funciones,
técnicas, roles, y métricas.

Finalmente, se valida mediante el Servicio de soporte a los usuarios, procedentes en los
procesos del marco de referencia de gestion de los incidentes, gestion de los requerimientos y la
gestion de los problemas.

De igual manera, dentro de las actualizaciones de ITIL, se acoge la versién 3, la cual, se
armoniza con los procesos de gestidn de servicio y todos los requerimientos del marco,
determinando el famoso ciclo de vida de los mismos, en especial en el accionar de Tl para la
organizacion para mejorar la calidad del servicio, continuidad del servicio, preferencia,

capacidad e informacion de TI, optimiza tiempos, costos, seguridad, mayor flexibilizacién y



sensibilidad a los cambios, establece mejora continua, entre otros (B. R. F. Oltra, 2016). ITIL 3
v3 para la Mesa de Servicio de la SED, de cara en los procesos, puede brindar informacién clara
y precisa para su mejora continua en concordancia con lo que se esta ejecutando desde los

objetivos estratégicos de la entidad.

Situacion Problema

La Secretaria de Educacion del Distrito —SED-, entre sus numerables funciones, presenta
en lo pertinente de su ejercicio y para estar a la vanguardia de los requerimientos que atafie la
educacion en Colombia, el poder atender las obligaciones que le sean asignadas y dispuestas
segun el Decreto 593 de noviembre 2 de 2017 donde “se modifica la estructura organizacional
de la secretaria de educacion del distrito y se dictan otras disposiciones”(Por el cual se modifica
la estructura organizacional de la secretaria de educacion del distrito y se dictan otras
disposiciones., 2017). Desde este punto de partida, la SED en su ejercicio tiene a su cargo 753
colegios distritales en la ciudad de Bogota, los cuales son atendidos por sus subsecretarias de
integracidn interinstitucional, la sub secretaria de permanencia y acceso, la sub secretaria de la
gestion institucional y la sub secretaria de pertinencia y calidad.

La SED requiere contar con un servicio de resolucion de incidentes y requerimientos
relacionados con las tecnologias de la informacion y la comunicacién, a través de la
optimizacion de sus procesos, en la prestacion de servicios de tecnologia, que se convierta en el
medio de contacto con la atencidn a los requerimientos y necesidades de los clientes desde la
recepcion, el registro, el analisis, el escalamiento, el entendimiento, el seguimiento y cierre de
las solicitudes informaticas, de equipos de computacién, de solicitudes y eventos de soporte

fisico o l6gico, con personal técnico en los diferentes sitios de trabajo.



Siendo asi, que los datos estadisticos a finales del afio 2018, la localidad de Usme,
cuenta con cuarenta y cinco (45) Instituciones Educativas IE con 67 sedes adscritas a la SED y
cuatro (4) administracion contratada, en su ejercicio, a cargo de los colegios de Bogot4, se ha
identificado dentro de su mesa de servicio, una atencion automatica de eventos, incidentes y
problemas que se puedan presentar en la gestion de servicios e infraestructura tecnolégica en la
misma SED (Rosen, 2008; SED, 2018), con demoras en los procesos, ya que no se brinda el
soporte pertinente y oportuno, para permitir dar respuestas a tiempo a las diferentes solicitudes
por parte de las Instituciones Educativas IE, viendo asi reprocesos, sobrecarga de procesos a los
trabajadores, fallas en la comunicacion, entre otra serie de dificultades que se pueden volver
complejas al no aplicar una metodologia acorde con los objetivos estratégicos.

En consecuencia, si no se presenta un cambio en los procesos y en la gestion de servicio
de Tl de la SED, en beneficio de la satisfaccion de sus clientes y de sus interesados, puede
aumentar el namero de quejas, reclamos y obstaculizacion de implementacion optima de los
mismos, ver andlisis inicial (fig. 1).
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Planteamiento del Problema

Actualmente se requiere estar inmersos en diferentes procesos encaminados hacia la
mejora de la calidad en los mismos y en la disposicion de los medios tecnoldgicos ya sean
virtuales o fisicos ademas de Idgicos en infraestructura, para brindar una educacion de calidad,
contribuyendo asi a través de la experiencia y la innovacion en la aplicacion de los cambios
necesarios en la mesa de servicios de la SED, focalizados en los colegios de la Localidad de
Usme; es por esto, que se plantea la siguiente formulacion del problema.

Como aplicar el estandar internacional ITIL en la mesa de servicios de la Secretaria de
Educacion para la localidad de Usme con el prop6sito de optimizar la calidad del servicio y en
general con el personal o directivos de las instituciones de la SED al evaluar sus procesos, a
través de la aplicacion de instrumentos de recoleccion de informacion fiable, que permitan
verificar su estado y motivador de mejora continua. De esta manera la pregunta de investigacion
con la cual se trabaja es:

¢Cbémo la aplicacion del marco de ITIL V3, permite mejorar la calidad de la mesa de

servicio al afo 2019 en la secretaria de educacion Distrital — Localidad de Usme?

Justificacion
La Secretaria de Educacion del Distrito tiene a su cargo 753 colegios distritales en la
ciudad de Bogota, se ha identificado que la mesa de servicio tiene demora en los procesos, ya
que no se brinda el soporte permitiendo dar respuestas a tiempo, viendo asi reprocesos,
sobrecarga de procesos a los trabajadores, fallas en la comunicacion, entre otra serie de

dificultades que se pueden mejorar al aplicar la metodologia ITIL V3.



Para cerrar esta brecha, la SED requiere contar con un servicio de resolucion de 6
incidentes y requerimientos relacionados con las tecnologias de la informacion y la
comunicacion TIC, a través de una empresa especializada en la prestacion de servicios de
tecnologia. Este servicio tiene como finalidad establecer un Gnico punto de contacto que se
encargara de atender de manera centralizada las solicitudes e iniciar la resolucién de incidentes,
requerimientos, errores, control de cambios, actualizaciones y demas procesos que se desarrollen
como objeto el cumplimiento de sus objetivos estratégicos.

El servicio es el responsable de recoger cada requerimiento / incidencia y de coordinar
los procesos necesarios hasta su solucién y cierre; los incidentes o solicitudes que por alguna
razon no puedan ser resueltos rapidamente, deben ser escalados.

Por otro lado, la muestra corresponde a cuarenta y nueve (49) colegios ubicados en la
localidad de Usme adscritos a la Secretaria de Educacion (Usme, 2018). En los cuales se llevara
el proceso piloto de la mejora continua en el servicio que se presta a cada institucién, en donde
se promueva el beneficio que este nuevo proceso imparte, permitiendo asi una mejor calidad de
estudio que se ofrece a los estudiantes, ademas de una calidad de estudio que ofrecen los
docentes. Con la implementacion del nuevo método de atencidn, se debe mantener la
infraestructura tecnoldgica de cada institucion en buen estado, mitigando la cantidad de casos
que se generen dia a dia, aminorando el tiempo que se gasta el personal de soporte arreglando la
falla, ya que este tiempo realmente impacta a los estudiantes y docentes de cada establecimiento
debido a que se debe frenar la clase que se esté impartiendo.

Se busca la ejecucion de las buenas préacticas ITIL, utilizada en ambientes regulados,
donde su marco de aplicacion nos indica que a la hora de implementar se deben tener en cuenta

algunos cometidos, los cuales estan adecuados en el ciclo de vida, en donde se puede encontrar:



Estrategia del Servicio (Service Strategy), Disefio del Servicio (Service Design),
Transicion del Servicio (Service Transition), Operacion del Servicio (Service Operation), y la
mejora continua (Continual Service Improvement) (GbR, 2010), en donde estan incluidas la
gestion de disponibilidad, los acuerdos en los niveles de servicio, la gestion de los activos,
configuracién y la gestion de la capacidad, entre otros. Donde se afirma la principal
caracteristica de ITIL, la cual es la satisfaccidn del usuario final, la optimizacion de los recursos,
ademas de generar un cambio cultural generando una adscripcion entre el gobierno de
tecnologias de informacion y el gobierno corporativo.

No obstante, lo anterior, en ninguna de las versiones de ITIL se detalla el como se debe
abordar el proyecto desde sus roles o reuniones o lo mas trascendental en estos proyectos, lo
cual representa el beneficio basado en el valor, que en este caso significa el valor agregado de
servicio que se le brinda al cliente. Esto se hace con interacciones periodicas logrando que los
resultados sean entregables funcionales en lugar de modelos, con el fin de sobrepasar de esta
manera las aspiraciones del cliente.

Es de resaltar que se cuenta con el acceso a la informacién de la Secretaria de Educacion
del Distrito, especialmente a nuestro foco de interés que es la localidad de Usme, lo que nos
permite conocer los registros anteriores y los resultados obtenidos de aplicacion del marco ITIL
V3 en la organizacion.

Finalmente, se piensa aprovechar una ventaja del grupo del proyecto, al contar entre sus
integrantes con una persona certificada en ITIL V3, lo que permite utilizar estas herramientas en
la organizacion cumpliendo los estandares internacionales que se requieren para su éptima

implementacidn, en aras de aprovechar los beneficios de las TIC, buscando madurar el proceso



de mesa de servicios de la Secretaria de Educacion del Distrito en la localidad de Usme bajo el 8

estandar ITIL V3.



Objetivos
Obijetivo General.
Disefiar un modelo de gestion de servicios T1 bajo el estandar ITIL V3 para la gestion de

procesos de mesa de servicios de la Secretaria de Educacion del Distrito en la localidad de Usme.

Obijetivos Especificos.
1. Realizar un analisis diagnostico, mediante técnicas estadisticas, de los procesos y
funciones de la mesa de servicio como seguimiento de la Gestion de Servicios de TI.
2. Implementar las fases de mejora continua, propias del estandar ITIL V3, que permitan el
mejoramiento de la Mesa de Servicio en los Colegios Distritales
3. Validar el nivel de madurez alcanzado en los procesos de servicios de la Secretaria de

educacion del Distrito, mediante el framework Extended Process Madurity Model de

ITIL.
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Capitulo 2
Metodologia
El proyecto obedece a un estudio exploratorio, debido a su poco estudio en las
entidades de servicio de TI en el campo publico en el oficio educativo, dando paso para la
realizacion de una investigacion de caracter mixto que combina factores cuantitativos y la
aplicacion de estrategias de servicio de ITIL, con otros factores cualitativos, como medicion de
la percepcion del servicio por parte de las IE intervenidas en el proyecto (Abreu, 2012).

Segun el estudio en la implementacién de la mesa de servicio para los Colegios, en
donde se brinda un servicio de atencién a los incidentes y requerimientos generados por las
instituciones educativas, se cuenta con la Gestion de Requerimientos, Incidentes, activos y
configuracion, problemas y conocimiento, éstas conceptualizan el tema, estructura de una forma
transversal respecto al manejo y procesamiento de la informacion, para un analisis, disefio,
implementacidn o administracion de la mesa de servicio y las TIC, mediante el estudio en el
control, acceso y calidad de los procesos de la secretaria de educacion del distrito bajo el marco
tedrico ITIL.

Se tiene en cuenta que la utilidad del proceso y de la prestacion del servicio que se brinda
en la SED, es atender bien a los usuarios, de una manera eficaz e integra, dando solucion a sus
requerimientos e incidentes, con el deseo de satisfacer a cada usuario por medio de un proceso
controlado, es imprescindible notar que esta metodologia esta enfocada al desarrollo del
cometido de los servicios de Tl 'y que se logren los objetivos estratégicos de la organizacion. Asi
mismo, contar con los principios de ITIL, se logra definir las mejores préacticas, con el fin de

mejorar significativamente la calidad del servicio.



Por lo tanto, se realiza el levantamiento de referentes que conceptualicen el estandar 11
ITIL, orientadas a mejorar la mesa de servicio, conceptualizando el estandar en el mejoramiento
de la mesa de servicio por parte del equipo investigador y consultando diversas fuentes
confiables mediante la metodologia de revision sistematica de literatura. En este sentido se
utilizan buscadores académicos y acceso a bases de datos cientificas, ademas del uso de
instrumentos de recoleccion de informacion (Observacion directa) en la Poblacion representada
por la comunidad educativa de las IE de Usme (SED, 2019)

Tipo de Investigacion: Para el levantamiento de la informacion y la documentacion del
proyecto se hace uso de la investigacion exploratoria, al contar con un conjunto de actividades,
las cuales, permite recabar informacion y datos necesarios sobre el disefio de gestion de Tl de la
SED vy el problema que se presenta en la mesa de servicio, en sus procesos, se correlacionen y
determinen con la aplicacion del estandar ITIL V3, el grado de mejoramiento de cara a la
satisfaccion del cliente, en la basqueda de beneficios de valor y tiempos de respuesta en la Gestion
de Servicios de Tl (Abreu, 2012; Massarik, 2018). Para esto, se hace necesario, el acceso de
fuentes documentales y datos estadisticos que permitan el disefio del modelo de gestion de los
servicios de Tl y aplicar las técnicas de recoleccion de datos con el analisis de los mismos, en la
validacion del nivel de madurez de sus procesos con la metodologia propuesta del proyecto.

Con la aplicacion del instrumento de recoleccion de informacion, se busca conocer la
percepcién y nivel de confianza en el personal administrativo, de servicio y de los usuarios de
las IE de la localidad. Documentando el sistema actual de la mesa de servicio por medio del
equipo investigador, al realizar visitas a la SED, sitios Web y documentos Oficiales, por medio

de buscadores académicos e instrumentos de recoleccién de informacion.



Poblacion: Instituciones Educativas en la Localidad de Usme centrados en la 12
comunidad administrativa, docentes de sistemas y directivos de los colegios y sedes. Los datos
estadisticos a finales del afio 2018, la localidad de Usme, cuenta con cuarenta y cinco (45)
Instituciones Educativas IE con 67 sedes adscritas a la SED y cuatro (4) sedes de administracion
contratada (EI personal administrativo de los colegios en contabilidad, direccion de nucleo y
prestacion de puntos digitales a la comunidad), en su ejercicio de cargo de los colegios de
Bogota, como el Colegio Rural La Unién, Rural EI Curubital, Rural El Destino, Rural EI Hato,
Rural La Mayoria, entre otras Instituciones Educativas que puede consultar en los directorios
referenciados (Bogota, 2018; Usme, 2018)

Muestra: Para determinar la cantidad de respuestas en la investigacion que representen una
muestra estadistica de la poblacion objetiva, con las opiniones y comportamientos relacionados
con el disefio del modelo de gestion de Tl de la SED, se determina mediante una muestra aleatoria
(AEM, 2009; Survey, 2019). Para esto, se realiza el calculo del tamafio de la muestra utilizando
la siguiente formula estadistica:

Ecuacién 1. Operacion del tamafio de la muestra

L "2 o

e?+(c*2(p*q)/N

C=nivel de confianza = 99%, el equipo investigador selecciona el porcentaje, para obtener
datos relevantes en un rango de respuestas seguras del nimero de la muestra.

p=Proporcién de la poblacion de éxito

g=Poblacion sin caracteristicas

e = nivel de error dispuesto a cometer =1%

t =Tamario de la poblacion objetivo = 71 colegios

n = NUmero de la muestra



Numero de encuestas: 71 personas y redondeando se aplicaron 70 encuestadas efectivasl3
y tabuladas.

La poblacion de muestra se centra en la Comunidad Educativa de las IE de Usme que
comprende, encuestados por las incidencias o requerimientos en las 71 sedes de las Instituciones
educativas, llegando con la formula estadistica, a una aproximacion del 100% de los colegios,
teniendo en cuenta que dentro de las mismas se encuentran un nimero de sedes. También, la
encuesta aplicada en los colegios que solicitaron la mesa de servicios y en un tiempo promedio
de un mes, se hace el aprovechamiento de las actividades de la entidad con la evaluacion en los
mismos procesos, por consiguiente, con las 70 encuestas, el grupo investigador focaliza la
atencion en personal administrativo, directivo o docente de sistemas que interactdan
directamente con la Gestion de T1 de la SED.

De manera general, de 753 colegio a cargo del Distrito, se observa el numero de la
muestra, que se acerca al 10 % de todas las IE que acoge la gestion de servicios Tl del a SED.

Caracterizacion de Mesa de servicio. Actualmente se espera identificar el 90% de los
procesos que se prestan en la mesa de servicio, donde se encuentra documentado el sistema
actual como insumo para el marco tedrico del proyecto (SED, 2019).

Identificar los principios de la infraestructura fisica, l0gica y tecnoldgica de acuerdo con
las disposiciones del Ministerio de Educacion y los diferentes servicios que el mismo presta, con
las disposiciones de la SED vy los diferentes servicios, adicionalmente por los archivos Oficiales
con Documentos como: Decretos y leyes. Por medio de estos instrumentos de recoleccién de
informacién al equipo de Tl de la SED y fuentes documentales con el registro del cargo de la
infraestructura fisica, logica y tecnoldgica de acuerdo a las disposiciones de la SED y los

diferentes servicios que presta, usando una matriz de la infraestructura.



Linea de investigacion 14
El desarrollo del presente proyecto, se hace necesario estar bajo las politicas de la
Universidad Nacional Abierta y a Distancia UNAD en la linea de investigacion, llamada Gestion
de Sistemas, ésta contribuye en manejo y procesamiento de la informaciéon (ECBTI, 2012),
donde desde el ambito de analisis, disefio, implementacion o administracion de sistemas de
informacion y las TIC se puede proponer la metodologia ITIL en el alcance de los objetivos

propuestos.

Fases del Proyecto

Para el disefio del modelo de gestidn de TI, se adoptaron las siguientes fases descritas de
acuerdo a lo expuesto en la metodologia y tipo de investigacion, para la identificacion de la
problematica, el alcance de los objetivos, levantamiento de informacion y aplicacion del ciclo de
vida de ITIL, ver tabla 1. Fases del proyecto.

