
 

 

MACROPROCESO DE APOYO CÓDIGO: AAAr113 

PROCESO GESTIÓN APOYO ACADÉMICO VERSIÓN: 6 

DESCRIPCIÓN, AUTORIZACIÓN Y LICENCIA DEL 
REPOSITORIO INSTITUCIONAL 

VIGENCIA: 2021-09-14 

PAGINA: 1 de 10 

 

Diagonal 18 No. 20-29 Fusagasugá – Cundinamarca                                                                                                    
  Teléfono: (091) 8281483 Línea Gratuita: 018000180414                                                                                                                               

www.ucundinamarca.edu.co E-mail: info@ucundinamarca.edu.co  
    NIT: 890.680.062-2 

 
Documento controlado por el Sistema de Gestión de la Calidad 

Asegúrese que corresponde a la última versión consultando el Portal Institucional 

21.1 

 

 

FECHA viernes, 23 de septiembre de 2022 

 

Señores 
UNIVERSIDAD DE CUNDINAMARCA 
BIBLIOTECA 
Ciudad 
 

 

UNIDAD REGIONAL 
Sede Fusagasugá 

 

 

TIPO DE DOCUMENTO 
Trabajo De Grado 

 

 

FACULTAD 
Ingeniería 

 

 

 

PROGRAMA ACADÉMICO 
Ingeniería de Sistemas 

 

 

El Autor(Es): 
 

APELLIDOS COMPLETOS NOMBRES COMPLETOS 
No. DOCUMENTO 

DE 
IDENTIFICACIÓN 

Vargas Pedraza Sergio Enrique 1000271264 

   

   

   

 

Director(Es) y/o Asesor(Es) del documento: 
 

APELLIDOS COMPLETOS NOMBRES COMPLETOS 
Reyes Álvarez Jorge Julio 

  

  

  

 

NIVEL ACADÉMICO DE FORMACIÓN 
O PROCESO 

Pregrado 
 

http://www.ucundinamarca.edu.co/
mailto:info@ucundinamarca.edu.co


 

 

MACROPROCESO DE APOYO CÓDIGO: AAAr113 

PROCESO GESTIÓN APOYO ACADÉMICO VERSIÓN: 6 

DESCRIPCIÓN, AUTORIZACIÓN Y LICENCIA DEL 
REPOSITORIO INSTITUCIONAL 

VIGENCIA: 2021-09-14 

PAGINA: 2 de 10 

 

Diagonal 18 No. 20-29 Fusagasugá – Cundinamarca                                                                                                    
  Teléfono: (091) 8281483 Línea Gratuita: 018000180414                                                                                                                               

www.ucundinamarca.edu.co E-mail: info@ucundinamarca.edu.co  
    NIT: 890.680.062-2 

 
Documento controlado por el Sistema de Gestión de la Calidad 

Asegúrese que corresponde a la última versión consultando el Portal Institucional 

TÍTULO DEL DOCUMENTO 
 

Pasantía para desarrollar el portafolio de servicios de TI en la empresa de servicios 
públicos en Fusagasugá EMSERFUSA E.S.P 

 
 
 

 

SUBTÍTULO  
(Aplica solo para Tesis, Artículos Científicos, Disertaciones, Objetos 

Virtuales de Aprendizaje) 
 
 

 

EXCLUSIVO PARA PUBLICACIÓN DESDE LA DIRECCIÓN INVESTIGACÍON  

INDICADORES NÚMERO 
ISBN  

ISSN  

ISMN  

 

AÑO DE EDICION DEL DOCUMENTO NÚMERO DE PÀGINAS  
23/09/2022 114 

 

 

DESCRIPTORES O PALABRAS CLAVES EN ESPAÑOL E INGLÉS 
(Usar 6 descriptores o palabras claves) 

ESPAÑOL INGLÉS 
1. Portafolio de servicios Services Portfolio 

2. Arquitectura TI IT Architecture 

3. Servicios Tecnológicos Technological Services 

4. Estrategia TI IT Strategy 

5. Gestión documental Document Management 

6. Freeware  Freeware 

 

FUENTES  (Todas las fuentes de su trabajo, en orden alfabético) 

 
Administración del portafolio de TI: [Source: NoticiasFinancieras]. (2016,). 
NoticiasFinancieras Retrieved from 
https://login.ucundinamarca.basesdedatosezproxy.com/login?url=https://www-
proquestcom.ucundinamarca.basesdedatosezproxy.com/wire-feeds/administracion-del-
portafoliode-ti/docview/1788498824/se-2?accountid=152438 
 
Atlassian. (s. f.). Qué es Git: conviértete en todo un experto en Git con esta guía.  
Recuperado 28 de enero de 2022, de https://www.atlassian.com/es/git/tutorials/what-is-git 
 

http://www.ucundinamarca.edu.co/
mailto:info@ucundinamarca.edu.co
https://login.ucundinamarca.basesdedatosezproxy.com/login?url=https://www-proquestcom.ucundinamarca.basesdedatosezproxy.com/wire-feeds/administracion-del-portafoliode-ti/docview/1788498824/se-2?accountid=152438
https://login.ucundinamarca.basesdedatosezproxy.com/login?url=https://www-proquestcom.ucundinamarca.basesdedatosezproxy.com/wire-feeds/administracion-del-portafoliode-ti/docview/1788498824/se-2?accountid=152438
https://login.ucundinamarca.basesdedatosezproxy.com/login?url=https://www-proquestcom.ucundinamarca.basesdedatosezproxy.com/wire-feeds/administracion-del-portafoliode-ti/docview/1788498824/se-2?accountid=152438
https://www.atlassian.com/es/git/tutorials/what-is-git


 

 

MACROPROCESO DE APOYO CÓDIGO: AAAr113 

PROCESO GESTIÓN APOYO ACADÉMICO VERSIÓN: 6 

DESCRIPCIÓN, AUTORIZACIÓN Y LICENCIA DEL 
REPOSITORIO INSTITUCIONAL 

VIGENCIA: 2021-09-14 

PAGINA: 3 de 10 

 

Diagonal 18 No. 20-29 Fusagasugá – Cundinamarca                                                                                                    
  Teléfono: (091) 8281483 Línea Gratuita: 018000180414                                                                                                                               

www.ucundinamarca.edu.co E-mail: info@ucundinamarca.edu.co  
    NIT: 890.680.062-2 

 
Documento controlado por el Sistema de Gestión de la Calidad 

Asegúrese que corresponde a la última versión consultando el Portal Institucional 

Consulta de base de datos: definición y herramientas. (2020, 14 noviembre).  
Estudyando. Recuperado 9 de febrero de 2022, de https://estudyando.com/consulta-de-
base-de-datos-definicion-y-herramientas/ 
 
EMSERFUSA E.S.P. (2020, 17 julio). EMSERFUSA avanza en la modernización de  
sus servicios digitales. EMSERFUSA avanza en la modernización de sus servicios digitales.  
Recuperado 18 de julio de 2020, de  
https://www.emserfusa.com.co/publicaciones/555/emserfusa-avanza-en-la-modernizacion-
de-sus-servicios-digitales/ 
 
E. (s. f.). Misión y visión. emserfusa. Recuperado 16 de enero de 2022, de  
https://www.emserfusa.com.co/publicaciones/6/mision_y_vision/ 
 
EMSERFUSA E.S.P. (2018, 29 mayo). ¿Quiénes Somos? emserfusa.  
https://www.emserfusa.com.co/publicaciones/107/quienes_somos/ 
 
E. (2019, agosto 27). Planta Central Emserfusa E.S.P. emserfusa.  
https://www.emserfusa.com.co/publicaciones/28/planta_central_emserfusa_esp/ 
 
E. (2019, agosto 27). Planta Pekín Emserfusa E.S.P. emserfusa.  
https://www.emserfusa.com.co/publicaciones/30/planta_pekin_emserfusa_esp/ 
 
E. (2019, 27 agosto). Planta la Venta Emserfusa E.S.P. emserfusa. Recuperado 22 de  
abril de 2022, de  
https://www.emserfusa.com.co/publicaciones/29/planta_la_venta_emserfusa_esp/ 
 
ITSA. (2018, 11 diciembre). Catálogo de servicios de TI. Catálogo de servicios de TI.  
Recuperado 3 de abril de 2022, de https://www.itsa.edu.co/docs/Catalogo-de-Servicios-de-
TI.pdf 
 
José Camilo Daccach, T. (2010,). Administración del portafolio de TI. Reporte Delta  
Retrieved from  
https://login.ucundinamarca.basesdedatosezproxy.com/login?url=https://www.proquest.co
m/newspapers/administración-del-portafolio-de-ti/docview/607242816/se-
2?accountid=15243 
 
José Camilo Daccach T. (2010, Jul 12). Investigaciones sobre herramientas para 
sacarle el mayor valor a las TI: [source: NoticiasFinancieras]. NoticiasFinancieras 
Retrieved from 
https://login.ucundinamarca.basesdedatosezproxy.com/login?url=https://wwwproquest-
com.ucundinamarca.basesdedatosezproxy.com/wirefeeds/investigaciones-sobre-
herramientas-para-sacarle/docview/607239908/se2?accountid=152438 
 
KAWAK® es la solución de software. (s. f.). Software para Gestión de Calidad  
KAWAK ®. kawak.net. Recuperado 29 de marzo de 2022, de  
https://kawak.net/softwaregestiondecalidad/index.html?gclid=CJGuyoLI0NYCFVRZhgodz
O8Emw 
 
 
 

http://www.ucundinamarca.edu.co/
mailto:info@ucundinamarca.edu.co
https://estudyando.com/consulta-de-base-de-datos-definicion-y-herramientas/
https://estudyando.com/consulta-de-base-de-datos-definicion-y-herramientas/
https://www.emserfusa.com.co/publicaciones/555/emserfusa-avanza-en-la-modernizacion-de-sus-servicios-digitales/
https://www.emserfusa.com.co/publicaciones/555/emserfusa-avanza-en-la-modernizacion-de-sus-servicios-digitales/
https://www.emserfusa.com.co/publicaciones/6/mision_y_vision/
https://www.emserfusa.com.co/publicaciones/107/quienes_somos/
https://www.emserfusa.com.co/publicaciones/28/planta_central_emserfusa_esp/
https://www.emserfusa.com.co/publicaciones/30/planta_pekin_emserfusa_esp/
https://www.emserfusa.com.co/publicaciones/29/planta_la_venta_emserfusa_esp/
https://www.itsa.edu.co/docs/Catalogo-de-Servicios-de-TI.pdf
https://www.itsa.edu.co/docs/Catalogo-de-Servicios-de-TI.pdf
https://login.ucundinamarca.basesdedatosezproxy.com/login?url=https://www.proquest.com/newspapers/administración-del-portafolio-de-ti/docview/607242816/se-2?accountid=15243
https://login.ucundinamarca.basesdedatosezproxy.com/login?url=https://www.proquest.com/newspapers/administración-del-portafolio-de-ti/docview/607242816/se-2?accountid=15243
https://login.ucundinamarca.basesdedatosezproxy.com/login?url=https://www.proquest.com/newspapers/administración-del-portafolio-de-ti/docview/607242816/se-2?accountid=15243
https://login.ucundinamarca.basesdedatosezproxy.com/login?url=https://wwwproquest-com.ucundinamarca.basesdedatosezproxy.com/wirefeeds/investigaciones-sobre-herramientas-para-sacarle/docview/607239908/se2?accountid=152438
https://login.ucundinamarca.basesdedatosezproxy.com/login?url=https://wwwproquest-com.ucundinamarca.basesdedatosezproxy.com/wirefeeds/investigaciones-sobre-herramientas-para-sacarle/docview/607239908/se2?accountid=152438
https://login.ucundinamarca.basesdedatosezproxy.com/login?url=https://wwwproquest-com.ucundinamarca.basesdedatosezproxy.com/wirefeeds/investigaciones-sobre-herramientas-para-sacarle/docview/607239908/se2?accountid=152438
https://kawak.net/softwaregestiondecalidad/index.html?gclid=CJGuyoLI0NYCFVRZhgodzO8Emw
https://kawak.net/softwaregestiondecalidad/index.html?gclid=CJGuyoLI0NYCFVRZhgodzO8Emw


 

 

MACROPROCESO DE APOYO CÓDIGO: AAAr113 

PROCESO GESTIÓN APOYO ACADÉMICO VERSIÓN: 6 

DESCRIPCIÓN, AUTORIZACIÓN Y LICENCIA DEL 
REPOSITORIO INSTITUCIONAL 

VIGENCIA: 2021-09-14 

PAGINA: 4 de 10 

 

Diagonal 18 No. 20-29 Fusagasugá – Cundinamarca                                                                                                    
  Teléfono: (091) 8281483 Línea Gratuita: 018000180414                                                                                                                               

www.ucundinamarca.edu.co E-mail: info@ucundinamarca.edu.co  
    NIT: 890.680.062-2 

 
Documento controlado por el Sistema de Gestión de la Calidad 

Asegúrese que corresponde a la última versión consultando el Portal Institucional 

Ministerio de las TIC. (s. f.). Estrategia de Gestión - Fortalecimiento TI. Recuperado  
4 de abril de 2022, de https://www.mintic.gov.co/gestion-ti/Gestion-IT4+/Estrategia-de-
Gestion/ 
 
Macías, C. M., Aguilar-Alonso, I., & Vélez, D. V. (2020). Herramienta de software  
para la automatización de la construcción del catálogo de servicios de tecnologías de la  
información. Revista Ibérica De Sistemas E Tecnologías De Informação, (E37), 14-27.  
Retrieved from  
https://login.ucundinamarca.basesdedatosezproxy.com/login?url=https://www.proquest.co
m/scholarly-journals/herramienta-de-software-para-la-
utomatización/docview/2472668735/se-2 
 
Ministerio TIC. (s. f.). Gobierno en línea. Recuperado 13 de febrero de 2022, de  
https://mintic.gov.co/portal/vivedigital/612/w3-article-19495.html 
 
ministerio de las TIC. (z.d.). ¿Qué es? - Arquitectura TI. mintic. Geraadpleegd op 15  
maart 2022, van https://www.mintic.gov.co/arquitecturati/630/w3-article-8677.html 
 
Ministerio de las TIC. (z.d.). G.ES.04 guía para la definición del portafolio de  
servicios de TI. G.ES.04 guía para la definición del portafolio de servicios de TI.  
Geraadpleegd op 22 february 2022, van  
https://www.mintic.gov.co/arquitecturati/630/articles-9482_recurso_pdf.pdf 
 
Ministerio de las TIC. (2021, 2 junio). Entidades públicas nacionales y territoriales  
aumentan su desempeño en materia de gobierno digital.  
https://mintic.gov.co/portal/inicio/Sala-de-prensa/176290:Entidades-publicas-nacionales-y-
territoriales-aumentan-su-desempeno-en-materia-de-Gobierno-Digital. Recuperado 2 de 
junio de 2021, de https://mintic.gov.co/portal/inicio/Sala-de-prensa/176290:Entidades-
publicas-nacionales-y-territoriales-aumentan-su-desempeno-en-materia-de-Gobierno-
Digital 
 
