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

 

La oficina TIC de la alcaldía municipal de Fusagasugá es la oficina encargada de las 
tecnologías de la información y la comunicación en toda la entidad, esta es una oficina que 
realiza trabajo transversal ya que coopera con las demás oficinas trabajando conjuntamente 
y uniendo esfuerzos para realizar los diversos procesos y actividades que son necesarios 
para el correcto funcionamiento y mantenimiento de la infraestructura TI, de las 
telecomunicaciones y de los dispositivos electrónicos en toda la alcaldía. Una entidad 
mediana como lo es la alcaldía de Fusagasugá depende de la buena gestión de los procesos 
que esta realiza para así poder completar sus labores exitosamente, cumpliendo estándares 
de calidad en sus servicios prestados y en los tiempos de la realización de estos, por eso 
primeramente se vieron obligados a adoptar y  seguir un manual de conceptos y buenas 
prácticas para la gestión de servicios de tecnologías de la información como lo es ITIL, luego 
siguiendo ITIL comenzaron con el proceso de implementación de un software de gestión de 
servicios llamado GLPI, el cual en la pasantía que se llevó a cabo se dio continuación con 
el proceso de implementación de este software y posteriormente con la parametrización de 
las recomendación de ITIL, para dar continuación con el proceso de optimización de los 
procesos de operación al servicio en la oficina TIC. 
 
The ICT office of the municipal government of Fusagasugá is the office in charge of 
information technology and communication throughout the entity, this is an office that 
performs transversal work as it cooperates with other offices working together and joining 
efforts to perform the various processes and activities that are necessary for the proper 
functioning and maintenance of IT infrastructure, telecommunications and electronic devices 
throughout the municipality. A medium-sized entity such as the mayor's office of Fusagasugá 
depends on the good management of the processes that it performs in order to complete its 
work successfully, meeting quality standards in their services provided and in the time of the 
completion of these, so first they were forced to adopt and follow a manual of concepts and 
best practices for the management of information technology services such as ITIL, then 
following ITIL they started with the implementation process of a service management 
software called GLPI, which in the internship that was carried out was continued with the 
implementation process of this software and later with the parameterization of the ITIL 
recommendations, to continue with the process of optimizing the processes of operation to 
the service in the ICT office. 

 

 

AUTORIZACIÓN DE PUBLICACIÓN 

 

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 mí (nuestra) obra las atribuciones que se indican a continuación, 
teniendo en cuenta que, en cualquier caso, la finalidad perseguida será facilitar, 
difundir y promover el aprendizaje, la enseñanza y la investigación.  
 

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 
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la Biblioteca de la Universidad; así como a los usuarios de las redes, bases de datos 
y demás sitios web con los que la Universidad tenga perfeccionado una alianza, son: 
Marque con una “X”:  
 
 

AUTORIZO (AUTORIZAMOS) SI NO 

1. La reproducción por cualquier formato conocido o por conocer. x  

2. La comunicación pública, masiva por cualquier procedimiento o 
medio físico, electrónico y digital. 

x  

3. La inclusión 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 tendrán las mismas facultades que las aquí concedidas 
con las mismas limitaciones y condiciones. 

x  

4. La inclusión en el Repositorio Institucional. x 
 
 

 

De acuerdo con la naturaleza del uso concedido, la presente licencia parcial se 
otorga a título gratuito por el máximo tiempo legal colombiano, con el propósito de 
que en dicho lapso mi (nuestra) obra sea explotada en las condiciones aquí 
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  ánimo 
de lucro ni de comercialización.  

 
Para el caso de las Tesis, Trabajo de Grado o Pasantía, 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 Pasantía en cuestión, es producto de 
mi(nuestra) plena autoría, de mi(nuestro) esfuerzo personal intelectual, como 
consecuencia de mi(nuestra) creación original particular y, por tanto, soy(somos) 
el(los) único(s) titular(es) de la misma. Además, aseguro (aseguramos) que no 
contiene citas, ni transcripciones de otras obras protegidas, por fuera de los límites 
autorizados por la ley, según los usos honrados, y en proporción a los fines previstos; 
ni tampoco contempla declaraciones difamatorias contra terceros; respetando el 
derecho a la imagen, intimidad, buen nombre y demás derechos constitucionales. 
Adicionalmente, manifiesto (manifestamos) que no se incluyeron expresiones 
contrarias al orden público ni a las buenas costumbres. En consecuencia, la 
responsabilidad directa en la elaboración, presentación, investigación y, en general, 
contenidos de la Tesis o Trabajo de Grado es de mí (nuestra) competencia exclusiva, 
eximiendo de toda responsabilidad a la Universidad de Cundinamarca por tales 
aspectos. 
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Sin perjuicio de los usos y atribuciones otorgadas en virtud de este documento, 
continuaré (continuaremos) conservando los correspondientes derechos 
patrimoniales sin modificación o restricción alguna, puesto que, de acuerdo con la 
legislación colombiana aplicable, el presente es un acuerdo jurídico que en ningún 
caso conlleva la enajenación de los derechos patrimoniales derivados del régimen 
del Derecho de Autor. 
 

De conformidad con lo establecido en el artículo 30 de la Ley 23 de 1982 y el artículo 
11 de la Decisión 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 
está en la obligación de RESPETARLOS Y HACERLOS RESPETAR, para lo cual 
tomará las medidas correspondientes para garantizar su observancia. 

 
NOTA: (Para Tesis, Trabajo de Grado o Pasantía): 
 
Información Confidencial: 
 
Esta Tesis, Trabajo de Grado o Pasantía, contiene información privilegiada, 
estratégica, secreta, confidencial y demás similar, o hace parte de la 
investigación 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 situación, lo 
anterior con el fin de que se mantenga la restricción de acceso.  

 

LICENCIA DE PUBLICACIÓN 

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 
integrará en el Repositorio Institucional, que se ajusta a las siguientes 
características: 
 
a) Estará vigente a partir de la fecha de inclusión en el repositorio, por un plazo de 5 
años, que serán prorrogables indefinidamente por el tiempo que dure el derecho 
patrimonial del autor. El autor podrá dar por terminada la licencia solicitándolo a la 
Universidad por escrito. (Para el caso de los Recursos Educativos Digitales, la 
Licencia de Publicación será 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 autorización se hace a título gratuito, por lo tanto, 
renuncian a recibir beneficio alguno por la publicación, distribución, comunicación 
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pública y cualquier otro uso que se haga en los términos de la presente licencia y de 
la licencia de uso con que se publica. 
 
d) El(Los) Autor(es), garantizo(amos) que el documento en cuestión es producto de 
mi(nuestra) plena autoría, de mi(nuestro) esfuerzo personal intelectual, como 
consecuencia de mi (nuestra) creación original particular y, por tanto, soy(somos) 
el(los) único(s) titular(es) de la misma. Además, aseguro(aseguramos) que no 
contiene citas, ni transcripciones de otras obras protegidas, por fuera de los límites 
autorizados por la ley, según los usos honrados, y en proporción a los fines previstos; 
ni tampoco contempla declaraciones difamatorias contra terceros; respetando el 
derecho a la imagen, intimidad, buen nombre y demás derechos constitucionales. 
Adicionalmente, manifiesto (manifestamos) que no se incluyeron expresiones 
contrarias al orden público ni a las buenas costumbres. En consecuencia, la 
responsabilidad directa en la elaboración, presentación, investigación y, en general, 
contenidos es de mí (nuestro) competencia exclusiva, eximiendo de toda 
responsabilidad a la Universidad de Cundinamarca por tales aspectos. 

 
e) En todo caso la Universidad de Cundinamarca se compromete a indicar siempre 
la autoría incluyendo el nombre del autor y la fecha de publicación.  
 
f) Los titulares autorizan a la Universidad para incluir la obra en los índices y 
buscadores que estimen necesarios para promover su difusión.  

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

 
h) Los titulares autorizan que la obra sea puesta a disposición del público en los 
términos autorizados en los literales anteriores bajo los límites definidos por la 
universidad en el “Manual del Repositorio Institucional AAAM003”  

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

 
 
 
 

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

 
 
 

 
Nota:  
Si el documento se basa en un trabajo que ha sido patrocinado o apoyado por una 
entidad, con excepción de Universidad de Cundinamarca, los autores garantizan 
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que se ha cumplido con los derechos y obligaciones requeridos por el respectivo 
contrato o acuerdo. 
 
La obra que se integrará en el Repositorio Institucional está en el(los) siguiente(s) 
archivo(s).  
  

Nombre completo del Archivo Incluida 
su Extensión 

(Ej. Nombre completo del proyecto.pdf) 

Tipo de documento 
 (ej. Texto, imagen, video, etc.) 

1. Pasantía para contribuir en el 
despliegue y optimización de los 
procesos de operación al servicio 
según lo establecido en itil v4.pdf 

Texto, imagen 

2.  

3.  

4.  
 

 

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

APELLIDOS Y NOMBRES COMPLETOS 
FIRMA  

(autógrafa) 

Vergara Gamez Byron Jessid 
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Resumen 

 

La oficina TIC de la alcaldía municipal de Fusagasugá es la oficina encargada de las 

tecnologías de la información y la comunicación en toda la entidad, esta es una oficina que 

realiza trabajo transversal ya que coopera con las demás oficinas trabajando conjuntamente y 

uniendo esfuerzos para realizar los diversos procesos y actividades que son necesarios para el 

correcto funcionamiento y mantenimiento de la infraestructura TI, de las telecomunicaciones y de 

los dispositivos electrónicos en toda la alcaldía. Una entidad mediana como lo es la alcaldía de 

Fusagasugá depende de la buena gestión de los procesos que esta realiza para así poder completar 

sus labores exitosamente, cumpliendo estándares de calidad en sus servicios prestados y en los 

tiempos de la realización de estos, por eso primeramente se vieron obligados a adoptar y  seguir 

un manual de conceptos y buenas prácticas para la gestión de servicios de tecnologías de la 

información como lo es ITIL, luego siguiendo ITIL comenzaron con el proceso de 

implementación de un software de gestión de servicios llamado GLPI, el cual en la pasantía que 

se llevó a cabo se dio continuación con el proceso de implementación de este software y 

posteriormente con la parametrización de las recomendación de ITIL, para dar continuación con 

el proceso de optimización de los procesos de operación al servicio en la oficina TIC. 
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Abstract 

 

The ICT office of the municipal government of Fusagasugá is the office in charge of 

information technology and communication throughout the entity, this is an office that performs 

transversal work as it cooperates with other offices working together and joining efforts to 

perform the various processes and activities that are necessary for the proper functioning and 

maintenance of IT infrastructure, telecommunications and electronic devices throughout the 

municipality. A medium-sized entity such as the mayor's office of Fusagasugá depends on the 

good management of the processes that it performs in order to complete its work successfully, 

meeting quality standards in their services provided and in the time of the completion of these, so 

first they were forced to adopt and follow a manual of concepts and best practices for the 

management of information technology services such as ITIL, then following ITIL they started 

with the implementation process of a service management software called GLPI, which in the 

internship that was carried out was continued with the implementation process of this software 

and later with the parameterization of the ITIL recommendations, to continue with the process of 

optimizing the processes of operation to the service in the ICT office. 
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Introducción 

