Modelo base de administracion y gestion tecnoldgica aplicada en la educacion para ofertas
mediadas por la virtualidad en la Fundacion Escuela Tecnoldgica de Neiva -FET.

Jennifer Tovar Quintero

Trabajo de investigacion presentado como requisito parcial para optar al titulo de:
Magister en Gestion de Tecnologias de la Informacion

Director (a):
(Méster en E-learning Y Tecnologia Educativa) Roberto Mauricio Cardenas Cardenas

Universidad Nacional Abierta y a Distancia
Escuela de Ciencias Bésicas Tecnologia e Ingenieria
Maestria en gestion de tecnologia de informacion
CCAYV Neiva
2018



Agradecimientos

Agradezco a los Docentes de la Universidad Nacional Abierta y a Distancia por transmitir sus
conocimientos y apoyarme en los momentos académicos que se me dificultaron. Y por ser ademéas
de guias, también amigos lo que hacia que el aprendizaje fuera agradable, confiable e interesante.

A mis padres y mi pareja por su apoyo econémico y consejos par a lograr culminar este logro
académico tan importante para mi.



Tabla de contenido

LYoo 13T od o] o FAR PP 14
1. Planteamiento del problema...............oooii i 15
1.1 Definicion del problema.......... ..o 15
2. ODJBLIVOS. et 18
2.1 ODJELIVO GENEIAL ... 18
2.2 ODJetivoS BSPECITICOS .. .viivieiieiiiteeie st re e nas 18
3. JUSHITICACION. ...t e 19
4. Marco referenCial...........ouiniieii 21
T |V T oo I (<o ¢ ol PP 24
o701 R I |V SRR 24
5.1.1 Funcionalidades, herramientas y tipos entre las LMS y LCMS............cccccoeeee. 26
6. Actitud, uso e interés del aprendizaje de los docentes sobre las Tecnologias de
informacidn y la comunicacion en la formacidn. Analisis que se realizo en la Fundacion Escuela
TeCNOIOQICA (FET) ...t e e 29
6.1  ENfOQUE CONCEPLUAL ......oviiiiiiiiicee e 29
I Y/ [=To [ o1 [ o DRSSP 31
T I L Ve 37
7.1 ITIL se enfoca en fase de 10S SEIVICIOS: .......ccueiveueiieiiee e seee e 37
7.2 ODBJEIVO U8 ITIL .ttt 37
7.3 Descripcién de las 5 fases del ciclo de vida del servicio y de los procesos de cada fase
37
. GBI B 38
9. MaArCo legal. ... .o 40
0.1 Decreto 1075 A8 2015. ...cuieiieieieee ettt es 40
9.1.1 Seccidén 6 Programas a distancia y programas Vvirtuales...............ccccceveeeerrernnennn. 40

10, Marco CONEXTUAL. ......eee e e et A2

10.1  Fundacién Escuela Tecnoldgica de Neiva (Jesus Oviedo PErez) .........ccccceeveeneee. 42
10.1.1  Ubicacion geografiCa..........c.oeiriniii i 42
10,12 IMIISION. ot e e 42
1013 ViSION. et e, 42



10.14 POITtiCas de Calidad ............oooiiieeeeee et 43

10.1.5 Objetivos de Calidad ..........ccccveviiiieiieeie s 43
10.1.6 o T T o oL SRS 43
10.1.7 Estructura académico - administrativa............ccocevereineieniine e 44
10.1.8 NOrMAtIVIAAD VIGENTE ..o 45
10.1.9 Area de registro y control aCadEMICO ...........cvvvviieeeivieeieeessers s 45
10.2  Organigrama de la Fundacion Escuela Tecnoldgica de Neiva Jests Oviedo ......... 53
11, MaterialeS ¥ METOUOS .....c.voeeieierieiecie sttt s e e 53
1101 IMAEEIIAIES. ... bbb 53
N |V [=1 (oo (o] [0 | - OSSR 54
12.DeSarrollo del PrOYECTO .....c.veieiiieiieiiesie ettt 54
12,1 PrIMEIA BTAPA . c.veeeeeeieieite ettt bbbttt b b 54
12.1.1 Caracteristicas de 1as plataformas............ccocooeiiineiniieiec e 55
12.1.2 Estudio comparativo de 1aS LIMS...........cccoooeiiiii i 55
12.1.3 Diagnostico actual de Ja FET ........oooiiiiiicie e 65
12.1.4 LMS @ IMPIEMENTAT ... 74
12.2  SEQUNAA BLAPA ....ccvveveeeiecieeeie ettt ettt e nraers 75
12.2.1 Justificacion de la Gestion de la Infraestructura de T1 de la organizacion bajo el
MOAEIO TTTLV3. ..ttt bbbt b et 75
12.2.2 Buenas préacticas de disefio de servicios de la FET y la aplicacion de ITIL V3 en

18 OFQANIZACION. ..ottt sttt et e bt enesne e 76
12.2.2.4 Gestion de disponibilidad.............ccooeiiiiiiiiiiccc e 105
12.2.3 Aplicacion de COBIT 5 en la organizaCion...........ccccccovevveveeiesiece e 125
12.2.4 Modelo experimental base de administracion y gestion tecnoldgica para ofertas
mediadas por 1a VIrtualidad............ccuiiiiiiii 143
R T =T (00T - =1 = o - PP 145
12.3.1 Analisis de medicion del Impacto y ajustes al modelo............ccccoeeveeiernnenee. 145
13. Analisis del desarrollo del proyecto.........ccceeciiieiieie i e 150
13.1  Anélisis de la Encuesta los docentes de la Fet.........cooviiiiiiinieiiiencccics 150
13.2  Normatividad para programas a Distancia Y Virtuales ..........ccccoevveviviiieiieninnns 150



13.3  Paradigmade 1a FET .....ooiiiiiieiiee e e 151

| S O (0] 0o | -1 4 - 152
15, CONCIUSIONES. .. ...ttt e e e e e e 154
16.  RECOMENUACIONES. .. ..\ttt e ae e, 156
Bibliografia. ... ..o 157



Lista de Tablas

Tabla 1 Caracteristicas de [a LMS Y LCMS ..o 25
Tabla 2 Funcionalidades de Una LIMS ..ot 26
Tabla 3 Herramientas de una plataforma ... 27
Tabla 4 Puntaje de 10s rangos de 1as Preguntas ... 31
Tabla 5 Continuidad en la usabilidad ... 32
Tabla 6 Interés de NUEVOS CONOCIMIBNTOS .........ccuoiiirieieierieiee e 32
LI L0 R = o 1= i o TSR 32
Tabla 8 Agrado por el @PreNdiZaJ .......c.ccveiueeieiieie e 33
Tabla 9 Las TIC @NAliZAdaS..........cccuiiiiriiieieie e 34
Tabla 10 Interés de aprendizaje segun enfOqUE...........ccevveiiiiiiecie e 35
Tabla 11 Intereses de formacion en aprendiZaje .........cooveevereereneienese e 36
Tabla 12 Etapas del PrOYECIO ........cciiiiiiiiieiee e 54
Tabla 13 Tipos de LMS Software [HDre .........cooooiiiiiiiieee e 56
Tabla 14 Tipos de LMS COMEICIAIES..........cceiiiiiiiiiieiesie e 59
Tabla 15 TIip0S LMS €N 1 NUDE .......cviiieiiciece ettt 62
Tabla 16 Actitud que se tiene de 1as TIC ........cviiveiiiecee e 68
LI Lo O A 0 17 YL N SRS 69
Tabla 18 ULHHZACION Tl ..ot bbbttt bbb 70
Tabla 19 PUNTAJE TC ..ttt nb et 70
Tabla 20 POICENTAJE TC ...ttt bbbttt 71
Tabla 21 Puntaje Interés formacion TIC ... 72
Tabla 22 FOrMACION TIC .....ooiiieiiii ettt bbb ne e 72
Tabla 23 Niveles de dificultad en la utilizacion y adquisicion delas TIC .............ccccoveeveneee. 73
Tabla 24 Porcentaje dificultades en la utilizacion y adquisicion TIC ..........cccccevvevevievieennene, 73
Tabla 25 Servicio Infraestructura TECNOIOQICA .......c..cvevveeiiiiiiieee e 78
Tabla 26 Servicio oferta académica mediada por la virtualidad ..............cccooeiiiinneicinenn. 78
Tabla 27 Servicio soporte teCNOIOGICO .........cvieieiiiieeee e 79
Tabla 28 Servicio capacitacion administrativa y aCadémica..........ccceevrereereienneneseeeee 80
TADIA 29 P ..ottt bttt bt 82
Tabla 30 Plantilla requerimientos fUNCIONAIES ............ccveiiiiiiiiie e 83
Tabla 31 Requerimientos N0 fUNCIONAIES ...........ccueiiiiiii i 85
Tabla 32 Requerimientos entradas, salidas, riesgos y dificultad.............ccccocceeviiiiiiiieiieiinns 85
Tabla 33 Riegos Y AIfiCUITAd ...........oooeiiii e 86
Tabla 34 Tareas y su diSponibDIIdad. ..........cceiiiiiiiiii e 89
Tabla 35 Seguimiento del SEIVICIO .........ccviiiiie e 90
Tabla 36 Niveles de Cumplimiento del SErVICIO ........ccocviiiiiiiieie e 90

6



Tabla 37 Compensaciones por iNCUMPHMIENTO ..........coiveiiiieieere e 90

Tabla 38 Tareas y su disponibilidad............cccceiieiiiieiicce e 92
Tabla 39 Seguimiento del SEIVICIO ........ccuiiiiiiie e 93
Tabla 40 Niveles de Cumplimiento del SErVICIO .........ccoviiiiiiiiiiii 93
Tabla 41 Compensaciones por iNCUMPIIMIENTO .........ccooviiiiiiieieiee e 94
Tabla 42 Tareas y su diSPONIDIIAAd. ..........cceiiiiiiiiii e 96
Tabla 43 Seguimiento del SEIVICIO .......cciieiiciece e 96
Tabla 44 Niveles de Cumplimiento del SErVICIO .........cccvevviiiiecie e 97
Tabla 45 Compensaciones por inCUMPHMIENTO ........c.uiiiiiieiieiee e 97
Tabla 46 Tareas y su diSPONIDIIAAd. .........c.ccveiiiiiiiiii e 99
Tabla 47 Seguimiento del SEIVICIO .......ccuviieiieie e 100
Tabla 48 Niveles de Cumplimiento del SErVICIO ........cccvovevveiiiiiiieee e 100
Tabla 49 Compensaciones por inCUMPIMIENTO ........ccviiiiriiieieee s 100
Tabla 50 Analisis ponderado ProVEEOIES ...........ccuieiriririeieese e e 103
Tabla 51 CalifiCaCion PrOVEEAO ..........cviiieiieeie ettt esreenas 104
TADIA 52 SEIVICIOS ....viiviiiieiieieiie ettt bbb bbbttt be e anes 106
TADIA 53 PrOCESOS. ....viviiiieiieiieie ettt ettt sttt b bbbt b et et et st benbenreanes 106
Tabla 54 Posibles fallos en el nuevo servicio de la plataforma.............cccooevviieiieiicie i, 108
Tabla 55 Dimensiones de capacidad TIy evaluacion de capacidades de la Tl...................... 109
Tabla 56 Mejoras para el funcionamiento y servicio de una plataforma.............cc.cccccovnene. 110
Tabla 57 Formato gestion de 10S NUEVOS SEIVICIOS........cvcveierierieriesieieeeeeeeesee e se e 110
Tabla 58 Costos Activos De Hardware y Software existentes.........ccoccevvveveevieiecceese e, 111
Tabla 59 Presupuesto Anual para operar Servicios €n Tl.......ccccceovveviiieiieve e 112
Tabla 60 Costos Nomina Salarios y Honorarios para funcionarios .............ccccceevvevviviesueenne. 112
Tabla 61 COStOS HONOTAIOS .......eveiviiiiiiieiiesieiesie sttt sttt ettt renreans 113
Tabla 62 Servicios teleCOMUNICACIONES .........ccouiiieiieieeie et ee e nas 113
Tabla 63 NUEVAS A0QUISICIONES .......ceiueereeirierieeieeieesieesiesseesteeseeeseesseeseeeseesseeseeaneesseesseaneesseesees 113
Tabla 64 Nivel de riesgo en base a la probabilidad de falla y el nivel de impacto ................ 117
Tabla 65 Modelo Para la Evaluacion de COStOS. .........covuiirirenenieeseseese e 118
Tabla 66 ACtivos de INFOrMACION.........ccviiiiiie e 121
Tabla 67 Vulnerabilidades, amenazas y riesgos de seguridad ..........cccccoovvevieiieeiiecinesienn, 122
Tabla 68 Steakholders INtErNOS FET ..o e 126
Tabla 69 Stakeholders eXtern0 FET ..o s 128
Tabla 70 Analisis de brecha AS-IS - TOBE Proceso administrativo, presencial y virtual de la
RO SUPRRPSR 135
Tabla 71 APOYO TIC BN T FET ..ot 146
Tabla 72 Virtualidad en Ta FET ..o 147



Tabla 73 Implementacion de una plataformaen la FET ......ccccoevveiiiie i

Tabla 74 impacto de las TIC en
Tabla 75 Normatividad vigente

10S HOCENEES ... ettt e e e



Lista de Figuras

Figura 1 Trayectoria y eNTOQUE .......veiuveieiie ettt re e 30
FIQUIA 2 FASES TTIL ..ottt e st e et e sne e sreesneenaesneeneeas 38
Figura 3 PrinCipios de COBIT 5 ... 39
Figura 4 Habilitadores de COBIT 5 ..o 39
Figura 5 Ubicacion geogréfica de las sedes de 1a FET ...t 42
Figura 6 INSCripCion Y @0MISION.........cciiuiriiiiiiiieiees ettt 46
FIgura 7 FOrmMas € PAgO0 ........ccieiueiieieeie ettt e e ettt sta et e e sbeetesneesreeaeeneesneenneas 47
FIQUIA 8 MALTICUIAS .....c.veeeee ettt et esreenneeneennaenneas 48
(o U e I O T (=] - F USROS 49
1o 0 O (=] (=) SO SRUORRSN 50
FIgura 11 ANaliSta 08 ArCa........oiviiuiiiiiiieieieie ettt eneas 51
Figura 12 Becas Yy CONVENIOS A8 UESCUBNTOS ........ccuervirieriiriieiieieie sttt 53
Figura 13 Organigrama FET ..o 53
Figura 14 Edad AOCENTES .......ccveiviiiiiiiiieiieieeei ettt 66
Figura 15 Titulo profeSional............ccovoiiiiiiicie e 66
Figura 16 Nivel de fFOrmacion ...........cocvoiiiiiiecie e e e 66
Figura 17 ANOS & EXPEIIENCIA .....ecveivieieciic ettt sra e e e e 67
Figura 18 ACCES0 @ INTEIMEL........ccuiiieiicie ettt et e sre et e e aesreenreeneas 67
Figura 19 Actitud que se tiene de 1aS TIC ......c.i i 69
Figura 20 ULHHZACION Tl ....oiuiiiiiiie ettt ettt s 70
Figura 21 EXPErtiCIa TC ...ttt 71
Figura 22 Interés de formacion TIC ..........cooiioiiiie e 72
Figura 23 Dificultades en la utilizacion y adquisicion TIC...........cccccooevveieeie e, 74
Figura 24 Diagrama fallas € iNCIAENCIAS ..........ccceevviiiiiiciccecceee e 102
Figura 25 Evaluacion ProVEEUON ...........coveieiiecieeie ettt re et e e sra e 105
Figura 26 Entradas y salidas del proceso de Gestion de la Disponibilidad...............ccco........ 106
Figura 27 Matriz 0 RIESHOS. ...c..oiviiiiiiieiieieieie ettt bbbt 117
Figura 28 ldentificacion proceso del eSO .......covcviiriririieee e 120
Figura 29 Organigrama ADT ......c.coiiieie et e e re e 124
Figura 30 Cadena de valor aCtUal ............ccuvevieiiiiiie e 132
Figura 31 Modelo de la cadena de Valor ...........ccoooveiiiiiii i 133
Figura 32 AS-IS Proceso administrativo y formacion presencial ............cccccooveveiiieieecieennenn, 134
Figura 33 TO -BE Proceso administrativo y formacion presencial .............ccccccovevveiveieenenn 135
Figura 34 BPM AS-IS - TO-BE. ...t 137
Figura 35 Modelo Proyecto INSHIUCIONAL ............cooiiiiiiiiiiieee e 138
Figura 36 Propuesta Proyecto educCativo FET ...........cooiiiriiiiiine e 140



Figura 37 Diagrama COMPELENCIAS ........ccveerveireerieeieseesieesieseesteestesaesreessesseesseesseaseesreeseesneens 140

Figura 38 Modelo pedagOgicO pOr COMPELENCIAS .......ccvveverieiieeieciesieerie e se e se e 141
Figura 39 Nuevo modelo de diagrama por COMPELENCIAS ..........erverviriririeieeee e 141
Figura 40 Modelo pedag0giCco — QIdACHICO .........covruiriiiririeec e 142
Figura 41 Esquema general modelo administracion y gestion tecnoldgica ............cccceeveueneee. 144
Figura 42 Modelo experimental de gestion y administracion tecnoldgica para ofertas mediadas
POF 18 VIFTUBHAAA ... bbb 145
Figura 43 Rol de desempefio €N 1A FET ..o 146
Figura 44 Apoyo TIC N 1A FET ..ot 147
Figura 45 Virtualidad en 12 FET .......ooiiiiiiieee e 148
Figura 46 Implementacion plataforma virtual en [a FET ... 149

10



Anexo A. Cuestionario FET

Lista de Anexos

Anexo B. Encuesta de modelo de gestion y administracion Tecnoldgica de la FET ..........

Anexo C. Encuesta de modelo de gestion y administracion Tecnologica de la FET ..........

11



Resumen

En la actualidad hay un gran auge de las tecnologias, es por eso por lo que las Instituciones de
Educacion Superior, cuyas siglas es IES, en su proceso de innovacion tecno pedagogica han
decidido incorporar las TIC en el aula de clase como herramienta para la formacion de
profesionales. Asi mismo, estan aprovechando las plataformas de gestion de aprendizaje para hacer
transito de lo presencial a lo virtual. Para ello, la gestion y administracion de estas plataformas
requieren de un conocimiento mucho mayor a la mera administracion de equipos de computo entre
servidores y PC’s. Las universidades y centros educativos mas importantes del mundo cuentan,
ya con planes donde han incorporado estas plataformas tecnoldgicas, donde le han dado
importancia al capital humano para que tenga la habilidad de desarrollar y aprovechar al maximo
las ventajas que estas pueden proporcionar al entorno educativo; y capacitando al personal para
hacerlo participe en la utilizacion de las nuevas tecnologias. Virtualizar la oferta académica, no es
solamente, adquirir y administrar equipamiento computacional sino, el uso adecuado de los
diferentes recursos que estos nos ofrecen. Desde los sistemas de autenticacion, el balanceo de la
red para la accesibilidad, las copias de seguridad, los sistemas de proteccion hasta las formas de
publicacién y politicas tanto de imagen corporativa como oferta.

El presente proyecto de grado se desarrollara en diferentes etapas:

1. Definir los conceptos centrales de la gestion tecnolégica aplicada en le educacion

2. Mediante el analisis de modelos reconocidos: ITIL v3'y COBIT, generar una aproximacion
de un modelo experimental de administracion y de gestion tecnologica.

3. Aplicar el modelo experimental

Utilizando ITIL v3 y COBIT se lograra adaptarlos a un modelo base de administracion y gestion
tecnoldgica aplicada en la educacion para ofertas mediadas por la virtualidad.

PALABRAS CLAVE: gestion tecnoldgica, administracion, ITIL, COBIT 5, modelo,
educacion, virtualidad, sistemas de gestion.
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Summary

At present there is a great rise of technologies, that is why the Institutions of Higher Education,
whose acronym is IES, in its process of technological innovation pedagogical have decided to
incorporate TIC in the classroom as a tool for the training of professionals. Also, they are taking
advantage of the learning management platforms to make the transition from the classroom to the
virtual. For this, the management and administration of these platforms, require a much greater
knowledge to the mere administration of computer equipment between servers and PC's. The most
important universities and educational centers in the world already have plans where they have
incorporated these technological platforms, where they have given importance to human capital
so that it has the ability to develop and maximize the advantages that these can provide to the
educational environment; And training staff to involve them in the use of new technologies.
Virtualize the academic offer, not only, acquire and manage computer equipment but, the proper
use of the different resources that these offer us. From authentication systems, balancing the
network for accessibility, backups, protection systems to forms of publication and both corporate
image and offer policies.

This degree project will be developed in different phases:

1. Define the central concepts of applied technology management in education

2. Through the analysis of recognized models: ITIL v3 and COBIT, generate an approximation
of an experimental model of administration and technological management.

3. Apply the experimental model

Using ITIL v3 and COBIT will be able to adapt them to a base model of administration and
technological management applied in the education for offers mediated by the virtuality.
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Introduccion

El presente trabajo realiza un modelo base de administracion y gestion tecnoldgica aplicada en
la educacién para ofertas mediadas por la virtualidad en la Fundacion Escuela Tecnolégica de
Neiva -FET.

En la actualidad, las tecnologias y las comunicaciones juegan un papel muy importante en el
mundo; en especial, en las aulas de clases en donde se esta incursionando en llegar a la virtualidad
con apoyo de las tecnologias.

No es solo saber como implementarlas, si no, también como debe estar estructurado la parte
organizacional, su infraestructura tecnoldgica, en la capacidad de adaptacion de los docentes y en
los servicios que prestan.

Es por eso, por lo que este trabajo da las pautas necesarias de como debe ir el modelo de
gobernanza TI para que se pueda aplicar la administracion y gestién tecnoldgica con la ayuda de
los marcos COBIT 5 e ITIL V3. Ayudando a que la FET cumpla con la normatividad vigente que
apoyan la utilizacion de las tecnologias y sea una organizacion competitiva teniendo una estructura
solida para lograr implementar la virtualidad.

El documento elaborado incluye una analisis de LMS y LCMS, la identificacion de la LMS que
aplica segun caracteristicas a la IES FET, se mide los niveles experticia, la utilizacion de las TIC
en los procesos de aprendizaje mediante una encuesta al cuerpo docente, se realiza una anélisis de
su proyecto institucional, pedagdgico, administrativo y de infraestructura fisica y tecnoldgica en
la cual mediante ITIL V3 con el ciclo de disefio de servicio se establecen recomendaciones a la
hora de la implementacion del servicio. Y con COBIT 5 se analiza el gobierno actual y la gestion
tecnoldgica la cual nos permite proponer nuevos modelos institucionales, pedagdgico didacticos y
en su cadena de valor para lograr soportar e implementar cursos transversales en la IES FET. Es
por eso que se proyecta el modelo de gobierno TI con base en infraestructura y servicios que debe
tener en cuenta la organizacion para la implementacién del nuevo servicio. Se realiza una
proyeccion de BMP de situacion actual y futura de la organizacion. Se presenta el modelo a la
organizacion, la cual se realiza una encuesta y se mide el interés de la virtualidad y la
implementacién de la plataforma como apoyo al aprendizaje con el uso de las TIC.
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1. Planteamiento del problema
1.1 Definicion del problema

Los retos de la educacién en Colombia han obligado a diferentes instituciones universitarias
para abrir su oferta académica en nuevos escenarios en los cuales la virtualizaciéon se ha hecho
presente. Desde el 2008, el Ministerio de Educacion Nacional ha abierto bolsas concursables, para
que las Instituciones de Educacion Superior (IES) se involucren y participen en este tipo de ofertas.
En particular con programas Tecnologicos y bajo el sistema nacional de educacion terciaria —
SNET [1]. Como una politica publica, donde el Ministerio, ya ha entregado el primer catalogo del
Marco Nacional de Cualificaciones para el sector de las Tecnologias de la Informacion y las
comunicaciones, con el cual definira las competencias expresadas en términos de conocimientos,
habilidades/destrezas y actitudes adquiridas por las personas en esta area del conocimiento. Donde
estos escenarios implican la adquisicion, administracion y gestion de recursos tanto
computacionales como de telecomunicaciones. Asi como el desarrollo o la incorporacion de
plataformas de sistemas de gestion de aprendizaje.

No existe un inico modelo establecido como politica publica o que las IES lo tengan como guia
general para el desarrollo de nuevas ofertas y estas se consoliden dentro del pilar de tecnologia
que exige la normatividad. Esto es, las IES en particular (Fundacion Escuela Tecnologica de
Neiva- FET) de mediacion presencial tiene ciertos problemas para concebir, disefiar, implementar
y operar sus plataformas tecnoldgicas que se pondran al servicio de las ofertas académicas
mediadas por la virtualidad. Al no estar capacitados en las herramientas a utilizar, ni conocerlas
no asumen restos como la incursién de las tecnologias en los procesos de aprendizaje. (Anton &
Rincon, 2013).

Una situacién es el sistema académico como tal, que depende en grado total de las politicas
propias de cada IES. Y esta bajo su total responsabilidad. Y otra, es la gestion tecnoldgica como
tal y su administracion.

A pesar, de los grandes avances en la gestién y administracion tecnoldgica de las diferentes
plataformas de sistemas de gestion de aprendizaje conocidas como LMS y/o LCMS (Learning
Management System o Learning Content Management System, por sus siglas en inglés), realmente
las IES FET no cuenta con un modelo base que le permita hoy, asumir dichos retos en la oferta de
nuevos programas en la modalidad de educacion virtual, por eso, que se presentan grandes miedos
a la hora de utilizar una mediacién nueva en sus servicios como lo es la virtual. (Antén & Rincén,
2013).
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Las diferentes IES que han participado en las convocatorias del MEN, han abierto sus
escenarios a la oferta de programas bajo la modalidad virtual. Pero segin experiencia de la IES
FET en la puesta en marcha de una plataforma para apoyar un curso virtual, se presentaron
problemas generando tal cantidad de inconformidades tanto para los estudiantes, como para los
docentes y la misma institucion.

Esto es, porque no existen patrones en el disefio tecnolégico (No curricular) de cada uno de los
servicios que debera proveer sistemas de gestion de aprendizaje. Se desconocen los diferentes
pardmetros que se deben tener en cuenta a la hora de poner en servicio una plataforma como tal.

Para el caso de los LMS, se tienen las siguientes funcionalidades:

Entrega del contenido del curso.

Registro y administracion de Estudiantes.
Gestion de practicas (es decir, la programacion, el seguimiento).
Plan de Estudios y Certificacion de Gestion.
Habilidades y Competencias de Gestion.
Anélisis de la Diferencia de Habilidades.
Plan de Desarrollo Individual (PDI).
Informes.

Gestion de Registro de Practicas.

Gestion de Recursos.

Organizaciones Virtuales.

Repositorio de documentos.

Y para las LCMS:

Desarrollo de Contenidos Colaborativos mediante Plantillas.

Facilitacion de la Gestion de Contenidos (es decir, la indexacién y la reutilizacién).
Publicacion.

Integracién del flujo de trabajo.

Interfaz Automatizada con un LM.

Para ello, cada IES, intenta crear sus propias infraestructuras sobre LMS comerciales y/o libres
pero que su administracion tecnoldgica (Gobernanza T1) como su gestion (Gestion TI) se convierte
en un problema y no en la solucién. Al desconocer, los elementos minimos de los procesos que
intervienen en su funcionamiento.
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Esto ha propiciado, que algunas IES, en este caso la FET, haya renunciado a la oferta de
programas virtuales y en otros casos, sean los estudiantes quienes han desertado. No tanto, por el
manejo mismo de estas plataformas, sino por los constantes fallos tecnolégicos que se presentan.

Y todo ello, porque no se tiene el conocimiento global de la administracion y gestion
tecnoldgica como tampoco, un modelo base, que permita construir las politicas y lineamientos, en
la configuracion, el aprovisionamiento y la puesta en servicio de plataformas computacionales
como sistemas LMS.

Actualmente existen, modelos experimentales como ITIL v3, que es un conjunto de mejores
practicas y recomendaciones para la administracion de servicios de Tecnologia e Informacién, con
un enfoque de administracion de procesos de una organizacion. O como COBIT, que es el marco
aceptado internacionalmente como una buena practica para el control de la informacion, Tl y los
riesgos que conllevan. COBIT se utiliza para implementar el gobierno de IT y mejorar los controles
de IT.

Frente a esto, la pregunta es:

¢Cudles son los factores para el disefio de un modelo base de administracion y gestion
tecnoldgica aplicada en la educacion para ofertas mediadas por la virtualidad?
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2. Objetivos
2.1 Objetivo general

Disefiar un modelo base de administracion y gestion tecnologica aplicada en la educacion para
ofertas mediadas por la virtualidad en la Fundacion Escuela Tecnol6gica de Neiva FET.

2.2  Objetivos especificos

e Identificar sistemas de gestién y administracion tecnoldgicas.

e Adaptar los elementos conceptuales de sistemas de gestion como ejemplo, ITIL v3, al
modelo base de administracion y gestidn tecnoldgica.

e Adaptar el marco referencias de COBIT para las buenas practicas en el manejo de la
informacién y el aseguramiento de ella; para el modelo base.

e Implementar el modelo base de administracién y de gestion tecnoldgica en la IES
Fundacién Escuela Tecnoldgica de Neiva- FET.

18



3. Justificacion

El crecimiento que tienen los servicios en tecnologia e informacion, obliga a las organizaciones
a concebir modelos de gestion que les permita mitigar dicho crecimiento y asegurar la informacion
que ella maneja. Cuando una organizacién no ajusta su estructura y sus lineamientos para la
implementacién de servicios asistidos por sistemas computacionales y/o plataformas de software,
se evidencian las falencias en la prestacion de servicio en cuanto a la provision y soporte de los
mismos, teniendo en cuenta que se ha ido evolucionando en procesos entre un sistema
transaccional a un sistema generador de informacion con valor agregado que permite nueva toma
de decisiones de manera eficaz, eficiente e inmediata con informacion actual. (Medina C.; Rico B.
2008).

Dada la vital importancia en la gestion y administracion tanto de infraestructuras tecnolégicas
como de servicios, se identifica la necesidad de mejorar cada dia en todos los niveles de los
procesos misionales, estratégicos y de apoyo de una determinada IES en cuanto a provision en
términos de disponibilidad y continuidad y soporte del servicio de incidentes y problemas; se
plantea el estudio de una estrategia que permita dar solucion oportuna y efectiva a los
inconvenientes descritos anteriormente, proponiendo una gestion del servicio en cada uno de sus
niveles; asi como el aprovechamiento de las competencias de su talento humano y el uso de sus
herramientas de apoyo internas que den como resultado la generacion de una base de conocimiento
que permita una gestion proactiva, agil y oportuna; una estructura orientada a los procesos del
servicio que integre sus areas organizacionales existentes a través de la definicion de flujos y
canales de informacién y comunicacion articulados, plasmados en un modelo de gestién que se
apoye en planes operativos a desarrollar por las areas existentes sin afectar su estructura, cualquiera
que esta sea.

Frente a estas situaciones, de una parte el crecimiento de los servicios prestados en linea como
el soporte tecnoldgico que debe proveerse, obligan a cualquier organizacion a definir modelos de
gestion que les satisfaga las necesidades internas (Como seguridad en la informacion,
aprovisionamiento de los servicios, contratacion de conectividad bajo esquemas de Acuerdos de
niveles de servicio) y de las necesidades de sus clientes externos (Como accesibilidad, servicios
de atencidn oportuna, front desk, etc)

Debido al anterior planteamiento, se concluye que un sistema de gestién y administracién
tecnoldgica compromete personas, procesos, tecnologia, recursos, cultura e interviene en la
estructura, por esta razon las necesidades deben ser solucionadas mediante la alineacion del
conocimiento y la estrategia del negocio. (Medina C.; Rico B. 2008)
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Desde la perspectiva tecnoldgica en la incursion de un servicio con el uso de la Tecnologias de
la informacién a la IES FET se supondran cambios en el modelo de aprendizaje de ensefianza en
la infraestructura tecnoldgica, de soporte y de seguridad.

La perspectiva social como IES debemos propender por ser transformadores del entorno social
y promover cambios que apoyen los nuevos retos en los cuales las universidades estan siendo
inmersas con las Tecnologias de la informacion y la comunicacion. Es por eso que el modelo
proyecta a nivel de gestion de la organizacion un apoyo conceptual y de implementacion para la
virtualidad para la Fundacion Escuela Tecnologica de Jesus Oviedo de Neiva.

La perspectiva econémica con la era de la tecnologia y la comunicacion ha surgido una nueva
economia que lleva a las IES a que se preocupen por ser competitivos en el mercado de la
educacion tanto a nivel regional y nacional, dependiendo de, tener la capacidad al cambio y lo
nuevos retos en la implementacion de la virtualidad. Este influye en la organizacién en el capital
humano y financiero, los servicios, la gestion, la informacién y la tecnologia.
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4. Marco referencial

(Que sera gestion? En el idioma espafiol se ha traducido el verbo “gestionar” a diferencia del
de “administrar”, como la tarea de “hacer diligencias para conseguir una cosa”. Si bien administrar
supone todo un proceso guiado por la idea central de una reflexion previa a la accién de ministrar,
donde se involucran teorias y técnicas muy especificas de esta disciplina, gestionar se traduce
solamente en la realizacion de tareas, generalmente heterodoxas dirigidas al logro de ciertos
efectos u objetivos de interés y de posible impacto social.

La gestion, como lo sefiala Ospina (1993 p.35), tiene “...una orientacion mas agresiva, orientada
a laaccion y a la solucién creativa de los problemas de la administracién dentro de un contexto de
innovacion.”