Fase 1. Diagnostico

Esta etapa se encarga de la identificacion y documentacion del problema, asi como del
levantamiento del estado del arte pertinente para el proyecto. Inicialmente, se abordan los
procesos y funciones de la mesa de servicios, donde el grupo investigador, hace un anélisis de
los procesos en la gestion de T, teniendo en cuenta, datos estadisticos en un nivel de madurez
inicial como seguimiento a la Gestién de Servicios de T1 de la SED, con:

0 Levantamiento de referentes que conceptualicen el estandar ITIL orientado en la
identificacion del caso de estudio y su problematica en la mesa de servicio

0 Aplicacion de los instrumentos de recoleccién de informacidn -encuesta,

observacion directa- que permiten conocer la percepcion y nivel de confianza del personal



administrativo, de servicio y de los usuarios de las IE de la localidad focalizada, para analizar 15
el estado actual del sistema de mesa de servicio.

0 Hacer la identificacion de la infraestructura fisica y tecnoldgica es de acuerdo a
las disposiciones de la SED y de los diferentes servicios que el mismo presta. También, se hace
necesario contar con los medios l6gicos con los que se cuenta la entidad en la recoleccion de la
informacion.

Con esta fase, se da cumplimiento al objetivo especifico nUmero uno (1)

Fase 2. Desarrollo de solucion

Esta etapa permite el alcance del segundo objetivo especifico al aplicar las fases de ITIL
en cuanto al proceso de mejora de los servicios utilizados en la SED para la mesa de ayuda de
los colegios distritales. Se espera mejorar los procesos de la organizacion, a futuro, buscando la
optimizacion de la mesa de servicio, permitiendo llegar a sus usuarios de manera eficiente y
pertinente en la solucién de sus requerimientos de TI.

Por lo tanto, se presentan los procesos adoptando las mejores préacticas segun ITIL V3,
que permitan la mejora de los servicios de Tl en los Colegios distritales de Usme, enfocados en
las fases del ciclo de vida de servicio segun ITIL, con:

— Laestrategia del servicio. Se busca armonizar la oferta y demanda de servicios,
gestionando los recursos y capacidades para la prestacion de servicios que ofrece la SED a
sus usuarios, llamese administrativos, planta docente y estudiantes, todo esto por medio de
los costos y los riesgos que esto implica. Se busca un crecimiento sostenible de la entidad y
de su mesa.

— El disefio del servicio. Estructuracion o redisefio de servicios existentes



— Latransicién del servicio. Asegurar que los cambios que se generen en el servicio 16

garanticen eficiencia y calidad, con la gestion y control en los procesos que requieran

cambios, asi mismo estos, minimizar el impacto en las incidencias del servicio que se prestan

a los clientes.

— Laoperacidn del servicio: Aplicacion de las mejores practicas para la gestion del dia a

dia en la operacion del servicio.

— Mejora Continua del Servicio: En el ciclo de vida de ITIL, la mejorar continua es

transversal, proporciona la guia para la creacion y mantenimiento del valor ofrecido a los

clientes a través de un disefio, transicion y operacion del servicio optimizado.

Al dar solucion a la problematica identificada con el levantamiento de informacion y su

analisis diagnostico, se definen en la tabla 1, las fases necesarias con las buenas préacticas en donde

se establecen los caudales en el alcance de los objetivos propuestos:

Tabla 1. Mejora continua con el estandar ITIL.

Mejora continua con el estandar ITIL

Desarrollo de
solucién

El desarrollo de la solucién para los procesos identificados en la mesa de
servicio, se adoptan disefios centrados en los tiempos y escalonamiento de
sus requerimientos e incidentes, para esto, las mejores préacticas segun ITIL
V3, permiten la mejora de estos procesos de servicios de los Colegios
distritales de Usme, dando cumplimiento al objetivo especifico nimero dos
(2) del proyecto, se tiene presente las fases del ciclo de vida de servicio
segun ITIL en la identificacion:

— Laestrategia del servicio

— El disefio del servicio.

— Latransicion del servicio.

— Laoperacion del servicio y

— Lamejora continua.

Para este mejoramiento, en los servicios prestados por la mesa y el analisis
realizado de acuerdo los resultados de las encuestas, se hace necesario:

- Optimizar los procesos en la atencion del Nivel 1y 2.

- Presentar un disefio en el modelo de atencion que se encuentre
dentro de las directrices y funciones del personal disponible y
contratado por la entidad.

- Mejora continua en la satisfaccion del cliente generando en la
comunicacion, que llamen con gusto a la mesa para presentar sus
casos.




- Culturizar tanto el personal de la mesa como los usuarios en el 17
aprovechamiento de sus servicios en los momentos acordados y
necesarios.

Fase 3. Validacion de resultados

Esta Gltima fase, valida los resultados alcanzados en el mejoramiento de los procesos de
mesa de ayuda de la SED, mediante la aplicacion del framework de ITIL. Para dar alcance al
altimo objetivo especifico nimero tres (3), se hace la validacién con niveles de madurez
alcanzado del disefio del modelo de gestién de servicios TI bajo los estandares de ITIL, se listan
los procesos analizados y mejorados de la mesa de servicio de la SED en la localidad de Usme al

contrastar el nivel de madurez alcanzado con la metodologia propuesta del proyecto.

De esta manera paralela durante cada una de las fases descritas anteriormente, se aplica las fases
que son propias de ITIL V3. Asi mismo, se cuentan con los principios de las buenas préacticas,

con el fin de mejorar significativamente la calidad del servicio.

Levantamiento de Informacion

Para el desarrollo del proyecto, se evidencia una primera encuesta a nivel local e
institucional, correspondiente al caso en estudio de la Secretaria de Educacion del Distrito y la
Unién Temporal MESACOM SED, teniendo presente, que la investigacion exploratoria, se
combina la recoleccion de informacion mediante fuentes documentales de la misma entidad, que
proporcionan un diagnostico en el disefio del modelo de gestion de servicios Tl bajo el estandar
ITIL V3 para la gestion de procesos de mesa de servicios de la Secretaria de educacion del
Distrito en la localidad de Usme.

Formato de la Encuesta: en coordinacion con el formato que manejan en la SED:



Tabla 2. Formato de la encuesta
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ENCUESTA DE SERVICIO MESACOM

Esta encuesta tiene como finalidad conocer su opinién acerca del servicio técnico otorgado por mesa de

Lugar (IED — DLE):

funcionario: Cargo:

Por favor calificar cada item marcando de 1 a 5 siendo (1) muy malo y (5) muy bueno.

Fecha:
Teléfono: _

Nombre de

Calificacion
Item Malo Muy Regular Bueno Muy
regular bueno
1 2 3 4 5

Observacion

Atencion prestada al
momento de solicitar el
servicio.

Tiempo de respuesta desde la
solicitud hasta la
solucion.

Servicio prestado por el
técnico al momento de la
visita.

Solucion brindada por Mesa
de Servicios.

Calificacion general al
servicio prestado.




19

Capitulo 3
Marco de Referencia
Los siguientes apartados se presentan con inicio en una contextualizacion para el
desarrollo del proyecto, un analisis con base a algunas teorias y una conceptualizacion para
entrarnos de lleno a un analisis teorico frente a la problematica expuesta. Al final se identifica la
reglamentacion mediante un marco de ley para el ejercicio de los procesos en el cumplimiento
de los objetivos del negocio — caso en estudio.
Marco Contextual

El proyecto se lleva a cabo en la Localidad de Usme de la Ciudad de Bogota, en la
organizacion estatal secretaria de educacion.

La Secretaria de Educacion del Distrito (SED) fue creada mediante el Acuerdo 26 del 23
de mayo de 1955, del Concejo de Bogota. Hace parte del sector central de la Administracién
Distrital, en cabeza de la Alcaldia Mayor.

La SED es la rectora de la educacion inicial (preescolar), basica (primaria y secundaria)
y media en Bogota, de acuerdo con el Decreto 330 de 2008 (Determinan los objetivos, la
estructura, y las funciones de la Secretaria de Educacién del Distrito, y se dictan otras
disposiciones, 2008), mediante el cual se reestructuré la entidad.

Actualmente la Secretaria de Educacion del Distrito cuenta con 19 Direcciones Locales
de Educacion DLE y 384 colegios oficiales (708 sedes) (Distrito, 2019). Su mision institucional
es:

Promover la oferta educativa en la ciudad para garantizar el acceso y la permanencia de

los nifios, nifias y jovenes en el sistema educativo, en sus distintas formas, niveles y


http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=33029

modalidades; la calidad y pertinencia de la educacion, con el prop6sito de formar individuos 20
capaces de vivir productiva, creativa y responsablemente en comunidad (SED, 2019)
Su vision es “La SED garantizara el derecho a la educacion de 10s nifios, nifias y jovenes
de la ciudad, a través de colegios distritales modernos, humanos e incluyentes y de un proceso
de formacidn democratico, participativo, permanente, personal, cultural y social” (SED, 2019).
A continuacion, en la figura 2, se muestra los colegios Distritales localidad 5 de Usme en

la zona urbana de Bogota D.C.

COLEGIOS DISTRITALES
Localidad 05 Usme - Zona Urbana

Figura 2. Mapa de las instituciones de Educacion Distrital de Usme

La poblacion a Estudio como se ha descrito anteriormente seran las instituciones
distritales de la Localidad de Usme (Figura 2), esta no es una muestra probabilistica ya que se

seleccionaron los datos de la poblacién que se va a involucrar dentro de la investigacion.
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Para el presente apartado se da a conocer las teorias cientificas o tecnologicas, realizadas
en los procesos y acciones que se imparten dentro de Instituciones educativas y su aplicacion de
ITIL al problema de investigacion, teniendo en cuenta los pocos estudios que se estan aplicando
en el sistema educativo del pais, se adicionan otras fuentes con buenos resultados en la mesa de
servicio de TI.

En la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo (ESPOCH), los investigadores
Tamafio Angel y Valencia Orlando en el proyecto de investigacion llamado “Desarrollo de una
propuesta para la implementacion de la mesa de ayuda basada en el framework de ITIL y
aplicada a la infraestructura de la ESPOCH?”, se evidencia la aplicacion de Information
Technology Infrastructure Library (ITIL) al modelo de gestion de soporte de acuerdo al contexto
de ESPOCH, utilizando computadores personales, cc-Modeller lite, entrevistas y las famosas
encuestas en la gestion de los recursos tecnoldgicos a cargo del Departamento de Sistemas y
Telemética (DESITEL), al proponer un punto Unico de interaccidn con los usuarios, conocido
comunmente como mesa de ayuda, donde se evaculen todos los problemas, requerimientos e
incidentes, permitiendo un mejor tratamiento de los recursos técnicos y el manejo de los
incidentes a través de este punto Unico (Tamayo & Valencia, 2010). Con el estandar de ITIL, la
Mesa de Ayuda, en el desarrollo del proyecto norma procedimientos, agrupa todos los recursos
técnicos y atiende los incidentes, requerimientos y problemas de forma eficiente, coordinada y
oportuna desde el DESITEL, por lo que es un buen ejemplo para su aplicacion de la gestion de
TI, centrados en la gestién de problemas, gestidn de incidentes y gestion de los requerimientos,

que son recibidos a través de la mesa de ayuda.



El equipo consultor Aguasaco Wilson y Blanco Jorge en el afio 2016, con el proyecto 22
de grado llamado “Disefio de un modelo de implementacion de ITIL V3 (biblioteca de
infraestructura de tecnologias de informacion), para el mejoramiento en los procesos del
departamento de sistemas en la fundacion Santa Fe de Bogota”, presentan para el departamento
de Tl un modelo de implementacion de ITIL como resultado las gestiones de: Catalogo de
Servicios, Niveles de Servicio, Portafolio de Servicios, la Demanda (Estrategia de Servicio),la
Disponibilidad (Disefio de Servicio), Configuraciones, Proveedores, Incidencias (Operacion del
Servicio), Cambios (Transicion del Servicio), lo que permitio a la Fundacién Santa Fe al
implementarlo: la satisfaccion del cliente en cuanto a las T1’s, responder la calidad en la entrega
de servicios de Tl (Baud, 2008).

En otras referencias, Wigandi, Dikdik Permana y Sfenrianto, Sfenrianto en su articulo
Analysis of Information Technology Management Using ITIL Version 3 (Case Study: Al-Azhar
4 Islamic High School), del afio 2018, presentan a las escuelas, donde también pueden disponer
de servicios de Tl para apoyar las actividades con servicios acadéemicos de los estudiantes - escuela
secundaria islamica Al-Azhar 4 Kemang Pratama -, mediado por ITIL documentan y registran
condiciones actuales como punto de partida para la evaluacion de los servicios de Tl en la
permanencia y aumento de la matricula de estudiantes (Wigandi & Sfenrianto, 2018). Los autores
presentan los principios de operacion del servicio, las actividades de operacion comdn, la gestion
del servicio como préactica, los procesos de operacion del servicio, la organizacion de la operacion
del servicio y la implementacion de la operacion del servicio con un escalonamiento de los
requerimientos hasta el nivel 3, con recomendaciones de los resultados y la validacion con ITIL

version 3, en el control de los procesos, las caracteristicas de la utilidad del diagnostico, la



necesidad de un flujo de proceso de escalado claro y herramientas de soporte de caracteristicas23
del servicio.

También Luisa Quintero, en su tesis de maestria, nombrado “Modelo basado en ITIL
para la Gestion de los Servicios de TI en la Cooperativa de Caficultores”, aplicé el modelo de
Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion, principalmente para optimizar el
ciclo de vida de la gestion de servicios en la Cooperativa de Caficultores de Manizales (empresa
del sector solidario), cuya area de TI no es la excepcidn ante la problematica del
desaprovechamiento estratégico de la expansion economica, la competitividad y el auge de las

Tl dentro de la organizacion (Gomez, 2015).

Marco Conceptual
ITIL. ITIL (Information Technology Infraestructure Library o Biblioteca de Infraestructura de
Tecnologias de la Informacién) fue creado en 1980 por Central Computer and
Telecommunication Agency (CCTA) del Reino Unido, hoy en dia Oficina de Comercio
Britanico (Office of Government Commerce - OGC), y es de libre utilizacion (Miller, 2013).

A finales del afio 2007, se publicé la tercera version de ITIL, y la version 2 fue
sustituida, mejorada y consolidada por ITIL V3, ésta incorpora muchas mejoras y un importante
cambio de enfoque desde la previa alineacién de las Tl y el negocio a la Gestion del ciclo de
vida de los Servicios que las Tl proveen a las organizaciones (Miller, 2013). ITIL V3 consta de
cinco libros de referencia que se irdn complementando tanto con publicaciones mas especificas
sobre mercados verticales e industrias (Sector Publico, Servicios Financieros). Los cinco libros
de referencia de ITIL V3 son los siguientes:

— Estrategia del servicio (Service Strategy)



— Disefio del servicio (Service Desing) 24
— Transicion del servicio (Service Transition)

— Operacion del servicio (Service Operation)

— Mejora continua del servicio (Continual Service)

Estas son las caracteristicas fundamentales de ITIL que contribuyen a que sea un
estandar con tanto éxito (Lawes, 2006):

No propietario sin vinculacion a ninguna solucién o practica comercial: Siendo
propiedad del Reino Unido, las practicas de gestion de servicios ITIL son aplicables en cualquier
organizacion de TI, debido a que no estan basadas en ninguna plataforma tecnoldgica concreta o
tipo de industria, para uso sin vinculacion a ninguna solucion o practica comercial.

No prescriptivo: Su uso es, tanto en el sector publico como privado, proveedores de
servicios internos o externos, pequefias, medianas y grandes empresas y dentro de cualquier
entorno técnico. ITIL ofrece practicas maduras, solidas y de eficiencia probada que pueden
aplicarse a todo tipo de organizaciones de servicios.

Las mejores practicas: Las practicas de gestion de servicios ITIL basadas en las
experiencias de liderazgo y aprendizaje de los mejores proveedores de servicios se refiere.
Buenas préacticas. ITIL constantemente se complementa de las mejores practicas, las cuales
acaban convirtiéndose en algo comun con el tiempo, siendo reemplazadas por otras que a su vez
se van a convertir en mejores préacticas.

Segun el libro Manual Técnico de Fundamentos sobre ITIL V3, plantea que el objetivo
primordial de ITIL es buscar alinear el area de tecnologia de la organizacién con su mision,
vision y plan estratégico (Bailey, 2010). Su éxito es justo con respecto a las plataformas de

tecnologia, se trata de acoger y apropiar el modelo de la organizacion con el conjunto de buenas



actividades, basado en la experiencia de muchas organizaciones, sobre la gestion de los 25
servicios soportados en TI.

Los principios de ITIL estan enfocados a procesos, para ITIL es muy importante la
calidad, la mejora continua de los servicios, y esta enfocado a la satisfaccion del cliente con los
servicios.

Las fases del ciclo de vida de servicio. Segun ITIL v3, tal como lo muestra la figura 3, el flujo de

funcionamiento de ITIL, estan descritas en un conjunto de publicaciones y sus librerias (Varela

Pérez, 2016) en:
— Laestrategia del servicio
— El disefio del servicio
— Latransicion del servicio
— Laoperacion del servicio y
— Lamejora continua
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Figura 3. Fases de ITIL V3. Flujo del funcionamiento en ITIL / Relacion con las publicaciones.

Estandares del Open Geospatial Consortium -OGC.
A continuacion, se desglosan las fases del ciclo de vida en el servicio segun ITIL v3y su
interaccion en el ciclo de vida servicios de acuerdo con ITIL, donde cada fase debe tener

presente los procesos de entradas y salidas:



Fase 1. La fase estrategia servicios de informacion: esta fase se ocupa del disefio 26
desarrollo e implantacion de la gestion de servicios de ti como activo estratégico para la
organizacion la fase de la estrategia de servicios (Huércano, 2014), comprende los siguientes

procesos:

Gestion de la cartera o catalogo de servicios

Gestion financiera tecnologias de la informacion y

— Gestion de la demanda

Fase 2. Disefio de servicios de informacién: aqui se realiza el disefio y desarrollo de los
servicios y de los correspondientes procesos necesarios para apoyar dichos servicios (Guzméan &
Garcia, 2012). A continuacion, se nombran los procesos:

La gestion del catalogo/niveles de servicios:

— Gestidn de la disponibilidad

— Gestidn de la capacidad

— Gestion de la continuidad de los servicios de Tl

— Gestidn de la seguridad de la informacion y

— Gestidn de proveedores

Fase 3. Transicidn de servicios de informacion: se realiza la gestion y coordinacién de
los procesos los sistemas y las funciones que se precisan para crear comprobar implantar
servicios nuevos o modificados en las operaciones (Bailey, 2010). Segun Bailey en el 2010, los
procesos de esta fase son:

— Planificacion y soporte de la transicién

— Gestidn del cambio, gestién de la configuracion y los activos del servicio

— Gestién del lanzamiento y el despliegue



— Validacion 27
— Comprobacién del servicio
— Evaluacidn y gestion del conocimiento

Fase 4. Operaciones de servicios de informacion: se realiza la coordinacion de las
actividades y los procesos necesarios para gestionar los servicios destinados a usuarios y clientes
de empresas dentro de los niveles de servicio acordado (Bailey, 2010). Los procesos de las
operaciones de servicio son:

— Gestion de eventos

— Cumplimiento de peticiones
— Gestion de incidencias

— Gestidn de problemas

— Gestion del acceso

En esta fase es muy importante los sistemas de monitorizacion de infraestructura y el
sistema de mesa de ayuda.