 

En la actualidad con el desarrollo avanzado de la tecnología y el crecimiento del número 

de las empresas, es de vital importancia ser capaz de ser competitivo y adaptarse a los nuevos 

estándares que se desarrollan con el tiempo, las tecnologías de la información (TI) juegan un 

papel muy importante a la hora de cumplir dichos objetivos siendo estas unas de las herramientas 

más importantes para el desarrollo de una empresa ya que las vuelve más eficientes a la hora de 

poder gestionar los servicios que ofrecen mejorando tiempos y aumentando la calidad. Con las TI 

se busca la optimización y mejora de calidad en los procesos utilizando diferentes metodologías, 

conceptos o manuales para la gestión de los servicios como lo es la Information Technology 

Infraestructure Library (ITIL) la cual reúne un grupo de buenas prácticas para la calidad, la 

eficacia y eficiencia en el desarrollo de los procesos como los que son realizados por la oficina 

TIC en la alcaldía del municipio de Fusagasugá, como lo son las actualizaciones de los 

inventarios de hardware y software, el manejo de los planes de mantenimiento preventivo (PMP), 

que se llevan a cabo anualmente en la organización y la más importante es la gestión y 

realización de los soportes técnicos e incidentes que ocurran a diario en la alcaldía, actualmente 

esos procesos se realizaban de maneras obsoletas y poco eficientes como lo son llevando 

registros físicos en papel, en formatos de Excel y Word, etc. Que luego esto se convertía en más 

trabajo para su virtualización y el posible uso de estos datos se restringía debido a estos métodos 

anticuados, por ejemplo el plan de mantenimiento preventivo (PMP) se llevaba a cabo y se hacían 

los registros de cuales equipos y de que procedimiento se les realizaba en formatos de Word 

impresos que el técnico diligenciaba cuando se finalizaba el proceso en cada equipo, luego de 

terminar el proceso de mantenimientos en las diferentes dependencias el técnico tenía que pasar 

todos estos datos a un archivo de Word manualmente llevándole esta tarea hasta varias semanas y 
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haciendo ineficiente este proceso, para el caso de los inventarios y soportes técnicos, anteriores 

pasantes de la universidad ya habían implementado un software libre llamado GLPI el cual se 

encarga de la gestión de inventarios con un plugin llamado FusionInventory, y haciendo uso del 

módulo de incidentes para que los usuarios generen los soportes técnicos de una manera más 

eficiente y así mismo la respuesta que se le pueda dar sea de mejor calidad y atención, sin 

embargo nosotros encontramos varias falencias que había que mejorar en el software de acuerdo 

a la mejora continua propuesta en ITIL4, y aprovechándonos que GLPI está basado en esta 

norma, acoplándola a la oficina TIC por medio de la parametrización y mejora del software. 

Entre las falencias se encontraba que no se hacia el correcto uso del aplicativo por diferentes 

razones como desconocimiento del mismo, la complejidad que podía resultar a primera 

impresión, entre otros factores, también se observó la falta de una métrica para poder medir el 

tiempo en el que se atendían los diferentes incidentes y solicitudes y que este cumpliera un 

estándar para poder garantizar la calidad en el servicio, además de esto se observó la falta de 

actualización de los usuarios de la entidad y de los inventarios de hardware que se tenían hasta el 

momento, desaprovechando las herramientas que ofrecía de medición de métricas y datos el 

software GLPI, teniendo en cuenta lo anteriormente expuesto, la problemática presentada en la 

oficina TIC de la alcaldía de Fusagasugá es principalmente la falta de control y el buen manejo 

sobre la metodología ITIL implementada para el manejo de los incidentes, proyectos, procesos, 

etc. Que son llevados a cabo en la entidad, con una mejora e implementación de los procesos 

basados principalmente en la fase de operación al servicio del marco de trabajo ITIL. 

Las pasantías como opción de grado nos brindan una excelente experiencia a nuestro 

primer acercamiento con el entorno laboral en donde estaremos aplicando los conocimientos que 

obtuvimos a lo largo de la carrera de Ingeniería de Sistemas. En esta pasantía se eligió ITIL como 
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marco de referencia ya que este cuenta con una aceptación a nivel mundial, cuenta con conceptos 

comunes para la mejora de los procesos dentro de una organización, esta adopta un estándar que 

nos ayuda a asegurar los niveles de calidad del servicio llamados SLA (Acuerdo de nivel de 

servicio), con ellos en este caso en específico nos centraremos en la practicas de gestión del 

servicio enfocándonos en la gestión de incidentes, queremos implementar todas estas mejoras a 

través de una práctica de gestión general también referenciada en este marco de trabajo la cual es 

la mejora continua con el cual se busca generar procesos y servicios mejores y más óptimos en 

cada fase de su ciclo, en donde al final con datos podamos realmente saber si se llegó a generar 

una mejoría. Algunas otros de los beneficios de aplicar esta metodología en la organización es 

que es muy flexible y evita la paralización de la empresa en entornos laborales ya que genera una 

constante mejora de sus servicios y un gran margen de competencia avalados por sus métricas de 

medición y demás herramientas de las cuales aconseja este marco de referencia, analizando todo 

lo anterior se formula la siguiente pregunta ¿Es posible optimizar los procesos de gestión al 

servicio aplicando el marco de referencia de gestión de la información ITIL?. 
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Objetivos 

 

Objetivo general  

 

Apoyar en el despliegue y optimización de los procesos de operación al servicio según lo 

establecido en ITIL V4. 

Objetivos específicos 

 

• Identificar cuáles son las buenas prácticas especificadas por la Biblioteca de 

Infraestructura de Tecnologías de Información (ITIL) 

• Apoyar con la gestión de la operación del servicio IT de la oficina TIC  

• Actualizar las bases de datos de los sistemas de información según lo requerido en las 

metodologías aplicadas en la oficina TIC. 

• Implementar roles y clasificar usuarios para las mesas de servicio en 

el sistema GLPI de la oficina TIC del municipio de Fusagasugá 

• Acompañar y apoyar los procesos o actividades realizadas durante el tiempo de pasantía 

en la alcaldía municipal 
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Marco referencial 

 

Antecedentes 

 

El software GLPI nació en 2003, como una alternativa al software de gestión TI, 

pero como software libre y a lo largo de estos años ha tenido más aceptación por todo tipo 

de empresas ya que es un software muy completo y a su vez muy adaptable para cada 

situación en la que se necesite, como primera referencia tenemos que, en el año 2016 fue 

presentado en la facultad de ingenierías de la Fundación Universitaria los Libertadores, en 

el comité de proyectos, el trabajo de grado “Implementación de la herramienta de 

software libre GLPI para sistematizar la mesa de ayuda (help desk) del Hospital Infantil 

Universitario de San José.” Presentado por Lizeth Katherine Lancheros Padilla, En donde 

se dejó evidenciado como fue el proceso de implementación del software GLPI en un 

hospital infantil, en donde con la implementación de este software buscaron la mejora de 

atención al usuario ya que se utilizaban formatos de Excel impresos y otros métodos que 

ya son obsoletos, también se encontró que en ese mismo año, se presentó a la escuela de 

ingeniería de sistemas y ciencias de la computación de la universidad del Valle - Sede 

Tuluá , el trabajo “Interfaz compatible con GLPI para la gestión de acceso y uso de las 

salas de cómputo de la Universidad del Valle sede Tuluá.” presentado como requisito para 

obtener el título de Ingeniera de Sistemas por Natalia Torres Rojas, en el cual se dejó 

documentado el proceso de implementación de un módulo de GLPI el cual permitió 

gestionar el acceso y uso de los equipos de cómputo en las salas de la universidad, en el 

cual se desarrolló en base a un plugin que fue instalado en el servidor de producción el 

cual logro su objetivo basándose en el marco ITIL ya estructurado en el software GLPI, 

también se consultó el trabajo de grado que fue presentado en el año 2018, por Diego 
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Armando Mesa Cuervo y José David García consultó, a la facultad de ingeniería de la 

universidad cooperativa de Colombia, como requisito parcial para obtener el título de 

Ingeniero de Sistemas con el nombre de “formulación de un servicio de soporte mediante 

la adopción de la herramienta de service desk (glpi) basada en itil y iso/iec 20000”, en 

donde por medio de la creación de un plan de implementación de un software de soporte 

en este caso GLPI, se pueda dar cumplimiento a la normativa ITIL e ISO/IEC 20000, y 

también mejorando los niveles de calidad de atención y respuesta a los incidentes en una 

empresa generando un aumento de productividad. 

Marco teórico  

 

ITIL 

La Biblioteca de Infraestructura de Tecnologías de Información (ITIL sus siglas en 

inglés) es un conjunto de conceptos y buenas prácticas usadas para la gestión de servicios 

de tecnologías de la información, el desarrollo de tecnologías de la información y las 

operaciones relacionadas con la misma en general. Aunque se desarrolló durante los años 

1980, ITIL no fue ampliamente adoptada hasta mediados de los años 1990. Esta mayor 

adopción y conocimiento ha llevado a varios estándares, incluyendo ISO/IEC 20000, que 

es una norma internacional cubriendo los elementos de gestión de servicios de TI 

(NEXTECH,2021). 
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ITIL V4 

ITIL V4 es la última versión de este marco de trabajo (o framework) y se publicó 

en febrero de 2019. Se centra principalmente en el valor, ya que se enfoca en que las 

diferentes partes interesadas de una organización trabajen juntas en crear valor para los 

usuarios finales (Freshservice,2021). 

Software Libre 

El software libre es un software en el que los usuarios pueden acceder a si código 

fuente para estudiarlo, copiarlo o modificarlo (Gonzales Barahona et al., 2003). El 

software libre tiene como puntos: 

o Libertad para ejecutar el programa en cualquier sitio, con cualquier propósito y 

para siempre. 

o Libertad para estudiarlo y adaptarlo a nuestras necesidades. 

o Libertad de redistribución, de modo que se nos permita colaborar con vecinos y 

amigos 

o Libertad para mejorar el programa y publicar las mejoras. 
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ERP 

Los ERP son sistemas de planeación de los recursos empresariales. Son un tipo de 

software que permite a las empresas controlar la información que se genera en cada 

departamento y en cada nivel de esta. La labor principal de los ERP es integrar los 

departamentos donde antes había un sistema de información especializado para cada 

órgano de la empresa, los ERP son capaces de generar una base de datos limpia, donde se 

gestione la información en tiempo real y se pueda obtener los datos requeridos en el 

momento que se desee (GRANADA, 2015). 