La gestion podria verse orientada a la accion en redes de participantes donde éstos requieren,
en medio de condiciones heterodoxas, ser estimulados para la creatividad conjunta, tal vez con
medidas que podrian agredir (como lo sefialaba Ospina antes) los canones propios de la
administracion superando ciertos paradigmas de la accion.

Esos paradigmas seguidos inercialmente de acuerdo con lo consuetudinario, que suele ser
inconscientemente respetado, es lo que la gestion tiende a romper, ya que “La gestion implica la
capacidad de operar sobre dimensiones clave de distintos sistemas y procesos, modificando sus
estados y sus rumbos” (Albomaz y Fernadndez, 1997 p. 1180), pero ello con una clara
intencionalidad: generar, rescatar, analizar, madurar y aprovechar esas ideas divergentes que
pudieran constituirse en innovaciones y obtener a favor de los actores involucrados un margen
favorable de competitividad.

En los dltimos afios se ha podido observar el surgimiento de nuevas formas estratégicas de
encarar las necesidades de competitividad organizacional ante el reto de innovar o morir. En la
“arena politica” de esa lucha se encuentra como eje medular y sustancial la busqueda,
apropiamiento y uso de innovaciones que dificilmente se pueden lograr s6lo administrando2 de
manera ortodoxa y menos de forma inercial. Bajo esta perspectiva, ese concepto de gestion,
aplicado a la innovacion, requiere de ser precisado en su significado, para lo cual, se considera que
se puede utilizar la acepcion a la gestion como sistémicas (Morales, 2002) dentro de la clasificacion
que le han dado, para este caso en concreto.

La gestion Sistémica: Son actividades de proactiva, creativa y multidisciplinariamente a
estimular, de manera permanente, redes coherentes y refuncionalizadas de colaboracion que
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deconstruyan y reconstruyan autdbnomamente los “recetarios” de la accion, conceptos, teorias,
técnicas de uso y hasta una nueva cultura que permita gradualmente arribar a una nueva forma de
vida; su accidn es permanente, continua e intimamente ligada a los beneficiarios.

La administracion de la educacion como disciplina no se debe a si misma, se debe a una
sociedad en particular, a un modelo de sociedad, a sus necesidades, suefios y desafios, para lo cual
requiere acompararse de un paradigma administrativo, en concordancia con las propuestas
curriculares del enfoque educativo al que se adscribe.

La administracion de la educacion se enriquece a si misma en la medida en que trabaje
articulada al proyecto social. Al interactuar con la sociedad, se retroalimenta en doble via, se nutre
de los procesos sociales, econdémicos y espirituales de una nacion determinada (Lucio, 2005).

Asumir una clara interpretacion de los retos y desafios a los cuales se enfrenta la educacion, es
una condicion indispensable para la administracion de la educacion, para ello es necesario partir
de un reconocimiento acertado e integral del escenario bajo el cual actua la educacion. Este
escenario es altamente complejo, desafiante y dinamico, debido a la constante interaccion de
diferentes variables de los sistemas socioecondmicos que infieren en politicas de desarrollo social,
segun parametros de competitividad que la misma sociedad establece a escala mundial, lo que
incide en diferentes realidades socioeducativas.

Como ejemplo, para la Universidad de Pamplona la Vicerrectoria de Gestion y Desarrollo
Tecnoldgico es el eje fundamental de su vision, sobre este se apoyan la integracion y la gestion
académico — administrativa institucional a través de la gestion del servicio que se realiza con los
sistemas de informacion (SI) desarrollados. Este mismo caso, lo tiene y tal vez mejor estructurado
la UNAD, con la Gerencia de Innovacion y Desarrollo. Desde donde hoy, se establecen los
lineamientos generales de la gobernanza Tl como las politicas fundamentales en el uso de los
recursos tecnoldgicos.

En el documento de trabajo de los ingenieros Medina Cardenas y Rico Bautista, titulado:
Modelo de gestidn de servicios para la Universidad de Pamplona: ITIL, expresan:

“Debido al importante desarrollo que ha tenido la Universidad de Pamplona en el uso de las
Tecnologias de Informacion y comunicacién (TIC), es claro que los servicios representan una parte
fundamental en los procesos del negocio y su alineacion con los mismos depende sustancialmente
de la Gestion de Servicios que se da a esas tecnologias y sistemas de informacion. En la actualidad
la automatizacion en la gestion de informacion a traves de las tecnologias y sistemas de
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informacion, se han convertido en una herramienta impredecible y clave para las empresas e
instituciones. Conforme a una de las macro politicas del plan de desarrollo institucional de la
Universidad de Pamplona “Plataforma Siglo XXI”, la Vicerrectoria de Gestion y Desarrollo
Tecnoldgico fue creada con el fin de brindar apoyo y soporte tecnoldgico a todos los procesos de
la institucion; dada esta conveniencia se hace necesario brindar un servicio eficiente, eficaz y
oportuno en tecnologias de informacion (TI), para lo cual se plantea como objetivo de esta
investigacion el disefio de un Modelo de Gestion de Servicio de sistemas de informacién basado
en mejores practicas planteadas por la metodologia ITIL. Teniendo como base el entorno que rodea
la Institucion, sus macro politicas y la naturaleza misma de la Vicerrectoria de Gestion y Desarrollo
Tecnoldgico; asi como el mejoramiento continuo de los procesos, enmarcado en su politica de
calidad y servicios en tecnologia como parte de su mision, es vital para la Vicerrectoria encontrar
la mejor manera de aplicar su experiencia, experticia, conocimiento, talento humano y recursos
para ofrecer a la Universidad de Pamplona sus servicios con calidad, ejerciendo control sobre las
necesidades, requerimientos y desafios en su negocio, sus clientes y los usuarios finales. La
metodologia ITIL, nace como una propuesta de buenas practicas para alcanzar la tan anhelada
eficiencia en la gestién de servicios de tecnologias de informacién (TI), se centra basicamente en
procesos y en estrategias de efectiva operatividad de los recursos tecnolégicos. Este estandar se
desarroll6 a finales de 1980 como una guia de gobierno de UK1; cubre basicamente la provision
y el soporte del servicio, se compone de disciplinas a lo largo del proceso en donde interactdan
tecnologia, procedimientos y personas alrededor del negocio. Asi mismo, en cualquier tipo de
organizacion, grande o pequefia, publica o privada, con servicios TI centralizados o
descentralizados, internos o suministrados por terceros, en todos los casos, el servicio debe ser
fiable, consistente, de alta calidad, y de coste aceptable. Generalmente, la prestacion del servicio
presenta debilidades en su interaccion con el cliente, que se hacen evidentes mediante la aplicacion
de la experiencia adquirida a través de los afios en los que se han aplicado procesos, implementado
funcionalidades y aplicativos, se han establecido canales y herramientas de comunicacion, que han
dado como resultado una innovacion general para suplir la ampliacion de cobertura institucional y
los nuevos retos adquiridos como producto de su excelente gestion. Dada la vital importancia en
la Gestion del Servicio, e identificada la necesidad de mejorar cada dia en todos los niveles de los
procesos misionales, estratégicos y de apoyo en cuanto a provision en términos de disponibilidad
y continuidad y soporte del servicio en términos de incidentes y problemas; se plantea el estudio
de una estrategia que permitan dar solucion oportuna y efectiva a los inconvenientes descritos
anteriormente, proponiendo una gestion del servicio en cada uno de sus niveles; asi como el
aprovechamiento de las competencias de su talento humano y el uso de sus herramientas de apoyo
internas que den como resultado la generacion de una base de conocimiento que permita una
gestion proactiva, agil y oportuna; una estructura orientada a los procesos del servicio que integre
sus areas organizacionales existentes a través de la definicion de flujos y canales de informacién
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y comunicacion articulados, plasmados en un modelo de gestion que se apoye en planes operativos
a desarrollar por las &reas existentes sin afectar su estructura, cualquiera que esta sea.

La viabilidad del proyecto se denota en varias caracteristicas, una de ellas esta basada en la
experiencia sobre procesos del negocio desarrollados que posee la Vicerrectoria, donde podemos
asegurar gque las mejores practicas en servicios, permiten involucrar una Base de Conocimiento
para un buen manejo de la informacién de valor, y el mejoramiento continuo de todos los procesos
de la institucion, asi como de los servicios prestados por la Vicerrectoria de Gestion y Desarrollo
Tecnoldgico, también mayor empoderamiento de las demas dependencias sobre sus funciones y
mejor gestion de los requerimientos del cliente evidenciado en la préctica del trabajo realizado en
la Universidad de Pamplona a lo largo de 6 afnos.”

Es claro, que los autores de dicho documento reconocen de una parte la importancia de la
incorporacion de las TIC en los procesos y la unificacion con los intereses de la organizacion, para
este caso. La creacidn de los sistemas de gobernanza tecnoldgica a partir de modelos mundialmente
reconocidos y aceptados, cuando no existen otros mecanismos totalmente aceptados.

Al incorporar metodologias como ITIL en estos procesos se garantiza de cierta forma una
unidad de criterios tanto en la gobernanza como en la gestion.

5. Marco tedrico
5.1 LMS

LMS (Learning management system) proporciona un entorno para actualizar, realizar
mantenimiento y ampliar la plataforma con la ayuda de muchos usuarios. Es orientada al
aprendizaje y la educacién, donde se proporcionan herramientas para los contenidos académicos,
permitiendo que se mejoré las competencias de los beneficiarios de los cursos y su
intercomunicacion, en un entorno en donde se adapta la formacion a los requisitos de la
organizacion y a su propio desarrollo profesional. Disponen de herramientas que permiten la
distribucion de cursos, recursos, noticias y contenidos relacionados con la formacion general.
(Boneau, 2007)

Otro concepto muy claro es que propone (Claudio Ariel Clarenc, 2013)“Sistema de Gestion del
Aprendizaje, es un software instalado generalmente en un servidor web (puede instalarse en una
intranet), que se emplea para crear, aprobar, administrar, almacenar, distribuir y gestionar las
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actividades de formacion virtual (puede utilizarse como complemento de clases presenciales o para

el aprendizaje a distancia).”

Un LMS se centra en gestionar contenidos creados por varias fuentes. La labor de crear los
contenidos para los cursos es desarrollada mediante un LCMS (Learning Content Management
System). (Claudio Ariel Clarenc, 2013)}

Se exponen algunas caracteristicas dependiendo de su uso, como se muestra en la tabla 1.

Tabla 1 Caracteristicas de la LMS y LCMS

USOS

LMS ( Learning
Management System)

LCMS (Learning
Content Management
System)

Usuarios a los que va
dirigido

Proporciona

Manejo de clases,
formacion centrada en el
profesor

administracion

Anadlisis de competencias -
habilidades

Informe del rendimiento de
los participantes en el
seguimiento de la formacién

Colaboracién entre
usuarios

Mantiene una base de datos
de los usuarios y sus perfiles

Agenda de eventos

Herramientas para la
creacion de contenidos

Organizacion
contenidos reutilizable

de

Responsables  de  los
cursos, administradores de
formacion, profesores o
instructores

Cursos, eventos de
capacitacion y esta dirigido a
estudiantes

Si (No siempre)

Cursos, eventos de

capacitacion y estudiantes
Si

Enfoque principal

Si
No siempre

Si
No

No siempre
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Disefiadores de contenidos,
disefiadores instruccionales,
directores de proyectos

Contenidos para el
aprendizaje, soporte en el

cumplimiento y usuarios
No

Cursos, eventos de
capacitacion y esta dirigido a
estudiantes

Si (Algunos casos)

Enfoque secundario

Si
No siempre

No
Si

Si



Herramientas para la Si (La gran mayoria tienen Si (La gran mayoria tienen

evaluacion integrada para esta capacidad) esta capacidad)
hacer examenes

Herramienta de flujo de No Si ( En algunas ocasiones)
trabajo

Comparte  datos del Si No
estudiante con un sistema ERP
(Enterprise requeriment
planning)

Evaluacion dindmica vy No Si
aprendizaje adaptativo

Distribucion de contenido, No Si

control de navegacion e
interfaz del estudiante

Nota: Caracteristicas importantes con respecto a las plataformas. Adaptado de
1. Introduccién a la simulacion. (1940), 1-21. Retrieved from

https://jorgeportella.files.wordpress.com/2016/12/introd_itil.pdf

(Boneau, 2007)

5.1.1 Funcionalidades, herramientas y tipos entre las LMS y LCMS
Es importante analizar cada una de las LMS para lograr que la FET (Fundacién Escuela
Tecnoldgica de Neiva) logre cubrir su necesidad con respecto a la plataforma.

Se encontraron funcionalidades importantes para una LMS, buscando que un entorno sea
optimo, se muestran a continuacion en la siguiente Tabla 2 las siguientes funcionalidades:
Tabla 2 Funcionalidades de una LMS

Gestion administrativa Gestion de recursos Herramientas de
comunicacion
Gestion del estudiante Control de autoria Foro
Herramientas de Edicién de contenidos
monitorizacion
Mecanismo de acceso a Learning objects Chat
base de datos Otros tipos de gestion de
contenidos
Elaboracion de informes Plantillas de ayuda en la Pizarra
creacion de contenidos
Administracion cualitativa Mecanismos de subida y Email
y funcional de flujos de descarga de contenidos
trabajo
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https://jorgeportella.files.wordpress.com/2016/12/introd_itil.pdf
https://jorgeportella.files.wordpress.com/2016/12/introd_itil.pdf

Seguimiento de usuarios Reutilizacion y Wiki
comparticion de Learning

objects
Nota: Funcionalidades importantes con respecto a las plataformas. Adaptado de (Boneau, 2007)

Tambien se deben identificar las principales herramientas que se utilizan e implementan las
plataformas y estos son segln J.M. Boneu que se presenta en la tabla 3:

Tabla 3 Herramientas de una plataforma
Herramientas Descripcion
Orientado al aprendizaje Foros, soporte de varios formatos, e-
portafolio,  intercambio  de  archivos,
comunicacion sincrénica 'y  asincrénica,
presentacion multimedia.
Orientada a la productividad Anotaciones, calendario Y revision de

progreso, buscador, ayudas, control de
publicaciones, novedades del curso.

Implicacion de los estudiantes Grupo de trabajo y de estudio,
autovaloracion, perfil del estudiante.
Soporte Autenticacion de usuario, registro de
estudiante, auditoria.
Publicar cursos y contenidos Test y resultados automaticos,

administracion y apoyo del curso, seguimiento
del estudiante, calificacion en linea.

Disefar y planear el estudio Accesibilidad, reutilizacion y comparticion
de contenidos, plantillas de cursos,
personalizacion del entorno (look and feel),
disefio de la educacién (IMS, AICC y ADL)

Nota: Herramientas importantes con respecto a las plataformas. Adaptado de (Boneau, 2007)

Se encontraron 3 tipos de LMS importantes segin (Claudio Ariel Clarenc, 2013) son las
siguientes:
e Comercial

Su uso es licenciado, de alguna manera tiene que retribuirse el servicio al sistema.

Los sistemas son robustos y documentados, con mdaltiples funcionalidades que pueden
expandirse de acuerdo a las necesidades y presupuesto. Las mas reconocidas son: Blackboard,
WebCT, OSMedia, Saba, eCollege, Fronter, SidWeb, e-ducativa y catedr@.
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e Software libre

Es una alternativa economica. Estas LMs son desarrolladas por el sector educativo. Algunas de
estas plataformas son Open Source. Esto significa que es de libre acceso, permite al usuario ser
autonomo para la manipulacion del software y que una vez se obtenga este se pueda: usar, estudiar,
cambiar y redistribuir.

Las que mas se utilizan son: ATutor, Dokeos, Claroline, dotLRN, Moodle, llias y Sakai.

e Enlanube

Permite que sea un apoyo a las clases presenciales. Los mas nombrados son: Udacity, Cousera,
Udemy, edX, Ecats, Wizip y Edomo.

Hay que destacar aspectos importantes cuando se quiere implementar una LMS, y es que se esta
construyendo un ambiente para el aprendizaje y tener perspectiva de aprendizaje. Cuando se vaya
implementar una plataforma se tiene que tener en cuenta los siguientes segin (Claudio Ariel
Clarenc, 2013):

e Personas calificadas en el proceso de evaluacién e implementacion de una LMS.

e Evaluar el LMS depende de lo que requiera de ella antes de implementarla.

e Realizar una prueba de plataforma.

e Pensar en todos los aspectos que se pueden presentar en la implementacion de una LMS.

Una plataforma en linea requiere de ciertos requerimientos técnicos y tecnoldgicos para que su
funcionamiento sea 6ptimo.

El ancho de banda teniendo en cuenta el consumo total la descarga y visualizacion de
contenidos, esto se mide mensualmente.

El tipo y capacidad de servidor, va depender de los servidores que tiene la institucion o la
contratacion de servidores externos en un datacenter. Esto cambia segun los usuarios conectados,
el sistema operativo y el software para administrar las funciones y ejecutar contenidos.
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Es importante tener en cuenta los ambientes virtuales de aprendizaje que son parte de ese
entorno que se quiere implementar en la modalidad virtual, por eso se menciona los conceptos mas
importantes y que se deben tener en cuenta en la implementacion de los nuevos servicios. Son los
siguientes:

e Objetos virtuales de aprendizaje (OVA): Son los recursos digitales que se utilizan como
proposito educativo y se estructura de la siguiente manera: contenidos, actividades y
elementos de contextualizacion del curso.

e Objeto virtual de informacién (OVI): Es un recurso digital que le brinda la informaciéon
a los estudiantes buscando interaccion con ellos.

e Entorno virtual de aprendizaje (EVA): Es medio por el cual se va acceder al curso en el
cual se debe tener usuario y clave de acceso para ingresar trabajar en los cursos que
estan en modalidad E-learning.

6. Actitud, uso e interés del aprendizaje de los docentes sobre las Tecnologias de
informacion y la comunicacion en la formacion. Analisis que se realiz6 en la
Fundacion Escuela Tecnoldgica (FET)

En la investigacion Actitud, uso e interés del aprendizaje de los docentes de la Fundacién
Escuela Tecnol6gica de Neiva sobre las tecnologias de la informacion y la comunicacion en la
educacidn, se describira el proceso desde el enfoque conceptual, el planteamiento metodoldgico y
los resultados que se obtienen.

6.1 Enfoque conceptual

La Unesco propone para la construccion de una ruta de formacion docente, en donde se plantea
que, con base en las necesidades, intereses y contexto, cada institucion educativa o gobierno puede
crear su propia ruta de formacién desde 3 concepciones: Amplitud (Componentes del sistema
educativo), Profundidad (se desarrolla un solo componente) y funcionalidad (los médulos se
adaptan a un publico especializado en la institucion). (

De acuerdo con este proyecto de investigacion aplicado nos enfocaremos en percepcion de
profundidad, en el cual se desarrollaran 3 componentes del sistema educativo: pedagogia, TIC y
formacion profesional docente a través de 3 enfoques: la nocion basica que se tienen de las TIC,
Marta Isabel Tobon Lindo, 2010)profundizacion y concepcidn del conocimiento. Ver (figura 1)
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Figura 1 Trayectoria y enfoque
Enfoque que se debe tener con respecto a las TIC. Adaptado de:
https://univirtual.utp.edu.co/portal/archivos_nota/165316_laformaciondocente.pdf

Se realiza la encuesta en drive y se distribuye a través de los correos electronicos para que los
docentes de la institucion FET la diligencien. El cuestionario lo pueden encontrar al final del
documento como anexo 1.

En donde se establecen el uso de las tecnologias de la Informacion en el ambiente educativo y
que tan flexibles son los educadores en adaptarse a las tecnologias como apoyo a la educacion y
si se requiere cambios se adaptarian a ellas.. (Marta Isabel Tobon Lindo, 2010). Teniendo en cuenta
que las variables que se quieren determinar en la encuesta han transcurrido 8 afios, considerando
que dichas variables son las que requiero analizar en el cuerpo docente de la FET para saber la
experticia, el uso, habilidades, utilizacion e intencionalidad de la formacion docente con respecto
a las TIC. Ratificando lo que se expone en el Articulo Omar Tapasco y Jaime Giraldo en cual
exponen en el contexto las variables que se identifican en la encuesta que se aplico a la FET.

La calificacion obtenida para Colombia en el 2015 fue de 4.1 en una escala de uno a siete,
resultado gque ubica al pais en el puesto 64 de 143
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economias, superando al 55.2% de los paises evaluados, que desagregado por subindices
registra valores muy heterogéneos, en términos de paises que supera en cada item, a saber:
“Entorno de las TIC” 32.2%, “Disponibilidad de las TIC” 58.7%, “Uso de las TIC” 58.7% e
“Impacto de la TIC” 63.6%.

Nos encontramos ante la paradoja de un profesorado que se cree capacitado para usar las TIC
pero con dificultades para integrarlas, es decir, conoce su manejo, pero no encuentra la forma de
hacerlas parte de sus actividades profesionales.

Al répido crecimiento de los medios tecnoldgicos han aflorado también actitudes contrapuestas,
encontrandose a los entusiastas de la tecnologia, que ven en ella un nuevo paradigma de relaciones
y de acceso a la informacion y el conocimiento, asi como a los detractores del uso masivo de la
tecnologia, que ya sea por conviccion o como excusa, se resisten al uso intensivo de la tecnologia
en sus vidas personal y profesional.

Las diversas actitudes y percepciones de los docentes frente a las TIC dependen en gran medida
de variables propias del docente como el género, la edad y el nivel académico, y del entorno tales
como los recursos, la actitud de los directivos, los contenidos, entre otros. Tapasco O. & Giraldo
J. (abril 2017).

Es por eso que considero pertinente las variables a identificar en el caso de estudio de la FET
para lograr identificar el uso e interés de las TIC en el personal docente de la institucion en
mencion.

6.2 Medicion
El grado para evaluar la variable de la actitud de los docentes de IES FET hacia TIC en la
ensefianza, se determinada por 5 rangos y 36 puntos. Los rangos son los siguientes:

MA: Muy de acuerdo

A: De acuerdo

I: indeciso

D: En desacuerdo

MD: Muy en desacuerdo

Cada item se valora de manera positiva y negativa, el intervalo que es MA siendo la actitud mas
positiva y MD siendo la actitud méas negativa). En la siguiente tabla 4 se muestra el puntaje para
los rangos, de acuerdo a las preguntas que se encuentra en el anexo 1.

Tabla 4 Puntaje de los rangos de las preguntas
RANGO PUNTUACION (+) PUNTUACION (-)
MA 5 1
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A 4 2
| 3 3
D 2 4
MD 1 5

Nota: La puntuacion que le corresponde a cada rango. Adaptado de: (Marta Isabel Tobon, 2010)

Segun lo que, expuesto anteriormente, la puntacion se clasifica asi: de 36 puntos es una actitud
negativa y 180 muy positiva; 108 valor neutral.

Para la medicion de las variables de usos que comprende desde las tecnologias de la informacion
y la comunicacidn. En la primera instancia se analiza su frecuencia de uso e interés de aprendizaje;
y en el segundo se analiza su experticia y las ganas por nuevos conocimientos.

Para medir las TI se definen los siguientes rangos en el nivel de utilizacion e intereses de nuevos
aprendizajes ver tablas 5 y 6.

Tabla 5 Continuidad en la usabilidad

CONTINUIDAD DE USABILIDAD PUNTUACION
NO coNozco 0
NUNCA 1
CASI NUNCA 2
OCASIONALMENTE 3
CASI SIEMPRE 4

SIEMPRE 5
Nota: La continuidad de uso que le corresponde segln puntacion. Adaptado de: (Marta Isabel Tobén, 2010)

Tabla 6 Interés de nuevos conocimientos

INTERES DE NUEVOS CONOCIMIENTOS PUNTAJE
NADA INTERESADO 0
ALGO INTERESADO 1
MUY INTERESADO 2

Nota: Interés de nuevos conocimientos que le corresponde segln puntacion. Adaptado de: (Marta Isabel Tobén, 2010)

La escala comprende desde 0, en donde se desconoce totalmente la tecnologia a 40 puntos en
donde siempre se usa y 8 que, aunque la conoce nunca la usa.

Estos intereses de aprendizaje también estan comprendidos en 8 puntos. Se realiza la medicion
de 8 en donde especifica la falta de interés y 24 demasiado interés: y el 16 el puntaje intermedio.

En las tecnologias de la comunicacion la escala a medir es la experticia e interés de aprendizaje
como se muestra en las tablas 7 y 8, compuestas por 12 items.

Tabla 7 Experto
EXPERTO PUNTAJE
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No coNozco 0
BAsIco 1
INTERMEDIO 2
AVANZADO 3

Nota: Puntacién segln experticia. Adaptado de: (Marta Isabel Tobon, 2010)

Esta comprendida en 0 gue significa que desconoce completamente las tecnologias, 12 que
tiene un nivel basico, 24 se tiene una experticia intermedia en tecnologias de la comunicacion
(TIC) y hasta 36 indicando un nivel avanzado.

Tabla 8 Agrado por el aprendizaje

AGRADO POR EL APRENDIZAJE PUNTAJE
NADA INTERESADO 0
ALGO INTERESADO 1

MUY INTERESADO 2

Nota: Puntacién segln interés de aprendizaje. Adaptado de: (Marta Isabel Tobdn, 2010)

Los intereses de aprendizaje tienen los mismos 8 items. U medicion esta comprendida entre 12
que indica falta total de interés, 24 un interés medio y 36 mucho interes.
A continuacidn, se presentan varias TIC analizadas para medir las variables de uso a partir de
la frecuencia, interés del aprendizaje y experticia ver tabla 9 y 10.
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Tabla 9 Las TIC analizadas

TIC Medicion Nocién basica de TIC Profundizar el Generar nuevo
conocimiento conocimiento
| Frecuencia Siempre Procesador de texto
nfo de uso Frecuentemente Hoja de calculo
rm A veces Procesar graficos, videos y
acio Nunca sonidos
n Presentacion multimedia
Videotutoriales
Fuentes digitales de la
informacion
Interés  de Muy interesado Procesador de texto
aprender Algo interesado Hoja de célculo
Nada interesado Procesar graficos,
video y sonido
Presentar
multimedia
Estadistico
Acceso a fuentes de
informacion digital
C Experticia No lo conozco Correo electrénico Foros de discusion Construir nuevos objetos
om Basico personal e institucional Blog con herramientas que apoyen
uni Intermedio Chat Wiki el area educativa.
caci Avanzado Foro de trabajo Tomar parte activa Crear casos de estudio y
on colaborativo en comunidades de portafolio digital.
aprendizaje o practicas Crear de temas
virtuales o mixtas interactivos.
Crear y liderar
comunidades de aprendizaje.
Interés Muy interesado Correo electrénico Foros colaborativos Construir nuevos objetos
hacia la Algo interesado Chat Blog con herramientas que apoyen
ensefianza Nada interesado Wiki el area educativa.
Hacer parte de una Crear casos de estudio y
comunidad de portafolio digital.

aprendizaje.
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Crear de temas
interactivos.

Crear y liderar
comunidades de aprendizaje.

Nota: Enfoque segtin TIC. Adaptado de: (Marta Isabel Tobén, 2010)
Segun el interés de aprendizaje que se abordaran son los siguientes enfoques que propuso UNESCO y lo encontramos en la siguiente tabla 13.

Tabla 10 Interés de aprendizaje segin enfoque

Componente formativo Enfoque I Enfoque Il
Nocién béasica de TIC Profundizar el conocimiento

Enfoque 111
Generar el conocimiento

Alfabetismoen TIC

En el educador

Formar al educador

Manejar lo béasico de
computador, internet vy
herramientas digitales.
Pedagogia en la virtualidad.
Buscar la informacion.
Apoyar la lectura yescritura.

Disefio instruccional de los
entornos de aprendizaje.
Conocimiento en lo
colaborativo.

Herramientas web 2.0. y 3.0
Ensefiar un saber especifico.

Aprender con base en
problemas y casos.

Disenfar y liderar
comunidades virtuales de
aprendizaje.

Objetos de aprendizaje que

se puedan reutilizar.
Crear innovacion en la actual
sociedad.

Nota: Enfoque segun interés de formacién. Adaptado de: (Marta Isabel Tobon, 2010)
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Dentro del instrumento hay que tener en cuenta la siguiente informacion:

o Dificultad para el utilizacion y adquisicion de las TIC en la ensefianza.

La escala esta propuesta por 18 puntos. Se identifica el si (1) como un obstaculo y el no (0)
cuando no lo es. Teniendo las escalas de: 0 indica una falta total de obstaculos, 9 el valor medio
de obstaculos y el 18 el nivel muy alto de obstaculos. (Marta Isabel Tobon Lindo, 2010)

e Mejoramiento curricular con TIC.

Es una pregunta abierta con el fin de saber si el docente ha considerado o tiene planes de

incorporar las TIC a mediano plazo.

En latabla 11, se identifican los diferentes cursos propuestos a los docentes para que nos dieran

a conocer el interés por la formacion en el aprendizaje.

Tabla 11 Intereses de formacion en aprendizaje

Formacion Enfoque I Enfoque Il Enfoque 111
Nocién basica Profundizar el Generar el
de TIC conocimiento conocimiento
Alfabetismo en En el educador
TIC
Interé e Nada e Manejar lo e Disefio e Aprender
S de interesad basico de instruccional con base en
formacio 0 computado de los problemas 'y
n e Algo r, internet y entornos de casos.
interesad herramient aprendizaje. e Diseflar vy
0 as digitales. e Conocimient liderar
e Muy e Pedagogia o en o comunidad
interesad en la colaborativo es virtuales
0 virtualidad. . de
o e Buscar la e Herramienta aprendizaje.
informacio s web 2.0. y e Objetos de
n. 3.0 aprendizaje
e Apoyar la e Enseflar un que se
lectura vy saber puedan
escritura especifico. reutilizar.

e Crear
innovacion
en la actual
sociedad.

Nota: interés de formacion. Adaptado de: (Marta Isabel Tobén, 2010)
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7. ITILV3

Biblioteca de Infraestructura de tecnologias de la Informacién: es un conjunto de conceptos y
buenas practicas para gestionar los servicios de tecnologias de la Informacion, el desarrollo de
nuevas tecnologias y su operacion.

Es un conjunto de Procedimientos disefiados para la gestion en la organizacién logrando
eficiencia y calidad en las operaciones que estas realizan, estos procedimientos son neutrales e
independientes de cualquier operador o implementador. ITIL tiene como principios: los Procesos
pues la optimizacion de estos permite eficiencia, la calidad constituye relevancia en la oferta e
implementacion de los servicios y el cliente constituye un elemento predominante pues de su
satisfaccion depende el éxito de la organizacion y su estabilidad en el entorno competitivo y
cambiante, adaptado de Varela Pérez, C. (2016).

7.1 ITIL se enfoca en fase de los servicios:
Estrategia del servicio, Disefio del Servicio, Transicion del Servicio, Operacion del Servicio,
La mejora continua del Servicio.

7.2 Objetivo de ITIL:
Alinear el area de tecnologia de la organizacion con su misién, vision y plan estratégico.

7.3 Descripcion de las 5 fases del ciclo de vida del servicio y de los procesos de
cada fase
Las 5 fases que propuestas por ITILv3 en su ciclo de vida se describen a continuacion (Portella,
2016)

e Estrategia del servicio, cuyo propdsito es definir qué servicios se prestaran, a queé clientes
y en qué mercados

e Disefio del servicio, responsable de desarrollar nuevos servicios o modificar los ya
existentes, asegurando que cumplen los requisitos de los clientes y se adecuan a la estrategia
predefinida

e Transicion del servicio, encargada de la puesta en operacion de los servicios previamente
disefiados

e Operacion del servicio, responsables de todas las tareas operativas y de mantenimiento
del servicio, incluida la atencion al cliente
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Mejora continua del servicio, a partir de los datos y experiencia acumulados propone

mecanismos de mejora del servicio

Disefio de Servicios de Informacién

Servicios de Informacién
Gestion de la cartera de servicios

Gestion del catalogo de servicios
Gestion de los niveles de servicio
Gestion de la disponibilidad
Gestidn de la capacidad

Gestion de la continuidad de los

Gestién financiera de Tl 2 s,
B N -
Gestion de la demanda. \‘,,y‘ o 2 servicios de Tl
b o ) > *  Gestion de la seguridad de la
informacién

Gestion de proveedores..

ejora C
wej Or”,,u’a
m.?\
Yo by,
%
[- N
{3
&

Transicién de Servicios de Informacién
* Planificacion y soporte de la transicion
Gestion del cambio, la gestion de la
configuracion y los activos del servicio
Gestion del lanzamiento y el despliegue
* Validacién
Comprobacién del servicio
Evaluacién y gestién del conocimiento

Operaciones de Servicios de Informacién
*  Gestion de eventos
*  Cumplimiento de peticiones
*  Gestion de incidencias
Gestion de problemas
*  Gestion del acceso.

Figura 2 Fases ITIL
Descripcion de las fases de ITIL. Adaptado de (“1. Introduccion a la simulacion.,” 1940)

8. COBIT5S

COBIT 5 ayuda a crear un valor optimo a la organizacion a través de la Tl, a mantener el
equilibrio entre beneficios y optimizacion del riesgo que se presenten en la utilizacion de los

NUEVOS recursos y procesos.
Permite que las T1 gobiernen y administren holisticamente en la organizacion, incluyendo areas

funcionales y de negocios considerando las partes interesadas internas y externas que tiene la
institucion.
Los principios y habilitadores de COBIT 5 son los siguientes y lo encontramos en la siguiente

figura 3y 4.
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Figura 3 Principios de COBIT 5
Los 5 principales principios de COBIT 5. Adaptado de https://www.isaca.org/COBIT/Documents/COBIT5-
Introduction-Spanish.ppt

2 Procesos 3. Estructuras 4. Cultura, Etica
Organizacionales y Comportamiento

N t / ‘

1. Principios, Politicas y Marcos

6. Servicios, 7. Personas,
5. Informacion Infraestructura Habilidades y
y Aplicaciones Competencias

RECURSOS

Figura 4 Habilitadores de COBIT 5
Los 7 principales habilitadores de COBIT 5. Adaptado de https://www.isaca.org/COBIT/Documents/COBIT5-
Introduction-Spanish.ppt
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9. Marco legal
La IES debe tener en cuenta si el programa es nuevo o se va a renovar el codigo SNIES, la
modificacion de la oferta de los cursos que se apliquen la metodologia de la virtualidad.