Fase 5. Mejora continua en los servicios de informacion: el proposito de esta fase es
optimizar los servicios constantemente para responder a la organizacion con los servicios
garantizando la atencidn a las necesidades del negocio, la mejora continua se aplica en los
procesos Y las actividades en cada una de las fases del ciclo de vida, es una fase de calidad y por
lo tanto tiene un ciclo planear, hacer, verificar y actuar (Varela Pérez, 2016).

Criterio de madurez. Los criterios de madurez corresponden a los criterios utilizados para definir
por etapa del ciclo de vida del servicio, los elementos con los cuales se medira el nivel de

madurez del desarrollo de la etapa (SEI, 2019). Estos criterios de madurez corresponden a:



- Cultura, servicio y actitud: Actitudes y comportamientos de los integrantes de Tl y su28
relacion frente al servicio con el negocio, los clientes y los usuarios.

- Direccion y Estrategia: Corresponde a los objetivos y metas de TI en la realizacién de la
estrategia.

- Organizacién, comunicacion y relaciones: Corresponde a la estructura organizacional y
como ésta interactta con el negocio, los proveedores de TI, y los puntos de contacto.

- Personas: Se refiere a las competencias, habilidades y capacidades del personal y los
necesarios para lograr las metas y los objetivos de TI.

- Procesos: Cobija la forma de realizar las funciones y los procedimientos necesarios para
obtener las metas y objetivos.

- Productos y Tecnologia: Cubre la infraestructura soportada y las aplicaciones.

- Visién y Gobierno: La direccion general y la posicion de TI dentro del negocio.

Figura 4 Criterios de Madurez ITIL V3. Flujo de funcionamiento de ITIL
Es decir, que por cada etapa del ciclo de vida del servicio (Estrategia, Disefio, Transicion,

Operacion y Mejora Continua) se revisaran criterios de (Cultura, servicio y actitud, Direccién y



Estrategia, Organizacion, comunicacion y relaciones, Personas, Procesos, Productos y29
Tecnologia, Vision y Gobierno) en cuanto su participacion, estado, fortalezas y debilidades).

— Enfoque: Se refiere al enfoque que tendréa la pregunta respecto al criterio de madurez. Las
preguntas pueden tener un enfoque hacia una configuracion, datos, equipo de trabajo,
esquemas de comunicacion, Infraestructura técnica, proceso, y seguimiento.

Beneficios de ITIL. Anand Ramakrishnan en su articulo Benefits of Adopting Information
Technology Infrastructure Library (ITIL), en base a seis organizaciones auditadas, que
completaron los proyectos de transformacion en la administracion de T1 con ITIL como marco
de referencia en las siguientes categorias (Ramakrishnan, 2014)

— Aumento de la orientacidn de servicio al cliente y la calidad.

— Aumentar la satisfaccion de clientes y usuarios de los servicios de TI.

— Laeficiencia debido a la estandarizacion, los procesos, la automatizacion de procesos y
aumento de la disponibilidad del Servicio.

— Reducir las pérdidas de tiempo, la optimizacién en la gestidn de los recursos.

— Optimizar la toma de decisiones y los riesgos.

— Latransparencia y comparabilidad a través de la documentacion de procesos y la
optimizacion de la supervision de procesos.

Esto demostrd que ITIL ayudd en la mejor comunicacion a través de un vocabulario
comun y referencia para todos los interesados. Ademas, la investigacidn centr6 en el impacto de
la adopcion de ITIL en la alineacién Tl-negocio, esto permite un posicionamiento a nivel
estratégico de TI que conduce a la ventaja competitiva, desde las dimensiones del negocio hasta

la motivacion de sus actores (Ramakrishnan, 2014).



Por lo tanto, ITIL es un modelo de buenas practicas basado en procesos para gestionar 30
servicios soportados en el objetivo de la organizacion. ITIL alinea el area de infraestructura de la
organizacion con su plan estratégico de vida de servicio, esta dividido en cinco fases cada una
con sus procesos y cada proceso con sus entradas y salidas; existe una fase de calidad, que se
encuentra en mejora continua (Bailey, 2010).

ITIL es de marco predictivo, y es usado en &mbitos ordenados, con sus medios, busca
gestionar buenas practicas, aunque logra implementar procesos o grupos de nuestra prioridad,
gestionando configuraciones, gestiones de cambio, o gestiones de incidencias entre otros. Es
predictivo usando herramientas en documentaciones y relaciones contractuales, siguiendo
procedimientos y estableciendo un plan predefinido, logrando un conocimiento explicito, con
buenas practicas que busca el éxito de los servicios. Estas buenas practicas van mejorando con el
tiempo, pero sin modificar los roles, los procesos y los artefactos. Teniendo los servicios
operacionales de las organizaciones con marcos temporales diferentes. Las variables que tienen
influencia en los resultados son identificadas y el resultado es predictivo.

Por lo tanto, el desarrollo del proyecto comprende, el conjunto de categorias de analisis y
estudio que se aplican para abordar el problema de investigacion en las diferentes fases del
proyecto.

Hay organismos internacionales tales como International Standard Organization (1SO),
Office of Government Commerce (OGC) del Reino Unido que han desarrollado modelos y guias
para la gestion de servicios TI. Entre estos modelos se encuentran las buenas préacticas ITIL
(Moral & Moral, 2015). ITIL compila un conjunto de operaciones de gestion orientados para

apoyar a las organizaciones a alcanzar la eficiencia y calidad en los procesos de operacion de TI.



ITIL es calificado como una de las guias completas para la gestion de servicios de TI, 31

al ofrecer una serie de practicas que pueden ajustar a cualquier sistema organizacional

optimizando los diferentes procesos.

A la fecha, ITIL esta en la version V3 2011. Esta version da un enfoque de ciclo de vida,

que pasa por cinco fases segun el resumen conceptual Procesos, Funciones y Roles en ITIL®

(Information Technology Infrastructure Library) (Oltra, 2016, p. 3):

- Estrategia del Servicio: Propone tratar la gestion de servicios no s6lo como una
capacidad sino como un activo estratégico.

- Disefio del Servicio: Cubre los principios y métodos necesarios para transformar
los objetivos estratégicos en portafolios de servicios y activos.

- Transicion del Servicio: cubre el proceso de transicion para la implementacion de
NUevVOos Servicios 0 su mejora.

- Operacion del Servicio: cubre las mejores practicas para la gestion del dia a dia
en la operacién del servicio.

- Mejora Continua del Servicio: proporciona una guia para la creacion y
mantenimiento del valor ofrecido a los clientes a traces de un disefio, transicion y
operacion del servicio optimizado.

Las fases anteriores, corresponden con una biblioteca de ITIL, que brinda una

orientacion practica sobre, como organizar la Gestidn de los Servicios Tl, de manera que estos

estén alineados con los procesos y objetivos del negocio.

ITSM. La gestion de servicios de Tl (ITSM en inglés) es una disciplina basado en

procesos para la gestion de servicios de Tl para tomar las Tl y orientarlas al negocio como un

medio (R. Oltra & Roig, 2014). En otras palabras, el auge de las T1, se deben aprovechar como



un intermediario para facilitar los procesos, transiciones y generar valor dentro de la 32
organizacion.

Uso de las Herramientas Web 2.0. Conocer las herramientas de la Web 2.0 puede
optimizar los procesos en el area de las telecomunicaciones y el uso adecuado de los diferentes
medios (Oscar & Danitza, 2016).

Sistema de Obtencion de Datos con Comunicacion Inalambrica. Para los sistemas de
control y monitoreo se hace muy necesario la implementacion de medios facilita el monitoreo
incluso remoto (Pérez et al., 2013).

Metodologia de Scrum. La metodologia de Scrum, propuesta por Ken Schwaber y Jeff
Sutherland, documentaron su aplicacion, presentando una guia de desarrollo orientado al equipo,
entre cliente y proveedor, donde sus integrantes colaboran con el unico fin de avanzar
gradualmente y lograr la entrega de un producto de calidad en tiempos y costos planeados

(Schwaber & Sutherland, 2017).

Marco Legal

Segun la normatividad vigente en el pais, el proyecto del grupo investigador hace
referencia a los siguientes estamentos de ley y decretos que reglamentan el ejercicio y campo de
accion en instituciones educativas, sirviendo de base para identificar desde las responsabilidades
de sus autores y los procesos que se llevan a cabo en los establecimientos focalizados:

Segun la Resolucién 1821 del 9 de octubre de 2014, en la Secretaria de Educacion del
Distrito garantiza el derecho de los nifios, nifias y jévenes de Bogoté a una Educacion de
Calidad, basada en el aprendizaje integral para el buen vivir, la excelencia académica, la

inclusién y la equidad, con el propoésito de formar ciudadanos capaces de vivir productiva,



creativa y responsablemente en comunidad (Distrito, 2014). Donde se adopta el sistema 33
Integrado de Gestion SIG, con las instancias para que los nifios, nifias y adolescentes, tengan las
instancias en sistema educativo publico, en sus distintas formas, niveles y modalidades.

La Secretaria de Educacion del Distrito declara como Politica Institucional de Gestion
Documental por su Resolucion No 204 del 11 Nov 2014, su compromiso de implementar las
mejores practicas para la correcta gestion de sus documentos e informacién como elemento
fundamental para avanzar hacia el cumplimiento de su vision institucional de garantizar el
derecho a la educacidn a los nifios, nifias, jovenes y comunidades del Distrito. "Por la cual se
adopta la Politica Institucional de Gestién Documental de la Secretaria de Educacion del
Distrito” (Politica de Gestion, 2014)

Con la Resolucion N° 1944 del 27 de octubre de 2016, se adopta la Politica de Seguridad
de la Informacion de la Secretaria de Educacion del Distrital, se compromete a organizar,
planificar, implementar, soportar, operar, evaluar y mejorar la Seguridad de la Informacién de la
entidad, a fin de proteger, preservar y asegurar la integridad, confidencialidad y disponibilidad
de los activos de informacion que soportan los procesos de la SED (27 Oct Politica de Gestion,

2016).
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Capitulo 4
Procesos de Gestion de Servicios de Tl
En este capitulo, se evidencia el analisis en los procesos de gestion de servicios Tl
que son susceptibles de mejora en los Colegios distritales de Usme, dando a conocer resultados
globales, con la encuesta inicial propuesta por el grupo investigador y los niveles de madurez

esperados en los procesos del modelo de gestion de T1 de la mesa de servicio de la SED.

Anélisis de la encuesta inicial
A continuacion, se muestra en la (Figura 5) la relacién con el problemay con el primer
objetivo especifico, ya que permite identificar el estado actual de prestacion de la mesa de
servicio y como las cifras encontradas permiten evidenciar una posible mejora. La encuesta
inicial, presenta resultados positivos de la gestidn, todas las preguntas tienen resultado positivo
por encima del 88,57%, dando la base a la aplicacion de los referentes para el alcance de los

objetivos propuestos por el equipo investigador.
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Figura 5 Resultado General de la Encuesta

Las encuestas fueron realizadas en la poblacion institucion de la Localidad de Usme, es
decir Rectores, Almacenistas, Coordinadores, Orientadores y el personal administrativo, esto con
el fin de tener resultados reales de la satisfaccion del usuario en la solucion de sus tickets.

Para dar mas detalles de lo anterior y lo expuesto en los resultados generales de la figura
5, se presenta a continuacion el andlisis individual de cada pregunta aplicada y como ellas
conllevan a solucidn de las necesidades de la Secretaria en su mesa de servicio, principalmente
para dar respuesta a la pregunta problema que orienta la investigacion exploratoria al identificar
estas dificultades que, al no ser atendidas, se pueden volver complejas, al no aplicar una
metodologia acorde con los objetivos estratégicos del negocio. Por lo tanto, el levantamiento de
informacidn, con el analisis diagnostico en la atencion prestada, tiempos de respuesta, servicio
prestado, solucion brindada y calidad de sus procesos de la mesa de servicio muestran datos
estadisticos para orientar sus procedimientos de gestion de TI, para esto, se acoge el estandar de
ITIL con sus fases del ciclo de vida, expuestas en el capitulo de referencias y capitulo 5 del
presente documento.

Pregunta 1: “Atencion prestada al momento de solicitar el servicio”. En general la
encuesta presenta resultados positivos de la gestion de TI, en un 84,3 % en contraste con un
15,7% de resultados deficientes para los procesos de atencion de primer nivel, lo que requiere
establecer a partir del presente analisis la aplicacion de las fases de ITIL para el disefio del

modelo de gestidn de servicios TI.
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Figura 6. Atencion prestada al momento de solicitar el servicio.

Para esta pregunta la mesa de servicio tuvo tres (3) encuesta de 1 a 3

Tabla 3. Observaciones en la pregunta 1

Localidad Colegio Observacion
COLEGIO ALEJANDRO . ..
USME OBREGON Actitud en la mesa de servicio
USME COLEGIO CHUNIZA No contestan en la mesa de servicio

COLEGIO CLEMENCIA

USME HOLGUIN DE URDANETA

Demora primer nivel

Se encuentra en la primera pregunta, es bajo el porcentaje en la calificacion de 1,2y 3
respectivamente, donde se enfoca sobre todo al servicio prestado por parte del personal de Nivel
1, quienes son el primer contacto del usuario al realizar la llamada. Esta calificacion, se debe a
que no siempre ingresan las llamadas, o quedan en espera. Cuando hay un gran flujo de llamada
no es posible tomar cada una de ellas, por ende, queda un nimero de poblacion sin poder ser
atendida, puede repercutir en demoras ante un servicio masivo en instante de tiempo, por

ejemplo, la caida masiva de internet en el DC. Bogota, donde son 71 sedes de la localidad de



Usme del total de 738 Colegios, por ende, no se puede cubrir esa demanda de usuarios ensu 37
factor de disponibilidad.

Por consiguiente, los datos arrojados en la pregunta 1, presentan resultados alrededor de
la problematica expuesta y corroborada en el andlisis de la figura 5, con datos en los tiempos de
respuesta de la mesa de servicio que permiten validar la posibilidad de mejora en la prestacion
del servicio por parte de los agentes del nivel 1, dando cabida a la implementacion de mejores
practicas expuestas en el marco de referencia del presente documento y dar continuidad con el

alcance de los objetivos especificos del proyecto.

Pregunta 2: “Tiempo de respuesta desde la solicitud hasta la solucion”. Principalmente,
se evidencian demoras de nivel 2, quienes son los técnicos de soporte en sitio, este se presente en
los tiempos de desplazamiento y principalmente percances en el tréfico.

Por otro lado, en cuanto a los tiempos puntuales, no se le puede dar un horario de
atencion al usuario, sino se le otorga una franja horaria, es decir en jornada mafiana (6 am-12 m.)
0 jornada tarde (1 pm-6 pm) dependiendo de la jornada académica del centro educativo.

De esta manera, la encuesta presenta resultados positivos de la gestion de Tl en un
88,6% en contraste del 11,4%, en los tiempos de respuesta después de abrirse un caso, con
deficiencias en los tiempos puntuales acordados y demoras en la atencion. Dando cabida,

establecer un seguimiento de los procesos mediante ITIL.
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Figura 7. Tiempo de respuesta desde la solicitud hasta la solucion

Para la pregunta 2 la mesa de servicio tuvo 2 encuestas de 1 a 3:

Tabla 4. Observaciones en la pregunta 2

Localidad Colegio Observacion
USME COLEGIO CHUNIZA Demora en atencién Nivel 2
USME COLEGIO SANTA LIBRADA No se dan tiempos puntuales en la mesa
I.LE.D.

Segun los datos arrojados en la figura 7, presentan resultados alrededor de la
problematica expuesta del proyecto y corroborada en el analisis de la figura 5, donde se valida el
tiempo de respuesta desde la creacion del ticket hasta su cierre, es decir, el ciclo de vida de la
solicitud, en donde se permiten validar los problemas en el cumplimiento de tiempos de
respuesta, por lo tanto, se observa que es necesario la implementacion de mejores préacticas,
expuestas en el marco de referencia del presente documento y dar continuidad con el alcance de

los objetivos especificos del proyecto.

Pregunta 3: “Servicio prestado por el técnico al momento de la visita”. Es bien sabido

que se debe hacer una correspondencia entre el horario de las IE., dentro de sus diferentes



jornadas académicas (Mafana, tarde, nocturna, sabatino, etc.) y los horarios para el 39
desplazamiento del personal técnico en los horarios de trabajo, a esto se le puede agregar
intervencion de factores ambientales — naturales o de transito para atender el requerimiento desde
infraestructura fisica y l6gica hasta de conocimiento, conlleva a determinar un analisis en la
prestacion de los servicios, desde la cultura y atencion a los incidentes por parte del personal
asignado. En general la encuesta presenta resultados para la atencién de servicios de nivel 2,
desde el entendimiento, conocimiento y ejecucion a la solucion del diagnéstico del problema de
manera eficiente por parte del personal técnico con un factor agregado de evitar reprocesos,
agrado por los servicios y que no se generen costos adicionales para cerrar el caso.

