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Resumen
Optimizar el proceso para la atencion de solicitudes de soporte técnico de Tecnologia de la
Informacion -Tl- de la Oficina de Tecnologia del CONSEJO DE ESTADO, disefio de los
procesos de Incidentes (una interrupcién no planificada de un servicio de TI o una reduccion de
la calidad de un servicio de TI) y Requerimientos (todas las solicitudes que generan los usuarios
Y gque no estan asociadas a un incidente en un servicio) de Information Technology
Infraestructure Library —ITIL-, realizando automatizacion robdtica de procesos —RPA-,
asimismo, realizar la integracion del robot (Rocketbot) con correo electrénico, para que lea los
correos, se registre en la herramienta de gestion de TI Aranda y a través de un mensaje se
notifique.
Palabras Clave: Automatizacion de Procesos, Soporte T, Aranda, Rocketbot, Gestion

Documental, ITIL.
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Abstract

Optimize the process for the attention of requests for technical support of Information
Technology -1T- of the Technology Office of the State Council, design of Incident processes (an
unplanned interruption of an IT service or a reduction in the quality of an IT service) and
Requirements (all requests generated by users and that are not associated with an incident in a
service) of Information Technology Infrastructure Library -ITIL-, carrying out robotic process
automation -RPA-, likewise, carrying out the integration of the robot (Rocketbot) with email, so
that it can read the emails, register in the Aranda IT management tool and be notified through a
message.

Keywords: Process Automation, IT Support, Aranda, Rocketbot, Document Management, ITIL.
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Introduccion

El presente trabajo de tesis tiene como principal propdsito disefiar y realizar la
implementacion de estrategias de automatizacion robotica de dos de los procesos de incidentes y
requerimientos de ITIL version 3 y sus respectivos controles, justificando la necesidad de contar
con un proceso de soporte Tl adecuado estableciendo Acuerdos de Niveles de Servicio -ANS-
para una medicion exacta de tiempos de atencidn y una atencion oportuna y eficiente de las
solicitudes a satisfaccion del usuario en el CONSEJO DE ESTADO como alta corporacion,
desarrollar una integracion entre Rocketbot y Aranda mediante un RPA que permita notificar a
los usuarios y a los ingenieros de soporte por correo y mensajeria instantanea, la creacion y
seguimiento de ticket’s IT, para llevar un control de los ANS en tiempo real.

El CONSEJO DE ESTADO de Colombia es el tribunal supremo de la jurisdiccion de lo
contencioso administrativo de la Republica de Colombia, y en tal virtud conoce de las acciones
de nulidad por inconstitucionalidad contra los decretos dictados por el Gobierno Nacional que no
sean de competencia de la Corte Constitucional, de los casos de pérdida de investidura de los
congresistas y de la accion de nulidad electoral de acuerdo a la ley, resuelve las controversias y
litigios de mayor importancia originados en actos, contratos, hechos, omisiones y operaciones
sujetos al derecho administrativo, en los que estén involucradas las entidades publicas o los
particulares cuando ejerzan funcion administrativa. Asimismo, fija las pautas jurisprudenciales
que las autoridades, magistrados y jueces de la jurisdiccidn deben atender para resolver casos
similares (CONSEJO DE ESTADO de Colombia, 2022).

También actlia como cuerpo supremo consultivo del Gobierno Nacional de Justicia en
asuntos de administracion a través de la Sala de Consulta y Servicio Civil, encargada de absolver

las consultas formuladas por los ministros y los directores de departamentos administrativos.
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Tambien resuelve los conflictos de competencias administrativas y esta facultada para
presentar ante el Congreso de la Republica proyectos de ley y de reforma a la Constitucion
Politica.

El CONSEJO DE ESTADO es el maximo Juez de la administracion publica, resuelve los
conflictos entre las personas y las entidades estatales o aquellos que surjan entre dichas
entidades: Asimismo asesora al Gobierno de la Republica de Colombia en asuntos de
trascendencia cuando este lo requiera. Las decisiones y conceptos del CONSEJO DE ESTADO
garantizan la proteccién de los derechos de las personas y apoyan la toma de decisiones del
Estado colombiano, en procura de lograr y consolidar la paz y la convivencia (CONSEJO DE
ESTADO de Colombia, 2022).

Cada vez son mas los directivos de las organizaciones que estan exigiendo a los Chief
Information Officer -CIOs- que tengan un Modelo de Gobernabilidad de TI con la finalidad de
tener informacion a través de controles y estructuras que les aseguren que el area T1 esta
actuando como soporte de las estrategias del negocio y no como un silo.

Sin una mejor Practica como la Gestion de Servicio de TI, estos modelos no pueden
funcionar de una manera eficiente. Por un lado, la Gestion de Servicios es clave para la
Gobernabilidad de TI, porque se integra a los objetivos del negocio y hacen que los indicadores y
controles sean confiables.

De este modo, todo el planteamiento y desarrollo de esta tesis se fundamenta en el
conjunto de conceptos y mejores practicas referentes a la gestion de servicios Tecnologias de la
Informacion -Tl-, y del conjunto de funciones y procesos ideados para ayudar a la oficina de
tecnologia de la informacion del CONSEJO DE ESTADO a lograr calidad y eficiencia en las

operaciones de Ty la correcta gestion de los procesos de incidentes y requerimientos de ITIL,



23
asimismo, en la Automatizacién Robdtica de Procesos -RPA- en una tecnologia de software facil
de usar, programando un robot que ejecute procesos para realizar tareas digitales basado en
reglas y aceleren la ejecucion de dichos procesos. Esta automatizacion se hace, especificamente
en actividades rutinarias o procesos repetitivos, donde los pasos de ejecucion varian muy poco.

La importancia de la implementacion de herramientas de automatizacién se basa en que a
través de esta tecnologia es posible liberar a los profesionales la oficina de tecnologia de la
informacién del CONSEJO DE ESTADO que realizan actividades repetitivas, reduciendo
errores humanos, aumentando la productividad y eficiencia en los procesos. y al implementar
ITIL resulta en mayor integracion y consecuencia con los servicios y procesos. Ademas;
aprovecha plataformas, tecnologias y aplicaciones heredadas para optimizar tiempos de entrega,
mejorar los servicios y establecer marcos comunes de conduccion para cumplir con los Niveles
de Servicio Acordados -SLA-. Hace de la experiencia previa un entorno sobre el cual se
establecen mejoras (GB Advisors, 2016). Al estandarizar los procesos, el CONSEJO DE
ESTADO tendra una estructura completa para responder al modelo de la corporacion. En este
sentido se unificaran criterios y se crearan documentos comunes para el desarrollo de
actividades, evitando la duplicacion de tareas, que se reflejaran en mayor rapidez de atencion de
soporte técnico, mejorando los procesos operativos.

Esto impactara positivamente en los indicadores de la oficina de tecnologia de la
informacién del CONSEJO DE ESTADO, al poder completar las actividades en segundos o
minutos, permitiendo agilizar la gestion de los procesos de incidentes y requerimientos, aunado a
la atencion oportuna del servicio de soporte de ti, la calidad de este dentro de la corporacién y

reduccién de errores humanos en los procesos.
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Asi, el sentido final de esta tesis es el de esencialmente lograr satisfacer las necesidades y
requerimientos de la oficina de tecnologia y de la informacion del CONSEJO DE ESTADO,
permitiendo cumplir de forma efectiva las funciones de soporte de T1, eliminando el desperdicio
de tiempo y Liberando el tiempo del personal para tareas mas estratégicas, asegurando la
seguridad de los datos y optimizando recursos, pues, los procesos se configuran para operar de
acuerdo con las normas y estandares existentes. Mejorando la calidad del servicio de soporte, en
el sentido que el RPA trae consigo menos errores y esto lleva a un mejor servicio, aumentando la
eficiencia de los procesos gracias a su digitalizacion y la auditoria de los datos.

El tiempo requerido para el desarrollo del proyecto es de nueve meses inicia el 26 de
marzo del 2022 y un costo total de $337.909.077, para garantizar el éxito del mismo se siguieron
los lineamientos de las areas de conocimiento del PMI, los aspectos relevantes a tener en cuenta
para para identificar que el proyecto impacta positivamente, se basa en un indicador de estudio
de mercado donde se evidencio6 que los servidores judiciales del CONSEJO DE ESTADO tienen
un alto nivel de insatisfaccion en cuento al soporte de servicios Tl que ofrece la oficina de
tecnologia y comunicaciones de esta corporacion y los altos tiempos de espera para la atencion,
de otro lado, con el presupuesto anual de la corporacion se cubren los gastos del proyecto,
ambientalmente el proyecto resulta amigable y es posible mantener en armonia el alcance, el
costo, el tiempo y calidad del proyecto, cumpliendo con los objetivos definidos y los planes de

gestion requeridos para asegurar el desempefio eficaz.
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1. Planteamiento inicial del proyecto
1.1 Antecedentes

El CONSEJO DE ESTADO es el Tribunal Supremo de la Jurisdiccion de lo Contencioso
Administrativo, por lo que es el encargado de decidir los procesos de mayor importancia o
complejidad contra el Estado y fijar las pautas con las que los demas jueces y magistrados
integrantes de la jurisdiccion deben resolver casos similares. También es el Cuerpo Supremo
Consultivo del Gobierno en asuntos de la Administracion, es decir, es el 6rgano que asesora al
Estado en la toma de decisiones importantes para la sociedad. Ademas, esta facultado para
resolver conflictos de competencia entre entidades publicas y presentar ante el Congreso de la
Republica proyectos de ley y de forma a la Constitucion Politica.

El CONSEJO DE ESTADO fue creado por Simén Bolivar (Biblioteca Virtual Miguel de
Cervantes, 1817) con el fin de:

(...) las providencias importantes, leyes, reglamentos o instrucciones saludables que

deben entretanto publicarse para la administracion y organizacién de las provincias ya

libres o que se liberten, fueren propuestas, discutidas y aprobadas en una asamblea que,
por su namero y por la dignidad de los que la compongan, merezcan la confianza pablica.

(parr.1)

El Consejo surge en medio de la guerra de independencia y desde entonces ha cumplido
las diferentes funciones como la defensa de la institucionalidad o los derechos publicos
contribuyendo a la consolidacion del Estado de derecho y del Estado social de derecho
(CONSEJO DE ESTADO, 2021)

De otro lado, la oficina de tecnologia y comunicaciones solo cuenta con 9 ingenieros de

sistemas, cada uno con una especialidad y una responsabilidad asignada, en estricto sentido no
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todos los ingenieros se encargan de brindar soporte técnico, pues tienen a cargo realizar
desarrollo del aplicativo principal del CONSEJO DE ESTADO, administrar las bases de datos,
controlar el inventario de dispositivos tecnologicos asignados, entre otros, es asi como se les
imposibilita tener el control total de todas las solicitudes y realizar seguimiento de las mismas
hasta garantizar la atencion a satisfaccion del usuario.

El CONSEJO DE ESTADO ademas cumple funciones electorales y administrativas, las
cuales estan consagradas en la Constitucion Politica, la ley 270 (Congreso de la Republica, 1996)
y ley 1437 (Congreso de la Republica, 2011) y en su reglamento interno.

1.1.1 Antecedentes del problema, necesidad u oportunidad

Durante el afio en curso los servidores judiciales del CONSEJO DE ESTADO de la Rama
Judicial ubicados en Palacio de Justicia Alfonso Reyes Echandia en la ciudad de Bogota, han
manifestado constantemente su inconformismo a la presidencia de la corporacién, respecto a la
prestacion de los servicios de soporte TI brindados por la oficina de Tecnologia de la
informacidn y las comunicaciones con ocasion a los tiempos altos en la atencion a las solicitudes
tanto de incidentes como de requerimientos, generando reprocesos, deficiencia en la solucion
desde el primer nivel, teniendo como consecuencia quejas constantes, causando un impacto
negativo en la imagen de la oficina de tecnologia y comunicaciones. De igual forma, se ha
identificado deficiencia en la estandarizacion de los procesos de tecnologia al no contar con
documentacion que permita al area ejecutar de forma eficaz los procedimientos de cada proceso,
dificultando asi, el control y la calidad con la que se llevan a cabo las actividades de soporte
tecnoldgico hacia los funcionarios.

En tal sentido, se ha identificado la necesidad de mejorar la calidad en la atencién y

prestacion del servicio de soporte a cada uno de los empleados de esta alta corte, apoyandose asi,
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en planes estratégicos y las principales funciones de la gestion documental para la eficiente
atencion de requerimientos e incidentes.

1.1.2 Descripcion del problema (problema de negocio) - Arbol de problemas

Conforme al analisis realizado sobre el inconformismo que se tiene actualmente por los
servicios brindados por parte de la Oficina de Tecnologia de la Informacién y las
Comunicaciones del CONSEJO DE ESTADO. Los empleados de la rama judicial manifiestan
que los tiempos son bastantes altos en la atencidn de las solicitudes (Apéndice A).

1.1.3 Objetivos del proyecto (general y especificos) - Arbol de objetivos

Con el fin de encontrar diferentes alternativas a la solucion al problema identificado en el
analisis de causa y efecto se relacionan las metodologias de solucion para cada una de las
alternativas y teniendo en comun la solucion total para resolver la problematica en su totalidad.

1.1.3.1 Objetivo General

Disefar e implementar un conjunto de estrategias de automatizacion de procesos y
controles transversales del proceso de gestion de incidentes y requerimientos, alineados al
objetivo de la oficina de tecnologia de la informacion y las comunicaciones del CONSEJO DE
ESTADO vy basados en las buenas practicas de ITIL, estableciendo Acuerdos de Niveles de
Servicio -ANS- para una medicion exacta de tiempos de atencion y una atencion oportuna y
eficiente de las solicitudes a satisfaccion del usuario.

1.1.3.2. Objetivos Especificos

1. Documentar el proceso de gestion de requerimientos e incidentes de T perteneciente

a la oficina de tecnologia de la informacion y las comunicaciones del CONSEJO DE
ESTADO de la Rama Judicial ubicado en Bogota.

2. Justificar la necesidad de contar con un proceso de soporte Tl adecuado
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3. Desarrollar una integracion entre Rocketbot y Aranda mediante un RPA que permita
notificar a los usuarios y a los ingenieros de soporte por correo y mensajeria
instantanea, la creacion y seguimiento de ticket’s IT, para llevar un control de los
ANS en tiempo real.

4. Especificar la respectiva documentacion del proceso de gestion de incidentes y
requerimientos.

5. Motivar a los empleados a través de capacitaciones y talleres en el desarrollo de sus
actividades para prestar un mejor servicio a nivel del proceso general de gestion de
incidentes y requerimientos

1.1.3.3 Arbol de objetivos

Diagrama de arbol de objetivos del proyecto (Apéndice B).

1.2 Descripcidn organizacion fuente del problema o necesidad.

1.2.1 Descripcién general — Marco historico de la organizacion

El CONSEJO DE ESTADO fue creado mediante decreto por Simdn Bolivar (Biblioteca

Virtual Miguel de Cervantes, 1817), basado en el CONSEJO DE ESTADO establecido

por Napoleon en 1799. En 1828 mediante decreto organico se establecio que estaria

compuesto por el presidente del Consejo de ministros, los ministros secretarios de Estado

y al menos un consejero por cada uno de los departamentos. En el 1843 fue abolido con la

aprobacion de la Constitucién Politica de la Nueva Granada.

En la Constitucion de 1886 se dio la posibilidad de conformar el CONSEJO DE

ESTADO, sin embargo, no se dio. Esta posibilidad fue abolida por Rafael Reyes en 1905,

y nuevamente restablecida en 1910. Pero seria hasta 1914 que se podra hablar de un
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CONSEJO DE ESTADO en un sentido real y material. (CONSEJO DE ESTADO de

Colombia, 2022, parr.11-12)

Desde su creacion en el afio 1817, el CONSEJO DE ESTADO ha contribuido a la
consolidacion del Estado de derecho y del Estado social de derecho con sus calificados
conceptos para el Gobierno Nacional, como juez de legalidad para el control de la
Administracion y, mas recientemente, como juez constitucional.

En relacion con el Gobierno Nacional, el CONSEJO DE ESTADO ha ejercido un papel
preventivo mediante su asesoria y la creacion de precedentes jurisprudenciales.

Asimismo, ha desempefiado un rol correctivo mediante la resolucidn de innumerables
litigios en todos los campos y niveles de la Administracion.

Por lo tanto, la labor del CONSEJO DE ESTADO ha generado herramientas juridicas
imprescindibles para la toma de decisiones, para la solucién de conflictos, para la adopcion de
transformaciones y ajustes, para el disefio de nuevas politicas, para la expedicion de normas
juridicas y, en general, para el permanente y adecuado funcionamiento de las entidades estatales.

Desde el punto de vista de las personas, el logro mas importante de la Corporacion ha
sido la defensa de los derechos y libertades frente a los abusos o0 excesos de poder, de modo que
la actuacion del Estado se desarrolle conforme al principio de legalidad. Ha garantizado que a
través de las acciones y medios de control de nulidad (en sus diversas manifestaciones), de
reparacion directa, populares, de cumplimiento o de tutela, cualquier persona, sin importar su
condicion social, racial, sexual o econémica, pueda hacer comparecer al Estado ante los
tribunales para que justifique sus actos v, si es del caso, repare los dafios causados con su

actuacion.
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Tambiéen ha logrado reconocimiento internacional por su imparcialidad, independencia y
autonomia. En efecto, su jurisprudencia y doctrina en materia de derechos humanos, reparacion
de dafios, derecho electoral, derecho de la funcion publica, propiedad intelectual y contratos,
entre otros, son muy valoradas.

Para la sociedad colombiana el papel histéricamente mas representativo del CONSEJO
DE ESTADO ha sido la defensa de la institucionalidad, del principio de legalidad, de los
derechos y libertades publicas y del equilibrio de poderes, que constituyen el nacleo fuerte de la
democracia y del Estado social de derecho. De esta forma se demuestra el acierto de su creacion
y la necesidad de su constante fortalecimiento (CONSEJO DE ESTADO, 2021)

1.2.2 Direccionamiento estratégico de la organizacién

1.2.2.1 Objetivos estratégicos de la organizacion

Son las orientaciones estratégicas que le permiten al CONSEJO DE ESTADO llevar de
forma eficiente y efectiva las competencias y funciones encomendadas por la Constitucion, la

ley, el reglamento interno y la Sala Plena de la Corporacion (CONSEJO DE ESTADO, 2021).
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Figura 1. Mapa de objetivos estratégico
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Fuente: Consejo de Estado (2019, p14).

El presente proyecto se enfocara en el objetivo estratégico “Promover el desarrollo y uso
de tecnologias de la informacion y las comunicaciones” al ofrecer un proceso interno de TI de
calidad para los usuarios basados en las mejores practicas tecnolégicas y el uso de la
documentacion.

Politicas Institucionales. Teniendo en cuenta lo establecido en el articulo 237 de la

Constitucion Politica de Colombia (2020):
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1. Desempefiar las funciones de tribunal supremo de lo contencioso administrativo,
conforme a las reglas que sefiale la ley.

2. Conocer de las acciones de nulidad por inconstitucionalidad de los decretos dictados
por el Gobierno Nacional, cuya competencia no corresponda a la Corte
Constitucional.

3. Actuar como cuerpo supremo consultivo del Gobierno en asuntos de administracion,
debiendo ser necesariamente oido en todos aquellos casos que la Constitucion y las
leyes determinen.

4. En los casos de transito de tropas extranjeras por el territorio nacional, de estacion o
transito de bugues o aeronaves extranjeros de guerra, en aguas o en territorio o en
espacio aéreo de la nacion, el gobierno debe oir previamente al CONSEJO DE
ESTADO.

5. Preparar y presentar proyectos de actos reformatorios de la Constitucién y proyectos
de ley.

6. Conocer de los casos sobre pérdida de la investidura de los congresistas, de
conformidad con esta Constitucion y la ley.

7. Darse su propio reglamento y ejercer las demas funciones que determine la ley.

8. Conocer de la accion de nulidad electoral con sujecion a las reglas de competencia
establecidas en la ley. (p.135)

Misién. Somos el maximo juez de la administracion publica, resolvemos los conflictos en

los que estén involucradas las personas Yy las entidades publicas o aquellos que surjan entre

entidades y asesoramos al Gobierno Nacional en asuntos de trascendencia, cuando este lo
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requiera. Nuestras decisiones garantizan la proteccion de los derechos de los ciudadanos y
apoyan la toma de decisiones del Estado Colombiano, contribuyendo a la paz y la convivencia.

Vision. En el 2027 el CONSEJO DE ESTADO sera reconocido y valorado por el modelo
de excelencia en la administracion de justicia y en la funcion consultiva, que se fundamentan en
los principios de independencia, autonomia, imparcialidad, celeridad, oportunidad, efectividad,
acceso, transparencia y honestidad, apoyados en un talento humano altamente calificado, la
promocion de la innovacion tecnologica y el mejoramiento continuo de sus procesos, dentro del
marco de Estado Social de Derecho participativo y democratico, con resultados que promuevan
la confianza ciudadana en el servicio de administracion de justicia y la labor consultiva,
encomendados por la Constitucion y la ley.

Valores. Los funcionarios y empleados del CONSEJO DE ESTADO rigen su actuar de
acuerdo con los principios enunciados en el articulo 209 de la Constitucion Politica de Colombia
(2020), que el CONSEJO DE ESTADO hace suyos:

Moralidad. Todas las personas y los servidores publicos estan obligados a actuar con
rectitud, lealtad y honestidad en las actuaciones administrativas.

Publicidad. Dar a conocer, a traves de publicaciones, comunicaciones o notificaciones,
las actuaciones judiciales y administrativas a toda la comunidad.

Imparcialidad. La imparcialidad exige que los asuntos sometidos al juzgador le sean
ajenos, de manera tal que no tenga interés de ninguna clase ni directo ni indirecto.

Celeridad. El derecho a un debido proceso sin dilaciones injustificadas implica un
equilibrio razonable entre el principio de celeridad y el derecho de defensa.

Economia. Economia procesal implica conseguir los resultados del proceso, con el

empleo del minimo de actividad procesal, sin violar el derecho fundamental al debido proceso.
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Eficacia. Hace relacion al cumplimiento de las determinaciones de la administracion, en

armonia y de conformidad con el debido proceso administrativo.
Igualdad. Principio que reconoce a todas las personas el mismo trato ante la ley.

1.2.2.3 Mapa estratégico

Figura 2. Mapa estratégico
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Fuente: Consejo de Estado - Normativa (2021a)

Al ser la Tecnologia de informacion y las comunicaciones un proceso de apoyo puede

llegar a ser critico para el CONSEJO DE ESTADO, por lo tanto, este proyecto esta orientado a

mejorar el proceso mediante las estrategias definidas y las mejoras a nivel documental y de

transferencia de conocimiento que sean requeridas, todo con el fin de estandarizar el proceso en

aras de mejorar la satisfaccion del funcionario y generando confianza hacia la oficina de

tecnologia.
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1.2.3 Estructura organizacional

Figura 3. Estructura organizacional
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Fuente: Consejo de Estado (2021b).

La Sala Plena, la Sala de Gobierno y la Sala Plena de lo Contencioso Administrativo,
corresponden a las instancias decisorias de la Corporacion; las demés son dependencias que no
constituyen propiamente una subordinacion jerarquica, sino una estructura adecuada para el
cumplimiento de la mision institucional.

El grafico que se presenta a continuacion muestra las dependencias e instancias de la

estructura funcional del CONSEJO DE ESTADO.



1.3 Caso de negocio (Business Case)
1.3.1 Descripcion de alternativas

Conjunto de medios, estrategias y acciones para lograr el objetivo.

Figura 4. Andlisis de alternativas
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Fuente: Elaboracion propia.

1.3.2 Criterios de seleccion de alternativas

e Costos de implementar.

e Facilidad de implementacién (Tiempo — Esfuerzo).
e Conocimiento de la estrategia.

1.3.3 Analisis de alternativas
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Tabla 1. Matriz Multicriterio

Alternativas/Criterios Costos de Implementar Facilidad de Implementacién Conocimiento de la

(Tiempo - Esfuerzo) Estrategia

Contratar empleados expertos en
gestién documental 2 3 2

Tercerizar el servicio de gestién
documental

Capacitar por medio de consultoria al
personal de la oficina de tecnologia

Dividir, estudiar, establecer y auditar los
procesos internos de soporte Tl

Fortalecer la herramienta actual de
gestian de incidentes con mejoras
automatizables que agreguen valor al
proceso

N B N W
B, N BN
P R NN

Motivar mediante capacitaciones
internas el sentido de pertenencia

(Y
(Y
=

Realizar actividades de integracién

laboral 3 2 1
Desarrollar cursos de actividades

complementarias para el desarrollo de 3 2 2
las labores

Establecer matrices de roles y

responsabilidades para cada uno de los 1 1 1
empleados

Involucrar al area de RRHH en el

desarrollo de actividades de 1 2 2

capacitacion

Ofrecer beneficios sociales por la
participacién en capacitaciones 2

Reconocer mensualmente a los

empleados por la participacion 2 1 2

Fuente: Elaboracién propia.

1.3.4 Seleccidn de alternativas

e Dividir, estudiar, establecer y auditar los procesos internos de soporte TI.

e Motivar mediante capacitaciones internas el sentido de pertenencia.

e Fortalecer la herramienta actual de gestion de incidentes con mejoras automatizables
que agreguen valor al proceso.

e Establecer matrices de roles y responsabilidades para cada uno de los empleados.
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1.3.5 Matriz Analitica del proyecto

De acuerdo con el analisis realizado y validando las alternativas planteadas para la
solucion del problema planteada nuestra matriz analitica se enfoca en el mejoramiento de los
tiempos de solucién brindados por la oficina de tecnologia para los empleados del CONSEJO DE
ESTADO, teniendo diferentes alternativas de solucion como lo son la tercerizacion del servicio
de soporte TI, contratar nuevo personal especializado, fortalecer las herramientas de gestion,
entre otros. Estas alternativas deberan ser evaluadas bajo criterios de costos, tiempo y
complejidad para asi tomar la decision acertada para la solucion de la problematica actual dentro
del CONSEJO DE ESTADO (Apéndice C)

1.3.6 Resumen narrativo de objetivos

A través del resumen narrativo de objetivos se detalla cual es el fin del proyecto una vez
finalizado, el propdsito o el resultado del proyecto ya ejecutado, los componentes que se
requieren para el desarrollo del proyecto y para cumplir el propdésito de este, y las actividades a
realizar para lograr entregar el producto del proyecto con un resultado positivo. (Apéndice D)

1.3.7 Justificacion del proyecto (finalidad e impacto)

Este proyecto se realizara con el fin de mejorar el proceso de soporte llevado en la oficina
de tecnologia y comunicaciones, a través un conjunto de estrategias de desarrollo automatizado e
integrado a la herramienta actual Aranda, incluyendo documentacion de un sistema de gestion de
requerimientos e incidentes y capacitaciones al personal de soporte Tl, lo anterior, debido al gran
inconformismo y a las diferentes quejas que ha recibido la presidencia acerca del nivel de
servicio, sobre los tiempos altos de respuesta y la deficiencia en la solucién de problemas

reportados por los empleados del CONSEJO DE ESTADO.
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Con la ejecucion de estas estrategias, se espera que la oficina de tecnologia y
comunicaciones del CONSEJO DE ESTADO pueda implementar de forma acertada y en el
menor tiempo posible un proceso estandarizado de soporte teniendo como base la creacion,
documentacion y solucion a traves del seguimiento de soporte Tl basados en las buenas practicas
de ITIL v.3 mediante el ciclo de vida del servicio que este nos sugiere, generando valor en los
servicios brindados por parte de la oficina de tecnologia del CONSEJO DE ESTADO resaltando
la eficiencia y la buena reputacion en la calidad ofrecida.

Una vez implementada las estrategias se espera ahorrar tiempo y costo tanto en la
duracion de los activos tecnoldgicos como el ahorro del tiempo de los funcionarios al contar con
atenciones tecnoldgicas adecuadas permitiendo la minima perdida del tiempo posible,
impactando de manera positiva el proceso general y replicando el modelo de estandarizacion de
procesos hacia otras areas en general.

1.4 Marco teorico

Este apartado contiene la recopilacion de los fundamentos tedricos y antecedentes
necesarios para la realizacion del proyecto con el propdsito de facilitar su desarrollo, los aspectos
mencionados a continuacion, son determinantes para el analisis del problema, por lo que en este
sentido, se presentaran algunos enfoques con respecto a la variable de estudio, sus dimensiones e
indicadores los cuales serviran de fundamento del presente estudio asociados al area de gerencia
de proyectos especificamente dentro del contexto de la gestion de procesos.

1.4.1 Marco Tedrico

Basados en los fundamentos de oficina de tecnologia esta no solo se encarga de analizar,

disefiar y desarrollar los sistemas informaticos internos, también, del soporte técnico de los
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usuarios, de entregar servicios electrénicos (PC, correos, internet, software, etc., y de la
investigacion e innovacion de tecnologia (Pachon, 2020).

Segun lo indica la Real Academia de la Lengua Espafiola define la palabra «sistema»
como el conjunto de reglas o principios sobre una materia racionalmente enlazados. De la misma
manera hay que considerar que los elementos que forman un sistema pueden ser variados, junto
con sus reglas o principios, aunque éstos deben pertenecer a una misma materia y dichos
componentes deben estar estructurados y en interaccion dinamica (Real Academia Espafiola,
2021).

La anterior definicion, toma fuerza al relacionarla conforme a lo establecido en la norma
estandarizada 1SO 30300 (Icontec, 2013, p.11), en donde se especifica que un sistema es el
conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactuan, por otra parte, la norma ISO
30301 (Icontec, 2013a) que hace parte de la familia de la NTC-1SO 30300 determina los
requisitos necesarios para desarrollar una politica de gestion de documentos. También establece
objetivos y metas para que una organizacion implemente mejoras sistémicas. Esto se logra
formulando el disefio de procesos y sistemas, estimando la asignacion adecuada de recursos y
estableciendo puntos de referencia para monitorear, medir y evaluar adecuadamente los
resultados. Estos pasos garantizaran que se puedan tomar medidas correctivas y que se integren
mejoras continuas en el sistema para ayudar a una organizacion a lograr su mandato, mision,
estrategia y objetivos. (Ellis & Bustelo, 2012)

Después de tratar estas pautas, se puede deducir que es oportuno crear un sistema de
gestion documental basado en politicas y normas en funcién de las necesidades de la
organizacion, pues las mismas son importantes para alcanzar los objetivos de la compaiiia,

contando con una estandarizacion documental, posibilitando la correcta ejecucion de procesos de
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forma organizada e integral, manteniendo la calidad y generando un valor agregado a la
ejecucion de actividades desarrolladas.

