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RESUMEN DEL CONTENIDO EN ESPANOL E INGLES

(Maximo 250 palabras — 1530 caracteres, aplica para resumen en espafol):

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

la informacién expuesta por parte del ministerio TIC el cual menciona que “Gracias a la
estrategia de Gobierno en Linea del Ministerio TIC (Tecnologias de Informacién y
Comunicacién), Colombia avanz6 considerablemente en esta materia, hasta lograr la
posicion No. 11 a nivel mundial como pais que mas utiliza medios electrénicos para llevar a
cabo ejercicios de participacién, la posicion niamero 17 en el mundo en prestacion de
servicios de gobierno a través de medios electrénicos y la posicién nimero 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 Direccion de Gobierno en linea, definiendo lineamientos,
generando capacidades, brindando asistencia técnica a las entidades gubernamentales,
con especial énfasis en las de caracter regional y local” (Ministerio de Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones, s. f., parr. 8).

Hay que mencionar, ademas, que segun el mas reciente estudio que midié como han
avanzado las entidades publicas de Colombia en su transformacion digital, se determiné
gue las del orden nacional tuvieron un indice de desempefio de la Politica 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, parr. 4).

Hecha esta salvedad podemos considerar que el ministerio TIC lleva apoyando a las
entidades publicas por medio de sus politicas y herramientas tecnol6gicas para lograr las
metas propuestas por el gobierno en linea.

Simultdneamente, las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (TIC) han
cobrado gran relevancia para todos los &mbitos, debido a la contingencia por el nuevo
coronavirus, situacion que ha obligado a la poblacién a quedarse en casa y los servicios
publicos no han sido la excepcion. En ese sentido, EMSERFUSA E.S.P., se ha preocupado
por reforzar la inclusién de las Politicas de Gobierno Digital en su Plan de Acciéon 2020,
trasladando gran niumero 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, parr.
5).

Con la finalidad de reforzar la inclusién de las politicas de gobierno digital, la

empresa se ve en la necesidad de ampliar sus servicios tecnol6gicos para alcanzar una
adaptacion digital en todos sus &mbitos para mayor satisfaccién al usuario, por ende, nace
la necesidad de llevar suministro, administracién y operacién de los servicios tecnolégicos,
por esta razén se genera el presente proyecto, el cual tiene como propdsito realizar el
andlisis y diagnostico de los servicios tecnolégicos de la entidad para generar una
herramienta que lleve gestion y control de los servicios tecnolédgicos, esta herramienta es el
portafolio de servicios tecnoldgicos, el cual se desarroll6 y entrego de manera satisfactoria,
ademas, se documenté el desarrollo de la pasantia efectuada en la oficina de planeacion e
informatica (OPEI) con sus respectivas actividades desarrolladas, donde se aplico los
conocimientos obtenidos de manera empirica y adquiridos durante la formacion 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

Diagonal 18 No. 20-29 Fusagasuga — Cundinamarca
Teléfono: (091) 8281483 Linea Gratuita: 018000180414
www.ucundinamarca.edu.co E-mail: info@ucundinamarca.edu.co

NIT: 890.680.062-2

Documento controlado por el Sistema de Gestion de la Calidad
Asegurese que corresponde a la Ultima versién consultando el Portal Institucional



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

MACROPROCESO DE APOYO CODIGO: AAAr113

PROCESO GESTION APOYO ACADEMICO VERSION: 6
DESCRIPCION, AUTORIZACION Y LICENCIA DEL VIGENCIA: 2021-09-14
oD REPOSITORIO INSTITUCIONAL PAGINA: 6 de 10

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 Tecnologias de la Informacién 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.

AUTORIZACION DE PUBLICACION

Por medio del presente escrito autorizo (Autorizamos) a la Universidad de
Cundinamarca para que, en desarrollo de la presente licencia de uso parcial, pueda
ejercer sobre mi (nuestra) obra las atribuciones que se indican a continuacion,
teniendo en cuenta que, en cualquier caso, la finalidad perseguida sera facilitar,
difundir y promover el aprendizaje, la ensefianza y la investigacion.

En consecuencia, las atribuciones de usos temporales y parciales que por virtud de
la presente licencia se autoriza a la Universidad de Cundinamarca, a los usuarios de
la Biblioteca de la Universidad; asi como a los usuarios de las redes, bases de datos|
y demas sitios web con los que la Universidad tenga perfeccionado una alianza, son:
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AUTORIZO (AUTORIZAMQS) SI | NO

1. Lareproduccion por cualquier formato conocido o por conocer. X

2. La comunicacion publica, masiva por cualquier procedimiento o

medio fisico, electrénico y digital. X

3. La inclusi6bn en bases de datos y en sitios web sean éstos
onerosos O gratuitos, existiendo con ellos previa alianza
perfeccionada con la Universidad de Cundinamarca para efectos
de satisfacer los fines previstos. En este evento, tales sitios y sus
usuarios tendran las mismas facultades que las aqui concedidas
con las mismas limitaciones y condiciones.

4. Lainclusion en el Repositorio Institucional. X

De acuerdo con la naturaleza del uso concedido, la presente licencia parcial se
otorga a titulo gratuito por el maximo tiempo legal colombiano, con el propésito de
gue en dicho lapso mi (nuestra) obra sea explotada en las condiciones aquil
estipuladas y para los fines indicados, respetando siempre la titularidad de los
derechos patrimoniales y morales correspondientes, de acuerdo con los usos
honrados, de manera proporcional y justificada a la finalidad perseguida, sin &nimo
de lucro ni de comercializacion.

Para el caso de las Tesis, Trabajo de Grado o Pasantia, de manera complementaria,
garantizo(garantizamos) en mi(nuestra) calidad de estudiante(s) y por ende autor(es)
exclusivo(s), que la Tesis, Trabajo de Grado o Pasantia en cuestién, es producto de
mi(nuestra) plena autoria, de mi(nuestro) esfuerzo personal intelectual, como
consecuencia de mi(nuestra) creacion original particular y, por tanto, soy(somos)
el(los) unico(s) titular(es) de la misma. Ademas, aseguro (aseguramos) que no
contiene citas, ni transcripciones de otras obras protegidas, por fuera de los limites
autorizados por la ley, segun los usos honrados, y en proporcion a los fines previstos;
ni tampoco contempla declaraciones difamatorias contra terceros; respetando el
derecho a la imagen, intimidad, buen nombre y demas derechos constitucionales.
Adicionalmente, manifiesto (manifestamos) que no se incluyeron expresiones
contrarias al orden publico ni a las buenas costumbres. En consecuencia, la|
responsabilidad directa en la elaboracion, presentacion, investigacion y, en general,
contenidos de la Tesis o Trabajo de Grado es de mi (nuestra) competencia exclusiva,
eximiendo de toda responsabilidad a la Universidad de Cundinamarca por tales
aspectos.

Sin perjuicio de los usos y atribuciones otorgadas en virtud de este documento,
continuaré (continuaremos) conservando los correspondientes derechos
patrimoniales sin modificacion o restriccion alguna, puesto que, de acuerdo con la
legislacién colombiana aplicable, el presente es un acuerdo juridico que en ningan
caso conlleva la enajenacion de los derechos patrimoniales derivados del régimen
del Derecho de Autor.
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De conformidad con lo establecido en el articulo 30 de la Ley 23 de 1982 y el articulo
11 de la Decisién Andina 351 de 1993, “Los derechos morales sobre el trabajo son
propiedad de los autores”, los cuales son irrenunciables, imprescriptibles,
inembargables e inalienables. En consecuencia, la Universidad de Cundinamarca|
esta en la obligacion de RESPETARLOS Y HACERLOS RESPETAR, para lo cual
tomara las medidas correspondientes para garantizar su observancia.

NOTA: (Para Tesis, Trabajo de Grado o Pasantia):

Informacion Confidencial:

Esta Tesis, Trabajo de Grado o Pasantia, contiene informacion privilegiada,
estratégica, secreta, confidencial y demas similar, o hace parte de la
investigacion que se adelanta y cuyos resultados finales no se han publicado.
SI____NO _x_.

En caso afirmativo expresamente indicaré (indicaremos) en carta adjunta,
expedida por la entidad respectiva, la cual informa sobre tal situacion, lo
anterior con el fin de que se mantenga la restriccion de acceso.

LICENCIA DE PUBLICACION

Como titular(es) del derecho de autor, confiero(erimos) a la Universidad de
Cundinamarca una licencia no exclusiva, limitada y gratuita sobre la obra que se
integrard en el Repositorio Institucional, que se ajusta a las siguientes
caracteristicas:

a) Estara vigente a partir de la fecha de inclusion en el repositorio, por un plazo de 5
afos, que seran prorrogables indefinidamente por el tiempo que dure el derecho
patrimonial del autor. El autor podra dar por terminada la licencia solicitandolo a lal
Universidad por escrito. (Para el caso de los Recursos Educativos Digitales, la
Licencia de Publicacién sera permanente).

b) Autoriza a la Universidad de Cundinamarca a publicar la obra en formato y/o
soporte digital, conociendo que, dado que se publica en Internet, por este hecho
circula con un alcance mundial.

c) Los titulares aceptan que la autorizacién se hace a titulo gratuito, por lo tanto,
renuncian a recibir beneficio alguno por la publicacién, distribucion, comunicacién
publica y cualquier otro uso que se haga en los términos de la presente licenciay de
la licencia de uso con que se publica.

d) El(Los) Autor(es), garantizo(amos) que el documento en cuestion es producto de
mi(nuestra) plena autoria, de mi(nuestro) esfuerzo personal intelectual, como
consecuencia de mi (nuestra) creacién original particular y, por tanto, soy(somos)

Diagonal 18 No. 20-29 Fusagasuga — Cundinamarca
Teléfono: (091) 8281483 Linea Gratuita: 018000180414
www.ucundinamarca.edu.co E-mail: info@ucundinamarca.edu.co

NIT: 890.680.062-2

Documento controlado por el Sistema de Gestion de la Calidad
Asegurese que corresponde a la Ultima versién consultando el Portal Institucional


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

MACROPROCESO DE APOYO CODIGO: AAAr113

PROCESO GESTION APOYO ACADEMICO VERSION: 6
DESCRIPCION, AUTORIZACION Y LICENCIA DEL VIGENCIA: 2021-09-14
T REPOSITORIO INSTITUCIONAL PAGINA: 9 de 10

el(los) unico(s) titular(es) de la misma. Ademas, aseguro(aseguramos) que no
contiene citas, ni transcripciones de otras obras protegidas, por fuera de los limites
autorizados por la ley, segun los usos honrados, y en proporcién a los fines previstos;
ni tampoco contempla declaraciones difamatorias contra terceros; respetando el
derecho a la imagen, intimidad, buen nombre y deméas derechos constitucionales.
Adicionalmente, manifiesto (manifestamos) que no se incluyeron expresiones
contrarias al orden publico ni a las buenas costumbres. En consecuencia, la
responsabilidad directa en la elaboracion, presentacion, investigacion y, en general,
contenidos es de mi (nuestro) competencia exclusiva, eximiendo de todal
responsabilidad a la Universidad de Cundinamarca por tales aspectos.

e) En todo caso la Universidad de Cundinamarca se compromete a indicar siempre
la autoria incluyendo el nombre del autor y la fecha de publicacion.

f) Los titulares autorizan a la Universidad para incluir la obra en los indices V|
buscadores que estimen necesarios para promover su difusion.

g) Los titulares aceptan que la Universidad de Cundinamarca pueda convertir el
documento a cualquier medio o formato para propésitos de preservacion digital.

h) Los titulares autorizan que la obra sea puesta a disposicion del publico en los
términos autorizados en los literales anteriores bajo los limites definidos por la
universidad en el “Manual del Repositorio Institucional AAAMO003”

i) Para el caso de los Recursos Educativos Digitales producidos por la Oficina de
Educacion Virtual, sus contenidos de publicacién se rigen bajo la Licencia Creative
Commons: Atribucién- No comercial- Compartir Igual.

©0Rle

j) Para el caso de los Articulos Cientificos y Revistas, sus contenidos se rigen bajo
la Licencia Creative Commons Atribucion- No comercial- Sin derivar.

[@oile)

Si el documento se basa en un trabajo que ha sido patrocinado o apoyado por una
entidad, con excepcion de Universidad de Cundinamarca, los autores garantizan
gue se ha cumplido con los derechos y obligaciones requeridos por el respectivo
contrato o acuerdo.

La obra que se integrara en el Repositorio Institucional esta en el(los) siguiente(s)
archivo(s).
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Nombre completo del Archivo Incluida Tipo de documento

(ej. Texto, imagen, video, etc.)

su Extension
Ej. Nombre completo del proyecto.pdf
1.Viva_Git.pdf Texto

2.
3.
4.

En constancia de lo anterior, Firmo (amos) el presente documento:

APELLIDOS Y NOMBRES COMPLETOS FIRMA

- - (auografy)
Sergio Enrique Vargas Pedraza v aim

21.1-51-20.
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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 tecnoldgica: eventos que anteceden pérdidas o dafios que podrian causar
unos fallos en la labor del trabajador.

SaaS: En espafiol “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 automaticas del mismo y lo pone a
disposicion de sus clientes a través de Internet con un sistema de pago.

TI: Tecnologia de la informacion, es la aplicacion de ordenadores y equipos de
telecomunicacién para almacenar, recuperar, transmitir y manipular datos, con frecuencia
utilizado en el contexto de los negocios u otras empresas.

TIC: Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion, conjunto de recursos,
herramientas, equipos, programas informaticos, aplicaciones, redes y medios; que permiten la
compilacion, procesamiento, almacenamiento, transmision de informacion como: voz, datos,

texto, video e imagenes.
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Resumen

Los servicios TIC son un factor fundamental para las entidades, nos podemos basar en
la informacion expuesta por parte del ministerio TIC el cual menciona que “Gracias a la
estrategia de Gobierno en Linea del Ministerio TIC (Tecnologias de Informacién y
Comunicacion), Colombia avanzd considerablemente en esta materia, hasta lograr la posicion
No. 11 a nivel mundial como pais que mas utiliza medios electronicos para llevar a cabo
ejercicios de participacidn, la posicién nimero 17 en el mundo en prestacién de servicios de
gobierno a través de medios electrénicos y la posicion nimero 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 Direccion de Gobierno en linea, definiendo lineamientos, generando
capacidades, brindando asistencia técnica a las entidades gubernamentales, con especial
énfasis en las de caracter regional y local” (Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones, s. f., parr. 8).