Por consiguiente, el servicio prestado por el técnico al momento de la visita es excelente

en un 94,29%, donde se requiere mejorar en algunos procesos gque arrojaron un 5,71%

deficientes.
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Figura 8. Servicio prestado por el técnico al momento de la visita.
Para la pregunta 3, la mesa de servicio obtuvo dos (2) encuestas de puntaje 1 a 3:

Tabla 5. Observaciones en la pregunta 3

Localidad Colegio Observacion
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COLEGIO EDUARDO UMANA -
USME MENDOZA Demora en atencién Nivel 2

USME COLEGIO CHUNIZA demora en llegar

Se presentan demoras en el nivel 2, quienes son los técnicos de soporte en sitio, este
puede deberse a los tiempos de desplazamiento, percances como trafico o desplazamientos a
zona rural, adicionalmente, mediante la observacion directa en la mesa de servicio, los técnicos
dan cumplimiento a sus funciones presentando demoras en la atencién, principalmente por la
asignacion descentralizada de casos presentados al dia, conllevando a falta de personal
disponible o acumulacion de tickets, esto debido, por el distanciamiento en la ubicacion de un
colegio a otro, siendo una necesidad cambiar el modelo y tiempos atencion en las IE, para esto se
debe aprovechar el ciclo de vida de ITIL expuesto en el capitulo 5 de éste documento y dar

cumplimiento los objetivos del proyecto

Pregunta 4: “Solucion brindada por Mesa de Servicios.”. Siendo la mesa de servicio el
medio principal de interaccién entre la Gestion de Tecnologia de Informacion de la SED con los
Stakeholders-clientes, para ser atendidas todas las solicitudes, asesoramiento, incidencias y
requerimientos de T1, para mantener la disponibilidad del mismo, hace de sus procesos la
solucion de inconvenientes y brindar orientaciones para que, dentro de las IE, sigan disfrutando
de la gestion de servicios de TI. Las respuestas a la pregunta 4, son el foco del presente
proyecto, al disponer de informacion relevante en identificar los procesos y opiniones de los
mismos clientes, para intervenirlos con un disefio del modelo de gestion de TI bajo el estandar de
ITIL V3, en general la encuesta presenta resultados a favor valorados en Bueno-cuatro (4) y muy

bueno -Cinco (5) con un porcentaje del 87,1%, aunque un 12,9% presentan valiosos comentarios



valorados en regular — tres (3) y muy regular -dos (2), teniendo en cuenta, que, ninguno ha

evidenciado que la mesa de servicio ha sido malo.
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Figura 9. Solucion brindada por Mesa de Servicios.
Para la pregunta 4, la mesa de servicio obtuvo dos (2) encuestas de puntaje 1 a 3:

Tabla 6. Observaciones en la pregunta 4

Localidad Colegio Observacion

falta claridad desde la mesa de ayuda.

USME COLEGIO SANTA LIBRADA I.E.D. . .
no se brinda tiempos puntuales

USME COLEGIO ORLANDO FALS BORDA

No tenemos acceso a la carpeta compartida.
No sirve el comunicador. No hay repuestos

Se presenta en el servicio prestado por parte de la mesa de ayuda en los diferentes

niveles, teniendo en cuenta que el personal tanto de nivel 1 hasta el 3, debe contar con un buen

trato y ética profesional hasta el cumplimiento de sus funciones para escalamiento correcto de
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todos los requerimientos y orientaciones necesarias. El personal desde el Nivel, repercuten en la

eficiencia de los demas procesos, tanto de escalamiento y entendimiento de los requerimientos.

Esta calificacion tiene variables a considerar, como los factores por lo que no siempre ingresan



las llamadas, o quedan en espera, entre ellas, colapso de las lineas, factores naturales o gestion 42
de Tl en especial cuando se requieran la toma de decisiones de fuera de lo planeado, entre ellas,
se pueden citar, las de caracter econdmico para infraestructura fisica o l6gica, e inversion de
tiempos con reprocesos al no llevar a cabo las funciones de la mesa de servicio.

En cuanto a los tiempos puntuales, no se le puede dar un horario de atencion al usuario,
sino se le otorga una franja horaria es decir en jornada mafiana (6 am-12 m) o jornada tarde (1
pm-6 pm).

Se encuentra que la demora de nivel 2, quienes son los técnicos de soporte en sitio, este
puede deberse a los tiempos de desplazamiento, percances como trafico.

El proceso de repuestos debe cumplir con su debido proceso, el cual es realizar la
solicitud del mismo después de realizado el diagnostico, pasa a aprobacion de coordinador y
posteriormente a aprobacion de SED vy asi a suministro, sino cumple con este proceso el repuesto
no es comprado y entregado.

Siendo asi, que los datos arrojados en la pregunta 4, hacen relacion a la pertinencia el
escalamiento de los casos y solucién de los mismo, con dando evidencia a dificultades
expresados en la definicion del problema del proyecto y la necesidad de establecer el modelo de
gestion en los procesos de la mesa de servicio con el apoyo de la metodologia de ITIL para

optimizar el escalamiento y entendimiento de los requerimientos.

Pregunta 5: “Calificacion general al servicio prestado”. Con un 88, 6 %, los
encuestados manifiestan bueno o muy bueno la mesa de servicio, teniendo en cuenta, que son los
tickets atendidos, desde su apertura, hasta el cierre del caso, para esto se espera que sea

satisfactoriamente, ya que el 11,4% que manifiestan deficiente el servicio, principalmente son



sedes donde se presentaron demoras o reprocesos pero que al final, se dio solucion a sus
incidentes u orientaciones requeridas.
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Cantidades 0 0 8 27 35 70
Porcentaje 0 0 11,43 38,57 50 100

Figura 10. Calificacién general al servicio prestado.

Para la pregunta 4, la mesa de servicio obtuvo seis (6) encuestas de puntaje 1 a 3:

Tabla 7. Observaciones en la pregunta 5
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Localidad Colegio Observacion
USME COLEGIO ORLANDO FALS BORDA
USME COLEGIO TENERIFE GRANADA
USME COLEGIO CHUNIZA
USME COLEGIO SANTA LIBRADA |.E.D.
USME COLEGIO ORLANDO FALS BORDA
USME COLEGIO EDUARDO UMANA MENDOZA

El entendimiento de los resultados de la pregunta 5, se presentan resultados alrededor de

la problematica expuesta y en concordancia del andlisis de la figura 5, se valida en general los

procesos de la mesa de servicio principalmente en el grado de satisfaccion de sus clientes, por lo

tanto, se observa que es necesario centrar la atencién en los objetivos estratégicos del negocio y

la atencion de los usuarios, para ello, se hace necesario la implementacidn de mejores practicas,



expuestas en el marco de referencia del proyecto y dar continuidad con el alcance de los 44

objetivos especificos del proyecto.

Validacion de Resultados. Como validacion de resultados se encuentran los siguientes
hallazgos y conclusiones:

— Mas del 90% de la poblacién encuestada esta satisfecha con el servicio.

— Para la proxima encuesta se validaran especificamente los Colegios que presentaron
encuestas igual o menor de tres.

— Se debe validar con los Colegios que presentaron calificacion menor igual a tres (3) la
casuistica real del problema, que tiene entre otros las siguientes problematicas: tiempo de
atencion, casos no solucionados escalados a otros proveedores o0 a SED, problemas con
aplicaciones y actitud de servicio.

— Se capacitara al personal de Nivel 1y Nivel Il en servicio al cliente

— Se debe generar una campafia donde se le indique a los usuarios los tiempos de atencion y
los alcances de la mesa de servicios.

— Se debe mejorar la infraestructura de la planta telefénica de la SED para hacer el
seguimiento del nimero de llamadas perdidas y la forma de seguimiento de las mismas.

— Mejorar el tiempo de aprobacidn de repuestos por parte de la SED.

— Para mejorar el servicio respecto se realizaran varias acciones de mejora, entre otras:

I.  Capacitacién en servicio al cliente.
Il.  Traslados de técnicos.
[1l.  Auditorias de servicio.

IV.  Seguimiento diario a la asignacién de casos.



Hay una necesidad cambiar el modelo y tiempos atencion en las IE, para esto se debe 45
aprovechar el ciclo de vida de ITIL expuesto en el capitulo 5 de este documento y dar

cumplimiento los objetivos del proyecto

Nivel de Madurez Actual

A continuacion, se presenta el analisis de la situacion actual en los proceso de las TIC de
la Secretaria de Educacién Distrital teniendo en cuenta la metodologia — Evaluacion de
Proyectos y las buenas practicas de ITIL-, con la aplicacion de la encuesta desde los procesos de
MESACOM de la Secretaria de Educacion del Distrito, con la estructura propuesta del ciclo de
vida del servicio en Estrategias, Disefio, Transicidn, Operacién y Mejora Continua; estas etapas
corresponden a las fases, por las cuales, debe madurar un servicio para ser entregado a los
usuarios y clientes y con lo cual se asegure su cumplimiento de requerimientos y su mejora
continua (Ariza & Ramirez, 2014).

Para el andlisis de los procesos de gestion de activos y de la configuracion, gestion de
conocimiento, gestion de los niveles de servicio y la gestion de cambios, se recoge mediante el
instrumento de la entrevista con cada uno de los gestores asignados donde se realiza las
validaciones necesarias sobre la documentacion, entendimiento e implementacion de los procesos,
a continuacion, se relaciona el gestor de cada uno de los procesos evaluados.

— Gestion de Cambios: Profesional Encargado SED

— Gestion de Conocimiento:  Profesional Encargado SED

— Gestion de Niveles e indicadores de servicio Profesional: Encargado SED
— Gestion de Configuracion y Activos de Tl Profesional Encargado SED

Tambien se realiza las siguientes actividades:



— Revision de los documentos entregados, Procedimientos, Guias, Instructivos, Diagramas46
de Flujo, Caracterizaciones, Guiones, etc.)

— Validacion con el equipo de la Operacion del Servicio sobre la aplicacion del proceso.

— Validacion con los Gestores de los Procesos sobre las acciones o actividades que se han
ejecutado para fortalecer el Proceso.

Actualmente la Oficina de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones — RedP
de la Secretaria de Educacion Distrital tiene definido los Gestores de Procesos, para los
procedimientos que hacen parte del alcance del anélisis de madurez y se encuentra en la etapa de
apropiacion y sensibilizacion de los mismos aplicando las buenas practicas. Los procesos

(procedimientos) de servicios de TI que fueron valorados son los siguientes:

Gestion de
Niveles de
Servicio

Gestion de

Gestion de

Gestion de
Conocimiento

Activos y de la
Configuracién

Cambio

Figura 11. Procesos de Servicio de TI. Flujo de funcionamiento de ITIL

La presentacion de los hallazgos se presenta teniendo en cuenta los siguientes esquemas

de DOFA.



Tabla 8. DOFA Disefio del Servicio
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Fase de Disefio del Servicio

Gestidn de Niveles de Servicio

Fortalezas
- Se cuenta con un procedimiento

claro y completo con el que se busca
lograr el cumplimiento de los
objetivos estratégicos.

Debilidades

- La definicion de los Acuerdos

de Niveles de Servicio (ANS) se
realiza a nivel parcial para los
servicios gque se encuentran
subcontratados con proveedores y no
para todos los servicios.

- No se cuenta con Acuerdos de
Nivel de operacion (OLA) definidos
los cuales soporten los Métricas
definidas.

- No se tienen documentados los
Contrato de Apoyo (UC) con los
proveedores de servicios.

- No se tiene un empoderamiento

y socializacion del Proceso al interior
del area de TI.

Oportunidades

- Con la Gestion de Acuerdos de Niveles
de Servicio (ANS) se lograria una prevencion
proactiva de las fallas en los servicios y se
lograra reducir los riesgos y mejorar la calidad
de los servicios junto con los otros procesos de
ITIL®.

- Definicion de Acuerdos de Nivel de
Operacion (OLA) para controlar los tiempos
de respuesta y calidad del servicio entre las
diferentes areas de TI.

- Definicion de Contratos de Apoyo (UC)
para controlar los tiempos de respuesta y
calidad del servicio con los diferentes
Proveedores de servicios.

- Con el resultado de la Gestion de
Acuerdos de Niveles de Servicio (ANS) se
pueden definir planes de mejora continua del
servicio y del proceso.

- Integracion con los otros procesos
ITIL® edicion 2011.

Amenazas

- No tener claridad del resultado de la
medicion de los ANS impide generar planes
de mejora continua a los servicios ofrecidos
por el area.

- No lograr cumplir los objetivos
estratégicos de la organizacion por no contar
con una herramienta completamente
parametrizada, la cual facilite el andlisis de los
datos resultado de la gestién de Niveles de
Servicio para la toma de decisiones.

- Incremento en los Costos Operativos al
no contar con la informacion apropiada y a
tiempo para la mitigacion de los riesgos.




Tabla 9. DOFA en la Transicion del Servicio y la Gestion de Cambio

Fase de Transicion del Servicio

Gestion de Cambios

Fortalezas

- se cuenta con un procedimiento
documentado en el cual se definen
claramente la gestion del cambio.

- se tienen especificados los
cambios estandar de la operacién
realizando un tratamiento eficiente y
rapido de estos cambios.

Debilidades

— el no contar con métricas definidas

para el proceso no permite medirlo,
controlarlo y generar informacion de
valor que apoye la toma de
decisiones.

— no se cuenta con asociacion del
proceso de cambios, incidentes y
problemas en la herramienta de
gestién.

- no se tiene un empoderamiento y
socializacion del proceso al interior
del area de ti.

Oportunidades

empoderamiento y divulgacion del

proceso al interior del area de ti facilitara el
control y gestion del proceso al interior de la
organizacion.

el contar con una metodologia de

gestion de cambios permite el andlisis de
impacto apropiado para cada uno de ellos
minimizando los riesgos en la operacion.

la definicion del calendario de comités

de cambios y ejecucidon de los mismos.

la ejecucién de cambios como accién

proactiva genera beneficios para el negocio a
nivel de reduccion de costos, mejora de los
servicios y eficacia en los soportes.

Amenazas

ejecucion de cambios sin el debido proceso

pueden impactar el cumplimiento de los
objetivos estratégicos de la organizacion y
errores operativos.

al no registrar la ejecucién de los cambios

realizados y la documentacién del resultado de
estas actividades impide la toma de decisiones
a tiempo y acertadas.

Tabla 10. DOFA en la Transicion del Servicio y la Gestién de Activos y Configuraciones

Fase de Transicion del Servicio

Gestion de activos de

servicios y

configuraciones

Fortalezas

- Se cuenta con un procedimiento
claro y completo con el que se busca
controlas los Activos relacionados con la
prestacion del servicio.

Oportunidades

- Elaborar, acordar y formalizar el
plan y estrategia para que la documentacion
técnica y manejo de los activos de los
servicios se mantengan actualizados.

- Establecer y asignar los roles y
responsabilidades a los diferentes duefios
de los elementos de configuracién de los
Servicios.
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Debilidades

- El no contar con una Base de
Datos de Gestion de la Configuracion
(CMDB) parametrizada en la
herramienta de gestion dificulta el
control de los Elementos de
Configuracién del servicio.

- La falta de integracion de la Base
de Datos de Gestion de la Configuracion
(CMDB) con los otros procesos de
ITIL® impide la toma de decisiones
proactivas sobre los Elementos de
Configuracidn que lo requieran.

- Establecer, ajustar y formalizar la
interaccion con el Grupo de Gestidn
Documental y Recursos Fisicos,
especificamente el area de almacén para las
actividades relacionadas a los traslados de
Equipos de Computo y Repuestos al
interior de SED y la importancia de
mantener actualizada la informacion en la
Base de Datos de Gestion de la
Configuracién (CMDB).

Amenazas

- Impacto en los costos de la
operacion por obsolescencia, pérdida o
robo de los Elementos de Configuracion.
- Desconocimiento de los
componentes que hacen parte de un
servicio afectando la gestién de los otros
procesos ITIL®.

Tabla 11. DOFA en la Transicion del Servicio y la Gestién de Conocimiento

Fortalezas

Oportunidades

Gestion del Conocimiento

- Existe un procedimiento de
actualizacion de la Base de Datos de
Conocimiento documentado y claro.

- Se cuenta con instructivos, guias y
manuales de la operacion documentados
para el servicio de Mesa de Ayuda.

- Revisar y ajustar las politicas, planes
y proceso de tal manera que todo el
personal pueda acceder y disponer en el
momento y lugar que se requiera del
conocimiento e informacion de los
servicios de TI.

- Definir el duefio del proceso para
realizar las actividades de empoderamiento
y formalizacion del proceso dentro de la
organizacion.

- Asegurar que el personal tenga un
entendimiento claro y coman del valor que
sus servicios proporcionan a clientes y las
formas en las que se materializan los
beneficios del uso de esos
- Servicios.
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Debilidades

- No contar con la herramienta de
Gestidn parametrizada que permita
centralizar el conocimiento y contar con
la informacion en linea, actualizada y a
tiempo.

- No se tiene definida una Base de
Errores Conocidos.

- Se cuenta con instructivos, guias y
manuales de la operacion documentados
para los otros servicios de TI, pero no se
encuentran centralizados.

Amenazas

- Impacto en la prestacion del servicio
y satisfaccién de los usuarios por demoras
en la solucion de los casos o errores en la
ejecucion de las actividades por falta de
conocimiento.

- Sobre costos a nivel operativos por
errores presentados en la prestacion del
servicio por desconocimiento.

Analisis de nivel de madurez por proceso y por fase del ciclo de vida del servicio

Luego de la revision de la situacion actual, se analiza el nivel de madurez de acuerdo al

marco de madurez “ITIL® Extended Process Maturity Model Framework”, se genera el anexo

(SED - Assesment Procesos, tablas ), donde por criterio de madurez, resultado esperado y de

acuerdo a las matrices FODA de los procesos y funciones analizadas, se define el nivel de

madurez por criterio y el nivel de madurez por los diferentes procesos, lo cual concluye el nivel

de madurez por fase del ciclo de servicio.

Los niveles de madurez del marco de madurez “ITIL® Extended Process Maturity

Model Framework se expresan segun las siguientes caracteristicas y se mide en una escala

comenzando con un nivel inicial (0) el mas bajo y un nivel optimizado (5) el mas alto.