Ahora bien, basandonos en las buenas practicas que nos dan cada una de estas normas
ISO, cabe resaltar que, existen estandares enfocados a la prestacion de servicios tecnologicos,
teniendo la importancia de la gestion documental, como, por ejemplo, las mejores practicas de la
“biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion -ITIL- que esta formada por una
serie de "Mejores Practicas" procedentes de todo tipo de suministradores de servicios de T1”.
(Bon et al., 2009, p.9)

ITIL especifica un método sistematico que garantiza la calidad de los servicios de TI.
Ofrece una descripcion detallada de los procesos mas importantes en una organizacion de TI,
incluyendo listas de verificacion para tareas, procedimientos y responsabilidades que pueden
servir como base para adaptarse a las necesidades concretas de cada organizacion (Bon et al.,
2009, pag. 9).

1.4.2 Marco Disciplinar

PMI (Project Management Institute)

Project Management Institute (PMI) es la asociacion lider mundial para la comunidad
creciente de millones de profesionales de proyectos y agentes de cambio de todo el mundo
(Project Management Institute , 2022)

PMI es una organizacion “con un fin” que trabaja en casi todos los paises del mundo para
avanzar carreras, fortalecer el éxito organizacional y ofrecer a los agentes de cambio nuevas
habilidades y formas de trabajar para maximizar su impacto, PMI ofrece certificaciones y
estandares globalmente reconocidos, cursos online, liderazgo intelectual, herramientas,

publicaciones digitales y comunidades (Project Management Institute , 2022).
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Dentro del marco de PMI se encuentra la direccidn de proyectos que es el uso de
conocimientos, habilidades, herramientas y técnicas especificas para entregar algo de valor a
personas. El desarrollo de software para un proceso de negocio mejorado, la construccion de un
edificio, el esfuerzo de ayuda luego de una catastrofe natural, la expansion de las ventas en un
nuevo mercado geografico; todos estos son ejemplos de proyectos (Project Management Institute
, 2022).

Todos los proyectos son un esfuerzo temporal para crear valor a través de un producto,
servicio o resultado Unicos. Todos los proyectos tienen un inicio y un final. Tienen un equipo, un
presupuesto, un cronograma y un conjunto de expectativas que el equipo de alcanzar. Cada
proyecto es unico y difiere de las operaciones rutinarias de una organizacion porque los
proyectos concluyen una vez que la meta es alcanzada (Project Management Institute , 2022).

La naturaleza cambiante del trabajo dada por los avances tecnoldgicos, la globalizacion y
otros factores significa que, cada vez mas, el trabajo es organizado alrededor de proyectos con
equipos que son conformados en base a las habilidades necesarias para tareas especificas (Project
Management Institute , 2022).

Algunos proyectos son necesarios para solucionar problemas rapidamente, entendiendo
que, durante un periodo de tiempo, algunas mejoras deberan ser realizadas. Otros proyectos
tienen una duracion mas larga y/o producen un bien o resultado que no necesitara mejoras
significativas fuera del mantenimiento proyectado, como una autopista (Project Management
Institute , 2022).

Con frecuencia, el gerente de proyecto debe realizar una presentacion formal. Los

participantes pueden ser gerentes de alto nivel, personal técnico, usuarios y la audiencia puede
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ser una persona o un grupo de ellas. La duracion puede ser de unos minutos 0 mas de una hora:

El tema puede ser de naturaleza variada (Project Management Institute, 2022).

Al manejar un proyecto, el plan de accion del gerente de proyecto debe incluir: planes a
largo, mediano y planea a corto plazo que manejen actividades diarias; establecimiento de
prioridades con estimados del grado de flexibilidad; delegacion de actividades con
requerimientos de informes de avance y la planeacion de reuniones y control. El plan debe
también incluir el uso efectivo del tiempo discrecional. El gerente de proyecto debe tener tiempo
para evaluar los habitos de su equipo y ayudarles a que manejen su tiempo (Project Management
Institute, 2022).

La presente tesis esta basadas en el uso del marco PMI como base para toda su ejecucion,
se tiene encuenta en el mapa de procesos estipulado (Apéndice WW).

1.4.3 Marco Juridico

El presente Manual especifica los requisitos del Modelo de Gestidn Integral por Procesos
(MGIP) del CONSEJO DE ESTADO, cuyo proposito es demostrar la capacidad que ostenta la
Corporacion para ofrecer un servicio de administracion de justicia eficaz, eficiente y
transparente, orientado a la satisfaccion de sus usuarios, en observancia al cumplimiento de los
requisitos legales y reglamentarios aplicables y a la mejora continua (Apéndice E).

1.4.4 Estado del arte

Se realizaron el analisis y comparacion con algunos proyectos similares incluyendo una
breve descripcion (Apéndice F).

1.5 Marco metodoldgico para realizar trabajo de grado

1.5.1 Enfoque de investigacion (mixta) con enfoque cuantitativo cualitativo
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Durante el proceso de la investigacion mixta y combinacion del enfoque cuantitativo y el

cualitativo, con planteamientos mas abiertos que van enfocandose en la extraccion de los datos

no fundamentados en la estadista, para la respectiva recoleccion de los datos cuantitativos y

cualitativos, emplearemos instrumentos tales como: encuestas y entrevistas a los empleados de la

corporacion el CONSEJO DE ESTADO para asi, realizar un analisis de cada uno de los datos

con la finalidad de obtener un esquema acertado respecto al nivel de servicio de soporte TI.

(Hernandez et al., 2014, p.35)

1.5.2 Tipo de investigacion (Descriptiva - exploratoria)

Descriptiva. Tipo de investigacion que “se utiliza para frecuencias, promedios y otros

calculos estadisticos”. (Garcia, 2019, p.13)

Investigaciones que describan como responde los empleados a la propuesta de la
mejora del sistema de gestién documental para los procesos de incidentes y
requerimientos.

Encuestas que nos permitan identificar el nivel de insatisfaccién por parte de los
empleados del CONSEJO DE ESTADO, respecto a los servicios TI.

Exploratoria. El objetivo principal es proporcionar idea que no han surgido en la
busqueda de fuentes secundarias, o ideas, que, si bien si surgieron en esta busqueda,
no estan totalmente perfiladas. Incluso los disefios exploratorios coinciden en el
tiempo con una fase en la que todavia es posible redefinir algin objetivo. (Ferrer,
2005, p.42)

Analizar cada uno de los resultados de las respuestas a la propuesta de
implementacion del sistema de gestion documental para los procesos de incidentes y

requerimientos.
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e Determinar las causas de insatisfaccion por parte de los empleados respecto al nivel

de soporte TI.

1.5.3 Herramientas para la recoleccion de informacion (con su respectiva validacion
si aplica).

En este trabajo investigativo se utilizaran y aplicaran algunas herramientas para la
recoleccion de informacion para la formulacion del proyecto y otras las cuales no se aplicaran
para la gerencia del proyecto ya que se parte de un supuesto la cual se es viable.

Las herramientas utilizadas en el desarrollo del proyecto son las siguientes:

e Reuniones

e Encuestas

e Entrevistas

e Cuestionarios

e Andlisis de las Series y Tipos Documentales

e Técnicas de investigacion; Estrategias para recoger informacion, analizar la

informacién, y validar la informacion.

e Por observacion simple: Por medio de registros, diagramas, encuestas de mercado.

e Por observacion sistemética; Por medio de observacién, por entrevistas, por

estadisticas, registros y medicion.

1.5.4 Fuentes de informacion (primarias y secundarias).

Las fuentes de informacion consultadas para la elaboracion del proyecto se dividen en
primarias y secundarias:

Fuentes Primarias: Dentro de las fuentes primarias se encuentra la informacion

suministrada a través de reuniones, y el acercamiento con los servidores judiciales del CONSEJO
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DE ESTADO quienes reciben los servicios de soporte TI, de los documentos resultantes de las
encuestas y las entrevistas, o que permitira una proximidad al problema y la identificacion de las
diferentes variables que se involucran al hacer un cambio en la atencién de soporte de TI del
CONSEJO DE ESTADO, se tendran en cuentan los contratos, disefios de procesos o
procedimientos actuales, documentos anexos, correos electronicos, Informes de gestion, registros
PQR’s, entre otros.

Fuentes Secundarias: Se consultaran fuentes bibliograficas, articulos especializados,
bases de datos, revistas, normatividad y para la etapa de planeacién y gerencia del proyecto el
project charter, se tendran en cuentan los contratos, los andlisis resultantes de los informes y la

interpretacion de los datos primarios.
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2. Estudios y evaluaciones

2.1 Estudio de mercado

Se realizd una encuesta a los servidores judiciales del CONSEJO DE ESTADO de los
despachos y las secretarias de la seccidn primera a la seccion y a la sala de consulta y de servicio
civil, de los cuales, es 63% manifestd su inconformismo con el soporte de los aplicativos, un
25% considera que los tiempo de soporte a los dispositivos tecnoldgicos y periféricos son altos,
mientras que, el 12% restante considera que al nivel general la atencién de la oficina de
tecnologia y comunicaciones es medianamente buena.

Concluyendo, la gran mayoria de los servidores judiciales tienen un alto nivel de
insatisfaccion en cuento al soporte de servicios T1 que ofrece la oficina de tecnologia y

comunicaciones de esta corporacion.

Gréafica 1. Nivel de insatisfaccion de usuario

Nivel de Insatisfaccion de Usuario

ar

* Soporte Aplicaciones ~ ® Soporte Dispositivos Tecnologicos = Soporte General

Fuente: Elaboracién propia.
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2.1.1 Poblacion

La poblacion principal es la Oficina de Tecnologia de la informacion y las
comunicaciones del CONSEJO DE ESTADO, la cual esta conformada por nueve (9) ingenieros
especialistas en areas diferentes y cada quien, con actividades propias de desarrollo,
administracion de base de datos, disefio de pagina web, administracion de inventario tecnoldgico,
soporte técnico de TI entre otros, asimismo, una poblacién secundaria, constituida por un total de
novecientos sesenta y siete (967) empleados los cuales se encuentran entre los 22 afios y 70 afios,
distribuidos en las cinco (5) secciones, la sala de consulta y de servicio civil, coordinacién
administrativa y oficina de tecnologia y comunicaciones. Abogados profesionales con amplios
conocimientos de la jurisdiccion contenciosa administrativa y jovenes en proceso de culminar el
pregrado que realizan la judicatura en el CONSEJO DE ESTADO.

2.1.2 Dimensionamiento demanda

Teniendo en cuenta que la oficina de tecnologia de la informacién y las comunicaciones
del CONSEJO DE ESTADO requiere estrategias que le permitan cumplir las métricas de
disponibilidad alcanzando los Acuerdos de Niveles de Servicios a satisfaccion del usuarios, se
muestra a continuacion, la representacion de la demanda por mes del servicio de soporte TI,
conforme a la cantidad de los usuarios del CONSEJO DE ESTADO, en donde se evidencia la
cantidad de casos creados por mes y los diferentes tipos de soporte técnico requeridos por los
servidores judiciales. Todos los tipos de actividades son ejecutados por la oficina de tecnologia

de la informacién y las comunicaciones dentro de las instalaciones del CONSEJO DE ESTADO.
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Gréfica 2. Solicitudes por mes

CANTIDAD DE SOLICITUDES
POR MES

174

70

SOPORTE DE SOPORTE DE SOPORTE GENERAL
APLICACIONES DISPOSITIVOS

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 2. Total, de solicitudes por mes

Cantidad solicitudes por mes

Soporte de aplicaciones 205
Soporte de dispositivos 174
Soporte general 70
Total General 449

Fuente: Elaboracion propia.

Soporte de aplicaciones: De las 449 solicitudes mensuales promediadas por mes, la
mayoria son requeridas por errores en la herramienta de gestion judicial, paquetes de office y
software ofimaticos instalados.

Soporte de dispositivos: Este tipo de soporte es prestado especificamente a dispositivos
moviles de los funcionarios, como lo son tablets o celulares.

Soporte general: Dafios presentados a nivel de hardware (mouse, teclados, impresores,

partes especificas en computadores).
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Actualmente, las peticiones de revision son solicitadas via correo electronico o
telefénico, sin ningln tipo de recordatorio por vencimiento, atencion o respuesta. No se manejan
tiempos de niveles de atencion o bases de conocimiento, los casos son atendidos de forma
aleatoria por los técnicos de la oficina de tecnologia.

2.1.3 Dimensionamiento oferta

Con la ejecucion y la implementacion de los procesos de incidentes y requerimientos y la
automatizacion robdtica de los mismos, se garantiza que la oficina de tecnologia de la
informacidn tenga en tiempo real el control de las solicitudes que ingresan, con su respectiva
categorizacion, gestionas en los tiempos acordados y a satisfaccion del usuario, pues en la
actualidad los funcionarios del CONSEJO DE ESTADO tienen un nimero elevado de
inconformismo por los servicios ofrecidos por parte de la oficina de tecnologia de la
informacidn, toda vez que realizan las solicitudes a través del correo electronico y no se tiene un
control eficiente para la gestion de dichas solicitudes, lo que ocasiona inconformismos por los
altos tiempos en atencién de solicitudes o no gestion, con la solucién se disminuiran las quejas y

se aumentara el indice de satisfaccion del usuario.
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Gréfica 3. Nivel de satisfaccion del usuario después del proyecto

Nivel de satisfaccion del usuario por
mes (despues del proyecto)

98%

SOPORTE DE SOPORTE DE DISPOSITIVOS SOPORTE GENERAL
APLICACIONES

* NIVEL SATISFACCION

Fuente: Elaboracion propia.
Se contemplaran unos niveles de servicio definidos en la siguiente tabla y posteriormente
se mostrara por medio de la ilustracion 11 el nivel de satisfaccion de usuario.

Tabla 3. Oferta de servicios TI por niveles

Niveles de soporte Tl

) Recibir reporte de incidencia o requerimiento,
Soporte Nivel 1 ) ) L
realizando una primera validacion.

) Siguiente nivel de atencion especializada dando
Soporte Nivel 2 » . o ) o
solucion y diagnostico a la incidencia o requerimiento.

) Fabricante o duefio del producto quien es encargado de
Soporte Nivel 3 » o
la solucion de problemas de forma minuciosa.

Fuente: Elaboracién propia.
2.1.4 Competencia - Precios
El proyecto se realizara a nivel interno, el Consejo Superior de la Judicatura

otorgara los recursos a través de un rubro del presupuesto anual de la corporacién, no obstante, y
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por una situacion extraordinaria cabe la posibilidad de que por medio del Sistema Electronico
para la Contratacion Publica (SECOP) Colombia Compra Eficiente se habilite una oferta para
contratacion con el sector privado, donde las empresas privadas puedan postularse con servicios
similares o servicio semejante, por lo anterior, se imposibilita la opcidn de establecer precios de
competidores ya que esta sujeto a propuestas dentro de la licitacion.

2.1.5 Punto equilibrio oferta — demanda

Con la implementacidn del proyecto y la ejecucion del mismo, en el afio 2023, con las
nuevas estrategias se podra evidenciar los efectos positivos, disminuyendo los tiempos de
tencion de atencion, gestionando oportunamente y aumentando el indice de satisfaccion del
usuario y un cumplimiento de métricas de los Acuerdos de Niveles de Servicio del 90%,
proyectando en el mes de abril las mejoras esperadas en la atencién de solicitudes y un punto de
equilibrio entre la cantidad de casos atendidos y el nivel general de insatisfaccion. Se marca
como punto de equilibrio el mes de abril con un proyectado de ejecucion del 100% de los casos

(400) y un nivel de insatisfaccion del 90%. (Martinez, 1993).

Tabla 4. Demanda de casos 2023

Mes Demanda Nivel Insatisfaccion
(2023) (Casos) (%)
Enero 449 30%
Febrero 450 20%
Marzo 500 15%
Abril 400 10%
Mayo 410 9%
Junio 440 8%

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 5. Oferta casos 2023

Nivel Insatisfaccién

Mes (2023) Oferta (Casos)

(%)

Enero 400 30%

Febrero 410 20%
Marzo 450 15%
Abril 400 10%

Mayo 410 9%

Junio 440 8%

Fuente: Elaboracion propia.
En las siguientes imagenes se podra visualizar la proyeccion de casos cerrados de forma

mensual una vez finalizado el proyecto.

Graéfica 4. Solicitudes cerradas por mes

Cantidad de solicictudes por mes
cerradas

50

0 - —_— e
SOPORTE DE APLICACIONES SOPORTE DE DISPOSITIVOS SOPORTE GENERAL

* CANTIDAD DE SOLICICTUDES POR MES CERRADAS

Fuente: Elaboracién propia.



Tabla 6. Total, de solicitudes cerradas por semana

Cantidad de solicitudes por mes cerradas

Soporte de aplicaciones 205
Soporte de dispositivos 174
Soporte general 70

Total general 449

Fuente: Elaboracion propia.

2.1.6 Determinacion de precio(s) / estrategias de comercializacion

Toda vez que el proyecto es interno para el disefio e implementacion de estrategias de
automatizacion para la gestion de solicitudes e incidentes de TI por parte de la oficina de
tecnologia se cuenta con un presupuesto establecido por parte del CONSEJO DE ESTADO.

Una vez ejecutadas las actividades del proyecto respecto al proceso de gestion de
incidentes y requerimientos, se ejecutaran las siguientes acciones con el fin de divulgar y
socializar el respectivo proceso:

e Charlas de capacitacion a los empleados del CONSEJO DE ESTADO

e Generacion de manuales de uso y procedimentales

2.1.7 Canales de comercializacion

Con ocasion a gue el proyecto se realizara a nivel interno no aplica los canales de
comercializacion, sin embargo, dichos canales se podran homologar a las camparias de
socializacion y divulgacion del nuevo esquema de soporte Tl entre los cuales se comprenden:

¢ Reuniones presenciales

e Capacitaciones

e Sesiones virtuales programadas

54
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e Video de charlas
e Documentos via correo electronico
Como primera instancia se transferira la informacion a los lideres de la oficina del
CONSEJO DE ESTADO, quienes, a la vez, compartiran a los usuarios la informacién y

conocimiento recibido respecto a la metodologia de soporte TI.

2.2 Estudio técnico
Basandonos en el andlisis previamente realizado se especifica cada una de las fases a
desarrollar en el CONSEJO DE ESTADO de la rama judicial para el cumplimiento de los
objetivos generales y especificos, mejorando la percepcion que tienen los empleados por parte de
la oficina de tecnologia y comunicaciones de los altos tiempos de atencion a las solicitudes
registradas y a su vez realizando un seguimiento mas eficiente y estable para la las mismas.
2.2.1 Disefio conceptual del proceso o bien o producto
Teniendo en cuenta el inconformismo y los altos tiempos evidenciado por lo empleados
acerca del servicio de soporte TI, seran ejecutadas las siguientes actividades divididas en fases
con el fin de mejorar el proceso de gestion de incidentes y requerimientos.
Fase de identificacion:
v’ Se evidencia la problematica actual con la que cuenta la oficina de tecnologia
debido a la prestacion deficiente y tiempos altos de servicios de soporte TI.
v A través de sondeos por medio de encuestas, entrevistas y cuestionarios se
plasmaré la necesidad actual respecto al nivel de conformismo de los empleados.

Fase de levantamiento:
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v Por medio de reuniones o sesiones con los empleados de la oficina de tecnologia y
comunicaciones se realizara el bosquejo de la metodologia llevada actualmente.

v’ Se solicitara la documentacion actual (si aplica) respecto al proceso de gestion de
solicitudes y se evaluara su funcionalidad.

v Con dicha informacién suministrada por parte de los colaboradores, se plasmara
un documento el cual mostrara el estado actual del servicio y los puntos a mejorar
documentalmente.

Fase de planificacion:

v Una vez sean evaluados los puntos a mejoras dentro del levantamiento, se creara
un plan de trabajo en el cual plasme las actividades de mejora respecto a la mejor
del proceso de gestion de incidentes y requerimientos del area de TI.

v Dentro del plan de trabajo se indicaran costos, tiempo, recursos y beneficios que
ayudaran al proyecto a ejecutarse de forma organizada.

Fase de ejecucion

v Se desarrollaran las actividades de acuerdo con el plan de trabajo previamente
aprobado.

v’ Se brindaran capacitaciones al area de soporte T| acerca de las buenas practicas
ITIL.

Fase de finalizacién y cierre

v Se divulgara la documentacion realizada y se socializara el proceso de gestion de

solicitudes con los empleados del CONSEJO DE ESTADO para que asi pueda ser

implementada en un proyecto futuro.
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2.2.1.1 Analisis y descripcion del proceso o bien o producto o resultado que se desea
obtener o mejorar con el desarrollo del proyecto
Con la implementacion de las estrategias se busca como principal efecto que las
solicitudes sean atendidas en tiempos prudentes con practicas apropiadas y eliminando el
desperdicio de tiempo, en tal sentido y para lograr un resulta positivo se requiere de:
e Identificar a través de entrevistas y encuestas con exactitud la naturaleza y el contexto
del problema a resolver.
e Realizar el levantamiento de informacion en mesas de trabajo con los ingenieros
oficina de tecnologia de la informacion y las comunicaciones del CONSEJO DE
ESTADO, analizar la documentacion existente e identificar el estado actual.
e Disefiar un plan de trabajo apropiado donde se planifique correctamente el tiempo, los
costos, los recursos y los beneficios del proyecto.
e Ejecutar y desarrollar las actividades del plan de trabajo y realizar capacitaciones de
ITIL al equipo de trabajo de la oficina de tecnologia de la informacion.
e Finalmente se divulgara la documentacion de los procesos de incidentes y
requerimientos y se socializaran los procesos.
Diagrama de flujo dividido por fases segln su ejecucion (Apéndice G).
2.2.1.2 Definicion de las caracteristicas técnicas y de aprovechamiento del proyecto
Algunos de los requisitos mas importantes del proyecto se centran en diferentes recursos
I6gicos, fisicos y humanos, todo con el objetivo de realizar de forma mas agil la ejecucion de
actividades y cumplir con cada uno de los compromisos adquiridos desde su inicio hasta su
cierre. Cada recurso solicitado fue definido segun la necesidad del CONSEJO DE ESTADO y la

utilizacion del menor costo posible.
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Con el fin de cumplir nuestro objetivo general, se entregard al CONSEJO DE ESTADO
los siguientes documentos, adicionando las charlas y capacitaciones que se realizaran en
conjunto explicando cada uno de los entregables y el adecuado uso que la oficina de sistemas
puede darle:
Software
e Herramienta Rocketbot, software de automatizacion para el desarrollo y ejecucion de
procesos automatizables para ejecutar tareas repetitivas como la lectura del correo
electronico y registro de la solicitud en la herramienta de gestion Aranda.
e Licenciade la herramienta Rocketbot, se instalara en el equipo servidor con un
cddigo unico de seguridad para realizar el desarrollo del robot.
e Desarrollo del robot para la automatizacion de los procesos e integracion del robot
con la herramienta de gestion Aranda y el correo electrénico.
Documentales
e Anadlisis de perfiles y recursos requeridos en la metodologia propuesta.
e Formato de caracterizacién del proceso de gestién de incidentes y requerimientos.
e Procedimiento para la atencion de incidentes.
e Procedimiento para la atencién de requerimientos.
e Procedimiento para monitoreo de eventos.
e Matrices de escalamiento.
e Arbol de tipificacion.
e Matriz RACI.
e Formato de actas de mejora continua.

e Formato de control de cambios.
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e Politicas aplicadas a la prestacion de soporte TI.
e Manuales de uso de herramientas ofiméticas principales del CONSEJO DE
ESTADO.
e Version base de CMDB.
e Base de conocimiento.
e Primera version de informes de gestion.

e Encuestas de satisfaccion del servicio.

Capacitaciones
e Capacitaciones a los empleados de soporte de TI respecto al uso y manejo de las
nuevas herramientas y mejoras

e Talleres aplicados al proceso de gestion de incidentes y requerimientos

Con la documentacion mencionada, se busca que el CONSEJO DE ESTADO cuenta con
toda la informacion necesaria para la implementacion del sistema de gestion y estandarice el
proceso, mejorando la calidad del servicio de soporte aumentando la conformidad de los
empleados frente a sus peticiones tecnoldgicas.

2.2.1.2.1 Tamafio y localizacion

El CONSEJO DE ESTADO de Colombia — Rama Judicial, se encuentra en la ciudad de
Bogota, ubicado en la plaza de bolivar dentro de las instalaciones del Palacio de Justicia Alfonso
Reyes Echandia.

e Direccion: calle 12 No. 7 — 65 Bogota, Cundinamarca.

e Zona: Centro.

e Coordenadas: Latitud: 4.60971 - Longitud :74.08175.
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e Servidores judiciales: 985 personas.

Imagen 1. Localizacion Consejo de Estado de la Rama Judicial calle 12 No. 7 — 65
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Fuente: Google Maps (2022).
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Imagen 2. Edificio del Consejo de Estado, Bogota D.C.

Fuente: Wikipedia contributors. (s/f).

2.2.1.2.2 Requerimiento para el Desarrollo del Proyecto (Legales, necesidades de la
organizacion, equipos, infraestructuras, personal e insumos)

A continuacion, se describen los requerimientos y requisitos necesarios para disefiar y
realizar la implementacion de las estrategias de automatizacion robotica de dos de los procesos
de ITIL version 3y sus respectivos controles transversales en el CONSEJO DE ESTADO como

alta corporacion.

Tabla 7. Recursos requeridos

Recursos

Tipo recurso item Cantidad Descripcion
Licencia RPA para . Herramienta para el respectivo
o desarrollo e integracion desarrollo del RPA
Logico

) ) ) Licenciamiento de equipos segun
Licencia de Windows 10 4 . »
solicitud para la gestion del proyecto.
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Puestos de trabajo A Lugar donde se realizaran las
Eici respectivamente adecuados estrategias establecidas.
isico
) Instalaciones donde se realizara
Instalaciones 1 o
seguimiento.
Gerente de proyecto con experiencia
Gerente de proyecto 1 )
en gobierno TI.
_ Director de proyecto con experiencia
Director de proyecto 1 »
en gestion documental.
Humano _ ——
_ Director de proyecto con experiencia
Director de proyecto 1 o
en automatizacion.
. Apoyo en documentacion de
Auxiliar Documental 1

procesos de tecnologia

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 8. Matriz de requerimientos legales

Matriz legal
. Existe
Calcificacion Ao Disposicio evidencia
Norma d(_e . nque Descripcion | actualizada Observaciones
General Especific er::' regula Si No
a
Requisitos basicos para
crear y mantener de
forma sistematica los
Estandariza la documentos derivados
X 15489 2001 | ISO gestion de X de los procesos de
documentos negocio y poder asi
documentarlos con
fiabilidad. (Icontec,
2010)
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30301

2019

ISO

Gestién de

Documentos

Especifica los
requisitos a cumplir por
un sistema de gestion
para los documentos
(SGD) (Bermudez,
2013)

9001

2015

ISO

Sistema de
Gestion de
Calidad

Utilizar el enfoque a
procesos, en conjunto
con el ciclo PHVA y el
pensamiento basado en
riesgos, para alinear o
integrar su sistema de
gestion de la calidad
con los requisitos de
otras normas de
sistemas de gestion
(HSEQ & ESG
Management Solution,
2022)

10013

2021

ISO

Elaboracion
de manuales
de calidad

Directrices para llevar
a cabo su
procedimiento, y la
organizacion de
documentos o
informacion
documentada Obijetivos
del sistema de Control

Interno. (Plataforma
de navegacién en linea
-OBP-, 2022)

04

2012

Directiva
Presidenci

al

Politica cero

papel

Eficiencia
administrativa y
lineamientos de la
politica cero papel en

la administracion
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publica. (Presidencia
de la Republica, 2012)

87 1993

Ley

Gestor
Normativo -
Funcién

Publica

Atendiendo los
principios
constitucionales que
debe caracterizar la
administracion publica.
(Congreso de la
Republica, 1993)

Fuente: Elaboracion propia.

2.2.2 Supuestos y restricciones del proyecto

Los supuestos y restricciones que se contemplan para el desarrollo del proyecto son:

Supuestos:

e Se contara con el apoyo del equipo de trabajo de la oficina de tecnologia y

comunicaciones.

e Existe un acuerdo en el Consejo Superior de la Judicatura para la aprobacion, el

seguimiento y la direccién del proyecto.

e Los servidores judiciales del CONSEJO DE ESTADO conocen la necesidad y tienen

claro el objetivo del proyecto.

e El proyecto cuenta con una etapa de transicion y un plan de gestion del cambio una

vez se haga la puesta en produccion en la corporacion.

e La oficina de tecnologia y las comunicaciones del CONSEJO DE ESTADO tiene la

infraestructura necesaria y asegura soportar las herramientas a implementar.
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e El consultor proporcionara soporte una vez terminada la implantacion y antes de la
puesta en produccion.

e Se realizardn capacitaciones previo a la puesta en produccion la herramienta y el
proceso.

e Se realizara entrega de informacion documental para la correcta automatizacion del
proceso de gestion de incidentes y requerimientos.

Restricciones:

e Laarquitectura de las herramientas a implementar debe ser acorde con la politica de

e seguridad de la informacion del Consejo Superior de la Judicatura.

e No es posible realizar cambios a nivel de infraestructura dentro del CONSEJO DE
ESTADO por restricciones ajenas y externas.

e Actualmente la oficina de tecnologia y comunicaciones no cuenta con un proceso
estandarizado y automatizado de soporte Tl con un marco de referencia.

e La oficina de tecnologia de comunicaciones no cuenta con documentacion respecto a
sus procesos tecnoldgicos.

e Oposicion al cambio por parte de la oficina de tecnologia y comunicaciones.

e La aprobacién de los documentos del proyecto se realizara unicamente con el visto
bueno de los interesados en cada requerimiento.

2.3 Estudio econémico-financiero
La estimacidn Financiera y econdmica del proyecto muestra de manera ordenada la
informacidn de caracter monetario, que es de gran utilidad para alcanzar el éxito del proyecto.