Hay que mencionar, ademas, que segun el mas reciente estudio que midié como han
avanzado las entidades publicas de Colombia en su transformacion digital, se determiné que
las del orden nacional tuvieron un indice de desempefio de la Politica 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, parr. 4).

Hecha esta salvedad podemos considerar que el ministerio TIC lleva apoyando a las
entidades publicas por medio de sus politicas y herramientas tecnoldgicas para lograr las
metas propuestas por el gobierno en linea.

Simultaneamente, las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (TIC) han
cobrado gran relevancia para todos los ambitos, debido a la contingencia por el nuevo
coronavirus, situacion que ha obligado a la poblacion a quedarse en casa y los servicios

publicos no han sido la excepcion. En ese sentido, EMSERFUSA E.S.P., se ha preocupado
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por reforzar la inclusion de las Politicas de Gobierno Digital en su Plan de Accion 2020,
trasladando gran nimero 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, parr.
5).

Con la finalidad de reforzar la inclusion de las politicas de gobierno digital, la
empresa se ve en la necesidad de ampliar sus servicios tecnoldgicos para alcanzar una
adaptacion digital en todos sus &mbitos para mayor satisfaccion al usuario, por ende, nace la
necesidad de llevar suministro, administracion y operacién de los servicios tecnol6gicos, por
esta razon se genera el presente proyecto, el cual tiene como propdsito realizar el analisis y
diagndstico de los servicios tecnoldgicos de la entidad para generar una herramienta que lleve
gestion y control de los servicios tecnoldgicos, esta herramienta es el portafolio de servicios
tecnoldgicos, el cual se desarrolld y entrego de manera satisfactoria, ademas, se documento el
desarrollo de la pasantia efectuada en la oficina de planeacion e informatica (OPEI) con sus
respectivas actividades desarrolladas, donde se aplico los conocimientos obtenidos de manera

empirica y adquiridos durante la formacion disciplinar de pregrado.

Palabras Clave: Portafolio de Servicios, Arquitectura T, Servicios Tecnoldgicos,

Estrategia T1, Gestion 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 Tecnologias de la Informacion 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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Introduccion

Segun el decreto nacional 1078 de 2015 “Por medio del cual se expide el Decreto
Unico Reglamentario del Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones” el
cual compila, promueve y genera un acceso a la implementacién del uso de las tecnologias de
la informacion y las comunicaciones, conociendo este decreto, el MINTIC brinda soporte a
entidades publicas para esquematizar sus procesos tecnoldgicos siempre bajo los lineamientos
y guias que expida el ministerio de las tecnologias, por lo tanto, la Empresa de servicios
publicos de Fusagasuga EMSERFUSA E.S.P se rige bajo los lineamientos de las MINTIC,
por consiguiente se tuvo en cuenta guias expuestas por el MINTIC para la gestion de
servicios tecnoldgicos, ya que el presente proyecto busca llevar suministro y control de los
servicios T1 de la Empresa de servicios publicos de Fusagasuga EMSERFUSA E.S.P. Entre
los lineamientos y guias investigadas en el Ministerio de las TI se encontré el marco de
referencia de arquitectura empresarial para la gestion de TI, en el cual la estrategia de TI hace
parte de uno de los dominios, como la estrategia de T1 permite mejorar las capacidades
institucionales mediante el uso adecuado de las TICS con las necesidades de la empresa se
ubico una herramienta para la gestion de servicios tecnoldgicos llamado portafolio de
servicios TI, asi cumpliendo con ofrecer mejores servicios a la poblacion y el cumplimiento
de la politica de gobierno en linea en su transversal arquitectura.

Por otra parte, el marco de referencia de T, busca para las entidades y ciudadanos,
agilizar la participacion del usuario, mediante, apoyo de la TI. Este marco tiene como
finalidad generar un orden de como se planean, se usan y adquieren los servicios de TI.
Prosiguiendo buenas précticas, asi aportando una mayor efectividad en la gestion TI, un
impacto mas 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 publicos EMSERFUSA E.S.P en su marco de
trabajo digital, el cual se puede conocer mas afondo contactando con la empresa, busca
cumplir con todas las estrategias de Tl expuestas en el plan misional de la dependencia de
planeacion e informaética, asi reforzando la inclusion de las politicas de gobierno digital y
generando un mayor impacto en las TIC.

Considerando ahora que los servicios de Tl en la entidad son bastantes y deben ser
gestionados para que sea mas sencillo conocer si cumplen con las estrategias de la
dependencia, el marco de referencia de gestion de TI cuenta con rutas de implementacion
para la gestion de Servicios, donde, podemos encontrar para la gestion de servicios
tecnoldgicos el portafolio de servicios de T, con esto, podemos dar a conocer el conjunto de
servicios de TI. Esta herramienta se centra en demostrar los avances tecnolégicos que lleva la
institucion, abarcando los servicios que se estan planeando, los servicios que estan en
construccién y los servicios que por tema de licencia o basado en los objetivos institucionales
son retirados.

En relacién con la gestion de TI, se hace referencia al portafolio de servicios, sin
embargo, este solo maneja los servicios planeados, en construccion y los retirados, por otra
parte, se debe implementar a la par el catalogo de servicios de Tl, donde se debe administrar
los servicios que estan vigentes y son prestados en la institucion.

Razon por la cual, el presente proyecto se basa en un informe donde se analiz6 los
servicios tecnologicos que se presenta en todas las sedes de la empresa de servicios publicos
de Fusagasugd EMSERFUSA E.S.P, con la informacidn recolectada se realizé un
diagnostico, clasificacion y documentacion segun lo establece el portafolio de T1 o también
conocido “G.ES.04 Guia del dominio de estrategia: Definicion del portafolio de servicios de

TI”, luego de esto, se utilizo el modelo de gestion 1T4+, utilizando una metodologia basada
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en experiencia y buenas practicas expuesto por las MINTIC alcanzando las politicas de
gobierno en linea.

De manera que al efectuar esta pasantia se desarrollé el analisis y diagndstico para
desplegar el portafolio de servicios tecnoldgicos establecidos por el ministerio de las
tecnologias, liderado por la dependencia de planeacion e informatica de la empresa de

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

La empresa EMSERFUSA E.S.P es una entidad prestadora de Servicios Publicos
domiciliarios de Acueducto, Alcantarillado y Aseo en el Municipio de Fusagasuga,
ofreciendo a los habitantes agilidad, transparencia y excelencia mediante la prestacion
continua de los servicios, manteniendo el equilibrio ambiental, generando rendimientos
economicos suficientes para atender su crecimiento e inversion social, buscando el logro de
sus objetivos empresariales a través del compromiso del recurso humano con una direccion
participativa(EMSERFUSA E.S.P,2018).

En la actualidad EMSERFUSA E.S.P viene desarrollando un proceso para la gestion
de calidad de sus servicios de Tl (Tecnologias de la Informacion), por lo cual el &reade Tly
sus funcionarios deben crear una vision estratégica de los servicios tecnoldgicos, 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 &rea de TI no disponen del tiempo para conocer el rendimiento de los
servicios tecnoldgicos que prestan, ademas, los encargados del area de Tl tienen actividades
operativas y se divide en una jerarquia, es decir, no todos tienen los mismos permisos para
manejar los servicios tecnoldgicos. Por ende, no todas las personas que conforman el equipo
de Tl tienen una vision orientada a los servicios tecnoldgicos para cumplir las metas
propuestas en la dependencia.

Dicho lo anterior, La empresa de servicios publicos EMSERFUSA E.S.P no cuenta
con alguna herramienta para el seguimiento de servicios tecnologicos, lo que genera una falta
de informacion y control para el rea de T1y los directivos de la entidad, acerca de los
servicios tecnologicos que actualmente se prestan, causando problematicas en la gestion de

TI como fallos en la integracidn entre los sistemas y la informacion generando deficiencia en
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las acciones coordinadas, otra problematica que se presenta es acerca de los proyectos de T,
son costosos y no siempre es claro su retorno, entre otros problemas por la falta de planes

estratégicos.

Formulacion del problema

¢Desarrollando el portafolio de Tl se tendra suministro, administracion y operacion de
los servicios tecnol6gicos?
Justificacién

Por lo cual el presente proyecto se basa en la guia del dominio de estrategia de las
MINTIC, habria que decir también que la empresa EMSERFUSA E.S.P se rige bajo estos
lineamientos donde se debe tener en cuenta como roles, mejores practicas, estandares de
industria, entre otros. Por lo cual se apoya los servicios y recursos de Tl asegurando la
continuidad del servicio.

Dicho lo anterior, el ministerio de las TIC cuenta con una herramienta llamada
“G.ES.04 Guia del dominio de estrategia: Definicion del portafolio de servicios de TI”, el
cual apoya a los funcionarios publicos en areas de T1 para llevar el control de los servicios
tecnoldgicos que brinda las organizaciones, para cumplir con los planes misionales
propuestos por la entidad, ademas, los servicios tecnoldgicos que por finalizacion de
licenciamiento fueron retirados.

De modo que tendremos unos resultados los cuales llevaran los estandares de calidad,
con esto se realizara seguimiento a los servicios tecnologicos dejando una herramienta
expedida por el MINTIC, con el fin de que se estén prestando bajo las especificaciones

técnicas y funcionales definidas en el disefio; cumplan la normatividad interna y externa; y
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estén entregando el valor comprometido con los usuarios del servicio Tl. Asi mismo se busca
tomar decisiones para la mejora continua de los mismos.

A su vez, el tiempo la gestion del portafolio de servicios de TI (Tecnologias de la
Informacion) debera responder al ciclo de vida del servicio, puesto que se caracteriza por ser
continuo y estar alineado a la planeacion estratégica de las entidades, por lo tanto, la empresa
de servicios publicos de Fusagasugd EMSERFUSA E.S.P debe estar al tanto de actualizar el
portafolio de TI, asi cumplir los establecido en la “G.ES.04 Guia del dominio de estrategia:

Definicion del portafolio de servicios de TI”.
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Objetivos
Objetivo general
Efectuar el andlisis y diagnostico para desarrollar el portafolio de servicios de Tl en la

empresa de servicios publicos EMSERFUSA E.S.P. en Fusagasuga.
Objetivos especificos

Documentar las especificaciones de servicios de TI.

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

Desarrollar el inventario de activos informaticos bajo los pardmetros y

condiciones de las MINTIC.

Realizar la redaccion de documentacion referente al portafolio de servicios de TI.
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Marco Referencial
Marco Teoérico
Servicios de tecnologia de la informacion

Es el conjunto de actividades que buscan satisfacer las necesidades que presenta un
cliente vinculado a los beneficios informaticos, incentivando el valor de estos y optimizando
la seguridad existente en sistemas enfocados en entidades publicas.

Para satisfacer la necesidad de comunicar, seleccionar y procesar se cuentan con
dispositivos tecnoldgicos los cuales brindan servicios donde ha ido cambiando con la
finalidad de ofrecer procesos més sencillos cada vez mas especializados. Otros rasgos de
servicios tecnoldgicos es la estabilidad de nuevas tecnologias y el internet que son factores
cruciales en el sector de servicios tecnoldgicos.

Portafolio de servicios tecnoldgicos

Es una de las principales herramientas de la gestion estratégica de T1. 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 tecnoldgica.

A su vez el portafolio debe contener los servicios que planea la entidad donde segun
los encargados de llevar el presupuesto validan si estas propuestas generan o son rentables
para llevar una arquitectura tecnoldgica optima, ademas, 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, segun la arquitectura que brinda las

MINTIC se debe gestionar en el catalogo de servicios.
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Catalogo de servicios tecnoldgicos

Esta herramienta permita estructurar, definir y medir el alcance de los servicios
activos en la entidad para la satisfaccion de los clientes. En este participan los procesos
institucionales haciendo de manera eficiente el uso de la tecnologia, con esto se realiza una
revision del manual de procedimientos de la entidad para documentar y llevar una debida
actualizacion respecto las estrategias de gobierno en linea.

Finalmente se debe tener en cuenta para el catdlogo tecnoldgico, sus servicios no son
estaticos, es decir, permanecen en evolucion y se debe buscar la forma de optimizar la
prestacion de dichos servicios.

Versionado de archivos

Herramienta para la gestion de cambios realizados en un documento, software, sitio
web, etc. Estos cambios se registran de forma automatica y se puede clasificar de distintas
maneras segun la herramienta. En sistemas de gestion 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 dptima el trabajo con gran cantidad de informacion
la comparacion manual puede ser un inconveniente en el proceso productivo de una
organizacion.

Arquitectura de tecnologia de la informacion

Representa y almacena la informacion de una organizacion. Este incluye un modelo
conceptual, un indicador acerca de la calidad de servicios brindados, la representacion logica
y fisica de los datos, entre otros. Esta representa también la relacion entre la arquitectura

misional y demas arquitecturas de T1I.
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Servidor de &rea local

Para entender este término debemos saber que un servidor, es un procesador de
solicitudes y espacio de almacenamiento para llevar la gestion de otros dispositivos
disponibles en una red.

En este caso un servidor en una red de &rea local es una serie de computadores con un
dominio que envian datos entre si que son gestionados dependiendo de la configuracion del
servidor, el cual se puede clasificar segun 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 informatica muy comdn que
utiliza hardware de cliente y servidor, cada uno disefiado para un propoésito especifico. El
modelo cliente-servidor se puede utilizar tanto en Internet como en una red de area 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: definicion y herramientas —
Estudyando, 2020”) Los datos pueden provenir de una o mas tablas, o incluso de otras

consultas.
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Marco Conceptual
Arquitectura de Tl

Cuando hablamos de gestién empresarial para los servicios de TI, el pais cuenta con
objetivos para lograr el desarrollo y utilizacién de la tecnologia como una de las principales
herramientas en la optimizacion de la gestion publica donde involucra el capital humano.