Tabla 12. Niveles de madurez del marco de madurez ITIL (ISO/IEC 15504, 2008)

Nivel Definicién Descripcion

0 Ausente La organizacion no tiene una implementacion efectiva de los procesos

1 Basica La organizacion implementa y alcanza los objetivos de los procesos

2 Gestionada La organizacion gestiona los procesos y los productos resultantes se
establecen, controlan y mantienen

3 Establecida La organizacion utiliza procesos definidos basados en estandares

4 Predecible La organizacion gestiona cuantitativamente los procesos

5 Optimizando La organizacion mejora continuamente los procesos para cumplir los

objetivos del negocio




Tabla 13. Calificaciéon de Niveles de Madurez
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Gestidn de Niveles de Servicio 2,0

Item

Se definen requerimientos del servicio
provenientes del negocio a traves de SLR
(Requerimientos de niveles de servicio)

Andlisis de los requerimientos de usuarios frente
a los servicios de Tl

Existen acuerdos de nivel de servicio (SLA) que
soporta cada servicio. Para los tres principales
proveedores

Existen acuerdos de nivel de operaciéon (OLA)
gue soportan los SLA

Revisiones y ajustes de los contratos de soporte
(UC) de proveedores, con base en los resultados
de medicion

Registro de cumplimiento a los tiempos de
prestacion de servicios de TI

Anadlisis y revisién de las métricas e indicadores
de cumplimiento de Niveles de Servicio
Reportes de cumplimiento de niveles de Servicio
Acciones correctivas y preventivas en la Gestion
de Niveles de Servicio

Gestion de Cambios

item

Los tipos de cambio definidos para SED
Politica que defina los Cis que estan bajo control
de la gestion de cambios que defina 'y los
criterios para determinar los

cambios con el potencial de tener un gran
impacto en los servicios o el cliente.

Acuerdo de la definicion de un cambio de
emergencia

Procedimiento de Gestion de Cambios
Priorizacién de Cambios

Alcance de las Peticiones de Cambio (RFC)
Metodologia para determinar el impacto de los
cambios

Responsable del Proceso

Comité de Cambios

Comité de Cambios de Emergencia
Procedimiento y/o instructivo para registrar los
cambios en la herramienta que soporta el
proceso

Asociacion de cambios a incidentes y problemas
en la herramienta de gestion

Clasificacion Referentes Observaciones

3

[E=Y

2,1
Clasificacion
3
0

Referentes Observaciones

Wwww

PR Rw
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Matriz de impacto riesgo dentro de la
herramienta

Meétricas e indicadores del proceso
Informacién establecida como obligatoria para
presentar los cambios ante el CAB (Comité
Asesor de Cambios)

El alcance de los Comités de Cambios
Procedimiento para gestionar un cambio de
emergencia

Listado de cambios estandar

Detalles sobre la implementacién de cada
cambio estandar

Gestion de Activos de Servicio y Configuraciones

Item

Base de datos de Configuracion precisa 'y
completa

Procedimiento para control de licenciamiento
Aplicacion para soportar el control de
licenciamiento

Auditorias periddicas para la Base de datos de
configuracion para corroborar la informacién de
los Elementos de

Configuracion

Area independiente para el almacenamiento
seguro de repuestos de hardware

Procedimiento donde se dan los lineamientos de
la Gestion de configuracion

Procedimiento de Gestion de Configuracion que
incluya politicas actualizacién de los Cis
Interfaz entre Gestion de Configuracion y
Gestion de Activos Financieros

Elementos de configuracién identificados,
controlados y registrados (hasta que nivel)
Linea base de referencia de cada Elemento de
Configuracion

Relaciones necesarias para poder hacer una
trazabilidad completa del servicio (Servicios,
otros Cls, incidentes,

cambios, proveedores, problemas y errores
conocidos)

Lugar para el almacenamiento y proteccion de
versiones autorizadas y definitivas de los
Elementos de Configuracion)

Politica para utilizar componentes autorizados
Politica para realizar cambios autorizados en los
Elementos de Configuracion

Gestion de Conocimiento

item

Existe una Base de Datos de Errores Conocidos

w o

w

3
2

11
Clasificacion
1

Referentes Observaciones

1
1

2 Archivo de Excel

[E=Y

2,0
Clasificacion Referentes Observaciones
3 Operacion de
Mesa de
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Existe un Sistema de Gestion del Conocimiento
Existe un procedimiento de actualizacion de la
Base de Datos de Conocimiento

Los usuarios tienen acceso controlado a la
informacion de la Base de Datos de
Conocimiento

Se tienen mecanismos efectivos para la
transferencia de conocimiento segun el estilo de
aprendizaje de cada colaborador

Se desarrollan actividades como capacitaciones
0 seminarios dictadas por los mismos
colaboradores sobre sus

conocimientos y experiencias

N

Servicios

Induccion al
cargo en Mesa de
Servicios y
entrenamiento
temas técnicos de
la operacion

El analisis del Proceso de TIC de la Secretaria de Educacién Distrital de acuerdo al

alcance técnico concluye en el siguiente nivel de madurez:

Tabla 14. Resultado Inicial del Nivel Madurez

Proceso Nivel Inicial Nivel Deseado
1. Gestién de Niveles de Servicio 2,0 2,5
2. Gestién de Cambios 2,1 2,6
3. Gestidn de Activos de Servicio y Configuraciones 11 1,6
4. Gestion de Conocimiento 2,0 2,6

Teniendo en cuenta, el fortalecimiento de los procesos durante la ejecucion del proyecto

se busca alcanzar medio grado mas en el nivel de madurez de acuerdo con la valoracion

realizada, incluyendo el desarrollo del Plan de Implementacién de mejoras para cada uno de

ellos en la operacion de los servicios de Tl de la Secretaria de Educacién Distrital.

Respecto a los procesos (procedimientos) que son del alcance del actual analisis, el nivel

de madurez diagnosticado y presentado en la siguiente figura:
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Gestién de Niveles de
Servicio
3,0

Gestion de Conccimiento Gestion de Cambics

Gestion de Activos de
Servicio y Configuracicnes

Figura 12. Resultado Inicial del Nivel Madurez

Nivel de Madurez Esperado

Definir el nivel de madurez esperado, segun los objetivos del proyecto, al aplicar ITIL
v3, en la mesa de servicio de la SED en la localidad de Usme vs las metodologias propuestas
que se encuentran en ejecucion al obtener:

Anadlisis de los efectos de la metodologia, se hace un analisis de la metodologia a utilizar,
de los beneficios o0 posibles contraindicaciones que se puedan dar en la mesa de servicio, para
cubrir las mejores practicas de la gestion del dia a dia en la operacién y procesos del servicio,
con el estandar ITIL V3, con esto, se busca incrementar el nivel de madurez del proceso de la
mesa de servicio, generando una mayor satisfaccion al usuario.

Se hace el andlisis de los procesos actuales con los procesos a mejorar, donde se muestre

la trazabilidad del proyecto desde su estado inicial a su estado futuro.



Estado esperado: Se hace seguimiento mediante los analisis de cambios en los 35
procesos, en donde se identifique el mejoramiento con el disefio de gestion de Tly
acompariamiento del equipo investigador. Esta actividad se realiza por medio de los datos que se
vayan desagregando del proyecto segun la tabla, con informes de la documentacién
institucional, directrices, entre otros, que se analizan con una matriz FODA.

Segun el analisis diagnostico, presentado hasta el momento, también se requiere dentro
del modelo de gestion de TI, cambiar el modelo de atencion y tiempos de respuesta a los casos,
teniendo en cuanta su clasificacion, es decir, si son requerimiento o incidentes correspondientes a
8y 4 horas de atencidn respectivamente, para esto se debe aprovechar el ciclo de vida de ITIL
expuesto en el capitulo 5 de este documento y dar cumplimiento los objetivos del proyecto.
Adicionalmente se requiere la organizacion del personal de tal manera, que cada técnico se le

asigne operacion en sitio (colegios).

Estas entregas deben ser mensuales, con el fin de ir mostrando el avance. Se realizan
entregables en PDF, 0 en Excel en caso de que se trate de las matrices.

Tabla 15. Resultados esperados

Resultado/producto Indicador Beneficiario
esperado
Informe del estado Analisis SED, Equipo Consultor
diagnostico
de los procesos Instituciones, docentes, estudiantes, padres de familia.
Estudio de propuesta Metodologia Soporte de Mesa de ayuda SED para la localidad de
ITIL Usme
Analisis de los efectos Resultados Soporte de Mesa de ayuda SED, Instituciones,

Administrativos, directivos y docentes
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Capitulo 5

Fases de ITIL V3 en su Nivel de Madurez

Dentro de las fases del Ciclo de Vida de los Servicios soportados en
Infraestructuras de Tl y Estado de Gestidn de estos Servicios en la Organizacion, se aplica el
marco de ITILv3 con las estrategia de Servicio, Disefio de Servicio, Transicion de Servicio,
Operacién de Servicio y Mejora Continua de Servicio (GbR, 2010). Con la implementacion del
nuevo método de atencidn, en el presente capitulo se dara respuesta al alcance del segundo
objetivo especifico, al establecer el modelo de gestion de T1 de la mesa de servicio con la mejora
de sus procesos, mitigando el nimero de casos que se generan dia a dia, reduciendo el tiempo
empleado por el personal de apoyo arreglando el fallo, ya que esta vez realmente afecta a los
estudiantes y profesores de cada establecimiento porque la clase que se esta ensefiando debe ser
detenida.

A continuacion, vemos las fases del ciclo de vida de un servicio segin ITIL y su
interaccion en el ciclo de vida del servicio segun ITIL, donde cada fase debe tener en cuenta los
procesos de entrada y salida.

Estrategia de Servicio.

La estrategia de Servicio, con la ocupacion del disefio, desarrollo e implementacion de la
gestion de servicios de T1 como activo estratégico para la organizacion, la fase de estrategia de
servicio e incluye los siguientes procesos (Huércano, 2014)

— Gestion de carteras o catalogo de servicios

— Tecnologias de la informacion de gestion financiera 'y

— Gestion de la demanda



De esta manera, Oltra, en su libro sobre Procesos, Funciones y Roles en ITIL v3,de 57
2016, la estrategia de servicio, propone tratar la gestion de servicios no sélo como una capacidad
sino como un activo estratégico [p.3]. Esto proporciona actividades clave para dar la direcciéon y
la implementacion de la estrategia de servicio

Procesos de estado de implementacion para la gestion de servicios de Tl en la
organizacion:

Gestion Estratégica para los Servicios de Tl

Obijetivo. Prestacion de los servicios de requerimientos relacionados con las TIC,
resolucion de incidentes, atencion con soporte y mantenimiento correctivo - preventivo con

respaldo de repuestos, para la plataforma tecnolégica de la localidad de Usme de la SED.

Alcance del Servicio.El servicio, para cada administracion, se contrata por parte de la
SED, con el alcance en detalle de los servicios requeridos dentro del tiempo de ejecucién del
contrato segun requerimientos técnicos de las clausulas de la licitacion.

El servicio estratégico, apoyado en su experiencia en la utilizacién de ITIL, para prestar
apoyo en el fortalecimiento y mejora para cada uno de los siguientes procesos: Gestion de
Incidentes, Gestion de Requerimientos, Gestion de Problemas, Gestidn de la Configuracion y
Activos de TI, Gestion de Cambios, Gestion de Niveles de Servicio, Gestion de la Disponibilidad
del Servicio, Gestidn de la Continuidad del Servicio, Gestion de Eventos y Gestion del
Conocimiento. Adicionalmente, todos los incidentes, requerimientos, problemas, entre otros,
deben ser registrados en el software de gestion de los servicios de atencion y de soporte a los
usuarios finales. que para tal fin pondréa a disposicion desde la mesa de servicio de la SED

(MINT, 2017).



Entendimiento del cliente. Para el entendimiento del cliente en relacion a la mision, 58
vision, valores y objetivos de la mesa de servicio de SED, en la localidad de Usme, centra la

atencion en la siguiente estructura (fig. 13) de descomposicion de trabajo del proyecto.

Figura 13. Fases de la estructura de descomposicion de trabajo del proyecto

De acuerdo a lo anterior, se define en la figura 14 y 15 el organigrama de los usuarios

para la mesa de servicio al determinar sus tareas asociadas.
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Figura 14. Organigrama organizacional de la Mesa de Servicio
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Figura 15. Organigrama General de la Mesa de Servicio

Gestion del Portafolio de Servicio

A continuacion, se determinan la mesa de servicio para su funcionamiento y aclaracion

para todos los Stakeholders para dar a conocer la gama completa de servicios que presta.



Tabla 16. Listado de servicios propuesto

Servicio

Descripcion

Servicio de Incidencias.

Administracion de activos
tecnolégicos.

Realizar la gestion, monitoreo y
control del servicio

Prestar apoyo en el
fortalecimiento y mejora para
cada uno de los procesos

Plan de mantenimiento
preventivo a los activos

Efectuar mediciones a la
satisfaccion del usuario
mediante la aplicacion y
tabulacion de encuestas
Apoyo Administracion de
Activos

La mesa de servicio es el responsable de recibir cada
requerimiento - incidencia y de gestionar las acciones necesarias
hasta su solucién y cierre; los incidentes o solicitudes que por
alguna razon no puedan ser resueltos rapidamente, deben ser
escalados.

Medir la satisfaccion de los usuarios (a través de la
aplicacion de encuestas) y de informar interrupciones,
procedimientos, noticias, nuevos productos o versiones y otras
situaciones con la organizacion de TI (para esto, coordinara
oportunamente de dichos eventos a los responsables del proyecto
de la Oficina Administrativa de REDP, quienes a su vez
dispondran lo relacionado con la Oficina Asesora de
Comunicacion y Prensa) y, en general, de brindar un servicio de
gran calidad

Prestar los servicios de mesa de ayuda y mantenimiento
preventivo y correctivo en los sistemas T1 de las Instituciones
Educativas de la localidad de Usme.

Para prestar los servicios de mantenimiento e instalacién de
redes de cableado estructurado.

Contar con un servicio centralizado que controle la
administracion y soporte de TI.

Presentar reportes y atencion a los problemas que se pueden
presentar.

La mesa de servicio con capacidad de apoyar en la Gestion
de Incidentes, Gestién de Requerimientos, Gestién de
Problemas, Gestion de la Configuracién y Activos de T,
Gestion de Cambios, Gestion de Niveles de Servicio, Gestion de
la Disponibilidad del Servicio, Gestién de la Continuidad del
Servicio, Gestion de Eventos y Gestién del Conocimiento

Resolucidn de incidentes y requerimientos relacionados con
las tecnologias de la informacion y la comunicacion

Realizar mantenimiento preventivo a colegios y direcciones
locales, efectuando limpieza fisica y correccién de algunos
elementos de software como antivirus.

Se sigue un protocolo de recibo y entrega de salas, para
evitar problemas de pérdida de elementos entre otros.

Si algun colegio no permite la actividad se debe abandonar
de inmediato para evitar pérdida de tiempo.

Se llevan a cabo, encuestas fisicas y digitales al personal de
las instituciones educativas de la localidad de Usme, las
direcciones locales, las sedes institucionales de la SED.

Apoyar la labor de manejo de inventarios de Tl de las IE de
la localidad de Usme de la SED
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Gestion Financiera para Servicios de Tl

El proyecto en la mesa de servicio, tiene unos costos fijos determinados por el
presupuesto oficial de la SED. Por lo tanto, no se espera que los costos se sobrepasen, sino por el
contrario que los costos sean mas bajos ya sea por no tener el 100% del personal contractual o
por la compra limitada de repuestos.

Segun la SED, en su ejecucidn presupuestal historica anual del 2018 se gestiona un
promedio de 11 mil millones de pesos, donde la administracion en servicio de personal se debe
contar con un promedio de 9 mil millones de pesos y en repuestos pueden superar los 700
millones (SED, 2018). Para la localidad de Usme se puede contar con un presupuesto promedio
para un tiempo de acompafiamiento en los colegios del distrito, para la gestion del personal
contratado por la SED, sin olvidar, que tienen a cargo no solamente la localidad de Usme, dado

que el presupuesto oficial esta por una cifra mucho mas alta.

Gestion de la Relaciones con el Negocio

La Mesa de Servicio, es un centro de acercamiento entre los proveedores de Tl y los
clientes, gestiona los incidentes y solicitudes en los servicio que se prestan, también gestiona la
comunicacion entre los mismos, refuerza lazos de relacién con la articulacién de sus
departamentos de TI, por ejemplo la Gestidn de problemas (Identificacion de las causas de los
problemas reportados), Gestion de Cambios (la forma correcta de llevar a cabo un cambio en los
elementos de T1), Gestion de la Configuracion (gestion de la informacion y las relaciones de los

componentes de la infraestructura de TI) (Gutiérrez et al., 2017).



La gestion de articulacion y relacion con el negocio, cuenta con un servicio de 62
resolucion de incidentes y requerimientos relacionados con las TIC, a través de sus funciones
especializadas, en la prestacion de servicios de tecnologia, que se convierta en preferencia por la
atencion de las necesidades de los clientes por sus servicios y soporte en todos sus niveles para
situaciones fisicas o logicas, y puntos de conectividad a la red propias de la SED.

Segun la SED, del 2019, los niveles de atencion de escalamiento del servicio de soporte
se requieren clasificar de la siguiente manera:

Nivel 1
— Para nivel central y localidades
— Recepcidn de llamadas
— Toma de requerimiento
— Categorizacion del requerimiento
— Registro del requerimiento
— Brindar solucién telefénica o remota de ser posible
— Si fue posible, se cierra el caso
— Si no fue posible, escalar al nivel correspondiente o el coordinador segun sea el caso.

— Se asigna ingeniero para atencion en sitio

— Paranivel central y localidades

— Traslado al sitio

— Contacto con el usuario

— Reuvisién y diagnéstico del equipo, elemento o aplicacion.

— Si lafalla corresponde a temas de conectividad o eléctricos se escala al nivel 3



— Se ejecuta accion correctiva 63

— Si existen fallas en hardware se solicita repuesto o se tramita garantia.