GLPI 

GLPI (Gestionnaire libre de parc informatique por su nombre en francés) es una 

solución de código abierto para la gestión de activos de TI y mesa de servicio, 

GLPI es una aplicación web completa para manejar todos sus problemas de TI de 

gestión de activos: la gestión del inventario de los componentes de hardware y 

software de un parque de TI, gestión de apoyo a los usuarios (VALDES AVILA,2013). 
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Tecnologías de la información (TI) 

El término tecnología de la información (TI) fue creado con el propósito de hacer 

una distinción entre las máquinas de alcance limitado y otras con propósitos más 

generales, Se basa en el estudio y desarrollo de sistemas de información como 

aplicaciones software y hardware de computadoras. En palabras más sencillas, un TI se 

encarga de garantizar que las computadoras funcionen bien para el resto de las personas. 

¿Qué alcance tiene el TI? 

El campo de la tecnología de la información es muy amplio. Cubre áreas como: 

o Soporte, administración y diseño de telecomunicaciones y sistemas 

informáticos 

o Programadores de software 

o Informáticos y control de redes 

Se trata de habilidades que puedes aprender si cursas alguna licenciatura de las 

referidas a este campo de las tecnologías, como una Ingeniería en Sistemas 

Computacionales o Tecnología de la Información, ya que podrás aprender la teoría y la 

técnica. (ETAC, 2020). 
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Arquitectura TI 

La arquitectura de TI, como lineamientos y principios de diseño de sistemas, 

busca definir estrategias tecnológicas que agreguen valor. Así, orientada al uso y 

apropiación de las TIC en las entidades públicas, busca el uso eficiente de recursos y una 

óptima prestación de servicios a los ciudadanos, incrementando el potencial de 

reutilización entre entidades del sector público, reduciendo la duplicidad y los costos. 

Teniendo en cuenta que una arquitectura de referencia define unas reglas de diseño para la 

estructura y los componentes de arquitecturas definidas en contextos, se busca aplicar la 

arquitectura de referencia de Gobierno en línea a través de los modelos de Arquitecturas 

de TI en un contexto específico (MinTIC, 2018). 

Actualmente en Colombia la arquitectura TI es un escenario creado con el fin de 

definir las prioridades para el desarrollo de proyectos directamente relacionados con las 

tecnologías de la información, ya sea en cuanto a las telecomunicaciones o desarrollo de 

sistemas de información y estos se orientan a servir de guía en la aplicación de la 

estrategia organizacional a nivel de las entidades públicas en Colombia, con base en la 

Arquitectura de Referencia de Gobierno en línea según el ministerio de las TIC. 
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Red 

En Informática, se entiende por red (usualmente red informática o red de 

computadoras) a la interconexión de un número determinado de computadores (o de 

redes, a su vez) mediante dispositivos alámbricos o inalámbricos que, mediante impulsos 

eléctricos, ondas electromagnéticas u otros medios físicos, les permiten enviar y recibir 

información en paquetes de datos, compartir sus recursos y actuar como un conjunto 

organizado. Las redes cuentan con procesos de emisión y recepción de mensajes, así 

como de una serie de códigos y estándares que garantizan su comprensión por los 

computadores conectados a la red (y no por cualquier otro). A dichos estándares de 

comunicación se los conoce como protocolos, y el más común de ellos actualmente es el 

TCP/IP. La construcción de una red permite administrar una comunicación interna, 

compartir la ejecución de programas o el acceso a Internet, e incluso la administración de 

periféricos como impresoras, escáneres, etc. Este tipo de sistemas de enjambre sostienen 

actualmente muchos de los procesos de administración y procesamiento de información 

en nuestros días, como son las redes de telecomunicaciones, la Internet o las diversas 

Intranet empresariales o de organizaciones varias. La aparición de las redes revolucionó el 

modo de comprender la informática y abrió un nuevo campo dentro de esta disciplina para 

atender las necesidades de mejoría, seguridad y operatividad de la comunicación 

informática (RAFFINO, 2020). 
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Tipos de Red 

Hay redes de todo tamaño. Pueden ir desde redes simples, compuestas por dos PC, 

hasta redes que conectan millones de dispositivos. 

Las redes domésticas sencillas te permiten compartir recursos, como impresoras, 

documentos, imágenes y música, entre unos pocos dispositivos finales locales. 

Las redes de oficinas pequeñas y oficinas domésticas (SOHO) permiten a las 

personas trabajar desde casa o desde una oficina remota. Muchos trabajadores 

independientes utilizan este tipo de redes para anunciar y vender productos, pedir 

suministros y comunicarse con los clientes. 

Las empresas y las grandes organizaciones usan redes para proporcionar 

consolidación, almacenamiento y acceso a la información en los servidores de red. Las 

redes proporcionan correo electrónico, mensajería instantánea y colaboración entre 

empleados. Muchas organizaciones usan la conexión de su red a Internet para 

proporcionar productos y servicios a los clientes. 

Los dos tipos más comunes de infraestructuras de red son los siguientes: 

LAN 

Local Área Network (en   inglés: “Red   de    Área    Local”). Son las    redes    de 

menor envergadura, como las que podemos instalar en nuestro departamento. (RAFFINO, 

2020) 
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WAN 

Wide Área Network (en inglés: “Red de Área Amplia”). Aquí entran las redes de 

mayor tamaño y alcance, como las redes globales o como Internet. (RAFFINO, 2020) 

Topología de Existen tres modelos de topología u ordenamiento de una red: 

o Redes en bus. También llamadas lineales, tienen un servidor a la cabeza de una 

línea sucesiva de clientes, y cuentan con un único canal de comunicación 

denominado bus o backbone. 

o Redes en estrella. Cada computador posee una conexión directa con el servidor, 

que se halla en el medio de todas. Cualquier comunicación entre los clientes 

deberá pasar primero por el servidor. 

o En anillo. También llamadas circulares, conectan a los clientes y al servidor en un 

circuito circular, aunque el servidor mantiene su jerarquía sobre el sistema. 

(RAFFINO, 2020) 

Bases de datos 

Una base de datos es una herramienta que recopila datos, los organiza y los 

relaciona para que se pueda hacer una rápida búsqueda y recuperar con ayuda de un 

ordenador. Hoy en día, las bases de datos también sirven para desarrollar análisis. Las 

bases de datos más modernas tienen motores específicos para sacar informes de datos 

complejos (CARRERA,2021). 
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 SLA (Acuerdo de nivel de servicio) 

Un acuerdo de nivel de servicio (ANS), o en inglés Service Level Agreement 

(SLA), es un documento que establece los acuerdos sobre las normas de un servicio o 

producto, Un ANS se encarga de que ambas partes sepan qué esperar, y también, es un 

medio judicial para hacer que estos pactos se cumplan. (PORTALTIC, 2022) 

 Gestión de incidentes  

 La gestión de incidentes, también llamada gestión de incidencias (en inglés, 

incident management), es el proceso de gestionar cualquier tipo de interrupción del 

servicio tecnológico. Su principal objetivo es restaurar el nivel habitual de servicio según 

lo establecido en los acuerdos de nivel de servicio (Service Level Agreement, SLA) y 

minimizar cualquier impacto negativo de esta interrupción. (Gestión de incidentes ITIL | 

Freshservice, s. f.) 
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Marco contextual 

 

La oficina TIC actualmente se encuentra en la sede principal de la alcaldía 

municipal de Fusagasugá en el tercer piso, cuenta con una amplia oficina y con todas las 

disposiciones para trabajar de manera cómoda y eficiente, cuenta con puestos de trabajo 

amplios, con su respectiva conexión a la electricidad y a internet por cable, toda la oficina 

también tiene una zona de red inalámbrica exclusiva, en la oficina TIC actualmente hay 

más de 18 personas trabajando de manera física en sus instalaciones, divididos en una 

segunda oficina que queda en el primer piso de la alcaldía donde se encuentran los 

desarrolladores y algunos otros pasantes. La oficina TIC actualmente es la encargada de 

varios procesos los cuales son de nuestra competencia en el desarrollo de esta pasantía los 

cuales serán descritos brevemente a continuación. En el siguiente diagrama de flujo se 

puede observar cual es el procedimiento que se sigue con las solicitudes de servicio que 

son solicitadas en la oficina TIC 

Figura 1.  

Diagrama de flujo solicitudes de servicio 

 

Nota: tomado del documento “procedimiento para la gestión de incidentes y requerimientos de servicios ti”; Código PR -GT -001; Fusagasugá; 

Oficina tic. 
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Actualización de los inventarios de hardware y software  

Este proceso es realizado anualmente por la oficina TIC, en este proceso se realiza 

el inventario de hardware de todas las dependencias de la alcaldía y es llevado a cabo por 

todos los técnicos  y pasantes que se encuentren disponibles en el momento, en este 

proceso se llena un formato de Word impreso con los distintos datos de los equipos como 

lo son su marca, tipo, el estado en el que se encuentra, los detalles técnicos como 

procesador, ram, capacidad de almacenamiento y sistema operativo, tambien se le realiza 

los routers, estabilizador, mouse, teclados, parlantes, impresoras, fax, videobeam, etc. 

También esto se llena un formulario de Google Forms con algunas de estas 

especificaciones y con los datos del usuario al cual está a cargo el equipo y también del 

usuario que lo está usando, luego de realizar este proceso que lleva varios meses, se 

digitalizan todos los formatos y se pule toda la información para su respectivo uso. 

Figura 2.  

Formato inventario hardware 

 

Nota: Elaboración propia   
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Figura 3.  

Google Forms de inventario de equipos 

 

Nota: Adaptado de página web Google Forms; 

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdE0p7fuztwsTZDls5MWfWPxcL3Irfhgih0XuKe9SaaSnyNpQ/viewform ; 2022 

Figura 4.  

Google Forms de inventario de equipos 

 

Nota: Adaptado de página web Google Forms; 

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdE0p7fuztwsTZDls5MWfWPxcL3Irfhgih0XuKe9SaaSnyNpQ/viewform ; 2022 

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdE0p7fuztwsTZDls5MWfWPxcL3Irfhgih0XuKe9SaaSnyNpQ/viewform
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdE0p7fuztwsTZDls5MWfWPxcL3Irfhgih0XuKe9SaaSnyNpQ/viewform
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PMP (plan de mantenimiento preventivo)  

El plan de mantenimiento preventivo también se realiza una vez al año, 

exactamente en el segundo semestre del año, en este proceso se lleva a cabo como su 

nombre lo dice el mantenimiento preventivo de todos los equipos de cómputo de la 

alcaldía y sus distintas dependencias, este se realiza programando jornadas para cada 

dependencia u oficina y se asignan unas tareas como limpieza de temporales, escaneo de 

virus, corrección de sistemas operativos, verificación de discos duros, etc. Esto también 

implicaba llenar un formato impreso de Word y tomar evidencia fotográfica de cada 

equipo para luego hacer el proceso de digitalización de esta información para su 

respectivo uso. 