Las personas que laburan en el sector publico son un factor de apoyo para la sociedad,
donde, se buscan que todo funcionario publico conozca, establezca y entienda las brechas de
la situacidn que esta pasando actualmente sus entidades, sus municipios, departamentos y el
estado en su totalidad, para establecer una situacion que favorezca y sea la mas deseada por
todo el equipo de trabajo, asi, brindar un mejor servicio ante el pueblo.

La arquitectura de T1 en su estrategia de uso y apropiacion emplea jornadas de
capacitacion, sensibilizacién, practicas con comunidades, recursos digitales, interaccion 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 Tl
colombiana.

Con esto, el pais tendré capital humano mas 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 T1, en el cual se define las mejores practicas y establece una ruta bajo los
criterios de las MINTIC.

Al definir la Arquitectura T1y, en especial, el Marco de Referencia, MinTIC establece
bases para la generacion de dinamicas de mejoramiento continuo, con la participacion 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 guias de la vision estratégica de Tl en Colombia (ministerio de
las TIC, s.f.).

Cuales son los dominios que hacen parte del Marco de Referencia. Teniendo en
cuenta que se busca generar mejores practicas en el sector tecnoldgico, se establece algunas
estrategias para mejorar en la arquitectura empresarial, las cuales son: Estrategia de T

Gobierno de Tl
Informacion

Sistemas de Informaciéon
Servicios Tecnoldgicos
Uso y Apropiacion

Por todo esto, contamos también con instrumentos que son base de conocimiento para
que las instituciones adopten buenas précticas en TI, por ende, el marco referencia cuenta
con:

Guias

Especificaciones Técnicas
Mejores préacticas
Modelos

Referencias normativas

G.ES.04 Guia para la definicion del Portafolio de servicios de Tl
Este documento nos aporta en adaptar lineamientos, roles, mejores préacticas,
estandares de la industria, entre otros, bajo los elementos del dominio de informacion.
Estrategia de T1 es uno de los dominios del marco de referencia de arquitectura

empresarial para la gestion de TI. Este dominio permite definir: el disefio de los servicios de
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informacion, la gestion del ciclo de vida del dato, el anélisis de informacion y el desarrollo de
capacidades para el uso estratégico de la misma (Ministerio de las TIC, z.d., parr. 4).
Figura 1.

Arquitectura para construir el portafolio de servicios tecnolégicos

'/F s Requerido/ldentificado 1\
. . *  Definido
Portafolio servicios Tl
s«  Analizado
*  Aprobado
Servicios planeados de Tl k\__ __/i
4 *  Disefiodo
. Construido
Catalogo de servicios de Tl +  Aprobado
. Activo
o
Servicios retirados de Tl [ *  [Inactivo ]

Fuente: MinTIC

Con respecto a la anterior ilustracion se hace una representacion grafica de como es la
arquitectura del portafolio de servicios de TI segun la Guia G.ES.04.
Gestion 1T4+

Para llevar una buena gestion, apoyo y ejecucién para la administracion de los
recursos, brindando informacién oportuna para la toma de decisiones en todos los
requerimientos necesarios. Este modelo es la base de la estrategia Tl para Colombia, ademas,
permite la alineacion de los objetivos de T en las entidades, asi poder lograr una mayor

optimizacion en la prestacion de los servicios tecnoldgicos misionales.
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Al mismo tiempo, el modelo ve que la tecnologia contribuye a mejorar la gestion
apoyando los procesos para lograr una mayor eficiencia y transparencia en su
implementacién, facilitando la gestion y el control de los recursos, asi como brindando
informacion objetiva y oportuna para la toma de decisiones en todos los niveles. Permite que
la gestion 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 mision.

Tengamos en cuenta que la gestion de T1 es fundamental para el correcto
funcionamiento de la institucién, donde se busca un correcto vinculo entre la tecnologia con
los recursos, servicios que son prestados, el marco legal establecido por la entidad y los
marcos referentes a la gestion (un claro ejemplo son las normas ISO 9000 o ISO 14000).

Figura 2.

Modelo IT4+

* Gobierno de Tl

* Estrategia de T|

* Informacién Generar Valor

+ Sistemas de
Informacion

* Servicios tecnolégicos

* Usoy apropiacion de Tl

* Alineacién con los
Permite objetivos estratégicos
* Mayor eficiencia

* Mejorar los servicios

Aplicado a Gestion k! Adaptable al  [Raaa
Integral de TI Entorno

* Metodologias Consta

* Herramientas de * Administracion publica

* Recursos e xerco legal
* Procesos + Alianzas
* Marcos de referencia de
gestion
* Profesionalismo de TI
* Pensamiento
estratégico
O Habilidadesgerelnciales Efectividad e Aporta
y de comunicacién Equipo lider i
« Cohesionado innovacion
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Fuente: MinTIC
En conclusiéon, cuando realizamos la implementacion de 1T4+ se despliega una
herramienta de gestion de T1 con las mejores practicas y lecciones aprendidas durante los

ultimos 10 afios. Donde se espera que las instituciones del sector pablico y privado realicen
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su debida implementacion. Donde el 1T4+ es una estrategia de planificacion para alcanzar

mejor eficiencia y transparencia en la ejecucion de TI.

Empresa de servicios publicos EMSERFUSA E.S.P

La empresa de servicios publicos EMSERFUSA E.S.P es una entidad territorial que
regula el servicio de acueducto, alcantarillado y aseo en el municipio de Fusagasuga. 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 publico que brinda con la
mayor factibilidad y rendimiento posible, junto con los objetivos misionales que se planean
en su administracion.

Misién.

Somos una empresa de servicios publicos domiciliarios de acueducto, alcantarillado y
aseo, que ofrece a los usuarios, agilidad, transparencia y excelencia mediante la prestacion
continua de los servicios, manteniendo el equilibrio ambiental, generando rendimientos
economicos suficientes para atender su crecimiento e inversion social, buscando el logro de
sus objetivos empresariales a través del compromiso del recurso humano con una direccion
participativa (Emserfusa, s. f.).

Vision.

Crecer continuamente contribuyendo al desarrollo sostenible, a través de la prestacion 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 publicos de Fusagasuga EMSERFUSA E.S.P

\
“" em FU SQ E.S.P.
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’

Fuente: Empresa de servicios publicos de Fusagasugh EMSERFUSA E.S.P
Estado del Arte

Por lo que se refiere a servicios de Tl en Colombia, hacemos mencién a documentos
expuestos por las MINTIC donde su objetivo principal es apoyar a las instituciones en la
eficacia de la gestion de Tecnologias de la Informacion (T1), en la documentacion disponible
en las Ministerio de las TIC se encuentran herramientas que ayudan a la construccion para la
gestion de TI, estas herramientas son la “G.ES.04 Guia del dominio de estrategia: Definicion
del portafolio de servicios de TI1” y la guia T1 (LI.ES.11) la cuales son enfocadas a
seguimiento y control de servicios tecnoldgicos, con esto se establece las bases para la
generacion de mejoramiento continuo en servicios tecnoldgicos, con la participacion de la
academia, la industria privada y el Estado; donde los procesos de excelencia y las mediciones
se conviertan en guias de la vision estratégica de Tl en Colombia. Se debe tener en cuenta
que la gestion de T1 contribuye al mejoramiento de la gestion organizacional porque facilita
la administracion, el control de los recursos, y brinda una informacion oportuna y objetiva
para la toma de decisiones en todos los niveles de las organizaciones, sean entidades publicas
0 empresas. Por consiguiente, la tecnologia es una inversion mas de la compaiiia, y como tal
debe ser tratada; lo que exige un retorno de esa inversion similar al retorno de las demas

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 relacién con los servicios tecnoldgicos activos, se hace referencia a la guia Tl
(L1.ES.11) conocido como portafolio de servicios de T para una buena administracion de
servicios tecnoldgicos, sin embargo, este no maneja los servicios planeados, en construccion
y los retirados, solo los activos, por esta razon, se debe implementar a la par el portafolio de
servicios de TI, para lograr un mejor control y administracion de los servicios tecnolégicos de
la entidad.

Asi mismo, se realiza una debida administracién del portafolio y catalogo de servicios
tecnoldgicos, donde se emplea técnicas de negocio, se dice que el negocio y las TIC van de la
mano, resaltando el tema de alineacién de la tecnologia informatica con las estrategias del
negocio, y en este orden de ideas el transito que ha dado la tecnologia de la informacién 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 esta claro que la tecnologia de la informacion es una inversion mas de la
compafiia, y como tal debe ser tratada; 1o que exige un retorno de esa inversion similar al
retorno de las demas 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 T1 (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



31

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 construccion del catalogo de servicios de tecnologias de la
informacion se utiliza mecanismos convencionales; sin embargo, recientemente se han
realizado investigaciones que incluyen a la automatizacion como elemento transversal en las
actividades de construccion y gestion del catalogo, por ejemplo, uso de inteligencia artificial,
Deep learning, entre otros, generando mayor impacto en control de servicios TI.

Por otro lado, existen entidades publicas en Colombia donde se ha implementado el
portafolio y catalogo de servicios tecnoldgicos para llevar una gestion de T1, donde su éxito
se ve reflejado en su versionado, puesto que las herramientas tecnoldgicas estan siendo
documentadas para que todos los directivos tengan conocimiento de la inversion y
rendimiento por parte del area TI, a continuacion, se menciona algunas entidades donde se
implemento con éxito la gestion de servicios TI:

Departamento Nacional de Planeacion. La oficina de tecnologias y sistemas de
informacion cuenta con el portafolio y catalogo de servicios T1 desde el afio 2018, donde se
ve reflejado su modelo institucional, sus servicios tecnoldgicos, estructura organizacional,
entre otra informacién enfocada a la infraestructura tecnolégica y los servicios TIC.

Institucion universitaria ITSA. El catalogo tiene gran repercusion en el modelo de
gestion de la Institucion al aportar agilidad y vision global del trabajo desempefiado a todos
los niveles, al tiempo que sienta las bases para la regulacion de la relacion de la Gestion de Tl
con los demas procesos en virtud de los acuerdos de nivel de servicio que puedan
establecerse (ITSA, 2018). Se puede resaltar que este portafolio esta vigilado por el

ministerio de educacion, validando un seguimiento de calidad a los servicios tecnologicos.
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Presidencia de la republica. En busca de la satisfaccion de los usuarios y de la calidad
de los servicios, el Area de Tecnologias y Sistemas de Informacion dirige sus esfuerzos a la
optimizacion de sus procesos y organizacion para la implementacion, entrega y soporte de los
servicios de Tecnologia de Informacion y Comunicaciones (en lo subsecuente llamaremos
servicios TIC) que generan valor a la Presidencia de la Republica (Presidencia de la republica
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 implementacién del catdlogo y portafolio de Tl
brinda una mejora continua y seguimiento a las TIC. Igual que la empresa de servicios
publicos EMSERFUSA E.S.P ambas buscan mejorar y optimizar sus recursos y servicios TI.

Existen muchas entidades publicas como privadas que cuentan con estas
herramientas, sin embargo, algunas entidades solo dejan al alcance esta informacion a sus
directivos y equipo de trabajo o lo dejan visualizar a todo el publico para conocer la gestion
de servicios tecnoldgicos que tienen segun la arquitectura empresarial.

De tal manera, que, al tener al apoyo documental para una gestién de calidad en Tl y
casos donde han sido exitoso la implementacién del portafolio y catalogo de servicios de Tl,
el presente proyecto tiene bastante sostenibilidad y fiabilidad para lograr la adopcion de los
elementos del dominio de informacidn. Esta idea para la entidad de servicios publicos de
Fusagasuga EMSERFUSA E.S.P es un recurso muy importante por parte del area de TI, la
oficina de planeacion e informatica, porque los directivos y empleados obtienen el

conocimiento de todos los servicios de Tl en la entidad.
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Marco Tecnoldgico
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 nico espacio para todo el historial de versiones del software, como sucede de
manera habitual en los sistemas de control de versiones antafio populares, como CVS o
Subversion (también conocido como SVN), en Git, la copia de trabajo del codigo de cada
desarrollador es también un repositorio que puede albergar el historial completo de todos los

cambios (Atlassian, s. f.).

MySQL

Herramienta para la gestion de bases de datos relacionales bajo una licencia gratuita,
el cual cuenta con un lenguaje SQL, el cual trabaja para administrar, disefiar y recuperar
informacion almacenada en un servidor.
Visual Studio Code

Editor de codigo fuente el cual soporta lenguajes de programacién, herramientas de
control de versiones y plugins encargados de bases de datos. Ademas, es agil y su consumo
de memoria es menor a un entorno de desarrollo.
Kawak

El Software para Sistemas de Gestion de calidad KAWAK® es una solucion
tecnologica para la administracion y el mantenimiento de sistemas de gestion basados en los

estandares de la Norma 1SO 9001 (KAWAK® es la solucion 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 area 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
cddigo abierto de soluciones web que incluye la distribucién de Apache para muchos
servidores y ejecutables de linea de comandos junto con mddulos 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 travées de
computadoras y portatiles 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 tecnologias, Perl es un lenguaje de programacion utilizado para el desarrollo web, PHP
es un lenguaje de secuencias de comandos de back-end y MariaDB es la base de datos méas
utilizada desarrollada por MySQL (XAMPP Tutorial - Javatpoint, z.d.).

PHP

PHP es un acronimo de "PHP: preprocesador de hipertexto"”, el cual es un lenguaje de
secuencias de comandos de codigo 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.).



Herramientas ofiméticas

Son herramientas digitales usualmente empleadas para crear, modificar, organizar,
escanear, entre otros, principalmente archivos y documentos.

Las herramientas mas conocidas son las que brinda Microsoft en su suite office,
donde posee sus propios formatos para cada programa. Algunas de estas herramientas
ofiméticas mas reconocidas son Word, Excel, PowerPoint, entre otras pertenecientes a esta
suite.