— Al llegar el repuesto se ejecuta el cambio y se deja operativo el equipo.

— Con el fin de optimizar los mecanismos de prestacion de servicios, si el servicio
involucra equipos de computo o portatiles, instalacion del funcionario del software de
administracion de los servicios de atencion y soporte a los usuarios finales, dando una
induccion al usuario sobre su funcionalidad.

— Se documenta y se da cierre al caso con evaluacion de calidad de servicio, nivel de
satisfaccion y firma por parte del usuario

Nivel 3

— Para nivel central

— Recibe el escalamiento del servicio

— Traslado al sitio

— Reuvisién y diagndstico del equipo con base en lo informado por nivel 1 o nivel 2

— Se ejecuta accion correctiva

— Si la falla persiste por temas de enlace o internet, se escala al grupo de conectividad de la
Oficina Administrativa

— Si la falla persiste por temas eléctricos se escala a la Direccién de Construcciones

— Se realizan pruebas conjuntas y se brinda solucion

— Optimizar los mecanismos de prestacion de los servicios, si el servicio involucra equipos
de cdmputo o portatiles, contar con el personal idoneo para la atencion en software de
administracion de los servicios y soporte a los usuarios finales, dando una induccion al

usuario sobre su funcionalidad.



— Se documentay se da cierre al caso con el visto bueno del usuario 64
En la gestion de relaciones, para el beneficio del negocio, se hace necesario los cuatro

componentes principales de la figura para los diferentes niveles.

|

* Recibe la peticion e )
inicio de la Gestién

€ Acude a la entidad

f

« Tramite interno de
requerimiento y
acciones necesarias en
tiempos estimpulados

* Respuesta de satisfacion:
Criterios de eficiencia,
calidad y oportunidad de
acuerdo a las

espectativas del usuario J

. J

Figura 16. Gestion de relaciones con los Stakeholders

A continuacion, se describe la gestidn de los requisitos o requerimientos para lograr los
objetivos del proyecto, la creacion de valor a través del Servicio y garantia en la capacidad,
continuidad, confianza y ante todo disponibilidad en sus procesos.

Para esto, se hace necesario identificar claramente las capacidades y recursos para la
administracion de los servicios de Tl en el nivel de integracién con los procesos de la mesa de
servicio, para generar valor al negocio desde la optimizacion de sus servicio y aprovechamiento

de sus componentes
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Figura 17. Capacidades y recursos para la gestion de los servicios de Tl

Figura 18. Gestion de Servicios de Tl 'y su nivel de integracion

En la gestion de servicios de T1y su contexto de integracién, la mesa de servicio tendra

los siguientes procesos centrados en la Gestion de Catalogo de Servicios:

\\\\

Entendimiento o
contexto del Proceso

Solucién

Ii*vael de Escalamiento de Soporte. Revision conjunta Equipo de Tl
Especialistas T1. Lecciones Aprendidas

Verificacion de

Figura 19. Procesos centrados en la Gestion de Catalogo de Servicios



Gestion de Cambios, aqui se responde a los cambios que sean registrados, autorizados, 66
planeados, probados, priorizados, documentados, evaluados, implementados y revisados. Soporta
la autorizacion de los cambios y asisten a la gestion de cambios en la valoracion, priorizacion y

programacion de los cambios.

Gestion de Cambios

Gestion de niveles de servicios Cambios aprobados sobre (ANS, OLA,
UCs)

Gestion de catalogo. Cambios aprobados sobre los servicios

Todos los procesos. RFC cancelados, reprogramados, autorizados o
rechazados, calendario de cambios, actas de reunion

Gestion de activos. Cambios autorizados de Adiciones, retiros y
modificaciones de ClI

Figura 20. Gestion de cambios

Gestion Activos de Servicio y Configuracion. Se gestiona, almacena y provee la
informacion, a lo largo del Ciclo de Vida del Servicio, de los Activos de Servicio y los elementos

de configuracion necesarios para la prestacion de servicios TI.



Gestion de
disponibilidad Recibe
informacion de los Cls
y sus relaciones con el
fin de detectar puntos
en los que se pueden o
se podrian generar

indisponibilidades de
los servicios.

Gestion de
capacidad. Recibe
informacion de los Cls
y sus relaciones y asi
pueda definir las
necesidades y
requerimientos de
capacidad

Figura 21. Gestion de activos

Gestion de Conocimientos. Dispone a la organizacién para mejorar en la toma de

Gestion de niveles de
servicio. Recibe
informacién sobre los
Clsysu relacién con
los servicios, como
fuente parala
negociacion y la
definicion de niveles de
servicio de los Cl y de
los servicios

Gestion de
continuidad. Recibe
Informacion del estado
de los Cly de sus
relaciones para
encontrar puntos de
falla ode
vulnerabilidades

Gestion de cambios.
Recibe Informacion del
estado de los Cl y de
sus relaciones para que
se tenga informacion
del impacto del
cambio sobre un ClI,
Informacion de
Cambios No
Autorizados

Gestién de

estion de incidentes.
Recibe informacién
sobre el Cl que puede
estar generando el
incidente, sobre las
categorias de los
incidentes, sobre los
grupos de asignacion y
sobre los datos de
contacto del solicitante

Activos

Gestion de problemas
Recibe informacion
sobre el CI que puede
estar generando el
incidente o el problema
y sus relaciones con lo
cual se puede medir el
impacto del problema.
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decisiones, mediado en el uso de informacidn fiable, segura y garantizada durante todo el Ciclo

de Vida del Servicio. También mejora la eficiencia del proveedor de servicios, la calidad de los

servicios, la satisfaccion del cliente y reduce los costos. La gestion de conocimiento comprende

todos los procesos, con datos e Informacion que sean necesarios sobre la memoria y generacion

de conocimiento en cada proceso
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Figura 22. Gestion de catalogo de servicios

Gestion de
Capacidad:
Informacion de los
Servicios para
realizacion de
analisis de cargas de
trabajo

Gestionde Activos:
Informacién de los
servicios para ser
integradosen las
relaciones de Cls

que gestiona SACM
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Se establece una Gestidn de Requerimientos. Se establecen las acciones que permiten a la
organizacion mejorar en la toma de decisiones mediado en informacién fiable, segura y
garantizada durante todo el Ciclo de Vida del Servicio para mejorar la eficiencia del proveedor
de servicios, la calidad de los servicios, la satisfaccion del cliente y reducir los costos

Gestion de Incidentes: Restaura la operacién normalizada del servicio, lo mas pronto
posible, con la minima interrupcion, asegurando los mejores niveles de disponibilidad y el

mantenimiento del servicio (Perez & Triana, 2017).
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Figura 23 Gestion de incidentes

Gestion de requerimientos. Gestiona todas las consultas de los usuarios y proveer los

cambios estandar para los cuales existe una aprobacion predefinida.



70

Gestionde acceso.
Informe de accesos
gestionados

Gestionde niveles de
servicio. Tiempos de
atencion y solucion de
los requerimientosy
diferencias
significativas con los
tiempos acordados.

Gestion de cambios.
Define los cambios
estandar a gestionar por
el procesode Cambios

Proceso de
requerimientos

Gestionde activos. Cls
que se impactan con el
cumplimiento de un
requerimiento.

PQR. Preguntas, quejas

y reclamos, que ingresan
ala mesa deayuda

Mejora continua.
Datos sobre el proceso
de Requerimientospara

la generacion de
oportunidades de
mejora.

Figura 24. Gestion de requerimientos

Gestion de problemas. Minimiza el efecto adverso sobre el negocio, de incidentes y
problemas causados por errores en la infraestructura y proactivamente prevenir la ocurrencia de

incidentes, problemas y errores (Perez & Triana, 2017).
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Gestion de incidentes.
Registros de Errores
conocidos con soluciones
temporales o definitivas
identificadas para disminuir
impacto de los incidentes
relacionados

Gestidn de cambios.

* RFC cuando las soluciones
propuestas a errores conocidos
los requieren.

* Andlisis de situaciones
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Figura 25. Gestion de Problemas

Segun la aplicacion de las fases de ITIL V3 'y su ciclo de vida, se presenta el modelo de
gestion de TI, con un eje central en la atencion y tiempos de respuesta a los casos, teniendo en
cuanta el tratamiento de la gestion de disefio, gestién de cambios y gestion de transicion, para
que los procesos se optimicen, segun su clasificacion, es decir, si son requerimiento o incidentes
correspondientes a 8 y 4 horas de atencion respectivamente, para esto se debe aprovechar las
buenas practicas del marco de referencia de ITIL expuesto en el presente capitulo y dar

cumplimiento los objetivos del proyecto.



El modelo consiste en la atencion pertinente y oportuna de los casos presentados, de 72

la siguiente manera:

Se establece en el personal técnico, la asignacion diaria en la atencién en sitio fijo, de un
colegio, correspondientes a los dias de la semana para dar la posibilidad al mismo, de
organizar su tiempo para su desplazamiento y solucion del caso en la fecha establecida y
acordada con los clientes (ver tabla 17). Siendo asi, que la organizacion del personal se
realice de tal manera, que cada técnico se le asigne operacion en sitio (colegios).

Hay disponibilidad de técnicos flotantes para atender cualquier colegio que presente un
incidente mayor, como, por ejemplo, no tener conectividad en el establecimiento
educativo, por lo cual, se debe desplazar para brindar el soporte correspondiente.

El personal especializado, deben desplazarse en el momento que les es escalado el
requerimiento o incidente cuando sea validado por los procesos de Nivel 2.
Cumplimiento de los tiempos de atencion de 8 horas (requerimientos) y 4 horas
(incidentes).

En la tabla 17, se muestra la Distribucion del personal de la mesa de servicio para el

nuevo modelo de atencion.

Tabla 17. Distribucién del personal de la Mesa de la Servicio
Distribucion del personal
Localida  Colegio Técnico Dia De Visita  Nombre Del Técnico
d
5-Usme  Colegio Usminia (led) Técnico N2 Lunes Técnico Fijo 1
5-Usme  Colegio La Aurora (led) Técnico N2 Jueves
5-Usme  Colegio Rural EI Curubital Técnico N2 Martes
(Ced)
5-Usme  Colegio El Uval (led) Técnico N2 Miércoles
5-Usme  Colegio Ofelia Uribe De Técnico N2 Viernes
Acosta (led)
5-Usme  Colegio Los Comuneros - Técnico N2 Jueves Técnico Fijo 2
Oswaldo Guayazamin (led)
5-Usme Colegio Rural Olarte (Ced) Técnico N2 Lunes
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5-Usme

5-Usme

5-Usme

5-Usme
5-Usme
5-Usme
5-Usme

5-Usme

5-Usme

5-Usme
5-Usme
5-Usme

5-Usme
5-Usme

5-Usme

5-Usme

5-Usme

5-Usme
5-Usme

5-Usme

5-Usme

5-Usme

5-Usme
5-Usme
5-Usme

5-Usme

5-Usme

5-Usme

Colegio Almirante Padilla
(led)

Colegio Estanislao Zuleta
(led)

Colegio Orlando Fals Borda
(led)

Colegio Los Tejares (led)
Colegio Atabanzha (led)
Colegio Brasilia - Usme (led)

Colegio Rural La Mayoria
(Ced)

Colegio Provincia De
Quebec (led)

Colegio Rural Las Mercedes
(Ced)

Colegio Chuniza (led)
Colegio Brazuelos (led)

Colegio Federico Garcia
Lorca (led)
Colegio Paulo Freire (led)

Colegio Luis Eduardo Mora
Osejo (led)

Colegio El Cortijo - Vianey
(led)

Colegio Chuniza Famaco
(led) Ac

Colegio Fernando Gonzalez
Ochoa (led)

Colegio Rural El Hato (Ced)

Colegio Miguel De
Cervantes Saavedra (led)
Colegio El Virrey Jose Solis
(led)

Colegio Ciudad De
Villavicencio (led)

Colegio Francisco Antonio
Zea De Usme (led)

Colegio San Cayetano (led)

Colegio Miravalle (led) Ac

Colegio Fabio Lozano
Simonelli (led)

Colegio Diego Montafia
Cuellar (led)

Colegio Gabriel Garcia
Marquez (led)

Colegio San Jose De Usme
(led) Ac

Técnico N2

Técnico N2

Técnico N2

Técnico N2
Técnico N2
Técnico N2
Técnico N2

Técnico N2

Técnico N2

Técnico N2
Técnico N2
Técnico N2

Técnico N2
Técnico N2

Técnico N2
Técnico N2
Técnico N2

Técnico N2
Técnico N2

Técnico N2
Técnico N2
Técnico N2

Técnico N2
Técnico N2
Técnico N2

Técnico N2
Técnico N2

Técnico N2

Martes

Miércoles

Viernes

Jueves
Lunes
Martes
Miércoles

Viernes

Jueves

Lunes
Martes
Miércoles

Viernes
Jueves

Lunes
Martes
Miércoles

Viernes
Jueves

Lunes
Martes
Miércoles

Viernes
Jueves
Lunes

Martes
Miércoles

Viernes

Técnico Fijo 3

Técnico Fijo 4

Técnico Fijo 5

Técnico Fijo 6

Técnico Fijo 7
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5-Usme

5-Usme
5-Usme

5-Usme
5-Usme

5-Usme

5-Usme
5-Usme
5-Usme

5-Usme
5-Usme

5-Usme

5-Usme

5-Usme

5-Usme
5-Usme
5-Usme
5-Usme

5-Usme

5-Usme

Colegio Nueva Esperanza
(led)

Colegio Santa Librada (led)
Colegio Eduardo Umafia
Mendoza (led)

Colegio Gran Yomasa (led)
Colegio Tenerife - Granada
Sur (led)

Colegio Nuevo San Andreés
De Los Altos (led)

Colegio Santa Martha (led)
Colegio EI Destino (led)
Colegio Juan Luis Londofio
(led) Ac

Colegio Rural Chizaca (Ced)
Colegio Rural Los Andes
(Ced)

Colegio Rural La Argentina
(Ced)

Colegio Rural La Unién
Usme (Ced)

Colegio Rural Los Arrayanes
(Ced)

Todos Los Colegios

Todos Los Colegios

Todos Los Colegios

Todos Los Colegios

Todos Los Colegios

Todos Los Colegios

Técnico N2

Técnico N2
Técnico N2

Técnico N2
Técnico N2

Técnico N2

Técnico N2
Técnico N2
Técnico N2

Técnico N2
Técnico N2

Técnico N2
Técnico N2
Técnico N2

Técnico N2
Técnico N2
Técnico N2

Especialista
1
Especialista
2

Especialista
3

Jueves

Lunes
Martes

Miércoles
Viernes

Jueves

Lunes
Martes
Miércoles

Viernes
Jueves

Martes
Miércoles
Viernes

Cualquier Dia
Cualquier Dia
Cualquier Dia
Cualquier Dia

Cualquier Dia

Cualquier Dia

Técnico Fijo 8

Técnico Fijo 9

Técnico Fijo 10

Técnico Flotante 1
Técnico Flotante 2
Técnico Flotante 3
Especialista Impresora

Tecndlogo De Cableado
Y/O Ingeniero De
Conectividad
Tecnélogo Eléctrico Y/0
Ingeniero Eléctrico
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Capitulo 6

Validacion de Nivel de Madurez

Para dar alcance al dltimo objetivo planteado, al finalizar el afio 2019 nuevamente

se realiza la encuesta para la mesa de servicio de la SED, con los siguientes resultados:

Se aplica el tratamiento de la informacion, como resultado de la aplicacion de ITIL para
los procesos de Gestion de servicio, se coordina una reunidn, tipo entrevista con cada uno de los
gestores asignados para realizar las validaciones necesarias sobre la documentacion,
entendimiento e implementacion de los procesos, en el siguiente cuadro se relaciona el gestor de
cada uno de los procesos evaluados.

Tabla 18. Listado de gestores de Tl

Listado de gestores de procedimientos de ti de la OARedP (Oficina
Administrativa de Red de participacion educativa)

N° Rol Gestor OARedP

L Gestion de Incidentes Funcionario de la Oficina

2  Gestion de Requerimientos

3 Gestion de Problemas Funcionario de la Oficina

4 Gestion de Cambios Funcionario de la Oficina

5  Gestion de Conocimiento Funcionario de la Oficina

6  Gestion de Niveles e indicadores de Funcionario de la Oficina
servicio

7 Gestion de Configuracion y Activos de  Funcionario de la Oficina
Tl

Actualmente la Oficina de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones — RedP
de la Secretaria de Educacion Distrital tiene definido los Gestor de Procesos para los Procesos
que hacen pare del alcance del analisis de madurez y se encuentra en la de adopcion y

sensibilizacion en la operacion de los servicios de TI que ofrecen la oficina aplicando las buenas

practicas de ITIL.



Los procesos de servicios de Tl en las diferentes gestiones, fueron evaluados para

implementacion de los planes de mejora propuestos

La presentacion de los hallazgos se realiza teniendo en cuenta los siguientes esquemas

FODA, en las TIC de la secretaria de educacion distrital.

Tabla 19. Andlisis FODA del proceso TIC de la SED

Analisis FODA del proceso TIC de la SED

1. Fase de disefo del servicio

Gestién de
Niveles de
Servicio

Fortalezas

* Se cuenta con un
procedimiento claro y
completo con el que se
busca lograr el
cumplimiento de los
objetivos estratégicos.

Debilidades

No se cuenta con acuerdos
de nivel de operacién
(OLA) definidos los cuales
soporten los SLA
definidos.

Falta de entrenamiento y
capacitacion a todo Nivel
del marco de referencia
ITIL en todas las areas de
la OARedP.

Poca aplicacion de las
buenas practicas de ITIL a
todo nivel en las diferentes
areas de la OARedP

Oportunidades

Con la Gestion de ANS se
lograria una prevencion
proactiva de las fallas en los
servicios y se lograra reducir los
riesgos y mejorar la calidad de
losservicios junto con los otros
procesos de ITIL.

Con el resultado de la Gestion
de ANS se pueden definir planes
de mejora continua del servicio
y del proceso.

La definicion de los SLA se
realiza a nivel parcial para los
servicios que se encuentran
subcontratados con proveedores
y no para todos los servicios.
Integracién con los otros
procesos ITIL® edicion 2011.