Muradas, Y. (2021, 6 septiembre). Conoce las 3 metodologías ágiles más usadas.  
OpenWebinars.net. Recuperado 11 de marzo de 2022, de  
https://openwebinars.net/blog/conoce-las-3-metodologias-agiles-mas-usadas/ 
 
PHP Introduction. (z.d.). W3schools. Geraadpleegd op twenty-two january 2022, van  
https://www.w3schools.com/php/php_intro.asp 
 
Presidencia de la república de Colombia. (s. f.). Catálogo de servicios TIC. Catalogo-
Servicios-TIC. Recuperado 3 de marzo de 2022, de  
https://dapre.presidencia.gov.co/dapre/DocumentosSIGEPRE/D-TI-01-Catalogo-Servicios-
TIC.pdf 
 
XAMPP Tutorial - javatpoint. (z.d.). Www.Javatpoint.Com. Geraadpleegd op  
eighteen january 2022, van https://www.javatpoint.com/xampp 
 
 
 
 
 

http://www.ucundinamarca.edu.co/
mailto:info@ucundinamarca.edu.co
https://www.mintic.gov.co/gestion-ti/Gestion-IT4+/Estrategia-de-Gestion/
https://www.mintic.gov.co/gestion-ti/Gestion-IT4+/Estrategia-de-Gestion/
https://login.ucundinamarca.basesdedatosezproxy.com/login?url=https://www.proquest.com/scholarly-journals/herramienta-de-software-para-la-utomatización/docview/2472668735/se-2
https://login.ucundinamarca.basesdedatosezproxy.com/login?url=https://www.proquest.com/scholarly-journals/herramienta-de-software-para-la-utomatización/docview/2472668735/se-2
https://login.ucundinamarca.basesdedatosezproxy.com/login?url=https://www.proquest.com/scholarly-journals/herramienta-de-software-para-la-utomatización/docview/2472668735/se-2
https://mintic.gov.co/portal/vivedigital/612/w3-article-19495.html
https://www.mintic.gov.co/arquitecturati/630/w3-article-8677.html
https://www.mintic.gov.co/arquitecturati/630/articles-9482_recurso_pdf.pdf
https://mintic.gov.co/portal/inicio/Sala-de-prensa/176290:Entidades-publicas-nacionales-y-territoriales-aumentan-su-desempeno-en-materia-de-Gobierno-Digital
https://mintic.gov.co/portal/inicio/Sala-de-prensa/176290:Entidades-publicas-nacionales-y-territoriales-aumentan-su-desempeno-en-materia-de-Gobierno-Digital
https://mintic.gov.co/portal/inicio/Sala-de-prensa/176290:Entidades-publicas-nacionales-y-territoriales-aumentan-su-desempeno-en-materia-de-Gobierno-Digital
https://mintic.gov.co/portal/inicio/Sala-de-prensa/176290:Entidades-publicas-nacionales-y-territoriales-aumentan-su-desempeno-en-materia-de-Gobierno-Digital
https://mintic.gov.co/portal/inicio/Sala-de-prensa/176290:Entidades-publicas-nacionales-y-territoriales-aumentan-su-desempeno-en-materia-de-Gobierno-Digital
https://openwebinars.net/blog/conoce-las-3-metodologias-agiles-mas-usadas/
https://www.w3schools.com/php/php_intro.asp
https://dapre.presidencia.gov.co/dapre/DocumentosSIGEPRE/D-TI-01-Catalogo-Servicios-TIC.pdf
https://dapre.presidencia.gov.co/dapre/DocumentosSIGEPRE/D-TI-01-Catalogo-Servicios-TIC.pdf
https://www.javatpoint.com/xampp


 

 

MACROPROCESO DE APOYO CÓDIGO: AAAr113 

PROCESO GESTIÓN APOYO ACADÉMICO VERSIÓN: 6 

DESCRIPCIÓN, AUTORIZACIÓN Y LICENCIA DEL 
REPOSITORIO INSTITUCIONAL 

VIGENCIA: 2021-09-14 

PAGINA: 5 de 10 

 

Diagonal 18 No. 20-29 Fusagasugá – Cundinamarca                                                                                                    
  Teléfono: (091) 8281483 Línea Gratuita: 018000180414                                                                                                                               

www.ucundinamarca.edu.co E-mail: info@ucundinamarca.edu.co  
    NIT: 890.680.062-2 

 
Documento controlado por el Sistema de Gestión de la Calidad 

Asegúrese que corresponde a la última versión consultando el Portal Institucional 

 

RESUMEN DEL CONTENIDO EN ESPAÑOL E INGLÉS 
(Máximo 250 palabras – 1530 caracteres, aplica para resumen en español): 

 

 
Los servicios TIC son un factor fundamental para las entidades, nos podemos basar en  
la información expuesta por parte del ministerio TIC el cual menciona que “Gracias a la  
estrategia de Gobierno en Línea del Ministerio TIC (Tecnologías de Información y  
Comunicación), Colombia avanzó considerablemente en esta materia, hasta lograr la 
posición No. 11 a nivel mundial como país que más utiliza medios electrónicos para llevar a 
cabo ejercicios de participación, la posición número 17 en el mundo en prestación de 
servicios de gobierno a través de medios electrónicos y la posición número 11 en el mundo 
en materia de datos abiertos. Este gran esfuerzo se hizo fundamentalmente con el liderazgo 
del Ministerio TIC a través de la Dirección de Gobierno en línea, definiendo lineamientos, 
generando capacidades, brindando asistencia técnica a las entidades gubernamentales, 
con especial énfasis en las de carácter regional y local” (Ministerio de Tecnologías de la 
Información y las Comunicaciones, s. f., párr. 8). 
Hay que mencionar, además, que según el más reciente estudio que midió cómo han  
avanzado las entidades públicas de Colombia en su transformación digital, se determinó 
que las del orden nacional tuvieron un índice de desempeño de la Política de Gobierno 
Digital promedio de 81,4 y que las entidades territoriales llegaron a un promedio de 62,9 
puntos sobre 100 posibles (MinTIC, 2021, párr. 4). 
Hecha esta salvedad podemos considerar que el ministerio TIC lleva apoyando a las  
entidades públicas por medio de sus políticas y herramientas tecnológicas para lograr las  
metas propuestas por el gobierno en línea. 
Simultáneamente, las Tecnologías de la Información y las Comunicaciones (TIC) han  
cobrado gran relevancia para todos los ámbitos, debido a la contingencia por el nuevo  
coronavirus, situación que ha obligado a la población a quedarse en casa y los servicios  
públicos no han sido la excepción. En ese sentido, EMSERFUSA E.S.P., se ha preocupado 
por reforzar la inclusión de las Políticas de Gobierno Digital en su Plan de Acción 2020,  
trasladando gran número de sus servicios a plataformas online que disminuyen gastos y  
mejoran la experiencia de los usuarios en el mundo digital (EMSERFUSA E.S.P, 2020, párr.  
5). 
Con la finalidad de reforzar la inclusión de las políticas de gobierno digital, la  
empresa se ve en la necesidad de ampliar sus servicios tecnológicos para alcanzar una  
adaptación digital en todos sus ámbitos para mayor satisfacción al usuario, por ende, nace 
la necesidad de llevar suministro, administración y operación de los servicios tecnológicos, 
por esta razón se genera el presente proyecto, el cual tiene como propósito realizar el 
análisis y diagnóstico de los servicios tecnológicos de la entidad para generar una 
herramienta que lleve gestión y control de los servicios tecnológicos, esta herramienta es el 
portafolio de servicios tecnológicos, el cual se desarrolló y entrego de manera satisfactoria, 
además, se documentó el desarrollo de la pasantía efectuada en la oficina de planeación e 
informática (OPEI) con sus respectivas actividades desarrolladas, donde se aplicó los 
conocimientos obtenidos de manera empírica y adquiridos durante la formación disciplinar 
de pregrado. 
 
ICT services are a fundamental factor for entities, we can base ourselves on the information 
presented by the ICT ministry which mentions that "Thanks to the Online Government 
strategy of the ICT Ministry (Information and Communication Technologies), Colombia has 
advanced considerably in this matter, reaching position No. 11 worldwide as the country that 
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most uses electronic means to carry out participation exercises, position number 17 in the 
world in providing government services through electronic means and the position number 
11 in the world in terms of open data. This great effort was made fundamentally with the 
leadership of the Ministry of Information and Communication Technologies through the 
Online Government Directorate, defining guidelines, generating capacities, providing 
technical assistance to government entities, with special emphasis on those of a regional 
and local nature” (Ministerio de Tecnologías de la Información y las Comunicaciones, n.d., 
parr 8). It should also be mentioned that according to the most recent study that measured 
how public entities in Colombia have advanced in their digital transformation, it was 
determined that those of the national order had an average performance index of the Digital 
Government Policy of 81.4 and that the territorial entities reached an average of 62.9 points 
out of a possible 100 (MinTIC, 2021, parr. 4). With this caveat, we can consider that the ICT 
ministry has been supporting public entities through its policies and technological tools to 
achieve the goals proposed by the government online. Simultaneously, Information and 
Communications Technologies (ICT) have gained great relevance for all areas, due to the 
contingency due to the new coronavirus, a situation that has forced the population to stay at 
home and public services have not been the exception. In this sense, EMSERFUSA E.S.P, 
has been concerned with reinforcing the inclusion of Digital Government Policies in its 2020 
Action Plan, transferring a large number of its services to online platforms that reduce costs 
and improve the user experience in the digital world. (EMSERFUSA E.S.P, 2020, parr. 5). In 
order to reinforce the inclusion of digital government policies, the company sees the need to 
expand its technological services to achieve digital adaptation in all its areas for greater user 
satisfaction, therefore, the need arises to supply , administration and operation of 
technological services, for this reason the present project is generated, which has the 
purpose of carrying out the analysis and diagnosis of the technological services of the entity 
to generate a tool that manages and controls technological services, this The tool is the 
portfolio of technological services, which was developed and delivered satisfactorily, in 
addition, the development of the internship carried out in the planning and informatics office 
(OPEI) with its respective activities developed was documented, where the knowledge 
obtained was applied. empirically and acquired during undergraduate disciplinary training. 
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Glosario 

 

ANS: Acuerdo de Nivel de Servicio. 

Freeware: Tipo de software que se distribuye sin costo, disponible para su uso,  pero 

que mantiene restricciones en su copyright, por lo que no se puede modificar o vender o 

utilizar libremente como ocurre con el software libre. 

Incidencia tecnológica: eventos que anteceden pérdidas o daños que podrían causar 

unos fallos en la labor del trabajador. 

SaaS: En español “Software como servicio”, modelo de entrega de software basado 

en la nube en el que el proveedor de la nube desarrolla y mantiene el software de las 

aplicaciones en la nube, proporciona actualizaciones automáticas del mismo y lo pone a 

disposición de sus clientes a través de Internet con un sistema de pago. 

TI: Tecnología de la información, es la aplicación de ordenadores y equipos de 

telecomunicación para almacenar, recuperar, transmitir y manipular datos, con frecuencia 

utilizado en el contexto de los negocios u otras empresas. 

TIC: Tecnologías de la Información y la Comunicación, conjunto de recursos, 

herramientas, equipos, programas informáticos, aplicaciones, redes y medios; que permiten la 

compilación, procesamiento, almacenamiento, transmisión de información como: voz, datos, 

texto, video e imágenes. 
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Resumen 

Los servicios TIC son un factor fundamental para las entidades, nos podemos basar en 

la información expuesta por parte del ministerio TIC el cual menciona que “Gracias a la 

estrategia de Gobierno en Línea del Ministerio TIC (Tecnologías de Información y 

Comunicación), Colombia avanzó considerablemente en esta materia, hasta lograr la posición 

No. 11 a nivel mundial como país que más utiliza medios electrónicos para llevar a cabo 

ejercicios de participación, la posición número 17 en el mundo en prestación de servicios de 

gobierno a través de medios electrónicos y la posición número 11 en el mundo en materia de 

datos abiertos. Este gran esfuerzo se hizo fundamentalmente con el liderazgo del Ministerio 

TIC a través de la Dirección de Gobierno en línea, definiendo lineamientos, generando 

capacidades, brindando asistencia técnica a las entidades gubernamentales, con especial 

énfasis en las de carácter regional y local” (Ministerio de Tecnologías de la Información y las 

Comunicaciones, s. f., párr. 8). 

Hay que mencionar, además, que según el más reciente estudio que midió cómo han 

avanzado las entidades públicas de Colombia en su transformación digital, se determinó que 

las del orden nacional tuvieron un índice de desempeño de la Política de Gobierno Digital 

promedio de 81,4 y que las entidades territoriales llegaron a un promedio de 62,9 puntos 

sobre 100 posibles (MinTIC, 2021, párr. 4). 

Hecha esta salvedad podemos considerar que el ministerio TIC lleva apoyando a las 

entidades públicas por medio de sus políticas y herramientas tecnológicas para lograr las 

metas propuestas por el gobierno en línea. 

Simultáneamente, las Tecnologías de la Información y las Comunicaciones (TIC) han 

cobrado gran relevancia para todos los ámbitos, debido a la contingencia por el nuevo 

coronavirus, situación que ha obligado a la población a quedarse en casa y los servicios 

públicos no han sido la excepción. En ese sentido, EMSERFUSA E.S.P., se ha preocupado 
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por reforzar la inclusión de las Políticas de Gobierno Digital en su Plan de Acción 2020, 

trasladando gran número de sus servicios a plataformas online que disminuyen gastos y 

mejoran la experiencia de los usuarios en el mundo digital (EMSERFUSA E.S.P, 2020, párr. 

5). 

Con la finalidad de reforzar la inclusión de las políticas de gobierno digital, la 

empresa se ve en la necesidad de ampliar sus servicios tecnológicos para alcanzar una 

adaptación digital en todos sus ámbitos para mayor satisfacción al usuario, por ende, nace la 

necesidad de llevar suministro, administración y operación de los servicios tecnológicos, por 

esta razón se genera el presente proyecto, el cual tiene como propósito realizar el análisis y 

diagnóstico de los servicios tecnológicos de la entidad para generar una herramienta que lleve 

gestión y control de los servicios tecnológicos, esta herramienta es el portafolio de servicios 

tecnológicos, el cual se desarrolló y entrego de manera satisfactoria, además, se documentó el 

desarrollo de la pasantía efectuada en la oficina de planeación e informática (OPEI) con sus 

respectivas actividades desarrolladas, donde se aplicó los conocimientos obtenidos de manera 

empírica y adquiridos durante la formación disciplinar de pregrado. 