Cabe mencionar, esta suite es de pago, por esta razon las entidades pablicas y
privadas deben contar con una licencia, la cual, dependiendo del plan suministrado por el
proveedor debe ser renovado, este es un servicio tecnoldgico utilizado diariamente en un

entorno laboral.
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Método
Herramientas y lineamientos de la entidad

Para desarrollar el portafolio de servicios de T se utiliz6 una computadora Hp todo
incluido modelo ms230la con un procesador Intel Core i3, 4GB de RAM vy sistema operativo
Windows 7, ademas, un perfil autorizado para ingresar al software intranet, donde se realiza
solicitudes e incidencias a los servicios tecnoldgicos, otro perfil para ingresar a KAWAK, el
cual da seguimiento a las ANS (Acuerdos de Nivel de Servicio) de los servicios tecnologicos
y un perfil para el dominio de red, para manejar las herramientas ofimaticas, permisos a
software licenciados como AMERIKA, Oracle, entre otros.

Por otra parte, para llevar seguimiento al proyecto, se realiz6 reuniones en la oficina
de planeacion e informética (OPEI) con el director externo y en la sala de juntas de la
empresa de servicios publicos EMSERFUSA E.S.P con ambos directores, en estas reuniones
se menciond los lineamientos que maneja la oficina de OPEI para manejar su documentacion
(se hizo mencion del PETI), segun las indicaciones del director externo se emplea los
lineamientos establecidos por el marco de referencia de la arquitectura T1 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 publicas. Como las MINTIC brinda suficientes herramientas para gestionar los
servicios tecnoldgicos no se generd ningun inconveniente para cumplir lo acatado por el
director externo.

Como resultado, en el presente proyecto se utilizé los lineamientos del marco de
referencia de la arquitectura TI, donde se emplea la “G.ES.04 Guia del dominio de estrategia:

Definicion del portafolio de servicios de TI” y la guia TI (LI1.ES.11).
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Al mismo tiempo, surge la idea de utilizar una metodologia para permitir un orden en
la documentacion del portafolio y catalogo de servicios de TI, ya que es necesario para llevar
una organizacion adecuada en la documentacion de los servicios de TI, se realizo la
investigacion y se encontrd el modelo de gestion de 1T4+, el cual se establecié como

metodologia de trabajo.

Metodologia y desarrollo del proyecto

En el presente proyecto se utilizd el modelo de gestion IT4+, porque este conecta la
"Estrategia” con el "Negocio" y la "Gestion de TI", a través de sus dimensiones: Estrategia de
TI, Gestion de TI, Gobierno de T, Informacion, Sistemas de Informacion, Servicios
Tecnolodgicos y del Uso y Apropiacion (Ministerio de las TIC, s. f.), este se emplea desde el
analisis, el disefio y desarrollo del portafolio de TI, ademas, el T4+ cuenta con més de 10
afios de buenas précticas, experiencias durante la implementacion de la estrategia de gestion
TIC, por esta razon es factible aplicarla para el andlisis y desarrollo del portafolio de servicios
de TI.

Planteando este modelo se exhibe una estrategia orientada a los aspectos de servicios
de suministro, administracion y operacion de infraestructura tecnoldgica y de sistemas de
informacion, Alto nivel de disponibilidad para garantizar operacién continta y Servicios de

soporte técnico a los usuarios.
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Figura 4.

Arquitectura de 1T4+
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Ahora se puede mencionar como se gestiona los servicios de Tl segln el T4+, a
continuacion, la figura 5. muestra la gestion de los servicios tecnoldgicos para una mejor
calidad del servicio.

Figura 5.
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Fuente: IT4+
Nota: Se compar6 la figura 5. con el plan de gestion 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, asi lograr mejores resultados y gestionar los servicios
TI segun lo establecido por el ministerio de las TIC.
Por ultimo, se adapto las fases de 1T4+ al presente proyecto para el buen desarrollo
documental, cumpliendo los estandares de calidad segun la gestion TI.
Tabla 1.
Metodologia T4+
Fase Actividad
Se plantea la pregunta ¢ COmo estamos
en gestion TI?, la hace énfasis a un
diagnostico e investigacion previa de los
planes de accién de TI.

Alinear Se plantea la pregunta ¢ Que debemos
hacer para mejorar?, donde el equipo de
trabajo del area de TI genera valor a la
investigacion 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 mas aplicar?, con esto se refiere
a investigar nuevas iniciativas para
transformar y adoptar un instrumento que

genere valor a la gestion de TI, algunos



Modelar

Implementar

Fuente: Elaboracién propia

40

ejemplos son la definicion de la arquitectura
empresarial, el portafolio de TI,
documentacion de la estrategia de Tl en el

PETI, entre otros.

Se plantea la pregunta ; Como se
desarrolla la gestion de T1? ¢ Como se debe
escalar?, aqui el area de T1 se guia a partir de
la arquitectura T1 que brinda el ministerio de
TI para cumplir con estandares de alta
calidad.

Se realiza los proyectos definidos en
gestion de TI para garantizar el desarrollo de

una cultura digital en la entidad.

Nota: esta informacion es construida a partir de la investigacion realizada, por esta

razon, se construyé a partir de una base de documentacion 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 razon, el portafolio de servicios de Tl en su

primera version se trabajé 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

publicos EMSERFUSA E.S.P. Por otra parte, esta metodologia se basa en varias estrategias

sectoriales, por ende, el portafolio de servicios de TI se puede aplicar el modelo 1T4+.
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Fases del proyecto
Considerando la metodologia de 1T4+, a continuacion, se establece las fases segin el
presente proyecto y las recomendaciones del director externo.
Fase 1: Evaluar
e Diagndstico y andlisis de los servicios tecnoldgicos
e Investigacion preliminar
e Indicadores de calidad en servicios tecnolégicos
Fase 2: Alinear
e Analisis de la gestion de Tl
Fase 3: Recomendar
e Modelo de gestidn de servicios tecnolégicos
Fase 4: Modelar
e Analisis de Guia Técnica G.ES.04 Guia del dominio de Estrategia TI.
e Clasificacion de servicios tecnolégicos.
e Estructura de soporte de servicios tecnoldgicos.
e Catalogo de TI.
Fase 5: Implementar
e Despliegue del portafolio y catalogo de servicios tecnolégicos.
e Instrumento de control
e Control de versiones

e Campafias sobre servicios tecnolégicos.



Cronograma de actividades

Figura 6.

Cronograma de actividades

N°
activi
dad

Nombre Actividad

Tiempo
estimado

Semanas
12/3 |4

1

Identificar oportunidades de desarrollo de
nuevos o mejores servicios de TI.

Analizar quiénes son los usuarios de los
servicios de TI, cuéles son sus
necesidades, requerimientos y
expectativas, y cémo responder a sus
necesidades de Tl de manera alineada
con las metas de la entidad.

Mes 1

Analizar satisfaccién de usuarios de los
servicios actuales de Tl para
identificar oportunidades de mejora.

Realizar una lista de servicios, por medio
de las anteriores actividades y asignarles
un nombre que sea entendible
facilmente.

Definir el objetivo del servicio con base
en el (los) punto(s) de vista de las
necesidades del(los) usuario(s) objetivo
(beneficio, utilidad).

Establecer las caracteristicas unicas del
servicio que lo diferencian de otros
prestados por la entidad.

Mes 2

Definir la forma de agrupar el servicios
con otros de manera homogénea y su
grado de complementariedad en el
portafolio de servicios de TI.

Priorizar y clasificar los servicios
identificados o las oportunidades de

mejora en iniciativas de corto y mediano
plazo.

Identificar otros servicios relacionados,
como la instalacion del producto/servicio,
el mantenimiento y la garantia de los
servicios de TI.

10

Evaluar las capacidades de
infraestructura técnica y de talento
humano requeridas para prestar el
servicio de TI.

Mes 3

11

Crear y monitorizar el portafolio de
servicios de Tl con los servicios
registrados en la lista final de nuevos
servicios de Tl yio mejoras ylo retiros.

12

Evaluar el nivel de adopcidn de
tecnologia y satisfaccion en el uso.

13

Actualizar el inventario de activos
informaticos bajo los pardmetros y
condiciones de MINTIC.

Mes 4

14

Generar la revision y medicidn de los
indicadores de oportunidad y
satisfaccion, identificados para medir el
desempefio de los servicios de TI.

15

Comparar mediciones y valoraciones con
estadisticas o datos de mediciones de
periodos anteriores.

16

Participar la elaboracion de los planes,
mediante los cuales se implementa

la estrategia de divulgacidn y
comunicacion, posterior medicion del
desempefio y

cumplimiento de los servicios TL.

Mes 5

17

Participar en mesas de trabajo de anélisis
de lecciones aprendidas durante la
implementacidn de una campafria de uso
v apropiacion de servicios de T

18

Adaptar servicios de Tl que se
establezcan en el Software de Mesa de
ayuda.

Mes 6
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19 | Construir material de capacitacion
relacionado con la incorporacion, mejora
o retiro del servicio de Tl Mes 7
20 | Ejecutar los planes de capacitacion de
los nuevos 0 mejores servicios de TI.
21 | Disefiar capacitaciones mediante
campaiias gréficas y planes estratégicos Mes 8
de TI.

22 | Sensibilizar a los empleados de la
empresa acerca del impacto de las Tl,
mediante campafas.

Fuente: Elaboracion propia
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Nota: La pasantia se ejercicio a partir del primer dia del mes de octubre del afio 2021,

empezando a realizar las actividades validadas por el director externo, asesor externo y
director interno.
Desarrollo del portafolio

Fase 1: Evaluar

Diagnostico y analisis de los servicios tecnoldgicos

Cumpliendo las primeras actividades propuestas en el cronograma del proyecto se
analizo, identifico y evaluo 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
recoleccion de informacion orientada al uso de los servicios tecnoldgicos por parte de los
empleados de la institucion, para llevar a cabo este plan se empled la herramienta intranet,
esta cuenta con un apartado de solicitudes, la cual, informa de cdmo se esta desempefiando
segun los requerimientos e incidencias del servicio. Se monitorizo si el servicio esta 0 no
cumpliendo con el acuerdo de nivel de servicios (ANS) las cuales se encuentran en los
indicadores de calidad, asi se pudo conocer si el servicio cumple las expectativas o debe
mejorar, luego de esto, se evalud si los servicios registrados en intranet cumplen con las

capacidades necesarias en temas de arquitectura T1, esta informacidn no se muestra en el
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presente documento por temas de seguridad, para conocer mas afondo esta informacién se
debe comunicar con la empresa de servicios publicos EMSERFUSA E.S.P.

Por otra parte, en la oficina de OPEI se encontraron registros en documentos fisicos
acerca de servicios tecnoldgicos registrado con el codigo Cod. 140-F-47 (Solicitud de
servicios tecnoldgicos), este formato es parte del &rea de T1, para conocer mas acerca del
formato debe comunicarse con la empresa de servicios publicos, finalmente, esta informacion
se utilizd para la construccion del portafolio de servicios de TI, puesto que registra de igual
manera requerimientos e incidencias en la empresa de servicios publicos de Fusagasuga
EMSERFUSA E.S.P.

Figura 7.

Consulta de solicitudes en Intranet

Consulta de solicitudes

Fuente: Elaboracién Propia

A su vez, en intranet se identifico los usuarios que realizan solicitudes al area de Tl
para recibir un apoyo en servicios tecnoldgicos, con esto se puede conocer que dificultades
presenta frente a las actividades diarias segun el rol del funcionario y asi adaptarlos para
favorecer y optimizar todos los procesos que el servicio cubre.

Investigacion preliminar

Luego del levantamiento de informacién en la herramienta intranet y la
documentacion de la dependencia, se verifico el funcionamiento y la satisfaccion de manera

activa, es decir, se realizé seguimiento presencial en las plantas de tratamiento segun las
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indicaciones del asesor externo para saber cobmo esté el rendimiento de los servicios
tecnoldgicos, como se empleaban o no se utilizaban los servicios tecnolégicos que soporta el
area de TI, ademas, de haber hecho un mantenimiento y control a las servicios y herramientas
tecnoldgicas, para que el inventario activo estuviera actualizado.

A continuacion, se presenta las sedes de la empresa de servicios publicos
EMSERFUSA E.S.P, las cuales la dependencia de planeacion e informatica tienen servicios
activos y donde se realiz0 el seguimiento activo.

Figura 8.

Sede administrativa

Fuente: Empresa de servicios publicos de Fusagasugd EMSERFUSA E.S.P
Nota: En la sede administrativa se encuentra la oficina principal de planeacion e
informatica donde el equipo de trabajo se encarga de apoyar y mantener la parte tecnoldgica

en su completo funcionamiento.
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Figura 9.

Dependencia de planeacion e informética

Fuente: Elaboracion propia

En la oficina de planeacion e informatica se llevé a cabo el proyecto y el seguimiento
a los servicios tecnologicos para la elaboracion del portafolio se llevé a cabo en todas las
plantas de tratamiento y sede administrativa, ademas, se realizo control a los servicios
tecnoldgicos en terreno para conocer su eficiencia, tiempos de respuesta y en caso de tener
fallas, conocer la razon.

Figura 10.

Planta la venta

Fuente: Empresa de servicios publicos de Fusagasugd 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 division en la facturacion con 8.004 usuarios a la fecha y la red de
distribucion surte la parte de la Pampa y Chinauta (E., 2019).

Figura 11.

Planta central

Fuente: Empresa de servicios publicos de Fusagasugh EMSERFUSA E.S.P

La planta Central que tiene una cobertura del 29% del municipio y corresponde al
Ciclo 2 de nuestra division en la facturacion con 9.170 usuarios a la fecha y la red de
distribucion surte la parte baja de Fusagasuga. Para el afio 2010 se logré la autorizacion del
laboratorio por el Instituto Nacional de Salud a través del programa PICCAP (E.,2019).

Figura 12.