2.3.1 Estimacion del valor de la inversion del proyecto
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Teniendo en cuenta el estudio financiero realizado para el desarrollo del proyecto, se
tiene un valor estimado de $310.172.332 incluida la reserva de contingencia, se estiman

diferentes recursos a nivel humano, lgico y fisico.

A continuacion, se encuentra detallado y desagregado en los componentes definidos:

Tabla 9. Inversiones

Inversiones fijas

- Cant -
Descripcion : Valor Unitario Valor Total
idad
Licencias RPA 1 $3.483.000 $3.483.000
Licencias Windows 10 4 $549.000 $2.196.000
Licencias Office 4 $290.000 $1.160.000
Puestos de trabajo 4 $8.333.333  $33.333.332
Total Inversiones Fijas $40.172.332

Inversiones Preoperativas

Descripcion Cantidad Valor Unitario  Valor Total
Gastos del personal varios 4 $56.000.000 $224.000.000
Instalaciones 1 $16.000.000  $16.000.000
Imprevistos 1 $30.000.000  $30.000.000

Total Inversiones Preoperativas $270.000.000
Total Inversiones $310.172.332

Fuente: Elaboraciéon propia.

2.3.2 Definicidn de costos y gastos de operacidén y mantenimiento del proyecto
La definicidn de costos y gastos de operacion y mantenimiento del proyecto es la cuantia

gue se considera necesaria para dar alcance a los objetivos del proyecto y su eficiente desarrollo,
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el proyecto es interno y en el analisis de los costos de operacion se contempla para la
actualizacion documental y disefios de los procesos de incidentes y requerimientos de ITIL un
recurso humano (auxiliar documental) durante todas las etapas del proyecto por un costo de
$9°000.000.

2.3.3 Flujo de caja del proyecto caso

Se tiene previsto segun el proyecto, el siguiente flujo de caja durante el tiempo de
ejecucidn establecido, el proyecto es interno, en efecto, genera costos y no ingresos, pues los
mismos se ven reflejados como beneficios a la corporacion de acuerdo con su monetizacion y
productividad por parte de los empleados a partir del 4 mes de puesto en marcha el proyecto lo
cual brindara un beneficio econoémico de 317.170.376 (Apéndice H).

2.3.4 Determinacion del costo de capital, fuentes de financiacion y uso de fondos

El costo presupuestal determinado para el proyecto es de un valor total de $310.172.332
por ser un proyecto interno, sera cubierto en su totalidad por la Rama Judicial a través del
Consejo Superior de la Judicatura, en tal sentido, por la figura del proyecto, no se requiere de
fuentes de financiacion o gastos bancarios.

2.3.5 Evaluacion Financiera del Proyecto (VPN, TIR o de Beneficio-Costo)

De acuerdo con el desarrollo del proyecto y basandonos que las actividades desarrolladas
se fundamentan en el beneficio interno de la organizacion, teniendo en cuenta que la inversién
total es de $310.172.332 este tiene su TIRE del 54% y su respectiva VAN de $515.218.216 con
una tasa homologada de descuento del 14% y viendo su desarrollo basado en costo beneficio se

identifica su viabilidad.



Tabla 10. Evaluacion financiera

Mes Valor Presente \
0 -93355998
1 -26666666
2 -30149666
3 -26666666
4 290503710
5 290503710
6 290503710
7 290503710
8 290503710
TIRE 54%
VAN $515.218.215,57
TASA 14%

Fuente: Elaboracion propia.

Monetizacion de Beneficios (Apéndice YY).

2.3.6 Andlisis de sensibilidad

El analisis de sensibilidad de un proyecto es una técnica aplicada a la valoracién de
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inversiones, que permite de manera inmediata identificar las ventajas y desventajas econémicas

de un proyecto de inversion, a través de este andlisis se puede evaluar lo que sucede con los
indicadores del proyecto cuando se presentan variaciones. (Software del Sol, s.f.)

El proyecto para la implementacién de estrategias de mejora para el proceso de Tl del
CONSEJO DE ESTADO no tiene un desarrollo econdmico amplio, no requiere de créditos o

endeudamientos, en tal sentido, no se mide lo que sucede con los pardmetros de evaluacion y

recuperacion de capital, si bien se genera un costo, sus ingresos se ven reflejados en beneficios y

la ejecucion financiera del proyecto se puede comprobar en la representacion de la curva Sy el

Valor Ganado. Al ser un proyecto interno se tiene como referencia costo-beneficio aumentando

la productividad de cada uno de los empleados.
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2.4 Estudio social y ambiental

2.4.1 Analisis de beneficios y costos sociales - Balance social

En el entendido que el desarrollo sustentable es sindbnimo de sostenible y es un término
acufiado desde el informe de Brundtland (1987), redactado para la ONU por la Doctora Gro
Harlem Brundtland, y que se llamo originalmente “Nuestro Futuro Comuan”. La frase que resume
Desarrollo Sustentable en el informe es el siguiente: “Satisfacer las necesidades de las
generaciones presentes sin comprometer las posibilidades de las del futuro para atender sus
propias necesidades” (p.16). Los tres pilares que se relacionan en el Desarrollo Sustentable son
la economia, el medio ambiente y la sociedad. La finalidad de su relacién es que exista un
desarrollo econdémico y social respetuoso con el medio ambiente especialmente las
caracteristicas del desarrollo que asegura las necesidades del presente sin comprometer las
necesidades de futuras generaciones.

En una gran mayoria y durante el proceso productivo las organizaciones generan
impactos al medio ambiente, iniciando desde un consumo de energia basico hasta la generacion
de residuos toxicos, dejando una huella ecoldgica ocasionando alteraciones que se identificaban
facilmente, como, por ejemplo, el calentamiento global y la disminucion de biodiversidad.

Ahora bien, realizando un analisis de beneficios y costos sociales, se detecta que este
proyecto apunta a un desarrollo ecolégicamente sostenible, toda vez que, la gestion documental
es una estrategia ambiental bastante importante, inicialmente porque se acoge a la politica de
Cero Papel, conforme a lo establecido en la circular externa 005 (Archivo General de la Nacién,
2012), asimismo, a la Directiva Presidencial 04 (Presidencia de la Republica, 2012), de otro lado,
por sus herramientas y los diferentes métodos adoptados para disefiar, gestionar, almacenar y

preservar los documentos de los procesos en formato digital o electronico reduciendo el uso de



70
papel y brindando primordialmente una oportunidad de realizar una gestion mixta de la
documentacion papel y digital, a su vez, reduce costos e impacta positivamente la economia de
cualquier empresa logrando mayor efectividad por parte de los empleados de la area Tl con la
mejora de procesos, cumplimiento de normatividad de acuerdo a estandares de seguridad y
gestion documental.

Al analizar los objetivos de desarrollo sostenible, se identifica que el proyecto apunta al
Objetivo 12: Garantizar modalidades de consumo y produccion sostenibles.

El consumo y la produccion sostenibles consisten en hacer mas y mejor con menos.
También se trata de desvincular el crecimiento econémico de la degradacion medioambiental,
aumentar la eficiencia de recursos y promover estilos de vida sostenibles.

El consumo y la produccion sostenibles también pueden contribuir de manera sustancial a
la mitigacién de la pobreza y a la transicién hacia economias verdes y con bajas emisiones de
carbono. (Naciones Unidas, s.f.)

2.4.2 Descripcion y categorizacion de impactos ambientales

El Anélisis PESTEL es una herramienta que ayuda a definir el analisis macroeconémico
de manera estratégica. PESTEL es el acronimo de los diferentes tipos de factores externos que

afectan al negocio (Simla, 2022). (Apéndice AV)

e Politico
e Economia
e Social

e Tecnoldgico
e Ecoldgico

o Legal
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Esta matriz permite identificar la categorizacion de impactos ambientales por fase y nivel
de incidencia asi:

Imagen 3. Definicion de Categorias Matriz PESTEL

Categoria: Fase: Nivel de incidencia:
Econdmico I: Iniciacion Mn: Muy negativo
Social P: Planificacion N: WNegativo
Tecnologico Mi: Implementacion I: Indiferente
Ambiental C: Control P: Positivo

Cr: Cierre Mp: Muy positivo

Fuente: Elaboracion propia

2.4.3 Andlisis ciclo de vida del producto o bien o servicio o resultado (Eco Indicador
99, 1SO 14040/44/TR14047 y PAS 2050)

El ciclo de vida del proyecto inicia con la recoleccion de la informacion proporcionada
por el CONSEJO DE ESTADO, durante el desarrollo del proyecto se definen las siguientes
etapas en las cuales se analiz6 la informacion recolectada con el objetivo de aplicar las mejores
practicas para el desarrollo del proyecto en la cuales finaliza con la divulgacion y socializacién
de los procesos. En la cuales se tienen consideraciones para el ciclo de vida del proyecto como se
mencionan a continuacion. (Apéndice I)

2.4.4 Definicién de flujo de entradas y salidas

De acuerdo con el analisis del ciclo de vida realizado para determinar el impacto
ambiental en cada una de las fases del proyecto y para el desarrollo de este, se identifica el flujo
de entradas y salidas, en el cual se tiene un impacto ambiental bajo favoreciendo la ejecucion
basado en estandares de calidad para la gestion y automatizacion de procesos de los servicios

brindados por la oficina de tecnologia del CONSEJO DE ESTADO."
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Gréfica 5. Entrada y salidas gestion ambiental y social

Entradas Gestion Documental (Ambiental y Social) Recursos

1. Politica de Cero papel para desarrollo de
1. Puestos de Trabajo documentos

2. Instalaciones 2. Definicion de planes de trabajo de cada documento |Equipos de Computo
3. Recursos Humanos 3. Control de documento segun formato interno del
4. Software Consejo de Estado

4. Divulgacion virtual de cada documento

Definicion ambiental

Internet B
de la documentacion

del sistema de gestion
Software o
. deincidentes y
Puestos de Trabajo .
requerimientos

Fuente: Elaboracion propia.

2.4.5 Calculo de impacto ambiental bajo criterios P5™

El anélisis de impacto P5 dentro de su estandar, permite identificar la informacion clave
del proyecto desde la perspectiva de la sostenibilidad, a través del analisis de indicadores
asociados a las tres categorias; sostenibilidad econémica, sostenibilidad social y sostenibilidad
ambiental.

La evaluacién del impacto ambiental del proyecto en todas sus fases, como adversa o
beneficiosa, se centra en los impactos de los procesos y entregables del mismo en el medio
ambiente y de acuerdo al entorno de este Yy los factores; se establece que, en las diferentes
categorias de sostenibilidad y sus elementos, el impacto ambiental es bajo 0 minimo, puesto que
el proyecto se acoge en su totalidad a la politica de Cero Papel (Archivo General de la Nacion,
2012; Presidencia de la Republica, 2012) y en cuanto a las emisiones de carbono por uso
eléctrico minusculo (Apéndice J).

2.4.6 Calculo de huella de carbono

La huella de carbono es un indicador que permite cuantificar las emisiones de CO2 de
una organizacion, persona o producto en un tiempo determinado, y mide el impacto de estas

sobre el calentamiento global. (Universidad Nacional de Colombia, 2020)
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Para el desarrollo del proyecto se tuvieron identificadas las emisiones de CO? de los
elementos principales que se refieren al consumo de energia, uso de internet y uso de equipos de
coémputo durante los 8 meses del proyecto. Por tal motivo adicionalmente se cuenta con el equipo
capacitado y certificado en innovacion sostenible para realizar camparias de sensibilizacion al
equipo de la oficina de tecnologia del CONSEJO DE ESTADO sobre la importancia de inversion

en proyectos medioambientales.

Tabla 11. Célculo de la huella de carbono

Calculo total de la huella de carbono

Elemento Emision (Ton CO2)
Energia eléctrica 0,58752
Internet 0,16426368
Uso de computadores 0,89856

Total 1,65034368

Fuente: Elaboracion propia.

2.4.7 Estrategias de mitigacion de impacto ambiental

Luego de realizar la evaluacion y analisis de resultados sobre el impacto ambiental que
pueden generarse a partir de la puesta en marcha del proyecto se definen las estrategias para la
mitigacién del impacto ambiental las cuales para el desarrollo del proyecto son bajas sin

embargo se abordan dos aspectos importantes en las cuales se basaran las siguientes estrategias.



Tabla 12. Estrategia de impacto ambiental

Estrategia

Actividades de la

Objetivo
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Capacitacion a
empleados del
CONSEJO DE
ESTADO sobre el
NO uso del papel

estrategia

1. Identificar empleados
a capacitar.

2. Definir temas y
puntos a tratar.

3. Realizar la charla
segun lo programado.
4. Evaluar los

conocimientos

Capacitar a los
empleados.
respecto a las
buenas practicas
actuales de
manejo de
documentos y
politica de Cero

Los empleados
desarrollaran las
capacidades y
conocimientos para
proteger el medio
ambiente al no

realizar uso de

Politica de uso
correcto de

dispositivos

adquiridos. Papel. papel.
1. Documentacion de )
- o Instruir a los Los empleados
politicas a nivel interno
empleados desarrollaran
para el correcto uso de ] L
mediante habitos de correcto

los equipos de computo,
disminuyendo su tiempo
de consumo.

2. Divulgacion de
politica.

3. Monitoreo de uso de

buenas practicas.

politicas, el uso
de sus
computadores,
con el fin de
ahorrar energia

eléctrica.

uso de sus activos
eléctricos,
concientizados del
impacto positivo
que esto trae al

medio ambiente.

Fuente: Elaboracion propia.
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2.4.8 Definicion del impacto social

De acuerdo con la definicion de Impacto Social. El impacto se refiere a los efectos que la
intervencion planteada tiene sobre la comunidad en general. Los autores sustentan el criterio de
que el impacto como concepto es mas amplio que el concepto de eficacia, porque va mas alla del
estudio del alcance de los efectos previstos y del analisis de los efectos deseados, asi como del
examen de los mencionados efectos sobre la poblacion beneficiaria.

Adicionalmente el impacto puede verse como un cambio en el resultado de un proceso
(producto). Este cambio también puede verse en la forma como se realiza el proceso o las
practicas que se utilizan y que dependen, en gran medida, de la persona o personas que las
ejecutan. Esta definicion se refiere a cambios, pero se diferencia de otras definiciones en que este
cambio ocurre en los procesos y productos, no en las personas 0 grupos.

Los resultados finales (impactos) son resultados al nivel de propdsito o fin del programa.
Implican un mejoramiento significativo y, en algunos casos, perdurable o sustentable en el
tiempo, en alguna de las condiciones o caracteristicas de la poblacidn objetivo y que se
plantearon como esenciales en la definicion del problema que dio origen al programa. Un
resultado final suele expresarse como un beneficio a mediano y largo plazo obtenido por la
poblacién atendida. Por impacto se entienden los resultados diferidos de los programas de
superacion. (Libertad, 2007, p.2)

En relacion con el impacto social sobre el desarrollo del proyecto se busca mejorar el
indice de satisfaccion por parte de los funcionarios del CONSEJO DE ESTADO sobre los
servicios brindados por parte de la oficina de tecnologia empleando estrategias de atencion,
seguimiento y mejoramiento continuo en cuanto a las solicitudes e incidentes creados para

gestion y atencion oportuna de acuerdo con los tiempos establecidos. Lo cual aumentaria de
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forma positiva el desarrollo de las actividades por parte de cada uno de los funcionarios del
CONSEJO DE ESTADO. (Libertad, 2007)

3. Inicio y Planeacién del proyecto

3.1 Aprobacion del proyecto (Project Charter)

Se establece el acta de constitucion con el cual se inicia oficialmente el proyecto de
implementacion (Apéndice K)
3.2 Plan de gestion del proyecto

Para la correcta ejecucion del proyecto se realizara la respectiva planificacion de las
diferentes fases, de modo que en cada etapa se logre una gestion adecuada, en tal sentido, se
desarrollara los diferentes planes; plan de gestion de interesados, plan de gestion de alcance, plan
de gestion de comunicaciones, plan de gestion de cronograma, plan de gestion de costos, plan de
gestion de calidad, plan de gestion de recursos, plan de gestion de riesgos y plan de gestion de
adquisiciones.

3.2.1 Plan de gestion de interesados

La planificacion de la gestion de los interesados se realiza con la finalidad de identificar
las partes interesadas de forma directa o indirecta, esto con el objetivo de garantizar una
comunicacion asertiva y una correcta gestion en resolucién de conflictos y expectativas
conforme a los niveles de poder, influencia, impacto y dependencia.

3.2.1.1 Identificacion y categorizacion de interesados

Los interesados o Stakeholders son involucrados internos o externos, que se afectan de
forma directa o indirecta por el desarrollo del proyecto y pueden apoyar el proyecto, financiarlos

y demas.
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Dentro del apéndice se identifica a detalle la descripcion de cada uno de los interesados
del proyecto y sus caracteristicas; contacto, rol, expectativas e impacto que pueden llegar a tener

a lo largo de las actividades (Apéndice L)

3.2.1.2 Matriz de interesados (Poder - Influencia, Poder - Impacto)
La matriz de interesados permite identificar como un interesado puede impactar los
objetivos del proyecto, asimismo, se evidencia el nivel de dependencia e influencia y el nivel de

involucramiento, lo anterior, permite determinar las estrategias a gestionar y los impactos.

Tabla 13. Matriz de influencia

X/
°

Equipo del Proyecto
Consejo Superior de la Judicatura -
Director de Proyectos de Tl

*

CONSEJO DE ESTADO -
Presidente

0
L X4

Rocketbot - Director Desarrollo CONSEJO DE ESTADO - Jefe

Rocketbot . Oficina de Tecnologia

UTICOM - Consultor Aranda * CONSE‘]O DE. ESTADO -
Servidores Judiciales

R/
L X4

Baja Influencia |Alta Influencia
<

Bajo Interés Alto Interés
Fuente: Elaboracion propia.

3.2.1.3 Matriz dependencia influencia
La matriz de interesados permite identificar que tanto influye un interesado y la

correlacion de estos, siendo posible establecer cuél sera el nivel de atencion para cada interesado.
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En el siguiente plano se identifica la influencia de cada interesado como categorizarlo para;

monitorear, gestionar atentamente, mantener informado o mantener satisfecho.

Tabla 14. Influencia de interesados

Nombre del Interesado Desconocedor | Reticente | Neutral | Partidiario | Lider
Equipo del Proyecto CD
Consejo Superior de la Judicatura
director de Proyectos de TI
Consejo de Estado

CD

presidente

Rocketbot -

director Desarrollo Rocketbot
UTICOM

Consultor Aranda

Consejo de Estado

CcD

CD

jefe Oficina de Tecnologia
Consejo de Estado

Servidores Judiciales

*C: Nivel Actual, *D: Nivel Deseado.

Fuente: Elaboracién propia.

3.2.1.4 Formato para la resolucion de conflictos y gestion de expectativas

Este formato, adicional a permitir registrar los eventos o problematicas en la relacion de
recursos durante la ejecucién del proyecto permite identificar los componentes de impacto
perjudicial que pueden generar un conflicto, esto con el objetivo de instaurar estrategias
preventivas o correctivas que den una solucién efectiva, permitiendo que el proyecto se ejecute

satisfactoriamente (Apéndice M).
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3.2.2 Plan de gestion de alcance

El plan de gestion de alcance esta disefiado para establecer la estructura del proyecto
mediante la documentacion de los diferentes recursos que se requieren para lograr con éxito los
objetivos del proyecto. El plan comprende; el acta de declaracion del alcance, el documento de
requisitos, la matriz de trazabilidad de requisitos, el Actas de cierre de proyecto o fase, la linea
base de alcance con la Estructura de Desglose de Trabajo, la Estructura de Descomposicion del
Proyecto y el diccionario de la WBS.

3.2.2.1 Project Scope Statement (Acta de declaracion del alcance)

En el acta de declaracion del alcance se especifica el alcance del proyecto, se incluye los
resultados que se esperan al finalizar el proyecto, se compone por la descripcion del enunciado,
los entregables principales y las tareas necesarias para lograr los entregables (Apéndice N).

3.2.2.2 Documento de requisitos

El documento de requisitos recopila los requerimientos o el conjunto de necesidades que
permiten que el proyecto inicie correctamente y a lo largo del mismo define que va a hacerse
(Apeéndice O).

3.2.2.3 Matriz de trazabilidad de requisitos

En la matriz de trazabilidad de requisitos se relaciona cada uno de los requerimientos con
el respectivo entregable solicitado, lo que permite identificar qué resultado se debe alcanzar a
través de cada requisito y que requisito permite obtener un entregable determinado (Apéndice P).

3.2.2.4 Actas de cierre de proyecto o fase

Las actas de cierre de proyecto o fase contienen la informacion del proyecto y
documentacion especifica las diferentes situaciones y si se han alcanzado los objetivos

(Apéndice Q).
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3.2.2.5 Linea base de alcance con EDT/WBS a quinto nivel de desagregacion.

La primera medicion de todos los indicadores contemplados en el disefio del proyecto se
encuentra en la Linea base del alcance, en tal sentido, esta linea base permite constituir el punto
de partida del proyecto, por tanto, el seguimiento del proyecto, la evaluacion de resultados y la
evaluacion del impacto se deben comparar con los indicadores de la Linea base del alcance.

En una forma jerarquica la EDT (Estructura de Desglose de Trabajo) permite identificar
facilmente los elementos finales del proyecto y sus Paquetes de Trabajo, en una forma
organizada y definiendo el alcance total del proyecto segun lo declarado en el alcance. (Apéndice
R)

3.2.2.6 Estructura de Desglose de Trabajo -EDP-

La Estructura de Desglose de Trabajo - EDP- es una descomposicion del proyecto
resultado de dividir éste en elementos de trabajo y representando dichos elementos en una
estructura de tipo arbol. La EDP esta compuesta de los elementos hardware, software, datos y
servicios que definen el proyecto. (Fernandez Sanchez, 2016, p.7; Apéndice S)

3.2.2.7 Diccionario de la WBS

El diccionario de la estructura de desglose del trabajo es un punto de partida perfecto para
iniciar a elaborar la estructura de un proyecto, lo anterior, teniendo en cuenta que su objetivo
principal es explicar correctamente cada tarea a detalle, permitiendo que los miembros del
equipo de proyecto ubiquen con mayor facilidad los detalles para las diferentes tareas. En la
documentacidn de las tareas se incluye el nombre de las tareas y una breve, pero relevante

descripcion del objetivo (Apéndice T).
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3.2.3 Plan de gestion de comunicaciones

3.2.3.1 Matriz de comunicaciones

La matriz de comunicacion establece estrategias especificas para la comunicacion entre
los interesados del proyecto, teniendo en cuenta el tipo de informacion que pueda requerir
(documentacion, disefios, indicadores, etc.) y la periodicidad de dicha informacion.

Dado el tipo de informacidon se determinaron estrategias puntuales de comunicacion y
canales fundamentales (como lo es el correo electronico y las reuniones de seguimientos) para
una comunicacion asertiva entre los interesados (Apéndice U).

3.2.3.2 Flujograma de las comunicaciones (Procesos de escalamiento de la
informacién)

Desde el inicio del proyecto es fundamental establecer canales de comunicaciones claros
y puntos de escalamientos entre el equipo de proyecto y el CONSEJO DE ESTADO, por lo
tanto, se define un flujograma el cual indica el canal correcto de transmision de informacion
desde el equipo de proyecto hasta el Consejo Superior de la Judicatura (Apéndice V).

3.2.3.3 Glosario de terminologia comun

Términos importantes a lo largo del proyecto y de entendimiento fundamental tanto
técnico, funcional como del proyecto de implementacion en general (Apéndice W).

3.2.4 Plan de gestion del cronograma

3.2.4.1 Listado de actividades con estimacion de duraciones esperadas con uso de la
distribucién PERT beta-normal

El analisis PERT es una técnica de evaluacion y revision de programas. Se utiliza para

estimar la duraciéon o el coste de una actividad o proyecto. PERT se calcula, utilizando un
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promedio ponderado de tres estimaciones diferentes: estimacion mas probable optimista y
pesimista. (Zabala, 2021)
Se contempla dicho andlisis para cada una de las actividades EDT planteadas teniendo en
cuenta los 3 escenarios posibles, dando como resultado total tiempo total de 173,75 dias

contemplados entre el 28 de marzo y 12 de diciembre del afio 2022. (Apéndice X)

3.2.4.2 Linea base tiempo

Dentro del diagrama de Gantt se muestra las actividades completadas, en ejecucion y
posteriores teniendo como linea base el dia 08 de octubre de 2022 y en donde se encuentra la
ejecucion de la actividad numero 198 “Evaluacion de Pruebas” (Apéndice Y).

Se tiene como premisa que el tiempo base para la ejecucidn del proyecto es de un total de
173,75 dias, teniendo en cuenta que no se realizaran ejecuciones los fines de semana o nocturnos,
se manejara el horario de 08:00 a.m. a 12:00 p.m. y 01:00 p.m. a 05:00 p.m.

3.2.4.3 Diagrama de Red (producto de la programacion en Ms Project completamente
cerrado “Canonico”)

Anexo se podra encontrar el diagrama de red con las actividades principales del plan de
trabajo, en donde se cuentan con la mayoria de las actividades a nivel secuencial y algunas
especificas programadas de forma paralela entre el requipo de proyecto (Apéndice Z).

3.2.4.4 Cronograma — Diagrama de Gantt (con no menos de 200 lineas en MS Project),
donde se identifique la ruta critica

Se cuenta con un cronograma de ejecucion para un total de 173,75 dias en donde

participara el equipo de proyecto, las partes interesades del CONSEJO DE ESTADO vy los
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respectivos proveedores asignados en los puntos técnicos de automatizacion y parametrizacion
de la herramienta de gestion de incidentes y requerimientos. (Apéndice AA)

3.2.4.5 Nivelacion de recursos y uso de recursos

La nivelacion de recursos y uso de recursos es una técnica de la gestion de proyectos que
se usa para solucionar inconvenientes de la programacion o de una asignacion excesiva de los
recursos para lograr que el proyecto se puede ejecutar con los recursos disponibles. En caso de
ser necesario la estrategia o técnica que se aplicara es Crashing y reducir el tiempo total de
ejecucidn del proyecto, a la fecha el equipo de proyecto tiene asignados horas de trabajo totales y

similares, seguido de los proveedores y las partes interesadas del CONSEJO DE ESTADO.

Gréfica 6. Trabajo de los recursos

ESTADISTICAS DE RECURSOS

Estado de trabajo de todos los recursos de trabajo.
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Fuente: Elaboracién propia.

3.2.5 Plan de gestion del costo
Describe la forma en que se planificaran, estructuraran y controlaran los costos del

proyecto. Los procesos de gestion de costos, asi como sus herramientas y técnicas asociadas, se
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documentan en el plan de gestion de costos. (Project & Process Management Consulting -
PPMC, s.f.)

3.2.5.1 Linea base de costos

El costo base del proyecto es de $322.909.077 teniendo en cuenta los valores de
contingencias que fueron asociados a riesgos de adquisicion de licencia de Aranda e
indisponibilidades por parte del proveedor de la herramienta Rocketbot, lo cual puede generar

retrasos de impacto al proyecto.

Tabla 15. Linea base de costos

Factor Valor

Estructura de Costos

Inversiones
. $307.909.077
Preoperativas
Inversiones Fijas
Otros Costos $-
Reserva Contingencia $15.000.000
Costo Linea Base $322.909.077

Fuente: Elaboracion propia.

3.2.5.2 Presupuesto por actividades
El presupuesto total para ejecucion del proyecto es de $337.909.077, contando con valor

de reserva de gestion de $15.000.000
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Tabla 16. Presupuesto por actividad

Nombre de tarea Duracion Costo

Disefio e implementacion de estrategias de mejora para 173,75

el proceso T1 del CONSEJO DE ESTADO. dias $322.909.077,80
Direccion 5,46 dias | $63.241.388,28
Diagnostico 23 dias | $35.027.284,74
Disefio 18,2 dias | $15.184.789,51
Implementacion herramienta Aranda 36,9 dias | $38.172.708,35
Implementacion herramienta Rocketbot 79,9 dias | $76.228.817,48
Calidad 37,13 dias | $57.499.273,99
Gestion del cambio 14,13 dias | $21.875.157,04
Finalizacion 10,13 dias | $15.679.658,44

Fuente: Elaboracion propia.

3.2.5.3 Estructura de desagregacion de recursos ReBS

Modelo jerarquico que se utiliza para identificar, enumerar y desglosar los recursos
utilizados para facilitar y completar un proyecto. (Ricardo, 2020)

Se cuentan con recursos humanos, légicos y fisicos a lo largo de la ejecucién del
proyecto. (Apéndice AB)

3.2.5.4 Estructura de Desagregacién de Costos -CBS-

Cada uno de los paquetes de actividad descritos en la EDT nos lleva al valor de linea base
de 322°909.077. Se contemplan costos dentro del plan de trabajo de recursos humanos (equipo
de proyecto) ldgicos (licencias) y fisicos (instalaciones), adicional de incluir los costos de riesgos

de contingencia (Apéndice AC).
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3.2.5.5 Indicadores de medicion de desempefio
Es de gran importancia medir los desempefios tanto a nivel de costos como a nivel de
cronograma, por lo tanto, se establecen indicadores semanales de cumplimientos y que pueden
ser monitoreados por el cronograma general o Project, evidenciando mediante informes el

performance del proyecto y asi tomar acciones de mejora (si aplica).

Tabla 17. Indicador de medicion de desempefio

) ] Fuente de L
Indicador Formula  Frecuencia » Aplicacion de Consulta
Informacion
Performance del CPI >= Cronograma Carpeta compartida
Semanal
Proyecto 0.95 de Costos del proyecto
Performance del SPI >= Cronograma de Carpeta compartida
Semanal o
Proyecto 0.95 Actividades del proyecto

Fuente: Elaboracion propia.

3.2.5.6 Aplicacién técnica del valor ganado con curvas S avance
Tomando como linea base de tiempo el 08 de octubre de 2022, se plasma en la siguiente
ilustracion la curva s la cual muestra que el costo real de las actividades ha sido menor que el

valor planeado, factor que es positivo para el proyecto a nivel de costos.
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Grafica 7. Curva S
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Fuente: Elaboracion propia.

3.2.6 Plan de gestion de calidad

El objetivo del Plan de calidad es Definir las actividades y recursos necesarios para
implementar el Plan de Calidad, asi como facilitar el seguimiento y monitoreo del cumplimiento
de estas.