Las condiciones de calidad que se deben tener en cuenta para adoptar una metodologia a
distancia o virtual son las siguientes:

e Justificar el cambio de metodologia y la coherencia con los contenidos curriculares.
e Describir los lineamientos pedagdgicos y didacticos.

e Cambios en las actividades académicas.

e Idoneidad del personal docente con respecto a la nueva metodologia.

e Garantizar los medios educativos que soporten la nueva metodologia.

e Tener una infraestructura fisica y tecnologica que soporta la metodologia.

e Incorporar métodos de induccidn, seguimiento y acompafiamiento entre docente —
estudiante.

e Tener una solida estructura administrativa y académica.
e Autoevaluaciones para proponer planes de mejora.
e Demostrar recursos financieros para el desarrollo de la nueva metodologia.

9.1 Decreto 1075 de 2015.

9.1.1 Seccién 6 Programas a distancia y programas virtuales.
Articulo 2.5.3.2.6.1. Programas a distancia. Corresponde a aquellos cuya metodologia
educativa se caracteriza por utilizar estrategias de ensefianza aprendizaje que permiten superar las
limitaciones de espacio y tiempo entre los actores del proceso educativo.

Articulo 2.5.3.2.6.2. Programas virtuales. Los programas virtuales, adicionalmente, exigen el
uso de las redes telematicas como entorno principal, en el cual se lleven a cabo todas o al menos

el ochenta por ciento (80%) de las actividades académicas.

Articulo 2.5.3.2.6.3. Verificacion de condiciones. Para obtener el registro calificado de los
programas a distancia y virtuales, las instituciones de educacion superior ademas de demostrar el
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cumplimiento de las condiciones establecidas en la ley y en el presente Capitulo, deben informar
la forma como desarrollaran las actividades de formacién académica, la utilizacion efectiva de
mediaciones pedagogicas y didacticas, y el uso de formas de interaccion apropiadas que apoyen y
fomenten el desarrollo de competencias para el aprendizaje auténomo.

Articulo 2.5.3.2.6.4. Registro. Cada programa a distancia o virtual tendra un anico registro en
el Sistema Nacional de Informacién de la Educacion Superior — SNIES.

Respecto de los programas que dispongan de actividades de formacién que requieran la
realizacion de practicas, clinicas o talleres o la presencia de los estudiantes en centros de tutoria,
la institucién debe indicar la infraestructura, medios educativos y personal docente de los lugares
donde se desarrollaran tales actividades.

Cuando una institucion pretenda modificar el lugar de ubicacidn de un centro de tutoria o de
realizacion de précticas, clinicas o talleres debe informarlo previamente al Ministerio de Educacion
Nacional. Si la modificacion consiste en la supresion o traslado de un municipio a otro, la
institucion debe garantizar a los estudiantes de las cohortes en curso condiciones similares de
accesibilidad a los nuevos lugares, acordes con las inicialmente ofrecidas.

Paragrafo. La publicidad de estos programas debe hacer explicita mencién de los lugares donde
se desarrollaran tales actividades de formacion y debe suministrar informacién pertinente a la
comunidad sobre los requerimientos tecnoldgicos y de conectividad necesarios, para cursar el
programa.

41



10. Marco Contextual
10.1  Fundacién Escuela Tecnologica de Neiva (Jesus Oviedo Pérez)

1011 Ubicacion geogréfica
Fortalecillas

Q FET Sede Comercial -, A

(30) San Antonio
: e de Anaconia
Caracas

lermo =)

Q 5
El Cardo Santa Helena

Las Brisas Caguan

Fundacién Escuela
Tecnologica De Neiva...

Motilon
El Vergel
VN LA FET "PUNTO DE
Las Delicias INFORMACION"

Riverita

Figura 5 Ubicacion geografica de las sedes de la FET
Ubicacién geogréafica de la FET. Fuente: goo.gl/ktRSN9

Son dos sedes con la que cuenta actualmente la FET. Una que es la parte comercial que se
encuentra ubicada en la direccion calle 6 No. 9-06 y la académica — administrativa en la direccién
Rivera Km 11 via al sur. Teniendo en cuenta que todo el proyecto aplicado se ejecuta en la sede
que queda via al sur.

10.1.2 Misién

Institucién de Educacion Superior con excelencia académica, comprometida en la formacién
de profesionales integrales, a través del modelo pedagogico basado en competencias, respondiendo
a las necesidades de los diferentes sectores, mediante procesos de investigacion, innovacién y
tecnologia; lideres en la regién, con proyeccion social y compromiso ambiental.

10.1.3 Vision

En el ano 2024 La Fundacion Escuela Tecnologica de Neiva “Jests Oviedo Pérez” serd una
institucién de educacion superior reconocida a nivel nacional e internacional por su calidad
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académica y cientifica, formadora de profesionales integros, lideres y emprendedores para el
desarrollo productivo y competitivo del pais.

10.14 Politicas de Calidad

La Fundacion Escuela Tecnolégica de Neiva “Jesus Oviedo Pérez” como Institucion de
Educacion Superior, ofrece programas académicos de calidad, cumpliendo con la legislacion,
logrando mediante la gestion de recursos técnicos, econdmicos y humanos, la satisfaccion del
cliente, en un contexto que oriente los diferentes procesos, procedimientos y actividades que
conllevan a la mejora continua.

10.15 Obijetivos de Calidad

e Formular y ejecutar programas académicos ajustados a los parametros establecidos por
las Normas Institucionales.

e Proveer personal docente y administrativo competente.

e Disponer de adecuada infraestructura y ambientes de aprendizaje apropiados.
e Cumplir con los requisitos y expectativas de los clientes.

e Garantizar la eficacia del sistema de gestion de calidad.

10.16 Principios

La FUNDACION ESCUELA TECNOLOGICA DE NEIVA - JESUS OVIEDO PEREZ, esta
dirigida por ocho Principios rectores, los cuales constituyen un tejido que ampara todas las
acciones llevadas a cabo en los diferentes ambitos internos y externos de la Institucion.;
constituyéndose como guia para las relaciones pedagogicas, cientificas, sociales, académicas y
administrativas de la Comunidad Universitaria a nivel local, regional, nacional e internacional.

e Autonomia

e Democracia y Participacion
e Derechos Humanos

e lgualdad y Equidad

e Pertinencia
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Responsabilidad
Coherencia
Eficacia y Eficiencia

10.1.7 Estructura académico - administrativa

La gestion de la Fundacion Escuela Tecnoldgica de Neiva — Jesus Oviedo Pérez se concibe en
armonia con su identidad institucional y su proyecto educativo; caracterizada por una vision
innovadora que se fundamenta en los siguientes elementos que interactian en forma permanente
dentro de un enfoque situacional atento a resolver las contingencias que surgen en la accion:

Flexibilidad: manifestada curricularmente en el establecimiento de oportunidades para
que los estudiantes construyan su proyecto de formacion, determinen la combinacion de
tiempos de estudio con tiempos de trabajo, simultaneos o alternativos, seleccionen el
uso de estrategias metodoldgicas, utilicen la progresividad en la titulacion académica 'y
la posibilidad de establecer diversas opciones de profesionalizacion.

Enfasis en los procesos: identificando con precision los asociados con los temas de
politica y direccion, misionales, administrativos y de apoyo para configurar un mapa de
los mismos con la correspondiente red de interacciones, los indicadores, tiempos y
movimientos requeridos, asi como los protocolos para la presentacion de resultados.
Gestion activa e integral de calidad: basada en la comprension de la Fundacion Escuela
Tecnoldgica de Neiva — Jesis Oviedo Pérez como una organizacion compleja que
reconoce la interdependencia de sus unidades, demanda la interaccion de sus procesos
y fija responsabilidades concretas para lograr la calidad total y permanente en el
cumplimiento de sus objetivos misionales y en el desarrollo institucional. Esta gestidn
comprende tanto la acreditacion de calidad institucional y de los programas académicos
como la certificacion 1SO 9001 a sus diferentes procesos garantizando asi la eficiencia,
eficacia y calidad de su organizacion y procedimientos, para el cumplimiento de la
mision y principios fundacionales.

Sistematizacion de procesos y procedimientos: para lograr visibilidad, organizacion,
eficiencia y eficacia en las acciones y resultados e identificar los logros, deficiencias y
responsabilidades, asi como oportunidad y confiabilidad mediante el uso de las
herramientas apropiadas para la rendicion de cuentas internas y a la sociedad.
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10.1.8 Normatividad vigente

e Personeria Juridica
Resolucion 1595 del 28 de febrero de 2011 Reconoce a la institucion FET

e Estatuto general
Estatuto general Modificado mediante acta No.19 de Julio 16 de2012 y acta No. 21 de 10 de
septiembre de 2012.
e Manual de funciones
e Estatuto estudiantil
e Estatuto docente
e Reglamento biblioteca

e Reglamento de investigaciones

e Convocatoria eleccidn de estudiantes al consejo superior académico,

1019 Area de registro y control académico

En esta area los estudiantes solicitan la pre matricula, para luego, a través de un software
financiero legalizar la orden matricula.
Las personas a cargo de registro y control son 2:
e Coordinadora: Ménica Villalba
e Analista: Tatiana Karina Chavarro.
En esta area se presentan los siguientes procedimientos: inscripcion y admision, forma de pago,
matricula, cartera, Icetex, analista de arca, becas y convenios de descuentos.

10.1.9.1 Procedimiento inscripcion y admision en la FET

Se desglosa en un diagrama de flujo el proceso de inscripcion y admision en la Fundacion
Escuela Tecnologica de Neiva y se expone en la figura 6.
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Estudiant

] Preinscripcion online por el
e ANTIGUOS
Desprendible de portal institucional < NUEVO INSCRIPCIQ
pago PIN
v

Pago del PIN en Tesoreria 0 en
el banco (Estudiante).

Datos de acceso al

formulario de v
inscripcion al correo Verificacién de los pagos de PIN
del estudiante del dia anterior y envio de la
informacién al area de Sistemas
v
Aprobacién de los pagos de PIN en
la plataforma académica (Sistemas) Verifica
v prome
1.C i ; [ i Diligenciar el formulario de dio
. Constancia Formulario de inscripcion. et iah el ! semest
2. Una (1) fotografiatamafio3x4a colorfondo Inscripeion onlhr.\e (Estudiante) Constancia de
blanco o azul. y inscripeién
3. Fotocopiadel actade bachillero certificacionde Programacién de entrevista del
es tar cursando gra do décimo u once. aspirante (Relcepcidn Neiva) v
4. Fotocopiadel documentodeidentidad (Tl,CC, A4 ——— | Laprematricula (Arca)
CE) Entrega de la carpeta con los
5. Certificad de afiliaciéna eps. _l_’ doct?mentos soli'zitados en v
6. Impresiénresultados prueba Sabergrado11. T Entrega la Orden de Matricula
7.Homol ogacion: 1. certificado original - - parael proceso de
calificaciones 2. solicitud por escritoen ARCA Entrevista al aspirantey facturacion, si es credito con
solicitando estudio de homologacion. diigenciamiento del formulario cartera si es efectiv o es
8. Carpetatamafio oficiocolorcafé ycon gancho de entrevista (Vicerrectoria) directamente con tesoreria (
v
) v
Pagar en tesoreria el
estudio de homologacion ( Tener en cuenta los
R - descuentos de los
Archiva el r(_esultado del A 4 Entrega copia d_el resultado convenios, becas
estudu_) de | Realiza el estudio de | del estudio de academicas,
homologacion en la homologacion (Jefe homologacion ( Jefe de incentivos y demas
carpera programa)
¥ b v v
Modifica carga Ingresa las calificaciones Al estudiante se le
acdemica del horario Entrega la Orden de de los cursos homologados definen el estado de
de clases (ARCA) Matricula para _eI proceso la plataforma academica cuentas (cartera )
de facturacion, si es credito para el ciclo de ingreso
v con cartera si es efectivo (Jefe programa)
Accder a SIGA para es directamente con
consultar el hoario de tesoreria (Arca)

clases ( Estudiante)

Figura 6 Inscripcion y admisién
Nota: Suministrado por la FET

10.1.9.2 Procedimiento formas de pago en la FET

Se desglosa en un diagrama de flujo el proceso de formas de pago en la Fundacién Escuela
Tecnolodgica de Neiva y se expone en la figura 7.
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Seleccion de forma de
v pago (Estudiante ) l
Realiza abono <= 30% del v
valor de la matricula - P Realizar el pago
(Estudiante) Solicita cr_edlt_o d{rfecto de matricula de
con la institucién
X contado
| Se factura (Tesoreria) | y -
| l7| PROCEDIMIENTO DE CREDITO ICETEX|
v
Solicita crédito directo con
la institucion (Estudiante) Concep
£ juridico
PROCEDIMIENTO DE CREDITO No vial Si
DIRECTO Se informa se le informa a
al estudiane cartera la relacion
. el resultado de los estudiante
No Si - "
Aprobada del estudio con credito (Arca)
ﬁ I de crédito
Se inf | Seinforma al (Cartera) v
etln d?'ma all estudiante el Seinforma al drea
;SSSI{;ZT dil resultado del de Tesoreria los
N e estudio de crédito créditos aprobados
estudio de crédito
(Cartera) ¥ ¥
Seinforma al &rea de Se factura
ARCA los créditos
legalizados (Cart
egaliza OS. (Cartera) Datos de
v Se admite a accesoala
Entrega la Orden de !05 plataforma
Matricula para el proceso de aspirantes academica
facturacion en calidad
de
Figura 7 Formas de pago
Nota: Suministrado por la FET
10.1.9.3 Procedimiento matricula en la FET

Se desglosa en un diagrama el proceso de matriculas en la Fundacién Escuela Tecnol6gica de
Neiva y se expone en la figura 8
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APROBACION DE LOS PAGOS REALIZADOS EN LA
PLATAFORMA ACADEMICA

ESTUDIANTE

!

Se registran
automaticamente en la
plataforma academica

los cursos programados
para primer semestre del
programa al que
ingresan.

'

ESTUDIANTE ESTUDIANTE
ANTIGUO HOMOLOGACION
: :
Se habilita Panel para

automaticamente el
panel de automatricula
en la plataforma

automatricularse en
la plataforma
academica

[ atiiclicnta)

academica.(Estudiante)

v

Ingresan a la plataforma
academica (estudiante )

*

Accede a la plataforma
academica para
consultar el horario de
clases. (
Estudiante)

Acceder al panel de
automatricula
( Estudiante)
!
Selecciona cada uno de
los cursos programados
que desea matricular
( Estudiante )

il

academica.

1. Constancia de carga

2.horario de clases.

v
Click en aceptar carga
academica del
(Estudiante)

v

Procedimiento de
modificacion de carga
acdemica (Adicion y
Cancelacion ARCA)

Figura 8 Matriculas
Nota: Suministrado por la FET

10.1.9.4 Procedimiento de carteraen la FET

Se desglosa en un diagrama el proceso de cartera en la Fundacion Escuela Tecnoldgica de Neiva
y se expone en la figura 9.
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| ESTUDIANTE

v

Se factura el abono del 30%
del valor de la matricula

i

| Se factura (Tesoreria) |

.

Solicita credito directo con la
institucion (Estudiante)

v

Se le entrega al
estudiante formulario y
requisitos del

v

PROCEDIMIENTO

No CREDITO DIRECTO s

v
Se informa al Recibe el formulario del estudiante con
estudiante el los requisitos.(cartera)
resultado del v

E_studlco de Verifica la informacion y si esta
credito (Cartera) incompleta no lo reporta a analista de
Arca( Cartera)
-

Cuando no cumplen con los requisitos los
bloquea hasta que cumplan con los
requisitos(Cartera)

-

Se le informa a Arca los creditos
legalizados (Cartera)

v

Entrega la Orden de Matricula para el proceso
de facturacion (Cartera)

v

se aprueba la matricula (Analista de Arca)

Figura 9 Cartera
Nota: Suministrado por la FET

10.1.95 Procedimiento Icetex en la FET

Se desglosa en un diagrama el proceso de Icetex en la Fundacion Escuela Tecnoldgica de Neiva
y se expone en la figura 10.
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ESTUDIANTE

1. hoja de aprobado.

2. formulario de inscripcion
firmado y con huella.

3. dos fotocopias ampliadas
del documento de
identidad.

4. resultado de la prueba
ICFES, para estudiantes
nuevos.

5. certificado de notas para
estudiantes activos

6. recibo de servicio publico
de energia, del lugar de
residencia de la unidad
economica familiar.

7. fotocopia del carnet del
SISBEN,si aplica.
INFORMACION DEL
CODEUDOR

1. dos fotocopias ampliadas —
del documento de
identidad.

2. formulario CIFIN(firmado
y con huella)- certificado de
ingresos actules.
3certificado de ingresos y
retenciones del afio
anterior.

4.cartade autentici .
5.demas documeyitos
soporte segun caso

(Estudiante)
v

’ Solicita credito con el Icetex ‘

Diligencia formulario de estudio
del deudor solidario(Estudiante)

+

Cancela el valor del estudio(cifin)
del deudor solidario ( Estudiante)

Notifica el estudio del deudor
solidario (Icetex)

A4

Si es aprobado el deudor
solidario le informa que se
comunique con la universidad (

¥

Informa al estudiante los
documentos requeridos para la
legalizacion ( Arca)

A 4

El estudiante hace entrega de los
documentos requeridos (Arca)

K 2

Veri

ca que los documentos
entregados sean los

h 4

Imprimen y entregan formato de
pagare y carta de
instrucciones.(lcetex)

¥
Autentica la carta y la entrega en
Arca (Estudiante)
v

Realiza el formato de legalizacionde
la solicitud de credito.(Arca)

h 4

Realiza acta para envio de
garantias y demas

v

Realiza acta para envio de garantias
y demas documentos ( Arca)

v

Verifica documentacion enviada por
la universidad (icetex )

+

Solicitud

Habilita las garantias y
devuelve los
documentos para

Figura 10 Icetex
Nota: Suministrado por la FET
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Aprobada ¢

Emite un concepto Juridico
viable (Ilcetex)

\ 4

Desembolsa los recursos (Icetex) ‘

-+

-
Publica la fecha limite para
actulizacion de datos y
renovacion del credito ( Icetex)

1
Actuliza la info%acion personal en
la pagina web del icetex.
(Estudiante)

Formato 3 actulizacion
(Estudiante)
h 4

Presenta el formato de actulizacion
de datos (Estudiante )

-

+
Renovacion del credito al
estudiante ( Arca )

L d

Proceso de matricula
( Arca)




10.1.9.6 Procedimiento analista de arca en la FET

Se desglosa en un diagrama el proceso de analista de arca en la Fundacion Escuela Tecnoldgica
de Neiva y se expone en la figura 11.

ESTUDIANTES
- - - . /// v \
Envio de la informacion de tesoreria parala verificacion de los pagos del - MATRICULADOS
PIN del dia anterior (Analista de registro y control) . Inscritos
3 Inscritos programas

Admitidos
Aprobacion de los pagos de PIN en la  Particiantes
plataforma academica( Analista de registro y Estudiantes en Articulacion
Estudiantes del 1curso.
control) - .
( Analista de registro y
¢ control)
Datos de acceso al formulario de inscripcion al v ¢
correo del estudiante (Analista de registro y

l—‘ v v +

JULIO 20 MARZO 5 SEP5

NOV 30 JUNIO 20 NOV 30

Ingresa carga
9 carg Entrega la
academica del e O
. certificacion al
horario de clases

La
prematricula

ENERO 21
JUNIO 21

Homologacio

estudiante para que En este sistema se recopila y organiza la informacion relevante
v sobre la educacion superior que permite hacer planeacion,
Entrega la Orden de monitoreo, evaluacion, asesoria, inspeccion y vigilancia del sector.
Matricula para el proceso v
de facturacion, si es
credito con cartera si es Aprueba la
efectivo es directamente

Se realizan los ajustes en
el periodo de adicion y
cancelacion de matriculas

Figura 11 Analista de arca
Nota: Suministrado por la FET

10.1.9.7 Procedimiento becas y convenios de descuento en la FET

Se desglosa en un diagrama el proceso de becas y convenios de descuentos en la Fundacion
Escuela Tecnologica de Neiva y se expone en la figura 12.
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Descargar reporte de
"Promedio por
Periodo" de la

plataforma académica

!

Comunica a Bienestar
Institucional los
mejores promedios
por programas
)

v

Realiza la resolucion
de adjudicacién de
incentivos por
rendimiento
académico (Bienestar

Analizayverifica
la informacionde
| os mejores
prome dios

a ca demicos por
progra mas(

1

Resolucion
Becas
Rendimiento

Académico

Firma la Resolucion (Agente

+

v
Comunicacion a tesoreria de estudiantes para
los descuentos pertinentes (Bienestar

+

Se hace un reporte con un acto administrativo
por semestre descuentos ( Bienestar
institucional )

v

Publicidad en el portal institucional y redes
sociales de estudiantes que adquirieron e
Idecuento (Community Manager)

Estudiante nuevo o antiguo

v

Verificacion para
adquirir el
descuento de
convenios

v

Certificado del
descuento para el
estudiante
(Bienestar

v

Se dirije a tesoreria
y cartera con el
certificado para

pagar la matricula
(Estudiante)

v

Requisitos de
los convenios

Verifica el reporte
de bienestar
instucional para el
descuento del

v

Archiv a las
certificacion con
numeracion consecutiv
a (Tesoria)

Se factura

+

Aplica el descuento
econdmico al estudiante
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Figura 12 Becas y convenios de descuentos
Nota: Suministrado por la FET

10.2  Organigrama de la Fundacion Escuela Tecnologica de Neiva Jesus Oviedo

38 afios Grupo JOM
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Flgura 13 Organlgrama FET
Nota: Suministro por la FET

11. Materiales y métodos

11.1  Materiales
Se utilizaron fuentes bibliograficas de internet e informacion de la Fundacién Escuela
Tecnoldgica de Neiva.
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11.2  Metodologia

Para el desarrollo metodologico de este trabajo se establecieron tres (3) fases, generando
actividades que posibilitaran el cumplimiento de los alcances propuestos. Estas fases y actividades
se enuncian a continuacion en la tabla 15 y obedecen a la metodologia de proyectos Work Break-
down Structure (WBS) es traducido al espafiol como Estructura Detallada del Trabajo.

La Work Breakdown Structure (WBS) es un documento que descompone el alcance o producto
resultante del proyecto en los paquetes de trabajo individuales que lo componen y permiten llegar
a él, incluyendo aquellos relativos a la propia gestion del proyecto; de tal forma que cada nivel
muestra los paquetes de trabajo que forman parte del paquete en el nivel superior.

Tabla 12 Etapas del proyecto

ETAPAS

ACTIVIDADES

Definir los conceptos centrales de la gestién
tecnoldgica aplicada en le educacién

Mediante el analisis de modelos reconocidos: ITIL
v3 y COBIT, generar una aproximacion de un modelo
experimental de administracion y de gestion
tecnoldgica.

Aplicar el modelo experimental

Definicion de las caracteristicas de una plataforma
LMS, centradas en su capacidad de gestion

Estudio comparativo de las diferentes LMS y LCMS
existentes en el mercado y sus niveles de gestion
(Clarenc — 2013)

Diagndstico sobre situacion actual en la IES FET
para la implementacion de una plataforma LMS y/o
LCMS.

Estudio del estandar ITIL v3.

Estudio de mejores practicas para la gobernanza Tl
—COBIT5

Definicion del modelo base para la administracion y
gestion  tecnoldgica aplicada para oferta de
curso/programas virtuales

Presentar a la IES el modelo de administracion y
gestion tecnoldgica.

Medir su impacto en la comunidad objetivo

Ajustar el modelo a las recomendaciones de la IES

12. Desarrollo del proyecto

12.1  Primera etapa

El proyecto en su desarrollo empieza con la primera etapa que es la definir los conceptos de la
gestion tecnoldgica aplicada en la educacién. Es por eso que se desglosan las siguientes
actividades: Caracteristicas de las plataformas centrada en su capacidad de gestion, Analisis
comparativo de plataformas LMS como insumo para la Gestion tecnoldgica del proceso de
ensefianza - aprendizaje, el diagnostico actual de la FET y la LMS a implementar.

54



1211 Caracteristicas de las plataformas

Las caracteristicas que deben tener las plataformas E- learning segun (Claudio Ariel Clarenc,
2013):

e Interactividad: EI emisor decide el nivel de interactividad que tendra su mensaje hacia el
receptor y como utilizara esa interactividad. (Claudio Ariel Clarenc, 2013)

e Flexibilidad: Debe adaptarse a la pedagogia y contenidos de una organizacion.

e Escalabilidad: Es la capacidad de poder aumentar los usuarios activos o registrados sin perder
la calidad en su funcionamiento.

e Estandarizacion: Que se puedan utilizar cursos y/o materiales que se hayan hecho de manera
externa.

e Usabilidad: Es determinada por el usuario. Cuando la LMS sea utilizada se logre: efectividad,
eficiencia y satisfaccion.

e Funcionalidad: Permitiendo que la plataforma sea funcional al requerimiento y necesidad del
usuario, y tenga capacidad de escalabilidad.

e Ubicuidad: Capacidad de una plataforma hacerle sentir al usuario la seguridad de que en ella
encontrara todo lo que necesita. (Claudio Ariel Clarenc, 2013)

e Persuabilidad: Capacidad que tiene la plataforma para persuadir y fidelizar al usuario con
respecto a su uso.

e Accesibilidad: Que se pueda acceder a la informacion de manera online.

1212 Analisis comparativo de plataformas LMS como insumo para la Gestion
tecnologica del proceso de ensefianza - aprendizaje

A continuacion, se presenta el cuadro comparativo de los 3 tipos de LMS vy las més utilizadas
y nombradas de cada tipo que fueron descritas por (Claudio Ariel Clarenc, 2013). En donde se
identificaran descripcion, las caracteristicas, ventajas y desventajas en la siguiente tabla 13, 14 y
15.
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Tabla 13 Tipos de LMS Software libre

Tipo LMS LMS Descripcion Caracteristicas Ventajas Desventajas
Software A tutor Sistema de cddigo abierto, basado -Compatible con el -Posee un sistema de -Los foros,
Libre en contenidos de aprendizaje. Los Run-Time Environment correo electronico e actividades, se encuentran
instructores pueden distribuir de SCROM 1.2. interno. estan separados.
contenidos educativos, con sus clases -El profesor elige las -Es  facil  para -La  interfaz  del
online. Para los estudiantes es un herramientas y los personas con poco docente es diferente al del
entorno de aprendizaje que se adapta maédulos que va se vana conocimiento en alumno.
facilmente y atractivo. Disefiado en php  usar. plataformas. -No se pueden crear
y en Java. Utiliza servidor Apache, con -Los cursos  se -Cursos orientados itinerarios de aprendizaje.
base de datos MySQL. incorporan aun al autoaprendizaje.
directorio de profesores -Administracién
y alumnos. sencilla
Chamilo Es de codigo abierto y libre que les - Interaccién (foros, - Facil de usar para Lleva tiempo
permite a los profesores construir chats, compartir el docente 'y los instalarlo e
cursos en linea como soporte a la archivos, anuncios, estudiantes. implementarlo.
modalidad presencial o virtual. Se grupos, tareas, wiki, - Soporta varios
puede instalar en varias plataformas, usuarios, encuestas, idiomas.
Desarrollado con lenguaje PHP y de notas personales, - Se puede realizar
base de datos MySQL. Disefio redes sociales, seguimiento de
instruccional y colaborativo. glosarios). actividades y usuarios
- Contenido. mediante informes
- Administracién. gréficos.
- Videoconferencia.
- Actividades
sincrénicas y
asincronicas.
Claroline Software libre y codigo abierto -Publicacion en -No tiene limite de -Cuenta con pocos
que permite crear cursos online y cualquier formato de usuarios. mdédulos y plugins para
gestionar las actividades de aprendizaje archivo. -La administracién  descargar.
y colaboracion. Lenguaje de - Foros de discusién  es sencilla. -Personalizar es
programacion PHP, utiliza MySQL  publicos y privados. -La interfaz esmuy  complejo.

como SGBD. Fécil de instalar y de
usar.

-Supervision de
acceso y progreso de
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funcional e intuitiva.

-La herramienta de
chat es lenta.



Dokeos

.LRN

Entorno de aprendizaje electrénico
de administracion de contenidos y

herramienta de colaboracion. Es

de

cddigo abierto y esta bajo la

Licencia Pablica General (GNU

GPL). Puede ser usada como un
sistema de gestion de contenido (CMS)
para educacion.

Es de codigo abierto.

Permite administrar
contenidos

herramientas de colaboracién. Con
soporte a diversos estandares como:

IMS-CP, IMS-MD, IMS-QTI, IMS-
LD, IMS Enterprise,

SCORM. Es utilizado por
comunidades de aprendizaje y de

Investigacion.

cursos,

estudiantes, generando
estadisticas.

- Documentos
basados en plantillas.

-Interaccién: foros y
chats.

-Videoconferencia

-Agenda.

-Anuncios.

-Glosario.

-Encuestas.

-Autentificacion via
LDAP y OpenlD.

-Evaluaciones.

- Integra y utiliza
caracteristicas de laweb
2.0.

-Cuenta con:

o Noticias.

o Foros.

0 Almacenamiento
de documentos.

o Calendario.

0 Mensajes de correo
masivos.

o Contenido vy
objetos de aprendizaje.

0 Cuestionarios /
Examenes / Encuestas.

0 Buzdn de tareas /
Evaluacion.
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-Facilita la creacion
y organizacion de
contenidos

interactivos y
ejercicios.

-De Facil uso.

- Usabilidad y

confiabilidad.

-Alta modularidad y
tecnologia plug-in.

- Posibilidad de
realizar trabajos off
line.

-Tiene un espacio
personal de trabajo para
el alumno.

-Los servicios de
configuracion  por el
administrador son

limitados.

-Se dificulta
archivos.

-No tiene un mend a la
vista.

- Requiere de tiempoa
los tutores para

manejar las

herramientas de la
plataforma.

-No  dispone  de
herramientas de
busqueda.

abrir

-Combinacion de
mdbdulos Open

ACS

, por lo que la interfaz
resulta heterogénea.

-La instalacion es
compleja.

-Los cursos estan
organizados en portfolios.

-Los  foros  solo
pueden  afiadirse  al

espacio foro.



Moodle

Sakai

Es un sistema de gestion de cursos
de cddigo abierto

(Open Source Course Management
System, CMS), bajo la Licencia

Publica General de GNU 22. Tiene
derechos de autor, pero tiene libertades

adicionales que apoyan la adicion
de nuevos contenidos. Se puede copiar,
usar y modificar.

Es compatible con otros formatos
(SCORM, IMS). Es gratuita. Los
docentes pueden crear sitios nuevos o
como apoyo a la prespecialidad.

Puede ser utilizado para generar
contenido de manera

basica o avanzada. Se adapta a la
necesidad del usuario.

Herramienta 100% software libre,

desarrollada en Java y se distribuye
en forma de binarios.

Su instalacidn es sencilla, tan solo
es

necesario desplegar el fichero .war.

0 Preguntas
frecuentes.

0 Chat.

o Wiki.

-Aprendizaje
constructivo que ayuda a
que el docente y
estudiante aprendan de
la experienciaeducativa.

-Existen  alrededor
de 20 tipos diferentes de
actividades disponibles
en Moodle y cada una

puede ser adaptada a
las necesidades propias
de cada curso.

-Herramientas
creadas por parte del
alumnoy la
informacién que de
su trabajo da el profesor.
-Es opensource
viene en (CLE para
entornos colaborativos
de aprendizaje y OAE
para entornos
académicos abiertos).

-El profesor tiene el

control de los
contenidos

del curso 0
asignatura.

- Se determinan

plazos de entrega de
actividades y el
profesor analiza el
desarrollo.

-Reutilizacién y
creacion de los cursos.

-Permite colocar
recursos en diferentes
formatos.

-Los estudiantes se
familiarizan
automaticamente con el

entorno de la
plataforma.

-Programada  con
JAVA EE lo que la hace
escalable.

-Cadigo abierto.

-Posee las
herramientas para ser
usada en

E-Learning vy B-
Learning.

-Repositorio de
archivos compartidos.

-Dispone de varios
temas o plantillas.

-Permite que el
estudiante tenga su propio
ritmo de

trabajo.

-Feedback en las
actividades, incluida la

evaluacién.

-En los examenes se
pueden ver los

resultados
finalizados.

después

-Tiene carencias en el

acceso.
-Resulta complejo
realizar cualquier
desarrollo para la
plataforma.
-Funciona con Java.
-La curva de

aprendizaje a la hora de
desarrollar es
enorme.
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-Herramientas de
colaboracién, ensefianza
y aprendizaje y
administrativas.