Planta Pekin

Fuente: Empresa de servicios publicos de Fusagasuga EMSERFUSA E.S.P
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EMSERFUSA E.S.P. tiene tres plantas de tratamiento, la planta Pekin 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 distribucién surte la parte alta y media
de Fusagasuga (E., 2019).

Figura 13.

Planta de tratamiento de aguas residuales

Fuente: Empresa de servicios publicos de Fusagasugd EMSERFUSA E.S.P

La planta de tratamiento de aguas residuales esta ubicada en la Vereda Resguardo, la
cual tiene como objetivo la descontaminacion de las fuentes hidricas del municipio de
Fusagasuga y la quebrada Sabaneta.

Figura 14.

Desarenador de la Aguadita

Fuente: Empresa de servicios publicos de Fusagasugd 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 tecnoldgicos, en caso de solicitar algun servicio
tecnoldgico en el desarenador, la dependencia de acueducto realiza la solicitud.

Figura 15.

Estacion de clasificacion y Aprovechamiento (ECA)

Fuente: Elaboracion Propia

El Almacén donde se encuentra parte del inventario de la OFICINA de Planeacién e
Informética.

Seguimiento y apoyo a servicios tecnoldgicos disponibles en OPEI.

Conociendo las sedes las cuales la oficina de planeacion e informética (OPEI) tiene
que brindar soporte, a continuacion, se adjuntan algunas experiencias acerca de los servicios
tecnoldgicos que se realizé soporte y mantenimiento durante el desarrollo de la pasantia, la
idea del seguimiento y apoyo a servicios tecnolédgicos es identificar otros servicios
relacionados con la dependencia, puesto que algunas dependencias cuentan con estrategias
tecnoldgicas que no estan registradas en los planes de OPEI, sin embargo, es necesario que el

area de T1 participe activamente en otros planes estratégicos para lograr mejores resultados



50

para la entidad, un caso que se presentd durante el desarrollo del proyecto fue el uso del
software ArcGIS, donde el area de T1 instalo y genero un manual de usuario para la
dependencia de acueducto, asi apoyarlos en sus planes estratégicos. Finalmente, se realizé el
mantenimiento a algunos servicios tecnoldgicos, se conocid la fiabilidad del servicio de Tly
se evalud la infraestructura técnica y el talento humano requerido para un 6ptimo soporte a
los servicios.

Figura 16.

Laboratorios la Venta

Fuente: Elaboracion Propia

En los laboratorios en la planta la venta se realizo el seguimiento a los servicios de
dominio de red, herramientas como las licencias en office 365 y se instalo el servicio de

AMERIKA para futuras proyecciones.
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Figura 17.

Facturacion en sitio

Fuente: Elaboracion Propia

El seguimiento al software de facturacién en sitio (Modulo de AMERIKA) logro
comprobar si se esta 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, ademas, conectar con el servicio tecnoldgico ZEBRA para

generar la factura en fisico.
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Figura 18.

Inventario a cargo de planeacion e informética

Fuente: Elaboracién Propia

Seguimiento del inventario de la oficina de planeacién e informatica, logrando la
actualizacion del inventario activo informatico bajo los pardmetros y condiciones de las
MINTIC, para mas informacion acerca del inventario activo comunicarse con la empresa de
servicios publicos. Dispositivos que no estén disponibles o no sean solicitados se mantendran
almacenados en la ECA.

Figura 19.

Servicio Oracle

Fuente: Elaboracion Propia

Instalacion de Oracle para el servicio de SYSMAN sobre contabilidad, ademas, segun

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



Figura 20.

Equipo de computo del jefe de plantas

Fuente: Elaboracion Propia
Planta central, donde se hace seguimiento a la conexién 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: Elaboracién Propia

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

Orientacion al servicio en software

Fuente: Elaboracién Propia

Verificacion de licencias de servicios tecnoldgicos en equipos de computo en planta la
venta.

Figura 23.

Servicio Windows Server

Fuente: Elaboracion Propia

Se contratd nuevos empleados por parte de la empresa durante el desarrollo de la
pasantia, asi que se hace la debida gestidn de vincularlos al dominio de la empresa y asi

permitirles permisos y herramientas segun el cargo.



Figura 24.

Modulo de AMERIKA

Fuente: Elaboracién Propia

En la Figura 24. Se hizo soporte a los aforadores en facturacion, donde se evalla la
calidad de AMERIKA frente a las labores de generar los pagos a usuarios finales.

Figura 25.

eScan

Fuente: Elaboracion Propia

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

puertos finales.
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Figura 26.

Instalacién de ArcGIS

o ArcGlS Desktop 10.8 Setup X

ArcGIS Desktop 10.8 has been successfully
installed,

Oack the Frich button to exit this nstallabon,

Fuente: Elaboracion Propia

Apoyo a la dependencia de acueducto para seguimiento geografico del municipio de
Fusagasuga.

Indicadores de calidad en servicios tecnoldgicos

Durante la investigacion para desarrollar el portafolio de servicios tecnol6gicos
utilizando el modelo 1T4+ se tuvo en cuenta los indicadores de calidad para realizar un
seguimiento de los procesos de mejora continua basados en el modelo T4+, asi conocer si se
esta logrando los objetivos propuestos por OPEI, sin embargo, la empresa de servicios
publicos de Fusagasuga EMSERFUSA E.S.P cuenta con un software para los indicadores de
calidad Ilamado KAWAK, el director externo recomendo esta herramienta para sustituir los
indicadores que brinda el modelo 1T4+, ya que KAWAK brinda soporte a todas las
dependencias de la entidad, ademas, lleva trabajando un buen tiempo en la entidad y permite
gestionar de manera mas éptima la administracion y el mantenimiento de sistemas de gestion
basados en los estandares de la Norma ISO 9001. Por esta razon, no se generé indicadores de
calidad bajo el modelo 1T4+, en cambio, se evaluo los indicadores de calidad que estaban en
KAWAK para encontrar informacion que abordaran los servicios tecnolégicos, con esto, el
portafolio de servicios tecnoldgicos en su apartado de servicios planeados o en progreso, se

implemento software méas acorde a la necesidad.
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Figura 27.

Mapa de procesos
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Fuente: Kawak

En este mapa de procesos se encontro cada interrelacion entre dependencia con los
bienes producidos que se prestan a empleados y usuarios finales, con esto se tiene méas
informacion del rendimiento de los servicios TI.

En el mapa de procesos hay un apartado de tecnologia (Dependencia de planeacion e
informética) 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 logré identificar que
los lineamientos de calidad de hardware y software, solicitudes generadas a incidencias y
requerimientos son las indicaciones de calidad son los mas orientados a los servicios
tecnoldgicos, por esta razon se evalud que informacion puede aportar para la construccion del

portafolio de TI.
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Mantenimiento de hardware y software
Figura 28.
Diagrama de barras oficina de planeacion e informética
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Fuente: Kawak

Figura 29.

Descripcion sobre el soporte realizado en hardware y Software
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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 méas

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

Gestion de servicios tecnolégicos
Figura 30.

Soporte a servicios tecnoldgicos
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Fuente: Kawak

Esta informacion se analizo para conocer el desempefio de la dependencia sobre el
rendimiento de las solicitudes resueltas en la oficina de planeacion e informaética.

Luego de haber realizado el diagnostico de los indicadores de calidad en KAWAK, se
tomo la informacion recolectada en la investigacion preliminar y el diagnostico y analisis de
los servicios tecnoldgicos durante el desarrollo de la pasantia para aprovechar la informacion
mas importante segun el IT4+, ademas, se tuvo en cuenta indicadores de calidad en periodos
pasados, comprobando una similitud entre todos los valores estadisticos, con esto se logré
comprobar que la oficina de planeacion e informéatica cumple correctamente los entandares de

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

Analisis de la gestion de TI

Luego de todo el levantamiento de informacidn, se identifico oportunidades que son
necesarias para las estrategias tecnoldgicas, con esto se planed la actualizacion de los
servicios tecnologicos, asi se actualizo la informacion de la dependencia de TI, alguno de las
oportunidades propuestas fueron el seguimiento de los servicios tecnologicos donde se
compard la informacidn recolectada con el rendimiento segun la documentacion en la
dependencia y los indicadores de calidad, asi se actualizo la informacion de los servicios
tecnoldgicos, con esto se clasifico los indicadores de calidad para conocer el alcance de los
ANS, ademas, se realizé la actualizacion del inventario de activos informaticos bajo los
parametros 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 asi 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 mas afondo estos planes y las
oportunidades que se lograron identificar, se debe comunicar con la empresa de servicios
publicos de Fusagasuga EMSERFUSA E.S.P, finalmente, se conocié la satisfaccion,
necesidades y expectativas de los usuarios frente a los servicios T, con esta informacién se
plante6 pequefios cambios como lo menciona el 1T4+ para generar mayor calidad en la
prestacion de Servicios de TI, estos cambios fueron generar campafas para das a conocer a
todos los empleados que servicios tecnoldgicos tienen al alcance y como pueden ayudarlos a
mejorar sus actividades laborales, se compar6 los tiempo de entrega de facturas en sitio, es

decir, las peticiones a la base de datos para mostrar la informacién del usuario y el consumo,
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entre otras decisiones tomadas por el equipo de OPEI, como esta informacion es privada, solo
se hace mencion de los cambios més relevantes.

Fase 3: Recomendar

Modelos de gestion de servicios tecnoldgicos

Examinando la gestion en servicios tecnoldgicos que presenta la entidad se utilizo un
modelo segun los procesos de solicitud de un servicio de TI. Este modelo tenia que resolver
la necesidad en soluciones digitales, donde la arquitectura de T1 participa activamente y con
responsabilidad en gestion del servicio. Por esta razon, se estudid el modelo de gestion de
servicios tecnologicos disponible por el 1T4+, con esto se propuso implementar el modelo de
gestion de servicios tecnologicos para los planes misionales por parte de OPEI, el cual busca

mejorar o implementar nuevas operaciones brindando un esquema guia.

Figura 31.

Modelo de gestidn de servicios tecnolégicos
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Fuente: IT4+
Se comparo la figura 31. con los procesos que llevaba la oficina de OPEI para la

gestion de sus servicios de TI, concluyendo que la necesidad de infraestructura tecnologica
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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 tecnoldgico por temas de licenciamiento o falta de hardware, otro caso
es el desconocimiento de las ANS en algunos servicios tecnoldgicos que no estaban
documentados, entre otros inconvenientes que fueron resueltos durante el desarrollo del
presente proyecto, para mas informacion acerca de los puntos débiles e inconvenientes en
servicios tecnoldgicos comunicarse con la empresa de servicios EMSERFUSA E.S.P, esto
favorecio al equipo de OPEI porque fortalecid sus procesos frente a las necesidades de la
entidad, logrando asi modelar los sistemas de informacion y aplicaciones.

Luego de conocer el modelo de gestién de T1 por el T4+, se realizd la investigacion
acerca de que lineamientos asociados al modelo de gestion de servicios tecnolégicos son mas
utiles para gestionar los servicios tecnoldgicos. se utiliz dos herramientas que ayudan a la
gestion de servicios tecnoldgicos llamadas guia Técnica G.ES.04 “Guia del dominio de
Estrategia TI” y la guia para el catalogo de servicios de T1 (LI.ES.11).

En conclusién, se desarroll6 e implemento el portafolio y catalogo de Tl bajo estos
lineamientos de las MINTIC en la empresa de servicios publicos EMSERFUSA E.S.P
generando soporte en la estrategia tecnoldgicas, asi realizando una buena estructura orientada

a la gestion T1 y documentando las especificaciones de servicios de TI.
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Fase 4: Modelar

Analisis de Guia Técnica G.ES.04 Guia del dominio de Estrategia Tl

Para llevar a cabo el desarrollo del portafolio de servicios de TI, se empled los
siguientes pasos:

Figura 32.

Pasos para desarrollar el portafolio de servicios tecnologicos
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Fuente: MinTIC

Con la figura 32. se desarroll6 los parametros para generar el portafolio de servicios
tecnoldgicos de la entidad, estos pasos se ven reflejados en los documentos entregados a la
empresa donde se desarrollo6 la pasantia, los cuales fueron el catalogo y portafolio de TI, para
conocer mas a fondo esta informacion debe comunicarse con la entidad, sin embargo, se
puede mencionar alguno de estos pasos que estan 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 actualizacion 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 pasantia en la dependencia de
OPEL, esta informacién es privada, por esta razon no se muestra en el presente documento, si

desea conocer mas 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 gestion del portafolio y catalogo de
Tl

Mediante las primeras fases del presente proyecto utilizando la metodologia de 1T4+
se realizo el debido levantamiento de informacion que estaba disponible en la gestion
misional de la dependencia de planeacion e informética, teniendo al alcance anexos acerca de
la transicion, planificacion de enrutamiento, solicitudes de soporte, planes estratégicos de la
informacion, directorio activo, entre otros enfocados a las TIC. Los cuales se ve referente
temas en tecnologia actualizados hasta el afio 2021.

Con lo anterior se categorizo los servicios segun se establecen en la Guia G.ES.04 y
se realiz6 la redaccién del documentacién referente al portafolio de servicios de TI,
manejando informacion veridica a partir del historial que se va presentando en cada plan
institucional y el apoyo que rige la dependencia de OPEI, para conocer mas afondo los pasos
establecidos en la guia G.ES.04 se puede comunicar con la empresa de servicios publicos
EMSERFUSA E.S. P, puesto que en el portafolio estan reflejado los pasos de la guia

G.ES.04.

Clasificacion de servicios tecnolégicos

Luego de estudiar la guia G.ES.04 se hizo la clasificacion de los servicios
tecnoldgicos en dos situaciones, una son las incidencias y otra son los requerimientos de los
servicios de TI.

La clasificacién de incidencias y requerimientos se hizo segun la informacion
recolectada en las fases anteriores, a continuacion, se muestra el proceso de gestion para la
clasificacion de los servicios tecnoldgicos, la finalidad de esta clasificacion segun la guia
G.ES.04 es conocer si el equipo de OPEI tiene oportunidades de nuevos servicios de Tl o

mejoras sobre los mismos.
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Incidencia. Se esquematizo el proceso de respuesta segun el rol en el &rea de TI.