 

Palabras Clave: Portafolio de Servicios, Arquitectura TI, Servicios Tecnológicos, 

Estrategia TI, Gestión documental, freeware.   
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Abstract 

ICT services are a fundamental factor for entities, we can base ourselves on the 

information presented by the ICT ministry which mentions that "Thanks to the Online 

Government strategy of the ICT Ministry (Information and Communication Technologies), 

Colombia has advanced considerably in this matter, reaching position No. 11 worldwide as 

the country that most uses electronic means to carry out participation exercises, position 

number 17 in the world in providing government services through electronic means and the 

position number 11 in the world in terms of open data. This great effort was made 

fundamentally with the leadership of the Ministry of Information and Communication 

Technologies through the Online Government Directorate, defining guidelines, generating 

capacities, providing technical assistance to government entities, with special emphasis on 

those of a regional and local nature” (Ministerio de Tecnologías de la Información y las 

Comunicaciones, n.d., parr 8). 

It should also be mentioned that according to the most recent study that measured how 

public entities in Colombia have advanced in their digital transformation, it was determined 

that those of the national order had an average performance index of the Digital Government 

Policy of 81.4 and that the territorial entities reached an average of 62.9 points out of a 

possible 100 (MinTIC, 2021, parr. 4). 

With this caveat, we can consider that the ICT ministry has been supporting public 

entities through its policies and technological tools to achieve the goals proposed by the 

government online. 

Simultaneously, Information and Communications Technologies (ICT) have gained 

great relevance for all areas, due to the contingency due to the new coronavirus, a situation 

that has forced the population to stay at home and public services have not been the 
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exception. In this sense, EMSERFUSA E.S.P., has been concerned with reinforcing the 

inclusion of Digital Government Policies in its 2020 Action Plan, transferring a large number 

of its services to online platforms that reduce costs and improve the user experience in the 

digital world. (EMSERFUSA E.S.P, 2020, parr. 5). 

In order to reinforce the inclusion of digital government policies, the company sees 

the need to expand its technological services to achieve digital adaptation in all its areas for 

greater user satisfaction, therefore, the need arises to supply , administration and operation of 

technological services, for this reason the present project is generated, which has the purpose 

of carrying out the analysis and diagnosis of the technological services of the entity to 

generate a tool that manages and controls technological services, this The tool is the portfolio 

of technological services, which was developed and delivered satisfactorily, in addition, the 

development of the internship carried out in the planning and informatics office (OPEI) with 

its respective activities developed was documented, where the knowledge obtained was 

applied. empirically and acquired during undergraduate disciplinary training. 

 

Key words: Services Portfolio, IT Architecture, Technological Services, IT Strategy, 

Document Management, freeware. 
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Introducción 

Según el decreto nacional 1078 de 2015 “Por medio del cual se expide el Decreto 

Único Reglamentario del Sector de Tecnologías de la Información y las Comunicaciones” el 

cual compila, promueve y genera un acceso a la implementación del uso de las tecnologías de 

la información y las comunicaciones, conociendo este decreto, el MINTIC brinda soporte a 

entidades públicas para esquematizar sus procesos tecnológicos siempre bajo los lineamientos 

y guías que expida el ministerio de las tecnologías, por lo tanto, la Empresa de servicios 

públicos de Fusagasugá EMSERFUSA E.S.P se rige bajo los lineamientos de las MINTIC, 

por consiguiente se tuvo en cuenta guías expuestas por el MINTIC para la gestión de 

servicios tecnológicos, ya que el presente proyecto busca llevar suministro y control de los 

servicios TI de la Empresa de servicios públicos de Fusagasugá EMSERFUSA E.S.P. Entre 

los lineamientos y guías investigadas en el Ministerio de las TI se encontró el marco de 

referencia de arquitectura empresarial para la gestión de TI, en el cual la estrategia de TI hace 

parte de uno de los dominios, como la estrategia de TI permite mejorar las capacidades 

institucionales mediante el uso adecuado de las TICS con las necesidades de la empresa se 

ubicó una herramienta para la gestión de servicios tecnológicos llamado portafolio de 

servicios TI, así cumpliendo con ofrecer mejores servicios a la población y el cumplimiento 

de la política de gobierno en línea en su transversal arquitectura.  

Por otra parte, el marco de referencia de TI, busca para las entidades y ciudadanos, 

agilizar la participación del usuario, mediante, apoyo de la TI. Este marco tiene como 

finalidad generar un orden de cómo se planean, se usan y adquieren los servicios de TI. 

Prosiguiendo buenas prácticas, así aportando una mayor efectividad en la gestión TI, un 

impacto más relevante en las estrategias y modelo operacional desde el punto de vista integral 

del estado colombiano.   
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Por lo cual la empresa de servicios públicos EMSERFUSA E.S.P en su marco de 

trabajo digital, el cual se puede conocer más afondo contactando con la empresa, busca 

cumplir con todas las estrategias de TI expuestas en el plan misional de la dependencia de 

planeación e informática, así reforzando la inclusión de las políticas de gobierno digital y 

generando un mayor impacto en las TIC. 

Considerando ahora que los servicios de TI en la entidad son bastantes y deben ser 

gestionados para que sea más sencillo conocer si cumplen con las estrategias de la 

dependencia, el marco de referencia de gestión de TI cuenta con rutas de implementación 

para la gestión de Servicios, donde, podemos encontrar para la gestión de servicios 

tecnológicos el portafolio de servicios de TI, con esto, podemos dar a conocer el conjunto de 

servicios de TI. Esta herramienta se centra en demostrar los avances tecnológicos que lleva la 

institución, abarcando los servicios que se están planeando, los servicios que están en 

construcción y los servicios que por tema de licencia o basado en los objetivos institucionales 

son retirados.  

En relación con la gestión de TI, se hace referencia al portafolio de servicios, sin 

embargo, este solo maneja los servicios planeados, en construcción y los retirados, por otra 

parte, se debe implementar a la par el catálogo de servicios de TI, donde se debe administrar 

los servicios que están vigentes y son prestados en la institución.  

Razón por la cual, el presente proyecto se basa en un informe donde se analizó los 

servicios tecnológicos   que se presenta en todas las sedes de la empresa de servicios públicos 

de Fusagasugá EMSERFUSA E.S.P, con la información recolectada se realizó un 

diagnóstico, clasificación y documentación según lo establece el portafolio de TI o también 

conocido “G.ES.04 Guía del dominio de estrategia: Definición del portafolio de servicios de 

TI”, luego de esto, se utilizó el modelo de gestión IT4+, utilizando una metodología basada 
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en experiencia y buenas practicas expuesto por las MINTIC alcanzando las políticas de 

gobierno en línea.  

De manera que al efectuar esta pasantía se desarrolló el análisis y diagnóstico para 

desplegar el portafolio de servicios tecnológicos establecidos por el ministerio de las 

tecnologías, liderado por la dependencia de planeación e informática de la empresa de 

servicios públicos EMSERFUSA E.S.P.  
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Planteamiento del problema 

La empresa EMSERFUSA E.S.P es una entidad prestadora de Servicios Públicos 

domiciliarios de Acueducto, Alcantarillado y Aseo en el Municipio de Fusagasugá, 

ofreciendo a los habitantes agilidad, transparencia y excelencia mediante la prestación 

continua de los servicios, manteniendo el equilibrio ambiental, generando rendimientos 

económicos suficientes para atender su crecimiento e inversión social, buscando el logro de 

sus objetivos empresariales a través del compromiso del recurso humano con una dirección 

participativa(EMSERFUSA E.S.P,2018).   

En la actualidad EMSERFUSA E.S.P viene desarrollando un proceso para la gestión 

de calidad de sus servicios de TI (Tecnologías de la Información), por lo cual el área de TI y 

sus funcionarios deben crear una visión estratégica de los servicios tecnológicos, cabe 

recalcar que la contingencia del COVID amplio la necesidad de servicios digitales para 

mantener sus servicios activos, se encuentro una falencia en el seguimiento de estos servicios 

ya que el personal del área de TI no disponen del tiempo para conocer el rendimiento de los 

servicios tecnológicos que prestan, además, los encargados del  área de TI tienen actividades 

operativas y se divide en una jerarquía, es decir, no todos tienen los mismos permisos para 

manejar los servicios tecnológicos. Por ende, no todas las personas que conforman el equipo 

de TI tienen una visión orientada a los servicios tecnológicos para cumplir las metas 

propuestas en la dependencia. 

 Dicho lo anterior, La empresa de servicios públicos EMSERFUSA E.S.P no cuenta 

con alguna herramienta para el seguimiento de servicios tecnológicos, lo que genera una falta 

de información y control para el área de TI y los directivos de la entidad, acerca de los 

servicios tecnológicos que actualmente se prestan, causando problemáticas en la gestión de 

TI como fallos en la integración entre los sistemas y la información generando deficiencia en 
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las acciones coordinadas, otra problemática que se presenta es acerca de los proyectos de TI, 

son costosos y no siempre es claro su retorno, entre otros problemas por la falta de planes 

estratégicos.  

 

Formulación del problema  

¿Desarrollando el portafolio de TI se tendrá suministro, administración y operación de 

los servicios tecnológicos? 

Justificación 

Por lo cual el presente proyecto se basa en la guía del dominio de estrategia de las 

MINTIC, habría que decir también que la empresa EMSERFUSA E.S.P se rige bajo estos 

lineamientos donde se debe tener en cuenta como roles, mejores prácticas, estándares de 

industria, entre otros. Por lo cual se apoya los servicios y recursos de TI asegurando la 

continuidad del servicio.  

Dicho lo anterior, el ministerio de las TIC cuenta con una herramienta llamada 

“G.ES.04 Guía del dominio de estrategia: Definición del portafolio de servicios de TI”, el 

cual apoya a los funcionarios públicos en áreas de TI para llevar el control de los servicios 

tecnológicos que brinda las organizaciones, para cumplir con los planes misionales 

propuestos por la entidad, además, los servicios tecnológicos que por finalización de 

licenciamiento fueron retirados.   

De modo que tendremos unos resultados los cuales llevarán los estándares de calidad, 

con esto se realizara seguimiento a los servicios tecnológicos dejando una herramienta 

expedida por el MINTIC, con el fin de que se estén prestando bajo las especificaciones 

técnicas y funcionales definidas en el diseño; cumplan la normatividad interna y externa; y 
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estén entregando el valor comprometido con los usuarios del servicio TI. Así mismo se busca 

tomar decisiones para la mejora continua de los mismos. 

A su vez, el tiempo la gestión del portafolio de servicios de TI (Tecnologías de la 

Información) deberá responder al ciclo de vida del servicio, puesto que se caracteriza por ser 

continuo y estar alineado a la planeación estratégica de las entidades, por lo tanto, la empresa 

de servicios públicos de Fusagasugá EMSERFUSA E.S.P debe estar al tanto de actualizar el 

portafolio de TI, así cumplir los establecido en la “G.ES.04 Guía del dominio de estrategia: 

Definición del portafolio de servicios de TI”. 
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Objetivos 

Objetivo general  

Efectuar el análisis y diagnóstico para desarrollar el portafolio de servicios de TI en la 

empresa de servicios públicos EMSERFUSA E.S.P. en Fusagasugá.  

Objetivos específicos  

Documentar las especificaciones de servicios de TI. 

Modelar el ciclo de vida de la seguridad de la información. 

Desarrollar el inventario de activos informáticos bajo los parámetros y 

condiciones de las MINTIC.  

Realizar la redacción de documentación referente al portafolio de servicios de TI. 
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Marco Referencial 

Marco Teórico 

Servicios de tecnología de la información 

Es el conjunto de actividades que buscan satisfacer las necesidades que presenta un 

cliente vinculado a los beneficios informáticos, incentivando el valor de estos y optimizando 

la seguridad existente en sistemas enfocados en entidades públicas.  

Para satisfacer la necesidad de comunicar, seleccionar y procesar se cuentan con 

dispositivos tecnológicos los cuales brindan servicios donde ha ido cambiando con la 

finalidad de ofrecer procesos más sencillos cada vez más especializados.  Otros rasgos de 

servicios tecnológicos es la estabilidad de nuevas tecnologías y el internet que son factores 

cruciales en el sector de servicios tecnológicos.  

Portafolio de servicios tecnológicos  

Es una de las principales herramientas de la gestión estratégica de TI. Donde se lleva 

el conjunto de servicios que brinda la entidad. Se debe agregar que estos servicios deben estar 

vigentes en el plan institucional y a la par con la tendencia tecnológica.  

A su vez el portafolio debe contener los servicios que planea la entidad donde según 

los encargados de llevar el presupuesto validan si estas propuestas generan o son rentables 

para llevar una arquitectura tecnológica optima, además, se menciona los servicios retirados, 

dado que su licencia o los planes de la empresa no van a la par, por ello se cancela su 

servicio.  

Con respecto al portafolio en temas de seguimiento de los servicios, se debe aclarar 

que se muestra por encima el servicio que esta, ya que, según la arquitectura que brinda las 

MINTIC se debe gestionar en el catálogo de servicios.  
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Catálogo de servicios tecnológicos  

Esta herramienta permita estructurar, definir y medir el alcance de los servicios 

activos en la entidad para la satisfacción de los clientes. En este participan los procesos 

institucionales haciendo de manera eficiente el uso de la tecnología, con esto se realiza una 

revisión del manual de procedimientos de la entidad para documentar y llevar una debida 

actualización respecto las estrategias de gobierno en línea.  

Finalmente se debe tener en cuenta para el catálogo tecnológico, sus servicios no son 

estáticos, es decir, permanecen en evolución y se debe buscar la forma de optimizar la 

prestación de dichos servicios.   

Versionado de archivos  

Herramienta para la gestión de cambios realizados en un documento, software, sitio 

web, etc. Estos cambios se registran de forma automática y se puede clasificar de distintas 

maneras según la herramienta. En sistemas de gestión documental cumple con especificar la 

fecha y cambios realizados para su control de versiones.  

Este método de seguimiento documental es muy importante para jefes de proyectos, 

ya que se puede controlar de una manera óptima el trabajo con gran cantidad de información 

la comparación manual puede ser un inconveniente en el proceso productivo de una 

organización.   

Arquitectura de tecnología de la información  

Representa y almacena la información de una organización. Este incluye un modelo 

conceptual, un indicador acerca de la calidad de servicios brindados, la representación lógica 

y física de los datos, entre otros. Esta representa también la relación entre la arquitectura 

misional y demás arquitecturas de TI.  
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Servidor de área local  

Para entender este término debemos saber que un servidor, es un procesador de 

solicitudes y espacio de almacenamiento para llevar la gestión de otros dispositivos 

disponibles en una red.  

En este caso un servidor en una red de área local es una serie de computadores con un 

dominio que envían datos entre sí que son gestionados dependiendo de la configuración del 

servidor, el cual se puede clasificar según el servicio:  

Servidores proxy.  

Servidores FTP.  

Servidores web.  

Estos son los servidores que se ven a menudo a nivel empresarial, donde destaca el 

servicio cliente-servidor, entre otros.  

Redes cliente-servidor  

El término cliente servidor se refiere a un modelo de red informática muy común que 

utiliza hardware de cliente y servidor, cada uno diseñado para un propósito específico. El 

modelo cliente-servidor se puede utilizar tanto en Internet como en una red de área local 

(LAN).  