Este plan de calidad aplica para los Servicios TI, asi como las gestiones ITIL que
soportan la operacion de la oficina de tecnologia y la informacion del CONSEJO DE ESTADO.
Este documento contiene las actividades detalladas, recursos y frecuencia de ejecucion
requeridas para implementar el plan de calidad.

El plan de calidad se soporta en ITIL v3 y el Conjunto de mejores practicas para la

gestion de servicios de TI, como también en diferentes normas de la 1ISO, la Ley 87 (Congreso de
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la Republica, 1993), la Directiva Presidencial 04 (Presidencia de la Republica, 2012) y las areas
de conocimiento Project Management Institute -PMI- (Instituto de Gestion de Proyectos).

La politica de la calidad es; Lograr la satisfaccion de los usuarios bajo los estandares de
ITIL v3. Se contara con los recursos idoneos que permitiran mejorar continuamente la eficacia
del servicio cumpliendo con los estandares de calidad a fin de garantizar la excelencia del
servicio.

3.2.6.1 Especificaciones técnicas de requerimientos

A continuacion, se detallan las especificaciones técnicas de requerimientos que definen
las normas, exigencias y procedimientos que van a ser empleados y aplicados durante la

ejecucion del proyecto:

Tabla 18. Requisitos de calidad

Requisitos de calidad por paquete de trabajo (EDT) / entregable, incluyendo los requisitos

técnicos.

Paquete de trabajo Estandar o norma de -
: : Especificaciones
entregable proceso calidad aplicable

Ley 87 de 1193- Gestor ) o o
) . Atendiendo los principios constitucionales que
Normativo - Funcion ] o L
o debe caracterizar la administracion publica.
Publica

Grupo de procesos necesarios para definir un

] y ) nuevo proyecto. Planificacion: para determinar el
Direccion PMI - Project o L
) alcance del proyecto, sus objetivos y definir las
Management Institute ] ] )
) » acciones necesarias para ejecutarlo de manera

(Instituto de Gestion de ) . )

exitosa. Ejecucion: para ejecutar el proyecto

Proyectos) L
conforme al plan de direccion del proyecto y

cumplir sus requisitos.
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Requisitos de calidad por paquete de trabajo (EDT) / entregable, incluyendo los requisitos

técnicos.

Paquete de trabajo Estandar o norma de -
: : Especificaciones
entregable proceso calidad aplicable

Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de

o Informacion es un conjunto de conceptos y
ITIL v3 - Libreria de o »
_ buenas practicas usadas para la gestion de
o infraestructura de o ) ) .
Diagndstico ] servicios de tecnologias de la informacion, el
tecnologia de la ) ) .
) y desarrollo de tecnologias de la informacion y las
informacion. _ ) _
operaciones relacionadas con la misma en

general.

Requisitos basicos para crear y mantener de

ISO 1489 del 2001 - ] o ]
) y forma sistematica los documentos derivados de
Estandariza la gestion de . ]
los procesos de negocio y poder asi
documentos o
_ documentarlos con fiabilidad.
Disefio

Directrices para llevar a cabo su procedimiento,
ISO 10013 del 2021 - L ) .
. y la organizacion de documentos o informacion
Elaboracion de manuales o )
documentada Obijetivos del sistema de Control

de calidad
Interno.
Implementacion
herramienta L ) _
Directiva Presidencial 04 o _ )
Aranda . Eficiencia administrativa y lineamientos de la
. del 2012 - Politica cero » o L
Implementacion | politica cero papel en la administracion publica.
. pape
herramienta
Rocketbot
Utilizar el enfoque a procesos, en conjunto con
ISO 9001 del 2015 - el ciclo PHVA y el pensamiento basado en
Calidad Sistema de Gestion de riesgos, para alinear o integrar su sistema de

Calidad gestion de la calidad con los requisitos de otras

normas de sistemas de gestion.
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Requisitos de calidad por paquete de trabajo (EDT) / entregable, incluyendo los requisitos

técnicos.

Paquete de trabajo Estandar o norma de -
: : Especificaciones
entregable proceso calidad aplicable
Gestion del ISO 30301 del 2019 - Especifica los requisitos a cumplir por un

Cambio Gestion de Documentos  sistema de gestion para los documentos (SGD)

Conjunto de directrices sobre Direccion y

Gestidn de Proyectos. Estas directrices,
ISO 21500 del 2017 - - o
L y especifican la manera en que una organizacion
Direccion y Gestion de ) ] y
gestiona sus estandares con relacion a sus
Proyectos ) )
proyectos, procesos, tiempos de entrega, niveles

Finalizacion de servicio, gestion del riesgo

La Gestion por Procesos es una disciplina de
BPM - Business Process gestion compuesta de metodologias y
Management (Gestion de tecnologias. Su objetivo es mejorar el
Procesos de Negocio) desempefio y la optimizacién de los procesos de

una organizacion.

Fuente: Elaboraciéon propia.

3.2.6.2 Herramientas de control de la calidad (Diagrama de flujo, Diagrama Ishikawa,
hojas de chequeo)

Las herramientas de control de calidad se utilizan para determinar, medir, analizar y
proponer soluciones a los problemas identificados que interfieren con el rendimiento de los

procesos de la organizacién, ayudando a mejorar los indicadores de calidad.



91
Diagrama de flujo
El objetivo principal del diagrama de flujo es asegurar la calidad y acrecentar la
productividad del equipo del proyecto. Este se puede utilizar para mejorar la presentacion grafica
de los procesos. (Apéndice AD)
Diagrama Ishikawa
Este diagrama es una herramienta de mejora continua encaminada en la calidad, muestra

todas las posibles causas gque existen atras de un problema o efecto determinado.

Grafica 8. Diagrama Ishikawa
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Fuente: Elaboracion propia.

Hojas de chequeo
El objetivo de las Hojas de chequeo es asegurar que las actividades se realicen de manera
organizada, a su vez, permiten realizar un control para garantizar que no se omita nada durante el

proceso de ejecucién. (Apéndice AE)
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3.2.6.3 Formato inspecciones

El formato de inspecciones tiene como propdsito trazar estandares de calidad y los
requisitos del proyecto, también proporcionar criterios objetivos para examinar que los
entregables cumplan con las expectativas. (Apéndice AF)

3.2.6.4 Formato auditorias

Este formato permite evaluar el grado de cumplimiento de los requisitos definidos en el
plan de calidad, asimismo, permite realizar una revision con el objetivo de verificar que se
cumpla con los estandares de calidad definidos para el proyecto. (Apéndice AG)

3.2.6.5 Listas de verificacion de los entregables (Producto / servicio)

La lista de verificacion es una herramienta estructurada que se utiliza para verificar que
se han ejecutado correctamente una serie de pasos requeridos. (Apéndice AH)

3.2.7 Plan de gestion de recursos

3.2.7.1 lIdentificacion y adquisicion de recursos

Para el desarrollo del proyecto este contara con un equipo conformado por un gerente de
proyecto dos directores de proyecto, una auxiliar documental durante los 9 meses que se tienen
previsto para el proyecto. Adicionalmente el equipo contara con el apoyo de un consultor Aranda
y un consultor de herramienta de automatizacién Rocketbot que se encontraran durante la
implementacién de cada una de sus herramientas. (Apéndice Al)

3.2.7.2 Estructura desagregacion de recursos

Segun el analisis realizado la estructura de desagregacion contara con 3 importantes
paquetes entre los cuales se cuentan con los recursos LAgicos, Fisicos y Humanos. (Apéndice

Al)
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3.2.7.3 Definicion de roles, responsabilidades y competencias del equipo

Los roles y responsabilidades para la ejecucion del proyecto son de gran importancia para
el éxito del proyecto en el cual se tienen determinadas las actividades claras y concisas para el
éxito del proyecto. (Apéndice AK)

Dentro del proyecto se cuenta con un organigrama planteado que va desde el sponsor
hasta los consultores, teniendo en cuenta los integrantes del equipo del proyecto (Apéndice XX)

3.2.7.4 Matriz de asignacidn de responsabilidades (RACI) a nivel de paquete de trabajo

Conforme al analisis realizado sobre la asignacion de responsabilidades para cada uno de
los integrantes del proyecto se evidencia que se tiene un equipo conformado por un gerente de
proyecto, dos directores de proyecto los cuales lideraran la gestién y administracion de cada uno
de los recursos para el desarrollo del proyecto. (Apéndice AL)

3.2.7.5 Histograma y horario de recursos

De acuerdo con la normatividad vigente el horario establecido para el desarrollo del
proyecto se realizara en horario de lunes a viernes de 8 de la mafiana a 5 de la tarde.
Adicionalmente nuestro histograma se evidencia que se tiene un total de 160 dias previstos para

la ejecucion del proyecto.
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Gréfica 9. Histograma
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Fuente: Elaboracion propia.

3.2.7.6 Plan de capacitacion y desarrollo del equipo

Para la ejecucion del proyecto se cuenta con un equipo de especialistas que realizaran
transferencia de conocimientos para las personas de la oficina de tecnologia entre los que se
destacan el cronograma de capacitaciones por parte de los consultores de la herramienta Aranda
y Rocketbot. (Apéndice AM)

3.2.7.7 Esquema de contratacion y liberacion del personal

Seguln cronograma de actividades desarrolladas durante la ejecucion del proyecto se tiene
previsto realizar la contratacion de todos los recursos y personas fundamentales para la ejecucion
de cada una de las actividades planificas del proyecto. (Apéndice AN)

3.2.7.8 Definicién de indicadores de medicion de desempefio del equipo y esquema de
incentivos y recompensas.

Con el fin de evaluar sin desviaciones, el porcentaje del cumplimiento de los paquetes de

trabajo tramitados dentro de la fecha prevista y conforme al cronograma se establece el

indicador:
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Tabla 19. Indicadores de medicion del desempefio del equipo

Fuentede  Aplicacion de

Indicador Formula Frecuencia i
Informacion Consulta
PT/TPTT *100%
Porcentaje de Donde: Estructura de Carpeta
paquetes de _ i Mensual  Desagregacién del compartida del
trabajo tramitados PT: Porcentaje de paquetes trabajo proyecto
de trabajo.

TPTT: Total de paquetes de
trabajo tramitados.

Fuente: Elaboracion propia.

El plan de incentivos que se tiene para el desarrollo del proyecto dos pilares los cuales
estaran clasificados en incentivos salariales y los no salariales. (Apéndice AO)

3.2.8 Plan de gestion del riesgo

3.2.8.1 Identificacion de riesgos y determinacién de umbral

Posterior al analisis realizado utilizando diferentes técnicas de identificacion de los
riesgos para el desarrollo del proyecto. En el cual se toma como referencia su categoria se trata

de mitigar la materializacion de cada uno de los riesgos identificados (Apéndice AP).
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Tabla 20. Determinacion de umbral

Probabilidad
Muy alto Moderado

Alto
Medio

Bajo Moderado
>

Bajo Medio Alto Muy alto
Impacto

Fuente: Elaboracion propia.

3.2.8.2 Risk Breakdown Structure -RiBS-
De acuerdo con la categorizacion realizada de los riesgos identificados se realiza matriz

de desglose de riesgos a continuacién se modelan (Apéndice Q).

3.2.8.3 Analisis de riesgos del proyecto (cualitativo y cuantitativo) debe evidenciarse la
aplicacion y célculo del valor Econémico esperado

Acorde al andlisis realizado entre probabilidad del riesgo vs impacto se evidencia que
para el desarrollo de proyecto contamos con 5 Riesgos bajos, 15 Moderados y 2 de alto impacto
(Apéndice AR).

3.2.8.4 Matriz de riesgos

Luego del analisis realizado sobre la identificacion de riesgos se puede evidenciar que de
los 22 riesgos identificados 6 Técnicos, 4 Interesados, 4 Gerencia, 3 Cliente, 3 Econdmicos y por

2 proveedores (Apéndice AS).
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3.2.8.5 Plan de respuesta a riesgo.

De acuerdo con el analisis realizado para la mitigacion de riesgos del proyecto se
identifican 6 categorias entre los cuales se encuentran Técnicos, Gerencia, Proveedores,
Econdmicos, interesados y del Cliente. Para lo cual se realiza mitigacion de cada uno de ellos
(Apeéndice AT).

3.2.9 Plan de gestion de adquisiciones

3.2.9.1 Definicion y criterios de valoracion de proveedores

Conforme al analisis realizado para la definicion de criterios para la valoracion de
proveedores se tuvieron 3 pilares los cuales son los siguientes:

Costo: Acorde con el analisis realizado es el criterio mas importante ya que se valoraran
las ofertas econdmicas presentadas por cada uno de los proveedores para tomar la propuesta mas
conveniente para el cumplimiento de las metas. Adicionalmente es necesario complementar esta
seleccidn con factores legales, tiempo y técnicos.

Experiencia: Es un criterio en el cual se evaluara la experiencia que se tienen por cada
uno de los proveedores para el desarrollo de las actividades los puntos a evaluar para este criterio
son calidad de trabajo, gestion y referencias de otros proyectos.

Tiempo de ejecucion: Es un componente que entra en consideracion para la seleccion de
proveedores ya que para el cronograma de tareas es de vital importancia el cumplimiento de cada
una de las actividades por lo cual se tendran en cuenta los que menores tiempo de entrega.

3.2.9.2 Seleccion y tipificacion de contratos

Acorde con la duracion del proyecto se tienen acuerdos comerciales con cada uno de los

proveedores prestadores de la solucién. En los cuales se destacan los dos tipos de contratos que



se tendran con cada proveedor los cuales seran termino fijo y 6rdenes de compra con su
respectiva duracion.

Tabla 21. Tipificacion de contratos

Disefio e implementacion de estrategias de mejora para el proceso T1 del

CONSEJO DE ESTADO

Producto o servicio que adquirir Cantidaes Tipo de Contrato  Duracion
a adquirir
Servidor Aranda 1 Orden de compras Perpetua
Servidor Rocketbot 1 Orden de compras Perpetua
Licenciamiento Aranda 1 Orden de compras Perpetua
Licenciamiento Rocketbot 1 Orden de compras Perpetua
Licenciamiento Office 4 Termino fijo 9 meses
Licenciamiento Windows 10 4 Termino fijo 9 meses
Asignacion oficina 1 Termino fijo 9 meses
Consultor Aranda 1 Termino fijo 37 dias
Consultor Rocketbot 1 Termino fijo 79 dias
Gestor documental 1 Termino fijo 9 meses
Asignacion puesto de trabajo 4 Termino fijo 9 meses

Fuente: Elaboraciéon propia.

3.2.9.3 Criterios de contratacion, ejecucion y control de compras y contratos

Basados en los criterios para la contraccion de proveedores para el desarrollo de las
actividades se realizaran seguimientos periodicos aplicando técnicas de Auditoria, Juicio de

Expertos y Analisis de Datos.



Tabla 22. Criterios de contratacion
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Disefio e implementacion de estrategias de mejora para el proceso

T1 del CONSEJO DE ESTADO

Producto o servicio que

adquirir

Servidor Aranda

Servidor Rocketbot

Licenciamiento Aranda

Licenciamiento Rocketbot

Licenciamiento Windows 10

Asignacion oficina
Consultor Aranda

Consultor Rocketbot
Gestor documental
Asignacion puesto de trabajo

Técnica o control

Juicio de expertos
Auditoria

Juicio de expertos
Auditoria

Juicio de expertos
Auditoria

Juicio de expertos
Auditoria
Auditoria

Juicio de expertos
Anélisis de datos
Juicio de expertos
Anélisis de datos
Anélisis de datos
Juicio de expertos

Tipo de Contrato

Semestral

Semestral

Anual

Anual
Unica
Unica
Diario
Quincenal

Semanal

Unica

Fuente: Elaboraciéon propia.

3.2.9.4 Cronograma de compras con la asignacion de responsable

De acuerdo con el cronograma de actividades para el desarrollo del proyecto se realiza

verificacion a la fuente de financiamiento Consejo Superior de la Judicatura y el responsable de

los productos adquiridos que en efectos de gestion de garantias y verificacion de actualizaciones

el responsable es el CONSEJO DE ESTADO. (Apéndice AU)
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4. Conclusiones y Recomendaciones

La oficina de tecnologia de la informacién y las comunicaciones del CONSEJO DE
ESTADO, dentro del mapa de procesos de la corporacion se ubica en los Procesos de Apoyo, en
tal sentido, el proyecto de implementacion de estrategias de mejora para el proceso de T1 impacta
positivamente y apalanca este proceso, lo anterior, teniendo en cuenta que los cambios de la
tecnologia y sus mejoras reducen las brechas de la comunicacion entre los usuarios y la oficina
de tecnologia, lo que a su vez, permite enriquecerla con un proceso integral basado en
automatizacion robdtica de una manera ordenada y eficiente fortaleciendo la buena gestion en la
atencion de soporte de solicitudes de TI.

El disefio moderno de los procesos de incidentes y requerimientos en el marco de la
referencia de ITIL y su libreria de buenas précticas, aumenta la productividad y la eficiencia en
las actividades de gestidn y atencion de solicitudes, ya que por su estructura con anexos,
procedimientos, matrices y formatos permite realizar tareas optimas en menos tiempo,
adicionalmente permite que se tenga una vista a detalle de las cargas de trabajo del equipo de
ingenieros, asi mismo, en tiempo real identificar la demanda de cada servicio, esto apunta a
mejorar continuamente ya que se tiene como medir, controlar y mejorar cada indicador, por lo
cual y al tener la informacion de manera ordenada logra que se tome decisiones acertadas cuando
haya lugar.

De otro lado, el proyecto es amigable con el medio ambiente, pues al realizar un analisis
de beneficios y costos sociales, se detecta que apunta a un desarrollo ecolégicamente sostenible
por satisfacer las necesidades actuales sin comprometer las posibilidades de las del futuro, en
cuanto a la automatizacién robdtica de los procesos es una estrategia ambiental bastante

importante, inicialmente porque el proyecto se acoge a la politica de Cero Papel, conforme a lo
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establecido en la circular externa 005 de 2012 del Archivo general de la nacion Colombia,
asimismo, a la Directiva Presidencial 04 del 2021, como también, por sus herramientas y los
diferentes métodos adoptados para disefiar, gestionar, almacenar y preservar los documentos de
los procesos en formato digital o electronico reduciendo el uso de papel.

Es de resaltar que con la realizacion de este proyecto y al evaluarse en funcion de su
utilidad, innovacion, costo y eficacia practica, se identifica que no solo la oficina de tecnologia y
el CONSEJO DE ESTADO se benefician, pues al ofrecer un soporte técnico oportuno se elimina
el desperdicio de tiempo, se reducen los tiempos muertos y horas paradas, lo que conlleva a que
los servidores judiciales tengan jornadas laborales méas aprovechables logrando un aporte
positivo a la correcta administracion de justicia donde los abogados apoderados, sujetos
procesales y toda la ciudadania podran tener con prontitud informacion de los tramites
procesales.

Vale la pena sefialar que este proyecto es un promotor de buenas practicas porque permite
establecer los elementos necesarios en cuanto a los procesos para una oficina de sistemas, con
procedimiento y anexos idoneos a fin de lograr una ejecucidn exitosa en términos de oportunidad
de mejora y calidad.

Se recomienda realizar un disefio adecuado de procesos que estén alineados al objetivo de
las compafiias con implementacion basada en la metodologia ITIL toda vez que permiten tener
un mejor control de las solicitudes y, en consecuencia, optimiza tiempo de entrega, mejora los
servicios y libera en un porcentaje importante los recursos humanos.

Se logro controlar los riesgos mas criticos del proyecto; Dispositivos tecnoldgicos sin las
caracteristicas adecuadas en capacidad, memoria, disco duro. Error en implementacion del

cddigo fuente del RPA y error en la configuracién de las cadenas de conexion para la integracion
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RPA, lo que permitio realizar un desarrollo de estrategias como la correcta validacion previa de
los proveedores del proyecto para el suministro de las herramientas y garantizar que se realicen
los ajustes a los que haya lugar, validar internamente con los consultores el codigo vy realizar
mesas técnicas para mitigar los errores generados en la integracion de las herramientas.

El éxito de los proyectos y una buena direccion, se basa en seguir un modelo idéneo
como lo es la metodologia PMI, donde cada una de sus areas de conocimiento proporciona
especificamente y paso a paso la informacion de los estandares de la direccién de proyectos
definiendo y controlando que se incluye y que no se incluye en un proyecto, es asi como se
mantiene en armonia el alcance, el costo, el tiempo y calidad del proyecto, cumplimiento con los
objetivos definidos y los planes de gestion requeridos para asegurar el desempefio eficaz, en tal
sentido, este proyecto cumple con los objetivos y se logra el disefio adecuado de los procesos de
incidentes y requerimientos alineados al objetivo de la oficina de tecnologia de la informacion y
las comunicaciones del CONSEJO DE ESTADO, con una automatizacion robotica exitosa
permitiendo que la atencion de solicitudes de soporte de TI se gestionen garantizando el
cumplimiento de los Acuerdos de Niveles de Servicio, permitiendo tener un control en tiempo de
real de las mismas y realizar seguimiento desde su inicio hasta su terminacion garantizando la

satisfaccion del usuario.
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https://enredandoproyectos.com/el-metodo-pert/#:~:text=para%20la%20actividad.-,2.1%20Las%20f%C3%B3rmulas%20PERT.,)%20%2B%20P)%20%2F%206.:%20https://enredandoproyectos.com/el-metodo-pert/
https://enredandoproyectos.com/el-metodo-pert/#:~:text=para%20la%20actividad.-,2.1%20Las%20f%C3%B3rmulas%20PERT.,)%20%2B%20P)%20%2F%206.:%20https://enredandoproyectos.com/el-metodo-pert/
https://enredandoproyectos.com/el-metodo-pert/#:~:text=para%20la%20actividad.-,2.1%20Las%20f%C3%B3rmulas%20PERT.,)%20%2B%20P)%20%2F%206.:%20https://enredandoproyectos.com/el-metodo-pert/
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Apéndice A. Arbol de problemas

Pérdida de credibilidad
y confianza de la
oficina de sistemas

Alto inconformismo e
incremento de PQR’s

Calificacién negativa

en auditoria

Sanciones del ente
regulador
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Deterioro de la
Infraestructura

Generacion de reprocesos en la solucién Insatisfaccion por parte de los

de incidentes y requerimientos empleados en el nivel del servicio

Deficiencia en la gran demanda de

solicitudes

Mal ambiente Laboral

Altos tiempos en la atencion de solicitudes

de soporte TI a los empleados del Consejo de Estado

Falta de documentacién de procesos y Gestion ineficiente de incidentes y

procedimientos requerimientos

Uso basico de
procesos en la
herramienta

Falta de personal de Estandarizacion
gestion documental de procesos

Fuente: Elaboracion propia.

Desarrollar sentido
de pertenencia con
la organizacion

Deficiencia en la gran demanda de
solicitudes

Inexistencia de roles y
perfiles

Falta de habilidades blandas para la
atencion al cliente

Poca participacion en
la capacitacion o
talleres de RH



Apéndice B. Arbol de objetivos

Aumenta en la
Mayor satisfaccion y credibilidad y Calificacion positiva Reconocimiento del
disminucién de PQR’s confianza de la oficina en auditoria ente regulador
de sistemas
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Fortalecimiento de la
Infraestructura

Efectividad en la solucién de incidentes Satisfaccion por parte de los empleados Eficiencia en la gran demanda de
Y requerimientos en el nivel del servicio solicitudes

Buen ambiente Laboral

Brindar atencion oportuna y eficiente de solicitudes de

soporte TI a los empleados del Consejo de Estado

Documentacion de procesos y Gestién eficiente de incidentes y Personal requerido para la
procedimientos requerimientos operacion

g - Automatizacion de il Desarrollar sentido
Personal especializado Estandarizacion Roles y perfiles

documental de procesos EAZZEER D 4l el G definidos
herramienta la organizacion

Fuente: Elaboraciéon propia.

Fomento de habilidades blandas para la
atencion al cliente

Mayor participacion en
la capacitacion o
talleres de RH



Efectividad en la solucion de incidentes
y requerimientos

Tercerizar el
servicio de
gestion
documental

Fuente:

Apéndice C. Matriz analitica

Satisfaccion por parte de los empleados
en el nivel del servicio

Eficiencia en la gran demanda de
solicitudes
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Buen ambiente Laboral

Brindar atencion oportuna y eficiente de solicitudes de
soporte TI a los empleados del Consejo de Estado

Personal especializado en
gestién documental

Contratar
empleados
expertos en
gestion
documental

Dividir, estudiar,
establecer y
auditar los
proc: 1ntemos
de soporte TI

Capacitar por
medio de
consultoria al
personal de la
oficina de
tecnologia

Elaboracion propia.

Estandarizacion de procesos

Fortalecer 1a

herramienta actual de
gestion de incidentes

con mejoras

automatizables que

agreguen valor al
proceso

Desarrollar sentido de

Automatizacion de procesos
en la herramienta

Realizar
tividades de
integracion
laboral

pertenencia con la
organizacion

Motivar
mediante

capacitacione
s internas &l

sentido de
pertenencia

actividades
complementarias
para el desarrolle
de las labores

Roles y perfiles definidos

Establecer
matrices de roles

5
responsabilidade
s para cada uno

de los empleados

Mayor participacion en la
capacitacion o talleres de

RRHH

Involucrar al
area de RRHH
en el desarrollo

de actividades de

Ofrecer
beneficios
sociales por la
participacion en
capacitaciones

capacitacién

Reconocer
mensualmente a
Ios empleados
porla
participacion
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Apéndice D. Resumen narrativo de objetivos

Resumen Narrativo de Objetivos

Fin
Efectividad en la solucion de incidentes y requerimientos.
Satisfaccion por parte de los empleados en el nivel del servicio.
Eficiencia en la gran demanda de solicitudes.
Buen ambiente Laboral.
Propdsito
Brindar atencion oportuna y eficiente de solicitudes de soporte Tl a los empleados del
CONSEJO DE ESTADO
Componentes
Controles
1. Personal especializado en gestion documental.
2. Estandarizacion de procesos.
3. Automatizacion de procesos en la herramienta.
4. Desarrollar sentido de pertenencia con la organizacion.
5. Roles y perfiles definidos.
6. Mayor participacion en la capacitacion o talleres de RR.HH.
Actividades
1.1 Contratar empleados expertos en gestion documental.
1.2 Tercerizar el servicio de gestion documental.
1.3 Capacitar por medio de consultoria al personal de la oficina de tecnologia.
2.1 Dividir, estudiar, establecer y auditar los procesos internos de soporte TI.
3.1 Fortalecer la herramienta actual de gestion de incidentes con mejoras automatizables que
agreguen valor al proceso.
4.1 Realizar actividades de integracion laboral.
4.2 Motivar mediante capacitaciones internas el sentido de pertenencia.
4.3 Desarrollar cursos de actividades complementarias para el desarrollo de las labores.
5.1 Establecer matrices de roles y responsabilidades para cada uno de los empleados.

6.1 Involucrar al area de RRHH en el desarrollo de actividades de capacitacion.
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Resumen Narrativo de Objetivos

6.2 Ofrecer beneficios sociales por la participacion en capacitaciones.

6.3 Reconocer mensualmente a los empleados por la participacion.

NORMA

Ley 87 de 1993

Decreto 1499 de
2017

Ley 1474 de 2011

Ley 1712 de 2014

Art. 2°

Todo

Art.
73°

Art. 9°

Apéndice E. Marco legal

Referencias Normativas
CONTENIDO

Por el cual se establecen normas para el ejercicio del control
interno en las entidades y organismos del Estado y se dictan otras
disposiciones. (Modificada parcialmente por la Ley 1474 de
2011).
Obijetivos del control interno: literal a). Proteger los recursos de
la organizacion, buscando su adecuada administraciéon ante
posibles riesgos que los afecten. Literal f). Definir y aplicar
medidas para prevenir los riesgos, detectar y corregir las
desviaciones gue se presenten en la organizacion y que puedan
afectar el logro de sus objetivos.
Por medio del cual se modifica el Decreto 1083 de 2015 -
Decreto Unico Reglamentario del Sector Funcién Publica- en
lo relacionado con el Sistema de Gestion establecido en el
articulo 133 de la Ley 1753 de 2015 “Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion”.
Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano que deben
elaborar anualmente todas las entidades, incluyendo el mapa de
riesgos de corrupcion, las medidas concretas para mitigar esos
riesgos, las estrategias anti-tramites y los mecanismos para
mejorar la atencion al ciudadano.
Todo sujeto obligado deber& publicar la siguiente informacion
minima obligatoria de manera proactiva en los sistemas de
informacion del Estado o herramientas que lo sustituyan: ... g)

Deber de publicar en los sistemas de informacion del Estado o
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herramientas que los sustituyan el Plan Anticorrupcion y de
Atencion al Ciudadano.
NTC ISO Todo Sistema de Gestion de Calidad. Requisitos.
9001:2015
1SO 9000:2015 Todo Sistema de Gestion de Calidad. Principios y Vocabulario.
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Exclusion o inaplicabilidad de requisitos de la norma de calidad

Norma Accion Requisito
7.1.5.1 Trazabilidad de las mediciones.
El CONSEJO DE ESTADO no cuenta con equipos o instrumentos de
seguimiento o medicion que requieran ser calibrados, por lo tanto, este
requisito no afecta la capacidad o responsabilidad de asegurar la
NTC ISO No conformidad del servicio de administracion de justicia.
9001:2015 aplicabilidad 8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios.
Debido a que la prestacion del servicio esta reglamentada y estandarizada
por los requisitos legales y reglamentarios aplicables al Servicio de
Administrar Justicia ofrecido por el CONSEJO DE ESTADO, no se
realiza ningln disefio o desarrollo de este.
8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados
externamente.
La Direccién Ejecutiva de Administracion Judicial (DEAJ) que, de
acuerdo con su competencia de unidad ejecutora y 6rgano administrador
de la Rama Judicial, se encarga de gestionar el suministro oportuno de
bienes y servicios que requiere el CONSEJO DE ESTADO para su
adecuada operacion. En este sentido, la competencia legal para
determinar: (i) el tipo y alcance de control aplicado a los proveedores
NTC ISO externos, (ii) la inspeccion o realizacion de actividades necesarias que
9001:2015 ) N? ) aseguran que el bien o servicio suministrado -a través de la DEAJ- cumpla
aplicabilidad
con lo especificado en las 6rdenes de compra o pliegos de condiciones
que haya suscrito, (iii) la definicién de los criterios y actividades para
seleccion, seguimiento, evaluacion y reevaluacién de los proveedores, y
(iv) la comunicacion con los proveedores sobre los requisitos y demas
informacién relacionada con los productos o servicios a adquirir; la cual
se nutre de los resultados de la gestion -en cumplimiento de los
lineamientos definidos por la DEAJ- del proceso de Administracion de
Bienes y Servicios, bajo la responsabilidad funcional de la Coordinacion

Administrativa de la Corporacion.