Tabla 14 Tipos de LMS Comerciales

Tipo LMS LMS Descripcion Caracteristicas Ventajas Desventajas
LMS Almagesto Se paga por la plataforma. Controla los -Cddigo Abierto. -Le puede requerir
Comerciales El nivel de procesos de -Arquitectura mucho tiempo a los
acceso puede ser modificado por  ensefianza y aprendizaje.  flexible. instructores para llegar a
los -Trabajo en grupo. -Escalabilidad. manejar las
administradores, de igual modo -Aula de exdmenes y -Elevado nivel de herramientas de la
que pueden incluirse los perfiles autoevaluaciones. personalizacién. plataforma.
adicionales. Los perfiles que se -Correo interno del -En caso de
generan: campus. deficiencias, ésta
-Coordinador General. -Soporte informacion se trasladara
-Coordinador de Ubicacion. administrativo. a los usuarios.
-Tutor. -Encuestas.
-Auditor de Ubicacion. -Salas de debate.
-Auditor de Alumnos. -Integracion con
-Autor de Cursos. redes sociales.
-Auditor de Entidad -Conferencias
- Anuncios.
Blackbora Sistema de gestion de aprendizaje . Ensefianza vy -Flexibilidad. -No se puede obtener
d en linea. Esta conformada por: aprendizaje. -Repositorio. una versidn local del
» Mddulo de contenidos. + Construccion de -Comunidades curso.
+ Herramientas de comunicacion ~ comunidades. virtules. -La performance de la
y de evaluacion. . Manejo y -Sudisefio esde facil plataforma puede verse
« Herramientas de seguimientoy  colaboracion de usabilidad, rapida comprometida al
gestion de aprendizaje. contenidos. adopcion, flexibilidad configurar un servidor con
Se rige por las normas propuestas . Experiencias pedagdgica. muchos

por World Wide Web Consortium
(W30C).

colaborativas.
» Mejora continua.
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Edu2.0 Usabilidad para B-learning.

E-ducativa Es una  herramienta  de
comunicacién que busca establecer
una interaccion e intercambio de
experiencias en un espacio virtual.
Utiliza Internet como medio y su
desarrollo esta basado en el trabajo
colaborativo.

FirstClass Herramienta de colaboracion, que
se adapta a cualquier dispositivo.
Puede utilizarse con

sistemas operativos Windows,
Mac

OS X'y Linux.

-Gratuito.

-Libro de
calificaciones.

-Planes de estudio

-Multimedios

-Colaborativo

-SCORM

-Los padres tienen
acceso a las notas.

-Bibliotecas

-Interactividad.

-Colaboracion.

-Asincronismo.

-Actualizacion de los
accesos realizados.

-Permite la
realizacion de
autoevaluaciones.

-Permite la
elaboracion de trabajos
individuales 0

colaborativos.

Funciona en la nube.

« Conferencias.

* Grupos de trabajo.

« Servicio de e-mail
privado.

. Mensajeria
instantanea.
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-Cuenta con
programas  especiales
para no videntes.

-Su  disefio  es
atractivo.

-Féacil de usar.

-No requiere
instalacion.

-Integracion total de
los recursos.

-Amigable e
intuitiva.

-No tiene limite de
usuarios.

-Adapta su
funcionamiento a las
condiciones de

su infraestructura.

-La administracion
es facil.

« El software cliente
se descarga e instala de
forma facil.

. Escalabilidad
(Puede tener un millén
de alumnos en su
servidor)

-El
sencillo.
-Inseguridad.

interfaz ~ poco

-Los blogs y las wikis
son un punto débil.

-No permite iniciar
sesion en mas de un centro
a la vez.

-Muy limitada las
preguntas de las
evaluaciones.

-El soporte de video
streaming debe mejorar.

-No tiene funciones
especificas

para  personas
capacidades especiales.

-Comunicacion
asincronica.

con

*Alto costo.

. Requiere
infraestructura
computacional sofisticada

Y robusta.
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Nixty Es la union entre Linkedin y
Blackboard. Tiene 3 tipos de
cursos: Los gratuitos que todo el
mundo puede acceder, el wiki de
colaboracién y los Premium que son

privados y requieren de aprobacion.

Saba Se puede instalar o funcionar en
la nube.

Permite administrar todos los
procesos

de capacitacion que se lleven a

cabo en una organizacion.

WizlQ Participan profesores y
estudiantes, dentro de
un ambiente de

virtual.

aprendizaje

» Posee estandares
SCORM.

Se identifican: Libro
de calificaciones

en linea, E-portfolio,
Blog,

Foros,
mensajes.

Buzén de

* Incorporacién de
alumnos en forma rapida
y sencilla.

* Se pueden incluir

presentaciones de
manera facil.
. Herramienta
calendario.
. Encuestas en
tiempo real con

resultados inmediatos.

« Audio/video.

* Se programa una
clase de forma sincrénica

. Trabajos
colaborativos.

eFunciona utilizando
un navegador Web vy
Flash de

Adobe.

«Uso Sencillo de la
plataforma.

+ Contiene los
requerimientos minimos

de todo LMS.

« Facilidad para
manejar los cursos y los
grupos de

alumnos.

* Puede combinar
clases presenciales con

e-learning.

* Funciona bajo
sistema operativo Linux
0 Ms Windows.

« Permite la carga
masiva de usuarios.

« Posee varios
idiomas.
«Incluye  pizarron,

audio y video para
clases en linea.

« En los foros, al
responder a una
participacion

va hasta el final de la
fila.

« Algunas secciones
como el e-portafolio, solo
aceptan Word y DPF.

. Los elementos
visuales tardan en cargar y
detectan fallos con los
codigos HTML.

« La version propietario
instalable para la empresa
no es

sencilla de implementar
ni de utilizar. Sistema

robusto y complejo.

+ Su costo tampoco es
menor.

+No maneja calendario
para programar los cursos.

- La carga de
evaluaciones resulta muy
engorrosa.
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* En el sitio estan
disponibles pruebas en
linea,

tutorias y
grabadas.

* Red social.

Herramientas:

-Audio y video.

-Pizarra.

-Soporte para power
point.

-Screensharing.

clases

* Se pueden subir
diferentes  tipos de
archivos, incluyendo

videos tutoriales.

+ La plataforma
ofrece versiones
gratuitas.

« Incluye una version
que puede ser
combinada con
MOODLE.

« Esté en espafiol e
inglés.

Tabla 15 Tipos LMS en la nube

Tipo LMS LMS Descripcion Caracteristicas Ventajas Desventajas
En la nube Ecaths Sistema online de La plataforma es «Excelente +Plataforma de apoyo de
catedras/materias, sirve de gratuita. complemento de las lacétedra
complemento a lo presencial con . Se puede clases presenciales. presencial.
un espacio virtual de interaccion y incorporar lo siguiente: Buena velocidad de - Poco flexible para la
construccién de conocimiento bibliografia, carga de datos. creacion y edicion
colectivo. cronograma, « Facil de configurar de recursos.
programas, textos y manejar. + La personalizacion es
digitalizados y trabajos restringida.
online.
* Herramientas de
comunicacion:  Foros,
chat y encuestas.
. Capacitaciones
presenciales gratuitas.
Edmodo La combinacion entre una Se establecen * No requiere la *No permite la
jerarquias para instalacion de software. realizacién de examenes en

diferenciar los
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Schoolog

Udemy

plataforma educativa y una red
social.
comunicacion

Es gratuita. Promueve

de forma segura y privada.

Apoyo de la tecnologia

salones de clase.

Permite crear y dictar cursos en
linea.

en los

roles.
* Posee una interfaz
simple e intuitiva.

+ Los profesores
pueden crear diferentes
grupos.

« La evaluacion

puede ser cuantitativa
como
cualitativa.

* Es gratuito para

Profesores pero no
para las para las
empresas.

* Mensajeria/ E-
mail.

« Permite grabacion
de audio y video.

. Proporciona
estadisticas y reportes.
. Crea

autoevaluaciones.

* Crear foros.

* Administrar el
calendario.

Permite subir

materiales  como:
PDF, Power Point,

archivos de audio,
Zip, asi como
programar

clases en vivo.

 Acceso a través de
dispositivos moviles.

« Permite crear
grupos privados con
acceso limitado.

* Si el curso esta
dirigido a nifios o
adolescentes se le
permite acceso a los

padres.

» Proporciona un
calendario de
actividades.

« Por ser un servicio
en la nube, no es
necesario instalar

software.

« Sencillez de uso.

« Interfaz intuitiva,
con estructura de red
social.

* Ofrece en un
mismo sitio con méas de
5.00 cursos,

algunos gratuitos.

« Todos los cursos
tienen un disefio y una
interfaz

la misma plataforma.

« Los alumnos nopueden
enviar mensajes de forma

individual.

« No posee chat.

* No visualiza usuarios
en linea.

« No posee una
herramienta de chat.

«Por ser un sistema en la
nube su

estructura es rigida.

« Limitaciones en la
personalizacion y la
estandarizacion.

63



homogéneos. + Todos los cursos se
alojan bajo el mismo
dominio.

En el estudio comparativo de las LMS se analizaron las que han tenido gran relevancia a través de la historia como herramientas
en los procesos de ensefianza, destacando cada una en sus funciones entre ellas para destacar Blackboard y Moodle porque el
manejo de estas plataformas considero que son faciles de manejar tanto para el docente y es estudiante. Pero hay un factor muy
importante y es que se debe tener una plataforma que se asequible y que tengan caracteristicas que sean de facil manejo y que
la organizacion que va a utilizar dicha plataforma pueda acceder a ella. Es importante tener en cuenta que para este proyecto se
debe tener conocimiento de la plataforma que se va a implementar y saber los lineamientos que la IES FET quiere con respecto
a la estructura de los cursos para y su gestion dentro de la organizacion. Con respecto a esto, se debe capacitar al personal para

el conocimiento, uso y disefio de la plataforma a utilizar por la IES.
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1213 Diagnostico actual de la FET

Se detalla toda la informacion que se gener6 de la encuesta los docentes de Fundacion
Tecnoldgica de Neiva. En la cual se determina la actitud, la utilizacion, la experticia, el interés de
formacion y adquisicion y las dificultades de las Tecnologia de la informacion y la comunicacion.

La resolvieron 28 docentes y se presenta el listado a continuacion:

e Julian Lopez

e Juan Diego Hernandez Montealegre
e July Steffany

e Maria Natalia

e Ofelia Angel Oviedo

e Cristina Ramirez Anaya

e Jorge Armando

e Alcides Polania Patifio

e Mauricio Montoya Ordofiez

e Maira Yenifer Rios Bustos

e Fernando Rodriguez Gomez

e Luis Miguel Arguello Cruz

e Carlos Eduardo Navia Lopez

e Bladimir Molano Narvaez

e Sofia Imelda Mora Lamilla

e Nelson Zambrano

e Clara Susana Albornoz Bogoya
e Walier Cortes Sierra

e Omar Fernando

e Natalia Puentes

e Clara Stella Victoria Parra

e José Onias Cuellar Calderon

e José Angel Garcia Quintero

e Andrea Elinor

e Laura Dayanna Cabrera

e Alvaro Andrés Soto

e Maria Goretti Ramirez Martinez
e Juan Esteban Ortiz Valenzuela

Edades de los docentes, se presenta en la siguiente figura 14:
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Edad

sspuestas
4
3(10,3 %)
3
2(6.,9 %) 2 (6,2 (69 %)) 2 (6,269 %)
2
13,7 (317 (3241 (314 %[ (3.1 (311 (3)4 %)) (3.4 (34 %)) (3.4 (3 (311 (311 (1 (314 %)
1
0

Figura 14 Edad docentes

Titulo universitario se presenta en la siguiente figura 15:

3
INGENIERO DE SISTEMAS
Recuento: 2

1 (3U(ESUEIAE (31344 SH(SIAEUBIAEIB US1ACUEIAS UEIASI3U(SIAB UEIU3IL3H(3:4 %)
| |

-

AL TR IR TN i, el G T OMETME. e e i
Figura 15 Titulo profesional

Nivel de formacion que se presenta en la siguiente figura 16:

@ Pregrado

@ Especializacion
@ Maestria

@ Doctorado

Figura 16 Nivel de formacion

Afos de experiencia en la educacion superior se presenta en la siguiente figura 17:
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Figura 17 Afios de Experiencia

Acceso a internet que tiene el docente, se presenta en la siguiente figura 18:

Universidad —17 (60,7 %)
Vivienda 27 (96,4 %)

Cafe internet

Otro

Figura 18 Acceso a internet

A continuacion, se presenta el listado de los programas que pertenecen los docentes de la IES:

e 11 ingenieria Ambiental

e 5ingenieria software

e 2 Salud Ocupacional

e Inglés

e Ing. Ambiental, Ing. De Software Y Ad. De La Salud Ocupacional
e Ingenieria Ambiental Y Siso

e 2 Salud Ocupacional Y Ing. Ambiental

e 3 Ingenieria De Alimentos

e 2 Ingenieria ambiental y de alimentos

Ellos no cuentan con escuela, por eso se presenta el listado de los programas para los que fueron
contratados los docentes de la FET, y son las siguientes:

e 6 Ingenieria Ambiental
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e 6 Ing. de software, Ing. Ambiental y Salud Ocupacional.

e 3 Ingenieria Ambiental y Administracién de la salud ocupacional

e Salud Ocupacional y Ambiental

e 2 Ingenieria de Software

e 2 Ingenieria Ambiental, Ingenieria De Alimentos Y Administracion De La Salud
Ocupacional

e Ingenieria De Alimentos

e Ingenieria Ambiental, Ingenieria De Software, Ingenieria De Alimentos Y Salud
Ocupacional

¢ 3 Ingenieria Ambiental e Ingenieria de Alimentos

A continuacidn, en el anexo B se realiza la descripcion detallada de las preguntas de la encuesta,
en la cual se identificaran items relevantes que tienen gran influencia en el cuestionario realizado
por los docentes de la FET.

Se realiz6 un analisis multivariado el cual permite la caracterizacion de los docentes de la
Fundacion tecnoldgica de Neiva teniendo en cuenta las siguientes variables: la actitud hacia las
TIC, el uso de las tecnologias de la informacion, la experticia en las tecnologias de la
comunicacion, interés de formacion en TIC y el nivel de obstaculos en el uso y apropiacion de las
TIC.

Actitud que se tiene de las TIC. Segun esta variable los docentes de la FET son considerada de
media segln su rango de actitud que se expresa en la siguiente tabla 16 y grafico 19.

Tabla 16 Actitud que se tiene de las TIC

RANGO DE ACTITUD % CATEGORIZACION
36 - 54 0 MUY NEGATIVA
55-90 0,5 NEGATIVA

91-126 62 MEDIA
127 - 162 37 POSITIVA
163 - 180 0,5 MUY POSITIVA
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ACTITUDQUESETIENEDELAS
TIC

0,5

Figura 19 Actitud que se tiene de las TIC

Se identifica en la actitud que se tiene de las TIC, que el 99. 5% de los docentes de la FET tienen una
buena actitud lo que influira en la implementacion de una herramienta la cual utilizaran como
medio de ensefianza. De ese 0.5% se analiza que hay cierta restriccion de cambiar el habito de
ensefianza. El proyecto dard los conocimientos de las funciones y ventajas de la herramienta,
nuevos aprendizajes de una mediacion y también una herramienta que servira de medio para lograr
obtener el nuevo servicio que quiere implementar la FET.

Uso tecnologias de la informacion. Se presenta la siguiente tabla 17 el puntaje y la
categorizacion.

Tabla 17 Puntaje Tl

PUNTAJE TI CATEGORIZACION
0-4 DESCONOCIMIENTO
5-12 NUNCA
13-20 BAJO
21-28 INTERMEDIO
29 - 36 ALTO
37-40 MUY ALTO

Nota: La categorizacion segun puntaje T1. Adaptado de: (Marta Isabel Tobdn, 2010)

En la tabla 18 se exponen los porcentajes segun la caracterizaciébn mencionada en la anterior
tabla. En la figura 20 se puede observar segun la encuesta como los docentes de la FET estan en
la utilizacion de las tecnologias.
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Tabla 18 Utilizacion Tl

O/.If’l Uso Categorizacion
0 Desconocimiento
Nunca
1 Bajo
40 Intermedio
39 Alto
20 Muy alto

UTILIZACIONTI

% 10

20%

40%

39%

Figura 20 Utilizacion TI

Se destaca que el 99% de los docentes utilizan diferentes herramientas para el uso y la
utilizacion de las TIC y solo el 1% no utilizan las T1 en sus procesos de aprendizaje. Lo que hace
que la implementacién de una nueva herramienta tenga viabilidad como medio de ensefianza y que
ese poco porcentaje empiece aplicar las TIC en sus procesos.

Experticia en tecnologias de la comunicacion. Se presenta la siguiente tabla 19 el puntaje y la
categorizacion.

Tabla 19 Puntaje TC

PUNTAJE TC CATEGORIZACION
0-6 DESCONOCIMIENTO
7-18 BASICO

13-30 INTERMEDIO
31-36 AVANZADO

Nota: Categorizacion con el puntaje de TC. Adaptado de: (Marta Isabel Tobén, 2010)
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En la tabla 20 se exponen los porcentajes segun la caracterizacién mencionada en la anterior
tabla siendo el intermedio el de mayor porcentaje. En la figura 21 se puede observar segin la
encuesta como los docentes de la FET estan en el uso de las tecnologias.

Tabla 20 Porcentaje TC

%
TC

Categorizaci
on

0

17
73
10

Desconocimi
ento

Basico
Intermedio
Avanzado

EXPERTICIA TC

0,
10% 0% 49,

73%

Figura 21 Experticia TC

El conocimiento que se tiene de las Tecnologias y las comunicaciones es del 83%, lo que es una grana

ventaja para implementacion de una nueva mediacion. Y el 17% un conocimiento basico, lo que

hace que ya se tenga un concepto o0 buena percepcion de esta y sea facil de implementar.

Interés de formacion en TIC. Segun lo que se expone en la encuesta se clasifica el nivel de

interés en la tabla 21.
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Tabla 21 Puntaje Interés formacion TIC

PUNTAJETIC CATEGORIZACION
12 - 17 NADA INTERESADO
18-23 POCO INTERESADO
24 - 29 INTERESADO
30-36 MUY INTERESADO

Nota: Intereses de formacion TIC. Adaptado de: (Marta Isabel Tobon, 2010)

En la tabla 22 se exponen los porcentajes segun el interés de formacién en TIC, siendo el 1,5

% nada interesado y el 55% interesado. En la grafica 22 se puede observar segun la encuesta como
los docentes de la FET estan en el uso de las tecnologias.

Tabla 22 Formacion TIC
%

Categorizaci

Formacién on
TIC
Nada
1.5 interesado
8 Poco
interesado
55 Interesado
Muy
355 Interesado
INTERES FORMACION TIC

1% 8%

36% ' .

55%

Figura 22 Interés de formacion TIC

El 90.5% de los docentes de las FET muestran interés por formarse en Tecnologia de
informacion y comunicacion. Y el 9.5% muestra desacuerdo y restriccion en recibir una
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concepcidn diferente a la que tienen actualmente. Como Docentes debemos estar inmersos en la
utilizacion de las nuevas tecnologias y ser abiertos a recibir nuevos conocimientos porque esto nos
hace estar en un nivel de competitividad en lo profesional y vocacional. Siempre debemos estar en
la capacidad de brindarles las mejores metodologias y herramientas a los estudiantes para que sean
competitivos en lo laboral.

Obstaculos en el uso en el uso y apropiacion de las TIC. Los niveles de dificultad en la
utilizacion y adquisicion de las TIC, se discriminaron en la siguiente tabla 23.

Tabla 23 Niveles de dificultad en la utilizacién y adguisicion de las TIC

PUNTAJE CATEGORIZACION
DIFICULTAD Y
ADQUISICION
TIC
0-3 MUY BAJO
4-6 BAJO
7-9 MEDIO
10-12 ALTO
13-18 MUY ALTO

Nota: Dificultad en la utilizacion y adquisicion de TIC. Adaptado de: (Marta Isabel Tobon, 2010)

En la tabla 24 se exponen los porcentajes segun los niveles de dificultad en la utilizaciéon y
adquisicion de las TIC, siendo el 39% el mas bajo y el 20% medio. En la gréafica 23 se puede
observar segun la encuesta como los docentes de la FET tienen obstaculos en uso de la TIC y no
tienen mucho interés en apropiarse de ellas.

Tabla 24 Porcentaje dificultades en la utilizacion y adquisicion TIC
%

Dific;ltad Categoriza
adquisicion clon
TIC
28 Muy bajo
39 Bajo
20 Medio
10 Alto
3 Muy alto

73



DIFICULTADES EN LA UTILIZACION
Y ADQUISICIONTIC

100 3%

20% (§

39%

Figura 23 Dificultades en la utilizacion y adquisiciéon TIC

El 33% presenta dificultades al utilizar y adquirir nuevos conocimientos del uso de las TIC, pero
considero que esto es normal, no todos tenemos la capacidad de aprender de la forma mas répida,
todo es un proceso de ensefianza y lo que debe resaltar es el acompafiamiento, las herramientas y
a la adaptacion de ellas al entorno en el cual van aplicar el uso de las TIC. El 77% del personal

académico se defiende y maneja las TIC, se adaptan y quieren adquirir nuevos conocimientos.

Es por eso que considero que en esta etapa de conocer el estado actual en el personal docente sobre
TIC , como todo no es perfecto, se encontraron restricciones, pero también buen conocimiento del
uso de las TIC lo que facilitaria la implementacion de una nueva herramienta como lo es una LMS,
y la transicion que deben realizar algunos docentes para lograr tener esa buena actitud hacia las
TIC.

1214 LMS a implementar

Después de haber identificado cada uno de los tipos de las LMS y su clasificacion, nombrando
las que han tenido gran relevancia en el mercado de la educacion, se concluye que la que mas se
adapta, flexible, facil para la creacién de cursos es la LMS Moodle, primero porque se cuenta con
ella de manera gratuita, su estructura de disefio es de facil manejo y se puede colocar los entornos
que desee implementar en el curso o cursos a disefiar dependiendo del enfoque que el disefiador le
quiera dar o las tematicas de los cursos.
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12.2  Segunda etapa
Se realiza el analisis de la situacion actual de la IES FET y de los modelos reconocidos: ITIL
v3y COBIT 5, se realiza el estudio y la implementacion del ciclo de vida del Disefio de servicio
y se adoptan las mejores practicas de gobernanza Tl segun COBIT 5 proyectando el modelo
experimental de administracion y de gestion tecnologica para ofertas de cursos/programas
virtuales.

1221 Justificacion de la Gestion de la Infraestructura de T1 de la organizacion
bajo el modelo ITILV3.

Toda organizacion, para este caso, La Fundacion Escuela Tecnologica de Jesus Oviedo, FET,
debe propender que los servicios de tecnologia de informacion que posee estén alineados a los
objetivos y estrategias planteadas, satisfaciendo las necesidades de la organizacion y certificando
su calidad, siendo esta la finalidad fundamental de implantar el modelo ITIL en su version actual.

ITILv3 permite identificar, planificar y mejorar los servicios de Tl con base a la experiencia
obtenida por muchas otras universidades en el ambito mundial en modalidad virtual, que han
tenido los inconvenientes de funcionalidad tecnologia y de informacion a la hora de aplicar una
modalidad nueva en su parte acadéemica. En especial en los servicios de Infraestructura
tecnoldgica, oferta académica mediada por la virtualidad, soporte tecnolégico y capacitacion
comunidad administrativa y docente.

El modelo ya implantado consiste en que los procesos, procedimientos, tareas y listas de control,
sean efectuadas en un orden especifico, proporcionando valor a los servicios en forma consistente
y seguro, siguiendo las métricas adoptadas por otras organizaciones y que sean convertidos en
mejores practicas. Por este motivo, es necesaria la estructuracion del modelo ITILvV3 en la
Fundacién Tecnoldgica logrado optimizar sus servicios, viéndose reflejado en una mejor
prestacion de servicios a los stakeholders de la Institucion.

A medida que la Fundacion incrementa la utilizacion de las tecnologias de la informacion y
comunicacion en sus procesos, es necesario incrementar controles y mejorar los procesos con
herramientas que permitan evaluar e implementar estrategias de mejora continua, para que se
garantice la calidad en el servicio. De acuerdo a lo anterior los nuevos servicios seleccionados para
el presente proyecto esta relacionado con toda su estructura organizacional en lo administrativo y
académico:
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e Infraestructura tecnoldgica: Es el servicio mediante el cual esta soporta la tecnologia
que sirve de apoyo a las diferentes areas de la institucion y sus stakeholders.

e Oferta académica mediada por la virtualidad: Proceso que no se encuentra actualmente
en la Fundacion.

e Soporte tecnoldgico: Proceso mediante el cual se mantiene control y mantenimiento
tecnoldgico de la organizacion.

e Capacitacion administrativa y docente: Es un proceso que estd enfocado mas a
conocimientos institucionales. Pero el enfoque que se quiere en este proceso es con
respecto a la oferta de mediacion virtual que se desea implementar.

Los servicios mencionados anteriormente seran estudiados cumpliendo con unas de las fases
del ciclo de vida de ITILv3 como lo es:

Disefio del servicio: la fase de disefio para el desarrollo de servicios de TI apropiados,
incluyendo arquitectura, procesos y politicas y documentos; el objetivo del disefio es cumplir con
los requisitos presentes y futuros de la empresa.

1222 Buenas practicas de disefio de servicios de la FET y la aplicacion de
ITIL V3 en la organizacion

Disefio de servicios de ITIL V3, se deben estar produciendo y realizando mantenimiento a las
politicas de Ty si no estan establecidas crearlas. Teniendo en cuenta también su arquitectura y
documentos para crear nuevas e innovadoras soluciones en el area y procesos de la infraestructura
de servicios de TI.

Se selecciona esta fase de ITIL porque considero que en la fase de disefio de un nuevo servicio
que se quiere implementar en la FET es de vital importancia tener los conocimientos desde su
creacion hasta la implementacion y el soporte que este debe tener para lograr tener éxito el nuevo
servicio y solidez en el tiempo.

Se disefiard los servicios de Tl que se van a brindar a la FET, incluyendo: procesos,
arquitecturas, politicas y documentos, para lograr cubrir las necesidades presentes y futuras de la
organizacion.

12.2.2.1 Catéalogo de servicios
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12.2.2.1.1 Descripcion del proceso

Es el proceso responsable de proporcionar y mantener el catdlogo de servicios y de asegurar
que esté disponible para aquellos que estén autorizados a acceder a él.

El objetivo de la gestion del catdlogo de servicios es administrar la informacién contenida
dentro del catalogo de servicios y asegurar que sea precisa y refleje los detalles, estado, interfaces
y dependencias actuales de todos los servicios que estan siendo preparados. (Kemper & Kempte,
2016)

12.2.2.1.2 Enfoque y politica de Catalogo de servicios

Se debe adoptar un enfoque global que permita acceder sin restriccion alguna a los nuevos
servicios que se quieren implementar y ayudarian a mejorar la calidad y atraer otra poblacion la
institucion que requiere de su nuevo servicio. Las FET debe contar las herramientas necesarias
para llegar a la implementacion de este.

La politica de catalogo de servicios se debe ver enfocado en:

e Garantizar la calidad, sostenimiento y estabilidad del servicio.

e Manejo y seguridad de la informacion.

e Detectar la ineficiencia del servicio.

e Detectar las estrategias para mejorar el servicio.

e Cumplir con las mejores préacticas de ITIL.

e Todos los acuerdos de niveles de servicio deberan ser monitoreados y valorados.

e Catalogo de Servicios de servicios deberd ser actualizado cada vez que se realice un

cambio.
e Todo reporte y/o informe aprobados se publican en los portales de la FET.

12.2.2.1.3 Actualizacién Y Mantenimiento Del Catalogo De Servicios

Debe de tener asignado como rol un gestor de catalogo de servicios que es el que actualiza,
realiza mantenimiento y confirma que la informacion sea veraz.

12.2.2.1.4 Catéalogo de servicios proyectados
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El Portafolio de Servicios se divide en tres fases: Proyeccién de Servicios, Catadlogo de
Servicios y Servicios Retirados.” (Kemper & Kempte, 2016). En la Tabla 25, 26, 27 28 se puede
ver la proyeccion de los servicios en la IES FET, los cuales entran hacer analizados en los catalogos
de servicios, por lo cual, se proyecta la infraestructura tecnoldgica, la oferta académica mediada
por la virtualidad, soporte tecnoldgico y capacitacion comunidad administrativa y académica:

Tabla 25 Servicio Infraestructura Tecnoldgica

Nombre del servicio Infraestructura tecnolégica

Situacidn actual La institucién no cuenta con una infraestructura tecnoldgica que soporte la
oferta académica virtual. Actualmente tienen 48 equipos activos y 3 servidores.
La plataforma que manejan soporta 2000 usuarios.

Tipo de servicio Servicio de negocio interno
Propietario del servicio Soporte técnico administrativo
Clientes que actualmente Administrativos, docentes y estudiantes.

usan este servicio
Contactos y procedimientos  Elkin. Se debe tener el conocimiento de la infraestructura actual y la nueva

para inscribirse para el servicio que apoyara el servicio.
Descripcion/resultado Lograr la solidez de la infraestructura para brindar el mejor servicio.

deseado por el cliente
Ofertas y paquetes,  Software:
variaciones e  Sistemas operativos actualizados.
e  Antivirus licenciado.
e Aplicaciones que se requieran para las actividades.

Hardware:

e Un servidor robusto.

e  Equipos de computo.

e Planta eléctrica.

Servidor en torre Dell EMC Poweredge T624, costo $ 9.608.542
Equipos de cdmputo optiplex 3050 todo en uno, costo $ 2.461.515
Planta eléctrica cabina motor- cummins d €188 kw -235kva, costo

$55.900.000

Dependencias Rectoria

Area administrativa y financiera

Soporte tecnoldgico y area de Tl
Cambios planificados al  Mejor conectividad, equipos de computo con mayor capacidad y al servicio
académico y de los estudiantes. Nueva area de tecnologia que soporta el servicio

de TI.

Costos precios

servicio

Tabla 26 Servicio oferta académica mediada por la virtualidad

Nombre del servicio Oferta académica mediada por la virtualidad
Situacidn actual Este servicio no se presenta actualmente en la FET
Tipo de servicio Servicio de negocio interno y externo
Proveedores LMS, Director, administrativa financiera, Académicos, soporte

Propietario del servicio
técnico.
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Clientes que actualmente Actualmente los estudiantes tienen clases de manera presencial. El servicio
usan este servicio nuevo es ofertar asignaturas por mediacién virtual o apoyo a la presencialidad.
Contactos y procedimientos ~ Docentes de cada asignatura.
para inscribirse para el servicio  Inscribirse en el proceso de matricula que se realiza a través de la plataforma
o de manera presencial en la institucion.
Descripcién/resultado Realizar sus trabajos académicos a cualquier hora, o lugar de Colombia.
deseado por el cliente Proporcionando la opcién de seguir con los estudios que por motivos
circunstanciales le impiden asistir de manera presencial a la institucién.
Ofertas y paquetes,  Cursos asignados a cada uno de los programas que tiene la FET como lo son:
variaciones e Ingenieria ambiental por ciclo propedéuticos.
e Ingenieria software por ciclo propedéuticos.
e Ingenieria alimentos por ciclo propedéuticos.
e  Administracién en salud ocupacional por ciclo propedéuticos.
e Tecnologia en mercadeo de productos ecoturisticos
Costos precios e Ingenieria ambiental por ciclo propedéuticos. Costo $2.161.000
e Ingenieria software por ciclo propedéuticos. Costo $2.281.000
e Ingenieria alimentos por ciclo propedéuticos. Costo $2.281.000
e  Administracion en salud ocupacional por ciclo propedéuticos. Costo $
2.282.000
e Tecnologia en mercadeo de productos ecoturisticos. Costo $1.686.000
Dependencias Rectoria
Tesoreria
Secretaria
Soporte tecnoldgico y area de Tl
Cambios planificados al  El servicio esta sujeto a cambios acorde a como lo quiera establecer la
servicio institucién. Se prestara los soportes necesarios para que se logre implementar y
funcionar de la manera correcta.

Tabla 27 Servicio soporte tecnol6gico

Nombre del servicio Soporte tecnolégico

Situacion actual Actualmente hay una persona a cargo de realizar el soporte técnico y velar
por el funcionamiento de los equipos, conectividad y dar el acceso a equipos
externos.

Tipo de servicio Servicio de negocio interno

Propietario del servicio FET

Clientes que actualmente Los administrativos, docentes y estudiantes.

usan este servicio
Contactos y procedimientos  El ingeniero Elkin es el autorizado para realizar los soportes técnicos. Es que
para inscribirse para el servicioda los accesos y est4 encargado de mantener estable los apoyos tecnoldgicos que
tienen. Siempre hay que llevarlo donde el ingeniero para tener acceso a la
conectividad ya que es limitada.

Descripcién/resultado Que el servicio no sea tan restringido. Que las personas que han logrado tener
deseado por el cliente acceso desde la primera vez tenga una contrasefia de ingreso o que se conecte de

79



manera automatica. Que brinde para cobertura y conectividad en cada uno de
los pisos de la FET.
Ofertas y paquetes, N/A

variaciones
Costos precios N/A
Dependencias Area de soporte técnico y Tl

Cambios planificados al  Mayor coberturay conectividad en el servicio de wifi.
servicio

Tabla 28 Servicio capacitacion administrativa y académica

Nombre del servicio Capacitacién comunidad administrativa y académica

Situacién actual Las capacitaciones que se realizan en la FET es acorde a la mediacion
presencial que estd manejando en el momento. Por cada semestre realizan
capacitaciones y orientaciones a docentes antiguos y nuevos.