Database Request  

Una consulta de base de datos es una solicitud de datos de una base de datos. Por lo 

general, la solicitud es para recuperar datos; sin embargo, los datos también se pueden 

manipular mediante consultas. (“Consulta de base de datos: definición y herramientas – 

Estudyando, 2020”) Los datos pueden provenir de una o más tablas, o incluso de otras 

consultas.  
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Marco Conceptual 

Arquitectura de TI 

Cuando hablamos de gestión empresarial para los servicios de TI, el país cuenta con 

objetivos para lograr el desarrollo y utilización de la tecnología como una de las principales 

herramientas en la optimización de la gestión pública donde involucra el capital humano.  

Las personas que laburan en el sector público son un factor de apoyo para la sociedad, 

donde, se buscan que todo funcionario público conozca, establezca y entienda las brechas de 

la situación que está pasando actualmente sus entidades, sus municipios, departamentos y el 

estado en su totalidad, para establecer una situación que favorezca y sea la más deseada por 

todo el equipo de trabajo, así, brindar un mejor servicio ante el pueblo.  

La arquitectura de TI en su estrategia de uso y apropiación emplea jornadas de 

capacitación, sensibilización, practicas con comunidades, recursos digitales, interacción con 

expertos, entre otros, para generar una amplia trazabilidad en el territorio Colombia para que 

los funcionarios del territorio colombiano hagan parte del proceso de la arquitectura TI 

colombiana.  

Con esto, el país tendrá capital humano más eficiente y transparente con el buen uso 

de las TIC.  

Marco de Referencia de Arquitectura v. 2.0  

Este marco es una herramienta para establecer la estructura conceptual de la 

arquitectura de TI, en el cual se define las mejores prácticas y establece una ruta bajo los 

criterios de las MINTIC.  

Al definir la Arquitectura TI y, en especial, el Marco de Referencia, MinTIC establece 

bases para la generación de dinámicas de mejoramiento continuo, con la participación de la 

academia, la industria privada y el Estado; en las que los procesos de excelencia y las 
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mediciones se conviertan en guías de la visión estratégica de TI en Colombia (ministerio de 

las TIC, s.f.).  

Cuáles son los dominios que hacen parte del Marco de Referencia.  Teniendo en 

cuenta que se busca generar mejores prácticas en el sector tecnológico, se establece algunas 

estrategias para mejorar en la arquitectura empresarial, las cuales son: Estrategia de TI  

Gobierno de TI  

Información  

Sistemas de Información  

Servicios Tecnológicos  

Uso y Apropiación  

Por todo esto, contamos también con instrumentos que son base de conocimiento para 

que las instituciones adopten buenas prácticas en TI, por ende, el marco referencia cuenta 

con:  

Guías  

Especificaciones Técnicas  

Mejores prácticas  

Modelos  

Referencias normativas  

 

G.ES.04 Guía para la definición del Portafolio de servicios de TI  

Este documento nos aporta en adaptar lineamientos, roles, mejores prácticas, 

estándares de la industria, entre otros, bajo los elementos del dominio de información.  

Estrategia de TI es uno de los dominios del marco de referencia de arquitectura 

empresarial para la gestión de TI. Este dominio permite definir: el diseño de los servicios de 



26 

 

 

información, la gestión del ciclo de vida del dato, el análisis de información y el desarrollo de 

capacidades para el uso estratégico de la misma (Ministerio de las TIC, z.d., párr. 4).  

Figura 1.  

Arquitectura para construir el portafolio de servicios tecnológicos 

 

Fuente: MinTIC 

Con respecto a la anterior ilustración se hace una representación gráfica de cómo es la 

arquitectura del portafolio de servicios de TI según la Guía G.ES.04. 

Gestión IT4+  

Para llevar una buena gestión, apoyo y ejecución para la administración de los 

recursos, brindando información oportuna para la toma de decisiones en todos los 

requerimientos necesarios. Este modelo es la base de la estrategia TI para Colombia, además, 

permite la alineación de los objetivos de TI en las entidades, así poder lograr una mayor 

optimización en la prestación de los servicios tecnológicos misionales.  
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Al mismo tiempo, el modelo ve que la tecnología contribuye a mejorar la gestión 

apoyando los procesos para lograr una mayor eficiencia y transparencia en su 

implementación, facilitando la gestión y el control de los recursos, así como brindando 

información objetiva y oportuna para la toma de decisiones en todos los niveles. Permite que 

la gestión de TI se alinee con los objetivos estratégicos de la entidad, aumente la eficiencia 

organizativa y mejore la forma en que se prestan los servicios de la misión.  

Tengamos en cuenta que la gestión de TI es fundamental para el correcto 

funcionamiento de la institución, donde se busca un correcto vínculo entre la tecnología con 

los recursos, servicios que son prestados, el marco legal establecido por la entidad y los 

marcos referentes a la gestión (un claro ejemplo son las normas ISO 9000 o ISO 14000).  

Figura 2.  

Modelo IT4+ 

 

Fuente: MinTIC 

En conclusión, cuando realizamos la implementación de IT4+ se despliega una 

herramienta de gestión de TI con las mejores prácticas y lecciones aprendidas durante los 

últimos 10 años. Donde se espera que las instituciones del sector público y privado realicen 
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su debida implementación. Donde el IT4+ es una estrategia de planificación para alcanzar 

mejor eficiencia y transparencia en la ejecución de TI.  

 

Empresa de servicios públicos EMSERFUSA E.S.P 

La empresa de servicios públicos EMSERFUSA E.S.P es una entidad territorial que 

regula el servicio de acueducto, alcantarillado y aseo en el municipio de Fusagasugá. Esta 

entidad cuenta con 3 plantas de tratamiento de agua, una sede administrativa y una sede para 

tratamiento de aguas residuales, la cual busca satisfacer el servicio público que brinda con la 

mayor factibilidad y rendimiento posible, junto con los objetivos misionales que se planean 

en su administración.  

Misión.  

Somos una empresa de servicios públicos domiciliarios de acueducto, alcantarillado y 

aseo, que ofrece a los usuarios, agilidad, transparencia y excelencia mediante la prestación 

continua de los servicios, manteniendo el equilibrio ambiental, generando rendimientos 

económicos suficientes para atender su crecimiento e inversión social, buscando el logro de 

sus objetivos empresariales a través del compromiso del recurso humano con una dirección 

participativa (Emserfusa, s. f.). 

Visión. 

 Crecer continuamente contribuyendo al desarrollo sostenible, a través de la prestación con 

calidad de nuestros servicios de acueducto, alcantarillado y aseo, satisfaciendo a los usuarios 

y mejorando su calidad de vida (Emserfusa, s. f.). 
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Logo. 

Figura 3.  

Empresa de servicios públicos de Fusagasugá EMSERFUSA E.S.P 

 

Fuente: Empresa de servicios públicos de Fusagasugá EMSERFUSA E.S.P 

Estado del Arte 

Por lo que se refiere a servicios de TI en Colombia, hacemos mención a documentos 

expuestos por las MINTIC donde su objetivo principal es apoyar a las instituciones en la 

eficacia de la gestión de Tecnologías de la Información (TI), en la documentación disponible 

en las Ministerio de las TIC se encuentran herramientas que ayudan a la construcción para la 

gestión de TI, estas herramientas son la “G.ES.04 Guía del dominio de estrategia: Definición 

del portafolio de servicios de TI” y la guía TI (LI.ES.11) la cuales son enfocadas a 

seguimiento y control de servicios tecnológicos, con esto se establece las bases para la 

generación de mejoramiento continuo en servicios tecnológicos, con la participación de la 

academia, la industria privada y el Estado; donde los procesos de excelencia y las mediciones 

se conviertan en guías de la visión estratégica de TI en Colombia. Se debe tener en cuenta 

que la gestión de TI contribuye al mejoramiento de la gestión organizacional porque facilita 

la administración, el control de los recursos, y brinda una información oportuna y objetiva 

para la toma de decisiones en todos los niveles de las organizaciones, sean entidades públicas 

o empresas. Por consiguiente, la tecnología es una inversión más de la compañía, y como tal 

debe ser tratada; lo que exige un retorno de esa inversión similar al retorno de las demás 

inversiones que hace la empresa en el curso del negocio. Se traen entonces herramientas del 
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entorno financiero, de manejo de portafolios financieros, para manejar el portafolio de TI. 

(NoticiasFinancieras, 2016).   

En relación con los servicios tecnológicos activos, se hace referencia a la guía TI 

(LI.ES.11) conocido como portafolio de servicios de TI para una buena administración de 

servicios tecnológicos, sin embargo, este no maneja los servicios planeados, en construcción 

y los retirados, solo los activos, por esta razón, se debe implementar a la par el portafolio de 

servicios de TI, para lograr un mejor control y administración de los servicios tecnológicos de 

la entidad.  

Así mismo, se realiza una debida administración del portafolio y catálogo de servicios 

tecnológicos, donde se emplea técnicas de negocio, se dice que el negocio y las TIC van de la 

mano, resaltando el tema de alineación de la tecnología informática con las estrategias del 

negocio, y en este orden de ideas el tránsito que ha dado la tecnología de la información de 

haber sido un reflejo de hechos pasados, donde su impacto en el negocio era nulo, a 

convertirse hoy en un motor habilitador, y en casos importantes, a ser el diferenciador y 

generador de esa ventaja competitiva que mantiene el negocio a flote (José Camilo Daccach, 

2010).  

Ya está claro que la tecnología de la información es una inversión más de la 

compañía, y como tal debe ser tratada; lo que exige un retorno de esa inversión similar al 

retorno de las demás inversiones que hace la empresa en el curso del negocio. Se traen 

entonces herramientas del entorno financiero, de manejo de portafolios financieros, para 

manejar el portafolio de TI (José Camilo Daccach, 2010).  

Se puede separar entonces este portafolio en tres grandes grupos o elementos para 

tener en cuenta. El primero son los gastos para sostenibilidad, es decir, los gastos requeridos 

para mantener los sistemas actuales operando. El segundo son los programas (grupos de 
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proyectos ligados a un objetivo del negocio) y proyectos (actividades para crear resultados 

bajo presupuesto y cronograma) que se encargan de generar nuevos servicios. (Daccach, 

2020).  

Es posible que la construcción del catálogo de servicios de tecnologías de la 

información se utiliza mecanismos convencionales; sin embargo, recientemente se han 

realizado investigaciones que incluyen a la automatización como elemento transversal en las 

actividades de construcción y gestión del catálogo, por ejemplo, uso de inteligencia artificial, 

Deep learning, entre otros, generando mayor impacto en control de servicios TI.  

Por otro lado, existen entidades públicas en Colombia donde se ha implementado el 

portafolio y catálogo de servicios tecnológicos para llevar una gestión de TI, donde su éxito 

se ve reflejado en su versionado, puesto que las herramientas tecnológicas están siendo 

documentadas para que todos los directivos tengan conocimiento de la inversión y 

rendimiento por parte del área TI, a continuación, se menciona algunas entidades donde se 

implementó con éxito la gestión de servicios TI: 

Departamento Nacional de Planeación.  La oficina de tecnologías y sistemas de 

información cuenta con el portafolio y catálogo de servicios TI desde el año 2018, donde se 

ve reflejado su modelo institucional, sus servicios tecnológicos, estructura organizacional, 

entre otra información enfocada a la infraestructura tecnológica y los servicios TIC.  

Institución universitaria ITSA. El catálogo tiene gran repercusión en el modelo de 

gestión de la Institución al aportar agilidad y visión global del trabajo desempeñado a todos 

los niveles, al tiempo que sienta las bases para la regulación de la relación de la Gestión de TI 

con los demás procesos en virtud de los acuerdos de nivel de servicio que puedan 

establecerse (ITSA, 2018). Se puede resaltar que este portafolio está vigilado por el 

ministerio de educación, validando un seguimiento de calidad a los servicios tecnológicos. 
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Presidencia de la república. En busca de la satisfacción de los usuarios y de la calidad 

de los servicios, el Área de Tecnologías y Sistemas de Información dirige sus esfuerzos a la 

optimización de sus procesos y organización para la implementación, entrega y soporte de los 

servicios de Tecnología de Información y Comunicaciones (en lo subsecuente llamaremos 

servicios TIC) que generan valor a la Presidencia de la República (Presidencia de la república 

de Colombia, s. f.).  

ACUAPUENTE S.A E.S.P. Esta entidad que brinda el servicio de acueducto, 

alcantarilla y aseo, es un claro ejemplo que la implementación del catálogo y portafolio de TI 

brinda una mejora continua y seguimiento a las TIC. Igual que la empresa de servicios 

públicos EMSERFUSA E.S.P ambas buscan mejorar y optimizar sus recursos y servicios TI. 

Existen muchas entidades públicas como privadas que cuentan con estas 

herramientas, sin embargo, algunas entidades solo dejan al alcance esta información a sus 

directivos y equipo de trabajo o lo dejan visualizar a todo el público para conocer la gestión 

de servicios tecnológicos que tienen según la arquitectura empresarial. 

De tal manera, que, al tener al apoyo documental para una gestión de calidad en TI y 

casos donde han sido exitoso la implementación del portafolio y catálogo de servicios de TI, 

el presente proyecto tiene bastante sostenibilidad y fiabilidad para lograr la adopción de los 

elementos del dominio de información. Esta idea para la entidad de servicios públicos de 

Fusagasugá EMSERFUSA E.S.P es un recurso muy importante por parte del área de TI, la 

oficina de planeación e informática, porque los directivos y empleados obtienen el 

conocimiento de todos los servicios de TI en la entidad. 
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Marco Tecnológico 

Git 

Git, es un software freeware que presenta una arquitectura distribuida, es un ejemplo 

de DVCS (sistema de control de versiones distribuido, por sus siglas en inglés). En lugar de 

tener un único espacio para todo el historial de versiones del software, como sucede de 

manera habitual en los sistemas de control de versiones antaño populares, como CVS o 

Subversión (también conocido como SVN), en Git, la copia de trabajo del código de cada 

desarrollador es también un repositorio que puede albergar el historial completo de todos los 

cambios (Atlassian, s. f.). 

 

MySQL  

Herramienta para la gestión de bases de datos relacionales bajo una licencia gratuita, 

el cual cuenta con un lenguaje SQL, el cual trabaja para administrar, diseñar y recuperar 

información almacenada en un servidor.  

Visual Studio Code  

Editor de código fuente el cual soporta lenguajes de programación, herramientas de 

control de versiones y plugins encargados de bases de datos. Además, es ágil y su consumo 

de memoria es menor a un entorno de desarrollo.  

Kawak  

El Software para Sistemas de Gestión de calidad KAWAK® es una solución 

tecnológica para la administración y el mantenimiento de sistemas de gestión basados en los 

estándares de la Norma ISO 9001 (KAWAK® es la solución de software, s. f.).  
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GLPI  

Herramienta de software libre, el cual nos permite optimizar el control de la 

arquitectura de TI de la empresa.   

Esta herramienta se puede implementar en servidores FTP, SSH, etc. Por otra parte, 

necesita un servidor de área local, servidor apache y un acceso a base de datos relacional 

como MySQL.  