Figura 33.

Proceso de solicitud y solucion a incidencias tecnolégicas
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teniendo en cuenta varios factores, por ejemplo, el equipo de OPEI se ve limitado en

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

dependencia administrativa, esta participa en algunas soluciones tecnoldgicas que el area 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 planeacién e informatica.
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Conociendo ambos procesos de clasificacion se determing la viabilidad técnica y
econOmica de los servicios de TI, esto es importante para la construccion del portafolio de TI,
porque se definen estrategias de actualizacion del portafolio de T1, 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 tecnologicos
Figura 35.

Procesos en Soporte a Servicios Tecnoldgicos

NVELES DE SOPORTE
TECNOLOSICO

1 equipo ae

e
TEC

Fuente: Elaboracién Propia
Luego de clasificar los servicios tecnoldgicos, se clasifico segun el nivel de respuesta

que necesita la solicitud del servicio tecnoldgico, esto se distribuye en 3 niveles. Con esto, se
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implemento la gestion de las estrategias de uso y apropiacién del portafolio de servicios T,
generando una definicion de indicadores de cumplimiento y desempefio de los servicios de
TI, asi logrando planes de uso y apropiacion actualizados. Esto surgié gracias a la guia
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 T 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 tecnoldgicos.

Por ultimo, se categorizan los servicios de T1 en grupos, es decir, segun el nivel de
permisos, a continuacién, se muestra la categorizacion que se realiz6 segun el nivel el nivel
de respuesta que necesita la solicitud del servicio tecnoldgico.

Primer elemento. Estd compuesto por los servicios que permite a la infraestructura
tecnoldgica funcionar de manera éptima. Tales Como: Computer Center, Server Farm,
Database Server, redes cliente-servidor, red LAN, Wireless Network, UPS, Wiring Center,
Versionado de archivos, Servidores de area 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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Catéalogo de TI

Este documento se evalud con el area de TI si era necesario para desarrollarlo para el
presente proyecto, ya que la guia G.ES.04 menciona que es otra herramienta que aporta a los
servicios tecnoldgicos, finalmente se desarrollé junto al portafolio de TI. El catalogo de Tl
tiene como finalidad de modelar el ciclo de vida de la seguridad de la informacién,
administrar e informar minuciosamente los servicios tecnoldgicos de la entidad. El catdlogo
gestiona los servicios tecnoldgicos activos de la entidad, acuerdo de nivel de servicio,
objetivos del servicio, a quien va dirigido, alcance del servicio, condiciones de uso,
indicadores, y descripcidn, mientras que el portafolio gestiona los servicios tecnoldgicos en
construccion y los servicios que segun los planes de la entidad o finalizacion de licencias
fueron retirados, de manera mas interactiva, no se hace mencion en el portafolio de Tl los
servicios activos, ya que el catdlogo de TI cuenta con estos.

Ambas herramientas responden a un ciclo de vida, por esta razon todo el equipo de
OPEI debe reunirse y acorde a los objetivos que planeen, se debe actualizar la informacién de
los servicios de TI.
Fase 5: Implementar

Despliegue del portafolio y catalogo de servicios tecnolégicos

Con la construccion del portafolio y catalogo de TI debemos cumplir los estandares
que brinda el Marco de Referencia de Arquitectura Empresarial los cuales mencionan un
control y mantenimiento de los documentos, por esta razén el equipo de T para mantenerlos
actualizados y asi dar a conocer de manera mas optima los servicios de TI.

Se reunid el director externo con los profesionales universitarios y el pasante para
desarrollar una herramienta donde se pueda gestionar el portafolio y catdlogo de servicios de

TI, se menciono que la herramienta debe ser eficiente y de licencia libre, por temas de tiempo
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se tomo6 como base la herramienta GLPI y sobre esta se modificé el cédigo fuente para
cumplir las indicaciones del director externo. GLPI es un software que todos los participantes
comentaron que era la mas indicada para la gestion del portafolio y catalogo de TI, ya que
GLPI es una herramienta web gratuito, cuenta con un apartado de gestion documental y se
puede vincular al dominio de la entidad.

En definitiva, se implementd el portafolio y catalogo de T1 en el software GLPI para
su control y mantenimiento, en su apartado de gestion documental.

Instrumento de control

Mencionado lo anterior, para el control y mantenimiento del portafolio y catadlogo de
Tl se utilizé GLPI como instrumento digital, como este software tiene licencia open source,
se nombré a GLPI como SIRITE (Sistema de informacion de incidencias tecnoldgicas), este
nombre fue aceptado por todo el equipo de planeacién e informatica para asi adaptarlo a largo
plazo en la entidad, su primera version se utiliza para la gestién documental, sin embargo,
SIRITE cuenta como muchas herramientas para el apoyo del area de TI.

SIRITE esta desarrollado para el entorno LAMP (Apache, PHP y MySQL), esta
herramienta se puede instalar en servidores Windows, lo que le permite administrar rapida y
facilmente el soporte y mantenimiento de toda la empresa.

Para el desarrollo de SIRITE se utilizd la metodologia XP, ya que esta metodologia es
muy eficiente para el proceso de planificacion y ya algunos empleados del area de TI habian
trabajado con esta metodologia, el pasante del disefio, codificacién, pruebas y lanzamiento,
donde se utiliz6 un servidor ubicado en la oficina de OPEI.

Ademas de utilizar SIRITE para gestion documental, se utilizé la informacién en la
investigacion preliminar para adaptar a SIRITE para el inventario de activos informaticos

bajo los parametros y condiciones de las MINTIC, ya que el software cuenta con varios
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apartados como lo es el CMDB, help desk, gestion financiera, gestion de proyectos, entre
otros, se puede adaptar segun la necesidad. SIRITE en su primera version se logré enfocar
para servicios de Tl asi lograr calidad y escalabilidad.

Figura 36.

Metodologia XP

PROGRAMACION EXTREMA (XP)

| A > Prototipos

PLANIFICACION DISENO!

Historia de usuario

Programacion en parejas

PRUEBAS CODIFICACION

Pruebas Unitarias
Integracion Continua

Aceptaciéon

Fuente: Yanina Muradas

El encargado de la planificacion fue un profesional universitario, el cual se reunién
con el pasante para los mejores resultados utilizando la metodologia 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 codigo fuente
en el apartado de BackEnd y el vinculo al dominio de red, para mas informacion del
desarrollo de SIRITE y su funcionalidad, comunicarse con la empresa de servicios publicos

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

SIRITE.

FrontEnd

Interfaz. Segun las indicaciones de la fase de planificacion en la metodologia XP se
hizo disefios enfocados a la entidad por esta razéon se realiz6 los mockups y mediante estos el
asesor externo valido la implementacion de estas interfaces.

Figura 37.

Mockup inicio de sesion

Ingresar

Fuente: Elaboracién Propia
Figura 38.

Mockup Solicitudes de servicios tecnologicos

; Busqueda . Opciones de usuario
Opciones de la herramienta
Tablero de planeacion

Recordatorio parsuna\

Recordalor\a publico

Vista Personal

Fuente: Elaboracion 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 gestion de
servicios tecnolégicos.

Figura 39.

Gestidn documental

Busqueda Opciones de usuario

Ubicacion en |a herramienta /

Opciones de la herramienta

+ Cargar nuevo documento
@ Busqueda de documento

@ /cciones sobre el documento

Vista de documentos

Fuente: Elaboracién Propia
Implementacion de Interfaz.
Figura 40.

Inicio de sesion

Fuente: Elaboracion Propia



Figura 41.

Gestion de servicios tecnolégicos

Inventario
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Fuente: Elaboracion Propia

Figura 42.

Gestién documental
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Fuente: Elaboracion Propia
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Finalmente, todo lo planificado se implementd con éxito en la interfaz, sin embargo,

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

de actualizar la ubicacion del servidor o la herramienta SIRITE, lo cual se desarrollé luego de

la implementacion de SIRITE en el servidor de area local en la sede administrativa.
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BackEnd

SIRITE esta construida en el lenguaje de programacion PHP, con esto podemos
conectar de una manera mas oportuna la base de datos.

Figura 43.

Conexion MySQL

] File Edit Selection View Go Run Terminal Help

W config dbphp X

Fuente: Elaboracion Propia

Se creo una clase de base de datos en config_db.php, extendida de DBmysgl donde el
API de SIRITE optimiza tablas por la version que estamos implementando.

Figura 44.

Estado de la peticion

Fuente: Elaboracién Propia
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Se comprobo el estado de la base de datos por medio de la clase Status.php (figura
44).

SIRITE en su primera version se utiliza para el control y mantenimiento del portafolio
y catalogo de servicios Tl, en la clase “document.send.php” se hace la peticion desde la base
de datos para validar el archivo.

Figura 45.

Peticién a documentos

Fuente: Elaboracién 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”.

vinculacion al dominio de red

Como la entidad cuenta con un directorio activo para designarle a cada empleado
permisos y herramientas segun el rol que cumplen, el asesor externo menciono esto para que
SIRITE cumpla la misma funcion, es decir, para ingresar se asigné el mismo perfil del
directorio, con esto facilita el uso del software y cumple con la arquitectura de herramientas

tecnoldgicas que utiliza la oficina de OPEI.
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En este proceso se utilizo el servicio tecnologico de Windows server, Proxmox,
DHCP, SIRITE y DNS.

Se ubico la maquina virtual de Windows server desde el rack, se ingreso a la IP para
administrar el servidor, donde se cre6 un perfil para SIRITE asi realizar la conexion.

Figura 46.

Rack del sistema informatico

«‘r‘ii‘"'/'/' A

Fuente: Elaboracién Propia



Figura 47.

Windows Server

[ -

Windows
PowerShell ISE

Fuente: Elaboracion Propia

Se ingreso al apartado de administracion de servidores, donde esta designado la
DNS.

Figura 48.

Configuracién DNS

Administrador del servidor * DNS

sssssss

Fuente: Elaboracion Propia

Nota: Se analizo la DNS para realizar la conexion con SIRITE.

7



Figura 49.

Direcciones IP configuradas
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Fuente: Elaboracion Propia

Se autentico el LDPA (Lightweight Directory Access Protocol), con este protocolo
nos permitio la conexion.

Figura 50.

Configuracién en SIRITE

Nuevo elemento - Directorio LDAP

Configuracién previa Directorio Activo / Valores predeterminados

Nombre emserfusa.local

Servidor predeterminado Si v Activar Si v
Servidor : Puerto LDAP (predeterminado=389) 388
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Basedn ———1
RoOtDN (pars las conexiones no andnimas) [

Contrasenia (para las conexiones nc anénimas)
Campo de usuario samaccountname Comentarios

Campo de sincronizacién i | obisctquid

Fuente: Elaboracién Propia



En la figura 50 se puso los permisos necesarios de administrador para conectar

SIRITE con el dominio.

Figura 51.

Perfiles del directorio activo

Mostrar (numerc de slementos)
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2022-03-15 22:06
2021-10-30 19:57

2022-05-09 08:24

2022-05-10 17:04

2022-05-09 22:28

Fuente: Elaboracion Propia
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Se import6 todos los usuarios identificados en la herramienta intranet, ademas, se dio

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

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

Figura 52.

Perfiles activos en MySQL
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Fuente: Elaboracion Propia
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Se ingreso a la base de datos, ahi se comprob6 los usuarios y se realiz6é consultas SQL
para testear la conexion.
Figura 53.

Consulta SQL

phpMyAdmin

Fuente: Elaboracion 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 planeacion e informética.

Figura 54.

Aplicativo SIRITE vinculado al dominio de la entidad

Fuente: Elaboracion Propia
Finalmente, se realizo la conexion al servidor, el cual tiene como nombre ““srvad.

emserfusa. local” este nombre se empled para el presente informe, sin embargo, se remplazo



81

por temas de seguridad al igual que la base de datos, con esto, todo usuario que realice una
solicitud para habilitar permisos de gestion documental en SIRITE, la dependencia de
planeacion e informética habilitara los permisos necesarios segun el rol, de esto se encarga el
area de TI de la entidad, asi podré iniciar sesién como lo hace al ingresar su usuario y
contrasefia en su equipo de computo.

Implementacion del portafolio y catalogo de servicios de Tl en SIRITE

Se ingreso a SIRITE con un perfil vinculado al dominio para llevar el control del
portafolio y catadlogo de TI.

Figura 55.

Inicio de SIRITE

Fuente: Elaboracion Propia
Figura 56.

Apartado de solicitudes
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Fuente: Elaboracion Propia

Se ingreso al apartado de gestion documental.



Figura 57.

Menu desplegable

Fuente: Elaboracion Propia
Figura 58.

Menu para gestion de documentos

No se encontraron elementos

GLPT §.4.8 Gopyeight (€] 2015-1918 Tacih’ and sordiibtons
’ ) Team

Fuente: Elaboracién Propia

Se afadio el portafolio y catalogo de servicios de Tl para su debido control y

actualizacion.

Figura 59.

Opciones para gestion de documentos

Fuente: Elaboracion Propia

Se colocd los datos del catalogo de TI.
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Figura 60.

Validacién del archivo

[T
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Fuente: Elaboracion Propia

Figura 61.

Almacenamiento en SIRITE
Crear el directorio C:\xampp\htdocs\SIRITE ffiles/PDF/a8
El documento se ha movido correctamente.
Elemento agregado satisfactoriamente: Catalogo de
Servicios TI

Fuente: Elaboracion Propia

El documento se afiadié de manera exitosa a la herramienta.

Figura 62.

Vista previa del archivo
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Fuente: Elaboracion Propia
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Finalmente se observa que el documento esta disponible para su lectura, de igual
manera se hizo el proceso con el portafolio de TI asi se comparti6 a otros usuarios que

utilicen la herramienta.

Manuales de SIRITE

Mencionado por el director externo se desarrollé un manual de usuario y técnico para
la gestidn del instrumento de control, con esto se hace también control al portafolio y
catalogo de TI, estos manuales pertenecen a la entidad de servicios publicos EMSERFUSA

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

Manual de usuario.