Amenazas

No lograr cumplir los objetivos
estratégicos de la organizacion
por no contar con una
herramienta completamente
parametrizada, la cual facilite el
analisis de los datos resultado de
la gestion de Niveles de Servicio
para la toma de decisiones.
Incremento en los costos
Operativos al no contar con la
informacion apropiada y a
tiempo para la mitigacion de los
riesgos.
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2. Fase de transicion del servicio

Gestion de
Cambios

Fortalezas

* Se cuenta con un
procedimiento
documentado en el cual se
definen claramente la
Gestion del Cambio.

Se tiene un gestor del
proceso declarado el cual
se ha empoderado del
mismo y esta trabajando
para que se ejecute
correctamente desde todas
las areas.

Debilidades

No se cuenta con
asociacion del proceso de
cambios, incidentes y
problemas en la
herramienta de gestion,
actualmente se logré
seguir el proceso de
manera manual y se sigue
trabajando en fortalecerlo.
Se declar6 una plantilla
para que los cambios
Estandar se documenten y
declaren por parte de todos
los grupos solucionadores
de la OAREDP con el fin
de que la operacion pueda
realizar un tratamiento
eficiente y rapido de estos
cambios.

Oportunidades

El contar con una metodologia
de gestion de cambios permite el
analisis de impacto apropiado
para cada uno de ellos
disminuyendo los riesgos en la
operacion.

La ejecucion de cambios como
accion Proactiva genera
beneficios para el negocio a
nivel de reduccién de costos,
mejora de los servicios y
eficacia en los soportes.

Ya se definieron las métricas del
proceso, como hasta ahora esta
tomando fuerza la medida es
bésica para la toma de
decisiones.

Amenazas

Ejecucion de cambios sin el
debido proceso pueden impactar
el cumplimiento de los objetivos
estratégicos de la organizacion y
generar incidentes y problemas
criticos en los servicios
ofrecidos a los usuarios lo que
impacta la percepcion del
servicio brindado por la
OARedP y sobre costos
operativos en los servicios.

Se debe trabajar para que todos
los cambios sean evaluados por
el comité de cambios ya que el
saltarse el proceso puede
ocasionar que los riesgos se
materialicen y no se pueda
actuar a tiempo.
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3. Fase de transicion del servicio

Gestién de
Activos de
Servicios -
Configuraciones

Fortalezas

Se cuenta con un
procedimiento claro y
completo con el que se
busca controlas los
Activos relacionados con
la prestacién del servicio.
Se cuenta con una linea
base de la CMDB la cual
permitira avanzar en la
gestion de los elementos
de configuracion desde la
herramienta de Gestion.

Debilidades

* La falta de integracion
de la CMDB con los otros
procesos de ITIL impide la
toma de decisiones
proactivas sobre los
Elementos de
Configuracion que lo
requieran.

Oportunidades

Elaborar, acordar y formalizar el
plan y estrategia para que la
documentacion técnica y manejo
de los activos de los servicios se
mantengan actualizados.
Establecer y asignar los roles y
responsabilidades a los
diferentes duefios de los
elementos de configuracién de
los servicios.

Establecer, ajustar y formalizar
la interaccion con el Grupo de
Dotaciones Escolares para las
actividades relacionadas a los
traslados de Equipos de
computo y Repuestos al interior
de SED y la importancia de
mantener actualizada la
informacion en la CMDB.

Amenazas

* Impacto en los costos de la
operacion por obsolescencia,
pérdida o robo de los Elementos
de Configuracion.




4. Fase de transicion del servicio

Gestion del
Conocimiento

Fortalezas

Existe un procedimiento
de actualizacion para la
Gestion de Conocimiento
documentado y claro.

Se cuenta con instructivos,
guias y manuales de la
operacion documentados
para los servicios de Mesa
de Serviciosy Centro de
Gestion.

Se cuenta con Gestor del
Proceso el cual esta
realizando las actividades
de empoderamiento y
formalizacion del proceso
dentro de la organizacion.

Debilidades

* No contar con la
herramienta de Gestién
parametrizada que permita
centralizar el conocimiento
y contar con la
informacion en linea,
actualizada y a tiempo.

Oportunidades

Revisar y ajustar las politicas,
planes y proceso de tal manera
que todo el personal pueda
acceder y disponer en el
momento y lugar que se requiera
del conocimiento e informacion
de los servicios de TI.

Asegurar que el personal
comprenda del valor que sus
servicios que proporcionan a
clientes y las formas en las que
se materializan los beneficios
del uso de esos servicios.

*Se cuenta con una Base de
Errores Conocidos bésica la cual
se esta documentando para
fortalecerla.

Amenazas

Impacto en la prestacion del
servicio y satisfaccion de los
usuarios por demoras en la
solucion de los casos o errores
en la ejecucion de las
actividades por falta de
conocimiento y por no
documentar los procesos y
errores conocidos en la
operacion.

Sobre costos a nivel operativos
por errores presentados en la
prestacion del servicio por
desconocimiento.
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Fase de operacion del servicio

Gestion de
Incidentes

Fortalezas

Se cuenta con un
procedimiento
documentado e
implementado que busca el
cumplimiento de los
objetivos estratégicos de la
institucion.

Estan definidos los turnos
y grupos para soportar los
niveles I, 11y Il en la
operacion de la Mesa de
Servicios y el nivel 1V del
Centro de Gestion 'y
profesionales de la
OARedP para cubrir la
operacidn del negocio.

Se cuenta con un Gestor
del proceso empoderado el
cual ha trabajado en la
socializacion del proceso y
las responsabilidades de
los roles que intervienen
en él.

Debilidades

No se tiene implementada
la Base de Errores
Conocidos en la
herramienta de Gestién
para fortalecer la solucion
y de los casos con la
integracion de estos dos
procesos.

No se cuenta con un
procedimiento claro de
Gestidn de Proveedores y
el control y seguimiento de
los casos escalados.

Oportunidades 80
*Fortalecer la identificacion y

reporte de problemas desde la

gestion de incidentes.

Fortalecimiento del

Procedimiento para la gestion de
incidentes de alto impacto y

masivos.

Definir procesos para Controlar,
gestionar y mejorar el proceso.

Amenazas

Impacto en la prestacion del
servicio por no contar con
Informacién precisa para la
toma de decisiones.

Aumento de los costos
operativos por activacion de los
riesgos identificados.




6. Fase de operacion del servicio

Gestion de
Requerimientos

Fortalezas

Se tiene definido el Canal
para que los usuarios
soliciten y reciban
servicios de Tl y este es
conocido al interior de la
institucion.

El procedimiento de
Gestidn de Requerimientos
se encuentra documentado
e implementado.

Existe una metodologia
para la coordinacion de
actividades para el
cumplimiento de los
requerimientos o
solicitudes.

Se cuenta con un proceso
para la gestion de
Peticiones, Quejas y
Reclamos como para
lograr la mejora del
servicio.

Se cuenta con un Gestor
del proceso empoderado el
cual ha trabajado en la
socializacion del proceso y
las responsabilidades de
los roles que intervienen
en él.

Debilidades

* No contar con todos los
grupos solucionadores en
la herramienta de gestién.

Oportunidades

Definicion del Procedimiento de
auditoria de monitoreo y control
del proceso.

Elaborar plan y estrategia para
reforzar el uso y manejo del
maodulo de requerimientos en la
herramienta de gestion de
servicios de TI al interior de los
grupos solucionadores.

Amenazas

* Incremento en el costo del
suministro de los servicios y
soporte, cuando se liberan o
modifican nuevos servicios que
no fueron planeados con
oportunidad y que afectan la
operacion de la OARedP. Ej.
Servicio Intune, Aruba.
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7. Fase de operacion del servicio

Gestion de
Problemas

Fortalezas

Se cuenta con
procedimiento
documentado.

Se cuenta con un Gestor
empoderado el cual ha
trabajado en la
socializacion del proceso y
las responsabilidades de
los roles involucrados en el
proceso.

Se tienen establecidas las
politicas y responsabilidad
del comité de problemas,
se debe trabajar en
fortalecer el cumplimiento
e interiorizacion de la
misma al interior de la
SED.

Debilidades

No se tienen ANS
definidos para el proceso.
No se tienen definidas
actividades de integracién
entre la gestion de
problemas y la base de
datos de errores conocidos
en una herramienta de
Gestion para facilitar las
actividades.

No se cuenta con un
procedimiento claro de
Gestion de Proveedores y
el control y seguimiento de
los casos escalados.

Oportunidades

Fortalecer la documentacion de
la base de datos de errores
conocidos identificados desde la
gestién de problemas.
Establecer los procedimientos
que permitan analizar el
comportamiento en fallas de
eventos e incidencias para
mejoramiento continuo de la
disponibilidad y continuidad del
servicio (Aplicaciones, Soporte
e Infraestructura).

Definir y acordar las técnicas
analisis y diagnostico para
identificar las causas raiz, que
permitan determinar una
solucion temporal o definitiva al
problema

Generar el procedimiento de
verificacion post
implementacion (PIR)

Amenazas

Afectacion en la disponibilidad
de los servicios de Tl.

Impacto en la productividad del
negocio y del personal de TI,
incrementando los gastos y el
esfuerzo aplicado en la solucién
de los problemas.
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2. Fase de transicién del servicio

Gestion de
Cambios

Fortalezas

* Se cuenta con un
procedimiento
documentado en el cual se
definen claramente la
Gestion del Cambio.

Se tiene un gestor del
proceso declarado el cual
se ha empoderado del
mismo y esta trabajando
para que se ejecute
correctamente desde todas
las areas.

Debilidades

No se cuenta con
asociacion del proceso de
cambios, incidentes y
problemas en la
herramienta de gestion,
actualmente se logré
seguir el proceso de
manera manual y se sigue
trabajando en fortalecerlo.
Se declar6 una plantilla
para que los cambios
Estandar se documenten y
declaren por parte de todos
los grupos solucionadores
de la OAREDP con el fin
de que la operacion pueda
realizar un tratamiento
eficiente y rapido de estos
cambios.

Oportunidades

El contar con una metodologia
de gestion de cambios permite el
analisis de impacto apropiado
para cada uno de ellos
minimizando los riesgos en la
operacion.

La ejecucion de cambios como
accion Proactiva genera
beneficios para el negocio a
nivel de reduccién de costos,
mejora de los servicios y
eficacia en los soportes.

Ya se definieron las métricas del
proceso, como hasta ahora esta
tomando fuerza la medida es
bésica para la toma de
decisiones.

Amenazas

Ejecucion de cambios sin el
debido proceso pueden impactar
el cumplimiento de los objetivos
estratégicos de la organizacion y
generar incidentes y problemas
criticos en los servicios
ofrecidos a los usuarios lo que
impacta la percepcion del
servicio brindado por la
OARedP y sobre costos
operativos en los servicios.

Se debe trabajar para que todos
los cambios sean evaluados por
el comité de cambios ya que el
saltarse el proceso puede
ocasionar que los riesgos se
materialicen y no se pueda
actuar a tiempo.

Analisis de nivel de madurez final por proceso y por fase del ciclo de vida del servicio
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Después de la revision de la situacion actual, se analiza el nivel de madurez de acuerdo al

marco de madurez “ITIL® Extended Process Maturity Model Framework™, se genera el anexo



(SED - Assesment Procesos, tablas ), donde por criterio de madurez, resultado esperado y de 84
acuerdo a las matrices FODA de los procesos y funciones analizadas, se define el nivel de
madurez por criterio y el nivel de madurez por proceso, lo cual concluye el nivel de madurez por
fase del ciclo de vida del servicio.

Los niveles de madurez del marco de madurez “ITIL® Extended Process Maturity
Model Framework se expresan segun las siguientes caracteristicas y se mide en una escala
comenzando con un nivel inicial (0) el més bajo y un nivel optimizado (5) el mas alto.

Tabla 20. Clasificacion de la evaluacion de procesos

Evaluacién de Procesos

Clasificacion Nivel
No existe/ No se ejecuta 0
Existe/Se ejecuta, pero no es conocido por todos los interesados y no esta 1
documentado

Existe/Se ejecuta, es conocido por todos los interesados, pero no esta 2
documentada

Existe/Se ejecuta, esta documentada, pero no es conocido por todos los 3
interesados y no se evidencian acciones de

mejora

Existe/Se ejecuta, esta documentada, es conocido por todos los interesados, pero 4
no se evidencian acciones de mejora

EXiste/Se ejecuta, esta documentado, es conocido por todos los interesados y se 5

evidencian acciones de mejora

Tabla 21. Niveles de madurez final

Niveles de madurez final

Gestion de Niveles de Servicio 2.7

item Clasificacion
Se definen requerimientos del servicio provenientes del negocio a través de SLR 3
(Requerimientos de niveles de servicio)

Andlisis de los requerimientos de usuarios frente a los servicios de Tl 3
Existen acuerdos de nivel de servicio (SLA) que soporta cada servicio. 3.5
Existen acuerdos de nivel de operacion (OLA) que soportan los SLA 1

Revisiones y ajustes de los contratos de soporte (UC) de proveedores, con base 1
en los resultados de medicion

Registro de cumplimiento a los tiempos de prestacion de servicios de Tl 35
Andlisis y revision de las métricas e indicadores de cumplimiento de Nivelesde 3.5
Servicio

Reportes de cumplimiento de niveles de Servicio 3.5
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Acciones correctivas y preventivas en la Gestion de Niveles de Servicio
Gestion de Cambios
item
Los tipos de cambio definidos para SED
Politica que defina los Cis que estan bajo control de la gestion de cambios que
defina y los criterios para determinar los
cambios con el potencial de tener un gran impacto en los servicios o el cliente.
Acuerdo de la definicion de un cambio de emergencia
Procedimiento de Gestion de Cambios
Priorizacion de Cambios
Alcance de las Peticiones de Cambio (RFC)
Metodologia para determinar el impacto de los cambios
Responsable del Proceso
Comité de Cambios
Comité de Cambios de Emergencia
Procedimiento y/o instructivo para registrar los cambios en la herramienta que
soporta el proceso
Asociacion de cambios a incidentes y problemas en la herramienta de gestion
Matriz de impacto riesgo dentro de la herramienta
Meétricas e indicadores del proceso
Informacion establecida como obligatoria para presentar los cambios ante el
CAB (Comité Asesor de Cambios)
El alcance de los Comités de Cambios
Procedimiento para gestionar un cambio de emergencia
Listado de cambios estandar
Detalles sobre la implementacién de cada cambio estandar
Gestion de Activos de Servicio y Configuraciones

Item
Base de datos de Configuracion precisa y completa
Procedimiento para control de licenciamiento
Aplicacion para soportar el control de licenciamiento
Auditorias periddicas para la Base de datos de configuracién para corroborar la
informacién de los Elementos de
Configuracion
Area independiente para el almacenamiento seguro de repuestos de hardware
Procedimiento donde se dan los lineamientos de la Gestion de configuracién
Procedimiento de Gestién de Configuracion que incluya politicas actualizacién
de los Cis
Interfaz entre Gestion de Configuracién y Gestion de Activos Financieros
Elementos de configuracion identificados, controlados y registrados (hasta que
nivel)
Linea base de referencia de cada Elemento de Configuracion
Relaciones necesarias para poder hacer una trazabilidad completa del servicio
(Servicios, otros Cls, incidentes,
cambios, proveedores, problemas y errores conocidos)
Lugar para el almacenamiento y proteccion de versiones autorizadas y definitivas
de los Elementos de Configuracion)
Politica para utilizar componentes autorizados

2

3.0
Clasificacion
4
3

2.2

Clasificacion
2.5

1.5

1.5

3
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Politica para realizar cambios autorizados en los Elementos de Configuracion
Gestion de Conocimiento

Item

Existe una Base de Datos de Errores Conocidos
Existe un Sistema de Gestidon del Conocimiento
Existe un procedimiento de actualizacion de la Base de Datos de Conocimiento
Los usuarios tienen acceso controlado a la informacion de la Base de Datos de
Conocimiento
Se tienen mecanismos efectivos para la transferencia de conocimiento segun el
estilo de aprendizaje de cada
colaborador
Se desarrollan actividades como capacitaciones o seminarios dictadas por los
mismos colaboradores sobre sus
conocimientos y experiencias

Gestion de Incidentes

item

Turnos definidos para soportar los niveles | y 11 la operacion del negocio
Procedimiento documentado que defina los pasos que deben tomarse para
manejar la incidencia
Las responsabilidades definidas para cada actividad a desarrollar dentro del
proceso de incidentes
Conocimiento acertado de la definicion de "Incidentes”
Procesos de escalamiento para gestionar y hacer seguimiento a incidentes con
sus respectivas listas de contacto
Procesos de escalamiento y control para proveedores
Procedimiento especifico para la gestion de incidentes de alto impacto y masivos
Procedimientos especificos para el suministro y control de repuestos derivados
de un incidente
Actividades de integracion entre la gestion de incidentes y la base de datos de
errores conocidos
Plan de Entrenamiento para el personal de soporte
Los perfiles del personal de soporte, dimensionados de acuerdo con el
requerimiento del cargo
Procedimiento para comunicar al usuario el estado del incidente
Informes periddicos sobre el comportamiento del proceso (No. De casos
abiertos, No. De Casos Cerrados, etc.)
Acciones derivadas de los resultados de los informes
Registro de todas las incidencias presentadas
Metodologia de priorizacion de incidencias (impacto -urgencia)
Meétricas e indicadores del proceso
Categorizacion de incidentes

Gestion de Requerimientos

item
Canal para que los usuarios soliciten y reciban servicios
Procedimiento para comunicar al usuario el estado del requerimiento

2.7
Clasificacion

3
2.5

3
3

1.5

4.5

Clasificacién

5
4.5

4

o

4.5
4.5

o s

4.5

Clasificacion
5
4.5
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Categorizacion de Requerimientos
Proceso de cualificacion y aprobacion predefinido para los requerimientos
Conocimiento acertado de la definicion de "Requerimiento™
Procedimiento especifico para la gestion de requerimientos
El alcance de la gestion de requerimientos (requerimientos de servicios,
requerimientos de desarrollo, etc.)
Responsable de asignacion de requerimientos a los grupos de solucionadores
ANS especificos por tipo de Requerimiento
El aprovisionamiento y la entrega de los componentes de servicios estandar
solicitados (p. €j., licencias y medios de software)
Meétricas e indicadores del proceso
La ayuda con informacion general, reclamaciones o comentarios

Gestion de Problemas

item
Conocimiento acertado de la definicién de "Problema”
Procedimiento para identificar un Problema
Responsable de la generacion de un problema en la herramienta de gestion

Responsable de realizar la investigacidn de los problemas y proponer soluciones

Procedimiento para el registro de los errores conocidos

Secuencia légica entre problema, cambio, incidente y error conocido
Acciones para reducir o eliminar el impacto del problema en los servicios
Meétricas e indicadores del proceso

o1 o1 onw Ol

2.8

Clasificacion
4

3.5

3.5

35

2

3

1

1.5

El fortalecimiento de los procesos busca alcanzar medio grado mas en el nivel de

madurez de acuerdo con la valoracidn realizada, incluyendo el desarrollo del Plan de

Implementacién de mejoras para cada uno de ellos en la operacion de los servicios de Tl de la

Secretaria de Educacion Distrital.