XAMPP  

XAMPP es una abreviatura en la que X significa multiplataforma, A significa 

Apache, M significa MYSQL y PP significa PHP y Perl, respectivamente. Es un paquete de 

código abierto de soluciones web que incluye la distribución de Apache para muchos 

servidores y ejecutables de línea de comandos junto con módulos como el servidor Apache, 

MariaDB, PHP y Perl (XAMPP Tutorial - Javatpoint, z.d.).   

XAMPP ayuda a un host o servidor local a probar su sitio web y clientes a través de 

computadoras y portátiles antes de publicarlo en el servidor principal. Es una plataforma que 

brinda un ambiente adecuado para probar y verificar el funcionamiento de proyectos basados 

en Apache, Perl, base de datos MySQL y PHP a través del sistema del propio host. Entre 

estas tecnologías, Perl es un lenguaje de programación utilizado para el desarrollo web, PHP 

es un lenguaje de secuencias de comandos de back-end y MariaDB es la base de datos más 

utilizada desarrollada por MySQL (XAMPP Tutorial - Javatpoint, z.d.).   

PHP  

PHP es un acrónimo de "PHP: preprocesador de hipertexto", el cual es un lenguaje de 

secuencias de comandos de código abierto ampliamente utilizado, donde aplica una serie de 

scripts, los cuales se ejecutan en el servidor. Por otra parte, PHP es gratis para descargar y 

usar (PHP Introduction, s.f.).  
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Herramientas ofimáticas  

Son herramientas digitales usualmente empleadas para crear, modificar, organizar, 

escanear, entre otros, principalmente archivos y documentos.   

Las herramientas más conocidas son las que brinda Microsoft en su suite office, 

donde posee sus propios formatos para cada programa. Algunas de estas herramientas 

ofimáticas más reconocidas son Word, Excel, PowerPoint, entre otras pertenecientes a esta 

suite.   

Cabe mencionar, esta suite es de pago, por esta razón las entidades públicas y 

privadas deben contar con una licencia, la cual, dependiendo del plan suministrado por el 

proveedor debe ser renovado, este es un servicio tecnológico utilizado diariamente en un 

entorno laboral.  
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Método 

Herramientas y lineamientos de la entidad 

Para desarrollar el portafolio de servicios de TI se utilizó una computadora Hp todo 

incluido modelo ms230la con un procesador Intel Core i3, 4GB de RAM y sistema operativo 

Windows 7, además, un perfil autorizado para ingresar al software intranet, donde se realiza 

solicitudes e incidencias a los servicios tecnológicos, otro perfil para ingresar a KAWAK, el 

cual da seguimiento a las ANS (Acuerdos de Nivel de Servicio) de los servicios tecnológicos 

y un perfil para el dominio de red, para manejar las herramientas ofimáticas, permisos a 

software licenciados como AMERIKA, Oracle, entre otros.  

Por otra parte, para llevar seguimiento al proyecto, se realizó reuniones en la oficina 

de planeación e informática (OPEI) con el director externo y en la sala de juntas de la 

empresa de servicios públicos EMSERFUSA E.S.P con ambos directores, en estas reuniones 

se mencionó los lineamientos que maneja la oficina de OPEI para manejar su documentación 

(se hizo mención del PETI), según las indicaciones del director externo se emplea los 

lineamientos establecidos por el marco de referencia de la arquitectura TI colombiana, el 

director externo menciono que para desarrollar el portafolio de TI se debe aplicar estos 

lineamientos, puesto que, la empresa cumple lo establecido en temas de gobierno digital para 

empresas públicas. Como las MINTIC brinda suficientes herramientas para gestionar los 

servicios tecnológicos no se generó ningún inconveniente para cumplir lo acatado por el 

director externo. 

Como resultado, en el presente proyecto se utilizó los lineamientos del marco de 

referencia de la arquitectura TI, donde se emplea la “G.ES.04 Guía del dominio de estrategia: 

Definición del portafolio de servicios de TI” y la guía TI (LI.ES.11).  
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Al mismo tiempo, surge la idea de utilizar una metodología para permitir un orden en 

la documentación del portafolio y catálogo de servicios de TI, ya que es necesario para llevar 

una organización adecuada en la documentación de los servicios de TI, se realizó la 

investigación y se encontró el modelo de gestión de IT4+, el cual se estableció como 

metodología de trabajo.  

 

Metodología y desarrollo del proyecto 

En el presente proyecto se utilizó el modelo de gestión IT4+, porque este conecta la 

"Estrategia" con el "Negocio" y la "Gestión de TI", a través de sus dimensiones: Estrategia de 

TI, Gestión de TI, Gobierno de TI, Información, Sistemas de Información, Servicios 

Tecnológicos y del Uso y Apropiación (Ministerio de las TIC, s. f.), este se emplea desde el 

análisis, el diseño y desarrollo del portafolio de TI, además, el IT4+ cuenta con más de 10 

años de buenas prácticas, experiencias durante la implementación de la estrategia de gestión 

TIC, por esta razón es factible aplicarla para el análisis y desarrollo del portafolio de servicios 

de TI. 

Planteando este modelo se exhibe una estrategia orientada a los aspectos de servicios 

de suministro, administración y operación de infraestructura tecnológica y de sistemas de 

información, Alto nivel de disponibilidad para garantizar operación continúa y Servicios de 

soporte técnico a los usuarios.   
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Figura 4.  

Arquitectura de IT4+ 

 

Fuente: IT4+ 

 

Ahora se puede mencionar cómo se gestiona los servicios de TI según el IT4+, a 

continuación, la figura 5. muestra la gestión de los servicios tecnológicos para una mejor 

calidad del servicio.  

Figura 5.  

Gestión de servicios tecnológicos 

Fuente: IT4+ 

Nota: Se comparó la figura 5. con el plan de gestión presente en la dependencia, luego 

de esto, el pasante propuso al director externo este modelo para implementar el control de las 
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operaciones frente a los servicios de TI, así lograr mejores resultados y gestionar los servicios 

TI según lo establecido por el ministerio de las TIC.  

Por último, se adaptó las fases de IT4+ al presente proyecto para el buen desarrollo 

documental, cumpliendo los estándares de calidad según la gestión TI. 

Tabla 1.  

Metodología IT4+ 

Fase Actividad 

Evaluar Se plantea la pregunta ¿Cómo estamos 

en gestión TI?, la hace énfasis a un 

diagnóstico e investigación previa de los 

planes de acción de TI. 

Alinear Se plantea la pregunta ¿Que debemos 

hacer para mejorar?, donde el equipo de 

trabajo del área de TI genera valor a la 

investigación previa buscando lineamientos 

que generen escalabilidad a las acciones de 

TI. 

 

Recomendar Se plantea la pregunta ¿Que 

lineamientos asociados al marco de referencia 

nos beneficia más aplicar?, con esto se refiere 

a investigar nuevas iniciativas para 

transformar y adoptar un instrumento que 

genere valor a la gestión de TI, algunos 
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ejemplos son la definición de la arquitectura 

empresarial, el portafolio de TI, 

documentación de la estrategia de TI en el 

PETI, entre otros. 

 

Modelar Se plantea la pregunta ¿Cómo se 

desarrolla la gestión de TI? ¿Cómo se debe 

escalar?, aquí el área de TI se guía a partir de 

la arquitectura TI que brinda el ministerio de 

TI para cumplir con estándares de alta 

calidad.   

Implementar Se realiza los proyectos definidos en 

gestión de TI para garantizar el desarrollo de 

una cultura digital en la entidad. 

Fuente: Elaboración propia 

Nota: esta información es construida a partir de la investigación realizada, por esta 

razón, se construyó a partir de una base de documentación presente en el ministerio de las 

TIC. 

Algunas de estas fases se deben trabajar con todos los directivos de la entidad para 

generar mejores estrategias de TI, por esta razón, el portafolio de servicios de TI en su 

primera versión se trabajó solo con el equipo de trabajo de OPEI, sin embargo, se debe 

actualizar y mejorar en el transcurso del tiempo por todo el equipo de la empresa de servicios 

públicos EMSERFUSA E.S.P. Por otra parte, esta metodología se basa en varias estrategias 

sectoriales, por ende, el portafolio de servicios de TI se puede aplicar el modelo IT4+. 
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Fases del proyecto  

Considerando la metodología de IT4+, a continuación, se establece las fases según el 

presente proyecto y las recomendaciones del director externo. 

Fase 1: Evaluar 

 Diagnóstico y análisis de los servicios tecnológicos 

 Investigación preliminar 

 Indicadores de calidad en servicios tecnológicos  

Fase 2: Alinear 

 Análisis de la gestión de TI 

Fase 3: Recomendar 

 Modelo de gestión de servicios tecnológicos 

Fase 4: Modelar 

 Análisis de Guía Técnica G.ES.04 Guía del dominio de Estrategia TI.   

 Clasificación de servicios tecnológicos.  

 Estructura de soporte de servicios tecnológicos.  

 Catálogo de TI. 

Fase 5: Implementar 

 Despliegue del portafolio y catálogo de servicios tecnológicos.  

 Instrumento de control 

 Control de versiones 

 Campañas sobre servicios tecnológicos. 
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Cronograma de actividades  

Figura 6.  

Cronograma de actividades 
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Fuente: Elaboración propia 

Nota: La pasantía se ejercicio a partir del primer día del mes de octubre del año 2021, 

empezando a realizar las actividades validadas por el director externo, asesor externo y 

director interno. 

Desarrollo del portafolio  

Fase 1: Evaluar   

Diagnóstico y análisis de los servicios tecnológicos  

Cumpliendo las primeras actividades propuestas en el cronograma del proyecto se 

analizó, identifico y evaluó los servicios que se prestan a todas las dependencias de la 

empresa, mediante reuniones entre el asesor externo y el pasante se genera un plan para la 

recolección de información orientada al uso de los servicios tecnológicos por parte de los 

empleados de la institución, para llevar a cabo este plan se empleó la herramienta intranet, 

esta cuenta con un apartado de solicitudes, la cual, informa de cómo se está desempeñando 

según los requerimientos e incidencias del servicio. Se monitorizo si el servicio está o no 

cumpliendo con el acuerdo de nivel de servicios (ANS) las cuales se encuentran en los 

indicadores de calidad, así se pudo conocer si el servicio cumple las expectativas o debe 

mejorar, luego de esto, se evaluó si los servicios registrados en intranet cumplen con las 

capacidades necesarias en temas de arquitectura TI, esta información no se muestra en el 
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presente documento por temas de seguridad, para conocer más afondo esta información se 

debe comunicar con la empresa de servicios públicos EMSERFUSA E.S.P.  

Por otra parte, en la oficina de OPEI se encontraron registros en documentos físicos 

acerca de servicios tecnológicos registrado con el código Cod. 140-F-47 (Solicitud de 

servicios tecnológicos), este formato es parte del área de TI, para conocer más acerca del 

formato debe comunicarse con la empresa de servicios públicos, finalmente, esta información 

se utilizó para la construcción del portafolio de servicios de TI, puesto que registra de igual 

manera requerimientos e incidencias en la empresa de servicios públicos de Fusagasugá 

EMSERFUSA E.S.P. 

Figura 7. 

Consulta de solicitudes en Intranet 

 

Fuente: Elaboración Propia 

A su vez, en intranet se identificó los usuarios que realizan solicitudes al área de TI 

para recibir un apoyo en servicios tecnológicos, con esto se puede conocer que dificultades 

presenta frente a las actividades diarias según el rol del funcionario y así adaptarlos para 

favorecer y optimizar todos los procesos que el servicio cubre.  

Investigación preliminar  

Luego del levantamiento de información en la herramienta intranet y la 

documentación de la dependencia, se verifico el funcionamiento y la satisfacción de manera 

activa, es decir, se realizó seguimiento presencial en las plantas de tratamiento según las 
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indicaciones del asesor externo para saber cómo está el rendimiento de los servicios 

tecnológicos, como se empleaban o no se utilizaban los servicios tecnológicos que soporta el 

área de TI, además, de haber hecho un mantenimiento y control a las servicios y herramientas 

tecnológicas, para que el inventario activo  estuviera actualizado. 

A continuación, se presenta las sedes de la empresa de servicios públicos 

EMSERFUSA E.S.P, las cuales la dependencia de planeación e informática tienen servicios 

activos y donde se realizó el seguimiento activo.  

Figura 8.  

Sede administrativa 

 

Fuente: Empresa de servicios públicos de Fusagasugá EMSERFUSA E.S.P 

Nota: En la sede administrativa se encuentra la oficina principal de planeación e 

informática donde el equipo de trabajo se encarga de apoyar y mantener la parte tecnológica 

en su completo funcionamiento.  
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Figura 9.  

Dependencia de planeación e informática 

 

Fuente: Elaboración propia 

En la oficina de planeación e informática se llevó a cabo el proyecto y el seguimiento 

a los servicios tecnológicos para la elaboración del portafolio se llevó a cabo en todas las 

plantas de tratamiento y sede administrativa, además, se realizó control a los servicios 

tecnológicos en terreno para conocer su eficiencia, tiempos de respuesta y en caso de tener 

fallas, conocer la razón. 

Figura 10.  

Planta la venta 

 

Fuente: Empresa de servicios públicos de Fusagasugá EMSERFUSA E.S.P 
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La planta La Venta que tiene una cobertura del 25% del municipio y corresponde a 

los Ciclos 3 y 4 de nuestra división en la facturación con 8.004 usuarios a la fecha y la red de 

distribución surte la parte de la Pampa y Chinauta (E., 2019). 

Figura 11.  

Planta central 

 

Fuente: Empresa de servicios públicos de Fusagasugá EMSERFUSA E.S.P 

La planta Central que tiene una cobertura del 29% del municipio y corresponde al 

Ciclo 2 de nuestra división en la facturación con 9.170 usuarios a la fecha y la red de 

distribución surte la parte baja de Fusagasugá. Para el año 2010 se logró la autorización del 

laboratorio por el Instituto Nacional de Salud a través del programa PICCAP (E.,2019).  

Figura 12.  

Planta Pekín 

 

Fuente: Empresa de servicios públicos de Fusagasugá EMSERFUSA E.S.P 
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EMSERFUSA E.S.P. tiene tres plantas de tratamiento, la planta Pekín que tiene una 

cobertura del 45% del municipio la cual en nuestra factura se refiere al Ciclo 1, con un 

aproximado a la fecha de 15.571 usuarios y la red de distribución surte la parte alta y media 

de Fusagasugá (E., 2019). 

Figura 13.  

Planta de tratamiento de aguas residuales 

 

Fuente: Empresa de servicios públicos de Fusagasugá EMSERFUSA E.S.P 

La planta de tratamiento de aguas residuales está ubicada en la Vereda Resguardo, la 

cual tiene como objetivo la descontaminación de las fuentes hídricas del municipio de 

Fusagasugá y la quebrada Sabaneta. 

Figura 14.  

Desarenador de la Aguadita 

 

Fuente: Empresa de servicios públicos de Fusagasugá EMSERFUSA E.S.P 
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El desarenador de la aguadita hace parte de la dependencia de acueducto, la cual 

OPEI brinda soporte en algunos servicios tecnológicos, en caso de solicitar algún servicio 

tecnológico en el desarenador, la dependencia de acueducto realiza la solicitud.  