Tipo de servicio Servicio de negocio interno
Propietario del servicio FET
Clientes que actualmente Docentes

usan este servicio
Contactos y procedimientos  La encargada de talento humano realiza la induccién y capacitacion a los
para inscribirse para el servicio académicos.
Descripcién/resultado Lo que se quiere es implementar la mediacion virtual y llegar esa poblacion
deseado por el cliente que necesita de este servicio con apoyo de las tecnologias. Lo que se quiere es
que las diferentes areas de la institucion educativa de educacion superior tengan
el conocimiento, las estrategias para adaptarse a la mediacién virtual.
Ofertas y paquetes, La capacitacion sera gratuita.

variaciones
Costos precios No tiene costo
Dependencias Administrativo, docentes y estudiantes
Cambios planificados al Implementacion de cursos virtuales o apoyar cursos presenciales. Capacitar
servicio y apoyar la adaptacion de la mediacion virtual.
12.2.2.2 Gestion de los niveles de servicios

Se documentara los servicios de TI que se quieren implementar en la FET, estableciendo los
responsables que apoyaran los servicios y los proveedores que suministran el servicio.

12.2.2.2.1 Mantenimiento de infraestructura

Obijetivo: Disefiar un catalogo estructurado y Acuerdos de Nivel de Servicio y proveer
plantillas para documentos gerenciales.
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12.2.2.2.2 Inscripcion de clientes en servicio estandar
Objetivo: Entrevistar a los clientes para saber que necesitan del nuevo servicio para luego
aplicar todas las recomendaciones y lograr tener un servicio eficaz.

12.2.2.2.3 ldentificacion de requisitos del servicio nuevo
Objetivo: Identificar los resultados que desean los clientes y la perspectiva que tienen del nuevo
servicio. Documentar los requerimientos y luego los mismos clientes evallen el servicio para
realizar y hacer los ajustes pertinentes.

12.2.2.2.4 Descomposicion del servicio del negocio en servicios de soporte
Obijetivo: Determinar los Servicios de Soporte que se usaran para el Servicio de Negocio.

12.2.2.2.5 Disefio técnico y organizativo del servicio
Obijetivo: Determinar la forma en que se proveeran los servicios desde la perspectiva de TI. -
Especificando la infraestructura técnica que se requiera para poderla crear, asi como los cambios
organizativos requeridos para la Transicion del Servicio.

12.2.2.2.6 Compilacion y presentacion de la solicitud de cambio
Obijetivo: Para empezar la implementacidn de un servicio nuevo se debe prepara formalmente
una Solicitud de Cambio.

12.2.2.2.7 Firmas de acuerdos y activacién del servicio
Objetivo: Haber firmado todos los acuerdos y corroborar que se cumplan los Criterios de
Aceptacion de Servicio. Los Acuerdos de Nivel Operacional (OLA) deben tener la firma de sus
Propietarios de Servicios, y que el Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA) tenga la firma del cliente.

12.2.2.2.8 Monitorizacion e informes del nivel del servicio
Obijetivo: Monitorear los niveles de servicio para después compararlos con los acuerdos de
servicios que se propusieron. Los clientes, asi como las demas partes involucradas, reciben esta
informacidn que servira para mejorar la calidad de los servicios (Kemper & Kempte, 2016)

Se presenta el KPI de la gestion del servicio para la monitorizacion e informes del servicio en
la siguiente tabla 29:
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Tabla 29 KPI

KPI (Métrica de CSI)

Descripcion

Servicios SLA’s

Servicios OLA’s/UC’s
Monitorizaciéon SLA’s

Revision SLA’s
Cumplir los niveles de servicios

Cantidad de asuntos de nuevos servicios

Cantidad de servicios SLA"s

Cantidad de servicios SLA’s con apoyo de OLA"s/UC’s

Cantidad de servicios SLA"s que monitorizan y reportan
puntos débiles.

Cantidad de servicios SLA’s que se revisan
periédicamente.

Cantidad de servicios SLA"s que cumplen con los
niveles propuestos.
Los asuntos que son identificados al proveedor de servicios
y los planes de mejora para mitigarlos.

12.2.2.2.9 Requerimientos de los servicios (Instrumentos)
Plantilla para los requerimientos funcionales como se establece en la siguiente tabla 30.
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Tabla 30 Plantilla requerimientos funcionales

TiTULO

VERSION

AUTOR

FUENTE

PROPOSITO
DESCRIPCION
ALCANCE Y NIVEL
PRE-CONDICION
CONDICION DE EXITO
ACTORES

EVENTO DISPARADOR
SECUENCIA NORMAL

POST-CONDICION

EXCEPCIONES Y

EXTENSIONES

PRIORIDAD
FRECUENCIA
DESEMPENO

CANALES HACIA ACTORES
CARACTERISTICAS
ABIERTAS
SUPERIORES
SUBORDINADOS
COMENTARIOS

INFORMACION RELACIONADA

A continuacidn, se describe cada item de la anterior tabla 30:

Version: Segun IEEE77, un requerimiento debe permitir manejar sus distintas versiones de
manera que se pueda analizar la evolucion del mismo a través del tiempo. Para todo requerimiento,
este campo debe estar ocupado por la version actual, con su correspondiente nimero y fecha.

« Autor, Fuente: Contiene el nombre de la organizacién y el autor del requerimiento.
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* Proposito: Contiene la descripcion del porqué el requerimiento consignado es necesariopara
alcanzar los objetivos del negocio79.

« Descripcion: Para los requerimientos funcionales, esta plantilla contiene un patron linguistico
que indica que debe ser llenado y los eventos que disparan el requerimiento.

« Alcance y Nivel: Cual sistema debe ser considerado como caja negra para este requerimiento.
Precondicion: Se ingresan las condiciones necesarias que se deben tener para llevar a cabo el
requerimiento que se esta describiendo.

« Condicién de Exito: Condicion que indica si la ejecucion del requerimiento fue exitosa.

« Condicion de Fracaso: Condicion que indica que la ejecucion del requerimiento fue abortada
o fallo.

« Actores: Actor primario, y/o lista de actores secundarios del requerimiento.
 Evento Disparador: Evento que dispara la realizacion del requerimiento.

« Secuencia Ordinaria: Aqui se deposita la secuencia de interacciones que tiene el usuario con
el sistema, en orden de llevar a cabo una funcionalidad u operacion. Los pasos que se llevan a cabo
en pueden a su vez contener sub-pasos o secuencias anidadas, asumiendo que s6lo una de estas se
puede llevar a cabo.

« Postcondiciones: Son los estados a los cuales se debe llegar o los resultados que se deben
obtener después de ejecutar la funcionalidad descrita en el requerimiento.

« Excepciones Y Extensiones: Durante la interaccion descrita en la secuencia ordinaria se
pueden presentar excepciones o extensiones condicionales, debido a flujos alternativos de dicha
interaccion entre el usuario y el sistema. Es este campo se especifica la secuencia gque se tomaria
si se presenta la excepcidn o se indica si la funcionalidad descrita en el requerimiento se aborta.

Prioridad: Indica que tan importante es el requerimiento.
 Frecuencia: Frecuencia con la que se lleva a cabo la ejecucion del requerimiento en un
intervalo de tiempo. Se indica la tolerancia a fallos que tiene el requerimiento de acuerdo al namero

de eventos que se utiliza el requerimiento y el tiempo que el mismo debe estar disponible.
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» Desemperio: Aqui se especifica un tiempo de tolerancia respecto al tiempo de respuesta del
sistema para alguno o todos los pasos de la secuencia ordinaria.

* Canales hacia los actores: Canales como archivos, interactivo, base de datos a través de los
cuales se expresa el resultado de la ejecucion del requerimiento.

« Caracteristicas Abiertas: Lista de caracteristicas que pueden afectar las decisiones sobre el
caso de uso

e Superiores: Lista de requerimientos que incluyen este requerimiento

* Subordinados: Vinculos hacia sub-requerimientos.

» Comentarios: En este campo se ingresa toda la informacion que no se pudo agregar a ninguno
de los campos.

Plantilla para los requerimientos no funcionales que se encuentra en la siguiente Tabla 31:

Tabla 31 Requerimientos no funcionales
Titulo

Version
Autor
Fuente
Descripcion
Prioridad

Comentarios

Se establecera la siguiente tabla 32 de requerimientos de entradas y salidas, riesgos y dificultad
que se puedan presentar en los servicios.

Tabla 32 Requerimientos entradas, salidas, riesgos y dificultad
R E S PRIORIDAD DIFICULTAD
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R: requerimiento
E: entrada

S: salida
Se presenta en la tabla 33 los valores de riesgos y dificultad para determinar alta, media y baja

en cada item a evaluar.

Tabla 33 Riegos y dificultad

RANGO PRIORIDAD DIFICULTAD
ALTO 3 3
MEDIO 2 2
BAJO 1 1

Se identifica la siguiente hoja de requerimiento para el desarrollo de aplicaciones y mejoras en
un sistema segun utilizando la hoja de requerimientos a continuacion:
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Hoja de requerimiento para desarrollar nuevas aplicaciones

Parte 1. Solicitante

Fecha de solicitud:

Naturaleza de la solicitud:
Documentos adjuntos de apoyo:

Parte 2. Analista de sistemas

Modificaciones: -
Implementacion requiere: -
Recursos comprometidos: -

Factores de factibilidad: t -

Investigacion preliminar realizada por:
Recomendaciones:

Aprobar inicio de la labor

Solicitud para:

Aprobacién dependiendo de una revisién adicional

No aprobado

Modificacion del sistema

Redisefiar el sistema

Nuevo sistema

v
Hardw -

va [
B

Fecha de inicio:

Exten

R.H

Exten

Prome -

Este instrumento se puede utilizar segun los diferentes casos que se presenten en la IES FET

entre el sistema y los usuarios que utilizan este servicio.
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12.2.2.2.10Revisar y actualizar acuerdos de los niveles de operacion de los servicios

Los acuerdos de niveles de servicio deben estar alineados con los acuerdos de operacion
internos de la institucion, se tienen que tener en cuenta los elementos del servicio y el tiempo en
el cual se procesan los incidentes para solucionar de manera Optima los problemas. Se deben
Revisar y actualizar de manera perioddica o en un afio para revisar que estéen vigentes y alineados
con las estrategias de la organizacion.

12.2.2.2.11Modelo de acuerdo de servicio SLAs para cada servicio y actualizacion del
catalogo de servicios segin SLAs y OLAs
Se presenta el modelo de servicio SLAs para la FET.

Acuerdo de Nivel de servicio Infraestructura tecnoldgica

Introduccion

Alcance y objetivos

El presente acuerdo se establecen los términos y condiciones que , en adelante
PROVEEDOR, estard sujeto en la prestacion del servicio de INFRAESTRUCTURA
TECNOLOGICA a en adelante CLIENTE. En este acuerdo se establecen los niveles
de calidad de la prestacién del servicio que proporcionara el PROVEEDOR.

se identifican ambas partes que suscriben el presente acuerdo:

El CLIENTE, con identificacion y domicilio en , quien lo
representa actta en nombre y representacion de la organizacion,
en el cardo de . EIPROVEEDOR quien presta el servicio de INFRAESTRUCTURA
TECNOLOGICA, con identificacion y domicilio en , quien lo
representa acta en nombre y representacion de la organizacion en el cargo de

Duracion

El acuerdo se inicia con fecha de y finalizacion del contrato el

Descripcion del servicio El servicio prestado por PROVEEDOR a CLIENTE vy al cual se
encuentra vinculado el presente acuerdo es INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA consistente
en APOYAR LA INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA DE LA FET.

En el servicio que se prestara se describen las tareas que seran incluidas:

TAREA 1 - IMPLEMENTAR NUEVOS CAMBIOS EN LA INFRAESTRUCTURA
TECNOLOGICA.
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TAREA 2 - MANTENIMIENTO EN LA INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA.
TAREA 3 - SEGUIMIENTO A LA INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA
TAREA 4 — CAPACITAR AL PERSONAL SOBRE LOS NUEVOS CAMBIOS.

Aspectos técnicos
De acuerdo a cada una de las tareas que se nombran anteriormente se asociaran con una
disponibilidad que se expone en la siguiente Tabla 34:

Tabla 34 Tareas y su disponibilidad.

Tarea % de Horario
disponibilidad de servicio
IMPLEMENTAR NUEVOS CAMBIOS EN LA INFRAESTRUCTURA 99 12x24
TECNOLOGICA.
MANTENIMIENTO EN LA INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA 85 12x24
SEGUIMIENTO A LA INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA 89 24x24
CAPACITAR AL PERSONAL SOBRE LOS NUEVOS CAMBIOS. 99 2x24

Los que se quieren prestar deben estar sujetos a la disponibilidad anteriormente mencionada,
pero hay excepciones y es cuando se encuentre en mantenimiento.

b. EI PROVEEDOR debe brindarle los servicios que oferta y el restablecimiento de este cuando
se requiera, cuando se llegue a presentar inconsistencias graves en el servicio se debe atender en
24 horas / 2dias. También se gestiona la capacidad que va requerir el servicio del CLIENTE de
acuerdo con sus necesidades. Si se llega a requerir servicios extras solo sera autorizado por el
CLIENTE.

El CLIENTE informara al PROVEEDOR el uso de los recursos en la ejecucion de su actividad.
La notificacion se daréa en un tiempo de 12 horas/2 Dias/1 Semana.

Gestion de incidentes y peticiones del servicio

La prestacién del servicio puede estar sujeta a incidentes que pueden comprometer el
mantenimiento de unos niveles de servicio adecuados. En este sentido y para evitar que estos
incidentes impacten en la menor medida posible en la prestacion del servicio, se establecen unos
criterios de priorizacion de incidentes que permitan ofrecer unos tiempos de respuesta y resolucion
correctos. Estos criterios de priorizacion quedan recogidos en 2 tipos: Normal y criticos.

Normales: Incidentes que no implican la detencion total del servicio o que o comprometen la
seguridad del mismo en cualquiera de sus parametros.

Criticos: Incidentes que implican la detencion total del servicio o que pueden comprometer la
seguridad del mismo
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Por lo que respecta, a los tiempos de respuesta y resolucion se han establecido los siguientes
niveles de servicio, como lo establecido en la tabla 35:

Tabla 35 Sequimiento del servicio

Tarea Tiempo de respuesta Tiempo de resolucidn
Peticiones 48 horas 52 horas

Incidencia normal 12 horas 14 horas

Incidencia critica 1 hora 2 horas

Seguimiento del servicio

Las tareas se monitorearan para realizar un seguimiento y revisar el grado de cumplimiento. Al
CLIENTE se les entregara informes mensuales, en el primer dia de cada mes, con respecto a los
niveles de servicios.

Penalizaciones por incumplimiento

Todo incumplimiento que se presente sera compensado por parte del PROVEEDOR al
CLIENTE. Se establecen dos niveles de incumplimiento: leve y grave ver tabla 36.

Tabla 36 Niveles de Cumplimiento del servicio
Incumplimiento Desviacion leve Desviacion grave

Tiempo de respuesta excedido Entre 1y 2 horas Mas de 3 horas
incidencia normal

Tiempo de resolucion 1 hora Mas de 4 horas
excedido incidencia normal

% de disponibilidad inferior al Entre 85 %y 98 % Menor que el 60%
ofrecido

Cuando un servicio no se cumpla, el PROVEEDOR debe retribuir de alguna manera al
CLIENTE. Por eso se presenta la tabla 37 en donde se expone una compensacion al CLIENTE:

Tabla 37 Compensaciones por incumplimiento

Incumplimiento Penalizacién por Penalizacién por
incumplimiento leve incumplimiento grave
Tiempo de respuesta 0.5% de descuento en el pago 10% al 15% en el pago del
excedido incidencia normal del servicio servicio
Tiempo de resolucion 0.5% de descuento en el pago 10% al 15% en el pago del
excedido incidencia normal del servicio servicio
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% de disponibilidad inferior 1% de descuento en el pago 18% de descuento en el pago
al ofrecido del servicio del servicio

Cuando se presente 3 incumplimientos leves en 5 dias, Se considera como incumplimiento
grave.

Si se dan mas de 3 incumplimientos graves en 15 dias, el PROVEEDOR debe brindarle un mes
gratis sin cobro por el servicio al CLIENTE.

Finalizacion
El acuerdo de nivel de servicio estara validado de acuerdo a los tiempos estipulados por ambas

partes o finalizacién del contrato por no cumplir con los niveles de servicios expuestos.

Nombre
CLIENTE

Nombre
PROVEEDOR

Acuerdo de Nivel de servicio oferta académica mediada por la virtualidad
Introduccion

Alcance y objetivos

El presente acuerdo se establecen los términos y condiciones que , en adelante
PROVEEDOR, estard sujeto en la prestacion del servicio de OFERTA ACADEMICA
MEDIADAS POR LA VIRTUALIDAD a , en adelante CLIENTE. En este acuerdo

se establecen los niveles de calidad de la prestacion del servicio que proporcionara el
PROVEEDOR.
se identifican ambas partes que suscriben el presente acuerdo:

El CLIENTE, con identificacion y domicilio en , quien lo
representa acta en nombre y representacion de la organizacion,
en el cardo de . EIPROVEEDOR quien presta el servicio de OFERTA ACADEMICA
MEDIADAS POR LA VIRTUALIDAD, con identificacion y domicilioen
quien lo representa actua en nombre y representacion de la organizacion en el
cargo de
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Duracién
El acuerdo se inicia con fecha de y finalizacion del contrato el

Descripcion del servicio

El servicio prestado por PROVEEDOR a CLIENTE y al cual se encuentra vinculado el presente
acuerdo es OFERTA ACADEMICA MEDIADAS POR LA VIRTUALIDAD consistente en
IMPLEMENTAR Y APOYAR OFERTA ACADEMICA MEDIADAS POR LA VIRTUALIDAD
DE LA FET.

En el servicio que se prestara se describen las tareas que seran incluidas:

TAREA 1 - REALIZAR LA OFERTA ACADEMICA.

TAREA 2 — IMPLEMENTAR LA OFERTA ACADEMICA.

TAREA 3 - SEGUIMIENTO A LA OFERTA ACADEMICA MEDIADA POR LA
VIRTUALIDAD.

TAREA 4 - MEJORAR LA OFERTA ACADEMICA MEDIADA POR LAVIRTUALIDAD.

TAREA5—-CAPACITAR ALPERSONAL DOCENTE SOBRE LA OFERTA ACADEMICA
MEDIADA POR LA VIRTUALIDAD.

Aspectos técnicos
De acuerdo a cada una de las tareas que se nombran anteriormente se asociaran con una
disponibilidad que se expone en la siguiente Tabla 38:

Tabla 38 Tareas y su disponibilidad

Tarea % de Horario
disponibilidad de servicio

REALIZAR LA OFERTA ACADEMICA. 99 24x24

IMPLEMENTAR LA OFERTA ACADEMICA. 90 12x24

SEGUIMIENTO A LA OFERTA ACADEMICA MEDIADA POR LA 95 24x24

VIRTUALIDAD.
MEJORAR LA OFERTA ACADEMICA MEDIADA POR LA VIRTUALIDAD. 90 8x24
CAPACITAR AL PERSONAL DOCENTE SOBRE LA OFERTA 99 4x12

ACADEMICA MEDIADA POR LA VIRTUALIDAD.

Los que se quieren prestar deben estar sujetos a la disponibilidad anteriormente mencionada,
pero hay excepciones y es cuando se encuentre en mantenimiento.

b. EI PROVEEDOR debe brindarle los servicios que oferta y el restablecimiento de este cuando
se requiera, cuando se llegue a presentar inconsistencias graves en el servicio se debe atender en
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24 horas / 2dias. También se gestiona la capacidad que va requerir el servicio del CLIENTE de
acuerdo con sus necesidades. Si se llega a requerir servicios extras solo serd autorizado por el
CLIENTE.

El CLIENTE informara al PROVEEDOR el uso de los recursos en la ejecucion de su actividad.
La notificacion se dara en un tiempo de 12 horas/2 Dias/1 Semana.

Gestion de incidentes y peticiones del servicio

La prestacion del servicio puede estar sujeta a incidentes que pueden comprometer el
mantenimiento de unos niveles de servicio adecuados. En este sentido y para evitar que estos
incidentes impacten en la menor medida posible en la prestacion del servicio, se establecen unos
criterios de priorizacion de incidentes que permitan ofrecer unos tiempos de respuesta y resolucion
correctos. Estos criterios de priorizacion quedan recogidos en 2 tipos: Normal y criticos.

Normales: Incidentes que no implican la detencion total del servicio o que o comprometen la
seguridad del mismo en cualquiera de sus parametros.

Criticos: Incidentes que implican la detencion total del servicio o que pueden comprometer la
seguridad del mismo

Por lo que respecta, a los tiempos de respuesta y resolucién se han establecido los siguientes
niveles de servicio, como lo establecido en la tabla 39:

Tabla 39 Sequimiento del servicio

Tarea Tiempo de respuesta Tiempo de resolucidon
Peticiones 24 horas 28 horas

Incidencia normal 12 horas 16 horas

Incidencia critica 1 hora 2 horas

Seguimiento del servicio

Las tareas se monitorearan para realizar un seguimiento y revisar el grado de cumplimiento. Al
CLIENTE se les entregara informes mensuales, en el primer dia de cada mes, con respecto a los
niveles de servicios.

Penalizaciones por incumplimiento

Todo incumplimiento que se presente sera compensado por parte del PROVEEDOR al
CLIENTE. Se establecen dos niveles de incumplimiento: leve y grave ver tabla 40.

Tabla 40 Niveles de Cumplimiento del servicio
Incumplimiento Desviacion leve Desviacion grave

Tiempo de respuesta excedido Entre 1y 2 horas Més de 3 horas
incidencia normal
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Tiempo de resolucion 1 hora Mas de 4 horas
excedido incidencia normal

% de disponibilidad inferior al Entre 90 % y 98 % Menor que el 70%
ofrecido

Cuando un servicio no se cumpla, el PROVEEDOR debe retribuir de alguna manera al
CLIENTE. Por eso se presenta la tabla 41 en donde se expone una compensacion al CLIENTE:

Tabla 41 Compensaciones por incumplimiento

Incumplimiento Penalizacién por Penalizacién por
incumplimiento leve incumplimiento grave

Tiempo de respuesta 1 % de descuento en el pago 10% al 15% en el pago del
excedido incidencia normal del servicio servicio

Tiempo de resolucion 1 % de descuento en el pago 10% al 15% en el pago del
excedido incidencia normal del servicio servicio

% de disponibilidad inferior 2% de descuento en el pago 20% de descuento en el pago
al ofrecido del servicio del servicio

Cuando se presente 3 incumplimientos leves en 5 dias, Se considera como incumplimiento
grave.

Si se dan mas de 3 incumplimientos graves en 15 dias, el PROVEEDOR debe brindarle un mes
gratis sin cobro por el servicio al CLIENTE.

Finalizacion
El acuerdo de nivel de servicio estara validado de acuerdo a los tiempos estipulados por ambas

partes o finalizacién del contrato por no cumplir con los niveles de servicios expuestos.

Nombre
CLIENTE

Nombre
PROVEEDOR

94



Acuerdo de Nivel de servicio soporte tecnoldgico

Introduccion

Alcance y objetivos

El presente acuerdo se establecen los términos y condiciones que , en adelante
PROVEEDOR, estara sujeto en la prestacion del servicio de SOPORTE TECNOLOGICO a_
, en adelante CLIENTE. En este acuerdo se establecen los niveles de calidad de la prestacion del
servicio que proporcionard el PROVEEDOR. se identifican ambas partes que suscriben el presente
acuerdo:

El CLIENTE, con identificacion y domicilio en , quien lo
representa acta en nombre y representacion de la organizacion,
en el cardo de . El PROVEEDOR quien presta el servicio de SOPORTE
TECNOLOGICO, con identificacion y domicilio en , quien lo
representa actlia en nombre y representacion de la organizacion en el cargo de

Duracion

El acuerdo se inicia con fecha de y finalizacion del contrato el

Descripcion del servicio El servicio prestado por PROVEEDOR a CLIENTE vy al cual se
encuentra vinculado el presente acuerdo es SOPORTE TECNOLOGICO consistente en APOYAR
SOPORTE TECNOLOGICO DE LA FET.

En el servicio que se prestara se describen las tareas que seran incluidas:

TAREA 1 - NUEVOS REQUERIMIENTOS DE SOPORTE TECNOLOGICO.

TAREA 2 —~APLICACIONES NUEVAS DE SOPORTE TECNOLOGICO.

TAREA 3 — SEGUIMIENTO DE LOS SOPORTES TECNOLOGICOS.

TAREA 4 - IDENTIFICACION DE INCUMPLIMIENTOS EN EL SOPORTE
TECNOLOGICO.

TAREA 5 - MEJORAS EN EL SOPORTE TECNOLOGICO.

Aspectos tecnicos

De acuerdo a cada una de las tareas que se nombran anteriormente se asociaran con una
disponibilidad que se expone en la siguiente Tabla 42:
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Tabla 42 Tareas y su disponibilidad

Tarea % de Horario
disponibilidad de servicio

NUEVOS REQUERIMIENTOS DE SOPORTE TECNOLOGICO. 80 12x24

APLICACIONES NUEVAS DE SOPORTE TECNOLOGICO. 75 8x12

SEGUIMIENTO DE LOS SOPORTES TECNOLOGICOS. 95 24x24

IDENTIFICACION DE INCUMPLIMIENTOS EN EL SOPORTE 86 12x24

TECNOLOGICO.
MEJORAS EN EL SOPORTE TECNOLOGICO. 90 12x24

Los que se quieren prestar deben estar sujetos a la disponibilidad anteriormente mencionada,
pero hay excepciones y es cuando se encuentre en mantenimiento.

b. EI PROVEEDOR debe brindarle los servicios que oferta y el restablecimiento de este cuando
se requiera, cuando se llegue a presentar inconsistencias graves en el servicio se debe atender en
24 horas / 2dias. También se gestiona la capacidad que va requerir el servicio del CLIENTE de
acuerdo con sus necesidades. Si se llega a requerir servicios extras solo sera autorizado por el
CLIENTE.

ElI CLIENTE informara al PROVEEDOR el uso de los recursos en la ejecucion de su actividad.
La notificacion se dara en un tiempo de 12 horas/2 Dias/1 Semana.

Gestion de incidentes y peticiones del servicio

La prestacion del servicio puede estar sujeta a incidentes que pueden comprometer el
mantenimiento de unos niveles de servicio adecuados. En este sentido y para evitar que estos
incidentes impacten en la menor medida posible en la prestacion del servicio, se establecen unos
criterios de priorizacion de incidentes que permitan ofrecer unos tiempos de respuesta y resolucién
correctos. Estos criterios de priorizacion quedan recogidos en 2 tipos: Normal y criticos.

Normales: Incidentes que no implican la detencion total del servicio o que o comprometen la
seguridad del mismo en cualquiera de sus parametros.

Criticos: Incidentes que implican la detencidn total del servicio o que pueden comprometer la
seguridad del mismo

Por lo que respecta, a los tiempos de respuesta y resolucion se han establecido los siguientes
niveles de servicio, como lo establecido en la tabla 43:

Tabla 43 Sequimiento del servicio

Tarea Tiempo de respuesta Tiempo de resolucién
Peticiones 12 horas 24 horas

Incidencia normal 8 horas 10 horas

Incidencia critica 1 hora 2 horas
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Seguimiento del servicio

Las tareas se monitorearan para realizar un seguimiento y revisar el grado de cumplimiento. Al
CLIENTE se les entregara informes mensuales, en el primer dia de cada mes, con respecto a los
niveles de servicios.

Penalizaciones por incumplimiento

Todo incumplimiento que se presente sera compensado por parte del PROVEEDOR al
CLIENTE. Se establecen dos niveles de incumplimiento: leve y grave ver tabla 44.

Tabla 44 Niveles de Cumplimiento del servicio
Incumplimiento Desviacion leve Desviacion grave

Tiempo de respuesta excedido Entre 1y 2 horas Mas de 3 horas
incidencia normal

Tiempo de resolucion 1 hora Mas de 4 horas
excedido incidencia normal

% de disponibilidad inferior al Entre 95 %y 99 % Menor que el 80%

ofrecido

Cuando un servicio no se cumpla, el PROVEEDOR debe retribuir de alguna manera al
CLIENTE. Por eso se presenta la tabla 45 en donde se expone una compensacion al CLIENTE:

Tabla 45 Compensaciones por incumplimiento

Incumplimiento Penalizacién por Penalizacién por
incumplimiento leve incumplimiento grave

Tiempo de respuesta 1% de descuento en el pago 10% al 18% en el pago del
excedido incidencia normal del servicio servicio

Tiempo de resolucion 2% de descuento en el pago 10% al 18% en el pago del
excedido incidencia normal del servicio servicio

% de disponibilidad inferior 3 % de descuento en el pago 25% de descuento en el pago
al ofrecido del servicio del servicio

Cuando se presente 3 incumplimientos leves en 5 dias, Se considera como incumplimiento
grave.

Si se dan mas de 3 incumplimientos graves en 15 dias, el PROVEEDOR debe brindarle un mes
gratis sin cobro por el servicio al CLIENTE.

Finalizacién
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El acuerdo de nivel de servicio estara validado de acuerdo a los tiempos estipulados por ambas
partes o finalizacién del contrato por no cumplir con los niveles de servicios expuestos.

Nombre
CLIENTE

Nombre
PROVEEDOR

Acuerdo de Nivel de servicio capacitacion administrativa y docente

Introduccion
Alcance y objetivos

El presente acuerdo se establecen los términos y condiciones que , en adelante
PROVEEDOR, estard sujeto en la prestacion del servicio de CAPACITACION
ADMINISTRATIVA Y DOCENTE a , en adelante CLIENTE. En este acuerdo se

establecen los niveles de calidad de la prestacion del servicio que proporcionara el PROVEEDOR.
se identifican ambas partes que suscriben el presente acuerdo:

El CLIENTE, con identificacion y domicilio en , quien lo
representa acta en nombre y representacion de la organizacion,
en el cardo de . EI PROVEEDOR quien presta el servicio de CAPACITACION
ADMINISTRATIVA Y DOCENTE, con identificacion y domicilio en :
quien lo representa actla en nombre y representacion de la organizacion en el
cargo de

Duracion

El acuerdo se inicia con fecha de y finalizacion del contrato el

Descripcion del servicio El servicio prestado por PROVEEDOR a CLIENTE vy al cual se
encuentra vinculado el presente acuerdo es CAPACITACION ADMINISTRATIVA Y
DOCENTE consistente en APOYAR LA CAPACITACION ADMINISTRATIVA Y DOCENTE
DE LA FET.

En el servicio que se prestara se describen las tareas que seran incluidas:

TAREA 1 - CAPACITACION PERSONAL ADMINISTRATIVO.
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TAREA 2 — CAPACITACION DOCENTE.

TAREA 3 - SEGUIMIENTO AL PERSONAL ADMINISTRATIVO Y DOCENTE.

TAREA 4 — SEGUNDA CAPACITACION FORTELECIMIENTO DE LOS TEMAS.

Aspectos técnicos

De acuerdo a cada una de las tareas que se nombran anteriormente se asociaran con una
disponibilidad que se expone en la siguiente Tabla 46:

Tabla 46 Tareas y su disponibilidad

Tarea % de Horario
disponibilidad de servicio
CAPACITACION PERSONAL ADMINISTRATIVO. 99 4
CAPACITACION DOCENTE 99 6
SEGUIMIENTO AL PERSONAL ADMINISTRATIVO Y DOCENTE. 90 12x24
SEGUNDA CAPACITACION FORTELECIMIENTO DE LOS TEMAS. 98 6

Los que se quieren prestar deben estar sujetos a la disponibilidad anteriormente mencionada,
pero hay excepciones y es cuando se encuentre en mantenimiento.

b. EI PROVEEDOR debe brindarle los servicios que oferta y el restablecimiento de este cuando
se requiera, cuando se llegue a presentar inconsistencias graves en el servicio se debe atender en
24 horas / 2dias. También se gestiona la capacidad que va requerir el servicio del CLIENTE de
acuerdo con sus necesidades. Si se llega a requerir servicios extras solo sera autorizado por el
CLIENTE.

ElI CLIENTE informara al PROVEEDOR el uso de los recursos en la ejecucion de su actividad.
La notificacion se dara en un tiempo de 12 horas/2 Dias/1 Semana.

Gestion de incidentes y peticiones del servicio

La prestacion del servicio puede estar sujeta a incidentes que pueden comprometer el
mantenimiento de unos niveles de servicio adecuados. En este sentido y para evitar que estos
incidentes impacten en la menor medida posible en la prestacion del servicio, se establecen unos
criterios de priorizacion de incidentes que permitan ofrecer unos tiempos de respuesta y resolucion
correctos. Estos criterios de priorizacion quedan recogidos en 2 tipos: Normal y criticos.

Normales: Incidentes que no implican la detencion total del servicio o que o comprometen la
seguridad del mismo en cualquiera de sus parametros.

Criticos: Incidentes que implican la detencion total del servicio o que pueden comprometer la
seguridad del mismo
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Por lo que respecta, a los tiempos de respuesta y resolucion se han establecido los siguientes
niveles de servicio, como lo establecido en la tabla 47:

Tabla 47 Sequimiento del servicio

Tarea Tiempo de respuesta Tiempo de resolucion
Peticiones 8 horas 10 horas

Incidencia normal 10 horas 12 horas

Incidencia critica 1 hora 2 horas

Seguimiento del servicio
Las tareas se monitorearan para realizar un seguimiento y revisar el grado de cumplimiento. Al

CLIENTE se les entregara informes mensuales, en el primer dia de cada mes, con respecto a los
niveles de servicios.

Penalizaciones por incumplimiento

Todo incumplimiento que se presente sera compensado por parte del PROVEEDOR al
CLIENTE. Se establecen dos niveles de incumplimiento: leve y grave ver tabla 48.