 Manejo de incidentes  

Para el manejo de los incidentes el proceso se realiza por medio de la plataforma 

GLPI que esta alojada en la siguiente URL https://soportefusa.gov.co/ , en el primer 

interfaz se inicia sesión con las credenciales que normalmente son las iniciales de cada 

nombre y el primer apellido por ejemplo en mi caso sería bjvergara y la contraseña seria 

mi documento de identificación, luego de esto se va al apartado de crear un ticket y se 

llenando los datos necesarios como lo es el tipo en este caso si es un incidente o solicitud, 

luego la categoría las cuales están divididas entre soporte técnico, almacenamiento de la 

información y administración de la nube,  también se diligencia la ubicación desde donde 

se solicita el ticket, el titulo y la descripción del incidente o solicitud, también da la 

posibilidad de subir un archivo si es necesario, luego de que el usuario lo genera este es 

recibido por el administrador de la plataforma que en este caso yo soy uno de los 

administradores, y si le asigna a alguno de los técnicos que puede ser cualquier empleado 

https://soportefusa.gov.co/
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de la oficina TIC, luego de atender el ticket se da solución en la plataforma y el usuario es 

el encargado de aprobar o no está, si es aprobado se realiza la calificación del servicio. 

Figura 5.  

Interfaz inicio de sesión GLPI 

 

Nota: Adaptado de página web GLPI; www.soportefusa.gov.co;2022 

Figura 6.  

Interfaz principal usuarios GLPI 

 

Nota: Adaptado de página web GLPI; www.soportefusa.gov.co;2022 

http://www.soportefusa.gov.co/
http://www.soportefusa.gov.co/
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Figura 7.  

Categorías incidentes mesa de servicio oficina TIC 

 

Nota: Adaptado de página web GLPI; www.soportefusa.gov.co;2022 

 

Figura 8.  

Plantilla tickets mesa de servicio oficina TIC 

 

Nota: Adaptado de página web GLPI; www.soportefusa.gov.co;2022 

 

http://www.soportefusa.gov.co/
http://www.soportefusa.gov.co/
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Método (PHVA) 

 

En la pasantía llevada a cabo en la oficina TIC de la alcaldía municipal de Fusagasugá, 

cuyo objetivo general fue apoyar en el despliegue y optimización de los procesos de operación al 

servicio según lo establecido en ITIL V4. Dicho esto para el cumplimiento de los objetivos 

siguiendo el marco de referencia ITIL y centrándonos en la practicas de gestión al servicio 

específicamente en la gestión de incidentes para apoyar a la mejora de las operaciones al servicio, 

para llevar a cabo las diferentes tareas que se tenían que cumplir e iban surgiendo a través del 

desarrollo de la pasantía, en este caso en específico para la gestión de los servicios de la oficina 

TIC se contaba con la implementación ya realizada del software GLPI sobre el cual se trabajó 

siguiendo un ciclo Deming basado en la metodología PHVA, para así con la práctica de gestión 

general de mejora continua se busca optimizar los resultados que ya habían logrado anteriores 

pasantes y darle el espacio a los nuevos pasantes que se encarguen del software a continuar con 

este ciclo para la mejora continua de los procesos de operación al servicio. Para esto se definen 

siete pasos que seguimos  

1. Identificar  

En donde se identifica cuáles son las debilidades y fortalezas que presentan los 

procesos y su servicio. 

2. Definir  

Se define que realmente se puede y como ayudaría esto a cumplir los objetivos, 

también si se desea se establecen unas tareas para mayor organización.   
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3. Recopilar  

Se procede a recopilar toda la información como lo son datos, información, 

archivos o material necesario. 

4. Procesar 

Luego de esto se procede a organizar los datos, información, archivos o material 

de la mejor manera para usarlos. 

5. Analizar 

Se analiza si lo anteriormente recopilado y procesado es necesario para cumplir las 

tareas o si por el contrario harían falta más datos. 

6. Presentar  

Una vez se está seguro que lo recolectado sirve se presentan estos como 

conocimiento y ya se puede usar para realizar implementaciones de las mejores y 

también para la toma de decisiones. 

7. Implementar   

Se implementan las mejoras necesarias en base a todo lo anteriormente realizado. 

Estos siete pasos se dividen en los ciclos de la metodología PHVA de la siguiente manera  

Tabla 1.  

División de pasos ciclo Deming en metodología PHVA 

FASE DEL CICLO PHVA PASOS 

Planificar Identificar / Definir 

Hacer Recopilar / Procesar 

Verificar Analizar / Presentar 

Actuar Implementar 
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La metodología SCRUM propuesta en el anteproyecto de la pasantía no se evidencia en los 

resultados, ya que esta metodología se incluyó con el fin de utilizarse si se daba la oportunidad de 

hacer alguna actividad o proyecto de desarrollo de software, pero en todo el trascurso de la 

pasantía no se realizó ninguna actividad relacionada con esto, por lo tanto, no se llegó a la 

utilización de SCRUM, ya que la metodología PHVA era la apropiada para el desarrollo de las 

actividades. 
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Resultados 

Planificar 

 

 Identificar / Definir 

Como primer paso se tuvo una reunión con Daniel Camilo Ramírez Martínez, jefe 

de la oficina TIC en donde se definió los objetivos de la pasantía y tener un aval en la 

metodología a usar, esto quedo definido en el acta de compromiso. Tambien nos explicó 

un poco sobre la plataforma GLPI y que se procesos se realizaban en ella. Luego al 

momento de comenzar nuestras pasantías comenzamos determinando cuales eran las 

fortalezas y debilidades que se presentaban con el software GLPI con respecto a la gestión 

de los servicios que realiza en la oficina TIC, la cual presta el servicio para las distintas 

dependencias de la alcaldía desde el mes de julio del año 2021, sabiendo esto, se continuó 

observando las estadísticas de uso que arrojaba la plataforma y si se estaban empleando 

buenas prácticas para el uso de este software, generamos un reporte inicial de los 

incidentes desde el 1 de julio al 1 de noviembre del 2021 en base a identificar con los 

datos que problemas o falencias estaba teniendo el software. 

Numero de tickets 

Tabla 2. 

Reporte tiquetes de agosto a diciembre 

Fecha  Abiertos Resueltos Tarde Cerrado 

2021-08 57 11 0 10 

2021-09 3 3 0 4 

2021-10 60 100 0 87 

2021-11 66 60 0 71 

2021-12 25 21 0 19 

TOTAL 211 195 0 191 
 

Nota: Elaboración propia; 2022 
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Figura 9.  

Grafica tiquetes de agosto a diciembre 

 

Nota: Adaptado de página web GLPI; www.soportefusa.gov.co;2022 

 

Encuestas de satisfacción  

Tabla 3. 

 Reporte encuestas de satisfacción de agosto a diciembre 

   

  

   

 

Nota: Elaboración propia; 2022 

 

 

 

 

 

 

 

Fecha  Abiertos Respondidos 

2021-07 0 0 

2021-08 10 1 

2021-09 4 0 

2021-10 87 4 

2021-11 0 0 

TOTAL 101 5 

http://www.soportefusa.gov.co;2022/
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Figura 10.  

Grafica encuestas de satisfacción de agosto a diciembre 

 

Nota: Adaptado de página web GLPI; www.soportefusa.gov.co;2022 

 

 Promedio satisfacción  

Tabla 4.  

Reporte promedio satisfacción de agosto a diciembre 

Fecha Satisfacción 

2021-07 0 
2021-08 50.000 
2021-09 0 
2021-10 27.500 
2021-11 0 

 

Nota: Elaboración propia; 2022 

 

 

 

 

 

 

http://www.soportefusa.gov.co/
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Figura 11.  

Grafica promedio satisfacción de agosto a diciembre 

 

Nota: Adaptado de página web GLPI; www.soportefusa.gov.co;2022 

 

Usuarios registrados hasta el mes de noviembre 

Figura 12.  

Número de usuarios registrados antes de noviembre 

 

Nota: Adaptado de página web GLPI; www.soportefusa.gov.co;2022 

 

  Al mes de noviembre había 667 usuarios registrados en el software  

Primero observamos el número de tickets el cual era un poco bajo teniendo en 

cuenta que ya se habían realizado varias capacitaciones sobre el uso de la plataforma en 

las distintas dependencias de la alcaldía, también que los incidentes no se estaban 

cerrando a tiempo y no había ningún factor que controlara esto y no se estaba cumpliendo 

http://www.soportefusa.gov.co;2022/
http://www.soportefusa.gov.co/
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correctamente el ciclo de un ticket el cual debe ser abierto por el usuario, luego asignado a 

un técnico encargado en un tiempo establecido de atención y de solución, luego cuando el 

técnico ya hubiera dado solución al problema este debe documentar la solución y el ticket 

pasaría a resuelto, luego de esto el usuario debe aprobar o no la solución, si es aprobada 

debe realizar la encuesta de satisfacción calificando el servicio con una calificación de 1 a 

5 estrellas, la cual es necesaria para medir el nivel de calidad del servicio, en caso de no 

ser aprobada debe argumentar el motivo y el técnico tendrá que si es necesario volver a 

dar solución al ticket. Lo anteriormente dicho no se estaba cumpliendo ya que en algunos 

meses el número de tickets abiertos era mucho más alto que el de los cerrados, las 

encuestas de satisfacción no abrían, pero no se contestaban y debido a esto el indicador de 

satisfacción no arrojaba resultados verdaderos que se pudieran tomar como un indicador 

de calidad, el cual era su principal función. Durante el desarrollo de toda la pasantía fui 

uno de los encargados del software GLPI y de los soportes técnicos en las distintas 

dependencias de la alcaldía. Por eso pude comenzar a notar rápidamente que muchos 

usuarios ya tenían un usuario creado, pero no lo sabían, no sabían sus credenciales de 

acceso o no tenían un rol asignado en la mesa de servicio de la oficina TIC y no podían 

hacer uso de la plataforma, también había una mesa de servicio de desarrollo institucional 

la cual no estaba en funcionamiento, ni se encontraba parametrizada, tampoco teníamos 

información sobre cuál era el uso de esa mesa. En el mes de diciembre que comenzamos 

las pasantías se estaba finalizando el PMP, que es el plan de mantenimiento preventivo 

que se realiza a todas las dependencias y pude participar de él y observé como en el 

procedimiento nos tocaba imprimir formatos de Word, diligenciarlos a mano y luego 

pasarlos a un formato digital para poder hacer uso de esos datos. Luego también cuando 

queríamos generar una trazabilidad con los tickets sobre los equipos en los que se 
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presentaban los incidentes note que los equipos no eran visibles para las subentidades y 

era imposible relacionarlos con un ticket de la mesa de servicio de la oficina TIC y 

además faltaban muchos equipos nuevos en la alcaldía y en sus dependencias externas. 

Con todo esto se pudieron determinar las principales falencias de las cuales podíamos 

generar una mejora a la gestión de servicios. 