Figura 15.  

Estación de clasificación y Aprovechamiento (ECA) 

 

Fuente: Elaboración Propia 

El Almacén donde se encuentra parte del inventario de la OFICINA de Planeación e 

Informática. 

Seguimiento y apoyo a servicios tecnológicos disponibles en OPEI.  

Conociendo las sedes las cuales la oficina de planeación e informática (OPEI) tiene 

que brindar soporte, a continuación, se adjuntan algunas experiencias acerca de los servicios 

tecnológicos que se realizó soporte y mantenimiento durante el desarrollo de la pasantía, la 

idea del seguimiento y apoyo a servicios tecnológicos es identificar otros servicios 

relacionados con la dependencia, puesto que algunas dependencias cuentan con estrategias 

tecnológicas que no están registradas en los planes de OPEI, sin embargo, es necesario que el 

área de TI participe activamente en otros planes estratégicos para lograr mejores resultados 
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para la entidad, un caso que se presentó durante el desarrollo del proyecto fue el uso del 

software ArcGIS, donde el área de TI instalo y genero un manual de usuario para la 

dependencia de acueducto, así apoyarlos en sus planes estratégicos. Finalmente, se realizó el 

mantenimiento a algunos servicios tecnológicos, se conoció la fiabilidad del servicio de TI y 

se evaluó la infraestructura técnica y el talento humano requerido para un óptimo soporte a 

los servicios.  

Figura 16.  

Laboratorios la Venta 

 

Fuente: Elaboración Propia 

En los laboratorios en la planta la venta se realizó el seguimiento a los servicios de 

dominio de red, herramientas como las licencias en office 365 y se instaló el servicio de 

AMERIKA para futuras proyecciones. 
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Figura 17.  

Facturación en sitio 

 

Fuente: Elaboración Propia 

El seguimiento al software de facturación en sitio (Modulo de AMERIKA) logro 

comprobar si se está realizando las peticiones a la base de datos de manera correcta, donde, el 

aforador (Rol de la persona que realiza la factura) ingresa el consumo del predio y debe 

calcular el costo correctamente, además, conectar con el servicio tecnológico ZEBRA para 

generar la factura en físico. 
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Figura 18.  

Inventario a cargo de planeación e informática 

 

Fuente: Elaboración Propia 

Seguimiento del inventario de la oficina de planeación e informática, logrando la 

actualización del inventario activo informático bajo los parámetros y condiciones de las 

MINTIC, para más información acerca del inventario activo comunicarse con la empresa de 

servicios públicos. Dispositivos que no estén disponibles o no sean solicitados se mantendrán 

almacenados en la ECA.  

Figura 19.  

Servicio Oracle 

 

Fuente: Elaboración Propia 

Instalación de Oracle para el servicio de SYSMAN sobre contabilidad, además, según 

la necesidad de la dependencia se activan servicios adicionales de SYSMAN.  
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Figura 20.  

Equipo de cómputo del jefe de plantas 

 

Fuente: Elaboración Propia 

Planta central, donde se hace seguimiento a la conexión de kite plataforms para 

verificar si cumple el proveedor con lo acordado en el contrato.  

 

Figura 21.  

Conexiones desde la planta central a la sede administrativa 

 

Fuente: Elaboración Propia 

Verificación de firewall y dominio de red en planta central.  
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Figura 22.  

Orientación al servicio en software 

 

Fuente: Elaboración Propia 

Verificación de licencias de servicios tecnológicos en equipos de cómputo en planta la 

venta. 

Figura 23.  

Servicio Windows Server 

 

Fuente: Elaboración Propia 

Se contrató nuevos empleados por parte de la empresa durante el desarrollo de la 

pasantía, así que se hace la debida gestión de vincularlos al dominio de la empresa y así 

permitirles permisos y herramientas según el cargo.  
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Figura 24.  

Módulo de AMERIKA 

 

Fuente: Elaboración Propia 

En la Figura 24. Se hizo soporte a los aforadores en facturación, donde se evalúa la 

calidad de AMERIKA frente a las labores de generar los pagos a usuarios finales. 

Figura 25.  

eScan 

 

Fuente: Elaboración Propia 

Seguimiento a eScan para verificar el nivel de seguridad en programa maligno y 

puertos finales. 



56 

 

 

Figura 26.  

Instalación de ArcGIS 

 

Fuente: Elaboración Propia 

Apoyo a la dependencia de acueducto para seguimiento geográfico del municipio de 

Fusagasugá.  

Indicadores de calidad en servicios tecnológicos  

Durante la investigación para desarrollar el portafolio de servicios tecnológicos 

utilizando el modelo IT4+ se tuvo en cuenta los indicadores de calidad para realizar un 

seguimiento de los procesos de mejora continua basados en el modelo IT4+, así conocer si se 

está logrando los objetivos propuestos por OPEI, sin embargo, la empresa de servicios 

públicos de Fusagasugá EMSERFUSA E.S.P cuenta con un software para los indicadores de 

calidad llamado KAWAK, el director externo recomendó esta herramienta para sustituir los 

indicadores que brinda el modelo IT4+, ya que KAWAK brinda soporte a todas las 

dependencias de la entidad, además, lleva trabajando un buen tiempo en la entidad y permite 

gestionar de manera más óptima la administración y el mantenimiento de sistemas de gestión 

basados en los estándares de la Norma ISO 9001. Por esta razón, no se generó indicadores de 

calidad bajo el modelo IT4+, en cambio, se evaluó los indicadores de calidad que estaban en 

KAWAK para encontrar información que abordaran los servicios tecnológicos, con esto, el 

portafolio de servicios tecnológicos en su apartado de servicios planeados o en progreso, se 

implementó software más acorde a la necesidad. 
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Figura 27.  

Mapa de procesos 

 

Fuente: Kawak 

En este mapa de procesos se encontró cada interrelación entre dependencia con los 

bienes producidos que se prestan a empleados y usuarios finales, con esto se tiene más 

información del rendimiento de los servicios TI.  

En el mapa de procesos hay un apartado de tecnología (Dependencia de planeación e 

informática) donde se encuentra los indicadores de calidad en mantenimiento de hardware y 

software, indicadores de calidad en solicitudes generadas a incidencias y requerimientos, 

entre otros. Junto al profesional universitario encargado de KAWAK se logró identificar que 

los lineamientos de calidad de hardware y software, solicitudes generadas a incidencias y 

requerimientos son las indicaciones de calidad son los más orientados a los servicios 

tecnológicos, por esta razón se evaluó que información puede aportar para la construcción del 

portafolio de TI. 
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Mantenimiento de hardware y software 

Figura 28.  

Diagrama de barras oficina de planeación e informática 

 

Fuente: Kawak 

 

Figura 29.  

Descripción sobre el soporte realizado en hardware y Software 

 

Fuente: Kawak 

Nota: Se tuvo en cuenta las fechas desde 2021-03-31, hasta 2022-03-31, por 

indicaciones del profesional universitario encargado del software KAWAK acerca del control 
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y planes en mantenimiento de hardware y software, ya que indico que estos datos eras más 

relevantes sobre los resultados de la dependencia en gestión de calidad. 

 

Gestión de servicios tecnológicos   

Figura 30.  

Soporte a servicios tecnológicos 

 

Fuente: Kawak 

Esta información se analizó para conocer el desempeño de la dependencia sobre el 

rendimiento de las solicitudes resueltas en la oficina de planeación e informática.  

Luego de haber realizado el diagnostico de los indicadores de calidad en KAWAK, se 

tomó la información recolectada en la investigación preliminar y el diagnóstico y análisis de 

los servicios tecnológicos durante el desarrollo de la pasantía para aprovechar la información 

más importante según el IT4+, además, se tuvo en cuenta indicadores de calidad en periodos 

pasados, comprobando una similitud entre todos los valores estadísticos, con esto se logró 

comprobar que la oficina de planeación e informática cumple correctamente los entandares de 

gestión de calidad frente a los planes misionales.   
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Fase 2: Alinear  

Análisis de la gestión de TI  

Luego de todo el levantamiento de información, se identificó oportunidades que son 

necesarias para las estrategias tecnológicas, con esto se planeó la actualización de los 

servicios tecnológicos, así se actualizo la información de la dependencia de TI, alguno de las 

oportunidades propuestas fueron el seguimiento de los servicios tecnológicos donde se 

comparó la información recolectada con el rendimiento según la documentación en la 

dependencia y los indicadores de calidad, así se actualizo la información de los servicios 

tecnológicos, con esto se clasifico los indicadores de calidad  para conocer el alcance de los 

ANS, además, se realizó la actualización del inventario de activos informáticos bajo los 

parámetros y condiciones de las MINTIC dejando los servicios clasificados frente a los 

planes misionales de la entidad, estos planes buscan prestar un mejor servicios a la 

comunidad así lograr mayores expectativas en el servicio, algunos de estos planes misionales 

es entregar la factura al usuario en los tiempos establecidos, llevar mantenimiento a la base de 

datos de la entidad entre otros planes establecidos, para conocer más afondo estos planes y las 

oportunidades que se lograron identificar, se debe comunicar con la empresa de servicios 

públicos de Fusagasugá EMSERFUSA E.S.P, finalmente, se conoció la satisfacción, 

necesidades y expectativas de los usuarios frente a los servicios TI, con esta información se 

planteó pequeños cambios como lo menciona el IT4+  para generar mayor calidad en la 

prestación de Servicios de TI, estos cambios fueron generar campañas para das a conocer a 

todos los empleados que servicios tecnológicos tienen al alcance y como pueden ayudarlos a 

mejorar sus actividades laborales, se comparó los tiempo de entrega de facturas en sitio, es 

decir, las peticiones a la base de datos para mostrar la información del usuario y el consumo, 
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entre otras decisiones tomadas por el equipo de OPEI, como esta información es privada, solo 

se hace mención de los cambios más relevantes.  

Fase 3: Recomendar  

Modelos de gestión de servicios tecnológicos  

Examinando la gestión en servicios tecnológicos que presenta la entidad se utilizó un 

modelo según los procesos de solicitud de un servicio de TI. Este modelo tenía que resolver 

la necesidad en soluciones digitales, donde la arquitectura de TI participa activamente y con 

responsabilidad en gestión del servicio. Por esta razón, se estudió el modelo de gestión de 

servicios tecnológicos disponible por el IT4+, con esto se propuso implementar el modelo de 

gestión de servicios tecnológicos para los planes misionales por parte de OPEI, el cual busca 

mejorar o implementar nuevas operaciones brindando un esquema guía.  

 

Figura 31.  

Modelo de gestión de servicios tecnológicos 

 

Fuente: IT4+ 

Se comparó la figura 31. con los procesos que llevaba la oficina de OPEI para la 

gestión de sus servicios de TI, concluyendo que la necesidad de infraestructura tecnológica 
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era un punto débil, puesto que en algunos casos se aplaza o no es posible resolver una 

solicitud a un servicio tecnológico por temas de licenciamiento o falta de hardware, otro caso 

es el desconocimiento de las ANS en algunos servicios tecnológicos que no estaban 

documentados, entre otros inconvenientes que fueron resueltos durante el desarrollo del 

presente proyecto, para más información acerca de los puntos débiles e inconvenientes en 

servicios tecnológicos comunicarse con la empresa de servicios EMSERFUSA E.S.P, esto 

favoreció al equipo de OPEI porque fortaleció sus procesos frente a las necesidades de la 

entidad, logrando así modelar los sistemas de información y aplicaciones. 

Luego de conocer el modelo de gestión de TI por el IT4+, se realizó la investigación 

acerca de que lineamientos asociados al modelo de gestión de servicios tecnológicos son más 

útiles para gestionar los servicios tecnológicos. se utilizó dos herramientas que ayudan a la 

gestión de servicios tecnológicos llamadas guía Técnica G.ES.04 “Guía del dominio de 

Estrategia TI” y la guía para el catálogo de servicios de TI (LI.ES.11).  

En conclusión, se desarrolló e implemento el portafolio y catálogo de TI bajo estos 

lineamientos de las MINTIC en la empresa de servicios públicos EMSERFUSA E.S.P 

generando soporte en la estrategia tecnológicas, así realizando una buena estructura orientada 

a la gestión TI y documentando las especificaciones de servicios de TI. 
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Fase 4: Modelar 

Análisis de Guía Técnica G.ES.04 Guía del dominio de Estrategia TI   

Para llevar a cabo el desarrollo del portafolio de servicios de TI, se empleó los 

siguientes pasos: 

Figura 32.  

Pasos para desarrollar el portafolio de servicios tecnológicos 

 

Fuente: MinTIC 

Con la figura 32.  se desarrolló los parámetros para generar el portafolio de servicios 

tecnológicos de la entidad, estos pasos se ven reflejados en los documentos entregados a la 

empresa donde se desarrolló la pasantía, los cuales fueron el catalogo y portafolio de TI, para 

conocer más a fondo esta información debe comunicarse con la entidad, sin embargo, se 

puede mencionar alguno de estos pasos que están reflejados en el presente informe, por 

ejemplo, el primer paso se ve en la fase 1 del presente proyecto donde se identificaron los 

servicios para clasificarlos en nuevos o para mejorar los servicios ya establecidos, el paso dos 

de planear estrategias de actualización del portafolio de TI se ve en la fase 3 de recomendar 

del presente proyecto, el paso 3, 4 y 5 se hicieron durante la pasantía en la dependencia de 

OPEI, esta información es privada, por esta razón no se muestra en el presente documento, si 

desea conocer más afondo debe comunicarse con la empresa y finalmente el paso 6 y 7 se ven 
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en el instrumento de control en la fase 5 donde se hace la gestión del portafolio y catálogo de 

TI.  

Mediante las primeras fases del presente proyecto utilizando la metodología de IT4+ 

se realizó el debido levantamiento de información que estaba disponible en la gestión 

misional de la dependencia de planeación e informática, teniendo al alcance anexos acerca de 

la transición, planificación de enrutamiento, solicitudes de soporte, planes estratégicos de la 

información, directorio activo, entre otros enfocados a las TIC. Los cuales se ve referente 

temas en tecnología actualizados hasta el año 2021.  

Con lo anterior se categorizo los servicios según se establecen en la Guía G.ES.04 y 

se realizó la redacción del documentación referente al portafolio de servicios de TI, 

manejando información verídica a partir del historial que se va presentando en cada plan 

institucional y el apoyo que rige la dependencia de OPEI, para conocer más afondo los pasos 

establecidos en la guía G.ES.04 se puede comunicar con la empresa de servicios públicos 

EMSERFUSA E.S. P, puesto que en el portafolio están reflejado los pasos de la guía 

G.ES.04.  

Clasificación de servicios tecnológicos  

Luego de estudiar la guía G.ES.04 se hizo la clasificación de los servicios 

tecnológicos en dos situaciones, una son las incidencias y otra son los requerimientos de los 

servicios de TI. 