Se desarrollé un manual de usuario el cual da a conocer el funcionamiento el
software.
Figura 63.

Presentacion del manual de usuario

Viersidam: 1.0
"\A GESTION DE SERVICIOS DE | !
emserfusa..| TECNOLOGIADELA |y meyede o
T‘ INFORMACTON 1 |

Figina | de 1%

MANUAL DE USUARIO

HERRAMIENTA GLPI {(HELP DESK)

Fuente: Elaboracion Propia
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Se espera que en futuras versiones se agregue mas funcionalidades, puesto que
SIRITE cuenta con herramientas muy Utiles para la gestion de TI.
Este manual pertenece al area de TI de la empresa donde se presenté la pasantia, para

mas informacion acerca del manual de usuario comunicarse con la entidad.

Manual Técnico

Se disefid un manual técnico donde se explico la instalacion de SIRITE, XAMPP,
entre otros softwares implementados durante el desarrollo del instrumento de control.
Figura 64.

Presentacion del manual técnico

MANUAL TECNICO

SOFTWARE PARA LA GESTION DE SOLICITUDES DE EMPLEADOS PARA LA
ENTIDAD DE SERVICIOS PUBLICOS EMSERFUSAESP

SERGIO VARGAS PEDRAZA

PASANTE UNIVERSITARIO

Fuente: Elaboracion Propia
Se adapto 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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implementacién mas agil. Este manual pertenece al area de TI de la empresa donde se
presentd la pasantia, para méas informacion 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
practica se debe subir la tltima version del catalogo y portafolio de TI, por esta razon se
implemento Git, la cual muestra los cambios que se han realizado, esta herramienta se
implemento en el servidor donde se encuentra SIRITE y ya que GIT es un software muy agil
para cumplir el rol de versionado de archivo, el asesor externo permitié al pasante
universitario implementar el software.

Figura 65.

Ejecucion del versionado de archivos

Fuente: Elaboracion Propia
Se inicio GIT en el proyecto y se subié todos los documentos necesarios a un entorno

de ensayo.
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Figura 66.

Creacion de ramas para buenas practicas con GIT

Fuente: Elaboracién Propia

Se realizd un commit a la rama master donde quedo almacenado los cambios en su
primera version, luego, se cred 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 validacion se hace un git merge.

Con esto se dejo hecho una jerarquia de ramas para realizar push, asi tener un orden y

validaciones por parte de todo el equipo de OPEI.



Figura 67.

Carga de archivos en GIT
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Fuente: Elaboracion Propia
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Se realizo graficamente el proceso que se realiza en git (figura 67), donde su primera

version queda en la rama MAIN (maéster) y sus actualizaciones en otra rama (Update).

Figura 68.

Archivos subidos en Git

Fuente: Elaboracién Propia
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Segun lo esperado, se subio finalmente los archivos validados por el director externo
que son necesarios y se realiza un push a la rama MAIN (maéster) para el control de

versiones.

Campanias sobre servicios tecnoldgicos

Acorde con las actividades propuestas en el cronograma y la guia G.ES.04, se generd
una reunion para dar a conocer el uso y apropiacion de los servicios de TI. En esta reunion se
planteo estrategias de divulgacion y comunicacion, para que el equipo de trabajo de la
entidad conociera los servicios tecnoldgicos disponibles, posteriormente se espera mejores
resultados en la gestion de calidad de servicios tecnologicos por dar a conocer el impacto de
cada herramienta frente a la necesidad de todas las dependencias.

A continuacion, se muestran algunos servicios que se registraron en el portafolio y
catalogo 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 catalogo de Tl tiene toda la informacion, por esta
razon no se abarcan en el presente informe, para mas informacién de los servicios TI se debe
comunicar con la empresa de servicios publicos EMSERFUSA E.S.P.

Con la informacidn que se encuentra en Clasificacion de servicios tecnologicos y
estructura de soporte de servicios tecnoldgicos se construyeron las campafias gréaficas.

Cumpliendo a su vez el modelo T4+ para generar las campafas para cubrir los
servicios tecnologicos, se explicd lo mas relevante de cada servicio y se aclararon dudas
acerca de estas. Finalmente, se aplicé una mundologia de presentar proyectos para llevar a
cabo el despliegue de campafias, con esto se da una idea clara de como se debe explicar de

una manera concisa y facil de entender sobre el impacto de las Tl en la entidad.



Figura 69.

Campanas
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Figura 70.
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Fuente: Elaboracion Propia

Figura 71.

Herramientas tecnolégicas para usuarios finales
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A continuacion, se adjuntan fotos de algunas capacitaciones a empleados de la
empresa de servicios publicos de Fusagasuga EMSERFUSA E.S.P.

Figura 72.

Dependencia de archivos.

Fuente: Elaboracién Propia
Figura 73.

Equipo de trabajo de salud y seguridad laboral

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 74.

Equipo de planeacion e informética

Fuente: Elaboracion Propia
Figura 75.

Equipo de planeacion e informética

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 76.

Operarios de Limpieza

Fuente: Elaboracion Propia

Encargados de la pulcritud y cuidado de la sede administrativa y plantas de
tratamiento.

Luego de dar a conocer todos los servicios de Tl mediante las campafias sobre
servicios tecnoldgicos se generd una participacion en mesas de trabajo de lecciones
aprendidas donde algunos usuarios que hacen parte de control interno, comercial, entre otras
dependencias, hicieron mencién de no conocer mucho de los servicios hasta que se desplego
las camparias graficas, con esto, se puede decir que fue un éxito y se logré 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 Tl mediante el portafolio de
servicios tecnoldgicos se generd una participacion en mesas de trabajo de lecciones
aprendidas donde algunos usuarios que hacen parte de control interno, comercial, entre otras,
hicieron mencién de no conocer mucho de los servicios hasta que se desplego las camparias
graficas, con esto, se puede decir que fue un éxito y se logré informar del impacto de las Tl
en actividades de los funcionarios en sus labores profesionales.

Hay que mencionar que los documentos que validan la implementacion de la
arquitectura de T1 fueron revisados y aceptados por los directores del presente proyecto. A
continuacion, se adjunta una vision del portafolio y catalogo de servicios de TI.

Figura 77.

Portafolio de servicios Tecnoldgicos

Portafolio de
serviciosde TI

em serru sa Empresa de Servicios Publicos de
ESP. Fusagasuga EMSERFUSA E.S.P

Fusagasuga, 2021
Elaborado por: Sergio Vargas

Fuente: Elaboracion Propia

El primer documento que se presenta es el portafolio de servicios de TI.



Figura 78.

Soporte al documento

Oficina de planeacion e informatica

VERSION

FECHA

CAMBIOS
INTRODUCIDOS

Version 1.0

Octubre 6 de 2021

Version inicial del
documento

Comentarios, sugerencias o correcciones pueden ser enviadas al correo electronico:

Fuente: Elaboracién Propia

95

Como el portafolio de TI se implemento en el software GLPI se espera que cualquier

empleado del area de T1 que tenga permisos o los solicite pueda realizar la gestion del

documento.

Figura 79.

Tabla de contenido del portafolio de servicios de Tl

1 PRESENTACION INSTITUCIOMAL L. oo eaen
11 NORMATIVA .
1.2 FUNCIOMES ...

1.3 ESTRUCTURA ORGANIZACIOMNAL ... oo ee e e eeeen

(=]

[

31 SERVICIOS PLAMEADOS O EN PROGRESD <o
3.2.1 PRIMER ELEMENTO: INFRAESTRUCTURA FISICA .
3.2.2 SEGUNDO ELEMENTO: SOFTWARE ..ot e s e e s
3.2 2 2 SERVICIOS DE APOYD et e s e s i e s
3.3 TERCER ELEMENTO: SERVICIOS ENFOCADOS AL USUARIO Lo

Fuente: Elaboracién Propia

DESCRIPCION DEL PORTAFOLIO DE SERVICICS DETI ...

MODELD DE OPERACION INSTITUCIONAL KAWAK e

Apoyar, realizar mantenimiento y seguimiento a los servicios de T para saber cémo

categorizarlos, a que usuarios van destinados y sus ANS permitieron seguir la guia G.ES.04 y
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asi lograr la construccion del documento segln la arquitectura empresarial tecnoldgica
brindada por el ministerio de las TIC.

Por otra parte, los servicios de TI se ven reflejados también en el catadlogo de servicios
TI, el cual brinda mas informacion y que impacto tienen frente a las estrategias tecnoldgicas
de la empresa de servicios publicos EMSERFUSA E.S.P.

Figura 80.

Catalogo de servicios de Tl

ser

OFICINA DE PLANEACION E
INFORMATICA

CATALOGO DE

SERVICIOS
TECNOLOGICOS

EMPRESA DE SERVICIOS
PUBLICOS DE FUSAGASUGA
EMSERFUSA E.S.P

Fuente: Elaboracién Propia

El catalogo de servicios de Tl es un documento mas amplio, puesto que, da mas
informacidn de como se puede solicitar y su caracteristica. Con la finalidad de saber que
funcidn brindan todos los servicios y que hace Unico a cada uno, fue necesario su
implementacidn para aclarar si la inversion que se esta haciendo en los servicios de Tl es
rentable o no.

Figura 81.
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Ejemplo de como se compone un servicio activo en la entidad

5. SERVICIOS TECMOLOGICOS ACTIVOS PREESTADOS POR LA OFICINA DE
PLANEACION E INFORMATICA DE LA EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS DE
FUSAGA S UGA EMEER FUSA E 8 P e e ememrememeeeens 1D

5.1 MESA DE AYUDA (Contacto para solicitud de Prestacion da Servicios) ..o 10
T n Tty OO 1|
5.1.3 Caractersticas dal SEIVICID o eecseesesassrssseces st sesessssesersases s srsssasessssmsessesasensess 20
5.1.4 Alcance del SErVICID e e b e sab e s sar s s anersars L

5.0.0 A quist W8 DHIEMID <onecee e ecseras e cem e ere e reras s remen e st e s s ename e sinan s semameeren. L

3.1.8 CondiCionas d2 W0 e eeccerem s cerem s am s e sabar s b saran st an e s ar s s saners ssars L
BT e T e OO £

5.2.2 Descriprion

5.2.3 Caracteristicas dal SEIVICID .o seesees s ersese e ecat s essss s sas s s e essasessessmsesaesasensess 13
5.2.4 Alcance del SErVICID oot b e ab s s sap s s anersars LD
5.2.0 A quist W8 DHIEIID <oon oo eras e cem e rer e eman e e s s en et st s senanneren 15
3.2.8 Condicionas d2 TS0 v ceseence e s s e ssa e are s ss e s saass s e sassaasacensasanss. L

BT T T ST .

Fuente: Elaboracion Propia

Un ejemplo en este caso es la mesa de apoyo por parte de OPEI, se muestra
minuciosamente como se estructura segun la guia T1 (L1.ES.11) y cumpliendo la AE,
también, el IT4+ participa para que el documento tenga una gestién mas sencilla para futuras
actualizaciones.

Durante todo el desarrollo de la pasantia se logré con satisfaccion cumplir el objetivo
de analizar los servicios de TI, las actividades propuestas en el cronograma y desarrollar el
portafolio de servicios de TI, ademas, gestionar y desarrollar el catalogo de servicios de Tl,
implementarlo para seguir su actualizacion para futuras estrategias en la oficina de planeacion
e informatica y dar a conocer el impacto de las Tl en actividades cotidianas en el ambiente

laboral.
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Recomendaciones

Como se mencionan en las guias para la creacion del portafolio y catalogo de
servicios de TI, se debe mantener actualizado los documentos para realizar un debido
seguimiento a los servicios tecnolégicos, por ende, el equipo de OPEI debe realizar reuniones
periddicamente para mirar los resultados de cada software, donde, Intranet genera reportes de
que tan efectiva esté siendo cada servicio segun las incidencias y los requerimientos, segun la
solicitud generada, se puede tener en cuenta si esta generando muchos problemas el servicio
0 se requiere mas para actividades laborales, luego, tomar la base que dejo el presente
proyecto y modificarlo seglin sea la necesidad, es decir, si se mejora o retira un servicio este
debe ser documentado, cada cambio debe ser versionado, por esta razon, se agrego 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 informacién de
esta tabla se debe comunicar con el area de T1 de la empresa de servicios publicos
EMSERFUSA E.S.P, por otra parte, el documento que se implementd en GLPI debe ser
actualizado, para que todo el equipo de OPEI sepa que herramientas estan al alcance segun la
necesidad.

Considerando que el equipo de OPEI abarca muchos servicios de TI, por
recomendacion del presente trabajo se debe tener en cuenta mas herramientas enfocadas a la
arquitectura empresarial, puedo mencionar la guia G.ST.01 “Guia del dominio de Servicios
Tecnoldgicos” para la documentacion de los soportes realizados, operacion de los servicios
tecnoldgicos, gestion de la demanda, CBD, entre otros. Otro que podemos mencionar es
G.SIS.04 “Guia de Arquitectura de Soluciones Tecnoldgicas” donde podemos generar
arquitecturas de referencia, arquitecturas de solucion, con el objetivo de orientar a la entidad

a traveés del Lider Estratégico de TI (director o jefe de Tecnologias de la Informacién y las
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Comunicaciones) y del equipo de arquitectura de planeacion e informética en los disefios que
permitan guiar y dar linea en la toma de decisiones para la evolucion tecnoldgica de la
Entidad.