Para dar cumplimento al objetivo principal de mi pasantía la cual se centra en la 

optimización de los procesos de operación al servicio basados en ITIL V4, se realizó la 

investigación sobre cuáles son las buenas prácticas a las que hace referencia el marco de 

trabajo ITIL y encontré que se basa principalmente en 6 etapas las cuales son la gestión de 

servicios ITIL, la estrategia de servicio ITIL, el diseño del servicio, la transición del 

servicio, la operación del servicio y la mejora continua del servicio. Estas etapas no tienen 

por qué necesariamente hacerse de una en una sino, una se puede apoyar de la otra 

generando valor, colaborar cocreando y trabajando de manera holística yendo hacia una 

misma dirección, ya que estos son unos de los principios más importantes de ITIL y en 

los cuales está basado, una vez sabiendo esto tomamos como principal etapa a trabajar la 

operación del servicio pero a su vez la trabajamos desde la etapa de mejora continua del 

servicio, las prácticas de operaciones al servicio en las que nos basamos eran el proceso 

de gestión de incidencias el cual se encarga de dar atención a una petición del usuario, el 

proceso de gestión de problemas el cual se centra en encontrar la fuente del problema para 

solucionarlo e investigar las casusas y por último el proceso de gestión de acceso a los 

servicios TI los cuales se encargan de la autorización al acceso de usuarios a ciertos 

recursos implementado roles y clasificando usuarios. El software GLPI se basa en estas 

prácticas y al implementarlo y darle un buen manejo ya se está cumpliendo la normativa 
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de ITIL  y como en la alcaldía ya contábamos con el software desplegado y funcionando 

pero con falencias que se podían mejorar lo que necesitábamos era generar un aporte de 

valor a este y que se pudiera generar un proceso de mejoramiento continuo que no se 

detenga en alguna parte del ciclo sino vuelva a comenzar, entonces una vez teniendo claro 

cómo nos comenzaba a ayudar ITIL con sus buenas prácticas lo siguiente fue definir 

realmente que se debía mejorar, como podíamos mejorarlo y poder dar unas mejores 

estadísticas de buen uso para que el servicio prestado asegurándonos de mejorar la 

calidad. 

Para esto se definieron unas tareas principales las cuales fueron: 

o La verificación de los usuarios de la entidad en la plataforma GLPI 

o La creación y puesta en marcha de otras mesas de servicio  

o La actualización de las bases de datos de hardware de la entidad  

o Apoyar en los servicios técnicos e incidentes  

o Capacitar a los usuarios sobre el buen uso de la plataforma  
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Definiendo las debilidades y fortalezas, se generó la siguiente matriz 

Tabla 5.  

Matriz DOFA de la fase planificar 

Fortalezas Debilidades 

• Software GLPI previamente implementado y 

en uso. 

• GLPI cumple el requerimiento de operación al 

servicio de ITIL. 

• Documentación sobre SLA previamente 

definida por la oficina TIC. 

 

• Bajo uso del software GLPI en la entidad. 

• No se completa el proceso de los tickets 

dentro del software. 

• Bases de datos incompletas como lo es 

usuarios, hardware y software. 

• Imposibilidad de medición de SLA dentro 

de GLPI. 

Amenazas  Oportunidades 

• Bajo uso debido a que no todos tienen acceso a 

la plataforma. 

•  Bajo nivel de calidad en la atención de 

incidentes 

• Bases de datos no confiables y 

desaprovechadas. 

• Mejorar la gestión de los procesos de 

operación al servicio. 

• Apoyar con la implementación de ITIL en la 

oficina tic. 

• Mejorar índices de calidad de la oficina TIC 

en los soportes técnicos. 

 

Nota: Elaboración propia; 2022 
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Hacer 

 Recopilar / Procesar  

En este paso se analizó como se obtuvieron los distintos datos, información, 

archivos y material necesario para el cumplimiento de las distintas tareas que van a llevar 

al cumplimiento de los objetivos generales de esta pasantía, cabe resaltar que al seguir la 

metodología PHVA, apoyados de un ciclo Deming, podemos dar vuelta al ciclo las veces 

que sea necesario para cumplir los objetivos, entonces las actividades presentadas a 

continuación no llevan necesariamente un orden lineal sino que se desarrollaron en 

diferentes meses de la pasantía pero siempre enfocados en la metodología. 

Como primera tarea que se realizo fue comenzar con la verificación de los 

usuarios y creación de los usuarios faltantes en la respectiva mesa de servicio de la oficina 

TIC para asegurarnos que todos tuvieran acceso al servicio, ya que esto nos aseguraba que 

al momento de querer comenzar a capacitar e incentivar el uso de la plataforma todos 

pudieran acceder y con esto lograr a un corto plazo un aumento de la apertura de los 

incidentes, para esto se realizaron jordanas en donde pasaba a cada oficina y realizaba la 

verificación de los usuarios si no estaban creados o habían inconsistencias se llenaba un 

formato con los datos. 
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Figura 13.  

Formato para la creación de usuarios 

 

Nota: Elaboración propia; 2022    

 

Se realizo el inventario recopilando los datos de todo el hardware que se 

encontraba en las distintas dependencias de la alcaldía y se subía en una herramienta 

llamada Google Forms, y los equipos compatibles con el software FusionInventory se 

realizaba la instalación, esto fue una larga tarea que llevo el apoyo de todos los pasantes y 

varios contratistas que prestaron todo su apoyo para realizar esta tarea en el menor tiempo 

posible más sin embargo nos tomó meses en finalizar esta labor.  
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Figura 14. 

Evidencia realización inventario 1 

 

Nota: Elaboración propia; 2022 

 

Figura 15.  

Evidencia realización inventario 2 

 

Nota: Elaboración propia; 2022 
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Figura 16.  

Evidencia realización inventario 3 

 

Nota: Elaboración propia; 2022 

 

También durante todo el tiempo en la pasantía prestamos servicios técnicos en la 

resolución de incidentes e íbamos recopilando información sobres fallas comunes en la 

plataforma GLPI los cuales van quedando almacenados para su posterior lectura y posible 

uso en la solución de un incidente similar. 

Figura 17.  

Base de conocimientos GLPI 

 

Nota: Adaptado de página web GLPI; www.soportefusa.gov.co;2022 

 

http://www.soportefusa.gov.co/
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En el caso de las mesas de servicio, para la mesa de servicio de desarrollo 

institucional se comenzó preguntando sobre el uso que se le necesitaba dar a la mesa y los 

usuarios que iban a ser necesaria su creación y asignación en la mesa, también 

complementando los datos como algunas categorías que tenían que ser corregidas o 

agregadas, todo esto en una reunión que se tuvo con el director de la oficina de desarrollo 

institucional 

Figura 18.  

Capacitación oficina de desarrollo institucional 

 

Nota: Elaboración propia; 2022 
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También se inició el proceso de implementación de una nueva mesa de servicio 

para la gestión del PMP, como anteriormente lo había planteado, el PMP (plan de 

mantenimiento preventivo) se realizaba de una manera muy anticuada y sin hacer buen 

uso de las tecnologías, la cual se hacía con formatos de Excel que se llenaban a mano y 

luego se volvían a digitalizar para su posterior uso, por eso que se comienzan reuniones 

donde hablamos y definimos con los encargados de este proceso en la oficina TIC para 

saber cuáles eran los requerimientos que necesitaban en esa mesa, cuál iba a ser su 

funcionamiento principal y que roles y usuarios se debían asignar 

Figura 19.  

Reunión con encargados PMP 

 

Nota: Elaboración propia; 2022 
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Verificar 

  

Analizar / Presentar 

En esta etapa de la metodología se cuenta con la gran mayoría de datos, 

información, archivos y material necesarios para proceder en cada una de las tareas para 

dar el cumplimiento a los objetivos, en el caso de la información recolectada sobre los 

usuarios se verifican los formatos, que toda su información este completa y si hay algún 

problema o si se puede proseguir a trabajar con estos datos sobre la plataforma GLPI, para 

el caso del inventario de hardware se verificaba si la información por cada dependencia 

concordaba con la ya existente en las diferentes fuentes como lo es GLPI con el plugin 

FusionInventory, el software que nos prestaron para esta tarea perteneciente a la oficina 

de recursos físicos y los registros de nuevas compras y garantías. 

Figura 20.  

Software SINFA inventario 

 

Nota: Elaboración propia; 2022 
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Los datos de los incidentes recurrentes y la base de conocimiento nos hizo 

entender que la mayoría de los problemas de desconexión recurrente de las impresoras y 

algunos otros dispositivos se debía al mal estado del cableado estructurado y la mala 

configuración de la topología de red, al tiempo en el que realizamos las pasantías se 

llevaba a cabo el proceso de realizar de nuevo el cableado estructurado del edificio 

principal de la alcaldía, en el cual también tuvimos oportunidad de trabajar, también por 

medio de los incidentes abiertos se supo a tiempo que había un virus afectando gran parte 

de la oficina de infraestructura y una pequeña parte de la oficina TIC, todo estos datos 

fueron presentados al jefe de la oficina TIC y se comenzaron a crear acciones 

rápidamente. 

Figura 21.  

Análisis virus Windows Defender 
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Nota: Elaboración propia; 2022 

 

 

Con los datos sobre los incidentes que nos generaba GLPI comenzamos a enviar 

informes mensuales sobre el desempeño de cada técnico con los incidentes asignados en 

la plataforma generando un control más cercano con el uso de estos datos. 

Figura 22.   

Formato correo de reportes de incidentes 

 

Nota: Adaptado de página web GMAIL; www.gmail.com;2022 

 

Con respecto a las mesas de servicio se generó la documentación con los datos ya 

tomados sobre cuáles eran los compromisos y los entregables a detalle que se necesitaban 

hacer. También se generó su respectivo diagrama de flujo y se dejó todo listo para 

proceder con la implementación de la respectiva mesa, también se verifico la información 

con la oficina de desarrollo institucional para poner en marcha la mesa de servicio 
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Figura 23.  

Diagrama de procesos mesa PMP 

 

Nota: Elaboración propia; 2022 

 

Figura 24.  

Formato para realización PMP 1 

 

Nota: adaptado de documento “acta de reunión mesa de servicio pmp”; oficina tic;2022 
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Figura 25. 

Formato para realización PMP 2 

 

Nota: adaptado de documento “acta de reunión mesa de servicio pmp”; oficina tic;2022 

 

Con los datos que estábamos obteniendo de los informes del software GLPI, ya 

nos comenzamos a dar cuenta que ya se veía una mejoría en la mayoría de las estadísticas 

excepto en la completar el servicio realizando la encuesta de satisfacción 

Tabla 6.  

Encuestas de satisfacción de noviembre a julio 

Fecha Abiertos Respondidos 

2021-11 71 3 

2021-12 37 4 

2022-01 66 0 

2022-02 117 17 

2022-03 185 12 

2022-04 111 13 

2022-05 89 11 

2022-06 117 11 

2022-07 0 0 

TOTAL 793 71 
 

Nota: Elaboración propia; 2022 
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Figura 26.  

Grafica encuestas de satisfacción de noviembre a julio 

 

Nota: Adaptado de página web GLPI; www.soportefusa.gov.co;2022 

 

Con los datos que recolectamos de cuantos usuarios eran por cada dependencia, 

creamos el plan para realizar las capacitaciones de una mejor manera y que se pudiera ver 

reflejado en la mejora de la respuesta de la encuesta de satisfacción para generar el 

correcto cierre del ciclo de los tickets 

Figura 27.  

Circular informativa capacitaciones GLPI 1 

 

Nota: Adaptado de documento “circular informativa no. 018”; oficina tic; 2022. 

http://www.soportefusa.gov.co/
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Figura 28.  