Fuente: Elaboracion propia.
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Apéndice F. Estado del arte

Estado del Arte

Referencia Base de Texto Fuente Justificacion Aporte para el
Bibliografica datos/URL proyecto
APA
Prime https://www.pri El Project Management De acuerdo con las practicas
Institute. meinstitute.com/ | Institute (PMI) es una de las del PMI se implementan las
(2019, 20 noticias/que-es- | asociaciones profesionales de estrategias de direccion
septiembre). el- miembros mas grandes del control y gestién de
Prime pmi?from=Adw | mundo que cuenta con medio proyectos las cuales fueron
Institute: ords&gclid=EAl millon de miembros e tenidas en cuenta para el
Cursos Online | alQobChMIwcC individuos titulares de sus desarrollo de este.
de SAP, SQL 900ST- certificaciones en 180 paises.
Server, wlIVhc3ICh2gn Es una organizacion sin fines
Transformaci | WUEEAAYAS de lucro que avanza la
on digital y AAEQKU- profesién de la direccion de
Mas. vD BwE proyectos a través de
estandares y certificaciones
reconocidas mundialmente, a
través de comunidades de
colaboracion, de un extenso
programa de investigacién y
de oportunidades de desarrollo
profesional.
(2019, 29 https://www.luci | La Guia del PMBOK o Guia Con esta guia de trabajo la
julio) Guia 6 | dchart.com/blog de los Fundamentos para la cual fue analizada para el
edicion [es/que-es-la- Direccién de Proyectos es una desarrollo del proyecto se
PMBOK | guia-pmbok-en- recopilacion de estandares, implementaron los estandares
Blog la-direccion-de- précticas recomendadas y para el desarrollo del
Lucidchart.. | proyectos#:~:tex | procedimientos para planificar | proyecto de acuerdo con el
t=La%20Gu%C | y ejecutar proyectos de forma enfoque
3%ADa%20del exitosa. Fue publicada por
%20PMBOK%2 primera vez por el Project
0o,ejecutar%20p | Management Institute (PMI)
royectos%20de en 1996 y, actualmente, se
%20forma%?20e encuentra disponible en su
xitosa. sexta edicion.

Gallego, D. https://www.glo Las normas ISO son un De acuerdo con el andlisis
(2021, 29 balsuitesolutions conjunto de estandares con realizado y buscando la
diciembre). .com/es/que- reconocimiento internacional homogeneidad de procesos
¢Qué son las | son-normas-iso/ que fueron creados con el se buscan estandares basados

normas 1SO? objetivo de ayudar a las en la seguridad de la
GlobalSuite empresas a establecer unos informacion y la gestion
Solutions. niveles de homogeneidad en documental.
relacion con la gestion,
prestacion de servicios y



https://www.primeinstitute.com/noticias/que-es-el-pmi?from=Adwords&gclid=EAIaIQobChMIwcC9oqST-wIVhc3ICh2gnwUEEAAYASAAEgKU-vD_BwE
https://www.primeinstitute.com/noticias/que-es-el-pmi?from=Adwords&gclid=EAIaIQobChMIwcC9oqST-wIVhc3ICh2gnwUEEAAYASAAEgKU-vD_BwE
https://www.primeinstitute.com/noticias/que-es-el-pmi?from=Adwords&gclid=EAIaIQobChMIwcC9oqST-wIVhc3ICh2gnwUEEAAYASAAEgKU-vD_BwE
https://www.primeinstitute.com/noticias/que-es-el-pmi?from=Adwords&gclid=EAIaIQobChMIwcC9oqST-wIVhc3ICh2gnwUEEAAYASAAEgKU-vD_BwE
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https://www.primeinstitute.com/noticias/que-es-el-pmi?from=Adwords&gclid=EAIaIQobChMIwcC9oqST-wIVhc3ICh2gnwUEEAAYASAAEgKU-vD_BwE
https://www.primeinstitute.com/noticias/que-es-el-pmi?from=Adwords&gclid=EAIaIQobChMIwcC9oqST-wIVhc3ICh2gnwUEEAAYASAAEgKU-vD_BwE
https://www.primeinstitute.com/noticias/que-es-el-pmi?from=Adwords&gclid=EAIaIQobChMIwcC9oqST-wIVhc3ICh2gnwUEEAAYASAAEgKU-vD_BwE
https://www.primeinstitute.com/noticias/que-es-el-pmi?from=Adwords&gclid=EAIaIQobChMIwcC9oqST-wIVhc3ICh2gnwUEEAAYASAAEgKU-vD_BwE
https://www.primeinstitute.com/noticias/que-es-el-pmi?from=Adwords&gclid=EAIaIQobChMIwcC9oqST-wIVhc3ICh2gnwUEEAAYASAAEgKU-vD_BwE
https://www.primeinstitute.com/noticias/que-es-el-pmi?from=Adwords&gclid=EAIaIQobChMIwcC9oqST-wIVhc3ICh2gnwUEEAAYASAAEgKU-vD_BwE
https://www.lucidchart.com/blog/es/que-es-la-guia-pmbok-en-la-direccion-de-proyectos#:~:text=La%20Gu%C3%ADa%20del%20PMBOK%20o,ejecutar%20proyectos%20de%20forma%20exitosa
https://www.lucidchart.com/blog/es/que-es-la-guia-pmbok-en-la-direccion-de-proyectos#:~:text=La%20Gu%C3%ADa%20del%20PMBOK%20o,ejecutar%20proyectos%20de%20forma%20exitosa
https://www.lucidchart.com/blog/es/que-es-la-guia-pmbok-en-la-direccion-de-proyectos#:~:text=La%20Gu%C3%ADa%20del%20PMBOK%20o,ejecutar%20proyectos%20de%20forma%20exitosa
https://www.lucidchart.com/blog/es/que-es-la-guia-pmbok-en-la-direccion-de-proyectos#:~:text=La%20Gu%C3%ADa%20del%20PMBOK%20o,ejecutar%20proyectos%20de%20forma%20exitosa
https://www.lucidchart.com/blog/es/que-es-la-guia-pmbok-en-la-direccion-de-proyectos#:~:text=La%20Gu%C3%ADa%20del%20PMBOK%20o,ejecutar%20proyectos%20de%20forma%20exitosa
https://www.lucidchart.com/blog/es/que-es-la-guia-pmbok-en-la-direccion-de-proyectos#:~:text=La%20Gu%C3%ADa%20del%20PMBOK%20o,ejecutar%20proyectos%20de%20forma%20exitosa
https://www.lucidchart.com/blog/es/que-es-la-guia-pmbok-en-la-direccion-de-proyectos#:~:text=La%20Gu%C3%ADa%20del%20PMBOK%20o,ejecutar%20proyectos%20de%20forma%20exitosa
https://www.lucidchart.com/blog/es/que-es-la-guia-pmbok-en-la-direccion-de-proyectos#:~:text=La%20Gu%C3%ADa%20del%20PMBOK%20o,ejecutar%20proyectos%20de%20forma%20exitosa
https://www.lucidchart.com/blog/es/que-es-la-guia-pmbok-en-la-direccion-de-proyectos#:~:text=La%20Gu%C3%ADa%20del%20PMBOK%20o,ejecutar%20proyectos%20de%20forma%20exitosa
https://www.lucidchart.com/blog/es/que-es-la-guia-pmbok-en-la-direccion-de-proyectos#:~:text=La%20Gu%C3%ADa%20del%20PMBOK%20o,ejecutar%20proyectos%20de%20forma%20exitosa
https://www.lucidchart.com/blog/es/que-es-la-guia-pmbok-en-la-direccion-de-proyectos#:~:text=La%20Gu%C3%ADa%20del%20PMBOK%20o,ejecutar%20proyectos%20de%20forma%20exitosa
https://www.lucidchart.com/blog/es/que-es-la-guia-pmbok-en-la-direccion-de-proyectos#:~:text=La%20Gu%C3%ADa%20del%20PMBOK%20o,ejecutar%20proyectos%20de%20forma%20exitosa
https://www.lucidchart.com/blog/es/que-es-la-guia-pmbok-en-la-direccion-de-proyectos#:~:text=La%20Gu%C3%ADa%20del%20PMBOK%20o,ejecutar%20proyectos%20de%20forma%20exitosa
https://www.globalsuitesolutions.com/es/que-son-normas-iso/
https://www.globalsuitesolutions.com/es/que-son-normas-iso/
https://www.globalsuitesolutions.com/es/que-son-normas-iso/
https://www.globalsuitesolutions.com/es/que-son-normas-iso/
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Estado del Arte

desarrollo de productos en la
industria.

Publicador
Aliat. (2021,
15 junio)
¢ Qué es ti?:
Conoce este
concepto y
sus alcances

https://etac.edu.

mx/blog-
etac/index.php/g

ue-es-
ti/#:%7E:text=E
1920t%C3%A9

rmino%:20tecnol
00%C3%ADa%
20de%20la,soft

ware%20y%20h
ardware%20de

%20computador

as

Define de forma clara y
concisa el concepto de
tecnologia de la informacion
indicando los diferentes
campos en los cuales ejecutan
sus respectivas tareas.

Este documento lo
enfocamos como
informacion complementaria
con el alcance del proyecto
desarrollado para la oficina
de tecnologia de la
informacion.

Ayala, C.
(2021, 8
febrero).
Introduccion
alTIL v3.
ServiceTonic.

htt}:_)s://Www.ser
vicetonic.com/es

[itil/introduccion
-a-itil-v3/

Es un conjunto de conceptos y
mejores practicas referentes a
la gestion de servicios de
tecnologias de la informacion,
y describe detalladamente un
extenso conjunto de funciones
y procesos ideados para ayudar
a las organizaciones a lograr
calidad y eficiencia en las
operaciones de TI.

Se aplica el conglomerado de
las mejores préacticas para la
gestion de procesos Tl

Quintero, L.
(2017).
Modelo

basado en

ITIL parala

Gestion de los

Servicios de
Tlenla

Cooperativa

de

Caficultores

de Manizales.
Modelo

basado en

ITIL para la

Gestion de los

https://dialnet-
unirioja-
es.unipiloto.base
sdedatosezproxy
.com/servlet/arti

culo?codigo=64
09604

La cooperativa de caficultores
de Manizales requiere
estandarizar e implementar
bajos sus procesos, un modelo
de Soporte TI basado en las
buenas practicas de ITIL, para
asi, mejorar la prestacion de
servicios tecnoldgicos siendo
mas preventivos que reactivos.

Este documento nos da
diferentes pautas y
recomendaciones para la
ejecucion de modelo ITIL
pasando por todas las fases
del ciclo de vida del servicio.



https://etac.edu.mx/blog-etac/index.php/que-es-ti/#:%7E:text=El%20t%C3%A9rmino%20tecnolog%C3%ADa%20de%20la,software%20y%20hardware%20de%20computadoras
https://etac.edu.mx/blog-etac/index.php/que-es-ti/#:%7E:text=El%20t%C3%A9rmino%20tecnolog%C3%ADa%20de%20la,software%20y%20hardware%20de%20computadoras
https://etac.edu.mx/blog-etac/index.php/que-es-ti/#:%7E:text=El%20t%C3%A9rmino%20tecnolog%C3%ADa%20de%20la,software%20y%20hardware%20de%20computadoras
https://etac.edu.mx/blog-etac/index.php/que-es-ti/#:%7E:text=El%20t%C3%A9rmino%20tecnolog%C3%ADa%20de%20la,software%20y%20hardware%20de%20computadoras
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https://etac.edu.mx/blog-etac/index.php/que-es-ti/#:%7E:text=El%20t%C3%A9rmino%20tecnolog%C3%ADa%20de%20la,software%20y%20hardware%20de%20computadoras
https://etac.edu.mx/blog-etac/index.php/que-es-ti/#:%7E:text=El%20t%C3%A9rmino%20tecnolog%C3%ADa%20de%20la,software%20y%20hardware%20de%20computadoras
https://etac.edu.mx/blog-etac/index.php/que-es-ti/#:%7E:text=El%20t%C3%A9rmino%20tecnolog%C3%ADa%20de%20la,software%20y%20hardware%20de%20computadoras
https://etac.edu.mx/blog-etac/index.php/que-es-ti/#:%7E:text=El%20t%C3%A9rmino%20tecnolog%C3%ADa%20de%20la,software%20y%20hardware%20de%20computadoras
https://etac.edu.mx/blog-etac/index.php/que-es-ti/#:%7E:text=El%20t%C3%A9rmino%20tecnolog%C3%ADa%20de%20la,software%20y%20hardware%20de%20computadoras
https://etac.edu.mx/blog-etac/index.php/que-es-ti/#:%7E:text=El%20t%C3%A9rmino%20tecnolog%C3%ADa%20de%20la,software%20y%20hardware%20de%20computadoras
https://etac.edu.mx/blog-etac/index.php/que-es-ti/#:%7E:text=El%20t%C3%A9rmino%20tecnolog%C3%ADa%20de%20la,software%20y%20hardware%20de%20computadoras
https://www.servicetonic.com/es/itil/introduccion-a-itil-v3/
https://www.servicetonic.com/es/itil/introduccion-a-itil-v3/
https://www.servicetonic.com/es/itil/introduccion-a-itil-v3/
https://www.servicetonic.com/es/itil/introduccion-a-itil-v3/
https://dialnet-unirioja-es.unipiloto.basesdedatosezproxy.com/servlet/articulo?codigo=6409604
https://dialnet-unirioja-es.unipiloto.basesdedatosezproxy.com/servlet/articulo?codigo=6409604
https://dialnet-unirioja-es.unipiloto.basesdedatosezproxy.com/servlet/articulo?codigo=6409604
https://dialnet-unirioja-es.unipiloto.basesdedatosezproxy.com/servlet/articulo?codigo=6409604
https://dialnet-unirioja-es.unipiloto.basesdedatosezproxy.com/servlet/articulo?codigo=6409604
https://dialnet-unirioja-es.unipiloto.basesdedatosezproxy.com/servlet/articulo?codigo=6409604
https://dialnet-unirioja-es.unipiloto.basesdedatosezproxy.com/servlet/articulo?codigo=6409604

119

Estado del Arte

Servicios de
Tlenla
Cooperativa
de
Caficultores
de Manizales.

Cababie, P., | https://eds.p.ebs Analiza la forma de Plasma de forma clara la
& Troilo, F. | cohost.com/eds/ | implementacion en proyecto metodologia del uso de
(2021). pdfviewer/pdfvi de software, teniendo como SCRUM para la
Metodologias | ewer?vid=9&sid | base el uso de metodologias implementacion de un

agilesen =d00c70c4- agiles como SCRUM proyecto de software de
equipos de c2d5-4127- forma exitosa
operaciones b6f3-
del &reade | h3884fb2a556%
tecnologia de 40redis
la
informacion
(Tn.
Metodologias
agiles en
equipos de
operaciones
del &rea de
tecnologia de
la
informacion
(TD.



https://eds.p.ebscohost.com/eds/pdfviewer/pdfviewer?vid=9&sid=d00c70c4-c2d5-4127-b6f3-b3884fb2a556%40redis
https://eds.p.ebscohost.com/eds/pdfviewer/pdfviewer?vid=9&sid=d00c70c4-c2d5-4127-b6f3-b3884fb2a556%40redis
https://eds.p.ebscohost.com/eds/pdfviewer/pdfviewer?vid=9&sid=d00c70c4-c2d5-4127-b6f3-b3884fb2a556%40redis
https://eds.p.ebscohost.com/eds/pdfviewer/pdfviewer?vid=9&sid=d00c70c4-c2d5-4127-b6f3-b3884fb2a556%40redis
https://eds.p.ebscohost.com/eds/pdfviewer/pdfviewer?vid=9&sid=d00c70c4-c2d5-4127-b6f3-b3884fb2a556%40redis
https://eds.p.ebscohost.com/eds/pdfviewer/pdfviewer?vid=9&sid=d00c70c4-c2d5-4127-b6f3-b3884fb2a556%40redis
https://eds.p.ebscohost.com/eds/pdfviewer/pdfviewer?vid=9&sid=d00c70c4-c2d5-4127-b6f3-b3884fb2a556%40redis
https://eds.p.ebscohost.com/eds/pdfviewer/pdfviewer?vid=9&sid=d00c70c4-c2d5-4127-b6f3-b3884fb2a556%40redis
https://eds.p.ebscohost.com/eds/pdfviewer/pdfviewer?vid=9&sid=d00c70c4-c2d5-4127-b6f3-b3884fb2a556%40redis
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Roberto, C.,
& Arroyo, G.
(2019).
Gestién de
incidencias
basado en
ITIL para
mejorar los
servicios de
soporte Tl en
el laboratorio
de computo
de la Facultad
de Ingenieria
de la
Universidad
Peruana los
Andes.
Gestion de
incidencias
basado en
ITIL para
mejorar los
servicios de
soporte Tl en
el laboratorio
de computo
de la Facultad
de Ingenieria
de la
Universidad
Peruana los
Andes.

https://explore.o
penaire.eu/searc

h/publication?ar
ticleld=od

3056::3333bd5
3654296335155
7d0a68845d10

El anélisis investigativo
realizado por la universidad
peruana de los andes de la
facultad de ingenieria
describen los aportes que se
han realizados sobre la
verificacion de tiempos de
respuesta en la gestion de
incidentes, influyendo
significativamente en la
mejora de servicios.

Este articulo logra un aporte
significativo donde se ve
reflejado la gestion de
incidentes bajo los estandares
de ITIL evidenciando
disminucién de tiempo de
respuesta para la gestion de
incidentes



https://explore.openaire.eu/search/publication?articleId=od______3056::3333bd536542963351557d0a68845d10
https://explore.openaire.eu/search/publication?articleId=od______3056::3333bd536542963351557d0a68845d10
https://explore.openaire.eu/search/publication?articleId=od______3056::3333bd536542963351557d0a68845d10
https://explore.openaire.eu/search/publication?articleId=od______3056::3333bd536542963351557d0a68845d10
https://explore.openaire.eu/search/publication?articleId=od______3056::3333bd536542963351557d0a68845d10
https://explore.openaire.eu/search/publication?articleId=od______3056::3333bd536542963351557d0a68845d10
https://explore.openaire.eu/search/publication?articleId=od______3056::3333bd536542963351557d0a68845d10
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Jimenez, M.
(2017). Disefo
de un marco
de gobiernoy
gestion de TI
mediante la
implementaci
6n de una
herramienta
de gestion
documental
para los
gobiernos
municipales
de la region
Caribe
soportado en
el marco de
trabajo de
COBIT 5.
Disefio de un
marco de
gobiernoy
gestion de Tl
mediante la
implementaci
6n de una
herramienta
de gestion
documental
para los
gobiernos
municipales
de la region
Caribe
soportado en
el marco de
trabajo de
COBIT 5.

https://manglar.

uninorte.edu.co/
handle/10584/80

62

Segun trabajo de
implementacion de una
herramienta de gestion

documental se basa como el
gobierno de tecnologias de la
informacidn en el cual permite
guiarse por las buenas
practicas para el control de las
tecnologias COBBIT.

Documento en el cual
podemos tener el
conocimiento de buenas
précticas en las cuales se
pueden agregar valor sobre la
ejecucion de solicitudes y
control sobre las mismas.



https://manglar.uninorte.edu.co/handle/10584/8062
https://manglar.uninorte.edu.co/handle/10584/8062
https://manglar.uninorte.edu.co/handle/10584/8062
https://manglar.uninorte.edu.co/handle/10584/8062
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Garcia, E.
(2014). El
mapay la
gestion
documentales
orientada a
procesos. El
mapay la
gestion
documentales
orientada a
procesos.

https://eds-s-
ebscohost-
com.unipiloto.b

asesdedatosezpr
oxy.com/eds/pdf

viewer/pdfviewe
r?vid=3&sid=ae
bc4395-905c¢-
4ad8-al113-
313784ef5390%
40redis

Importancia de la
documentacion en la
implementacion de procesos y
mejora de estos. Generando
valor en las organizaciones

Fortalece el objetivo general
del proyecto frente a la
importancia de la gestion
documental para el proceso
de soporte TI

Nieto, W.
(2017). Diseiio
de modelo de

gobiernoy
gestion de Tl
dirigido a las
alcaldias de
cuarta
categoria
para la
gestion de
riesgos de la
seguridad de
la
informacion
organizaciona
I. Disefio de
modelo de
gobiernoy
gestion de TI
dirigido a las
alcaldias de
cuarta
categoria
para la
gestion de
riesgos de la
seguridad de
la
informacion
organizaciona
l.

https://manglar.
uninorte.edu.co/

handle/10584/80
61

Disefio de un modelo de
gestion de riesgos de Tl para
las alcaldias ubicadas en el
departamento de Atlantico
basado en estandares como
COBIT5, ITIL 3.0, ISO
38500, Risk IT entre otros.

El proyecto de grado brinda
las diferentes estrategias para
tener en cuenta para el uso de
los diferentes estandares con

el objetivo de realizar una
implementacion acertada de
un modelo de gestién de
riesgos de Tl
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Gomez, C.
(2019).
Prototipo de
un sistema de
gestion
documental
parael
sistema de
gestion de
calidad de la
Institucion
Educativa
San
Cristobal.
Prototipo de
un sistema de

https://repositor

y.upb.edu.co/bit
stream/handle/2

0.500.11912/46
83/Prototipo%2
0de%20un%20s
istema%20de%2

0gesti%C3%B3
n%20documenta

|.pdf?sequence=
1&isAllowed=y

Implementacion de un modelo
de gestion documental en el
cual se ven involucradas varias
herramientas de un modelo tic.
Ya que surge como accién de
mejora para el area académica.

Este proyecto lo enfocamos
en la necesidad de realizar un
proceso de mejora continua
basandonos en las falencias
gue se tiene actualmente para
la atencion de solicitudes e
incidentes dentro del area de
tecnologia.

gestion
documental
parael
sistema de
gestion de
calidad de la
Institucion
Educativa
San
Cristébal.
Marulanda, | https:/journal.u Se basa en las buenas bases En este articulo podemos
C., Lopez, M., | niversidadean.ed | aplicadas para la innovacion guiarnos sobre las buenas
& Lopez, F. u.co/index.php/ de tecnologias basadas en la | metodologias para la gestion,
(2012). Revista/article/v gestion documental de desarrollo y administracion.

Valoracién de
procesos para
la gestién de
conocimiento
en empresas
del cluster de
Tl del Eje
Cafetero.
Valoracién de
procesos para
la gestion de
conocimiento
en empresas
del claster de
Tl del Eje
Cafetero.

iew/569

procesos basadas en
metodologias agiles.

Para el buen funcionamiento
de actividades del area TI.



https://repository.upb.edu.co/bitstream/handle/20.500.11912/4683/Prototipo%20de%20un%20sistema%20de%20gesti%C3%B3n%20documental.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repository.upb.edu.co/bitstream/handle/20.500.11912/4683/Prototipo%20de%20un%20sistema%20de%20gesti%C3%B3n%20documental.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repository.upb.edu.co/bitstream/handle/20.500.11912/4683/Prototipo%20de%20un%20sistema%20de%20gesti%C3%B3n%20documental.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repository.upb.edu.co/bitstream/handle/20.500.11912/4683/Prototipo%20de%20un%20sistema%20de%20gesti%C3%B3n%20documental.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repository.upb.edu.co/bitstream/handle/20.500.11912/4683/Prototipo%20de%20un%20sistema%20de%20gesti%C3%B3n%20documental.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repository.upb.edu.co/bitstream/handle/20.500.11912/4683/Prototipo%20de%20un%20sistema%20de%20gesti%C3%B3n%20documental.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repository.upb.edu.co/bitstream/handle/20.500.11912/4683/Prototipo%20de%20un%20sistema%20de%20gesti%C3%B3n%20documental.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repository.upb.edu.co/bitstream/handle/20.500.11912/4683/Prototipo%20de%20un%20sistema%20de%20gesti%C3%B3n%20documental.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repository.upb.edu.co/bitstream/handle/20.500.11912/4683/Prototipo%20de%20un%20sistema%20de%20gesti%C3%B3n%20documental.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repository.upb.edu.co/bitstream/handle/20.500.11912/4683/Prototipo%20de%20un%20sistema%20de%20gesti%C3%B3n%20documental.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repository.upb.edu.co/bitstream/handle/20.500.11912/4683/Prototipo%20de%20un%20sistema%20de%20gesti%C3%B3n%20documental.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://journal.universidadean.edu.co/index.php/Revista/article/view/569
https://journal.universidadean.edu.co/index.php/Revista/article/view/569
https://journal.universidadean.edu.co/index.php/Revista/article/view/569
https://journal.universidadean.edu.co/index.php/Revista/article/view/569
https://journal.universidadean.edu.co/index.php/Revista/article/view/569
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Editorial
Trycore.
(2022, 7
febrero)
Conoce todo
sobre
Rocketbot:
software de
automatizacio

https://trycore.c
o/transformacio

n-
digital/rocketbot
-software-de-

rpa/

Constituye el alcance de tareas
automatizadas las cuales
facilitan de forma asertiva las
tareas para todo tipo de
organizacion aumentando su
rendimiento en el desarrollo
sus actividades.

Este articulo permite el
entendimiento de los
beneficios realizados por
parte de la automatizacion de
procesos por medio de
herramientas RPA

n robdtica

RPA.
Trycore.

Editor https://revistasu | Fundamenta la importancia de Con este articulo lo
Summa. mma.com/arand tener una herramienta de enfocamos con el respaldo
(2021, 15 a-software- gestion de incidentes y sobre la solucion de la

abril). extiende-su- requerimientos la cual tiene herramienta de gestion de
Aranda presencia-de- reconocimiento de sus incidentes y requerimientos
Software marca-en- soluciones tecnoldgicas por avalada con su experiencia

extiende su panama-y-el- medio de sus diferentes en el mercado internacional.
presencia de | caribe/#:%7E:te clientes y estandares de
marca en xt=Aranda%?20S calidad.
Panamayel | oftware%2C%?2
Caribe 0es%201a%20co
mpa%C3%B1%
C3%ADa,alinea
das%20a%20las
%20mejores%2
Opr%C3%Alcti
cas
DocusSign, C. | https://www.doc | Detalla la importancia de la En este blog brinda
(2022, 16 usign.mx/blog/a automatizacion de la alternativas para la
marzo) utomatizacion-ti infraestructura con la automatizacion de procesos
Automatizaci integracion de un software minimizando los tiempos de
on TI: (Qué para la ejecucion de procesos atencion y aumentando la
ventajas trae repetibles. productividad en la ejecucion
este nuevo de tareas.
modelo?
Chano, I. http://metodolog | Especifica las caracteristicas | Este documento apunta sobre
(2011, 26 adelainvestigaci de las metodologias de las alternativas para el
octubre). nsiis.blogspot.co investigacion existentes enfoque de investigacion del
Tipos de m/2011/10/tipos detallando cada uno de los proyecto y desarrollo del

investigacion:

Exploratoria,
Descriptiva,
Explicativa,

Correlacional

-de-
investigacion-
exploratoria.htm
[

tipos.

mismo.



https://trycore.co/transformacion-digital/rocketbot-software-de-rpa/
https://trycore.co/transformacion-digital/rocketbot-software-de-rpa/
https://trycore.co/transformacion-digital/rocketbot-software-de-rpa/
https://trycore.co/transformacion-digital/rocketbot-software-de-rpa/
https://trycore.co/transformacion-digital/rocketbot-software-de-rpa/
https://trycore.co/transformacion-digital/rocketbot-software-de-rpa/
https://revistasumma.com/aranda-software-extiende-su-presencia-de-marca-en-panama-y-el-caribe/#:%7E:text=Aranda%20Software%2C%20es%20la%20compa%C3%B1%C3%ADa,alineadas%20a%20las%20mejores%20pr%C3%A1cticas
https://revistasumma.com/aranda-software-extiende-su-presencia-de-marca-en-panama-y-el-caribe/#:%7E:text=Aranda%20Software%2C%20es%20la%20compa%C3%B1%C3%ADa,alineadas%20a%20las%20mejores%20pr%C3%A1cticas
https://revistasumma.com/aranda-software-extiende-su-presencia-de-marca-en-panama-y-el-caribe/#:%7E:text=Aranda%20Software%2C%20es%20la%20compa%C3%B1%C3%ADa,alineadas%20a%20las%20mejores%20pr%C3%A1cticas
https://revistasumma.com/aranda-software-extiende-su-presencia-de-marca-en-panama-y-el-caribe/#:%7E:text=Aranda%20Software%2C%20es%20la%20compa%C3%B1%C3%ADa,alineadas%20a%20las%20mejores%20pr%C3%A1cticas
https://revistasumma.com/aranda-software-extiende-su-presencia-de-marca-en-panama-y-el-caribe/#:%7E:text=Aranda%20Software%2C%20es%20la%20compa%C3%B1%C3%ADa,alineadas%20a%20las%20mejores%20pr%C3%A1cticas
https://revistasumma.com/aranda-software-extiende-su-presencia-de-marca-en-panama-y-el-caribe/#:%7E:text=Aranda%20Software%2C%20es%20la%20compa%C3%B1%C3%ADa,alineadas%20a%20las%20mejores%20pr%C3%A1cticas
https://revistasumma.com/aranda-software-extiende-su-presencia-de-marca-en-panama-y-el-caribe/#:%7E:text=Aranda%20Software%2C%20es%20la%20compa%C3%B1%C3%ADa,alineadas%20a%20las%20mejores%20pr%C3%A1cticas
https://revistasumma.com/aranda-software-extiende-su-presencia-de-marca-en-panama-y-el-caribe/#:%7E:text=Aranda%20Software%2C%20es%20la%20compa%C3%B1%C3%ADa,alineadas%20a%20las%20mejores%20pr%C3%A1cticas
https://revistasumma.com/aranda-software-extiende-su-presencia-de-marca-en-panama-y-el-caribe/#:%7E:text=Aranda%20Software%2C%20es%20la%20compa%C3%B1%C3%ADa,alineadas%20a%20las%20mejores%20pr%C3%A1cticas
https://revistasumma.com/aranda-software-extiende-su-presencia-de-marca-en-panama-y-el-caribe/#:%7E:text=Aranda%20Software%2C%20es%20la%20compa%C3%B1%C3%ADa,alineadas%20a%20las%20mejores%20pr%C3%A1cticas
https://revistasumma.com/aranda-software-extiende-su-presencia-de-marca-en-panama-y-el-caribe/#:%7E:text=Aranda%20Software%2C%20es%20la%20compa%C3%B1%C3%ADa,alineadas%20a%20las%20mejores%20pr%C3%A1cticas
https://revistasumma.com/aranda-software-extiende-su-presencia-de-marca-en-panama-y-el-caribe/#:%7E:text=Aranda%20Software%2C%20es%20la%20compa%C3%B1%C3%ADa,alineadas%20a%20las%20mejores%20pr%C3%A1cticas
https://revistasumma.com/aranda-software-extiende-su-presencia-de-marca-en-panama-y-el-caribe/#:%7E:text=Aranda%20Software%2C%20es%20la%20compa%C3%B1%C3%ADa,alineadas%20a%20las%20mejores%20pr%C3%A1cticas
https://revistasumma.com/aranda-software-extiende-su-presencia-de-marca-en-panama-y-el-caribe/#:%7E:text=Aranda%20Software%2C%20es%20la%20compa%C3%B1%C3%ADa,alineadas%20a%20las%20mejores%20pr%C3%A1cticas
https://revistasumma.com/aranda-software-extiende-su-presencia-de-marca-en-panama-y-el-caribe/#:%7E:text=Aranda%20Software%2C%20es%20la%20compa%C3%B1%C3%ADa,alineadas%20a%20las%20mejores%20pr%C3%A1cticas
https://revistasumma.com/aranda-software-extiende-su-presencia-de-marca-en-panama-y-el-caribe/#:%7E:text=Aranda%20Software%2C%20es%20la%20compa%C3%B1%C3%ADa,alineadas%20a%20las%20mejores%20pr%C3%A1cticas
https://revistasumma.com/aranda-software-extiende-su-presencia-de-marca-en-panama-y-el-caribe/#:%7E:text=Aranda%20Software%2C%20es%20la%20compa%C3%B1%C3%ADa,alineadas%20a%20las%20mejores%20pr%C3%A1cticas
https://www.docusign.mx/blog/automatizacion-ti
https://www.docusign.mx/blog/automatizacion-ti
https://www.docusign.mx/blog/automatizacion-ti
http://metodologadelainvestigacinsiis.blogspot.com/2011/10/tipos-de-investigacion-exploratoria.html
http://metodologadelainvestigacinsiis.blogspot.com/2011/10/tipos-de-investigacion-exploratoria.html
http://metodologadelainvestigacinsiis.blogspot.com/2011/10/tipos-de-investigacion-exploratoria.html
http://metodologadelainvestigacinsiis.blogspot.com/2011/10/tipos-de-investigacion-exploratoria.html
http://metodologadelainvestigacinsiis.blogspot.com/2011/10/tipos-de-investigacion-exploratoria.html
http://metodologadelainvestigacinsiis.blogspot.com/2011/10/tipos-de-investigacion-exploratoria.html
http://metodologadelainvestigacinsiis.blogspot.com/2011/10/tipos-de-investigacion-exploratoria.html
http://metodologadelainvestigacinsiis.blogspot.com/2011/10/tipos-de-investigacion-exploratoria.html
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Universitat
Oberta
Catalunya, U.
O. (s.f). Qué
es un sistema
de gestion
documental
(SGD)

https://www.uoc

.edu/portal/es/ar
xiu/gestio-
documental/que-

es/index.html

La gestion documental
consiste en controlar de un
modo eficiente y sistematico la
creacion, la recepcion, el
mantenimiento, la utilizacion y
la disposicion de los
documentos.