  La clasificación de incidencias y requerimientos se hizo según la información 

recolectada en las fases anteriores, a continuación, se muestra el proceso de gestión para la 

clasificación de los servicios tecnológicos, la finalidad de esta clasificación según la guía 

G.ES.04 es conocer si el equipo de OPEI tiene oportunidades de nuevos servicios de TI o 

mejoras sobre los mismos. 
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Incidencia. Se esquematizo el proceso de respuesta según el rol en el área de TI. 

Figura 33.  

Proceso de solicitud y solución a incidencias tecnológicas 

 

Fuente: Elaboración Propia 

Requerimiento. Observando las respuestas a un requerimiento se esquematizo 

teniendo en cuenta varios factores, por ejemplo, el equipo de OPEI se ve limitado en 

contrataciones de servicios de TI o compra de licencias, por ende, se coloca un actor para la 

dependencia administrativa, esta participa en algunas soluciones tecnológicas que el área de 

TI no puede responder, pero, recibe la solicitud y realiza un debido seguimiento a esta. 

Figura 34.  

Proceso para un requerimiento en la oficina de planeación e informática. 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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Conociendo ambos procesos de clasificación se determinó la viabilidad técnica y 

económica de los servicios de TI, esto es importante para la construcción del portafolio de TI, 

porque se definen estrategias de actualización del portafolio de TI, es decir, si un servicio ya 

sea una incidencia o requerimiento no se puede gestionar no es necesario implementarlo en el 

portafolio de TI. 

Estructura de soporte de servicios tecnológicos  

Figura 35.  

Procesos en Soporte a Servicios Tecnológicos 

 

Fuente: Elaboración Propia 

Luego de clasificar los servicios tecnológicos, se clasifico según el nivel de respuesta 

que necesita la solicitud del servicio tecnológico, esto se distribuye en 3 niveles. Con esto, se 
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implementó la gestión de las estrategias de uso y apropiación del portafolio de servicios TI, 

generando una definición de indicadores de cumplimiento y desempeño de los servicios de 

TI, así logrando planes de uso y apropiación actualizados.  Esto surgió gracias a la guía 

G.ES.04 para que el equipo de trabajo de OPEI pueda avanzar en futuras versiones del 

portafolio de servicios de TI. El portafolio de servicios de TI debe ir a la par con los objetivos 

que tiene la entidad, de esta manera se genera utilidad para resolver las necesidades que se 

presentan frente a los servicios tecnológicos.  

Por último, se categorizan los servicios de TI en grupos, es decir, según el nivel de 

permisos, a continuación, se muestra la categorización que se realizó según el nivel el nivel 

de respuesta que necesita la solicitud del servicio tecnológico.  

Primer elemento. Está compuesto por los servicios que permite a la infraestructura 

tecnológica funcionar de manera óptima. Tales Como: Computer Center, Server Farm, 

Database Server, redes cliente-servidor, red LAN, Wireless Network, UPS, Wiring Center, 

Versionado de archivos, Servidores de área local, Organization Redundancy y Air 

Conditioner. 

Segundo elemento. Software y SaaS que incluye el impulso de aplicaciones para el 

cumplimiento de actividades laborales y una serie de aplicaciones de entidades externas 

compatibles.   

Tercer elemento. Son los servicios enfocados al usuario, se compone de los servicios 

de correo, Directorio activo, entre otros.  

Con esto se pueden encontrar oportunidades para mejoras de corto y mediano plazo 

para los servicios de TI. 
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Catálogo de TI  

Este documento se evaluó con el área de TI si era necesario para desarrollarlo para el 

presente proyecto, ya que la guía G.ES.04 menciona que es otra herramienta que aporta a los 

servicios tecnológicos, finalmente se desarrolló junto al portafolio de TI. El catálogo de TI 

tiene como finalidad de modelar el ciclo de vida de la seguridad de la información, 

administrar e informar minuciosamente los servicios tecnológicos de la entidad. El catálogo 

gestiona los servicios tecnológicos activos de la entidad, acuerdo de nivel de servicio, 

objetivos del servicio, a quien va dirigido, alcance del servicio, condiciones de uso, 

indicadores, y descripción, mientras que el portafolio gestiona los servicios tecnológicos en 

construcción y los servicios que según los planes de la entidad o finalización de licencias 

fueron retirados, de manera más interactiva, no se hace mención en el portafolio de TI los 

servicios activos, ya que el catálogo de TI cuenta con estos.  

Ambas herramientas responden a un ciclo de vida, por esta razón todo el equipo de 

OPEI debe reunirse y acorde a los objetivos que planeen, se debe actualizar la información de 

los servicios de TI. 

Fase 5: Implementar  

Despliegue del portafolio y catálogo de servicios tecnológicos  

Con la construcción del portafolio y catálogo de TI debemos cumplir los estándares 

que brinda el Marco de Referencia de Arquitectura Empresarial los cuales mencionan un 

control y mantenimiento de los documentos, por esta razón el equipo de TI para mantenerlos 

actualizados y así dar a conocer de manera más óptima los servicios de TI.  

Se reunió el director externo con los profesionales universitarios y el pasante para 

desarrollar una herramienta donde se pueda gestionar el portafolio y catálogo de servicios de 

TI, se mencionó que la herramienta debe ser eficiente y de licencia libre, por temas de tiempo 
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se tomó como base la herramienta GLPI y sobre esta se modificó el código fuente para 

cumplir las indicaciones del director externo. GLPI es un software que todos los participantes 

comentaron que era la más indicada para la gestión del portafolio y catálogo de TI, ya que 

GLPI es una herramienta web gratuito, cuenta con un apartado de gestión documental y se 

puede vincular al dominio de la entidad. 

En definitiva, se implementó el portafolio y catálogo de TI en el software GLPI para 

su control y mantenimiento, en su apartado de gestión documental. 

Instrumento de control  

Mencionado lo anterior, para el control y mantenimiento del portafolio y catálogo de 

TI se utilizó GLPI como instrumento digital, como este software tiene licencia open source, 

se nombró a GLPI como SIRITE (Sistema de información de incidencias tecnológicas), este 

nombre fue aceptado por todo el equipo de planeación e informática para así adaptarlo a largo 

plazo en la entidad, su primera versión se utiliza para la gestión documental, sin embargo, 

SIRITE cuenta como muchas herramientas para el apoyo del área de TI.   

SIRITE está desarrollado para el entorno LAMP (Apache, PHP y MySQL), esta 

herramienta se puede instalar en servidores Windows, lo que le permite administrar rápida y 

fácilmente el soporte y mantenimiento de toda la empresa.  

Para el desarrollo de SIRITE se utilizó la metodología XP, ya que esta metodología es 

muy eficiente para el proceso de planificación y ya algunos empleados del área de TI habían 

trabajado con esta metodología, el pasante del diseño, codificación, pruebas y lanzamiento, 

donde se utilizó un servidor ubicado en la oficina de OPEI. 

Además de utilizar SIRITE para gestión documental, se utilizó la información en la 

investigación preliminar para adaptar a SIRITE para el inventario de activos informáticos 

bajo los parámetros y condiciones de las MINTIC, ya que el software cuenta con varios 
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apartados como lo es el CMDB, help desk, gestión financiera, gestión de proyectos, entre 

otros, se puede adaptar según la necesidad. SIRITE en su primera versión se logró enfocar 

para servicios de TI así lograr calidad y escalabilidad. 

Figura 36.   

Metodología XP  

 

Fuente: Yanina Muradas  

El encargado de la planificación fue un profesional universitario, el cual se reunión 

con el pasante para los mejores resultados utilizando la metodología XP. Por tema de 

seguridad en el presente documento no se muestra todas las fases de XP, sin embrago, se dio 

permiso para mostrar las interfaces en el apartado de FrontEnd, una parte del código fuente 

en el apartado de BackEnd y el vínculo al dominio de red, para más información del 

desarrollo de SIRITE y su funcionalidad, comunicarse con la empresa de servicios públicos 

EMSERFUSA E.S.P. 
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A continuación, se muestra el FrontEnd, el BackEnd y el vínculo al dominio de 

SIRITE. 

FrontEnd   

Interfaz. Según las indicaciones de la fase de planificación en la metodología XP se 

hizo diseños enfocados a la entidad por esta razón se realizó los mockups y mediante estos el 

asesor externo valido la implementación de estas interfaces.   

 Figura 37.   

Mockup inicio de sesión  

   

Fuente: Elaboración Propia 

Figura 38.  

Mockup Solicitudes de servicios tecnológicos 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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Se implementa la interfaz de help desk por indicaciones del director externo, con esto 

se espera que a largo plazo o en nuevos planes misionales se implemente para la gestión de 

servicios tecnológicos.  

 Figura 39.   

Gestión documental 

 

Fuente: Elaboración Propia 

Implementación de Interfaz.   

 Figura 40.  

 Inicio de sesión 

   

Fuente: Elaboración Propia 
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Figura 41.   

Gestión de servicios tecnológicos  

 

Fuente: Elaboración Propia 

  

Figura 42.   

Gestión documental 

 

Fuente: Elaboración Propia  

Finalmente, todo lo planificado se implementó con éxito en la interfaz, sin embargo, 

el director externo menciono que es necesario diseñar manuales de usuario y técnico en caso 

de actualizar la ubicación del servidor o la herramienta SIRITE, lo cual se desarrolló luego de 

la implementación de SIRITE en el servidor de área local en la sede administrativa. 
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BackEnd   

SIRITE está construida en el lenguaje de programación PHP, con esto podemos 

conectar de una manera más oportuna la base de datos.     

Figura 43.  

Conexión MySQL 

  

 Fuente: Elaboración Propia 

Se creó una clase de base de datos en config_db.php, extendida de DBmysql donde el 

API de SIRITE optimiza tablas por la versión que estamos implementando.   

Figura 44.  

Estado de la petición  

   

Fuente: Elaboración Propia 

 



75 

 

 

Se comprobó el estado de la base de datos por medio de la clase Status.php (figura 

44).    

SIRITE en su primera versión se utiliza para el control y mantenimiento del portafolio 

y catálogo de servicios TI, en la clase “document.send.php” se hace la petición desde la base 

de datos para validar el archivo.   

Figura 45.  

Petición a documentos  

 

Fuente: Elaboración Propia 

Este se almacena con id, en caso de no encontrar la ruta del archivo nos genera un 

mensaje en el HTML “File not found”. 

 vinculación al dominio de red    

Como la entidad cuenta con un directorio activo para designarle a cada empleado 

permisos y herramientas según el rol que cumplen, el asesor externo menciono esto para que 

SIRITE cumpla la misma función, es decir, para ingresar se asignó el mismo perfil del 

directorio, con esto facilita el uso del software y cumple con la arquitectura de herramientas 

tecnológicas que utiliza la oficina de OPEI.   
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En este proceso se utilizó el servicio tecnológico de Windows server, Proxmox, 

DHCP, SIRITE y DNS.   

Se ubicó la máquina virtual de Windows server desde el rack, se ingresó a la IP para 

administrar el servidor, donde se creó un perfil para SIRITE así realizar la conexión. 

Figura 46.  

Rack del sistema informático 

  

Fuente: Elaboración Propia 
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Figura 47.  

Windows Server 

  

Fuente: Elaboración Propia 

 Se ingresó al apartado de administración de servidores, donde esta designado la 

DNS.  

Figura 48.  

Configuración DNS 

   

Fuente: Elaboración Propia 

Nota: Se analizó la DNS para realizar la conexión con SIRITE. 
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Figura 49.  

Direcciones IP configuradas 

   

Fuente: Elaboración Propia 

Se autentico el LDPA (Lightweight Directory Access Protocol), con este protocolo 

nos permitió la conexión.   

Figura 50.  

Configuración en SIRITE 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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En la figura 50 se puso los permisos necesarios de administrador para conectar 

SIRITE con el dominio.   

Figura 51.  

Perfiles del directorio activo 

 

Fuente: Elaboración Propia 

Se importó todos los usuarios identificados en la herramienta intranet, además, se dio 

permiso a los perfiles de los proveedores en caso de implementar algún documento técnico de 

un servicio sea posible visualizarlo en el apartado de gestión documental.   

Figura 52.  

Perfiles activos en MySQL 

  

Fuente: Elaboración Propia 
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Se ingresó a la base de datos, ahí se comprobó los usuarios y se realizó consultas SQL 

para testear la conexión.  

 Figura 53.  

Consulta SQL 

 

Fuente: Elaboración Propia  

Se verifico si se hizo el monte de el directorio activo, en este caso, se chequeo el 

perfil de uno de los profesionales universitarios de planeación e informática.   

Figura 54.  

Aplicativo SIRITE vinculado al dominio de la entidad 

   

Fuente: Elaboración Propia 

Finalmente, se realizó la conexión al servidor, el cual tiene como nombre “srvad. 

emserfusa. local” este nombre se empleó para el presente informe, sin embargo, se remplazó 
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por temas de seguridad al igual que la base de datos, con esto, todo usuario que realice una 

solicitud para habilitar permisos de gestión documental en SIRITE, la dependencia de 

planeación e informática habilitará los permisos necesarios según el rol, de esto se encarga el 

área de TI de la entidad, así podrá iniciar sesión como lo hace al ingresar su usuario y 

contraseña en su equipo de cómputo.   

Implementación del portafolio y catálogo de servicios de TI en SIRITE   

Se ingresó a SIRITE con un perfil vinculado al dominio para llevar el control del 

portafolio y catálogo de TI.   

Figura 55.  

Inicio de SIRITE 

 

Fuente: Elaboración Propia 

Figura 56. 

 Apartado de solicitudes 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 Se ingresó al apartado de gestión documental. 
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Figura 57.  

Menú desplegable 

  

Fuente: Elaboración Propia  

Figura 58.  

Menú para gestión de documentos 

 

Fuente: Elaboración Propia 

Se añadió el portafolio y catálogo de servicios de TI para su debido control y 

actualización.   

Figura 59.  

Opciones para gestión de documentos 

  

Fuente: Elaboración Propia  

Se colocó los datos del catálogo de TI.  
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Figura 60.  

Validación del archivo 

 

Fuente: Elaboración Propia 

Figura 61.  

Almacenamiento en SIRITE 

 

Fuente: Elaboración Propia 

El documento se añadió de manera exitosa a la herramienta.  

Figura 62.  

Vista previa del archivo 

 

Fuente: Elaboración Propia 



84 

 

 

Finalmente se observa que el documento está disponible para su lectura, de igual 

manera se hizo el proceso con el portafolio de TI así se compartió a otros usuarios que 

utilicen la herramienta. 

Manuales de SIRITE 

Mencionado por el director externo se desarrolló un manual de usuario y técnico para 

la gestión del instrumento de control, con esto se hace también control al portafolio y 

catálogo de TI, estos manuales pertenecen a la entidad de servicios públicos EMSERFUSA 

E.S.P, para más conocimiento de ambos manuales debe comunicarse con la entidad. 

Manual de usuario.  

Se desarrolló un manual de usuario el cual da a conocer el funcionamiento el 

software.   

Figura 63.  

Presentación del manual de usuario 

  

Fuente: Elaboración Propia  
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Se espera que en futuras versiones se agregue más funcionalidades, puesto que 

SIRITE cuenta con herramientas muy útiles para la gestión de TI. 