Circular informativa capacitaciones GLPI 2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Adaptado de documento “circular informativa no. 018”; oficina tic; 2022. 

 

También se definió que se iban a implementar SLA (acuerdos de nivel de servicio) en la 

mesa de la oficina TIC, para lograr un cumplimento de la atención y resolución de tickets en 

cuestión de tiempo y afectaría directamente a la calidad del servicio. Esta documentación ya 

estaba definida en la oficina TIC anteriormente en el documento “PR-GT-001 Gestión de 

Incidentes y Requerimientos de Servicios TIv1” con el código PR-GT-001 elaborado por un 

profesional universitario y aprobado por el comité técnico de calidad. (Ver Anexo A.) 
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Tabla 7.  

SLA incidentes 1 

INCIDENTES 

Nivel Categoría 
Tipo de 

solicitud 

Tiempo 

máximo de 

atención 

Tiempo 

máximo de 

solución 

Canales de atención 

1 Alta Incidente 20 minutos 4 horas 
Presencial, Telefónica 

Vía Remoto y chat 

2 Media Incidente 6 horas 16 horas 

Presencial, Telefónica 

Vía Remoto, chat, 

Correo electrónico y 

aplicación de gestión 

documental 

3 Baja Incidentes 1 día Acordado 

Correo electrónico, 

Aplicación de gestión 

documental 

INCIDENTES 

Nivel Categoría 
Tipo de 

solicitud 

Tiempo 

máximo de 

atención 

Tiempo 

máximo de 

solución 

Canales de atención 

1 Alta Incidente 50 minutos 6 horas 
Presencial, Telefónica 

Vía Remoto y chat 

2 Media Incidente 8 horas 24 horas 

Presencial, Telefónica 

Vía Remoto, chat, 

Correo electrónico y 

aplicación de gestión 

documental 

3 Baja Incidentes 2 días Acordado 

Correo electrónico, 

Aplicación de gestión 

documental 

 

Nota: adaptado del documento “procedimiento para la gestión de incidentes y requerimientos de servicios ti”; Código PR -GT -001; Fusagasugá; 

Oficina tic. 
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Tabla 8.  

SLA requerimientos 

REQUERIMIENTOS 

Nivel Categoría 
Tipo de 

solicitud 

Tiempo 

máximo 

de 

atención 

Tiempo 

máximo de 

solución 

Canales de atención 

1 Alta Requerimiento 6 horas 16 horas 
Presencial, Telefónica 

Vía Remoto y chat 

2 Media Requerimiento 1 días 8 días 

Presencial, Telefónica 

Vía Remoto, chat, 

Correo electrónico y 

aplicación de gestión 

documental 

3 Baja Requerimiento 3 días Acordado 

Correo electrónico, 

Aplicación de gestión 

documental 

 

Nota: adaptado del documento “procedimiento para la gestión de incidentes y requerimientos de servicios ti”; Código PR -GT -001; Fusagasugá; 

Oficina tic. 

 

Actuar 

 Implementar 

En la última fase de esta metodología es donde procedimos a aplicar cada una de 

las mejoras que se formuló a base de los datos, información, archivos y materia que fue 

recolectada y que se ha venido trabajando a lo largo del ciclo en cada una de sus 

diferentes fases, cabe aclarar que cada una de las tareas realizadas tuvo como fin apoyar 

en la optimización de los procesos de operación al servicio en la oficina TIC, todo esto 

partimos desde la base de que ya estaba implementado el software GLPI que hace cumplir 

con la normativa ITIL  en su etapa de operación al servicio, como primer paso se 

identificó y se definió que era lo que estaba generando falencias y que era lo que se iba a 

mejorar, luego con esto definido se pasó a la recolección y procesamiento de los datos, 

información , etc. Necesaria para comenzar a trabajar con ellos, luego de esto con los 
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datos procesados y listos para usar fueron presentados a los jefes de cada área 

correspondiente y ya se comienza a usar como conocimiento para ejecutar acciones 

correctivas y lograr cumplir los objetivos de la pasantía. 

Actualización las bases de datos de los sistemas de información según lo requerido 

en las metodologías aplicadas en la oficina TIC 

En este caso comenzamos con la implementación y actualización de usuarios en la 

mesa de servicio de la oficina TIC en donde con todos los datos como lo son el nombre 

completo de la persona, cedula, correo institucional o personal, número telefónico y 

ubicación, información que en las fases anteriores se tomaron de cada oficina se realizó 

dentro de la plataforma GLPI el proceso correspondiente, esto nos logra asegurar que 

estamos reduciendo uno de los factores por los cuales existía un bajo uso de GLPI en la 

entidad. 

Figura 29.  

Interfaz creación usuarios 

 

Nota: Adaptado de página web GLPI; www.soportefusa.gov.co;2022 

http://www.soportefusa.gov.co/
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Figura 30. 

Usuarios nuevos mesa de servicio oficina TIC 

 

Nota: Adaptado de página web GLPI; www.soportefusa.gov.co;2022 

 

En donde esta acción nos deja un total de 78 usuarios nuevos en la mesa de 

servicio de la oficina TIC. 

Lo siguiente en llevar a cabo fue la realización del inventario de hardware y al 

mismo tiempo se mejoró este proceso con la instalación del plugin FusionInventory en 

todos los equipos con sistemas operativos Windows y los pocos equipos que tenían Linux, 

esto para actualizar la base de datos del software GLPI y volverla una base confiable ya 

que nos aseguramos de que todos los equipos estuvieran cargados y realizaran un proceso 

automático de auto inventario y carga a la plataforma, la ventaja que nos ofrece este 

servicio es que aparte de darnos el inventario de hardware también nos suministra el 

inventario de software del equipo. 

  

http://www.soportefusa.gov.co;2022/
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En los siguientes informes tomados de GLPI podemos ver la diferencia de equipos 

que hay y que se logra el objetivo de actualizar la base de datos, también se hizo un 

manual para la instalación y correcta conexión del plugin con el servidor de la plataforma, 

este proceso ahora es obligatorio cada vez que llega un equipo nuevo a la entidad, al igual 

que la creación de usuarios nuevos en la plataforma. 

Activos en el mes de abril de 2022 

Figura 31.  

Reporte interfaz activos de abril 2022 

 

Nota: Adaptado de página web GLPI; www.soportefusa.gov.co;2022 

 

 

 

 

 

http://www.soportefusa.gov.co/
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Activos en el mes de agosto de 2022 

Figura 32.  

Reporte interfaz activos de agosto 2022 

 

Nota: Adaptado de página web GLPI; www.soportefusa.gov.co;2022 

 

Podemos evidenciar el aumento de 184 equipos faltantes y más de 4000 

programas, también un aumento de 55 usuarios y lo más importante el gran uso y 

aceptación de la herramienta de incidentes en donde aumento la cantidad de tickets 

abiertos de 237 a más de 1300 tickets a la fecha de finalización de la pasantía. 

Implementar roles y clasificar usuarios para las mesas de servicio en el sistema 

GLPI de la oficina TIC del municipio de Fusagasugá  

Se realizo la implementación y la puesta en marcha de dos mesas de servicio 

nuevas, una de ellas fue la mesa de desarrollo institucional, la cual no se encontraba 

siendo gestionada ni en uso, en esta se implementaron los roles los cuales fueron revisor y 

comité técnico de calidad, se clasificaron los usuarios dentro de cada rol, también se 

http://www.soportefusa.gov.co/
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crearon algunas categorías faltantes como la creación, modificación y eliminación de 

planes, también se realizaron capacitaciones a toda la oficina sobre el uso de esta mesa de 

servicio, esta mesa tiene como principal objetivo la creación, eliminación o modificación 

de formatos, caracterización, manuales, procedimientos, guías, protocolos, planes y 

políticas, todas estas categorizadas como solicitud que solamente el jefe o director de cada 

área podrá realizar, el procedimiento de esta mesa comienza con un jefe o director 

abriendo el ticket con alguna solicitud a la oficina de desarrollo institucional, luego el 

revisor es el que se encarga de leer la solicitud, si esta es correcta procede a asignarlo a un 

grupo el cual es al comité técnico de calidad, el cual es el que decide si aprobar o denegar 

finalmente la solicitud, toda esta trazabilidad queda registrada en el histórico del ticket. 

Figura 33.  

Interfaz modificación mesa de servicio de DI 

 

 

 

 

 

 



59 

 

Nota: Adaptado de página web GLPI; www.soportefusa.gov.co;2022 

Figura 34. Usuarios mesa de servicio DI 

 

Nota: Adaptado de página web GLPI; www.soportefusa.gov.co;2022 

 

Figura 35.  

Categorías mesa de servicio DI 

 

Nota: Adaptado de página web GLPI; www.soportefusa.gov.co;2022 

 

 

http://www.soportefusa.gov.co/
http://www.soportefusa.gov.co/
http://www.soportefusa.gov.co;2022/
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Figura 36.  

Proceso ticket procesando mesa de servicio DI 

 

Nota: Adaptado de página web GLPI; www.soportefusa.gov.co;2022 

 

La siguiente mesa de servicio puesta en marcha fue la mesa de mantenimiento 

correctivo y preventivo con la cual se le da remplazo al anterior procedimiento que era 

obsoleto, llevaba mucho tiempo y no aprovechaba los beneficios de la tecnología como 

los es generar una trazabilidad en los equipos, fácil administración, ahorro de tiempo y 

también ahorro de recursos como lo es el papel y la tinta. El procedimiento que se definió 

en esta mesa fue el siguiente; los encargados del plan de mantenimiento preventivo, 

generan un ticket asignado al computador al cual se le va a realizar el servicio técnico y se 

lo asignan al técnico o técnicos encargados del procedimiento, luego de que el técnico 

realiza el procedimiento se llenan los formatos anexos en la descripción y se sube la 

evidencia fotográfica.  

 

http://www.soportefusa.gov.co;2022/
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El procedimiento que se llevó a cabo para la creación de esta mesa fue el 

siguiente: 

Creación y parametrización de la entidad  

Se crea la entidad como una subentidad de la Mesa de Servicio de la Oficina TIC, 

en la cual se coloca el nombre de la mesa de servicio y debajo de que entidad va a 

funcionar la mesa de servicio.   

Figura 37.  

Interfaz creaciones entidad 

 

Nota: Adaptado de página web GLPI; www.soportefusa.gov.co;2022 

 

Realizar la configuración de la plantilla acorde a los requerimientos  

Se configuro la plantilla y se asignó a la entidad creada para la Mesa de Servicio 

de mantenimiento preventivo y correctivo, esta plantilla se creó y configuro bajo los 

requerimientos presentados acerca del funcionamiento, se realizó la configuración de 7 

campos mandatorios, 2 campos predefinidos en el titulo y la descripción para facilitar el 

diligenciamiento de los usuarios de esta mesa de servicio, se asignaron 16 campos ocultos 

que no eran necesarios para la mesa de servicio. 

http://www.soportefusa.gov.co/
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Figura 38.  