Con el proyecto se busca
tener un sistema de gestion
documental en el cual el
desarrollo de todas sus
actividades se base y se
enfoquen en el desarrollo de
la herramienta automatizada
de gestion de incidentes y
requerimientos.

Llanos, A.
(2021, 31
mayo).
Servicios
gestionados
TI: (Qué son
y qué
beneficios
aportan a tu
empresa?
Zemsania
Global
Group.

https://zemsania
globalgroup.co
m/servicios-
gestionados-ti-
que-son/

Se trata de la externalizacion
total o parcial de la
infraestructura y el personal de
TIC de la empresa cuando sea
necesario, por ejemplo, cuando
se requiere de un uso intensivo
de ésta para abastecer con los
recursos necesarios al resto de
areas de negocio.

Para la gestion y desarrollo
de nuestro proyecto se busca
implementar esta solucién la

cual podra permitir que el

CONSEJO DE ESTADO se
enfogque mas en el desarrollo

de sus actividades.

(Ley-87-1993 |
Secretaria
Juridica
Distrital, s. f.)

https://www.fun
cionpublica.gov.

co/eval/gestornor
mativo/norma.p
hp?i=300

Establecen normas para el
gjercicio del control interno en
las entidades y organismos del

estado y se dictan otras
disposiciones

Atendiendo los principios
constitucionales que debe
caracterizar la administracion
publica.

EcuRed.
(s. f.). ISO
15489 -
EcuRed.
Recuperado 3
de noviembre

https://www.ecu
red.cu/ISO 154
89

Proporciona una guia sobre
cdémo gestionar o administrar
los documentos y su relacién
con los sistemas electrénicos

para la conservacion de
archivos en diferentes soportes

Requisitos basicos para crear
y mantener de forma
sistemética los documentos
derivados de los procesos de
negocio y poder asi
documentarlos con

%C3%BAltima
%20versi%C3%
B3n%2C%20I1S

de 2022 fiabilidad.

Toro, R. https://www.nue | Lanorma ISO 10013 se utiliza | Directrices para llevar a cabo
(2021, 10 va-is0-9001- para gestionar la implementar su procedimiento, y la
mayo). Norma | 2015.com/2021/ del sistema de gestion de organizacion de documentos

1SO 10013 05/norma-iso- calidad en una organizacion, o informacion documentada
2021 ¢ Como 10013-2021- ademas de las directrices para Objetivos del sistema de
elaborar los | como-elaborar- | llevar a cabo su procedimiento, Control Interno.
manuales de los-manuales- y la organizacién de
calidad? 1ISO de- documentos o informacion
9001:2015. calidad/#:~:text documentada que lo regula.
=En%20su%20



https://www.uoc.edu/portal/es/arxiu/gestio-documental/que-es/index.html
https://www.uoc.edu/portal/es/arxiu/gestio-documental/que-es/index.html
https://www.uoc.edu/portal/es/arxiu/gestio-documental/que-es/index.html
https://www.uoc.edu/portal/es/arxiu/gestio-documental/que-es/index.html
https://www.uoc.edu/portal/es/arxiu/gestio-documental/que-es/index.html
https://zemsaniaglobalgroup.com/servicios-gestionados-ti-que-son/
https://zemsaniaglobalgroup.com/servicios-gestionados-ti-que-son/
https://zemsaniaglobalgroup.com/servicios-gestionados-ti-que-son/
https://zemsaniaglobalgroup.com/servicios-gestionados-ti-que-son/
https://zemsaniaglobalgroup.com/servicios-gestionados-ti-que-son/
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=300
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=300
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=300
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=300
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=300
https://www.ecured.cu/ISO_15489
https://www.ecured.cu/ISO_15489
https://www.ecured.cu/ISO_15489
https://www.nueva-iso-9001-2015.com/2021/05/norma-iso-10013-2021-como-elaborar-los-manuales-de-calidad/#:~:text=En%20su%20%C3%BAltima%20versi%C3%B3n%2C%20ISO,deben%20ir%20en%20cada%20nivel
https://www.nueva-iso-9001-2015.com/2021/05/norma-iso-10013-2021-como-elaborar-los-manuales-de-calidad/#:~:text=En%20su%20%C3%BAltima%20versi%C3%B3n%2C%20ISO,deben%20ir%20en%20cada%20nivel
https://www.nueva-iso-9001-2015.com/2021/05/norma-iso-10013-2021-como-elaborar-los-manuales-de-calidad/#:~:text=En%20su%20%C3%BAltima%20versi%C3%B3n%2C%20ISO,deben%20ir%20en%20cada%20nivel
https://www.nueva-iso-9001-2015.com/2021/05/norma-iso-10013-2021-como-elaborar-los-manuales-de-calidad/#:~:text=En%20su%20%C3%BAltima%20versi%C3%B3n%2C%20ISO,deben%20ir%20en%20cada%20nivel
https://www.nueva-iso-9001-2015.com/2021/05/norma-iso-10013-2021-como-elaborar-los-manuales-de-calidad/#:~:text=En%20su%20%C3%BAltima%20versi%C3%B3n%2C%20ISO,deben%20ir%20en%20cada%20nivel
https://www.nueva-iso-9001-2015.com/2021/05/norma-iso-10013-2021-como-elaborar-los-manuales-de-calidad/#:~:text=En%20su%20%C3%BAltima%20versi%C3%B3n%2C%20ISO,deben%20ir%20en%20cada%20nivel
https://www.nueva-iso-9001-2015.com/2021/05/norma-iso-10013-2021-como-elaborar-los-manuales-de-calidad/#:~:text=En%20su%20%C3%BAltima%20versi%C3%B3n%2C%20ISO,deben%20ir%20en%20cada%20nivel
https://www.nueva-iso-9001-2015.com/2021/05/norma-iso-10013-2021-como-elaborar-los-manuales-de-calidad/#:~:text=En%20su%20%C3%BAltima%20versi%C3%B3n%2C%20ISO,deben%20ir%20en%20cada%20nivel
https://www.nueva-iso-9001-2015.com/2021/05/norma-iso-10013-2021-como-elaborar-los-manuales-de-calidad/#:~:text=En%20su%20%C3%BAltima%20versi%C3%B3n%2C%20ISO,deben%20ir%20en%20cada%20nivel
https://www.nueva-iso-9001-2015.com/2021/05/norma-iso-10013-2021-como-elaborar-los-manuales-de-calidad/#:~:text=En%20su%20%C3%BAltima%20versi%C3%B3n%2C%20ISO,deben%20ir%20en%20cada%20nivel
https://www.nueva-iso-9001-2015.com/2021/05/norma-iso-10013-2021-como-elaborar-los-manuales-de-calidad/#:~:text=En%20su%20%C3%BAltima%20versi%C3%B3n%2C%20ISO,deben%20ir%20en%20cada%20nivel
https://www.nueva-iso-9001-2015.com/2021/05/norma-iso-10013-2021-como-elaborar-los-manuales-de-calidad/#:~:text=En%20su%20%C3%BAltima%20versi%C3%B3n%2C%20ISO,deben%20ir%20en%20cada%20nivel
https://www.nueva-iso-9001-2015.com/2021/05/norma-iso-10013-2021-como-elaborar-los-manuales-de-calidad/#:~:text=En%20su%20%C3%BAltima%20versi%C3%B3n%2C%20ISO,deben%20ir%20en%20cada%20nivel
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0,deben%20ir%

20en%20cada%
20nivel.

(Seccion de
Gestion
Documental -
Universidad
del Valle /
Cali,
Colombia,
s. )

http://cms.unival
le.edu.co/gestio
ndocumental/ind
ex.php/normativ
idad-
nacional/39-
directiva-

presidencial-04-
de-2012

De conformidad con las Bases
del Plan Nacional de
Desarrollo 2010-2014, es
proposito del Gobierno
Nacional tener una gestion
publica efectiva, eficiente y
eficaz. Dentro de
las estrategias principales para
la implementacién de esta
politica, se encuentra la
denominada "Cero Papel" que
consiste en la sustitucion de
los flujos documentales en
papel por soportes y medios
electrdnicos, sustentados en la
utilizacién de Tecnologias de
la Informacion y
las Telecomunicaciones.

Eficiencia administrativa y
lineamientos de la politica
cero papeles en la
administracion publica.

Toro, R.
(2016, 7
junio). 1ISO
9001 2015: La
gestion de la
calidad. 1ISO
9001:2015.

https://www.iso.

org/obp/ui/#iso:
std:is0:9001:ed-

5:vl:es

La norma se cumple de forma
habitual con la comunicacién
interna, la redaccion de un
procedimiento, llevando a
cabo los registros, entrenando
al personal, inspeccionando los
productos u otras formas

Utilizar el enfoque a
procesos, en conjunto con el
cicloPHVAyel
pensamiento basado en
riesgos, para alinear o
integrar su sistema de gestion
de la calidad con los
requisitos de otras normas de
sistemas de gestion.

1ISO 30301
Management
System for
Records - ES |
PECB. (s.f.)

https://pecbh.com
/es/education-
and-
certification-for-

individuals/iso-
30301 #:~:text=
La%20norma%
201S0%203030

1%20fue,y%20I
a%20qgesti%C3

La norma ISO 30301 fue
desarrollada para ayudar a las
organizaciones a implementar,
operar y mejorar un Sistema de
Gestion para los Documentos

(SGD) eficiente. Este ultimo
les permite a las
organizaciones alcanzar la
eficiencia empresarial, la
rendicion de cuentas, la

Basado en la gestion
documental y la importancia
de gestionar de forma
eficiente y eficaz las tareas
desarrolladas en la gestion
documental de los procesos
ejecutados por cada uno de
los colaboradores del
departamento de tecnologia
del CONSEJO DE ESTADO.



https://www.nueva-iso-9001-2015.com/2021/05/norma-iso-10013-2021-como-elaborar-los-manuales-de-calidad/#:~:text=En%20su%20%C3%BAltima%20versi%C3%B3n%2C%20ISO,deben%20ir%20en%20cada%20nivel
https://www.nueva-iso-9001-2015.com/2021/05/norma-iso-10013-2021-como-elaborar-los-manuales-de-calidad/#:~:text=En%20su%20%C3%BAltima%20versi%C3%B3n%2C%20ISO,deben%20ir%20en%20cada%20nivel
https://www.nueva-iso-9001-2015.com/2021/05/norma-iso-10013-2021-como-elaborar-los-manuales-de-calidad/#:~:text=En%20su%20%C3%BAltima%20versi%C3%B3n%2C%20ISO,deben%20ir%20en%20cada%20nivel
http://cms.univalle.edu.co/gestiondocumental/index.php/normatividad-nacional/39-directiva-presidencial-04-de-2012
http://cms.univalle.edu.co/gestiondocumental/index.php/normatividad-nacional/39-directiva-presidencial-04-de-2012
http://cms.univalle.edu.co/gestiondocumental/index.php/normatividad-nacional/39-directiva-presidencial-04-de-2012
http://cms.univalle.edu.co/gestiondocumental/index.php/normatividad-nacional/39-directiva-presidencial-04-de-2012
http://cms.univalle.edu.co/gestiondocumental/index.php/normatividad-nacional/39-directiva-presidencial-04-de-2012
http://cms.univalle.edu.co/gestiondocumental/index.php/normatividad-nacional/39-directiva-presidencial-04-de-2012
http://cms.univalle.edu.co/gestiondocumental/index.php/normatividad-nacional/39-directiva-presidencial-04-de-2012
http://cms.univalle.edu.co/gestiondocumental/index.php/normatividad-nacional/39-directiva-presidencial-04-de-2012
http://cms.univalle.edu.co/gestiondocumental/index.php/normatividad-nacional/39-directiva-presidencial-04-de-2012
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9001:ed-5:v1:es
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9001:ed-5:v1:es
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9001:ed-5:v1:es
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9001:ed-5:v1:es
https://pecb.com/es/education-and-certification-for-individuals/iso-30301#:~:text=La%20norma%20ISO%2030301%20fue,y%20la%20gesti%C3%B3n%20del%20riesgo
https://pecb.com/es/education-and-certification-for-individuals/iso-30301#:~:text=La%20norma%20ISO%2030301%20fue,y%20la%20gesti%C3%B3n%20del%20riesgo
https://pecb.com/es/education-and-certification-for-individuals/iso-30301#:~:text=La%20norma%20ISO%2030301%20fue,y%20la%20gesti%C3%B3n%20del%20riesgo
https://pecb.com/es/education-and-certification-for-individuals/iso-30301#:~:text=La%20norma%20ISO%2030301%20fue,y%20la%20gesti%C3%B3n%20del%20riesgo
https://pecb.com/es/education-and-certification-for-individuals/iso-30301#:~:text=La%20norma%20ISO%2030301%20fue,y%20la%20gesti%C3%B3n%20del%20riesgo
https://pecb.com/es/education-and-certification-for-individuals/iso-30301#:~:text=La%20norma%20ISO%2030301%20fue,y%20la%20gesti%C3%B3n%20del%20riesgo
https://pecb.com/es/education-and-certification-for-individuals/iso-30301#:~:text=La%20norma%20ISO%2030301%20fue,y%20la%20gesti%C3%B3n%20del%20riesgo
https://pecb.com/es/education-and-certification-for-individuals/iso-30301#:~:text=La%20norma%20ISO%2030301%20fue,y%20la%20gesti%C3%B3n%20del%20riesgo
https://pecb.com/es/education-and-certification-for-individuals/iso-30301#:~:text=La%20norma%20ISO%2030301%20fue,y%20la%20gesti%C3%B3n%20del%20riesgo
https://pecb.com/es/education-and-certification-for-individuals/iso-30301#:~:text=La%20norma%20ISO%2030301%20fue,y%20la%20gesti%C3%B3n%20del%20riesgo
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%B3n%20del% | continuidad, y la gestion del
20riesgo. riesgo.
Norma ISO | https://www.isot | Lanorma ISO 21500 ha sido Brindo orientacion para la
21500: Guia | 0ols.org/2017/0 | elaborada como una guia cuyo definicion del alcance del
para la 7/11/norma-iso- | objetivo principal es conseguir proyecto e indicando su
gestion de 21500-quia- dar una orientacion a las respectiva gestion de
proyectos. gestion- organizaciones en su gestion. actividades desarrolladas
(2017, 14 proyectos/ Por ello, la norma ISO 21500 durante la gestion.
julio). no incluye requisitos como tal
Software 1SO y no ha sido elaborada con
ningun tipo de fin de
certificacion.
¢Quées la https://unperiodi La huella de carbono es un Facilito el entendimiento
huella de co.unal.edu.co/p indicador que permite para el calculo de la huella de
carbonoy ages/detail/que- cuantificar las emisiones de carbono identificando que el
para qué es-la-huella-de- CO2 de una organizacion, proyecto es amigable y
sirve? (2020, | carbono-y-para- persona o producto en un sostenible.No afectando
13 mayo). que-sirve/ tiempo determinado, y mide el generaciones presentes ni
impacto de estas sobre el futuras de acuerdo con las
calentamiento global. emisiones presentadas.
Consumoy | https://www.un. El progreso econémico y De acuerdo con la
produccién | org/sustainabled | social conseguido durante el importancia del cuidado del
sostenibles. | evelopment/es/s altimo siglo ha estado medio ambiente y desarrollo
(2020, 17 ustainable- acompafiado de una de actividades que afectan el
junio). consumption- degradacion medioambiental | mismo. para el desarrollo del
Desarrollo production/ que esta poniendo en peligro proyecto se tuvieron en
Sostenible los mismos sistemas de los que | cuenta para la ejecucion de
depende nuestro desarrollo este.
futuro (y ciertamente, nuestra
supervivencia).



https://pecb.com/es/education-and-certification-for-individuals/iso-30301#:~:text=La%20norma%20ISO%2030301%20fue,y%20la%20gesti%C3%B3n%20del%20riesgo
https://pecb.com/es/education-and-certification-for-individuals/iso-30301#:~:text=La%20norma%20ISO%2030301%20fue,y%20la%20gesti%C3%B3n%20del%20riesgo
https://www.isotools.org/2017/07/11/norma-iso-21500-guia-gestion-proyectos/
https://www.isotools.org/2017/07/11/norma-iso-21500-guia-gestion-proyectos/
https://www.isotools.org/2017/07/11/norma-iso-21500-guia-gestion-proyectos/
https://www.isotools.org/2017/07/11/norma-iso-21500-guia-gestion-proyectos/
https://www.isotools.org/2017/07/11/norma-iso-21500-guia-gestion-proyectos/
https://www.isotools.org/2017/07/11/norma-iso-21500-guia-gestion-proyectos/
https://unperiodico.unal.edu.co/pages/detail/que-es-la-huella-de-carbono-y-para-que-sirve/
https://unperiodico.unal.edu.co/pages/detail/que-es-la-huella-de-carbono-y-para-que-sirve/
https://unperiodico.unal.edu.co/pages/detail/que-es-la-huella-de-carbono-y-para-que-sirve/
https://unperiodico.unal.edu.co/pages/detail/que-es-la-huella-de-carbono-y-para-que-sirve/
https://unperiodico.unal.edu.co/pages/detail/que-es-la-huella-de-carbono-y-para-que-sirve/
https://unperiodico.unal.edu.co/pages/detail/que-es-la-huella-de-carbono-y-para-que-sirve/
https://www.un.org/sustainabledevelopment/es/sustainable-consumption-production/
https://www.un.org/sustainabledevelopment/es/sustainable-consumption-production/
https://www.un.org/sustainabledevelopment/es/sustainable-consumption-production/
https://www.un.org/sustainabledevelopment/es/sustainable-consumption-production/
https://www.un.org/sustainabledevelopment/es/sustainable-consumption-production/
https://www.un.org/sustainabledevelopment/es/sustainable-consumption-production/
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EL MAPA
DE
PROCESOS
SEGUN EL
PMI (Project
Manager
Institute) |
Inavis
Professional
Learning. (s.
f.).

https://inavislear

ning.com/el-
mapa-de-
procesos-segun-
el-pmi-project-
manager-
institute/

Para poder enmarcar el
desarrollo en el que se basa
una gestién de proyectos como
Project Manager, es necesario
conocer el mapa, en el que se
exponen los 49 procesos que
PMI recomienda, que es
obligatorio conocer y aplicar
para, alcanzar unos objetivos
especificos y que bajo las
buenas précticas reconocidas
por profesionales dedicados a
la direccion de proyectos que
aportan su experiencia, queda
demostrado que contribuyen a
una mejora en la obtencion de
los resultados.

Brindo informacion basada
en los diferentes procesos
que conforman la planeacion
ejecucion y cierre del
proyecto de acuerdo con el

enfoque otorgado por el PMI.

Cervantes, B.
V. M. de.
(s. f.). Decreto
de creacién
del CONSEJO
DE ESTADO
de 1817.
Biblioteca
Virtual
Miguel de
Cervantes

https://www.cer
vantesvirtual.co

m/obra-
visor/decreto-
de-creacion-del-
consejo-de-
estado-de-
1817/html/16be
0fe3-ad2d-46aa-
99e1-
d06f713bifed 2
-.html

Considerando que es imposible
establecer por ahora un buen
Gobierno representativo y una
Constitucion eminentemente
liberal, a cuyo objeto se
dirigen todos mis esfuerzos y
los votos mas ardientes de mi
corazon, mientras no se halle
libre y tranquila la mayor parte
del territorio de la Republica,
especialmente la capital, y
deseando que las providencias
importantes, las leyes,
reglamentos e instituciones
saludables que deben
entretanto publicarse para la
administracion y organizacion
de las Provincias ya libres o
que se liberten, sean
propuestas, discutidas y
acordadas en una Asamblea

Otorgo informacion sobre el
CONSEJO DE ESTADO su
historia y sus principales
actividades desde su
creacion.

Fundamentos

de ITILA®.

(s. f.). Google
Books.

https://books.go
ogle.com.co/boo

ks?id=WdJFEBA
AAQBAJ&print
sec=frontcover
&dg=Fundamen
tos+de+la+Gesti
%C3%B3n+Ser
vicios+ITIL&hI

Los avances en las tecnologias
de la informacion han tenido
un efecto en el mercado
empresarial y han dado un
efecto en la era industrial.

Brindo informacion de
acuerdo con las buenas
practicas para el desarrollo
de actividades en el sector
TI.



https://inavislearning.com/el-mapa-de-procesos-segun-el-pmi-project-manager-institute/
https://inavislearning.com/el-mapa-de-procesos-segun-el-pmi-project-manager-institute/
https://inavislearning.com/el-mapa-de-procesos-segun-el-pmi-project-manager-institute/
https://inavislearning.com/el-mapa-de-procesos-segun-el-pmi-project-manager-institute/
https://inavislearning.com/el-mapa-de-procesos-segun-el-pmi-project-manager-institute/
https://inavislearning.com/el-mapa-de-procesos-segun-el-pmi-project-manager-institute/
https://inavislearning.com/el-mapa-de-procesos-segun-el-pmi-project-manager-institute/
https://www.cervantesvirtual.com/obra-visor/decreto-de-creacion-del-consejo-de-estado-de-1817/html/16be0fe3-ad2d-46aa-99e1-d06f713b1fed_2.html
https://www.cervantesvirtual.com/obra-visor/decreto-de-creacion-del-consejo-de-estado-de-1817/html/16be0fe3-ad2d-46aa-99e1-d06f713b1fed_2.html
https://www.cervantesvirtual.com/obra-visor/decreto-de-creacion-del-consejo-de-estado-de-1817/html/16be0fe3-ad2d-46aa-99e1-d06f713b1fed_2.html
https://www.cervantesvirtual.com/obra-visor/decreto-de-creacion-del-consejo-de-estado-de-1817/html/16be0fe3-ad2d-46aa-99e1-d06f713b1fed_2.html
https://www.cervantesvirtual.com/obra-visor/decreto-de-creacion-del-consejo-de-estado-de-1817/html/16be0fe3-ad2d-46aa-99e1-d06f713b1fed_2.html
https://www.cervantesvirtual.com/obra-visor/decreto-de-creacion-del-consejo-de-estado-de-1817/html/16be0fe3-ad2d-46aa-99e1-d06f713b1fed_2.html
https://www.cervantesvirtual.com/obra-visor/decreto-de-creacion-del-consejo-de-estado-de-1817/html/16be0fe3-ad2d-46aa-99e1-d06f713b1fed_2.html
https://www.cervantesvirtual.com/obra-visor/decreto-de-creacion-del-consejo-de-estado-de-1817/html/16be0fe3-ad2d-46aa-99e1-d06f713b1fed_2.html
https://www.cervantesvirtual.com/obra-visor/decreto-de-creacion-del-consejo-de-estado-de-1817/html/16be0fe3-ad2d-46aa-99e1-d06f713b1fed_2.html
https://www.cervantesvirtual.com/obra-visor/decreto-de-creacion-del-consejo-de-estado-de-1817/html/16be0fe3-ad2d-46aa-99e1-d06f713b1fed_2.html
https://www.cervantesvirtual.com/obra-visor/decreto-de-creacion-del-consejo-de-estado-de-1817/html/16be0fe3-ad2d-46aa-99e1-d06f713b1fed_2.html
https://www.cervantesvirtual.com/obra-visor/decreto-de-creacion-del-consejo-de-estado-de-1817/html/16be0fe3-ad2d-46aa-99e1-d06f713b1fed_2.html
https://books.google.com.co/books?id=WdFEBAAAQBAJ&printsec=frontcover&dq=Fundamentos+de+la+Gesti%C3%B3n+Servicios+ITIL&hl=es-419&sa=X&redir_esc=y#v=onepage&q&f=false
https://books.google.com.co/books?id=WdFEBAAAQBAJ&printsec=frontcover&dq=Fundamentos+de+la+Gesti%C3%B3n+Servicios+ITIL&hl=es-419&sa=X&redir_esc=y#v=onepage&q&f=false
https://books.google.com.co/books?id=WdFEBAAAQBAJ&printsec=frontcover&dq=Fundamentos+de+la+Gesti%C3%B3n+Servicios+ITIL&hl=es-419&sa=X&redir_esc=y#v=onepage&q&f=false
https://books.google.com.co/books?id=WdFEBAAAQBAJ&printsec=frontcover&dq=Fundamentos+de+la+Gesti%C3%B3n+Servicios+ITIL&hl=es-419&sa=X&redir_esc=y#v=onepage&q&f=false
https://books.google.com.co/books?id=WdFEBAAAQBAJ&printsec=frontcover&dq=Fundamentos+de+la+Gesti%C3%B3n+Servicios+ITIL&hl=es-419&sa=X&redir_esc=y#v=onepage&q&f=false
https://books.google.com.co/books?id=WdFEBAAAQBAJ&printsec=frontcover&dq=Fundamentos+de+la+Gesti%C3%B3n+Servicios+ITIL&hl=es-419&sa=X&redir_esc=y#v=onepage&q&f=false
https://books.google.com.co/books?id=WdFEBAAAQBAJ&printsec=frontcover&dq=Fundamentos+de+la+Gesti%C3%B3n+Servicios+ITIL&hl=es-419&sa=X&redir_esc=y#v=onepage&q&f=false
https://books.google.com.co/books?id=WdFEBAAAQBAJ&printsec=frontcover&dq=Fundamentos+de+la+Gesti%C3%B3n+Servicios+ITIL&hl=es-419&sa=X&redir_esc=y#v=onepage&q&f=false
https://books.google.com.co/books?id=WdFEBAAAQBAJ&printsec=frontcover&dq=Fundamentos+de+la+Gesti%C3%B3n+Servicios+ITIL&hl=es-419&sa=X&redir_esc=y#v=onepage&q&f=false
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=es-
419&sa=X&redi
I _esc=y#v=onep

age&q&f=false

Leyes desde | http://www.secr | Considerando que la justicia es | Brindo informacion sobre las
1992 - etariasenado.gov | un valor superior consagrado leyes y su respectiva
Vigencia .co/senado/base | en la Constitucion Politica que | efectividad de acuerdo con
expresay doc/ley 0270 1 | debe guiar la accion del Estado los derechos y deberes
control de 996.html y esta llamada a garantizar la establecidos.
constitucional efectividad de los derechos
idad fundamentales, dentro del
[LEY_0270_1 marco del Estado Social y
996]. (s. f.). Democratico de Derecho, y a

lograr la convivencia pacifica
entre los colombianos, y que
dada la trascendencia de su
mision debe generar
responsabilidad de quienes
estan encargados de ejercerla,

Plataforma de
navegacion en
linea -OBP-.
(2022). 1ISO
10013:2021(es
). Sistemas de

https://www.iso.

org/obp/ui/es/#is

0:std:is0:10013:
ed-1:vl:es

. El trabajo de elaboracion de
las Normas Internacionales se
lleva a cabo normalmente a
través de los comités técnicos
de I1SO. Cada organismo
miembro interesado en una