Tabla 48 Niveles de Cumplimiento del servicio
Incumplimiento Desviacion leve Desviacion grave

Tiempo de respuesta excedido Entre 1y 2 horas Mas de 4 horas
incidencia normal

Tiempo de resolucion 1 hora Mas de 2 horas
excedido incidencia normal

% de disponibilidad inferior al Entre 90 %y 98 % Menor que el 50%
ofrecido

Cuando un servicio no se cumpla, el PROVEEDOR debe retribuir de alguna manera al
CLIENTE. Por eso se presenta la tabla 49 en donde se expone una compensacion al CLIENTE:

Tabla 49 Compensaciones por incumplimiento

Incumplimiento Penalizacion por Penalizacién por
incumplimiento leve incumplimiento grave
Tiempo de respuesta 1 % de descuento en el pago 10% al 15% en el pago del
excedido incidencia normal del servicio servicio
Tiempo de resolucion 1 % de descuento en el pago 10% al 15% en el pago del
excedido incidencia normal del servicio servicio
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% de disponibilidad inferior 5% de descuento en el pago 30% de descuento en el pago
al ofrecido del servicio del servicio

Cuando se presente 3 incumplimientos leves en 5 dias, Se considera como incumplimiento
grave.

Si se dan mas de 3 incumplimientos graves en 15 dias, el PROVEEDOR debe brindarle un mes
gratis sin cobro por el servicio al CLIENTE.

Finalizacion
El acuerdo de nivel de servicio estara validado de acuerdo a los tiempos estipulados por ambas
partes o finalizacion del contrato por no cumplir con los niveles de servicios expuestos.

Nombre
CLIENTE

Nombre
PROVEEDOR

12.2.2.2.12Disefio en la gestion de problemas e incidencias
Es importante reconocer que en la prestacion de un servicio se pueden presentar problemas o
fallas, es por eso debe establecer una estructura secuencial o ruta en la cual se apoye para ayudar
a resolver las incidencias que se presenten con los nuevos servicios. Por eso se establece el
siguiente diagrama que se expone en la siguiente figura 24.
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Figura 24 Diagrama fallas e incidencias

Se deben planear las reuniones para presentar y comunicar las diferentes fallas que se han
presentado y determinar el departamento que realizara la solucién al problema. Se debe estructurar
un formato para que los usuarios registren los inconvenientes. Para ello se puede implementar una
mesa de ayuda en donde se llevaré un control de requerimientos e incidentes que se presenten.

12.2.2.2.12.1 Mesa de ayuda

Debido a los nuevos servicios que se van a implementar de debe tener en cuenta la
infraestructura fisica y tecnoldgica, el bando de ancha para dar soporte a la plataforma y sedes que
tiene la FET. Es por eso que se tiene que tener en cuenta la descripcion de la solicitud en la mesa
de ayuda, los tiempos de atencion y solucion del problema, los servicios con cuales cuenta y los
niveles de prioridad: baja, media y alta. Los horarios en los cuales se prestara el servicio y se tendra
disponibilidad de recibir la solucion. Como producto para mesa de ayuda se recomienda Deskero,
es un software que ayuda a dar soporte a los usuarios a traves del chat.

12.2.2.2.13Impacto de la infraestructura de Tl y sus servicios

Se debe analizar el impacto o interrupciones que tiene una organizacién, por eso se debe aplicar
esa técnica de evaluacion que se utiliza a nivel gerencial. Esto ayuda a crear estrategias para mitigar
los impactos y asi dar solucidn a los servicios. Ayuda a medir los impactos financieros, legales,
operacionales, a la imagen corporativa, a la competitividad, a identificar los tiempos: maximos de
interrupcion, objetivo de recuperacion para luego recuperar la informacion. Identificacion de la
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aplicacion o aplicaciones que ayuden a soportar los servicios. El grado de vulnerabilidad de cada
interrupcion.

12.2.2.3 Gestion de proveedores

12.2.2.3.1 Estrategia y politica para determinar, seleccionar y evaluar a los proveedores
de los nuevos servicios.

Se evaluard a los proveedores mediante analisis ponderado y se exponen los criterios en la
siguiente tabla 50:

Tabla 50 Analisis ponderado proveedores

Indicadores Peso evaluativo. Descripcion indice Formula
Evaluacion de la Calidad 30 indice de calidad de muestra (lcpf) Icpf= LI + LIC/2x
Total, de lotes muestreados (LM) 100%
Total, de lotes ensayados que cumplen LM
((Ln

Total, de lotes ensayados que cumplen
con concesion (LIC)
Solo para materiales que se muestrean

Para proveedores 60 (Icpf) lepf= LI + LIC/2x
potenciales (LM) 100%
(LN LM
(LIC)
Desempefio en las 15 Auditoria Conforme N/A
auditorias
Sistema de Gestion de la 10 I.n’dice de cer.tificacién del sistema de N/A
Calidad gestion de la calidad

Hay sistema de calidad

El sistema esté certificado

No tiene sistema de calidad
Calidad de 9 indice calidad de I_a _documentacién (ID) ID=TC/TL x
Total, de lotes recibidos en el afio (TL) 100%
Cantidad de lotes con certificados de

la documentacion.

analisis (TC)
Desempefio ante 6 Indice de que_jas y r(_ec_lamacmnes (IR) IR=QS/TQx
reclamaciones. Total, de quej_as reC|b|_das (TQ) 100%
Total, de quejas solucionadas (QS)
Servicios 5 Indlc_e_de SeI’VICI-OS (1S) . IS = ST/TS x
Servicios cumplidos en tiempo 100%

Total de servicios formulados
Nota: Indicadores en el analisis ponderado de los proveedores, adaptado de: https://www.gestiopolis.com/gestion-

y-evaluacion-de-proveedores/
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Descripcion y puntuacion de la seleccion de los proveedores en la tabla 51

Tabla 51 Calificacion proveedor

Categoria Total puntos ponderados
Aprobado Excelente Entre 90-100

Aprobado Entre 70-89

No aprobado Menor de 70

Nota: puntuacidn ponderado de los proveedores, adaptado de: https://www.gestiopolis.com/gestion-y-evaluacion-
de-proveedores/

12.2.2.3.2 Contratacion y seleccion de proveedores de los nuevos servicios

Se debe estudiar a profundidad cada uno de los catélogos de servicios para saber el rol que
desempefiard cada proveedor en cada proceso. Se debe crear un base de datos de los proveedores
y los diferentes contratos.

Se expone a continuacion las formas de seleccion de los proveedores:
e Licitacion
e Promocion del proveedor
e Analisis ponderado

12.2.2.3.3 Evaluar a los proveedores de los nuevos servicios.

Se verifica que cumpla con todos los requisitos en calidad del servicio. Se realiza seguimiento
y acompafiamiento en la prestacion del servicio para poder a llegar tener el control y revisar futuras
negociaciones con el mismo proveedor.

Se determina el proceso de evaluacion del proveedor en la siguiente figura 25
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los

-

Definir criterios de evalaucion

(Seleccion de expertos, criterios de evaluacion y construir escalas de valorizacién)

Determinar los criterios

(Ponderacion objetiva, subjetiva y definitiva)

Evaluacidon proveedor

(Construir matriz criterio - proveedor

Calificacion proveedor

Figura 25 Evaluacion proveedor

De acuerdo a ITIL, una vez se seleccione el proveedor debe quedar registrado los términos de
servicios que prestard. En el contrato Provision del servicio debe quedar estipulada las metas

y responsabilidades a las cuales se compromete el proveedor para que se cumplan las SLAs. Es
necesario que se cree una base de datos para tener la informacion de los proveedores y los contratos
que se tienen con cada uno de ellos.

Requisitos

12.2.2.4 Gestion de disponibilidad

del Andlisis de Impacto

: : - Requisitos

ENTRADAS DEL PROCESO

ISPONIBILIDAD

SALIDAS DEL PROCESO

Plan de

- Datos de Datos de Mejoras de
Disponibilidad bt N Configuracion Infraestructura
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Figura 26 Entradas y salidas del proceso de Gestion de la Disponibilidad

Fuente: http://www.biable.es/wp-content/uploads/2014/Manual I TIL.pdf

Para que la gestion de disponibilidad se aplique de la mejor manera se debe de tener en cuenta
las SLAs y la infraestructura de TI que tiene la organizacion o si no debe mejorar y modificar si
se considera conveniente para que la calidad del servicio esté disponible y 6ptimo. Se debe tener
como prioridad la siguiente figura 26 de gestion de disponibilidad a la hora de analizarlo.

12.2.2.4.1 Requerimientos y plan de disponibilidad de los nuevos servicios del catalogo

Las entradas de informacion para elaborar documentacion en los subprocesos seran las Tablas

52y 53.

Tabla 52 Servicios

Andlisis Descripcion

Planificacion SLAsy SLRs

Continuidad Informes de Gestion de Incidencias, informes del Andlisis previo, OLAs, UCsy
SLAs

Seguridad Informes de Gestion de Seguridad, OLAs, UCs

Seguimiento OLAs, UCs,

Tabla 53 Procesos

Andlisis SLA

Planificacion SLAs

Continuidad Informes de Gestidn de Incidencias, informes del Andlisis previo, OLAs, UCs 'y
SLAs

Seguridad Informes de Gestidn de Seguridad, OLAs, UCs

Seguimiento OLAs, UCs,
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12.2.2.4.2 Implementacion del plan de disponibilidad de los nuevos servicios

Se debe tener en cuenta que hay que monitorear la disponibilidad de los nuevos servicios,
aplicando técnicas que nos brinden informacion para llegar a saber lo que realmente estd pasando
con los servicios que se quieren implementar y llegar a mitigar impactos que se puedan evidenciar
0 perjudicar. Se tendrian que realizar los siguientes estudios: el calculo de la disponibilidad,
analisis de impacto de fallos de los componentes, interrupcion del servicio, arbol de fallos y
método de gestion y analisis de los riesgos.

12.2.2.4.2.1 Describir 3 herramientas que se encuentren en el mercado para medir la
disponibilidad, monitorear y controlar la infraestructura de Tl

eG Enterprise Suite, servicio de monitoreo integrado por multi-capas, para rastrear la calidad
de los servicios del negocio y relacionar la criticidad de su red, sistema y desempefio de las
aplicaciones.

eG Virtualization Monitors, cuenta con una consola web, para ver en tiempo real el status de
todos sus servidores virtuales (VMware vSphere/ESX, Citrix XenServer, MS Hyper-V& Virtual
Server, etc.). Provee total visibilidad de cada una y todas las VMs desde el interior y el exterior.

eG Application Monitors, cuenta con una interface web y una percepcion comun de las
aplicaciones monitoreadas, no hay que aprender a usar diferentes herramientas para monitorear

diferentes aplicaciones. Soporta monitoreo para aplicaciones con o sin agentes, también monitoreo
activo y pasivo de aplicaciones. (eG Innovations, 2017)

12.2.2.4.3 Reporte disponibilidad
12.2.2.4.3.1 Calculo de disponibilidad
Analisis de fallos de componentes
Técnica que nos indica que se debe mantener la base de datos totalmente actualizada, en la cual
se recoja e identifique el impacto por fallo, y que cada elemento de la configuracion de la

infraestructura pueda ofrecer el servicio acordado.

Analisis de la interrupcion del servicio
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Método donde se analiza las causas de los fallos detectados, para proponer soluciones desde el
enfoque y el punto de vista del cliente, siendo por tanto fallos no solamente técnicos que afectan a
la infraestructura T, sino entre otros.

Andlisis del arbol de fallos
Permite estudiar de donde provienen y como se desarrollan los fallos, realiza un estudio mas
profundo que permite comprender y medir el impacto de estos en la disponibilidad del servicio.

Método de gestion y andlisis de riesgos de la CCTA (CRAMM)

Las tres etapas de CRAMM son los siguientes:

Fase 1. Establecimiento de los objetivos de la seguridad:

- Definir los limites para el estudio.

- La identificacion y valoracion de los activos fisicos que forman parte del sistema.

- Determinar el "valor" de los datos recogidos mediante entrevistas a los usuarios acerca de los
impactos potenciales de negocio que podrian derivarse de no disponibilidad, la destruccion, la
divulgacion o modificacion.

- La identificacion y valoracion de los activos de software que forman parte del sistema.

Fase 2. Evaluacion de los riesgos para el sistema propuesto y los requisitos para la seguridad:
- Identificar y evaluar el tipo y el nivel de amenazas que pueden afectar el sistema.

- Evaluar el alcance de las vulnerabilidades del sistema a las amenazas detectadas.

- La combinacion de la amenaza y la vulnerabilidad con los valores de los activos a calcular las

medidas de los riesgos.
Fase 3. Identificacidn y seleccion de medidas para contrarrestar las incidencias, ver tabla 54.

Tabla 54 Posibles fallos en el nuevo servicio de la plataforma
Fallo Solucién Impacto

Caida del servicio de internet Prolongar fechas para los procesos con fechas Medio

cercanas a cerrar proceso

Blogqueo en el servidor por Reparacion de Tablas, actualizacion de indices, Alto
sobrecarga de solicitudes reiniciar el servicio

Falla en los discos duros del Migrar a un nuevo servidor Alto
servidor
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12.2.2.5 Gestion de capacidad

12.2.2.5.1 Evaluacion de la capacidad de la infraestructura tecnologica IT y logistica
para soportar los nuevos servicios.

Se debe estudiar la capacidad de la infraestructura y de sus recursos, con el fin de vigilar,
analizar y documentar informes sobre la utilizacion actual y futura de los componentes y recursos,
ver tabla 55.

Tabla 55 Dimensiones de capacidad T1 y evaluacién de capacidades de la Tl

Dimensiones de Aspectos Evaluados
Capacidad TI
Infraestructura Sistemas compatibles

Sistemas Modulados

Manejo de multiples aplicaciones

Conectividad

Uso de Internet

Sitio Web adecuado para las actividades de gestion

Talento Humano Fuertes habilidades en TI
Lideres en actualizacion de estandares tecnologicos
Conocimiento Evaluacién y sistema de Control de Tl

Précticas de gestion de proyectos en Tl

Efectividad en la planeacion de Tl

Desarrollo de practicas en sistemas de Tl
Relaciones Consulta, confianza

Colaboracién empresarial con socios externos

Uso de sistemas de informacién integrados
Arquitectura Dispositivos con capacidad para maltiples consultas

Efectividad en el servicio

12.2.2.5.2 . Nuevos requerimientos de la capacidad de logistica y de la IT y su mejora
para soportar los servicios nuevos y sus SLAS.

Dentro del desarrollo de las actividades se encuentran el mejoramiento continuo del software
financiero y un servidor local para los procesos de matricula, y demas solicitudes de los estudiantes
y aspirantes, lo cual incluye procesos de desarrollo continuo y dispositivos tecnoldgicos con mejor
la capacidad.

109



12.2.2.5.3 Plan de la capacidad de logistica y de la IT y su mejora para soportar los
servicios y sus SLAs. (Nuevos activos de hardware, software y logistica.
Nuevos proyectos de desarrollo de software y licenciamiento).

Gestionar, controlar el desempefio, la utilizacion y la capacidad de recursos de Tl y de sus
componentes.

Dentro de las propuestas para el mejoramiento del servicio, se proponen los siguientes
dispositivos en la tabla 56:

Tabla 56 Mejoras para el funcionamiento y servicio de una plataforma
Aumento en la Capacidad de « Servidores Blade, cada uno con 2 Procesadores 40 Nucleos, 256 Gb

procesamiento RAM.

« Cores de Procesamiento y 2 TB de memoria RAM.
*Hypervisor para virtualizaciéon VMWare Versién 6.0
Aumento en la capacidad de « Tb de almacenamiento en discos rapidos.

almacenamiento Total capacidad de almacenamiento 40 Th.

Infraestructura tecnoldgica

12.2.2.5.4 Anélisis de impacto en el inventario de infraestructura de Tl y servicios y en
su presupuesto.

Proveer otros procesos de Gestion de Servicios y el area de T1 con informacion relacionada con
la capacidad, la utilizacion y el desempefio de los nuevos servicios y sus recursos.

Desde la gestion del area de TI, se deben generar sistemas de analisis de datos (bussines
inteligent) para luego tomar decisiones. Es por eso que se debe tener un formato en el cual se tenga
la informacion y se presenta en la siguiente tabla 57.

Tabla 57 Formato gestion de los nuevos servicios
RESPONSABLES

SERVICIOSDE TI

SOFTWARE
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INFRAESTRUCTURA

COMPONENTES INCLUYEN

COSTOS  RECURSO
HUMANO

CosTos DE HARDWARE SOFTWARE
COMPONENTES

CosTOos DE

MANTENIMIENT

o

COosTOS DE

SOPORTE

OTROS GASTOS

12.2.2.5.5 Inventario y costo de los activos de Hardware y Software existentes
(Instrumento).

En la siguiente tabla 58 se indica un analisis de costos de activos existentes

Tabla 58 Costos Activos De Hardware y Software existentes

ACTIVOS

SOFTWARE EXISTENTES

Plataforma tecnolégica

Integrada

Equipo
comunicacion Digital

Creacién del inventario de Base de datos
automatizado

Sistema de monitoreo de Espacio en Disco de
Blades con Bases de Datos

Sistema de monitoreo de consultas sobre la
base de datos

Sistema de consulta por parte de usuarios de
Soporte sobre las consultas actuales en BDs

Verificacién de cuentas institucionales para
mejorar posicionamiento y presencia de la Unad
en el mundo Digital.
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12.2.2.5.6 Presupuesto anual para operar los Servicios soportados en Tl -(Instrumento).

Dentro del presupuesto anual de la Fundacion Tecnoldgica de Neiva para la operacion de sus
servicios soportados en TI, se relacionan los costos correspondientes a las diferentes actividades
realizadas y dispositivos tecnoldgicos requeridos ver tabla 59.

Tabla 59 Presupuesto Anual para operar servicios en Tl

Descripcion Monto $

Computadores 3.000.000
Mantenimiento y reparacion de equipos de computo 1.500.000
Servicios Informaticos 2.000.000
Arriendo de equipos Informaticos 0
Insumos, Repuestos y Accesorios de Comunicacién 1.500.000
Acceso de internet 800.000
Telefonia fija 200.000
Total $9.000.000

12.2.25.6.1 Contratos del licenciamiento del software.
Para el funcionamiento y los requerimientos de la prestacion de los servicios se incluyen dentro
del presupuesto para la vigencia del afio 2018, donde incluye la innovacidn tecnologica para toda
la institucion, en este caso de Licenciamiento se realiza por contrato directo.

12.2.2.5.6.2 Contratos de mantenimiento preventivo y correctivo del hardware y
software.
Los contratos de mantenimiento preventivo y correctivo son analizados por el encargado del
area de Tl de la FET.

12.2.2.5.6.3 Contratos de Soporte de Software y hardware.
Los contratos de soporte de software y hardware deben ser aprobados por el area de Tl de la
FET y después se radica la firma.

12.2.2.5.6.4 Salarios y honorarios &rea de TI.
Se establecen unas aproximaciones en salarios para el funcionario en la tabla 60 y 61 para
prestacion de servicio de honorarios para las personas del area de Tl

Tabla 60 Costos Nomina Salarios y Honorarios para funcionarios

Conceptos Costo
Salarios 1.200.000
Comisiones 0
Horas Extra 0
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Aucxilio de Transporte 120.000
Seguridad Social 100.000
Total 1.320.000

Tabla 61 Costos Honorarios
Conceptos Costo

Contratos Prestacion de Servicios 2.000.000
Total 2.000.000

12.2.2.5.6.,5 Costos Servicios de Telecomunicaciones.

Contrato prestacion de Servicios de Internet para la prestacion de los servicios, se requiere la
contratacion de dos canales de servicio de Internet uno principal y uno redundante que se identifica
en la tabla 62.

Tabla 62 Servicios telecomunicaciones
Canal principal con Movistar

Canal Redundante con Claro

12.2.2.5.6.6 Costo y gestion nuevas adquisiciones de hardware, software y servicios.
En la siguiente tabla 63 se estable la necesidad de nuevas adquisiciones, sin incluir los valores
por no tener las cotizaciones al momento de diligenciar el documento.

Tabla 63 Nuevas adquisiciones

Canti
dad Descripcion
Servidores Blade, cada uno con 2 Procesadores 40
) Nucleos, 256 Gb RAM.
640 Cores de Procesamiento y 2 TB de memoria
1 RAM.

Hypervisor para virtualizacion Vmware Version
1 6.0

40 Tb de almacenamiento en discos rapidos.
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12.2.2.5.7 Cargo de los costos a las areas de la organizacion.
Los costos a las areas de la organizacion son cargados y administrados por medio del sistema
contable que permite identificar y conocer el total de los costos de cada area de la organizacion
para determinar si es pertinente la inversion.

12.2.2.5.8 Anélisis de retorno de la inversion.

En esta fase es donde se realiza la estrategia, donde se llevan a cabo las actividades necesarias
para proveer el Servicio dentro del marco establecido en el Acuerdo de Nivel de Servicio,
proporcionando asi el valor esperado. Y también es donde salen a la luz las deficiencias de la
estrategia, disefio y transicion del servicio.

12.2.2.5.9 Resultado: Plan Financiero.
Evaluar si se han alcanzado los objetivos financieros de las inversiones pasadas
Inversién / proyecto
Business Case
Presupuesto gastado
Beneficios esperados originalmente
Beneficios obtenidos

12.2.2.5.10 Mantenimiento de la capacidad.

El objetivo de la Gestion de la Demanda es el de analizar la infraestructura T1 que apoya la
provision del Servicio para realizar un mantenimiento sin intervencion sobre los componentes. -
La gestion de la demanda puede aplicarse en dos componentes temporales:

Corto plazo. Subsanar rapidamente cualquier problema de capacidad sin la adquisicion de
componentes, sino optimizando y redistribuyendo cargas en la infraestructura de manera que los
servicios criticos no se vean deteriorados. Medio/Largo plazo. En el largo plazo la Gestién de la
Demanda debe ocuparse de monitorizar e investigar posibles incrementos de demanda no
soportables por la infraestructura para tratar de optimizarla segin el momento en que ocurra,
descubriendo cuellos de botella, sobresaturacion, puntos débiles y reconociendo soluciones dentro
de la misma infraestructura. Por tanto, la Gestion de la Demanda trata, al igual que la gestion de
la capacidad de evitar interrupciones de servicio y degradaciones de este, con la salvedad de que
la gestién de la demanda trabaja desestimando cualquier tipo de inversién sobre la infraestructura
Tl en la compra de componentes 0 mejoras en la contratacion de servicios asociados.
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12.2.2.6 Gestion de la continuidad de los servicios de Tl

12.2.2.6.1 Anélisis e impacto de riesgos y eventos.

El BIA permite identificar: la Clase de pérdida o dafio, tales como: costos adicionales, pérdida
de ingresos, detrimento de ventaja competitiva, pérdida de la capacidad operativa (en un entorno
de mando o control), entre otros.

El nivel de dafio a consecuencia de la interrupcion del servicio, asi como y las horas del dia,
semana, mes o afio en que la interrupcidn serd mas grave.

Las necesidades de dotacion de personal, las habilidades, las instalaciones y servicios (incluidos
los servicios de TI) para que los procesos criticos de negocio puedan seguir operando a un nivel
minimo aceptable.

El intervalo de tiempo en el que los niveles minimos de dotacion de personal, instalaciones y
servicios deben ser recuperados.

La prioridad de recuperacion para cada uno de los servicios de TI.

12.2.2.6.2 Requerimientos de continuidad del servicio.

Para medir el nivel de desempefio de continuidad se procede a utilizar los siguientes KPI:
e Procesos con acuerdos de continuidad.

Duracion de la implementacion de un mecanismo de continuidad indicado.

Cantidad de précticas que se llevaran a cabo.

Cantidad de identificacion de defectos que se pueden presentar en la practica.

12.2.2.6.3 Estrategia para alcanzar los requerimientos de continuidad del servicio.

La estrategia escogida debe ser una ponderacion entre el costo de las medidas de disminucion
de riesgos y las alternativas de recuperacion para sostener los procesos criticos de negocio dentro
de los plazos establecidos. Se realiza una lista de las posibles alternativas de recuperacién de Tl
que pueden ser consideradas durante el desarrollo de la estrategia:

e Trabajo Manual

e Recuperacion Gradual (Cold Standby)

e Recuperacion Intermedia (Warm Standby)
e Recuperacion Réapida (Hot Standby)
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12.2.2.6.4 Plan de continuidad del servicio.

El Plan de ITSCM debe abarcar toda la informacion indispensable para recuperar los sistemas
informaticos, redes y telecomunicaciones en un escenario de desastre una vez sucedido, como
también, estipular como se regresa al funcionamiento normal luego que la interrupcion del servicio
se ha terminado. Los principales documentos a elaborar dentro de este plan son:

e Plan de prevencion de riesgos
e Plan de gestion de emergencias
e Plan de recuperacion

12.2.2.6.5 Implementacion del plan de continuidad del servicio.

Para la implementacion de un servicio y que se proyecte su continuidad se debe:
e Educar, sensibilizar y formar
e Revisar
e Pruebas
e Gestion de Cambios
e Invocacion

12.2.2.6.6 Impacto en el inventario de infraestructura de Tl y servicios y en su
presupuesto (actualizar inventario y presupuesto).

Se usa como herramienta de medicion una matriz de riesgo, que permite de una forma fécil
identificar los riesgos mas relevantes de los activos de Informacion de la FET, como se puede ver
en la figura 27.
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Matriz para Analisis de Riesgo
Riesgo = Probabilidad de Amenaza * Magnitud de Dano
4 [ Allo Riesgo (12-16) |
. | Medio Riesgo (8-9) |
& [ Bajo Riesgo (1-6) ]
a 3
o
o
T
= 2 Valores:
§, 1 = Insignificante
2 =Baja
= | 3 = Mediana
4 = Alta
1 2 3 -
Probabilidad de Amenaza
Figura 27 Matriz de Riesgos.
Notas: Magnitud del dafio y probabilidad de amenaza, recuperado:

https://protejete.wordpress.com/gdr_principal/analisis_riesgo/de:

Esta matriz de riesgos permite adquirir un conocimiento de los riesgos de los principales activos
de la institucion, estableciendo la probabilidad ocurrencia, el impacto y el nivel de riesgo que
ostentan, es por eso que se establece el formato para llevar y exponer la informacion de los activos
ya que no se encontrd informacion al respecto. Y se expone en la siguiente tabla 64.

Tabla 64 Nivel de riesgo en base a la probabilidad de falla y el nivel de impacto
No. ACTIVOS DE INFORMACION PROBABILIDAD IMPACTO NIVEL DEL RIESGO

El Coordinador de Planificacion de Contingencias debe garantizar que la estrategia elegida se
puede implementar de manera efectiva, con una adecuada disponibilidad de personal y recursos
financieros.

Las tecnologias cambian rapidamente, como asi también sus costos; esto determina que deba
reverse periddicamente la relacion costo-beneficio del desarrollo y alcance de los planes. Dicho
proceso forma parte de la etapa de mantenimiento.
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La siguiente tabla 65 se proporciona un modelo para la evaluacion de las consideraciones de costos.

Tabla 65 Modelo Para la Evaluacion de Costos

Costos Proveedores Hardware Software Transporte Horas Serv. Prueba Suministro
de Contrat.
Lugar
Almacenamiento Exterior
interior
Reemplazo Almacén
Equipo Uso
actual
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12.2.2.6.7 Revision y actualizacion del plan de continuidad del servicio.

La Gestion de la Continuidad de los Servicios de TI, ITSCM, se debe actualizar y revisar
periddicamente.

El mantenimiento y actualizacion del ITSCM es de vital importancia para tener una operacion
optima en un momento determinado, por cuanto se necesita probar las consecuencias de los
cambios en el Plan. Durante su desarrollo pueden resultar errores o debilidades que perjudiquen la
consecucion de los objetivos del negocio.

El Plan de Continuidad de los Servicios, en sus actualizaciones, debe contemplar cambios
introducidos en los siguientes items:

e Estrategias de negocio

e Ubicaciones fisicas

e Leyes

e Contratistas, proveedores de servicio y clientes muy importantes
e Procesos nuevos o eliminados

e Riesgo (Operacional y financiero)

e Adgquisiciones de nuevos equipos
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e Actualizaciones en los sistemas operacionales
e Personal
e Direcciones o nimeros telefonicos

12.2.2.7 Gestion de seguridad de la informacion
12.2.2.7.1 Anélisis de riesgos de seguridad (Formato).
En este caso la Fundacion Tecnoldgica de Jesus Oviedo de Neiva le corresponderia implementar

y/o actualizar su respectivo Mapa de Riesgos. Recomendando que por lo menos se identifique un
riesgo por procedimiento. Y se detalla en la siguiente figura 28 el proceso para analizar el riesgo.

/’ ACTIVO
DEGRADA | \ )/v VULNERA

AMENAZA

IMPACTO

RIESGO

Figura 28 Identificacion proceso del riesgo

Determinacion de vulnerabilidades y amenazas: En esta etapa se hace indaga por las
vulnerabilidades, y amenazas que se ciernen sobre los procesos que involucran los activos de
informacidn que posee la FET, para lo cual deben ser identificados.

Para reunir estos datos se utilizan técnicas como la observacion directa mediante visitas
preestablecidas y las entrevistas aplicadas a los encargados de la administracion del area
informatica, la seguridad informatica y usuarios de los sistemas. Una vez obtenida la informacion,
se define y se describe las vulnerabilidades o debilidades halladas, y las amenazas que representan
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el personal, tanto, interno o externo, como también los eventos naturales que pueden impactar los
activos de la Fundacion Tecnoldgica.

Para el desarrollo de la actividad se hace uso de la norma ISO-1EC 27001, la cual nos describe
el procedimiento a realizar para la evaluacion de la seguridad en los procesos, servicios, personal
y sistemas de informacion de las organizaciones.

Para la realizacién del inventario de activos de informacion se deben tener en cuenta: activo de
informacion, el software con sus licencias, hardware, instalacion de red eléctrica, personal y
servicios de terceros.

Con base en lo anterior se obtiene la informacion de los principales activos de informacion
utilizando la codificacion de la metodologia de analisis y gestion de riesgos de los Sistemas de
Informacion elaborada por el Consejo Superior de Administracion Electronica de Espafia,
MAGERIT, como se ve en la tabla 66:

Tabla 66 Activos de Informacién

TIPO NOMBRE DEL ACTIVO
1. [SI_SICOF] Sistema Contable y Financiero
2. [SO] Sistema Operativo.
3. [ANT_VIR] Anti virus
SOFTWARE Y
LICENCIAS

4. [ [SV_LSM_MOODLE] Servidor herramientas virtuales de
aprendizaje.

HARDWARE

5. [RO_ISP] Router Proveedor de Servicios de
Internet.

6. [FW_UTM] Firewall / Equipo Unificado contra Amenazas.
7. [PC] Equipos de computo
8. [SW_A] Switch Administrable
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INSTALACION RED 9. [CAB_RED] Cableado de Red
10. [UPS] Sistema de Alimentacion Ininterrumpida.

11. [AS_TIC] Asesor Tecnologias de Informacion y Comunicaciones

PERSONAL

La Tabla 67 muestra como se debe estructurar la informacion de las vulnerabilidades, amenazas
y riesgos de seguridad mas usuales, que se pueden identificar inicialmente y posteriormente se
verificara el porcentaje de impacto y la probabilidad de ocurrencia.

Tabla 67 Vulnerabilidades, amenazas y riesgos de seguridad

Co Vulnerabilidad Amenazas Riesgos Potenciales

Hardware

Software

Seguridad Fisica

Seguridad logica

122



Redes de comunicaciones

Personal

12.2.2.7.2 Definir una politica de seguridad informatica en la organizacion.

La FET no cuenta con documentacién de los componentes de gestion de seguridad de la
informacion y gestion de servicios de infraestructura. Es por eso que a la hora de crearlos se deben
tener en cuenta la siguiente normatividad I1ISO 27001:2013 y la ISO 2000-1:2012.

12.2.2.7.3 Implementacion de la politica de seguridad de la informacion.

Actualmente la FET no cuenta con politicas de seguridad resistentes y solo esta soportada por
un area que solo cuenta con una sola persona y muchas funciones de soporte, entre otras. Es por
eso que para la implementacion de las politicas de informacion en la Fundacion Tecnoldgica se
debera crear el area de desarrollo tecnolégico, ADT. Para ayudar a soportar y ejecutar y es por eso
que se expone el siguiente organigrama en la figura 29
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Figura 29 Organigrama ADT

Para el desarrollo de las tareas dentro del area se hace necesario que exista al menos un
funcionario con perfil de Ingeniero de Sistemas y Especializacion en Seguridad de la Informacion
y que domine temas como politicas de seguridad, analisis de riesgos, seguridad fisica, planes de
continuidad, gestion de incidentes y otros topicos referentes a la seguridad de la informacion y
manejo de diferentes herramientas.

12.2.2.7.4 Monitorear, analizar y actualizar la politica de seguridad informatica.

En esta fase la fundacion tecnoldgica debe responsabilizar el area de T1 para la creacion de las
politicas, estructurarlas, escribirlas, revisarlas y aprobarlas.

Justificacion de la creacion de politica: Debe identificarse el por qué la Institucion requiere la
creacion de la politica de seguridad de informacion y determinar el control al cual hace referencia
su implementacion.

Alcance: Debe determinarse el alcance, (A qué poblacion, areas, procesos o departamentos
aplica la politica?, ¢Quién debe cumplir la politica?

Roles y Responsabilidades: Se debe definir los responsables y los roles para la implementacion,
aplicacion, seguimiento y autorizaciones de la politica.
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Revision de la politica: Es la actividad mediante la cual la politica una vez haya sido redactada
pasa a un procedimiento de evaluacion por parte de otros individuos o grupo de individuos que
evallen la aplicabilidad, la redaccidon y se realizan sugerencias sobre el desarrollo y creacion de la
misma.