Este manual pertenece al área de TI de la empresa donde se presentó la pasantía, para 

más información acerca del manual de usuario comunicarse con la entidad.  

  

  

Manual Técnico   

Se diseñó un manual técnico donde se explicó la instalación de SIRITE, XAMPP, 

entre otros softwares implementados durante el desarrollo del instrumento de control. 

 Figura 64.  

Presentación del manual técnico 

 
Fuente: Elaboración Propia  

Se adaptó el documento a requerimientos que estén alcance de los servidores 

disponibles en la entidad, con el fin de tener al alcance todo el hardware para una 
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implementación más ágil. Este manual pertenece al área de TI de la empresa donde se 

presentó la pasantía, para más información acerca del manual de usuario comunicarse con la 

entidad.  

 Control de versiones    

Se tuvo en cuenta el versionado de las herramientas, ya que SIRITE en su buena 

práctica se debe subir la última versión del catálogo y portafolio de TI, por esta razón se 

implementó Git, la cual muestra los cambios que se han realizado, esta herramienta se 

implementó en el servidor donde se encuentra SIRITE y ya que GIT es un software muy ágil 

para cumplir el rol de versionado de archivo, el asesor externo permitió al pasante 

universitario implementar el software.   

Figura 65.  

Ejecución del versionado de archivos 

 

Fuente: Elaboración Propia 

Se inició GIT en el proyecto y se subió todos los documentos necesarios a un entorno 

de ensayo.   
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Figura 66.  

Creación de ramas para buenas prácticas con GIT 

   

Fuente: Elaboración Propia  

Se realizó un commit a la rama máster donde quedo almacenado los cambios en su 

primera versión, luego, se creó una rama llamada update para que, a futuro, el encargado de 

actualizar los documentos realice un push a la rama “update” para que todo el equipo de 

trabajo verifique los cambios, finalmente se realice la validación se hace un git merge. 

Con esto se dejó hecho una jerarquía de ramas para realizar push, así tener un orden y 

validaciones por parte de todo el equipo de OPEI. 
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Figura 67.  

Carga de archivos en GIT 

  

Fuente: Elaboración Propia  

Se realizó gráficamente el proceso que se realiza en git (figura 67), donde su primera 

versión queda en la rama MAIN (máster) y sus actualizaciones en otra rama (Update).  

Figura 68.  

Archivos subidos en Git 

   

Fuente: Elaboración Propia 
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Según lo esperado, se subió finalmente los archivos validados por el director externo 

que son necesarios y se realiza un push a la rama MAIN (máster) para el control de 

versiones.  

Campañas sobre servicios tecnológicos  

Acorde con las actividades propuestas en el cronograma y la guía G.ES.04, se generó 

una reunión para dar a conocer el uso y apropiación de los servicios de TI. En esta reunión se 

planteó estrategias de divulgación y comunicación, para que el equipo de trabajo de la 

entidad conociera los servicios tecnológicos disponibles, posteriormente se espera mejores 

resultados en la gestión de calidad de servicios tecnológicos por dar a conocer el impacto de 

cada herramienta frente a la necesidad de todas las dependencias. 

A continuación, se muestran algunos servicios que se registraron en el portafolio y 

catálogo de TI, cabe aclarar, que se muestran algunos de los servicios en la figura 70 y figura 

71, ya que, la entidad en su portafolio y catálogo de TI tiene toda la información, por esta 

razón no se abarcan en el presente informe, para más información de los servicios TI se debe 

comunicar con la empresa de servicios públicos EMSERFUSA E.S.P. 

Con la información que se encuentra en Clasificación de servicios tecnológicos y 

estructura de soporte de servicios tecnológicos se construyeron las campañas gráficas. 

Cumpliendo a su vez el modelo IT4+ para generar las campañas para cubrir los 

servicios tecnológicos, se explicó lo más relevante de cada servicio y se aclararon dudas 

acerca de estas. Finalmente, se aplicó una mundología de presentar proyectos para llevar a 

cabo el despliegue de campañas, con esto se da una idea clara de cómo se debe explicar de 

una manera concisa y fácil de entender sobre el impacto de las TI en la entidad.  

  



90 

 

 

Figura 69.  

Campañas 

 

Fuente: IT4+ 

Figura 70.  

Herramientas tecnológicas activas 

 

Fuente: Elaboración Propia 

Figura 71.  

Herramientas tecnológicas para usuarios finales  

 

Fuente: Elaboración Propia 
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A continuación, se adjuntan fotos de algunas capacitaciones a empleados de la 

empresa de servicios públicos de Fusagasugá EMSERFUSA E.S.P. 

Figura 72.  

Dependencia de archivos. 

 

Fuente: Elaboración Propia 

Figura 73.  

Equipo de trabajo de salud y seguridad laboral 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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Figura 74.  

Equipo de planeación e informática 

 

Fuente: Elaboración Propia 

Figura 75. 

 Equipo de planeación e informática 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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Figura 76.  

Operarios de Limpieza 

 

Fuente: Elaboración Propia 

Encargados de la pulcritud y cuidado de la sede administrativa y plantas de 

tratamiento.  

Luego de dar a conocer todos los servicios de TI mediante las campañas sobre 

servicios tecnológicos se generó una participación en mesas de trabajo de lecciones 

aprendidas donde algunos usuarios que hacen parte de control interno, comercial, entre otras 

dependencias, hicieron mención de no conocer mucho de los servicios hasta que se desplego 

las campañas gráficas, con esto, se puede decir que fue un éxito y se logró informar del 

impacto de las TI en actividades de los funcionarios en sus labores profesionales.  
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Resultados 

Por Luego de dar a conocer todos los servicios de TI mediante el portafolio de 

servicios tecnológicos se generó una participación en mesas de trabajo de lecciones 

aprendidas donde algunos usuarios que hacen parte de control interno, comercial, entre otras, 

hicieron mención de no conocer mucho de los servicios hasta que se desplego las campañas 

gráficas, con esto, se puede decir que fue un éxito y se logró informar del impacto de las TI 

en actividades de los funcionarios en sus labores profesionales. 

Hay que mencionar que los documentos que validan la implementación de la 

arquitectura de TI fueron revisados y aceptados por los directores del presente proyecto. A 

continuación, se adjunta una visión del portafolio y catálogo de servicios de TI. 

Figura 77.  

Portafolio de servicios Tecnológicos 

 

Fuente: Elaboración Propia 

El primer documento que se presenta es el portafolio de servicios de TI. 
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Figura 78.  

Soporte al documento 

 

Fuente: Elaboración Propia 

Como el portafolio de TI se implementó en el software GLPI se espera que cualquier 

empleado del área de TI que tenga permisos o los solicite pueda realizar la gestión del 

documento. 

Figura 79.  

Tabla de contenido del portafolio de servicios de TI 

 

Fuente: Elaboración Propia 

Apoyar, realizar mantenimiento y seguimiento a los servicios de TI para saber cómo 

categorizarlos, a que usuarios van destinados y sus ANS permitieron seguir la guía G.ES.04 y 
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así lograr la construcción del documento según la arquitectura empresarial tecnológica 

brindada por el ministerio de las TIC.  

Por otra parte, los servicios de TI se ven reflejados también en el catálogo de servicios 

TI, el cual brinda más información y que impacto tienen frente a las estrategias tecnológicas 

de la empresa de servicios públicos EMSERFUSA E.S.P. 

Figura 80.  

Catálogo de servicios de TI 

 

Fuente: Elaboración Propia 

El catálogo de servicios de TI es un documento más amplio, puesto que, da más 

información de cómo se puede solicitar y su característica. Con la finalidad de saber que 

función brindan todos los servicios y que hace único a cada uno, fue necesario su 

implementación para aclarar si la inversión que se está haciendo en los servicios de TI es 

rentable o no. 

Figura 81.  
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Ejemplo de cómo se compone un servicio activo en la entidad 

 

Fuente: Elaboración Propia 

Un ejemplo en este caso es la mesa de apoyo por parte de OPEI, se muestra 

minuciosamente como se estructura según la guía TI (LI.ES.11) y cumpliendo la AE, 

también, el IT4+ participa para que el documento tenga una gestión más sencilla para futuras 

actualizaciones. 

Durante todo el desarrollo de la pasantía se logró con satisfacción cumplir el objetivo 

de analizar los servicios de TI, las actividades propuestas en el cronograma y desarrollar el 

portafolio de servicios de TI, además, gestionar y desarrollar el catálogo de servicios de TI, 

implementarlo para seguir su actualización para futuras estrategias en la oficina de planeación 

e informática y dar a conocer el impacto de las TI en actividades cotidianas en el ambiente 

laboral.  
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Recomendaciones 

 Como se mencionan en las guías para la creación del portafolio y catálogo de 

servicios de TI, se debe mantener actualizado los documentos para realizar un debido 

seguimiento a los servicios tecnológicos, por ende, el equipo de OPEI debe realizar reuniones 

periódicamente para mirar los resultados de cada software, donde, Intranet genera reportes de 

que tan efectiva está siendo cada servicio según las incidencias y los requerimientos, según la 

solicitud generada, se puede tener en cuenta si está generando muchos problemas el servicio 

o se requiere más para actividades laborales, luego, tomar la base que dejo el presente 

proyecto y modificarlo según sea la necesidad, es decir, si se mejora o retira un servicio este 

debe ser documentado, cada cambio debe ser versionado, por esta razón, se agregó una tabla 

para generar un historial de versiones , para llevar a cabo el control del documento (figura 

45), esta se encuentra en los documentos entregados a la entidad, para mayor información de 

esta tabla se debe comunicar con el área de TI de la empresa de servicios públicos 

EMSERFUSA E.S.P, por otra parte, el documento que se implementó en GLPI debe ser 

actualizado, para que todo el equipo de OPEI sepa que herramientas están al alcance según la 

necesidad.  

Considerando que el equipo de OPEI abarca muchos servicios de TI, por 

recomendación del presente trabajo se debe tener en cuenta más herramientas enfocadas a la 

arquitectura empresarial, puedo mencionar la guía G.ST.01 “Guía del dominio de Servicios 

Tecnológicos” para la documentación de los soportes realizados, operación de los servicios 

tecnológicos, gestión de la demanda, CBD, entre otros. Otro que podemos mencionar es 

G.SIS.04 “Guía de Arquitectura de Soluciones Tecnológicas” donde podemos generar 

arquitecturas de referencia, arquitecturas de solución, con el objetivo de orientar a la entidad 

a través del Líder Estratégico de TI (director o jefe de Tecnologías de la Información y las 
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Comunicaciones) y del equipo de arquitectura de planeación e informática en los diseños que 

permitan guiar y dar línea en la toma de decisiones para la evolución tecnológica de la 

Entidad. 

Finalmente, se debe tener en cuenta los manuales que están al alcance, GLPI es un 

software muy amplio y se espera que se activen más módulos para apoyar a los empleados de 

la entidad, se recomienda que cada actualización del software se documente en el manual de 

usuario, así, en caso de solicitar el servicio de GLPI la persona que desee utilizar la 

herramienta no desconozca todo lo que tiene al alcance con este servicio tecnológico, por otra 

parte, se debe estar actualizado según el estado del servidor, por que, el servidor al tener una 

IP dinámica (en su primera versión se implementó así, se espera dejar una IP estática en 

futuras versiones del software) se puede desconocer la ruta para ingresar a la herramienta ya 

que depende del DHCP, además, el manual técnico al tener una base de software requerido 

para llevar un buen manejo del portafolio y catálogo de servicios de TI para su gestión debe 

ser actualizado también en caso de implementar nuevas herramientas, ya sea hardware o 

software, todo debe ser documentado para que equipos futuros conozcan que tienen al 

alcance para el control y actualización de la documentación.  
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Conclusiones  

Durante el desarrollo del proyecto se logró identificar los servicios tecnológicos que 

se establecen en el área de TI, encontrando a su vez los usuarios que utilizan dichos servicios, 

así se hizo un análisis con la información recolectada para clasificar los servicios TI según su 

función y alcance, luego de clasificar estos servicios de TI, nace la necesidad de establecer 

oportunidades de mejores o nuevos servicios de TI, entendiendo la necesidad que surgió, se 

investigó como documentar los servicios de TI para generar escalabilidad. Como la oficina de 

planeación e informática donde se realizó la pasantía se apoyan de lineamientos ya 

establecidos por el ministerio de las TIC en su arquitectura empresarial, se manejó dos 

herramientas para llevar suministro, administración y operación de los servicios tecnológicos 

así documentar las especificaciones de servicios de TI, se utilizó la guía G.ES.04 Guía del 

dominio de estrategia: Definición del portafolio de servicios de TI y la guía para el catálogo 

de servicios de TI (LI.ES.11), consiguiendo cumplir los objetivos y alcances de ambas guías 

con la información recolectada, dejando el catálogo de servicios de TI como un documento 

para la gestión de servicios activos bajo los lineamientos de las MINTIC, además este 

documento modela el ciclo de vida de la seguridad de la información y el portafolio de TI 

como documento para dar a conocer los de servicios de TI que plantea a futuro la entidad y 

los cuales son retirados, luego se implementó un instrumento de control para llevar 

seguimiento a los servicios tecnológicos de la empresa de servicios públicos EMSERFUSA 

E.S.P, este instrumento fue el software SIRITE, el cual da seguimiento y mantenimiento de 

ambas herramientas para los servicios de TI (portafolio y catálogo de TI) y lleva registro el 

inventario de activos informáticos bajo los parámetros y condiciones de las MINTIC, ya que 

es un software muy amplio para gestión de servicios de TI. 
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De la misma forma, se realizó reuniones con el director externo, para generar un 

diagnóstico de los servicios tecnológicos, logrando clasificarlos según la necesidad, así 

generar un análisis de cuales son soportados por la oficina de TI. Con esta información se 

estructuro con mejor calidad y se realizó la redacción del documento referente al portafolio 

de servicios de TI. 

En conclusión, el desarrollo en su primera versión del portafolio y catálogo de 

servicios de TI para la empresa de servicios públicos EMSERFUSA E.S.P cumplió con los 

objetivos establecidos en el presente proyecto, dando un apoyo frente a la arquitectura 

empresarial que establece el gobierno en línea del estado colombiano. 
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Anexos 

Anexo A – Carta de presentación a empresa de servicios públicos de Fusagasugá 

EMSERFUSA E.S.P 

Figura 82.  

Solicitud de pasantía 

 

Fuente: director Interno 
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Anexo B – Carta de Validación por parte de la empresa de servicios públicos de 

Fusagasugá EMSERFUSA E.S.P 

 

Figura 83.  

Validación para realizar pasantía 

 

Fuente: P.U Gestión humana 



108 

 

 

Anexo C – Lista de asistentes a las campañas graficas 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Fuente: Elaboración propia 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Anexo D – MIUr037 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Fuente: Elaboración propia 
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Fuente: Elaboración propia 
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Fuente: Elaboración propia 
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Anexo E – Carta de confirmación 

 

Fuente: P.U Gestión humana 

 