Facilito informacién de
acuerdo con la normatividad
Iso y sus caracteristicas de
acuerdo con el desarrollo del
proyecto

gestion de la materia para la cual se haya
calidad - establecido un comité técnico,
Orientacion tiene el derecho de estar
para la representado en dicho comité.
informacion Las organizaciones
documentada. internacionales,
[En linea]. gubernamentales y no
gubernamentales, vinculadas
con ISO, también participan en
el trabajo.
Presidencia https://www.ca Con el fin de avanzar en la Brindo lineamientos para la
de la mara.gov.co/site Politica de Eficiencia ejecucion del proyecto de
Republica. | s/default/files/20 | Administrativa 'y Cero Papel acuerdo con la politica 0
(2012). 18- en la Administracion Publica, papel.
Directiva 05/46%20Direct los organismos y entidades
presidencial | iva%20Presiden destinatarias de la presente

directiva deberan identificar,

No. 04. Cia%202012%?2



https://books.google.com.co/books?id=WdFEBAAAQBAJ&printsec=frontcover&dq=Fundamentos+de+la+Gesti%C3%B3n+Servicios+ITIL&hl=es-419&sa=X&redir_esc=y#v=onepage&q&f=false
https://books.google.com.co/books?id=WdFEBAAAQBAJ&printsec=frontcover&dq=Fundamentos+de+la+Gesti%C3%B3n+Servicios+ITIL&hl=es-419&sa=X&redir_esc=y#v=onepage&q&f=false
https://books.google.com.co/books?id=WdFEBAAAQBAJ&printsec=frontcover&dq=Fundamentos+de+la+Gesti%C3%B3n+Servicios+ITIL&hl=es-419&sa=X&redir_esc=y#v=onepage&q&f=false
https://books.google.com.co/books?id=WdFEBAAAQBAJ&printsec=frontcover&dq=Fundamentos+de+la+Gesti%C3%B3n+Servicios+ITIL&hl=es-419&sa=X&redir_esc=y#v=onepage&q&f=false
http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley_0270_1996.html
http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley_0270_1996.html
http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley_0270_1996.html
http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley_0270_1996.html
http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley_0270_1996.html
https://www.iso.org/obp/ui/es/#iso:std:iso:10013:ed-1:v1:es
https://www.iso.org/obp/ui/es/#iso:std:iso:10013:ed-1:v1:es
https://www.iso.org/obp/ui/es/#iso:std:iso:10013:ed-1:v1:es
https://www.iso.org/obp/ui/es/#iso:std:iso:10013:ed-1:v1:es
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Eficiencia 0- racionalizar, simplificar, y
Administrativ | %20cero%?20pa | automatizar los tramites y los
ay pel.pdf procesos, procedimientos y
Lineamientos servicios internos, con el
de la Politica proposito de eliminar
Cero Papel en duplicidad de funciones y
la barreras que impidan la
Administracio oportuna, eficiente y eficaz
n Publica. prestacion del servicio en la
[PDF en gestion de las entidades
linea].
colaboradores | https://es.wikipe | EI CONSEJO DE ESTADO de | Guio entendimiento sobre las
de Wikipedia. | dia.org/wiki/Co Colombia es el tribunal actividades que desarrolla el
(2022, 1 nsejo_de_Estad | supremo de la jurisdiccion de CONSEJO DE ESTADO.
octubre). CO | o_de Colombia lo contencioso
NSEJO DE administrativo de la Republica
ESTADO de de Colombia, y en tal virtud
Colombia. conoce de las acciones de
Wikipedia, la nulidad por
enciclopedia inconstitucionalidad contra los
libre. decretos dictados por el
Gobierno Nacional que no
sean de competencia de la
Corte Constitucional, de los
casos de pérdida de investidura
de los congresistas y de la
accion de nulidad electoral de
acuerdo a la ley, resuelve las
controversias y litigios de
mayor importancia originados
en actos, contratos, hechos,
omisiones y operaciones
sujetos al derecho
administrativo
CONSEJO | https://www.con | La calidad de la justicia -como Otorgo informacion de
DE ESTADO. | sejodeestado.go lo refiere el Decélogo acuerdo con el manual
(2019). Vv.co/wp- Iberoamericano para una establecido sobre los
Manual content/uploads/ Justicia de Calidad (2014)- procesos existentes y las
modelo de 2022/Manual_2 | debe ser “concebida como un mejoras que se pueden
gestion 022-05- eje transversal en el otorgar
integral por 09_d106e0.pdf | funcionamiento y organizacion
procesos de los poderes judiciales
(MGIP). [PDF
en linea].
Recuperado



https://es.wikipedia.org/wiki/Consejo_de_Estado_de_Colombia
https://es.wikipedia.org/wiki/Consejo_de_Estado_de_Colombia
https://es.wikipedia.org/wiki/Consejo_de_Estado_de_Colombia
https://es.wikipedia.org/wiki/Consejo_de_Estado_de_Colombia
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Congreso de
la Republica.
(2011). Ley
1437 Por la
cual se expide
el Codigo de
Procedimiento
Administrativ
oydelo
Contencioso
Administrativ
0. [En linea].

http://www.secr
etariasenado.gov

.co/senado/base

doc/ley 1437 2
011.html

Las normas de esta Parte
Primera tienen como finalidad
proteger y garantizar los
derechos y libertades de las
personas, la primacia de los
intereses generales, la sujecion
de las autoridades a la
Constitucion y demas
preceptos del ordenamiento
juridico, el cumplimiento de
los fines estatales, el
funcionamiento eficiente y
democratico de la
administracion, y la
observancia de los deberes del
Estado y de los particulares.

Explica la ley que se tiene
establecida para los
procedimientos brindando un
panorama méas amplio sobre
la importancia de las
actividades realizadas.

Congreso de
la Republica.
(1993). Ley 87
Por la cual se
establecen
normas para
el ejercicio del
control
interno en las
entidades y
organismos
del estado y se
dictan otras
disposiciones.
[PDF en
linea].

https://www.fun
cionpublica.gov.

co/eval/gestornor
mativo/norma p

df.php?i=300

Definicion del control interno.
Se entiende por control interno
el sistema integrado por el
esquema de organizacion y el
conjunto de los planes,
métodos, principios, normas,
procedimientos y mecanismos
de verificacion y evaluacion
adoptados por una entidad, con
el fin de procurar que todas las
actividades, operaciones y
actuaciones, asi como la
administracion de la
informacidn y los recursos, se
realicen de acuerdo con las
normas constitucionales y
legales vigentes dentro de las
politicas trazadas por la
direccion y en atencién a las
metas u objetivos previstos

Define la normatividad y las
reglas otorgadas segun la
responsabilidad y accidn al
frente de cada una. con la
cual se determing el alcance
del proyecto

Brundtland,
H. (1987).
Nuestro
Futuro
Comun (Our
Common
Future, en
inglés). [PDF
en linea].

https://sustainab
ledevelopment.u

n.org/content/do

cuments/5987ou

r-common-
future.pdf

Una agenda global para el
cambio” - esto fue lo que la
Comision Mundial sobre
Medio Ambiente y
Se le pidi6 al desarrollo que
formulara. Fue un llamado
urgente de la Asamblea
General de la
Naciones Unidas

Facilito el entendimiento del
desarrollo sostenible de
acuerdo con los lineamientos
y actividades para la
ejecucion de proyectos
amigables con el medio
ambiente.




Fernandez, J.

https://riuma.um

Estado del Arte

El ALCANCE DEL
PROYECTO se ha completado

Otorgo conocimientos para la
definicion de proyectos

(2016). a.es/xmlui/bitstr
Alcance del eam/handle/106 | cuando éste se realiza segln la | desde su planeacion hasta el
proyecto. La | 30/12476/UMA- | PLANIFICACION (Plan del cierre
importancia 28-Nov-2016- Proyecto).
de su Alcance%?20del
definicion. %20proyecto%?2
[PDF en 0.pdf?sequence
linea]. =1
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Fuente: Elaboracion propia.



Identificacién

Apéndice G. Diagrama de flujo por fases

Levantamiento

Planificacion

Ejecucién

133

Inicio

Reuniones con
empleados de la

Problematica

Entrevistas
Encuestas

oficina de
Tecnologia

l

Documentacién
actual

Estado Actual

evantamiento
de mformacion
completa

Plan de trabajo

]

Tiempo

Costos

l

Recursos

S —

Beneficios

!

Plamficacion
completa

Ejecutar

#| Desarrollo plan de
tarbajo

Divulgar

Capacitaciones
ITIL

Ejecueton
completa

documentacion

Socializar e]
proceso

Fuente: Elaboracion propia.
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Apéndice H. Flujo de caja

GASTOS

Meses 1 2 3 4 5 6 7 8 9
Licencias RPA §3.483.000
Licencias Windows 10 5 2.196.000
Licencias de Office 5 1.160.000
Puestos de Trabajo $33.333.332
Instalaciones §1.777.778) S 1.777.778 $1.777.778 $1.777.778 §1.777.978 $1.777.778 $1.777.778 $1.777.778 $1.777.778
Recursos humanos § 24.888.888 S 24.888.888 §24.838.888 §24.888.888 § 24.888.888 §24.888.888 §24.888.888 §24.838.588 §24.888.888
Imprevistos S 30.000.000
Gastos totales 5 93.355.998 5 26.666.666 $30.149.666| S 26.666.666 5 26.666.666 $ 26.666.666 $ 26.666.666 $ 26.666.666 $ 26.666.666
Meses 0 1 & 3 4 5 ] 7 8
Monetizacion X beneficios mensual - s - s - $ 317170376 § 317170376 $ 317.170.376 § 317.170.376 § 317.170.376
Gastos totales 50 - 50 50/ 5317.170.378] $ 317.170.376 § 317.170.376 §317.170.376|  §317.170.376

Monetizacion de Proyecto

[-593

B

-3 26.666.666 -3 30,149,666 -$ 26.666.666] § 290.503.710[ $200.503.710] $ 200.503.710] $ 200.503.710[ $ 200.503.710|

Fuente: Elaboracion propia.



Apéndice I. Ciclo de vida ambiental

Consumo de enerzia
Papel reciclable
Aguas residuales

Consumo de enerzia
Agvas residuales

ETAFA 1. IDENTIFIC

ON

ETAPA 2 LEVANTAMIENTO

Actas de verificacion de gastion

Equipos dz oficina
Eguipos de compto Softvare
Electricidad Equipos de comprto
Software Agsa potable
Eapipos d= oficina

Internat | Comunicacionss

Fuente: Elaboracion propia.

Consumo de enerziz
Papel reciclable
Aguas residuales
Informs de gastion

ETAPA 3.
PLANIFICACION
Equipos de computo

Agua potable

Internst /| Comunicacionss

Consumo de enerziz
Avas residuales
Informe dz gastion

ETAPA 4. EIECUCION

Asua potable

Internst | Comunicacionss

Consemo 42 enerzia
Papsl raciclable
Aguas residuales
Informe &z gastion

ETAPA 5. FASE DE FINALIZACION Y
CIERRE

Actas de verificaion de gestion
Eguipos ¢z comptto
Softwars

Papsl

Internat | Comunicacionss
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Integradores del P5

Producto

Automatiz
acion
robotica
del proceso
de Tl de la
oficina de
Tecnologia

Objetivos y
metas

Disefiar e
implement
arun
conjunto
de
estrategias
de
automatiza
ciony
controles
transversal
es del
proceso de
gestién de
incidentes
y - -
requerimie
ntos de Tl
de la
oficina de
tecnologia
de la
informacid
ny las
comunicaci
ones del
CONSEJO
DE
ESTADO
para una
atencion
oportuna 'y
eficiente de
las
solicitudes

Indicado
res

Nivel de
satisfacc
ion de
los
funciona
rios del
CONSE
JO DE
ESTAD
O
respecto
al
Servicio
de
soporte
TI

Apéndice J. Matriz P5

Categoria
sde
sostenibili
dad
Sostenibil
idad
econémic
a

Sub-
Categorias

Retorno de
la inversion

Elementos

Beneficios
financieros
directos
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Justificacio
n

Los costos
por
reprocesos
disminuira
n, al igual
que el
beneficio
de tener un
proceso
estandar




Integradores del P5

Proceso

estandariz
acion del
proceso
basados en
mejores
practicas
ITILY
Normas
ISO
aplicables
a la gestion
documenta
|

Impactos

Mejorar el
nivel de
satisfaccio
n de los
servidores
judiciales
del
CONSEJO
DE
ESTADO
en cuanto
al servicio
de soporte
de Tl

Indicado
res

Madurez
del
proceso
Eficienci
ay
estabilid
ad del
proceso

Categoria
sde
sostenibili
dad

Sub-
Categorias

Elementos

Valor presente
neto
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Justificacio
n

Al ser un
proyecto
interno se
evidencia
el retorno
al final de
la
implement
acion

Agilidad del
negocio

Flexibilidad/O
pcion en el
proyecto

Cualquier
retraso en
el
cronogram
a puede
afectar la
finalizacio
n exitosa
del
proyecto

Flexibilidad
creciente del
negocio

Al finalizar
el proyecto
el
CONSEJO
DE
ESTADO
contara con
un proceso
estandariza
do del
soporte Tl

Estimulacio
n econémica

Impacto local
econémico

Los costos
por
reprocesos
disminuyan
, al igual
que el
beneficio
de tener un
proceso
estandar

Beneficios
indirectos

Los costos
por
reprocesos
disminuyan
, al igual




Integradores del P5

Indicado
res

Categoria
sde
sostenibili
dad

Sub-
Categorias

Elementos

138

Justificacio
n

que el
beneficio
de tener un
proceso
estandar

Sostenibil
idad
ambiental

Transporte

Proveedores
locales

En esta
etapa no
esta
involucrad
0 este
factor

Comunicacién
digital

En esta
etapa no
esta
involucrad
0 este
factor

Viajes

En esta
etapa no
esta
involucrad
0 este
factor

Transporte

En esta
etapa no
esta
involucrad
0 este
factor

Energia

Energia usada

La
cantidad de
energia
requerida
para el
desarrollo
de las
actividades
se limitara
alas
necesidade
s del
proyecto




Integradores del P5 Indicado  Categoria Sub- Elementos
res sde Categorias

sostenibili
dad

Emisiones
/CO2 por la
energia usada

139

Justificacio
n

La
cantidad de
equipo
tecnologico
s usados
para el
desarrollo
de las
actividades
se limitara
alas
necesidade
s del
proyecto

Retorno de
energia limpia

En esta
etapa no
esta
involucrad
0 este
factor

Residuos | Reciclaje

En esta
etapa no
esta
involucrad
0 este
factor

Disposicién
final

En esta
etapa no
esta
involucrad
0 este
factor

Reusabilidad

En esta
etapa no
esta
involucrad
0 este
factor

Energia
incorporada

En esta
etapa no
esta
involucrad
0 este
factor




Integradores del P5

Categoria
sde
sostenibili
dad

Sub-
Categorias

Elementos

Residuos

140

Justificacio
n

En esta
etapa no
esta
involucrad
0 este
factor

Agua

Calidad del
agua

En esta
etapa no
esta
involucrad
0 este
factor

Consumo del
agua

En esta
etapa no
esta
involucrad
0 este
factor

Sostenibil
idad
social

Préacticas
laborales y
trabajo
decente

Empleo

Se
generara en
empleo a
partir del
inicio del
proyecto

Relaciones
laborales

Se cuenta
con un plan
de gestion
de
interesados
y - -
comunicaci
ones para
la acertada
relacion
entre partes
interesadas

Salud y
seguridad

En esta
etapa no
esta
involucrad
0 este
factor
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Integradores del P5 Indicado  Categoria Sub- Elementos Justificacio
res sde Categorias n

sostenibili
dad

Educacion y -3 | Laoficina
capacitacion de sistemas
recibira
diferentes
capacitacio
nes en el
uso de
herramient
a
tecnoldgica
Sy
robotizacié
n
Aprendizaje -3 | Serealizara
organizaciona la

I transferenc
ia de
conocimien
to del
proceso
implement
ado para
gue pueda
ser
divulgado
a nivel
organizacio
nal
Diversidad e -2 | Setiene en
igualdad de cuenta
oportunidades inclusion
sin
importar
raza,
discapacida
du otro
factor
Derechos | No -2 | Setieneen
humanos | discriminacio cuenta

n inclusion
sin
importar
raza,
discapacida
d u otro
factor




Integradores del P5

Indicado Categoria
res s de
sostenibili
dad

Sub-
Categorias

Elementos

Libre
asociacion

142

Justificacio
n

En esta
etapa no
esta
involucrad
0 este
factor

Trabajo
infantil

En esta
etapa no
esta
involucrad
0 este
factor

Trabajo
forzoso y
obligatorio

En esta
etapa no
esta
involucrad
0 este
factor

Sociedad y
consumidor
es

Apoyo de la
comunidad

En esta
etapa no
esta
involucrad
0 este
factor

Politicas
publicas/
cumplimiento

Eficiencia
administrat
ivay
lineamient
os de la
politica
cero papel
en la
administrac
ion
publica.
Gestor
Normativo
- Funcion
Publica

Salud y
seguridad del
consumidor

En esta
etapa no
esta
involucrad
0 este
factor




Indicado
res

Integradores del P5

Categoria
sde
sostenibili
dad

Sub-
Categorias

Elementos

Etiquetas de
productos y
servicios

143

Justificacio
n

En esta
etapa no
esta
involucrad
0 este
factor

Mercadeo y
publicidad

En esta
etapa no
esta
involucrad
0 este
factor

Privacidad del
consumidor

En esta
etapa no
esta
involucrad
0 este
factor

Comportam
iento ético

Practicas de
inversion y
abastecimient
0

En esta
etapa no
esta
involucrad
0 este
factor

Soborno y
corrupcion

En esta
etapa no
esta
involucrad
0 este
factor

Comportamie
nto antiético

En esta
etapa no
esta
involucrad
0 este
factor

TOTAL

PROMEDIO
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Valoracion

+3 Impacto negativo alto
+2 Impacto negativo medio
+1 Impacto negativo bajo
0 No aplica o Neutral

-3 Impacto positivo alto

-2 Impacto positivo medio
-1 Impacto positivo bajo

Esta matriz esta basada en el The GPM Global P5 Standard for Sustainability in Project Management.
ISBN9781631738586. Green Project Management GPM® is a Licensed and Registered Trademark of
GPM Global, Administered in the United States. P5 is a registered [] copyright in the United States
and with the UK Copyright Service.
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Apeéndice K. Acta de constitucion

Nombre del proyecto Siglas del proyecto

Estrategias de mejora para el proceso de Tl del CONSEJO DE

ESTADO EMPTICE
Director de Proyectos
de Tl - CSJ

Nombre gerente del proyecto

Nancy Gonzélez

Carlos Andrés Gomez Gomez

Descripcion del proyecto: ¢ Qué, ¢Quién?, ;Cémo?, ; Cuando y dénde?

Mejorar el proceso de soporte llevado en la oficina de tecnologia y comunicaciones, a través un
conjunto de estrategias de desarrollo automatizado e integrado a la herramienta actual Aranda,
incluyendo documentacion de un sistema de gestion de requerimientos e incidentes y
capacitaciones al personal de soporte TI el cual sera ejecutado por 3 gerentes de proyectos en el
segundo semestre del afio 2022 en el CONSEJO DE ESTADO.

Objetivos del Proyecto

Obijetivo General

Disefiar e implementar un conjunto de estrategias de automatizacion de procesos y controles
transversales del proceso de gestion de incidentes y requerimientos, alineados al objetivo de la
oficina de tecnologia de la informacion y las comunicaciones del CONSEJO DE ESTADO y
basados en las buenas practicas de ITIL, estableciendo Acuerdos de Niveles de Servicio -ANS-
para una medicion exacta de tiempos de atencion y una atencion oportuna y eficiente de las
solicitudes a satisfaccion del usuario.

Obijetivos Especificos

1. Documentar el proceso de gestion de requerimientos e incidentes de TI perteneciente a la
oficina de tecnologia de la informacion y las comunicaciones del CONSEJO DE ESTADO de
la Rama Judicial ubicado en Bogota.

2. Justificar la necesidad de contar con un proceso de soporte Tl adecuado
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3. Desarrollar una integracion entre Rocketbot y Aranda mediante un RPA que permita
notificar a los usuarios y a los ingenieros de soporte por correo y mensajeria instantanea, la
creacion y seguimiento de ticket’s IT, para llevar un control de los ANS en tiempo real.

4. Especificar la respectiva documentacion del proceso de gestion de incidentes y
requerimientos.

5. Motivar a los empleados a través de capacitaciones y talleres en el desarrollo de sus
actividades para prestar un mejor servicio a nivel del proceso general de gestion de incidentes y

requerimientos

Entregable

Entregable Criterio Fecha
) ) L 26 de marzo
Lanzamiento del proyecto (Kickoff). Acta de Constitucion
de 2022
o ) . 01 de abril de
Diagnostico de informacion. Estado actual
2022
Disefio de procesos de incidentes requerimientos, con 06 de mayo de
o ) Procesos aprobados
procedimientos, matrices y manuales. 2022
y ) » Herramienta 13 de mayo de
Implementacion herramienta de gestion Aranda _
configurada 2022
» ) Herramienta 20 de mayo de
Implementacion herramienta Rocketbot _
configurada 2022
_ Herramientas 15 de julio de
Pruebas y ajustes _
funcionales 2022
Capacitaciones a los empleados de soporte de Tl -
_ _ ) _ ) 22 de julio de
respecto al uso y manejo de las nuevas herramientas y Lista de asistencia 2029
mejoras
. ., B 05 de agosto
Ejecucion Paso a produccion
de 2022
Informe de
) 07 de octubre
Punto de control del proyecto evaluacion del

de 2022
proyecto
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09 de

Cierre técnico del proyecto Acta de cierre técnico  diciembre de
2022
Acta de cierre 12de

Cierre administrativo del proyecto - diciembre de
administrativo i

Definicion del producto del proyecto: descripcion del producto, servicio o capacidad a

generar
Es proyecto comprende diferentes estrategias para la mejora del proceso de gestion de
incidentes y requerimientos, entre las cuales se tienen en cuenta:

- Levantamiento de informacion para el disefio y documentacién del proceso (Basado en las
mejores practicas de ITIL)

- Parametrizacion de la herramienta de gestion Aranda para la automatizacion y gestion del
proceso

- Desarrollo de una integracion entre Rocketbot y Aranda mediante un RPA que permita
notificar a los usuarios y a los ingenieros de soporte por correo y mensajeria instantanea, la
creacion y seguimiento de ticket’s IT.

- Motivar a los empleados a través de capacitaciones y talleres en el desarrollo de sus
actividades para prestar un mejor servicio a nivel del proceso general de gestion de incidentes y

requerimientos.
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Definicion de requisitos del proyecto: descripcion de requerimientos funcionales, no

funcionales, de calidad, etc., del proyecto/producto

Requisitos Legales

1. Cumplimiento Ley 87 de 1993

2. Cumplimiento NTC ISO 9001:2015

3. Cumplimiento NTC ISO 30301

4. Cumplimiento NTC ISO 15489

5. Cumplimiento NTC ISO 10013

Requisitos de Calidad

1. Cumplimiento NTC ISO 10013

Requisitos Técnicos

1. Licencias Herramientas Aranda y Rocketbot

2. Servidor Windows Server 2016 o posterior

Concepto Objetivos

1. ALCANCE Lo definido anteriormente
2. TIEMPO 9 meses
3.COSTO $322.909.077

Supuestos y restricciones del proyecto
a. No es posible realizar cambios a nivel de infraestructura dentro del CONSEJO DE ESTADO
por restricciones ajenas externas.
b. Se realizara entrega de informacién documental para la correcta automatizacion del proceso
de gestion de incidentes y requerimientos.
c. Actualmente la oficina de tecnologia y comunicaciones no cuenta con un proceso
estandarizado y automatizado de soporte TI.
d. La oficina de tecnologia de comunicaciones no cuenta con documentacion respecto a sus
procesos tecnologicos.

e. Oposicion al cambio por parte de la oficina de tecnologia y comunicaciones.
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Riesgos Oportunidades

1. Disponibilidad de los recursos 1. Optimizacion del proceso

2. Resistencia al cambio por parte del CONSEJO DE 2. Fortalecimiento en la

ESTADO administracion de justicia

3. Disposicion de partes interesadas 3. Impacto positivo dentro del

4. Dafios generales en la herramienta proceso de apoyo en el mapa de

5. No aprobaciones del consejo superior de la judicatura procesos del CONSEJO DE
ESTADO

Cronograma de hitos

Fecha del programa

Lanzamiento del proyecto (Kickoff) 26 de marzo de 2022
Diagnostico de Informacidn 01 de abril de 2022
Disefio de procesos de gestion de Incidentes y requerimientos 06 de mayo de 2022
Implementacion herramienta de gestion Aranda 13 de mayo de 2022
Implementacion herramienta Rocketbot 13 de mayo de 2022
Pruebas y ajustes 15 de julio de 2022
Ejecucion 05 de agosto de 2022
Cierre técnico del proyecto 09 de diciembre de 2022

Cierre administrativo del proyecto 12 de diciembre de 2022




Nombre
Carlos Andrés Gomez

Carlos Enrique Moreno

Nancy Gonzélez

Yeisson Rodriguez

John Alejandro Gonzalez

Pablo Enrique Moncada

Ivan Pulido

Camilo Ernesto Lozada

Empleados CONSEJO DE ESTADO
Auxiliar Documental

Partes interesadas
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Rol
Director de Proyectos de TI -
CSJ
Presidente del CONSEJO DE
ESTADO
Gerente de Proyectos
Direccién de Proyecto
Direccion de Proyecto
Jefe Oficina de Tecnologia
Director Desarrollo Rocketbot
Consultor Aranda
Servidores Judiciales
Practicante SENA

Fuente: Elaboracién propia.
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Apéndice L. Matriz de interesados

Mejorar el proceso de soporte llevado en la oficina
de tecnologia y comunicaciones, a través un
conjunto de estrategias de desarrollo automatizado
e integrado a la herramienta actual Aranda,
incluyendo documentacion de un sistema de
gestion de requerimientos e incidentes y
capacitaciones al personal de soporte Tl el cual sera
ejecutado por 3 gerentes de proyectos en el
segundo semestre del afio 2022 en el CONSEJO
DE ESTADO.

Disefio e implementacion de
estrategias de mejora para el proceso [EEBENglvwlo]y!
TI del CONSEJO DE ESTADO

Nombre del
proyecto

L Impacto que
PO;E?;O” Rol produciria
ocupa Datos de de dnetlro Expec Influe Interé
dentro contacto tativa ncia S
del proyect

. )
interesado

Persona
de
Contacto

Nombre del

Interesado

Alta:
Aprob
acion .
y Alto', Pued
interé
gestor e
de mejor  Aprob limita
recurs - rlos
arla acion
0s e recur
calific de
Reduc para acion recurs 508
irlos todala 0s de tal
Consejo Ext  Carlos Director de cgomez@conse Sponsor altos ejecuc . forma
- ; . - - nivel  forma
Superiordela ern  Andrés  Proyectosde 1  jodeestado.gov. del tiemp i6n de Aail que
Judicatura 0 Gomez TI co proyecto osdel del . 9 pueda
; servic parala
servic proye - llegar
. io por ejecuc
io cto it a
parte  i6nde
conel . osuspe
. del activid
finde nder
area ades
cumpl de el
" I.OS. tecnol proye
objeti P cto
ogia
VoS a
tiemp
0

Baja: Alto: Podria Podri
Por Pues apoyar a
serla al con hacer
alta reduci campa que

Aume ~
corte, raltos fasde los
ntarla . . ST 2
Int  Carlos cmorenos@con satisfa e O EEEED LR
CONSEJO DE . . . . ., Ccomo 0s zacion s
ern  Enrique Presidente 1 sejodeestado.go Cliente  ccion .
ESTADO expect tambi y conse
0 Moreno V.CO del . ; . .
. ativa énse divulg jeros
usuari . . -
o princi reduc acion de

pal en para  estad
Reduc costos que 0 no
irlos yse tenga  apoye
altos  elimin una nel


mailto:cmorenos@consejodeestado.gov.co
mailto:cmorenos@consejodeestado.gov.co
mailto:cmorenos@consejodeestado.gov.co
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Mejorar el proceso de soporte llevado en la oficina
de tecnologia y comunicaciones, a través un
conjunto de estrategias de desarrollo automatizado
e integrado a la herramienta actual Aranda,
incluyendo documentacion de un sistema de
gestion de requerimientos e incidentes y
capacitaciones al personal de soporte Tl el cual sera
ejecutado por 3 gerentes de proyectos en el
segundo semestre del afio 2022 en el CONSEJO
DE ESTADO.

Disefio e implementacion de
estrategias de mejora para el proceso [EEBESglowle]y!
T1 del CONSEJO DE ESTADO

Nombre del
proyecto

= Impacto que
Posicion Rol produciria
Persona que dentro .
Nombre del de ocupa Datos de del Expec Interé

Interesado dentro contacto tativa S
Contacto proyect

del o Positi
interesado VO

tiemp an mejor
osdel desper acogid ctoy
servici dicios apor no

0 de parte  tenga
tiemp delos buena
0 servid acogi
ores da.
judicia
les
imple
menta
cion
de podri
Alta: proces a
Perso Alto: 0s llegar
na que Persé estand ala
coordi na arizad cance
na, encar 0s lacié
dirige gada segin  ndel
culmi Y . de Ias_ proye
nar gestio toma Melore cto si
Universidad Int nancy- Gerente  exitos nael de . hose
. Nancy Gerente de proye .. practic tiene
Piloto de ern . 1 gonzalez2@upc del ament decisi
. Gonzélez  Proyectos cto as el
Colombia 0 .edu.co proyecto eel . ones
roye imple para ITIL, cump
pcto menta ol contro limie
ndo | de nto
| desarr
as ollo cronog de
mejor del rama, activi
es estrate dades
... proye . ,
practi cto gias seguin
cas parael crono
ITIL cumpli gram
miento a.
de
objetiv

0s


mailto:nancy-gonzalez2@upc.edu.co
mailto:nancy-gonzalez2@upc.edu.co
mailto:nancy-gonzalez2@upc.edu.co
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Mejorar el proceso de soporte llevado en la oficina
de tecnologia y comunicaciones, a través un
conjunto de estrategias de desarrollo automatizado
e integrado a la herramienta actual Aranda,
incluyendo documentacion de un sistema de
gestion de requerimientos e incidentes y
capacitaciones al personal de soporte Tl el cual sera
ejecutado por 3 gerentes de proyectos en el
segundo semestre del afio 2022 en el CONSEJO
DE ESTADO.