Finalmente, se debe tener en cuenta los manuales que estan al alcance, GLPI es un
software muy amplio y se espera que se activen mas modulos para apoyar a los empleados de
la entidad, se recomienda que cada actualizacion del software se documente en el manual de
usuario, asi, 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 tecnolégico, por otra
parte, se debe estar actualizado segun el estado del servidor, por que, el servidor al tener una
IP dindmica (en su primera version se implemento asi, se espera dejar una IP estatica en
futuras versiones del software) se puede desconocer la ruta para ingresar a la herramienta ya
que depende del DHCP, ademaés, el manual técnico al tener una base de software requerido
para llevar un buen manejo del portafolio y catalogo de servicios de T para su gestion 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 actualizacion de la documentacion.
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Conclusiones

Durante el desarrollo del proyecto se logro identificar los servicios tecnolgicos que
se establecen en el &rea de TI, encontrando a su vez los usuarios que utilizan dichos servicios,
asi se hizo un analisis con la informacion recolectada para clasificar los servicios T1 segun su
funcidn y alcance, luego de clasificar estos servicios de T, nace la necesidad de establecer
oportunidades de mejores 0 nuevos servicios de TI, entendiendo la necesidad que surgid, se
investigdb como documentar los servicios de TI para generar escalabilidad. Como la oficina de
planeacion e informética donde se realizd la pasantia se apoyan de lineamientos ya
establecidos por el ministerio de las TIC en su arquitectura empresarial, se manejé dos
herramientas para llevar suministro, administracion y operacion de los servicios tecnoldgicos
asi documentar las especificaciones de servicios de TI, se utilizé la guia G.ES.04 Guia del
dominio de estrategia: Definicidn del portafolio de servicios de Tl y la guia para el catalogo
de servicios de Tl (LI.ES.11), consiguiendo cumplir los objetivos y alcances de ambas guias
con la informacion recolectada, dejando el catalogo de servicios de T1 como un documento
para la gestion de servicios activos bajo los lineamientos de las MINTIC, ademas este
documento modela el ciclo de vida de la seguridad de la informacion y el portafolio de Tl
como documento para dar a conocer los de servicios de TI que plantea a futuro la entidad y
los cuales son retirados, luego se implemento un instrumento de control para llevar
seguimiento a los servicios tecnolégicos de la empresa de servicios publicos 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 catalogo de TI) y lleva registro el
inventario de activos informaticos bajo los parametros y condiciones de las MINTIC, ya que

es un software muy amplio para gestion de servicios de TI.
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De la misma forma, se realiz6 reuniones con el director externo, para generar un
diagndstico de los servicios tecnolégicos, logrando clasificarlos segun la necesidad, asi
generar un andlisis de cuales son soportados por la oficina de TI. Con esta informacion se
estructuro con mejor calidad y se realizo la redaccion del documento referente al portafolio
de servicios de TI.

En conclusién, el desarrollo en su primera version del portafolio y catalogo de
servicios de Tl para la empresa de servicios publicos EMSERFUSA E.S.P cumpli6 con los
objetivos establecidos en el presente proyecto, dando un apoyo frente a la arquitectura

empresarial que establece el gobierno en linea del estado colombiano.
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Anexos
Anexo A — Carta de presentacion a empresa de servicios publicos de Fusagasugé
EMSERFUSA E.S.P
Figura 82.

Solicitud de pasantia

UDEC

UNIVERSIDAD DE
CUNDINAMARCA
-FUSAGASUGA-

Fusagasugd, Agosto 19 del afio 2021.

Doctora

ANA LILIANA MEDINA

Profesional de gestiéon humana

Empresa de Servicios Publicos de Fusagasuga, “‘EMSERFUSA E.S.P"
Avenida Las Palmas No. 4-66

Fusagasuga - Cundinamarca

ASUNTO: Pasantia
Respetada Doctora:

Con mi cordial saludo, permitame presentarle al estudiante de ultimo
semestre de Ingenieria de Sistemas, adscrito a la Facultad de
Ingenieria de la Universidad de Cundinamarca: SERGIO ENRIQUE
VARGAS PEDRAZA, identificado con cedula de ciudadania Nro.

de Bogota D.C, codigo académico 161218162; correo
sevargas@ucundinamarca.edu.co.

Lo anterior obedece a que el estudiante desea hacer su proyecto y/o
trabajo de grado en la modalidad de pasantia, teniendo en cuenta las
disposiciones legales y académicas de la Institucion Universitaria,
donde indica una duracién de ocho meses aproximadamente, para lo
cual se recurre a la Empresa “EMSERFUSA E.S.P”, con la posibilidad
de la Profesional de gestién humana, dentro de lo posible, le permita
acceder a un proyecto a desarrollar y/o realizar en su respetable
empresa.

Con la espera positiva y de la amable colaboracion de la Doctora ANA
LILIANA MEDINA.

Cordialmente

JORGE JULIO REYES ALVAREZ
Ingeniero de la Facultad
Encargado del seguimiento a Pasantias.

Correo: jorgejulio.reyesalvarez@gmail.com
21.1-36.

Diagonal 18 No. 20-29 Fusagasuga — Cundinamarca
Teléfono (091) 8281483 Linea Gratuita 018000180414
WWW. edu.co. E.mail: edu.co
NIT: 890.08.062-2

Documento controlado por el sistema de Gestion de Calidad
Asegurese que corresponde a la Gltima version consultando el Portal Institucional

Fuente: director Interno
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Anexo B — Carta de Validacion por parte de la empresa de servicios publicos de

Fusagasuga EMSERFUSA E.S.P

Figura 83.

Validacion para realizar pasantia

Fuente: P.U Gestion humana
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Fuente: Elaboracion propia

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo D — M1Ur037

B 'MACROPROCESO MISIONAL  CODIGO: MIUr037
| PROCESO GESTION INTERACCION UNIVERSITARIA VERSION: 5

EVALUACION DE LA EMPRESA O INSTITUCION HACIA VlGENClA 2020-06-08
EL PASANTE O PRACTICANTE PAGINA: 1 de 4

ANO  MES DIA

ACTIVIDAD ACADEMICA DESARROLLADA

PASANTIA X PRACTICA Otro___ ;Cual?

DATOS DE LA EMPRESA

Nombre: Zmpret) cb Senfeian Roblecs Enscprysy E.S P

Representante f_egal ?ﬁg: bn dmgﬁg agq‘ ? 27 Q!-‘/ﬂ’gtﬁ e
Nombre del supervisor déla actividad académica en la entidad: £ can V&g 5. LN

Cargo: Pmnswm«.\. Univecsetalto

Di By lo> polos #‘4’ Gc.

Teléfono (s): G0’/ 867789

Sector Productivo: __ 2 veclicho L)*»Qn \ r7bon JOVPIbds—
Tipo de Empresa: Privada Publica_X

1l DATOS FACULTAD

Eacultad

F ir no cr\e s+ To
Programa Acadé e Neclo de St el b
de/SeccionallE: i6 JSede Cusonosyyel
Coordinador de Programa: _pn i\ Uime Pe conrnro B \TrMQ Nacre §
Celular: L}M&Correo elactromco PR . edy.eo

Director de la actica: _Jorge Julie ges Rvowe 2
Celular: 3002 3699‘(:0"90 electronico: )dag yo Wo. veyesalvatel @ qgma \.com

0S DEL ESTUDIANTE

Nombres y Apellldos feae Eavique UO\"“& s Pedealol
Cédula de Ci

Celular:|  [Correo electrénico: _giz)ey r;AJ’ B vend namagca.ao.Ce

Diagonal 18 No. 20-29 Fusagasugd — Cundinamarca
Teléfono: (091) 8281483 Linea Graluita: 018000180414

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

Documento controlado por el Sistema de Gestion de la Calidad
Asegurese que comesponde a la ultima version consultando el Portal Institucional

Fuente: Elaboracion propia



MACROPROCESO MISIONAL 1  CODIGO: MIUr037
PROCESO GESTION INTERACCION UNIVERSITARIA | VERSION: 5
UbiC | EVALUACION DE LA EMPRESA O INSTITUCION HACIA | VIGENCIA: 2020-06-08
L EL PASANTE O PRACTICANTE Z

PAGINA: 2de 4
IV. FACTORES A EVALU.

FACTORES ACTITUDINALES Y COMPORTAMENTALES
(Marque con una X la calificacién a otorgar, siendo 1 la mas baja y 5 la més alta)

VALORACION
VARIABLE DESCRIPCION s adtaite OBSERVACIONES

Las personas que
participaron en la
Ipasantia o practica, lo
hicieron de forma
adecuada y respetuosa.

El estudiante trabaja

ACTITUD Y activamente en equipo y X

COLABORACION ropone soluciones
pertinentes a la labor

desarrollada

El estudiante propone
soluciones acordes al X
contexto de su profesién y

la organizacion.

¢, Se cumplio el plan de
CUMPLIMIENTO rabajo y el cronograma X
propuesto al iniciar las

actividades?

¢ El estudiante utilizé
ladecuadamente los |

ecursos suministrados x
para desarrollar su ’ {

DESARROLLO DE
ACTIVIDADES

pasantia o practica?

PUNTAJE PROMEDIO 5

Diagonal 18 No. 20-29 Fusagasuga — Cundinamarca
Teléfono: (091) 8281483 Linea Gratuita: 018000180414
www.ucundinamarca.edu.co E-mail: info@ucundinamarca edu.co
NIT: 890.680.062-2

Documento controlado por el Sistema de Gestién de la Calidad
Aseglrese que corresponde & la ulima versién consultando €l Portal Institucional

I

!

Fuente: Elaboracion propia
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MACROPROCESO MISIONAL CODIGO: MIUr037
| PROCESO GESTION INTERACCION UNIVERSITARIA | VERSION: 5
UneC | EVALUACION DE LA EMPRESA O INSTITUCION HAGIA

IGENCIA: 2020-06-08
EL PASANTE O PRACTICANTE ~ PAGINA: 3de 4

FACTORES ACADEMICOS
(Marque con una X la calificacién a otorgar, siendo 1 la mas baja y 5 la mas alta)
VALORACION

VARIABLE DESCRIPCION 1k s OBSERVACIONES

El estudiante relaciona el
COMPETENCIA or:ommle_r;(o adq:;ncjo en
T Te 7 (il formacion académica
on las actividades a
desempenar

El estudiante aporta a la
PARTICIPACION i comlr:ua de llos
EN 0o el ocesos en los cuales | X
iene incidencia.

| estudiante es capaz de

HABILIDADES transmitir los conocimientos

\
COMUNICATIVAS  jgges /<

El estudiante presenta con
oportunidad y calidad los

resultados generados en
el desarrollo de su
pasantia o practica

PUNTAJE PROMEDIO 1:;

FACTORES DE SATISFACCION
(Marque con una X la calificacién a otorgar, siendo 1 la mas baja y 5 la mas alta)

VARIABLE DESCRIPCION Si NO OBSERVACIONES

¢ El director de la pasantia o
CUMPLIMIENTO  [JEEREEF AT
(IS ]pYNs] 8 seguimiento adecuado a las|
actividades?

Diagonal 18 No. 20-29 Fusagesuga — Cundinamarca
Teléfono: (091) 8281483 Linea Gratuita: 018000180414
www.ucyndinamarca edu.co E-mail: info@ucundinamarca.edu.co
NIT: 890.680.062-2

Documento controlado por el Sistema de Gestién de la Calidad
Asegurese que coresponde a Ia uitima version consultando el Portal Institucional

Fuente: Elaboracién propia
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s MACROPROCESO MISIONAL CODIGO: MIUr037
PROCESO GESTION INTERACCION UNIVERSITARIA VERSION: 5
UntC | EVALUACION DE LA EMPRESA O INSTITUCION HACIA | VIGENCIA: 2020-06-08
Al EL PASANTE O PRACTICANTE PAGINA: 4 de 4
¢ El estudiante fue vinculado| ‘ X
a la empresa? |

SATISFACCION DE 20t S Bt o

LA ] = 2

ORGANIZACION (,Volvgra a solicitar ’
estudiantes de la
Universidad de ‘ X

ICundinamarca, por qué?

de la

e ;Qué tipo de ficios le brindé al durante la

practica o ,as‘anﬂa? 2 o - “? Qn"c,)
gg ﬁ%n&séﬁn % %\ I i T :
Ob: i i = %
Sl e ®ate  c\afng fifadoiomente anhc‘

Diagonal 18 No. 20-29 Fusagasuga — Cundinamarca
Teléfono: (091) 8281483 Linea Gratuita: 018000180414

edu.co E-mail: info@! educo
NIT: 890.680.062-2

v

Documento controlado por el Sistema de Gestion de la Calidad
Asegurese que coresponde a la dltima version consultando el Portal Institucional

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo E — Carta de confirmacion

emserfusa
== ES.P; BUREAU VERITAS
,”1 Certification !
) NIT.890.680.053.6
SOMOS AUTORRETENEDORES
RES. 0547 - 25 ENR/2002

EL PROFESIONAL UNIVERSITARIO DE GESTION HUMANA DE LA EMPRESA DE
SERVICIOS PUBLICOS DE FUSAGASUGA “EMSERFUSA E.S.P*

HACE CONSTAR

Que el seiior SERGIO ENRIQUE VARGAS PEDRAZA, Identificado con la Cédula de
Ciudadania No. iexpedida en Bogota D.C., llevé a cabo llevé a cabo su
practica Empresarial en el Programa de Ingenieria de Sistemas, prestando sus servicios a
esta Entidad ejerciendo apoyo en la Oficina de Planeacién e Informatica, desde el cinco
(05) de octubre de 2021 al treinta y uno (31) de mayo de 2022, dando cumplimiento al
convenio con la Universidad de Cundinamarca vy la Empresa de Servicios Publicos de
Fusagasuga EMSERFUSA E.S.P.

Dada en Fusagasuga a los treinta y un (31) dias del mes de mayo del afio dos mil veintidés
(2022), a solicitud del interesado.

QDR

ANA LILIANA MEDINA POLANIA
Profesional Universitario Gestion Humana

Proyecté y Elaboré: Maria Del Pilar Rodriguez R

VIGILADA SUPERSERVICIOS - NUMERO UNICO DE REGISTRO NUIR 1= 252500002

Avenida Las Palmas No.4-66PBX 867 98 77 Lineas de atencién 24 horas 8672577 - 8675722 - 8673922
emserfusa@emserfusa.com.co pqr@emserfusa.com.co www.emserfusa.com.co

i Con La Fuerza De La Gente!

| A B e s e e

Fuente: P.U Gestién humana