Interfaz campos mandatorios entidad 

 

Nota: Adaptado de página web GLPI; www.soportefusa.gov.co;2022 

 

  

http://www.soportefusa.gov.co/
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Definición y creación de usuarios y roles para la entidad 

 

Se realiza la asignación de 21 usuarios y 2 roles que van tener acceso a la mesa de servicio 

 

Figura 39.  

Interfaz asignación y creación usuarios entidad 

 

Nota: Adaptado de página web GLPI; www.soportefusa.gov.co;2022 

 

Realizar la asignación de los computadores a la entidad 

Se configuraros los activos de cómputo para que fueran visibles a las subentidades 

y así poder en los tickets vincular los computadores a los cuales se les va a realizar 

mantenimiento preventivo. 

  

http://www.soportefusa.gov.co;2022/


64 

 

Figura 40.  

Interfaz computadores en entidad 

 

Nota: Adaptado de página web GLPI; www.soportefusa.gov.co;2022 

 

Reunión para la definición del manejo del proceso interno de la mesa de servicio PMP 

Se realizo una reunión con los ingenieros Fabian Rodríguez, Francy Benavides, 

los pasantes Byron Vergara y Ferney González para definir y ultimar requerimientos del 

proceso por el cual va a funcionar la mesa de servicio de mantenimiento preventivo y 

correctivo, también se realizó la capacitación sobre el uso y las recomendaciones de cómo 

usar la mesa de servicio. 

  

http://www.soportefusa.gov.co;2022/
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Figura 41.  

Reunión y capacitación mesa de servicio PMP 

 

Nota: Elaboración propia; 2022 

Realización de pruebas de funcionamiento interno 

Se ejecutaron distintas pruebas de la mesa de servicio preventivo correctivo en las 

cuales se verificaron que los requerimientos se cumplieran y se realizaron las debidas 

correcciones en cuanto al funcionamiento interno de la mesa de servicio 

Figura 42.  

Interfaz modificación ticket PMP 

 

Nota: Adaptado de página web GLPI; www.soportefusa.gov.co;2022 

http://www.soportefusa.gov.co/
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Luego de un mes de la creación de esta mesa de servicio podemos observar su 

buen uso y la funcionalidad de la misma y como esta ayudo con el proceso mejorando 

todos los factores antes mencionados, calificando esta como una implantación exitosa  

Figura 43.  

Interfaz de tickets mesa de servicio PMP 

 

Nota: Adaptado de página web GLPI; www.soportefusa.gov.co;2022 

 

Se puede observar el uso de la mesa con 91 tickets en total, 60 asignados y 31 cerrados. 

 

 

 

 

 

http://www.soportefusa.gov.co/


67 

 

Figura 44.  

Interfaz modificación mesa de servicio PMP 2 

 

Nota: Adaptado de página web GLPI; www.soportefusa.gov.co;2022 

Se puede observar cómo se realiza correctamente el proceso en estos tickets ya 

cerrados y como se genera una trazabilidad con los dispositivos asociados  

Figura 45.  

Interfaz elementos asociados PMP 

 

Nota: Adaptado de página web GLPI; www.soportefusa.gov.co;2022 

  

http://www.soportefusa.gov.co/
http://www.soportefusa.gov.co/
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Estadísticas incidentes  

Figura 46.  

Grafica tiquetes mesa de PMP 

 

Nota: Adaptado de página web GLPI; www.soportefusa.gov.co;2022 

 

Tabla 9.  

Tiquetes mesa de PMP 

Fecha Abiertos Resueltos Tarde Cerrado 

2022-06 0 0 0 0 

2022-07 40 3 0 3 

2022-08 51 28 0 28 

Total 91 31 0 31 
 

Nota: Elaboración propia; 2022 

 

 Apoyar con la gestión de la operación del servicio IT de la oficina TIC 

Para asegurarnos que haya una métrica que respalde los tiempos de atención y 

solución en los tickets de la plataforma, se implementaron los SLA que ya estaban 

previamente definidos por la oficina TIC en la documentación “PR-GT-001 Gestión de 

Incidentes y Requerimientos de Servicios TIv1” (Ver Anexo A.) Este proceso se basó en 

http://www.soportefusa.gov.co/
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la generación de una matriz de prioridad en el software que es basada en la urgencia e 

impacto y como resultado arroja la prioridad y en esta prioridad de basa el SLA 

Figura 47.  

Matriz cálculo de prioridad 

 

Nota: Adaptado de página web GLPI; www.soportefusa.gov.co;2022 

 

Se creo un SLA en base a la prioridad de cada incidente o solicitud y tambien uno 

para los incidentes de las entidades externas. El proceso de la creación de los SLA es el 

siguiente  

Se crea el SLA dentro de la plataforma y dentro de la entidad deseada en este caso 

la mesa de servicio de la oficina TIC, a este SLA se le asigna un nombre y un tiempo de 

atención y solución. 

  

http://www.soportefusa.gov.co/


70 

 

Figura 48.  

Interfaz creación de SLA 

 

Nota: Adaptado de página web GLPI; www.soportefusa.gov.co;2022 

 

Luego para poder aplicar el SLA automáticamente en los tickets, se crea una regla 

y se le asigna un nombre a la regla y luego se le definen los criterios como lo es el status, 

tipo y prioridad  

Figura 49.  

Interfaz criterios de regla 

 

Nota: Adaptado de página web GLPI; www.soportefusa.gov.co;2022 

 

http://www.soportefusa.gov.co/
http://www.soportefusa.gov.co/
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Luego las acciones que se van a realizar cuando se cumplan esos criterios, en este 

caso es asignar un SLA para atención y para la solución. 

Figura 50.  

Interfaz acciones de regla 

 

Nota: Adaptado de página web GLPI; www.soportefusa.gov.co;2022 

Luego de hacer esto para todos los casos el resultante fue 18 SLA  

Figura 51.  

Interfaz SLA en entidad 

 

Nota: Adaptado de página web GLPI; www.soportefusa.gov.co;2022 

 

http://www.soportefusa.gov.co/
http://www.soportefusa.gov.co/
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Y un total de 41 reglas automatizadas  

Figura 52.  

Interfaz reglas en entidad 

 

Nota: Adaptado de página web GLPI; www.soportefusa.gov.co;2022 

 

Podemos observar cómo se asigna automáticamente un SLA cuando el usuario 

crea un ticket y este asigna el tiempo de atención y solución. 

  

http://www.soportefusa.gov.co;2022/
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Figura 53.  

Interfaz creación ticket SLA 

 

Nota: Adaptado de página web GLPI; www.soportefusa.gov.co;2022 

 

Figura 54.  

Interfaz estadística SLA 

 

Nota: Adaptado de página web GLPI; www.soportefusa.gov.co;2022 

  

http://www.soportefusa.gov.co/
http://www.soportefusa.gov.co/
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Una vez se realizaron todas las correcciones necesarias y que habíamos 

establecido al principio del ciclo en la fase de planear como debilidades, se procedió a 

comenzar con las capacitaciones a todas las dependencias de la alcaldía para explicar el 

buen uso de la plataforma y como hacer el correcto proceso de cierre y calificación de 

tickets ya que como habíamos visto antes faltando pocos meses para terminar la pasantía 

seguía un muy bajo nivel de calificación de la encuesta de satisfacción por parte del 

usuario, las capacitaciones tuvieron demoras para la ejecución y hubo que modificar el 

cronograma por este motivo se tuvieron que realzar por fuera de las fechas de pasantía 

algunas de estas y aun no se ve reflejado el impacto de las capacitaciones con la 

realización de la encuesta de satisfacción. 

Figura 55.  

Correos capacitación GLPI 

 

Nota: Adaptado de la página web GMAIL;www.gmail.com;2022 

 

  

http://www.gmail.com/
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Figura 56.  

Capacitación GLPI 

 

Nota: Elaboración propia; 2022 

 

Figura 57.  

Circular capacitación GLPI 1 

 

Nota: Adaptado de documento “circular informativa no. 018”; oficina tic; 2022. 
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Figura 58.  

Circular capacitación GLPI 2 

 

Nota: Adaptado de documento “circular informativa no. 018”; oficina tic; 2022. 

 

Podemos ver una de estas capacitaciones en el siguiente enlace  

https://drive.google.com/file/d/1eR2T4zGQws5ClvPKiCv0MoRNK2C5QOui/view?usp=

gmail. 

En el proceso de apoyo a la gestión de operación durante todo el desarrollo de la 

pasantía a diario resolvía tickets en la alcaldía municipal cumpliendo el buen uso de la 

plataforma, al final estos fueron el total de tickets realizados por mí desde el 14 de 

diciembre de 2021 a el 14 de agosto de 2022. 

https://drive.google.com/file/d/1eR2T4zGQws5ClvPKiCv0MoRNK2C5QOui/view?usp=gmail
https://drive.google.com/file/d/1eR2T4zGQws5ClvPKiCv0MoRNK2C5QOui/view?usp=gmail
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Tabla 10.  

Incidentes resueltos Byron Vergara 

Técnico 
Cantidad de 
incidentes 
abiertos 

Cantidad 
de 

incidentes 
resueltos 

Cantidad 
de 

incidentes 
tardíos 

Cantidad 
de 

incidentes 
cerrados 

Cantidad de 
encuestas 

de 
satisfacción 

Satisfacción 
promedio 

Byron Jessid Vergara 
Gámez 

54 54 4 54 54 4 

 

Nota: Elaboración propia; 2022 

Figura 59.  

Evidencia tiquetes resueltos Byron Vergara 

 

Nota: Adaptado de página web GLPI; www.soportefusa.gov.co;2022 

 

Los incidentes más recurrentes era la desconexión de las impresoras, equipos sin 

internet, servidores caídos, y fallos de software. 

Figura 60.  

Evidencia realización de tiquetes 

 

Nota: Elaboración propia; 2022 

http://www.soportefusa.gov.co/
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Acompañar y apoyar los procesos o actividades realizadas durante el tiempo de 

pasantía en la alcaldía municipal de Fusagasugá  

Debido al buen acople del software GLPI en la alcaldía municipal de Fusagasugá, 

nos dieron un espacio en el FLISOL (festival latinoamericano de instalación de software 

libre) para dar una charla sobre las ventajas del software libre y cómo podemos 

implementarlo en una entidad para generar un beneficio. 

Figura 61.  

Evidencia participación FLISOL 1 

 

Nota: Adaptado de página webFLISOL; http://fusa.flisol.info/2022/;2022 
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Figura 62.  

Evidencia participación FLISOL 2 

 

 

Nota: Elaboración propia; 2022 

 

Figura 63.  

Evidencia participación FLISOL 3 

 

Nota: Elaboración propia; 2022 
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Figura 64.  

Evidencia participación FLISOL 4 

 

Nota: Elaboración propia; 2022 

 

En la siguiente página web se puede encontrar información sobre el evento que se 

desarrolló en abril del 2022 

http://fusa.flisol.info/2022/ 

Se realizo el apoyo en la jordana de impresión de recibos de pago catastral y predial 

realizado por la oficina TIC y por hacienda, en la cual se ayudaban a los ciudadanos de 

manera rápida a solicitar sus recibos para el pago. 