Aprobacidon de la Politica: Se debe determinar al interior de la FET la que tiene la competencia
de formalizar las politicas de seguridad de la informacion mediante la firma y publicacion de las
mismas. Es importante que la Alta Gerencia de la Entidad muestre interés y apoyo en la
implementacion de dichas politicas.

Cumplimiento: Fase mediante la cual todas aquellas politicas escritas deben estar
implementadas y relacionadas a los controles de seguridad de la Informacion, esto con el fin de
que exista consistencia entre lo escrito en las politicas versus los controles de seguridad
implementados y documentados.

Comunicacién: Fase mediante la cual se da a conocer las politicas a los funcionarios,
contratistas y/o terceros de la Entidad. Todos los funcionarios contratistas y/o terceros de la entidad
debe conocer la existencia de las politicas, la obligatoriedad de su cumplimiento y la ubicacién
fisica de tal documento o documentos, para que sean consultados en el momento que se requieran.

Monitoreo: Es importante que las politicas sean monitoreadas para determinar la efectividad y
cumplimiento de las mismas, deben crearse mecanismos ejemplo indicadores para verificar de

forma periddica y con evidencias que la politica funciona y si debe o no ajustarse.

Mantenimiento: Esta fase es la encargada de asegurar que la politica se encuentra actualizada,
integra y que contiene los ajustes necesarios y obtenidos de las retroalimentaciones.

Retiro: Fase mediante la cual se hace eliminacién de una politica de seguridad en cuanto esta
ha cumplido su finalidad o la politica ya no es necesaria en la Entidad.

12.2.3 Aplicacién de COBIT 5 en la organizacion
La gobernanza de Tl en una organizacion debe ir alineada con la estructura organizacional,

politicas, procesos misionales y estratégicos que conlleven a un buen funcionamiento y una buena
calidad en sus servicios es por eso que se desglosan en 5 principios: satisfacer las necesidades de
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las partes interesadas, cubrir la organizacion de forma integral, aplicar un solo marco integrado,
habilitar un enfoque holistico y separar el gobierno de la administracion.

12231 Principio 1: satisfacer las partes interesadas
Los actores claves y los grupos de interés que son los mismos que generalmente comprenden la
Fundacion Escuela Tecnologica de Neiva, especificamente tienen una relacion directa con la
organizacion porque desempefian un papel que afecta el flujo de alguna manera interviene interna

0 externamente y se establecen en la siguiente tabla 68 los Stakeholders internos de la FET:

Tabla 68 Steakholders internos FET

Actor Participacion

Consejo superior Formulacion de politicas, la direccion
estratégica de la institucion, la produccion de
normas de gobierno y de organizacion, la
integracion de procesos que brinden
transparencia a la gestion, la planeacion que no
solo incluye la formulacion y evaluacion de
planes, programas y proyectos sino que
ademas tiene un compromiso basico con la
organizacion y direccion de los procesos de
acreditacion de calidad para asegurar el
impacto de la misién institucional en los
campos de la formacion, la investigacion y la
proyeccion social, y con los procesos de
certificacion de eficiencia y eficacia que
aseguren la calidad, oportunidad e
interrelacion y complementariedad de los
procedimientos e instrumentos de accion.

Rectoria Formulacion de politicas, la direccion
estratégica de la institucion, la produccién de
normas de gobierno y de organizacion, la
integracion de procesos que brinden
transparencia a la gestion, la planeacion que no
solo incluye la formulacion y evaluacion de
planes, programas Yy proyectos sino que
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Secretaria general

Direccién comercial y de mercadeo

Vicerrectoria académica

ademas tiene un compromiso basico con la
organizacion y direccion de los procesos de
acreditacion de calidad para asegurar el
impacto de la mision institucional en los
campos de la formacion, la investigacion y la
proyeccion social, y con los procesos de
certificacion de eficiencia y eficacia que
aseguren la calidad, oportunidad e
interrelacion y complementariedad de los
procedimientos e instrumentos de accion.
Ademas del cumplimiento de sus funciones
especificas tiene a su cargo la Oficina de
Talento Humano a la cual corresponde cubrir
las necesidades compartidas y atender las
situaciones especificas de la comunidad
educativa, para crear un clima institucional
favorable al cumplimiento de los compromisos
adquiridos con la sociedad y con el pais,
caracterizado por la sana competencia, la
participacion, la solidaridad, la inclusion vy el
reconocimiento de la diferenciay la
diversidad.

Suscribir convenios académicos y
empresariales para gestionar recursos, realizar
acciones de publicidad y mercadeo, llevar a
cabo los procesos de sistematizacion vy
automatizacion, organizar empresas
editoriales y de comunicaciones, organizacion
de eventos, realizar seguimiento a los
egresados, llevar a cabo la integracion de
procesos de evaluacion, realizar compras y
otra serie de temas que sean de interés
academico y financiero para la Escuela
Tecnoldgica.

A través de sus unidades de ejecucion
conformada por, Departamentos, programas
curriculares, institutos de investigacion,
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Direccion administrativa y financiera

Estudiante

centros y grupos de investigacion o proyeccion
social, las cuales se encargan de los disefios,
implementacién, seguimiento y evaluacion de
los programas curriculares, de los programas y
proyectos de investigacion y de las acciones de
comunicacion con la sociedad para la
prestacion de servicios académicos y la
apropiacion del conocimiento que en ellas se
genera.

Soportan y brindan seguridad y sostenibilidad
material a los proceso de gobierno y
misionales, corren a cargo del Departamento
de Administracion y Finanzas a través de las
unidades especializadas que en ella se
organicen para ejecutar las acciones realizadas
con los procedimientos asociados con el
manejo del presupuesto, la contabilidad, los
bancos, la construccion, adecuacion 'y
mantenimiento de la planta fisica, laboratorios,
biblioteca, aulas de clase, la compra de bienes
y equipos, la prestacion de servicios de
seguridad, aseo, cafeteria, restaurante (de ser el
caso), la realizacion de inventarios, la
instalacion y mantenimiento de infraestructura
de telecomunicaciones para sistematizar y
automatizar los procesos de gestion
administrativa y académica.

Actores funcionales de la institucion. Por el
cual se crea y oferta programas dependiendo
del perfil profesional y tecnolégico en el cual
se van a desempeniar.

En la tabla 69 se exponen los stakeholders externos que influyen en la FET.

Tabla 69 Stakeholders externo FET

Actor

Participacion
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Egresados Actor funcional el cual finaliza su proceso
académico tecnoldgico o de pregrado. Pero
que hay que mantener informado sobre
actividades y nuevas ofertas que apoyen sus
procesos académicos.

MEN Intervienen, vigilan el Reglamento.
Informan la Normatividad, dan autorizaciones
y resoluciones.

ICETEX Sirve de apoyo como respaldo financiero a los

aspirantes que desean aplicar a las ofertas de la
FET.

De acuerdo a las necesidades por satisfacer de los stakeholders internos y externo se presentan
las siguientes preguntas que son de vital importancia para analizar este principio.

¢Quién recibe los beneficios? Los que reciben los beneficios son: los propietarios, gerente y
area administrativa, docentes y estudiantes, es decir, partes interesadas internas y externas en la
Organizacién. Los beneficios no son solo para cubrir a algunos interesados, sino a todos los que
pertenecen activamente y participan en la FET.

¢A quién afecta el riesgo? Como estamos hablando de FET, y en la implementacidn de un nuevo
servicio con la ayuda de las TIC, los riesgos que se presenten en la institucion tendran un gran
impacto en el personal docente que brinda el apoyo a través de las TIC y los estudiantes que
dependen de estos para completar sus estudios. Generando estos riesgos un mal funcionamiento y
disminucion de la poblacion estudiantil. Y en si mismo este riesgo que gener6 en aquellos que
empala aspectos negativos en ellos como en la organizacion.

¢ Qué recursos se necesitan? Los recursos requeridos son fisicos o l6gicos, la proteccion de la
informacién y los recursos humanos son: Requiere una banda para evitar la saturacion en la
plataforma, proyectores, portatiles, computadoras, infraestructura fisica y tecnoldgica, ensefianza
Personal.

Las siguientes preguntas son respondidas de acuerdo con la gobernanza y la gestion de TI.

¢Cual es la estrategia de negocio? (Crees que la Tl ayuda a la organizacién a lograr esta
estrategia?
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La estrategia del negocio es apoyar la educacion a través de TI. Considero que si el area de Tl
ayuda, es un factor importante con sus herramientas, porque logran cumplir con la estrategia de la
organizacion.

¢Hay una persona a cargo de administrar los servicios de Tl en la empresa?
Si hay un area confiada para los servicios de Tl en la FET y es la direccidn tecnoldgica que esté a
cargo una sola persona.

¢Siente que sus recursos y riesgos de T1 estan optimizados?
Actualmente la organizacién requiere de recursos para optimizar los servicios de TI.

¢ Cuales son los problemas mas recurrentes que ocurren en el negocio relacionado con T1? ;Con
qué frecuencia ocurren estos problemas? ;Se han tomado medidas para resolverlos? En caso
afirmativo, por favor indique qué medidas.
Los problemas que se presentan son: Internet con limitacion a los usuarios tanto a docentes como
estudiantes. Para internet es amplio en ancho de banda. Solo hay una sola persona para solucionar
el problema de conectividad de todos los centros que corresponden a la FET. Para mantener un
control de conectividad el asignado por el area de TI autoriza y activa la conectividad en los
usuarios.

¢ Qué considera el porcentaje de disponibilidad de servicios de TI? ;Cuales son las razones por
las que los servicios de T ya no estan disponibles? ;Cdémo se manejan las situaciones donde los
servicios de TI no estan disponibles?
El porcentaje de servicios de TI tiene un 60% de disponibilidad, el 40% son los inconvenientes o
falta de optimizacion de los recursos de TI. Se soluciona de manera manual por el encargado de
Tl y el realiza un listado de los servicios por implementar para la optimizacion de los servicios.

¢Existe documentacion sobre negocios y arquitectura de TI? ;Sabe qué son todos los
componentes de software, hardware, proveedores externos, acuerdos o niveles de servicio, y como
interactuan entre si?

Se conocen todos los componentes de software, hardware, proveedores externos, no se tiene
conocimiento de los niveles de acuerdo o servicio y la relacion entre ellos. Manejan poca
informacion publica, esto hace imposible acceder a la informacion que se requiere de manera
inmediata.

12.2.3.2 Principio 2. Cubrir la organizacion de forma integral
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En este principio para cubrir de manera integral la organizacion se identifica la cadena de valor
de la organizacion la proyeccion de estad. También se realiza el analisis AS-1S y TO-BE con la
proyeccion de BPM para ofertas mediadas por la virtualidad

12.2.3.2.1 Cadena de valor de la FET y su proyeccion

La cadena de valor identifica de manera global la Escuela Tecnologica y su relacion con el
entorno. Detalla sobre el cumplimiento de la mision en el contexto de los propdsitos
institucionales. Inherente a los procesos misionales son los administrativos que brindan la
plataforma operativa que facilita el cumplimiento de las metas, y se conectan con los procesos de
apoyo que actuan en la periferia para ganar eficiencia, eficacia y vinculacion con los escenarios
circundantes de la institucion.

En complemento, se contara con presencia permanente y continuada de procesos de
autoevaluacion y evaluacion en donde se reflejen los avances y limitaciones de la entidad.

La cadena de valor que se identifica en la figura 30 se observa en la otra parte de su
configuracion en las metas que se alcancen en cuanto a satisfacer con pertinencia las necesidades
reales de la sociedad y atender con relevancia las aspiraciones de los estudiantes contribuyendo a
su proyecto de vida.

131



@3 ESCUELA TECNOLOGICA DE NEIVA JESUS OVIEDO PEREZ
= Proceso de Gobernabilidad y Direccion
< 1.-FormulaciéndePoliticas 4.-Adopcionde Normasy Manuales
%) 2.-Direccion Estratégica 5.- Relaciones Institucionales o
® 3.-Planeacion 6.- Acreditacion Institucional =
= 7.- Revisoria Fiscal i}

' (]
% 3
'_
=2
<
a Procesos Misionales Procesos Administrativos
=) i6n Ei i =
P 1.- Formacion Presencial D L- Gestion Financiera )

_ . -z - I (&)
LIIJ 2. Investlg‘alclon : ) 3.- Servicios (Incluye Vigilancia) 2
9: 3.- Proyeccién Social V 4.- Compras e Inventarios %
a3 4.- Desarl_'ollc_)lHumano 5.- Biblioteca 2
L 5.- Acreditacion de Programa 6.- TIC %
8 7.- Bienestar Institucional
n _ 8.- Elaboraciéon manuales
- L

PROCESO DE AUTOEVALUACION Y EVALUACION

Figura 30 Cadena de valor actual
Nota: suministrado por la FET

A continuacion, en la figura 31 se va a exponer la cadena de valor que engloba los procesos
misionales, estratégicos de apoyo, las necesidades y proyecciones que se deben tener en cuenta
para establecer una modalidad como es la virtual, sin descuidar la formacion presencial. Enfocada
necesariamente en la necesidad que se tiene de aspirantes, estudiantes que se beneficiaran de la
modalidad virtual por la implementacion de las TIC en los procesos de aprendizaje para aunar
esfuerzos en el crecimiento y desarrollo de la region.
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Figura 31 Modelo de la cadena de valor

ENTRADAS

12.2.3.2.2 Aplicacion BPMen la FET

El BPM ayudara a la institucion a fortalecer y alinear los objetivos estratégicos de la
organizacion para lograr una buena interaccion y comunicacion entre dependencias y sus
empleados.

e Macroprocesos de la FET

En el siguiente mapa de procesos la situacion actual de la organizacion que se expone en la
figura 30. Dentro de los procesos misionales de la institucion se selecciona como eje principal el
proceso de formacion presencial y administrativa en el cual se aplica el BPM.

e AS-IS
Se presenta a continuacion el modelado AS-IS de los procesos de la FET seleccionados. Se
identifica en la siguiente figura 32. Seleccionando en su proceso actual proceso actual de

formacion presencial y la influencia en el proceso del area administrativa. Como nuevo servicio
no implementado la formacion virtual.
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Académico

Comercial y
mercadeo

Administrativo
y financiero

Proceso administrativo

Formacion L

presencial

Formacion
virtual

Horarios No se establecido
Encuentro Docente - 3 ;
este tipo de

magistral asigancios estudiante rAne

; dependiendo :
resencial resencial
P de |a asignatura P 3

No existe ofertas
mediadas por
virtualidad

Proceso formacion presencial

No existe una
metodologia

Figura 32 AS-IS Proceso administrativo y formacién presencial

e TO-BE
Se presenta a continuacién el modelado TO-BE de los procesos de la FET seleccionados. Se
identifica en la siguiente figura 33. Reflejando a futuro un nueva area en el proceso administrativo
y la unificacién del proceso presencial y virtual como lo quiere manejar la organizacién segun la
intencion que pretende IES.
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Proceso administrativo

Comercial y
mercadeo

Administrativo
y financiero

Académico
Area TIC

Proceso formacion presencial

Formacion

Formacion

presencial

Encuentro
magistral
presencial

Horarios
asigandos
dependiendo
de |a asignatura

Docente -
estudiante
presencial

virtual

Apoyo material
didactico

Comunicacion
con ayuda de las
tecnologias

Estudiante -
Contenido
Estudiante -
Estudiante
Estudiante -

Docente

Desarrollo de
algunas
activdades

Figura 33 TO -BE Proceso administrativo y formacion presencial

Se presenta Matriz andlisis de brecha (AS-1S/TO-BE) en la tabla 70 basado en la propuesta del
proceso administrativo, presencial y virtual que se quiere proyectar.

Tabla 70 Analisis de brecha AS-IS - TOBE Proceso administrativo, presencial y virtual de la

FET

AS-IS

TO-BE
Gestion Gestion Tl Gestidn Gestidn
administrativo académica presencial -
— comercial - virtual
financiero
Gestion Unificacién

administrativo -

comercial
financiero

de una sola
plataforma en
la cual se
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Gestion Tl

Gestién académica

Gestion presencial -
virtual

encuentre la

informacién
de las
diferentes
areas de la

organizacion

Implementacion,
monitoreo  del
desarrollo  del
nuevo servicio,
como aplicacion
de la
infraestructura
fisica, logica y
de soporte dela
FET

Capacitacion
de LMS vy
disefio de los
Ccursos
transversales
que se
utilizaran
mediacion
virtual

Transicién
de los
estudiantes
en la nueva
mediacién
como
estudio de
aprendizaje

Integracion AS-IS vs TO-BE

136



Se expone a continuacion el diagrama del enfoque actual y futuro de la institucion FET teniendo
en cuenta la implementacion de BMP y los cambios que la organizacion debe tener en cuenta para
aplicar un servicio. Se expone en la figura 34.

GESTION DE PROYECTOS

ANALISIS DISENO MONITOREO  OPTIMIZACIO
Y CONTROL N

ANALISIS DE PROCESOS DE NEGOCIOS

AUTUIVIATIZACION

BASE DE

INTEGRACION CONOCIMIENTO MONITORIZACION

CAMBIO ORGANIZACIONAL
Figura 34 BPM AS-IS - TO-BE

12.2.3.3 Principio 3. Aplicar un solo marco integrado

En este principio el marco usado con relacion alas Tles ITIL V3 en el ciclo de vida de servicio.
En capitulos anteriores se expone todo los relacionado con fase de ITIL y lo que organizacion debe
tener en cuenta con la implementacion de las ofertas mediadas por la virtualidad. En este principio
no se expone todo el proceso de Disefio del servicio porque este es expuesto de forma detallada en

el capitulo 12.2.2.

12234 Principio 4. Habilitar un enfoque holistico
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En el principio 4 se identificaron factores que influiran en la implementacion de las ofertas
mediadas por la virtualidad como los son las competencias, el proyecto pedagdgico, modelo

proyecto institucional

12.2.3.4.1 Modelo institucional FET actual y nuevo

Se establecen segun politicas, mision, vision y estrategia de cultura académica se determinan

las siguientes dimensiones dentro la organizacion y se representa en la siguiente figura 35.
Modelo de gestion

Proyecto académico

Dimensiones

Teleologica

Pedagogica

Antropolégica

Humanistica

Epistemoldégica

Proyecto educativo

Principios

Relevancia personal
Pertinencia social
Calidad
Muiltiples
articulaciones
Ensenfar, educar,
formar

Capital pedagpgico
Educabilidad
Diversidad, diferencia
Ser social

Fallas y limitaciones
Formacion ética
Formacioén en valores
Valor del conocimiento
Ensenabilidad
Evaluacion integral
Planes competitivos
Educacion
personalizada
Titulacion secuencial
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académico

Figura 35 Modelo Proyecto institucional
Nota: suministrado por la FET
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Se determina en la figura 36 la nueva propuesta de modelo de proyecto educativo institucional
de la fundacién Escuela Tecnoldgica de Neiva Jesus Oviedo, teniendo en cuenta su estructura
actual y la innovacion de poder ofertar mediacién virtual en la institucion.

Se determinan las siguientes dimensiones:

Axiologica — humanistica: Compartir respeto entre estudiantes y personal de institucion,
falencias, formacion ética y valores.

Socio cultural — sector productivo: reconocimientos de los problemas sociales e identificacion
de la cultura ayudando que el sector productivo apoye y se solucionen problemas de su entorno.

Pedagdgico — didactico: Crear material para brindar, ensefiar, formar y educar el aprendizaje
significativo hacia el estudiante. Formular estrategias de aprendizaje.

Innovacién — investigacion: Innovar métodos, crear estrategias y ayudar a la solucién de
problemas de la region a través de la investigacion. Incursion de las tecnologias. Que se destaque
por la apropiacion a la investigacion.

Administrativo — financiero: Administrativos flexibles al cambio y se apropian de los nuevos
requerimientos de la institucion. La Fundacion brinda apoyo financiero para que aspirantes y
estudiantes desarrollen su proyecto de vida.

Epistemoldgico — Antropoldgico: Valorar el conocimiento y evaluacion integral. Ser social y
diversidad en todos los contextos.

MODELO INSTITUCIONAL NUEVO

Axioldgica -
Humanistica

Epistemologico Socio cultural

- Antropologico — Sector
productivo

Dimensiones

Administrativo Pedagogica -
- Financiero didactico

Innovacion -
Investigacion
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Figura 36 Propuesta Proyecto educativo FET

12.2.3.4.2 Modelo pedagdgico actual vs pedagogico — didactico

La Escuela Tecnoldgica acepta la competencia que comprende aspectos de tipo cognitivo,
procedimental y actitudinal interrelacionados en la busqueda de desemperios eficientes en entornos
de trabajo asociados a un campo laboral concreto; desde esta perspectiva, la competencia es
integral e integradora, como lo muestra la figura 37.

Componente
Integral

Componente
Integrador

Figura 37 Diagrama competencias
Nota: suministrado por la FET

El propdsito de la Escuela Tecnoldgica de Neiva Jests Oviedo Pérez inscribe su accion en el

esquema disefiado por el Ministerio de Educacion Nacional para asegurar la pertinencia del
desarrollo curricular de la organizacion se identifica en la figura 38.
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Figura 38 Modelo pedagdgico por competencias
Nota: suministrado por la FET

El diagrama por competencias que se expone en la figura 39 refleja el aprendizaje que se
adquiere en la modalidad virtual en el cual el estudiante construye el conocimiento a través de la
experiencia, es decir, constructivista. Cuando se trata de incorporar los conocimientos y se refleja
un conocimiento nuevo para que se aplique en el entorno o contexto que desee aplicar, siendo este
cognitivo. Socio — constructivista aplica el conocimiento que construye en el entorno social
ayudando al mejoramiento de los diferentes contextos.

Constructivista

Socio - |

Cognitivista ]
constructivista |

Figura 39 Nuevo modelo de diagrama por competencias
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El modelo pedagdgico — didactico refleja autoaprendizaje, el trabajo colaborativo que obtiene
el estudiante al implementar las TIC como aprendizaje significativo en la modalidad virtual.
Siendo elementos importantes el contenido didactico, E- mediador, las TIC, las interacciones entre
los diferentes actores en la construccion del conocimiento. Y se expone la figura 40.

Modelo pedagogico — didactico FET Nuevo

Construccion didactica

Asesorias ’
Autonomia

 E - mediador Interaccion

Autoaprendizaje
Trabajo
colaborativo

Evaluacion

TIC

Figura 40 Modelo pedagdgico — didactico

12.2.35 Principio 5. Separar el gobierno de la administracion
Los directores deben gobernar la Tl a través de tres tareas principales:

« Evaluar el uso actual y futuro de las TI.

« Preparacion directa e implementacién de planes y politicas para garantizar que el uso de Tl
cumpla con los objetivos comerciales.

 Monitorear la conformidad con las politicas y el desempefio contra los planes.

Sobre la base de estas tareas principales, se proyecta el modelo de gestién y administracion

tecnoldgica que esta disefiado para los proyectos que lideran la implementaciéon de T1 como un
plan estratégico de tecnologia para cumplir la mision y alinear los objetivos de la vision, entre
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otras cosas, para que El gobierno es responsabilidad del consejo superior, mientras que la
administracion es responsabilidad de la rectoria.

Separando la gobernanza de la gerencia el Proyecto de Gobernanza a traves de las TIC propone:

Obijetivo: Promover la inclusion digital y el acceso a las tecnologias de la informacion y la
comunicacion entre las partes interesadas de la FET, aumentando las oportunidades de educacion,
espiritu empresarial, accesibilidad, sector productivo y apropiacion masiva en educacion a través
de la innovacion.

Justificacion: La generacion de un modelo de gestion y administracion tecnolégica que integre
los sistemas de informacion de las &reas funcionales, beneficiando el fortalecimiento del sistema
de gobierno organizacional, junto con el uso de las capacidades estratégicas de la institucion para
una adecuada inclusién digital.

El Gobierno de TI que se propone a la FET busca aportar valor al desarrollo institucional a
través de la implementacion de esquemas de gobierno de TI, alineados con los procesos y
procedimientos de la entidad, mejorar continuamente la administracion de TI, a través de la
definicidn e implementacion de un modelo de organizacion de TI que Incluye tecnologia, procesos,
recursos, gestion de talento y proveedores, adquisiciones, calidad, instancias de decision,
estructura organizativa e indicadores de operacion de TI.

12.2.4 Modelo experimental base de administracion y gestion tecnoldgica para
ofertas mediadas por la virtualidad

Teniendo en cuenta ITIL V3 y COBIT 5 como marcos de referencia para establecer una
administracion estratégica y gobierno de Tl en la organizacion.

Lo anteriormente expuesto en los diferentes capitulos se quiere lograr brindar con calidad un
buen servicio o la implementacion de uno nuevo a los usuarios internos y externos de la Fundacion
Escuela Tecnologica Jesus Oviedo Neiva. Es por eso se presenta el siguiente esquema general en
donde se exponen los componentes que conformaran el modelo la organizacion en la figura 38.
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Esquema general del Modelo experimental

S 0S INTERNOS O EXTERNOS

FISICA

LOGICA

SOPORTE

GESTION TIC

PLANIFICACION DE RECURSOS
EMPRESARIALES

INTERFACES

UO» 0 —r—®@>» X m®DO I m

NUEVOS SERVICIOS DEL NEGOCIO

Figura 41 Esquema general modelo administracidn y gestion tecnoldgica

A continuacion, se detallard cada una de las capas que estardn inmersas en el modelo
experimental de gestion y administracion tecnoldgica aplicadas para oferta de mediacion virtual.
Las dos principales capas es de infraestructura y de servicios que componen la gestion estratégica
y gobierno TIC. En la capa de infraestructura encontramos la subcapa fisica, l6gica y de soporte.
En la capa de Servicios conformada por las subcapas de Gestion TIC, planificacion de recursos
empresariales, Interfaces y los nuevos servicios del negocio.
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MODELO EXPERIMENTAL DE GESTION Y ADMINISTRACION TECNOLOGICA PARA OFERTAS MEDIADAS POR LA
VITUALIDAD EN LAFET

NUEVOS SERVICIOS

GESTION TIC PLANIFICACION INTERFACES
NEGOCIO

SOPORTE
RECURSOS

GESTION EMPRESARIALES :

: DAD . PORTAL WEB
SEGURIDAD ADMINISTRACION ;
GESTION BASADA EN LA

CAPACIDAD RELACION CON LOS

SR STAKEHOLDERS

FISICA LOGICA

CONTINUIDAD ‘GOBERNANZATI

GESTION

COMUNICACION ADM. ACADEMICA

GESTION
INCIDENCIAS
GESTION DE
'SOPORTE
- CURRICULARES
GESTION DE :
INNOVACION
ADM. FINANCIERA

RECURSO HUMANO

Figura 42 Modelo experimental de gestién y administracion tecnolégica para ofertas mediadas por la virtualidad

El modelo experimental estara sujeto a cambios dependiendo de los lineamientos que determine

las partes interesadas de la organizacion.

12.3  Tercera etapa

En esta etapa se presentd a la Fundacién Escuela Tecnoldgica de Neiva — FET el modelo base
de administracion y gestion tecnoldgica en el cual se explicéd la proyeccidn de infraestructura y
servicio para ofertas medadas por la virtualidad para lograr obtener la gestion y gobernanza T1. Se
mide el impacto del modelo en el area administrativa, docente y estudiantil y si se requiere se

realiza ajustas al modelo.

12.3.1 Analisis de medicién del Impacto y ajustes al modelo
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12311 Andlisis de medicion del impacto

Después de la socializacion del modelo de administracion y gestion tecnologica aplicada en la
educacion para ofertas mediadas por la virtualidad en la Fundacion Escuela Tecnoldgica de Neiva,
se aplicd un cuestionario en donde se pretende reconocer y analizar el apoyo de las TIC en la
institucion, la virtualidad y la implementacién de una plataforma como medio en el aprendizaje

académico.

La poblacion objetivo para la realizacion del cuestionario son: estudiantes, docentes y
administrativos, en el cual, 50 % del cuerpo docente desarrollo el cuestionario, 33,3% area

administrativa y el 16, 7% estudiantes y se refleja en la siguiente figura 44.

Figura 43 Rol de desempefio en la FET

En el apoyo TIC se determinan lo que mas tienen incidencia en la poblacién objetivo
dependiendo de la pregunta y se muestra en la siguiente tabla 71:

Tabla 71 Apoyo TIC en la FET

@ Estudiante
@ Administrativo

Docente

Pregunta Respuesta Porcentaje
Herramientas de De acuerdo 50
aprendizaje
Salas de computo Muy en desacuerdo 66,7
Interaccion con el uso de De acuerdo 50
las tecnologias
Ofertas por mediacién De acuerdo 33,3
virtual una alternativa para el
conocimiento y la ensefianza
Implementacion de una Indeciso 66,7

plataforma Gnica para todas
las areas
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En desacuerdo 83,3

Contenidos accesibles
Gusto por la modalidad Muy de acuerdo 33,3
virtual
33,3

TIC apoyo para el De acuerdo

aprendizaje

Se analiza que con respecto a contenidos y salas de computo actualmente la FET no cuenta con
disponibilidad para brindar un buen servicio en la modalidad virtual. Pero si consideran pertinente
que se implemente una plataforma como herramienta para el apoyo de una nueva modalidad. Y

se determina en la siguiente gréafica 44.

Apoyo TIC

TIC APOYO PARA EL APRENDIZAJE
GUSTO POR LA MODALIDAD VIRTUAL
CONTENIDOS ACCESIBLES
IMPLEMENTACION DE UNA PLATAFORMA UNICA PARA..
OFERTAS POR MEDIACION VIRTUAL UNA ALTERNATIVA...

INTERACCION CON EL USO DE LAS TECNOLOGIAS
SALASDECOMPUTO

HERRAMIENTAS DE APRENDIZAJE
90

Figura 44 Apoyo TIC en la FET

En la virtualidad se determinan lo que mas tienen incidencia en la poblacién objetivo

dependiendo de la pregunta y se muestra en la siguiente tabla 72:

Tabla 72 Virtualidad en la FET
Pregunta Respuesta Porcentaje

Acceso facil a la En desacuerdo 66,7
informacion

Plataformas virtuales de En desacuerdo 33,3
facil acceso y manejo

Problemas técnicos con la De acuerdo 50
plataforma
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En la organizacion se tiene un concepto negativo en el acceso, manejo y problemas que se
presentan en la plataforma se identifica en la figura 45.

Virtualidad

PROBLEMAS TECNICOS CON LA PLATAFOR

PLATAFORMAS VIRTUALES DE FACIL ACCESO Y MANEJO
ACCESOFACILALAINFORMACION

Figura 45 Virtualidad en la FET

En la implementacion de una plataforma académica se determinan lo que més tienen incidencia
en la poblacion objetivo dependiendo de la pregunta y se muestra en la siguiente tabla 73:

Tabla 73 Implementacion de una plataforma en la FET
Pregunta Respuesta Porcentaje

Implementacion de una En desacuerdo 50
plataforma  virtual como
apoyo al aprendizaje

La modalidad virtual es De acuerdo 50
una alternativa para los
estudiantes

La unificacion de De acuerdo 50
dependencias y el manejo de
la informacién en una sola
plataforma, ayudard a la
organizacion a ser mas
competitiva y tener una
gobernanza T1 estable.

Se determina que con respecto a la implementacion hay miedo al cambio, pero consideran que
es una alternativa para los estudiantes y lo podemos visualizar en la figura 46.
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Implementacion

LAUNIFICACION DE DEPENDENCIAS Y EL MANEJO
DE LAINFORMACION EN UNA SOLA PLATAFORMA, ...

LAMODALIDAD VIRTUAL ES UNA ALTERNATIVA
PARA LOS ESTUDIANTES

IMPLEMENTACION DE UNA PLATAFORMA VIRTUAL
COMO APOYO AL APRENDIZAJE

0 10 20 30 40 50 60

Figura 46 Implementacion plataforma virtual en la FET

En la encuesta sobre el modelo se determina que hay mucho miedo a los cambios hacia un
nuevo servicio, por malas experiencias con plataformas, por conceptos errados de personas que
divagan sobre la virtualidad y sus procesos, el hecho de tener que salir de su zona de confort, de
su rutina hace que algunos se restrinjan al cambio. Pero a pesar de esto la organizacién pretende
con la ayuda del ingeniero del area de TI tener en cuenta el area en su estructura légica y fisica
que saben que les hace falta la organizacion y que deben de tener en cuenta. El &rea administrativa
dialogaré para ver la forma de unificar la informacion en una sola plataforma. Y los docentes
estardn en proceso de capacitacion de conocimiento de la plataforma a implementar y el disefio de
la estructura contenido y usos de medios para la implementacién de cursos virtuales.

12.3.1.2 Ajustes al modelo

La junta directiva de la Fundacion Escuela Tecnoldgica de Jests Oviedo de Neiva considera
pertinente el modelo de gestidn y administracién tecnoldgica aplicada en la educacion para ofertas
mediadas por la virtualidad, ya que consideran que es viable y correcto con respecto a la estructura
e informacion actual de la organizacion. Aunque se evidencia en el analisis el miedo y toda la
gestion de cambio que debe realizar la institucion para implementar la modalidad virtual en sus
cursos. Pero van a tener como modelo base de gestion y administracion tecnolégica cuando logren
dar ese paso a la virtualidad.

El proyecto cumple con la fase de conocimiento sobre las LMS y la determinacion de la LMS
a implementar en la IES FET, la utilizacién de un marco integrado que se aplica en la gestion de
Diserio del Servicio de las T1, y un modelo que segun el caso de estudio actual de la FET y de toda
organizacion por mediacion presencial debe tener en cuenta para aplicar la mediacion virtual en la
educacion. Considero que como proyeccion de una nueva investigacion seria en el ciclo de vida
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ITIL V3, es decir la implementacion de cursos transversales en IES FET, andlisis y monitoreo del
servicio.