De acuerdo al analisis del Proceso de Tecnologias de Informacién y Comunicaciones de

la Secretaria de Educacién Distrital se concluye en el siguiente nivel de madurez (ISO/IEC

15504, 2008):

Tabla 22. Niveles de madurez por proceso

Proceso Nivel Inicial Nivel Alcanzado
Gestidn de Niveles de Servicio 2.0 2.7
Gestién de Cambios 2.1 3.0
Gestion de Activos de Servicio y 1.1 2.2

Configuraciones




Gestién de Conocimiento 2.1 2.7 88

Gestion de Incidentes 4.0 4.5
Gestion de Requerimientos 4.0 4.5
Gestion de Problemas 2.0 2.8

Teniendo en cuenta, el fortalecimiento de los procesos durante la siguiente fase de
ejecucion del proyecto se identifica un alcance significativo en décimas en el nivel de madurez
de acuerdo con la valoracion realizada, incluyendo el desarrollo del Plan de Implementacion de
mejoras para cada uno de ellos en la operacion de los servicios de Tl de la Secretaria de
Educacion Distrital.

Respecto a los procesos (procedimientos) que son del alcance del actual analisis, el nivel

de madurez diagnosticado y presentado en la siguiente figura:

Modelo de Madurez

Gestidn de Niveles de Servicio

27

Gestion de Problemas Gestion de Cambios

45

Gestion de Requerimientos Gestién de Activos de Servicio y

Configuraciones

Gestion de Incidentes 4.5 Gestién de Conocimiento

e Nive| Inicial e Nive| Alcanzado
Figura 26. Resultados finales del nivel de madurez
En la Figura 26, se identifica un cambio notorio de mejora entre la madurez inicial (azul)

y la madurez final (verde), para cada uno de los procesos de ITIL, se evidencia un cambio en la



manera que la entidad Ilevaba a cabo los procesos, en este momento se modelo y se organizd, 89
creando los roles encargados de cada uno de los procesos, designando de esta forma un
encargado -cumplimiento de las funciones de acuerdo al perfil, el cual tiene que empezar a crear
una base de conocimientos y alimentar un trato al cliente de acuerdo a los servicios y
necesidades de los usuarios, que ofrece la entidad en cada uno de los procesos de las fases del
ciclo de vidade ITIL

Segun la aplicacion de las fases de ITIL V3 y su ciclo de vida, se evidencia en el
modelo de gestidn de servicios Tl, la mejora en la atencion y tiempos de respuesta a los casos,
debido a la aplicacion ordenada en la centralizacién y clasificacién de los mismos, incluso la
asignacion diaria de sitios de atencidn al personal técnico, es decir, la gestion en el escalamiento
adecuado, generando acuerdos entre el soporte y los usuarios para la solucion de los tickets en el
dia asignado (ver tabla 17). También, en el cumplimiento de tiempos, se optimiza segun el
requerimiento o incidentes correspondientes a 8 y 4 horas de atencidn respectivamente, siendo
beneficiosos con la atencion oportuna al usuario. También se adquiere una cultura en la solicitud
de casos con una atencion en sitio, de acuerdo al dia asignado a la IE, lo anterior se dio gracias a
las buenas practicas del marco de referencia de ITIL expuesto en el capitulo 5y el cumplimiento
de los objetivos del proyecto.

Cabe resaltar que se logrd un gran avance en el servicio en tan corto tiempo ya que el uso
de la metodologia ITIL ha sido muy relevante para este progreso, toda vez que organizo los
procedimientos que se utilizaban en la mesa de servicio, permitiendo mejorar y agilizar la
atencion de los tickets, adicionalmente se cuenta con la satisfaccion de los usuarios tras cada
solicitud reflejado en el menor nimero de observaciones para los procesos de la mesa de

servicio.



Desde la gestion en los diferentes procesos, se optimiza la atencion oportuna y de 90
calidad con el personal idoneo para el escalamiento pertinente en cada requerimiento o solicitud
de las instituciones educativas de la localidad de Usme. También se evidencia, con el 10 % de
los colegios focalizados de los 753 colegios a cargo de la SED, la aplicacion del ciclo de vida de
los procesos de ITIL en la mesa de servicio, al armonizar los objetivos estratégicos del negocio
con la mejora continua de sus procesos en concordancia con el modelo de gestion de servicios

TI.
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ITIL es calificado como una de las guias completas para la gestion de servicios de T1, al
ofrecer una serie de practicas que pueden ajustar a cualquier sistema organizacional optimizando
los diferentes procesos.

A la fecha, se esta utilizando de ITIL es la V3 2011, esta version da un enfoque de ciclo
de vida, que pasa por cinco fases segun el resumen conceptual en Procesos, Funciones y Roles
evidenciados en el modelo de gestion de Tl en la SED

Inicialmente, el grupo investigador, desde el analisis de los procesos de la mesa de
servicio y la aplicacion de las fases del ciclo de vida de ITIL, se pudo establecer un estado de
madurez de los procesos gue se realizan en la entidad de la SED, donde se centro, la mesa de
servicio, como la primera interaccion de la gestion de servicios Tl y los clientes, con la atencién
de sus requerimientos, incidencias y orientaciones en casos o tickets que deben estar escalados
pertinentemente. Se prestaron a lo largo del proyecto analisis, con el marco de ITIL v3, donde se
enfoco en brindar apoyo y transferir conocimiento a los Gestores de los Procesos de Tl de la
SED, lo cual no incluyo el asumir el rol de los mismos en ninguno de los casos.

Es importante resaltar lo alcanzado en el nivel de madurez, en donde se visualiza la
aceptacion de los usuarios a la metodologia implantada, y como esta, ha mejorado cada uno de
los procesos que se desempefiaban en la mesa de servicio de la SED, la atencion ha mejorado y
se cuenta con varios canales para solicitudes en donde los usuarios crean su ticket. Desde el
momento de la apertura del caso, se identifican los procesos ITIL, donde el modelo de gestion
de servicios de TI, desde la atencion, SLA, y enfocados en la solucion de la situacion problema,

se obtuvieron tres momentos en el alcance de los objetivos propuestos de la siguiente manera.



1. Primeramente, con un analisis en la recoleccion de informacion, se evidencia la 92
situacion actual en los procesos de las TIC en la mesa de servicio de la Secretaria de
Educacion Distrital, teniendo en cuenta, la metodologia y las buenas practicas de ITIL, se
identifican actividades que requieren optimizar en el modelo de gestion de servicios Tl al
tener presente el ciclo de vida del servicio.

2. Se present6 un segundo analisis con los procesos de nivel esperados en la mesa de
servicios de la SED y su aplicacion de las fases de ITIL V3 necesarios para la madurez en
la gestidn de los servicios de TI, con cambios en la manera que la entidad llevaba a cabo
los procesos, desde este momento se modela y se organiza, instaurando los roles
encargados en cada uno de los procesos, designando de esta forma un encargado, el cual
tiene que empezar a crear una base de conocimientos y empezar a alimentar de acuerdo a
las necesidades de la entidad con cada uno de los procesos de la mesa de servicio.

Se logra consolidar los procesos de ITIL y con esto se determind la linea base a seguir, ya
que no se tenia bien definida la misma, se complementaron muchos de los procesos que se
trabajaban en la SED, esto con el fin de tener una mesa de servicios mas solida, mas organizada
y con una mejor perspectiva del usuario a quien se atiende.

Se optimizo los recursos, ademas de generar un cambio cultural y mantenimiento de la
infraestructura tecnoldgica de cada institucion en buen estado, mitigando la cantidad de casos
que se generen dia a dia, aminorando el tiempo que se gasta el personal de soporte arreglando la
falla y aumentando el tiempo en la disponibilidad para impartir las clases con los servicios
idoneos y necesarios.

3. Por ultimo, se evidencia el informe final con la valoracion del Nivel de madurez

alcanzado y resultante al finalizar el afio 2019 para realizar las validaciones necesarias



sobre la documentacion, entendimiento e implementacion de los procesos en la mesa 93
de servicio, obteniendo resultados muy satisfactorios en comparacion con los niveles
esperados de madurez por criterio y el nivel de madurez por proceso, lo cual concluye el
nivel de madurez por fase del ciclo de vida del servicio con un alcance significativo en
décimas. Por medio de los niveles de madurez, tanto inicial como final, se nota el avance
que se obtiene del proyecto en el incremento significativo a nivel porcentual.

La aplicacion del proyecto en la SED, es la localidad de Usme, se aprovecho el permiso,
experiencia y certificacion de ITIL V3 en uno de los miembros del grupo investigador, incluso
haciendo parte de la entidad, como base en la recoleccion de la informacion para conocer los
registros anteriores y los resultados obtenidos de aplicacion del marco ITIL V3 en la
organizacion, con informacion relevante en procesos de madurez inicial y poderlos comparar
con los procesos de madurez final que realiza el equipo investigador.

Con la aplicacion de ITIL, desde la adecuacion de su ciclo de vida en la mesa de servicio
cumple maés eficientemente su finalidad al establecer un Unico punto de contacto con sus clientes
— usuarios atendiendo de manera centralizada las solicitudes e iniciar la resolucién de incidentes,
requerimientos, errores, control de cambios, actualizaciones y demas procesos que coordinen los
procesos necesarios hasta su solucion y cierre.

La aplicacion de las fases del marco de ITIL V3, en la organizacién, cumple con los
estandares internacionales que se requieren para su 6ptima implementacion y mejora en el
modelo de gestidn de TI, donde la metodologia, en la mayoria de los casos, se puede aplicar para
una mejora continua, con la basqueda de niveles de madurez en los procesos de mesa de

servicios de TI bajo los beneficios de valor, atencion y tiempos de respuesta (ver tabla 23).



Tabla 23. Evidencias de logros alcanzados
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Obijetivo

Resultado

Producto

Realizar un andlisis diagndstico,
mediante técnicas estadisticas, de
los procesos y funciones de la
mesa de servicio como
seguimiento de la Gestién de
Servicios de TI

Implementar las fases de mejora
continua, propias del estandar
ITIL V3, que permitan el
mejoramiento de la Mesa de
Servicio en los Colegios
Distritales

Validar el nivel de madurez
alcanzado en los procesos de
servicios de la Secretaria de
educacion del Distrito, mediante
el framework Extended Process
Madurity Model de ITIL.

Estadistica y documentacion de los
procesos mediante el analisis en los
resultados de la encuesta y nivel de
madures esperado en los procesos de
gestién de servicios T1 que son
susceptibles de mejora

Conocimiento de las mejores préacticas
del marco de ITIL para la SED en su
mesa de servicio se presente un disefio
del modelo de atencion a los usuarios.
Optimiza la atencion de calidad con el
personal idéneo, el escalamiento
pertinente en cada solicitud y la
culturizacién e implementacion de los
procesos

Contrasta el nivel de madures final
con los resultados esperados y
analizados para el Soporte de Mesa de
ayuda SED, Instituciones,
Administrativos, directivos y docentes

Contenido se encuentra en
el capitulo 3y 4. Con los
Procesos de Gestion de
Servicios de Tl

En el capitulo 5 Fases de
ITIL V3 en su Nivel de
Madurez, se documenta
los procesos intervenidos
para la calidad en la
atencion

Disponible en el capitulo
6 Validacioén de Nivel de
Madurez
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Cabe resaltar que al mejorar los procesos en la mesa de servicio de la SED con el uso de
la metodologia ITIL ha sido muy relevante para este progreso, toda vez que se organizan los
procedimientos que se utilizaban en la atencion, permitiendo mejorar y agilizar la atencion de
los tickets, reflejados con la satisfaccion de los usuarios tras cada solicitud escalonada hasta su
cierre, en el menor nimero de observaciones para los procesos de la mesa de servicio. Siendo
asi, que para el marco de ITIL v3, dentro de su mejoramiento continuo y ciclo de vida, requiere,
seguir apoyandose del mismo e incluso usar otras metodologias que se pueden articular
facilmente, como lo es la metodologia Scrum, para optimizar ain mas los tiempos, predecir y
obtener mas claramente la informacion para la toma eficiente de las decisiones mediante una
comunicacion transparente y entendimiento agil de lo que se debe llevar a cabo para el alcance
de los objetivos de valor.

Es fundamental entender que ITIL es de marco predictivo, y es usado en &mbitos
ordenados, usando herramientas para gestionar las buenas practicas, que también es amigable
para trabajar con otras metodologias para obtener resultados mas agiles.

La SED, debe iniciar los procesos de capacitacion y articulacién con ITIL v4, para
finales del afio 2020 se predice que se comienza a implementar en Colombia, por lo cual, se
requiere de la certificacion y personal idoneo para su aplicacion en la mesa de servicio no solo

para la localidad de Usme sino para todas las instituciones educativas del Distrito Capital.
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Apéndice 103
1. Cronograma. Para el desarrollo del proyecto, a continuacion, se presenta en la tabla, el
cronograma de actividades en base a lo establecido en los requerimientos de la Universidad
Nacional Abierta y a Distancia UNAD, con un referente en las orientaciones de Seminario de
Investigacion en sus diferentes niveles. (I al 1V).

Tabla 24. Cronograma

2018 2019
Actividad Ag Sep Oct Nov Dic En Feb Mzo Ab My Jun Ju Ag Sep Oct Nov

Presentacion
dela
Propuesta
Levantamient
odela
Informacién
Plan de
Metodologia
ITIL
Desarrollo del
Informe.
Analisis de los
efectos de la
metodologia
Entrega de
resultados

2. Recursos. El grupo investigador, en la propuesta del proyecto determiné valores monetarios y un
recurso humano que en su totalidad se invirtieron a lo largo del desarrollo del analisis, aplicacion de las
fases de ITIL y la validacion de los resultados en contraste con los resultados esperados.

Tabla 25. Presupuesto

Recurso Descripcién Presupuesto
Equipo Humano Jouly Vanessa Machado Poveda, Eduardo $ -
Yamid Solano Beltran
Equipos y Software Equipos de computo y software especializado $2.000.000
para la tabulacion y analisis de datos.
Viajes y Salidas de Viaticos en los procesos de recoleccion de $ 500.000

Campo datos, conocimiento del proyecto
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Materiales y Papeleria, $ 200.000

suministros

Bibliografia Libros o repositorios de asesoria y capacitacion $ 1800.000
Total $ 4.500.000

3. Gestionar los Servicios TIC. Dentro de los planes de mejora en la mesa de servicio de la
SED, a continuacion, se evidencia uno de varios instructivos de trabajo de nivel 1 en los
Acuerdos de Niveles de Servicio ANS, para garantizar los datos e informacion requerida para la
atencion por demanda de los casos solicitados por los usuarios, y atendidos por los técnicos y
profesionales de Nivel 1.

Tabla 26. Instructivo de trabajo de nivel 1 en la gestion de servicios TIC

Gestionar los Servicios TIC
Instructivo de Trabajo N1

Tipo de falla ¢Qué hacer? Observacion
Falla Hardware  Se valida funcionamiento de monitor. Valide cantidades
Desktop Prende.

No prende.
Esta roto.

Se lo robaron.
Se valida funcionamiento de CPU.
Prende.
No prende.
Esta roto.
Se lo robaron.
Se valida funcionamiento de periférico.
Funcionamiento mouse.
Funcionamiento teclado.
Funcionamiento puertos USB.
Funcionamiento Puertos HDMI
Funcionamiento del puerto VGA
Falla Hardware Se valida funcionamiento del Display. Valide cantidades
Portatiles Prende.
No prende.
Esta roto.
Se valida funcionamiento de CPU.
Prende.
No prende.
Se valida funcionamiento de periféricos.
Funcionamiento mouse.
Funcionamiento teclado.
Funcionamiento puertos USB.
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Falla Hardware
Video Beam /
Players

Falla Hardware
Impresoras /
Scanner

Falla
Conectividad

Falla
Aplicativo

Funcionamiento Puertos HDMI
Funcionamiento del puerto VGA
Se valida funcionamiento
Prende.

No prende.

Se valida altura

Cuantos metros de altura aproximadamente
Lugar de facil acceso

Se valida red eléctrica.

Normal

Regulada

Se valida tipo de conexion
RED

uUSB

IMPRESORA COMPARTIDA
Se valida funcionamiento
Prende.

No prende.

Atasco.

Valide cédigo del posible error
Se valida si son consumibles.
Papel

Toéner

Kit De Mantenimiento

Se verifica el tipo de falla

RED cableada

RED Wifi

Se verifica a qué servicio no puede ingresar y/o
URL

Se verifica a qué aplicativo no puede ingresar.
Ingresa, pero no le permite ejecutar alguna de
las acciones o indicar el error “Si desde el
centro de diagnostico se puede realizar el
ingreso, el tema es escalado a al grupo de
conectividad pertinente”

Valide cantidades

Valide cantidades

En caso de que la falla sea
general se debe revisar la
comunicacion para la
verificacion del
funcionamiento del canal de
ser afirmativo se crea un
incidente mayor.

Cantidad de usuarios
afectados con el fin de definir
si el caso es un Masivo.
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