  

http://fusa.flisol.info/2022/
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Figura 65.  

Evidencias apoyo actividad hacienda 

 

Nota: Elaboración propia; 2022 

También se apoyó en planes de mantenimiento preventivo como el PMP y una 

jornada de mantenimientos realizada al Terminal de trasportes de Fusagasugá. 

Figura 66.  

Evidencia actividad terminal 

 

Nota: Elaboración propia; 2022 
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Actividades en conjunto 

 

Para el cumplimiento de distintas actividades en conjunto como lo fueron las 

siguientes: 

  “Elaborar y actualizar las directrices para el uso adecuado de la infraestructura de 

TI en la administración municipal” y “Verificar la calidad y correcto funcionamiento de la 

infraestructura de TI adquirida por la Oficina TIC para la entidad”. Se apoyo en la 

realización del plan diagnostico para la adopción de IPV6, realizamos diversas 

actividades, las cuales eran retirar la antigua infraestructura y remplazarla por una nueva y 

certificada, como se explicó anteriormente el proceso de inventario tambien era para la 

realización de este plan para verificar la compatibilidad de los distintos dispositivos con la 

tecnología de IPV6 y poder realizar el documento con diversas estadísticas y evidencias 

fundamentadas para una correcta implementación.(ver Anexo C.), Para el cuidado del 

medio ambiente toda la infraestructura que fue remplazada se les dio un segundo uso 

donándolos a entidades donde necesitaban como el salón comunal del corregimiento de la 

Aguadita. 
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Figura 67. 

Evidencias IPV6  1 

 

Nota: Elaboración propia; 2022 

 

Figura 68. 

Evidencias IPV6  2 

 

Nota: Elaboración propia; 2022 
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Para el cumplimiento de la siguiente actividad con el nombre de “Asesorar a los 

usuarios internos sobre el uso adecuado de la infraestructura de TI, de software y 

hardware, deacuerdo con la normatividad y  reglamentos vigentes”, se hizo el respectivo 

cumplimiento de esta actividad realizando las diversas capacitaciones sobre el buen uso 

del software GLPI y sobre el uso de las distintas mesas de serivio como se puede observar 

en las figuras anteriormente presentadas en el documento (Ver Figura 18.),(Ver Figura 

30.), (Ver Figura 41.), (Ver Figura 55.), (Ver Figura 56.), (Ver Figura 57.), (Ver Figura 

58.). 

Para el cumplimiento de la actividad con el nombre de “Realizar el seguimiento, 

control y capacitación a los funcionarios de la Administración Municipal para efectuar los 

Backups de la información, teniendo en cuenta la normatividad o reglamentos vigentes”, 

Se realizaba siempre que se solicitaba un manual y un protocolo para los Backups por 

medio de la plataforama GLPI dando el buen uso de esta misma. 

Figura 69. 

Seguimiento ticket instrucciones backup 

 

Nota: Elaboración propia; 2022 
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Como podemos observar el cumplimiento de las diversas actividades en conjunto 

se iba complementando con el desarrollo de la pasantia y el cumplimiento de los objetivos 

principales, algunos otros como la actividad con el nombre de “Realizar la gestión 

documental y archivo de los documentos de su competencia” se realizaron con el buen uso del 

software ControlDoc implementado en la alcaldía municipal de Fusagasugá, ya que este es el 

software utilizado para la gestión documental, principalmente como pasante recibía circulares 

informativas de la entidad. 
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Conclusiones 

 

Tal y como hemos podido comprobar, usar el marco de trabajo ITIL v4 es una excelente 

practica ya que nos indica las recomendaciones sobre como trabajar en la mejora a la 

operación al servicio, en este caso trabajamos sobre el software libre implementado GLPI el 

cual cumple ya estas recomendaciones y normativas. Pudimos dar cumplimiento a todos los 

objetivos desarrollando varias actividades las cuales fueron divididas por un ciclo Deming 

que se compuso por las 7 fases anteriormente descritas organizadas en la metodología PHVA. 

El primer objetivo el cual fue identificar cuáles son las buenas prácticas especificadas por la 

Biblioteca de Infraestructura de Tecnologías de Información (ITIL), lo cumplimos en la 

primera en la fase de planear en donde con una serie de investigaciones concluimos cuales 

eran las buena practicas descritas y cuales se iban a utilizar para el proyecto, se definió que se 

iban a utilizar las prácticas de operación al servicio como ya se venía trabajando en la oficina 

TIC las cuales eran la gestión de incidentes, problemas y de acceso a los servicios TI y 

buscábamos implementar las mejoras en base a las prácticas de mejora continua el cual era el 

ciclo Deming propuesto. El segundo objetivo propuesto fue el de apoyar con la gestión de la 

operación del servicio IT de la oficina TIC, el cual como su nombre nos lo indica debíamos 

de participar en los procesos de operación del servicio y para ello durante toda la pasantía se 

realizaron soportes técnicos para toda la entidad, haciendo el buen uso del software GLPI, 

pero tambien se implementaron los SLA (acuerdos de nivel de servicio) en el la plataforma 

para que de manera automática se asignara un tiempo de atención y solución al ticket, de esta 

manera garantizando una mejor calidad del servicio el cual veremos representado en una tabla 

y grafica al final.  
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Para el tercer objetivo el cual es actualizar las bases de datos de los sistemas de 

información según lo requerido en las metodologías aplicadas en la oficina TIC, se realizó la 

creación de 78 nuevos usuarios dentro GLPI (Ver figura), los cuales más adelante se 

asignaron y clasificaron para el cumplimiento del siguiente objetivo dentro de cada una de las 

mesas correspondientes, tambien el plugin FusionInventory se instaló en todos los 

dispositivos de la entidad y se aseguró que todos los equipos estuvieran subidos en la base de 

datos de GLPI. 

 Para el cuarto objetivo el cual es implementar roles y clasificar usuarios para las mesas 

de servicio en el sistema GLPI de la oficina TIC del municipio de Fusagasugá, se realizó la 

implementación y creación de dos nuevas mesas de servicio las cuales a ambas se realizó la 

implementación de roles y clasificación de usuarios ya que eran mesas nuevas (Ver apartado), 

en ambas se llegó al resultado luego de reuniones con los encargados de los procesos para 

definir como se iba a manear el proceso de las mesas de servicio. 

Para el quinto y último objetivo el cual fue acompañar y apoyar los procesos o actividades 

realizadas durante el tiempo de pasantía en la alcaldía municipal, se realizaron varios eventos 

a los cuales se realizó un apoyo como lo fue el FLISOL en el cual se hizo un taller 

demostrando la gran capacidad del software libre como lo es GLPI, se apoyó con el montaje y 

desmontaje del mismo, tambien en jornadas de mantenimiento como lo fue el PMP y 

mantenimiento al terminal de transportes y jordanas de otras oficinas como hacienda y 

catastro donde solicitaban apoyo de la oficina TIC. 

Siguiendo el mismo proceso de generar reportes, al finalizar la pasantía podemos observar 

cómo hubo un aumento en el número de tickets mensuales notándose que la plataforma está 

siendo mayormente usada, el promedio de satisfacción antes no era confiable ya que en los 
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meses que había funcionado solo habían sido resueltas 2 encuestas y ahora si era un indicador 

real, tambien muy importante que el indicador de tickets resueltos tardíamente ya funciona 

con la implementación de los SLA y se puede ver el motivo de la tardanza y quien tenía a 

cargo el ticket, el tiempo promedio en horas en resolver tickets, el número de encuestas de 

satisfacción esperamos que mejore en los próximos 2 meses ya que antes de acabar la 

pasantía realizamos el procesos de capacitación haciendo especial énfasis en resolver la 

encuesta de satisfacción. 

Numero de tiquetes  

Figura 70.  

Grafica tiquetes finalización pasantía 

 

Nota: Adaptado de página web GLPI; www.soportefusa.gov.co;2022 

 

  

http://www.soportefusa.gov.co/
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Tabla 11.  

Tiquetes finalización pasantía 

Fecha Abiertos Resueltos Tarde Cerrado 

2021-12 39 38 0 21 

2022-01 69 51 0 66 

2022-02 172 122 0 117 

2022-03 150 190 1 185 

2022-04 92 107 0 111 

2022-05 94 94 14 89 

2022-06 116 120 28 117 

2022-07 98 94 33 106 

2022-08 64 68 17 41 

Total  894 884 93 853 
 

Nota: Elaboración propia; 2022 

 

Podemos ver que el promedio de tickets cerrados mensualmente aumento desde el 

14-12-2021 hasta la fecha de finalización de pasantías que fue el 14-08-2022 en 

comparación a los meses anteriores a la pasantía. 

Tabla 12.  

Tabla de comparación tiquetes 

Fecha Promedio 

1-08-2021 a 13-12-2021 

 

38 tickets cerrados 

 

14-12-2021 a 14-08-2022 95 tickets cerrados 

 

Nota: Elaboración propia; 2022 
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Promedio satisfacción  

Figura 71.  

Grafica satisfacción finalización pasantía

  

Nota: Adaptado de página web GLPI; www.soportefusa.gov.co;2022 

Tabla 13.  

Tabla de satisfacción finalización pasantía 

Fecha Satisfacción 

2021-12 45.000 

2022-01 0 

2022-02 48.235 

2022-03 35.833 

2022-04 48.462 

2022-05 48.182 

2022-06 49.091 

2022-07 46.364 

2022-08 43.000 

Promedio 40.463 
 

Nota: Elaboración propia; 2022 

 

Podemos analizar como el promedio de calificación en la satisfacción fue bueno siendo de 

40, no podemos comparar debido a que antes no había las suficientes encuestas como para ser 

valido. 

  

http://www.soportefusa.gov.co/
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Tiempo promedio – Horas 

Figura 72.  

Grafica tiempo promedio finalización pasantía 

 

Nota: Adaptado de página web GLPI; www.soportefusa.gov.co;2022 

 

Tabla 14. 

Tabla tiempo promedio finalización pasantía 

Fecha Cierre Resolución 

2021-12 259.61 171.66 

2022-01 209.48 390.64 

2022-02 98.85 197.59 

2022-03 319.07 449.23 

2022-04 433.43 526.93 

2022-05 152.39 253.69 

2022-06 164.66 219.82 

2022-07 27.08 42.15 

2022-08 46.35 91.46 
 

Nota: Elaboración propia; 2022 

 

La grafica demuestra como desde la implementación de los SLA que fue en el mes 

de mayo, se puede observar una disminución considerable mes a mes del tiempo 

promedio de cierre y resolución de los tickets generando una mejor calidad del servicio. 

http://www.soportefusa.gov.co/
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Anexos 

Anexo A. “PR-GT-001 Gestión de Incidentes y Requerimientos de Servicios TIv1”  
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Anexo B. “PR-GT-002 PLAN DE MANTENIMIENTO DE SERVICIOS 

TECNOLOGICOS v4” 
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Anexo C."PLAN DIAGNÓSTICO PARA LA ADOPCIÓN DE IPV6 EN LA ALCALDÍA 

DEL MUNICIPIO DE FUSAGASUGÁ" 
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