13. Anélisis del desarrollo del proyecto

13.1  Analisis de la Encuesta los docentes de la Fet

A continuacion, en la tabla 74 se va a exponer los rangos de actitudes y el porcentaje que tuvo
mayor impacto en los docentes en el &rea de tecnologia de la informacién y comunicacion.

Tabla 74 impacto de las TIC en los docentes

RANGO DE ACTITUD CATEGORIZACION PORCENTAJE
ACTITUD QUE SE TIENE HACIA LAS TIC MEDIO 62%
UTILIZACION TI INTERMEDIO 40%
EXPERTICIATC INTERMEDIO 73%
INTERES DE FORMACION TIC INTERESADO 55%
NIVELES DE  UTILIZACION Y BAJO 39%

ADQUISICION TIC MEDIO 20%

13.2  Normatividad para programas a Distancia Y Virtuales

En Colombia y en el mundo debido al uso de las tecnologias en la educacion, se ha propuesto
decretar normas que tengan marco en la educacién virtual y a distancia exponiendo a continuacién
en la tabla 75 los decretos y articulos que debe tener en cuenta y conocer la Fundacion Escuela
Tecnoldgica Jesus Oviedo de Neiva para la incorporacién de ofertas de programas 0 cursos
mediados por la virtualidad.

Tabla 75 Normatividad vigente
Normatividad Articulos

Decreto 1295 del 20 de Abril del 2010 Capitulo Il Programas a distancia y programas

virtuales
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Art. 16 Programas a distancia
Art .17. Programas virtuales
Art 18 Verificacion de condiciones
Art. 19 Registro
Decreto 1075 del 26 de mayo del 2015 Titulo 111
Capitulo 11
Seccion 6. Programas a distancia y programas
virtuales
Art. 2.5.3.2.6.1 Programas a distancia
Art. 2.5.3.2.6.2 Programas virtuales
Art. 2.5.3.2.6.3 Verificacion de condiciones
Art. 2.5.3.2.6.4 Registro
ISO/IEC 19796-1: 2005 Modelo de procesos que basicos que se deben tener
en cuenta a la hora de gestionar la calidad en el
aprendizaje, la educacién y la capacitacion con
respaldo de las TIC.

Es un Codigo de buenas practicas E-learning.

13.3 Paradigmade la FET

De acuerdo a la modalidad que se maneja actualmente en la Fundacion Escuela Tecnol6gica de
Neiva y para que se empiece a emplear la TIC en la educacion, se debe dejar el miedo al cambio.
Se ha detectado una restriccion frente a la implementacion de recursos como lo es la plataforma.

En los docentes, area administrativa y estudiantes que consideran que es por eso que estudian en
la institucion para recibir clases.

Debido a la experiencia que se ha obtenido por estudiar en la mediacion virtual considero que
se adquieren habilidades que de manera presencial no se adquieren.

Como elementos importantes que deben de identificar son el docente con el conocimiento en
herramientas virtuales de aprendizaje y que esteé dispuesto a recibir los conocimientos necesarios
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para apoyarse en las herramientas TIC como medio para la ensefianza. Los recursos de
comunicacion que se deben estipular segun los lineamientos que establezca la institucion para el
curso o programa en el cual se quiera implementar la oferta virtual.

El otro es el estudiante que tiene que ser receptor y ver las TIC como una herramienta

importante como apoyo al proceso de ensefianza del curso.

Considero que los tres elementos antes mencionados son elementales a la hora de implementar
ofertas mediadas por la virtualidad.

14. Cronograma

1.

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
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15. Conclusiones

Las buenas practicas como lo es ITIL V3 el cual se enfoca en mejorar la calidad del servicio y
que al implementar uno nuevo se tenga en cuenta los ciclos de ITIL que son las fases importantes
para el buen desarrollo de un servicio. En este caso se expone una infraestructura mucho mas
solida, organizada y segura para aplicar ofertas virtuales.

Con el marco de referencia COBIT 5 se enfoca en la necesidad del cliente como con la ayuda
de la organizacion lograr armonizar y brindar con calidad el servicio que en este caso es el
aprendizaje para lograr cumplir y realizar el proyecto de vida.

Hay otros aspectos relevantes del proyecto que es la cadena de valor, el proyecto pedagdgico
que la institucion debe adaptar para la implementacion de la nueva modalidad.

También se estd teniendo en cuenta el andlisis AS-IS y TO-BE que se desarrolla con la
implementacién de BPM, en la cual, se identifica los principales procesos que influyen en la
organizacion y de una u otra manera se identifica y requiere que se mejore estos procesos. Con el
TO —BE se logra mostrar la importancia del apoyo virtual en los procesos de aprendizaje como
herramientas de apoyo para el docente y la institucion.

Siempre se estd teniendo en cuenta la organizacion y sus clientes que en este caso es el
estudiante para brindar mejores alternativas con el apoyo de las TIC, convirtiéndose una
organizacion competitiva y con nuevas ofertas para atraer otros clientes que por necesidad lo
requieren.
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16. Recomendaciones

EL modelo que se expone de gestion y administracion tecnologia para ofertas mediadas por la
virtualidad en la FET, estara sujeta a cambios dependiendo de las necesidades que se encuentren
en la implementacion de este o por sugerencias de los duefios de la organizacion.
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GLOSARIO

Gestion tecnoldgica: proceso de adopcion y ejecucion de decisiones sobre las politicas,
estrategias, planes y acciones relacionadas con la creacion, difusién y uso de la tecnologia.
(Gonzales)

Administracion tecnoldgica: Planear, desarrollar e implementar nuevas capacidades
tecnoldgicas que permitan realizar las estrategias corporativas y de operaciones. (Gestopolis.Com
Experto, 2002)

ITIL: Marco de referencia que describe un conjunto de mejores practicas y recomendaciones
para la administracion de servicios de TI, con un enfoque de administracion de procesos.
(Magazcitum, 2010)

COBIT 5: Proporciona un marco integral que ayuda a las organizaciones a lograr sus metas
entregar valor mediante un gobierno y una administracion efectivos de la T1 de la organizacion.
(Isaca, 2012)

Modelo: Arquetipo digno de ser imitado que se toma como pauta a seguir. representacién de
procesos, modelos o sistemas que conforman un conglomerado mayor o supra-sistema, que
pretende el analisis de interaccion de ellos, a fin de mantener una relacion flexible que les permita
cumplir su funcién particular y coadyuvar para cumplir la funcion del supra-sistema.
(WordReference.com, 2005)

Educacion: Es el proceso de facilitar el aprendizaje, los conocimientos, habilidades, valores,
creencias y habitos de un grupo de personas que los transfieren a otras personas a través de la
narracion, discusion, la ensefianza, la formacion y la investigacion. (Wiikipedia, 2017)

Virtualidad: Realidad construida mediante sistemas o formatos digitales. La virtualidad
proporciona a las organizaciones el acceso a fuentes externas de recursos a través de la
flexibilizacion de sus estructuras y la disolucion de sus fronteras fisicas, uniendo a personas y
capacidades diferentes al objeto de desarrollar determinadas tareas. (Monroy)
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Sistemas de gestion: Es un conjunto de etapas unidas en un proceso continuo, que permite
trabajar ordenadamente una idea hasta lograr mejoras y su continuidad. (Vergara, 2009)
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Anexos

Anexos A. Cuestionario FET

Cuestionario de actitudes, usos e intereses de
formacion

Apreciado (a) profesor(a):

En el marco de la investigacion Actitudes, usos e intereses de formacion de los docentes de la Fundacion Escuela
Tecnologica (FET) con respecto a las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC) en la educacion, lo invitamos
a contestar este cuestionario, con la intencidn de plantear lineamientos para la formacién de docentes en cuanto a
comprension, aplicacion e innovacion de las TIC en la educacion.

I. INFORMACION GENERAL

(complete o sefiale , segln el caso)

1. Nombres:

2. Edad

3. Titulo universitario

4. Nivel de formacion

Pregrado
Especializacion
Maestria

Doctorado

5. Afos de experiencia en educacion superior
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6. Acceso a Internet

Universidad
Vivienda

Cafe internet

7. Programa al que pertenecen

8. Departamento o Escuela (si es profesor por contrato y presta sus servicios en
varios programas,por favor especifique cada programa para el que fue
contratado.

9. Tipo de contratacion

Planta
Catedratico
Tiempo completo

Medio tiempo
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Il. ACTITUDES CON RESPECTO A LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LA
COMUNICACION (TIC)

Instrucciones: A continuacioén encontrara algunos enunciados con respecto a las TIC desde lo personal y lo académico.
De acuerdo con las siguientes afirmaciones, por favor opine sobre cada una de ellas marcando el nivel de |a escala que
mejor la refleje. Marque una sola alternativa.

*

1. Es importante saber disefar, implementar, liderar y evaluar ambientes
virtuales de aprendizaje

Muy de acuerdo
De acuerdo
Indeciso

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

2. Es importante tener una interaccion cara a cara con el estudiante para lograr
mejores aprendizajes.

Muy de acuerdo
De acuerdo
Indeciso

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

3. Tengo disposicion para proponer cambios en el curriculo y trascender el
estricto conocimiento de las asignaturas y asi aplicarlos en la solucion de
problemas de la vida real.

Muy de acuerdo
De acuerdo
Indeciso

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

164



4. Interés manifiesto en que un grupo de expertos lo acompane para integrar las
TIC a las clases.

Muy de acuerdo
De acuerdo
Indeciso

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

5. Tengo apatia hacia la implementacion de foros virtuales de discusion en la
practica docente.

Muy de acuerdo
De acuerdo
Indeciso

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

6. Tiene poca importancia conocer los tipos de aprendizaje que se pueden
promover en los estudiantes en ambientes virtuales o mixtos.

Muy de acuerdo
De acuerdo
Indeciso

En desacuerdo

Muy en desacuerdo
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7. Las tecnologias de comunicacion que proporciona la web son utiles para crear
didlogos colaborativos, en forma simultanea y diferida.

Muy de acuerdo
De acuerdo
Indeeciso

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

8. Herramientas como: Word, Excel, PowerPoint,buscadores y otros, son
interesantes para planear y hacer seguimiento de la practica docente.

Muy de acuerdo
De acuerdo
Indeciso

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

9. Es grato apoyar con distintas tecnologias, herramientas y contenidos digitales
los procesos de ensefanza.

Muy de acuerdo
De acuerdo
Indeciso

En desacuerdo

Muy en desacuerdo
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10. Es importante conocer las metodologias mediadas por TIC, que contribuyen a
que los estudiantes comprendan mejor los conceptos y generen competencias
para resolver problemas de la vida real.

Muy de acuerdo
De acuerdo
Indeciso

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

11. Es agradable experimentar en el aula con TIC para generar procesos de
innovacion que ayuden a lograr aprendizaje significativo.

Muy de acuerdo
De acuerdo
Indeciso

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

12. Es interesante determinar la eficacia de la docencia apoyada en TIC y las
posibles acciones por seguir para el mejoramiento posterior, socializando
lecciones aprendidas.

Muy de acuerdo
De acuerdo
Indeciso

En desacuerdo

Muy en desacuerdo
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13. Tengo interés en desempefiar un papel de liderazgo en la capacitacion de los
colegas, basada en la innovacion y el aprendizaje permanente, enriquecida por
TIC.

Muy de acuerdo
De acuerdo
Indeciso

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

14. Saber hacer busquedas eficaces y eficientes en la web no es relevante para
obtener informacion de calidad.

Muy de acuerdo
De acuerdo
Indeciso

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

15. No es importante conocer la utilizacion del software de disefio o herramientas
para elaborar materiales que ayuden al estudiante a comprender problemas
complejos.

Muy de acuerdo
De acuerdo
Indeciso

En desacuerdo

Muy en desacuerdo
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16. Tengo poco interés en utilizar directorios, motores de busqueda,
metabuscadores, bases de datos,enciclopedias o diccionarios para ampliar la
informacion con respecto a la practica docente.

Muy de acuerdo
De acuerdo
Indeciso

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

17. Me interesa conocer tecnologias o software especializado, para apoyar
procesos de exploracion y socializacion de conocimiento con los estudiantes y
mis colegas.

Muy de acuerdo
De acuerdo
Indeciso

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

18. Es importante utilizar redes de recursos para ayudar a los estudiantes a
colaborar, acceder a la informacion y comunicarse con expertos externos.

Muy de acuerdo
De acuerdo
Indeciso

En desacuerdo

Muy en desacuerdo
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19. Es importante enriquecer las asignaturas con grupos de estudio virtuales.
Muy de acuerdo
De acuerdo
Indeciso
En desacuerdo

Muy en desacuerdo

20. Es interesante tomar parte activa en comunidades relacionadas con el area de
docencia para compartir experiencias y explorar oportunidades de mejoramiento.

Muy de acuerdo
De acuerdo
Indeciso

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

21. Da gusto promover y liderar comunidades de aprendizaje virtuales o mixtas
para que los estudiantes construyan sobre sus propios conocimientos y
competencias y sobre las de otros.

Muy de acuerdo
De acuerdo
Indeciso

En desacuerdo

Muy en desacuerdo
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22. Es adecuado usar las TIC para comunicarse con amigos,familiares, directivos,
colegas y estudiantes.

Muy de acuerdo
De acuerdo
Indeciso

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

23. Es muy interesante participar en una comunidad virtual.

Muy de acuerdo
De acuerdo
Indeciso

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

24. El trabajo colaborativo con colegas y estudiantes en lared es incomodo

Muy de acuerdo
De acuerdo
Indeciso

En desacuerdo

Muy en desacuerdo
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25. La construccion de ambientes virtuales de aprendizaje,para contribuir al
entendimiento de contenidos y conceptos es agradable.

Muy de acuerdo
De acuerdo
Indeciso

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

26. Seria bueno conocer como ayudar a mis estudiantes a generar, planificar y
monitorear sus procesos de aprendizaje.

Muy de acuerdo
De acuerdo
Indeciso

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

27. Es relevante estructurar situaciones en las que los estudiantes apliquen
habilidades de comunicacion,creacion y colaboracion.

Muy de acuerdo

De acuerdo
Indeciso

En desacuerdo
Muy en desacuerdo

28. Es importante compartir con los colegas las experiencias en el aula, los retos
y oportunidades de mejoramiento que ofrece el uso de TIC.

Muy de acuerdo
De acuerdo
Indeciso

En desacuerdo

Muy en desacuerdo
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29. El uso de las TIC en la practica educativa genera desconfianza y temor

Muy de acuerdo

De acuerdo
Indeciso

En desacuerdo
Muy en desacuerdo

30. Las TIC no se pueden utilizar como ayuda didactica en todas las asignaturas y
temas.

Muy de acuerdo
De acuerdo
Indeciso

en desacuerdo

Muy en desacuerdo

31. Hay confusion con la informacion que se encuentra en internet por su
variedad y la calidad de la informacion.

Muy de acuerdo
De acuerdo
Indeciso

En desacuerdo

Muy en desacuerdo
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32. Es importante identificar la calidad, pertinencia, certeza y ética de la
informacion que se encuentra en la web.

Muy de acuerdo
De acuerdo
Indeciso

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

33. Es pertinente comprender por qué, cuando, donde y como utilizar o no las TIC
en las actividades y presentaciones realizadas en el aula.

Muy de acuerdo
De acuerdo
Indeciso

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

34. Despierta poco interés aprender sobre investigacion-accion en el aula, si las
TIC son el objeto de estudio.

Muy de acuerdo
De acuerdo
Indeciso

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

35. Las TIC facilitan y potencian la practica docente
Muy de acuerdo
De acuerdo
Indeciso
En desacuerdo

Muy en desacuerdo
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36. Se brinda poca ayuda a los estudiantes para que realicen proyectos
colaborativos en la red y resuelvan problemas complejos.

Muy de acuerdo
De acuerdo
Indeciso

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

Ill. A)USO DE LASTIC

TECNOLOGIAS DE LA INFORMAGION
Sefiale frente a cada item su Frecuencia de uso con respecto a las Tecnologias de la Informacion

1. Procesador de texto (p.e. Word).

No conozco
Munca
Casinunca
Ocasionalmente
Casi siempre

Siempre

2. Hoja de calculo (p.e. Excel).

Mo conozco
Munca
Casinunca
Ocasionalmente
Casi siempre

Siempre
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3. Procesamiento grafico (p.e. Paint, Photoshop,Corel).

No conozco
Nunca
Casinunca
Ocasionalmente
Casi siempre

Siempre

4. Procesamiento de video y sonido (p.e.Windows Movie Maker, Adobe Premier).

No conozco
Nunca
Casinunca
Ocasionalmente
Casi siempre

Siempre

5. Presentaciones multimedia (p.e. PowerPoint,Flash).

No conozco
Nunca
Casinunca
Ocasionalmente
Casi siempre

siempre
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6. Paquetes estadisticos (p.e. SPSS, Stat-Fit).
No conozco
Nunca
Casi nunca
Ocasionalmente
Casi siempre

Siempre

7. Videotutoriales.
No conozco
MNunca
Casinunca
Ocasionalmente
Casi siempre

Siempre

8. Acceso a fuentes digitales de informacion(motores de busqueda,
enciclopedias,diccionarios, revistas, listas de interés, portales educativos,
recorridos virtuales).

No conozco
Nunca
Casinunca
Ocasionalmente
Casi siempre

Siempre
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ll. B) USO DE LASTIC

TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION
Sefiale frente a cada item su Frecuencia de Interés de aprendizaje con respecto a las Tecnologias de la Informacién

1. Procesador de texto (p.e. Word).

Nada interesado
Algo interesado

Muy interesado

2. Hoja de célculo (p.e. Excel).

Nada interesado
Algo interesado

Muy interesado

3. Procesamiento grafico (p.e. Paint, Photoshop,Corel).

Mada interesado
Algo interesado

Muy interesado

4. Procesamiento de video y sonido (p.e.Windows Movie Ma
Mada interesado
Algo interesado

Muy interesado

5. Presentaciones multimedia (p.e. PowerPoint,Flash).

Nada interesado
Algo interesado

Muy interesado

6. Paguetes estadisticos (p.e. SPSS, Stat-Fit).

Nada interesado
Algo interesado

Muy interesado
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7. Videotutoriales.

Nada interesado
Algo interesado

Muy interesado

8. Acceso a fuentes digitales de informacion(motores de busqueda,
enciclopedias,diccionarios, revistas, listas de interés, portales educativos,
recorridos virtuales).

Nada interesado
Algo interesado

Muy interesado

A) TECNOLOGIAS DE LA COMUNICACION

Sefiale frente a cada item su experticia (conocimiento, practica, experiencia y habilidad) con respecto a las Tecnologias
de la Comunicacion, de acuerdo con las siguientes escalas:

1. Correo electronico
No lo conozco
Basico
Intermedio

Avanzado

2. Chat (p.e. msn)

No lo conozco
Basico
Intermedio

Avanzado

3. Participacion en una comunidad virtual

No lo conozco
Basico
Intermedio

Avanzado
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4. Conferencias con video y audio (p.e. Skype)

No lo conozco
Basico
Intermedio

Avanzado

5. Foros de discusion

No lo conozco
Basico
Intermedio

Avanzado

6. Blog

No lo conozco
Basico
Intermedio

Avanzado

7. Wiki

No conozco
Basico
Intermedio

Avanzado

8. Participacion activa en comunidades de aprendizaje o de préactica virtuales o
mixtas.

No lo conozco
Basico
Intermedio

Avanzado

9. Construccion de objetos de estudio con herramientas que apoyan las labores
educativas.

No lo conozco
Basico
Intermemdio

Avanzado
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10. Creacidn de casos y portafolios digitales
No lo conozco
Basico
Intermedia

Avanzado

11. Creacion de lecciones interactivas
Mo lo conozco
Basico
Intermedio

Avanzado

12. Creacion y liderazgo de comunidades deaprendizaje o de practica virtuales o
mixtas

No lo conozco
Bésico
Intermedio

Avanzado

B) TECNOLOGIAS DE LA COMUNICACIONSin titulo

Seiiale frente a cada item su interés de aprendizaje con respecto a las Tecnologias de la Comunicacion, de acuerdo con
las siguientes escalas:

1. Correo electronico
Nada interesado
Algo interesado

Muy interesado

2. Chat (p.e. msn)

Nada interesado
Algo interesado

Muy interesado

181



3. Participacién en una comunidad virtual
Nada interesado
Algo interesado

Muy interesado

4. Conferencias con video y audio (p.e. Skype)
Nada interesado
Algo interesado

Muy interesado

5. Foros de discusion

Mada interesado
Algo inetresado

Muy interesado

6. Blog

Nada interesado
Algo interesado

Muy interesado

7. Wiki

Nada interesado
Algo interesado

Muy interesado

8. Participacion activa en comunidades de aprendizaje o de practica virtuales o

mixtas.

Nada interesado
Algo interesado

Muy interesado
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9. Construccion de objetos de estudio con herramientas que apoyan las labores
educativas.

Nada interesado
Algo interesado

Muy interesado

10. Creacion de casos y portafolios digitales
Nada interesado
Algo interesado

Muy interesado

11. Creacion de lecciones interactivas
Nada interesado
Algo interesado

Muy interesado

12. Creacion y liderazgo de comunidades deaprendizaje o de practica virtuales o
mixtas

Nada interesado
Algo interesado

Muy interesado

IV. INTERES DE FORMACION

Por favor, indique el nivel de interés en cada uno de los siguientes temas, relacionados con las TIC en la educacion, asi:

1. Cognicion y aprendizaje: aprendizaje colaborativo
Nada interesado
Algo interesado

Muy interesado

2. Disefo instruccional en entornos de aprendizaje abierto
Nada interesado
Algo interesado

Muy interesado
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3. Pedagogia en la virtualidad
Nada interesado
Algo interesado

Muy interesado

4. Aprendizaje basado en problemas, casos, proyectos y colaboracion

Nada interesado
Algo interesado

Muy interesado

5. Herramientas web 2.0

Nada interesado
Algo interesado

Muy interesado

6. Disefo, instrumentacion y liderazgo de Comunidades Virtualesde Aprendizaje

Nada interesado
Algo interesado

Muy interesado

7. Objetos de aprendizaje reutilizables
Nada interesado
Algo interesado

Muy interesado

8. Fundamentos de lectura y escritura

Mada interesado
Algo interesado

Muy interesado

9. Creatividad e innovacion en la sociedad red

Nada interesado
Algo interesado

Muy interesado

10. Manejo basico del computador, internet y herramientas de productividad.

Nada interesado
Algo interesado

Muy interesado

184



11. Busqueda de informacion
Nada interesado
Algo interesado

Muy interesado

12. Didéctica o ensefianza en un saber especifico. ;Cual? ;Cudles?
Nada interesado
Algo interesado

Muy interesado

Otra formacion:

V. OBSTACULOS PARA EL USO Y APROPIACION DE TIC EN LA EDUCACION

A continuacién encontrard algunos enunciados con respecto a los obstaculos que posiblemente encuentra para hacer un
uso y apropiacion de las TIC en los procesos educativos y académicos en la Fundacién Escuela Tecnoldgica (FET). Por
favor, marque la opcién que estime conveniente.

1. Disponibilidad de computador personal en su espacio de trabajo

Si

2. Disponibilidad de videoproyector
Si
No

3. Disponibilidad de salas audiovisuales

Si

4. Disponibilidad de salas de computo para la practica educativa

Si

5. Disponibilidad de salas de computo para estudiantes

Si
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6. Disponibilidad de computador portétil
Si

No

7. Mantenimiento de software y hardware en las salas de computo
Si

No

8. Velocidad de conexion interna (tiempo de acceso a recursos web en el campus
universitario)

Si

No

9. Velocidad de conexion externa (tiempo de acceso a recursos web fuera del
campus universitario)

Si

No

10. Definicion de una politica institucional con respecto al uso, apropiacion
einnovacion con TIC en la educacion

Si

No

11. Disponibilidad de software especializado en diversas areas del conocimiento

Si

12. Formacion en el manejo basico del computador
Si

No

13. Formacion especializada en diversas herramientas y tecnologias
Si

No
14. Formacion especializada en diversas herramientas y tecnologias

Si

No
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15. Formacion en la ensefianza de un saber especifico a través de las TIC

Si

16. Falta de incentivos académicos para integrar las TIC a los procesos

educativos

Si

17. Falta de incentivos econdmicos para integrar las TIC a los procesos

educativos
Si

No

18. El tipo de contratacion determina el acceso a las TIC, formacion e incentivos.

Si

Otros ;Cuales?

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION

Anexo B. Preguntas encuestadas

Descripcién

Detalle

Los tipos de contratacion en el cual se encuentran
vinculados los docentes de la Fundacion Escuela
Tecnolbgica de Neiva
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Segun las actitudes en TIC se desarrollaron las
siguientes preguntas y de manera muy general se
establece unas respuestas.

Los docentes respondieron a la pregunta es
importante que disefien, implementen, lideren y
evallen ambientes virtuales de ensefianza un 41% de
acuerdo y el 58,6% muy de acuerdo

Si era importante el contacto personal con el
estudiante para obtener una mejor ensefianza y se
obtuvo que el 46,4% esta de acuerdo, el 42,9% muy de
acuerdo, el 7,1 % en desacuerdo y el 3,6% indeciso

La disposicion que tienen para realizar nuevos
cambios en los curriculos y aplicarlos en la solucién
de las situaciones que se presenta en la realidad en
donde el 57,1% estd muy de acuerdo, el 39,3% de
acuerdo y el 3,6% indeciso

El interés que manifestaron los docentes es de 50%
de acuerdo, el 28,6% muy de acuerdo y el 21,4%
indeciso para que expertos los acompafien a
implementar las TIC en las aulas.

Indiferencia  para  implementar foros
colaborativos en lo virtual en la practica Docente el
28,6% en desacuerdo, el 28,6% muy en desacuerdo, el
25% indeciso, 10,7% de acuerdo y el 7,1% de acuerdo

La falta de interés en los tipos de aprendizaje que
se puede impulsar en los estudiantes en los ambientes
virtuales encontramos que el 50% esta en desacuerdo,
el 25% muy en desacuerdo, el 21,4% de acuerdo y el
3,6 indeciso

De acuerdo
12 (41,4%)

Indeciso
1(3,6%)
_an‘

Muy de acuerdo
2(7,1%)
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El 60,7% esta de acuerdo que las tecnologias de
comunicacion que proporciona la web son Utiles para
crear dialogos colaborativos, en forma simultanea y
diferida y el 39,3% estad muy de acuerdo.

Word, Excel, power point y los diferentes
buscadores, son de interés para la planeacidon y realizar
el debido seguimiento del desempefio del profesional
el 53,6 % estd muy de acuerdo, el 42,9% de acuerdo y
el 3,6% indeciso

Apoyo con las tecnologias para la parte educativa,
el 71,4 % estd muy de acuerdo y el 28,6% de acuerdo

La importancia de conocer las metodologias
mediadas por TIC, que contribuyen a que los
estudiantes mejor los conceptos y generen
competencias para resolver problemas de la vida real
el 60,7 % estd muy de acuerdo y el 39,3% de acuerdo

El agrado por experimentar en el aula con TIC para
generar procesos de innovacion que ayuden a lograr
aprendizaje significativo el 77,8 % estd muy de
acuerdo y el 22,2% de acuerdo

El interés por determinar la eficacia de la docencia
apoyada en TIC y las posibles acciones por seguir para
el mejoramiento posterior, socializando lecciones
aprendidas el 51,9 % estd muy de acuerdo y el 48,1%
de acuerdo

Indeciso
1(3,6%)

=
&
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El interés en desempefiar un papel de liderazgo en
la capacitacion de los colegas, basada en la innovacion
y el aprendizaje permanente enriquecidas por TIC el
37,0 % estd muy de acuerdo, el 40,7% de acuerdo,
11,1% indeciso, el 7,4% en desacuerdo y el 3,7% muy
en desacuerdo

Si saber hacer blsquedas eficaces y eficientes en la
web no es relevante para obtener informacion de
calidad el 11,5 % esta muy de acuerdo, el 3,8% de
acuerdo, 3,8% indeciso, el 46,2% en desacuerdo y el
34,6% muy en desacuerdo

La no importancia de conocer la utilizacion del
software de disefio o herramientas para elaborar
materiales que ayuden al estudiante a comprender
problemas complejos el 11,1 % de acuerdo, 3,7%
indeciso, el 51,9% en desacuerdo y el 33,3% muy en
desacuerdo

Tienen poco interés en utilizar directorios, motores
de busqueda, metabuscadores, bases de datos,
enciclopedias o diccionarios para ampliar la
informacion con respecto a la préactica docente el 3,7
% esta muy de acuerdo, el 3,7% de acuerdo, 7,4%
indeciso, el 33,3% en desacuerdo y el 51,9% muy en
desacuerdo

Les interesa conocer tecnologias o software
especializado, para apoyar procesos de exploracion y
socializacion de conocimiento con los estudiantes y
mis colegas el 70,4 % estd muy de acuerdo, el 25,9%
de acuerdo y el 3,7% indeciso

La importancia de utilizar las redes de recursos
para ayudar a los estudiantes a colaborar, acceder a la
informacion y comunicarse con expertos externos el
66,7 % esta muy de acuerdo y el 33,3% de acuerdo

En desacuerdo
2(7.4%)

8 Indecis
' 1(3,8%)

En desacuerdo
14 (51,9%)

De acuerdo
(3,7%)

Indeciso
1(3,7%)
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La importancia de enriquecer las asignaturas con
grupos de estudio virtuales el 48,1 % esta muy de
acuerdo, el 48,1% de acuerdo y el 3,7% indeciso

Es interesante tomar parte activa en comunidades
relacionadas con el area de docencia para compartir
experiencias y  explorar  oportunidades de
mejoramiento el 59,3 % esta muy de acuerdo, el 37%
de acuerdo y el 3,7% en desacuerdo

Da gusto promover y liderar comunidades de
aprendizaje virtuales o mixtas para que los estudiantes
construyan sobre sus propios conocimientos,
competencias y sobre la de otros el 44,4 % esta muy
de acuerdo, el 48,1% de acuerdo y el 7,4% indeciso

Es adecuado usar las TIC para comunicarse con
amigos, familiares, directivos, colegas y estudiantes el
53,8 % esta muy de acuerdo y el 46,2% de acuerdo

Lo interesante en participar en una comunidad
virtual el 37% estd muy de acuerdo y el 63% de
acuerdo

El trabajo colaborativo con colegas y estudiantes
en la red es incomodo el 7,4 % estd muy de acuerdo,
7,4% indeciso, el 63% en desacuerdo y el 22,2% muy
en desacuerdo

Indeciso
1(3,7%)

———

En desacuerdo
1(3,7%)
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La construccion de ambientes virtuales de
aprendizaje, para contribuir al entendimiento de
contenidos y conceptos es agradable el 25,9% esta
muy de acuerdo, 63% de acuerdo, 7,4% indeciso, el
3,7% en desacuerdo

Seria bueno conocer cdmo ayudar a los estudiantes
a generar, planificar y monitorear sus procesos de
aprendizaje el 51,9% esta muy de acuerdo y el 48,1%
de acuerdo

Es relevante estructurar situaciones en la que los
estudiantes apliquen habilidades de comunicacién,
creacion y colaboracion el 55,6 % esta muy de
acuerdo, el 40,7% de acuerdo y el 3,7% en desacuerdo

Es importante compartir con los colegas las
experiencias en el aula, los retos y oportunidades de
mejoramiento que ofrece el uso de las TIC el 61,5 %
estd muy de acuerdo, el 34,6% de acuerdo y el 3,8%
indeciso

El uso de las TIC en la préctica educativa genera
desconfianza y temor el 4 % estd muy de acuerdo, el
28% de acuerdo, 16% indeciso, el 40% en desacuerdo
y el 12% muy en desacuerdo

Las Tic no se pueden utilizar como ayuda didactica
en todas las asignaturas y temas el 14,8 % esta muy de
acuerdo, el 18,5% de acuerdo, 3,7% indeciso, el 40,7%
en desacuerdo y el 22,2% muy en desacuerdo

En desacuerdo
1(3,7%)

Indeciso
1(3,8%)

1(4%)

Indeciso
1(3,7%)
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Hay confusion con la informacidn que se encuentra
en internet por su variedad y la calidad de la
informacion el 25,9 % esta muy de acuerdo, el 44,4%
de acuerdo, 18,5% indeciso y el 11,1% en desacuerdo

Es importante identificar la calidad, la pertinencia,
certeza y ética de la informacion que se encuentra en
la web el 69,2 % estd muy de acuerdo, el 26,9% de
acuerdo y el 3,8% indeciso

Es pertinente comprender porque, cuando, donde y
como utilizar o no las TIC en las actividades y
presentaciones realizadas en el aula el 59,3 % estd muy
de acuerdo, el 33,3% de acuerdo y el 7,4% indeciso

Despierta  poco interés  aprender  sobre
investigacion-accion en el aula, si las TIC son el objeto
de estudio el 3,7 % esta muy de acuerdo, el 14,8% de
acuerdo, 11,1% indeciso, el 55,6% en desacuerdo y el
14,8% muy en desacuerdo

Las TIC facilitan y potencian la préctica docente el
48,1 % estd muy de acuerdo, el 48,1% de acuerdo y el
3,7% indeciso

Se brinda poca ayuda a los estudiantes para que
realicen proyectos colaborativos en la red y resuelvan
problemas complejos el 3,7 % esta muy de acuerdo, el
51,9% de acuerdo, 22,2% indeciso y el 22,2% en
desacuerdo
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Anexo C. Encuesta de modelo de gestion y administracion Tecnologica de la FET

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSciyOXmEDfWme5 4zFekKULVOKYu eHQdZ
AMWUG0QabNk5hIEw/viewform
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