Disefio e implementacion de
estrategias de mejora para el proceso [EEBESglowle]y!
T1 del CONSEJO DE ESTADO

Nombre del
proyecto

- Impacto que
Int Posicion Rol produciria
€M persona que dentro .
Nombre del o/ de ocupa Datos de del Expec Influe Interé

Interesado Ex dentro contacto tativa ncia S
Contacto proyect

ter del o Positi
no interesado VO

podri
a
tener
Alto: aqtom demo
Perso atizaci ras en
on de
nacon oo el
alta gs desar
influe gracia rollo
Al 0 sala ggtivi
Perso gl autom dades
Culmi nacon desarr atizaci sino
nar lidera ollo on de se
Universidad  Int - Ny yeisson- Director exitos zgo proces .
- Yeison  Direccion de ’ de realiz
Piloto de ern . 1 rodriguez@upc. del ament para el . . 0Spor
. Rodriguez ~ Proyecto activi - anlas
Colombia edu.co proyecto eel desarr medio .
dades activi
proye ollo ~ dela
segun dades
cto delas herra
.. Crono . de
activi rama mienta acuer
dades 9 de
y .. do
gestio
cumpl n con
imient el
Arand
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proye pioke 9ram
cto ade
tbot. s
activi
dades
Alto:  autom podri
Alta:  Perso atizaci a
Perso nacon 6nde tener
Culmi nacon alta proces demo
nar lidera influe os rasen
Universidad Int John S john- Director exitos zgo ncia  gracia el
. - Direccion de
Piloto de ern Alejandro 1 gonzalez7@upc del ament parael para sala desar
. . Proyecto
Colombia 0 Gonzalez .edu.co proyecto eel desarr el autom rollo

proye ollo desarr atizaci de
cto delas ollo onde activi
activi  de proces dades
dades activi ospor sino

dades medio se


mailto:yeisson-rodriguez@upc.edu.co
mailto:yeisson-rodriguez@upc.edu.co
mailto:yeisson-rodriguez@upc.edu.co
mailto:john-gonzalez7@upc.edu.co
mailto:john-gonzalez7@upc.edu.co
mailto:john-gonzalez7@upc.edu.co
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Mejorar el proceso de soporte llevado en la oficina
de tecnologia y comunicaciones, a través un
conjunto de estrategias de desarrollo automatizado
e integrado a la herramienta actual Aranda,
incluyendo documentacion de un sistema de
gestion de requerimientos e incidentes y
capacitaciones al personal de soporte Tl el cual sera
ejecutado por 3 gerentes de proyectos en el
segundo semestre del afio 2022 en el CONSEJO
DE ESTADO.

Disefio e implementacion de
estrategias de mejora para el proceso [EEBESglowle]y!
T1 del CONSEJO DE ESTADO

Nombre del
proyecto

L Impacto que
Posicion Rol produciria
Persona que dentro

Nombre del de ocupa Datos de del Expec Influe Interé

Interesado dentro contacto tativa ncia S

Contacto proyect

del o Positi
interesado VO

segin dela  realiz
crono herra  anlas
grama mienta activi
y de dades
cumpl gesti6  de

imient n acuer
odel Arand do
proye ay con
cto Rocke el
tbot. crono
gram
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=il Alto: e
Porqu Puede
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ones . el
tomad M equipo d
los camb
aspor . dela .
tiemp . i00
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Cump . 0S atrasa
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- nteme P atenci ¥ gram
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ESTADO . con . . dismi . .. proye
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mailto:pmoncadas@consejodeestado.gov.co
mailto:pmoncadas@consejodeestado.gov.co
mailto:pmoncadas@consejodeestado.gov.co
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Mejorar el proceso de soporte llevado en la oficina
de tecnologia y comunicaciones, a través un
conjunto de estrategias de desarrollo automatizado
e integrado a la herramienta actual Aranda,
incluyendo documentacion de un sistema de
gestion de requerimientos e incidentes y
capacitaciones al personal de soporte Tl el cual sera
ejecutado por 3 gerentes de proyectos en el
segundo semestre del afio 2022 en el CONSEJO
DE ESTADO.

Disefio e implementacion de
estrategias de mejora para el proceso [EEBESglowle]y!
T1 del CONSEJO DE ESTADO

Nombre del
proyecto

No.
- De Impacto que
Int Posicion per Rol produciria
e persona que son dentro
Nombredel o/ de ocupa as Datos de del Expec Influe Interé
Interesado Ex dentro que contacto tativa ncia S
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ter del la o Positi
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n
los
proce
S0S.
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No
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eenel una
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S icion . ier
imient cio - algun
de . incide
0s - . serd a
.. licenci "~~~ nte
técnic minim presta
as de presen ..
0s 0 cion
la tado
dentro del
herra durant .
- del servic
mient mism ela io
aRPA imple
0 como
para el menta rove
CONS cien DO
EJO
DE
ESTA

DO


mailto:ivan.pulido@rockcetbot.com
mailto:ivan.pulido@rockcetbot.com
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Mejorar el proceso de soporte llevado en la oficina
de tecnologia y comunicaciones, a través un
conjunto de estrategias de desarrollo automatizado
e integrado a la herramienta actual Aranda,
incluyendo documentacion de un sistema de
gestion de requerimientos e incidentes y
capacitaciones al personal de soporte Tl el cual sera
ejecutado por 3 gerentes de proyectos en el
segundo semestre del afio 2022 en el CONSEJO
DE ESTADO.

Disefio e implementacion de
estrategias de mejora para el proceso [EEBESglowle]y!
T1 del CONSEJO DE ESTADO

Nombre del
proyecto

L Impacto que
Int Posicion Rol produciria

e persona que dentro
Nombre del o/ ocupa Datos de Expec
de del )
Interesado Ex dentro contacto tativa
Contacto proyect
ter del o
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no interesado VO
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Mejorar el proceso de soporte llevado en la oficina
de tecnologia y comunicaciones, a través un
conjunto de estrategias de desarrollo automatizado
e integrado a la herramienta actual Aranda,
incluyendo documentacion de un sistema de
gestion de requerimientos e incidentes y
capacitaciones al personal de soporte Tl el cual sera
ejecutado por 3 gerentes de proyectos en el
segundo semestre del afio 2022 en el CONSEJO
DE ESTADO.

Disefio e implementacion de
estrategias de mejora para el proceso [EEBESglowle]y!
T1 del CONSEJO DE ESTADO

Nombre del
proyecto
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Nombre del Perdsgna ocupa Datos de dednglro Expec Interé
Interesado dentro contacto tativa S
Contacto del proyect
0

) Positi
interesado VO

noes asu Tl te por
direct trabaj porque los

a, ocon serian canal
siemp minim impact esno
rees as ados  establ

entre interr  positiv ecido
presid upcio ament s.
encias nes e

siendo
mas
efecti
VoS en
la
gestio
ny
tramit
es
proces
ales.
Alto:
Alo: o imi Pued
Gestio Agiliz
nar e
nara ala
sus retras
todala ", .. entreg
.~ practi arel
creaci ade
. cas crono
on de docum
Apoy labora . gram
docu entaci
ar la les . ade
mento - on .
docu exitos activi
salo requer
. . - menta ament . dades
- Ext . . carolina.rodrigu  Auxiliar Ry largo ida del -
Auxiliar Carolina  Practicante cion e debid
., ern . 1 ez@sena.edu.c documen . del proces
documentacion Rodriguez SENA relaci aporta oala
0 0 tal proye o de
onada do no
cto soport
al gran entre
para la e,
proye parte gade
presta manua
cto L de la los
cion les,
docu . docu
del matric
. . menta ment
servici ., es,
cion os del
o del requer roles, roce
soport . 4 etc. P
o ida 0]

dentro


mailto:carolina.rodriguez@sena.edu.co
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Mejorar el proceso de soporte llevado en la oficina
de tecnologia y comunicaciones, a través un
conjunto de estrategias de desarrollo automatizado
e integrado a la herramienta actual Aranda,
incluyendo documentacion de un sistema de
gestion de requerimientos e incidentes y
capacitaciones al personal de soporte Tl el cual sera
ejecutado por 3 gerentes de proyectos en el
segundo semestre del afio 2022 en el CONSEJO
DE ESTADO.

Disefio e implementacion de
estrategias de mejora para el proceso [EEBESglowle]y!
T1 del CONSEJO DE ESTADO

Nombre del
proyecto

L Impacto que
Posicion Rol produciria
Persona que dentro

Nombre del de ocupa Datos de del Expec Influe Interé

Interesado dentro contacto tativa ncia S

Contacto proyect

del o Positi  Nega
interesado VO tivo

equip
0 del
proye
cto

Fuente: Elaboracion propia.
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Apéndice M. Formato de resolucién de conflictos

Formato de resolucion de conflictos y gestion de expectativas

Disefio e implementacion de estrategias de
18/05/2022 mejora para el proceso TI del CONSEJO DE
ESTADO

Descripcion del evento que se presento

El dia 16 de mayo del afio en curso el sefior Camilo Ernesto Lozada quien se encuentra como consultor de la
herramienta de Gestion Aranda no realizo entrega a satisfaccion del avance solicitado para el desarrollo del

proyecto ya que indica tener problemas con proveedor de licenciamiento de la herramienta Aranda

Involucrados que participaron en el evento

Participo de forma Solventar el

activa ya que se incumplimiento del

incumplieron con los  licenciamiento de la
Nancy Gonzalez Directo

avances a entregar herramienta de gestion

para la gestion del por parte del consultor

proyecto. Aranda.

Participo de forma

activa ya que no aviso Adquirir Licenciamiento

con anterioridad de la  herramienta de gestion
Camilo Ernesto Lozada Directo situacion que se Aranda para continuar

estaba presentando con la gestion de
con el licenciamiento  actividades del proyecto.

de la herramienta.
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Persona que mediara en la solucion del evento

Este serd el mediaron
entre los involucrados
para continuar con la
John A. Gonzélez Director de Proyecto gestion del proyecto ya
que tiene conocimiento

técnico y administrativo

del mismo.
Compromisos para la solucion del evento

Se realizara entrega del Se realizara seguimiento
licenciamiento de la el dia 19/05/2022 para
herramienta de gestion ~ Camilo Ernesto Lozada 20/05/2022 garantizar la adquisicion
garantizando operativa del licenciamiento de la
de la misma. herramienta.
Se validara con el Se monitoreara el
consultor la cumplimiento de la
operatividad y correcto  Nancy Gonzalez 20/05/2022 adquisicion del
funcionamiento de licenciamiento
licenciamiento. adquirido.

¢Algan compromiso requiere un cambio en el alcance del proyecto?

Describalo: Ninguno

Si la respuesta fue afirmativa incluya la firma del Gerente de Proyecto para el cambio

en el alcance

NANCY GONZALEZ NANCY GONZALEZ

Nombre Gerente de Proyecto Firma Gerente Proyecto

Fuente: Elaboracion propia.
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Apéndice N. Enunciado del alcance del proyecto

Nombre del proyecto

Siglas del proyecto

Estrategias de mejora para el proceso de Tl del CONSEJO DE ESTADO EMPTICE

Nombre gerente del proyecto

Nancy Gonzélez

Aprobacion

Firma

Nancy Gonzélez

Enunciado del alcance del proyecto

Mejorar el proceso de soporte llevado en la oficina de tecnologia y comunicaciones, a

través un conjunto de estrategias de desarrollo automatizado e integrado a la herramienta

actual Aranda, incluyendo documentacion de un sistema de gestion de requerimientos e

incidentes y capacitaciones al personal de soporte T1 el cual sera ejecutado por 3 gerentes
de proyectos en el segundo semestre del afio 2022 en el CONSEJO DE ESTADO.

Entregable

Entregable

Lanzamiento del proyecto (Kickoff).

Diagnostico de informacion

Disefio de procesos de incidentes
requerimientos, con procedimientos,
matrices y manuales.

Implementacion herramienta de gestion
Aranda

Implementacion herramienta Rocketbot

Criterio de Aceptacion

Acta de Constitucion

Estado actual

Procesos aprobados

Herramienta configurada

Herramienta configurada

Fecha

26 de marzo de
2022

01 de abril de
2022

06 de mayo de
2022

13 de mayo de
2022

20 de mayo de
2022
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Entregable

Entregable Criterio de Aceptacion Fecha
. . ) 15 de julio de
Pruebas y ajustes Herramientas funcionales _—

Capacitaciones a los empleados de soporte

) ) ) ) 22 de julio de
de TI respecto al uso y manejo de las nuevas Lista de asistencia 2022
herramientas y mejoras
) » » 05 de agosto de
Ejecucion Paso a produccion
2022

Informe de evaluacién del 07 de octubre
Punto de control del proyecto

proyecto de 2022
. o _ o 09 de diciembre
Cierre técnico del proyecto Acta de cierre técnico
de 2022
] . ) Acta de cierre 12 de diciembre
Cierre administrativo del proyecto o
administrativo de 2022

Limitaciones del proyecto

1. Cierta informacion del CONSEJO DE ESTADO es confidencial y por lo tanto no puede
ser compartida.

2. No es posible suspender o pausar la disponibilidad de servidores productivos dentro de la
infraestructura actual.

3. Cada ejecucion técnica dentro del CONSEJO DE ESTADO debe ser aprobada

previamente por el jefe de la oficina de tecnologia.

4. Oposicion al cambio por parte de la oficina de tecnologia y comunicaciones.

Hipotesis de partida

1. El proyecto esta sujeto a cambios.

2. Actualmente la oficina de tecnologia y comunicaciones no cuenta con un proceso
estandarizado y automatizado de soporte TI.

3. La oficina de tecnologia de comunicaciones no cuenta con documentacion respecto a sus

procesos tecnologicos.




163

Fuente: Elaboracion propia.
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Apéndice O. Documento de requisitos

Nombre del proyecto Siglas del proyecto
Estrategias de mejora para el proceso de Tl del CONSEJO DE ESTADO EMPTICE
Director de
Carlos Andrés Gémez Gomez Proyectos de TI -
CSJ
Nombre gerente del proyecto

Nancy Gonzélez

Descripcion del proyecto: ¢Qué?, ¢ Quién?, ; Como?, ;Cuando y dénde?

Mejorar el proceso de soporte llevado en la oficina de tecnologia y comunicaciones, a través
un conjunto de estrategias de desarrollo automatizado e integrado a la herramienta actual
Aranda, incluyendo documentacion de un sistema de gestion de requerimientos e incidentes y
capacitaciones al personal de soporte TI el cual sera ejecutado por 3 gerentes de proyectos en
el segundo semestre del afio 2022 en el CONSEJO DE ESTADO.

Requisitos del Negocio

ID Tipo Titulo Descripcion

Disefio e implementacion del proceso de

gestion de incidentes y requerimientos de
soporte T, contemplando la respectiva
) Estandarizacion  difusion a través de talleres, capacitaciones y
RNO1 De negocio » ) L
del proceso actual documentacion que permita una asociacion
mas rapida con el usuario y una

estandarizacién adecuada.

Cumplir con las normas para el ejercicio y

~ Cumplimiento Ley control de las entidades del Estado durante la
RNO2 De negocio ] »
87 de1993 ejecucion del proyecto.
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ID Tipo Titulo Descripcion

Disminucion en los tiempos de atencion a las
Optimizacion del solicitudes tecnoldgicas en el primer mes de

RNO3 De negocio )
tiempo puesta en marcha del proyecto.

Reducir el 40% del indice de insatisfaccion y
pqr’s del usuario final a nivel de servicio de
Aumentoenla  soporte TI, pasando de un nivel de
RNO4 De negocio  satisfaccion del  insatisfaccion del 99% al 44% en el primer
usuario trimestre después de la puesta en produccion

del proyecto.

Mejorar en un 10% el rendimiento por parte de
los funcionarios del CONSEJO DE ESTADO
para la administracion de justicia en el primer
Incremento en la  trimestre después de la puesta en marcha del
RNO5 De negocio  productividad  proyecto, teniendo en cuenta que actualmente
laboral en promedio un funcionario pierde
semanalmente un 20% de su tiempo laboral en

indisponibilidades o incidentes tecnoldgicos.

Requisitos de la solucion

ID Requisito Tipo

Servidor Virtualizado en VMware Windows server 2016 donde
RS01  se encontrard la configuracion para el Rocketbot y herramienta Funcional

de gestion Aranda.
RS02 Licenciamiento servidor virtualizado Windows server 2016. Funcional

RSO3 Licenciamiento herramienta Rocketbot. Funcional



RS04

RS05

RS06

RSO7

RS08

RS09

RS10

Especialista administracion Rocketbot.

Licenciamiento herramienta de gestion Aranda.

Ingeniero especialista en integracion de herramientas Rocketbot
e integracion de herramienta de gestion TI.

Documentador de pruebas de rendimiento, funcionales y de
escalabilidad segun criticidad.

Documentador y capacitador de procesos y buenas préacticas
ITIL parael area TI.

Capacitacion para uso y manejo herramienta de gestion de
incidentes, requerimientos Aranda con estandares ITIL para el
area TI.

Levantamiento de informacidn segin inconformidades por
parte de los usuarios del CONSEJO DE ESTADO.

Funcional

Funcional

No Funcional

Funcional

No Funcional

No Funcional

No Funcional

166

Fuente: Elaboracion propia.
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Apéndice P. Matriz de requisitos

Estrategias de mejora para el
ARLOL N CIRe] go)Y:etell proceso de T1 del CONSEJO DE Fecha Edicion

26-mar-22
ESTADO

g Validacion
a
Requisito Tipo Objetivo

Estado
Entregable(s) ) (Persona/fe
g.

(Entre

cha)
Contar con las

) _ licencias Yeisson
Licencias ) )
i requeridas para el o ) Rodrigue
Herramient _ ~  Alt En 1. Cddigo Sin
Técnico desarrollo del ) . z/13
as Aranda y a curso de Licencia iniciar
RPAY la mayo
Rocketbot S
parametrizacion 2022
de Aranda
Se debe tener un
) servidor dentro de Yeisson
Servidor ] )
) la infraestructura 1. Accesos ) Rodrigue
Windows . Alt En ] Sin
Técnico del CONSEJO DE aservidor z/13
Server 2016 a curso ] iniciar
] ESTADO con requerido mayo
0 posterior _
Windows server 2022
2016 minimo
Cumplir con las John
Cumplimie normas para el Gonzélez
At En Documenta  En
3 ntolLey87 Legal gjercicio y control / 26
a curso _ cion final  curso
del1993 de las entidades marzo
del proceso
del Estado 2022
o Cumplir con las John
Cumplimie Alt  En En )
Legal normas para la Gonzélez
nto NTC a curso

- . Documenta  curso
gestion de calidad /26



Estad
Requisito Tipo  Prio
0
ISO
9001:2015
Cumplimie
Alt
5 ntoNTC Legal
a Ccurso
ISO 30301
Cumplimie
Alt  En
6 ntoNTC Legal
a Ccurso
ISO 15489
Cumplimie
) Alt  En
7 ntoNTC Calidad
a Ccurso

ISO 10013

Objetivo

respecto a
documentacién
Especifica los
requisitos a
cumplir por un
sistema de gestion
para los
documentos
(SGD)
Requisitos basicos
para crear y
mantener de
forma sistematica
los documentos
derivados de los
procesos de
negocio y poder
asi documentarlos
con fiabilidad
Directrices para
llevar a cabo su
procedimiento, y
la organizacion de
documentos o
informacién

documentada

Entregable(s)

cion final

del proceso

1.
Documenta
cion final

del proceso

1.
Documenta
cion final

del proceso

1.
Documenta
cion final

del proceso
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Validacion
(Personalfe
cha)
marzo

2022

(Entreg.)

John
Gonzalez
/26
marzo
2022

En

curso

John
Gonzélez
/26
marzo
2022

curso

John
Gonzélez
/26
marzo
2022

curso

Fuente: Elaboracion propia.
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Apéndice Q. Acta de cierre de proyecto o fase

Nombre del proyecto Siglas del proyecto
Estrategias de mejora para el proceso de Tl del CONSEJO DE ESTADO EMPTICE

Acta de cierre de proyecto o fase

Fecha Gerente de Proyecto

Nancy Gonzélez

Descripcion del Proyecto

Disefio e Implementacion de Estrategias de Automatizacion y Controles Transversales del
Proceso de Gestidn de Incidentes y Requerimientos de TI de la Oficina de Tecnologia de la
Informacion y las Comunicaciones del CONSEJO DE ESTADO.

Resumen de Desempeiio

Obijetivos del proyecto Criterios de finalizacion Como se cumplieron

Alcance

Calidad

Tiempo

Costo

Fuente: Elaboracion propia.



Apéndice R. EDT

1. Diseino e implementacion de estrategias de

mejora para el proceso Tl del consejo de estado

100%

170

11
Direccion

5%

l

1.1.1.1
Documentacién
inicial

|

112
Acta de
constitucion
del proyecto

1113
Recursos

1.1.1.441
Adquisiciones
del proyecto

1.2
Diagnostico
5%

4:2:9:1
Identificacion de
requisitos

12402
Andlisis de
actividades de
la organizacion

1213
Andlisis
de herramienta
de gestion
actual

1.2.14
Analisis de
procesos de GD

1.5
Implementacién
Rocketbot
25%

14
Implementacion
Aranda
25%

\
131 4
Definicién de
estrategias

l

1.3.1.2
Documentacién
de procesos

1.3.1.3
Creacion de
matrices,
manuales y
procedimientos

\
1.3.1.4
Disefio técnico
funcional con la
herramienta de
gestion.

Fuente: Elaboracion propia.

1.7
Gestion del
Cambio
10%

-

18
Finalizacion
5%

1:810:1
Cierre técnico

1.8.1.2
Aprobaciones
|
1.8.1.3

Documentacion
Final

\

1.8.1.4.1
Entrega de
documentacién

|

1.8.14.2
Fin de
actividades
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Apéndice S. EDP

Disefio e implementacion de estrategias de

mejora para el proceso Tl del consejo de estado

I
!

Recursos Humanos Recursos Fisicos

Recursos Logicos
Licencias RPA
Cantidad: 1
Licencias Windows 10
i Cantidad: 1
Cantidad: 3 Servidor
Equipos Computo = Cantidad: 1
Cantidad: 3
Sillas i Licengia Qel servidor
Cantidad: 3 Cantidad: 1

Gerente de proyecto
Cantidad: 1

Instalaciones Oficina
Cantidad: 1

Director de proyecto

Cantidad: 2 Puestos de Trabajo

Consultor Aranda &
Cantidad: 1

|
Consultor Rocketbot [
Cantidad: 1

Auxiliar Documental
Cantidad: 1

Fuente: Elaboracion propia.
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Apéndice T. Diccionario de la WBS

Siglas del proyecto

Nombre del proyecto

Estrategias de mejora para el proceso de Tl del CONSEJO DE
ESTADO

EMPTICE

Paquetes criticos de la EDT:

1. Disefio e implementacion de estrategias de
mejora para el proceso Tl del consejo de estado

100%

1.1
Direccion
5%

1.2
Diagnostico
5%

14 15 .
Implementacion Gestion del
Aranda Rocketbot Cambio
25% 25% 10%

18
Finalizacion
5%

1.2.1.1 1311 1811
Documentacion Identificacion de Definicion de L
inicial requisitos estrategias ETERUEETE
l | i
o Ao de o 1812
constitucion actividades de D°°“d mentacion i
del proyecto la organizacion B[ITLEELE
| |
1213 1.31.3
1113 Andlisis Creacion de 1813
Ref.ﬁréos de herramienta mairices, Documentacion
de gestion manuales y Final
actual procedimientos
1314 |
L A.fgﬁ;;};‘de Disefio técnico 1.8.1.4
PR procesos de GD  funcional conla CEh
herramienta de administrativo
| gestion. [
1.1.1.41 1.8.1.41
Adquisiciones Entrega de
del proyecto documentacion
18142
Fin de

actividades



Cadigo del
paquete de

trabajo (PDT)
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Nombre del paquete de trabajo (PDT)

14

Objetivo del paquete
de trabajo: para que

se elabora el PDT.

Descripcion del
paquete de trabajo:
qué contiene, en qué
consiste, cdmo es,
dimensiones, cotas,

etc.

Descripcion del
trabajo a realizar
(actividades): cémo
se va a elaborar el
PDT.

Asignacion de
responsabilidades:
quiénes intervienen,
y que rol
desempefian en la

elaboracion.

Fechas
programadas:
cuando se va a
elaborar el PDT.

Implementacion Aranda

Crear la cadena de conexion para la integracion con el Robot, registrar
correctamente y con la categoria correspondiente las solicitudes de soporte

y disparar notificaciones instantaneas a los usuarios y grupos resolutores.

Se realizara la instalacién de la herramienta de gestion y la respectiva
configuracién, donde se definiran las reglas y las condiciones funcionales
del mismo, realizando la cadena de conexidn que permita la integracion con
el robot, de modo que, una vez ingrese un correo electrénico el robot lea 'y
registre la solicitud (Incidente o Requerimiento) con la categoria
correspondiente, una vez registrada realicé la notificacion instantanea al
usuario informando que se realizo el registro y sera atendido y al ingeniero
de soporte para que gestione oportunamente.

1. Reunidn con el Sponsor y el jefe de la oficina de tecnologia

2. Elaborar el plan de desarrollo y configuracion

3. Ejecutar plan

4. Realizar pruebas técnicas y funcionales

5. Realizar ajustes

Responsable: director del proyecto Il

Participa: Proveedor Rocketbot

Apoya: director del proyecto |

Revisa: Gerente del proyecto

Aprueba: jefe de oficina de tecnologia y presidente de la corporacion

Da informacion: Gerente del proyecto y director del proyecto Il

Inicio: 13 de mayo del 2022

Fin: 11 de julio del 2022

Hitos importantes: Instalacion, desarrollo, integracién, pruebas / ajustes y

paso a produccion



Cadigo del
paquete de

trabajo (PDT)
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Nombre del paquete de trabajo (PDT)

Criterios de
aceptacion: quién, y
cémo se dara por
valido y aceptado el
PDT.

Supuestos:
situaciones que se
toman como
verdaderas, reales, o
ciertas, para efectos
de la planificacion
del PDT.

Riesgos: eventos
Cuya ocurrencia
impactar los
objetivos del alcance,
tiempo, costo, 0
calidad, del PDT.
Recursos asignados y
costos: qué recursos
se necesitan para
elaborar el PDT, de
que tipo, en que
cantidades, y con que
costos

Dependencias: qué
precedente y
subsecuente tiene el
PDT.

Stakeholder que acepta: jefe de oficina de tecnologia y presidente de la
corporacion

Criterio de aceptacion: Ejecucion completa de la automatizacion
desarrollada

Forma en que se aceptara: Reunion del equipo de proyecto y acta de
aprobacion.

- El proveedor brindaré la informacién y licencia necesaria para la
instalacion, configuracidn y parametrizacion de Aranda.

- El consultar cuenta con amplios conocimientos y experiencia

- La oficina de sistemas cuenta con la infraestructura para la

implementacién

- Que los proveedores entreguen los productos correctos a tiempo, segun
las descripciones dadas.

- Que los consultores no se encuentren disponibles para la ejecucion de
actividades.

- Disponibilidad de los recursos humanos vy fisicos

Personal: El proveedor y el director de proyecto Il
Fisicos: 2 Equipos de codmputo

Fisicos: Servidor o ambiente de ejecucion del robot
Software: Rocketbot

Licencias: Office y Aranda

Precedente: Instalacion del software Aranda

Subsecuente: Parametrizacion de herramienta
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Fuente: Elaboracion propia.

Cadigo del
paquete de

trabajo
(PDT)

1.5

Objetivo del
paquete de
trabajo: para
que se elabora
el PDT.

Descripcion del
paquete de
trabajo: qué
contiene, en
qué consiste,
cdmo es,
dimensiones,
cotas, etc.

Descripcion del
trabajo a
realizar
(actividades):
cOmo se va a
elaborar el
PDT.

Asignacion de
responsabilida
des:

quiénes
intervienen, y
que rol
desempefian en
la elaboracion.
Fechas
programadas:
cuando se va a
elaborar el
PDT.
Criterios de
aceptacion:
quién, y co6mo
se daréa por
valido y
aceptado el
PDT.

Supuestos:
situaciones que

Nombre del paquete de trabajo (PDT)

Implementacion Rocketbot

Crear la cadena de conexion para la integracion con la herramienta de gestion
Aranda, leer los correos electronicos de solicitudes de soporte y realizar
notificaciones instantaneas a los usuarios y grupos resolutores.

Se realizara el desarrollo del robot Rocketbot y la respectiva configuracion, donde
se definiran las reglas y las condiciones funcionales del mismo, realizando la
cadena de conexion que permita la integracion con la herramienta de Gestién
Aranda y lectura de correo electronico, de modo que, una vez ingrese un correo
electronico el robot lea y registre la solicitud (Incidente o Requerimiento) con la
categoria correspondiente, una vez registrada realicé la notificacion instantanea
al usuario informando que se realizo el registro y sera atendido y al ingeniero de
soporte para que gestione oportunamente.

1. Reunidn con el Sponsor y el jefe de la oficina de tecnologia
2. Elaborar el plan de desarrollo y configuracion

3. Ejecutar plan

4. Realizar pruebas técnicas y funcionales

5. Realizar ajustes

Responsable: director del proyecto Il

Participa: Proveedor Rocketbot

Apoya: director del proyecto |

Revisa: Gerente del proyecto

Aprueba: jefe de oficina de tecnologia y presidente de la corporacion
Da informacion: Gerente del proyecto y director del proyecto Il

Inicio: 13 de mayo del 2022

Fin: 12 de septiembre del 2022

Hitos importantes:

Instalacion, desarrollo, integracion, pruebas / ajustes y paso a produccion

Stakeholder que acepta: jefe de oficina de tecnologia y presidente de la
corporacion

Criterio de aceptacion: Ejecucion completa de la automatizacion desarrollada
Forma en que se aceptara: Reunion del equipo de proyecto y acta de aprobacion.

- El proveedor brindara la informacién y licencia necesaria para el desarrollo del
robot.



Cadigo del
paquete de
trabajo
(PDT)
se toman como

verdaderas,
reales, o
ciertas, para
efectos de la
planificacion
del PDT.
Riesgos:
eventos cuya
ocurrencia
impactara los
objetivos del
alcance,
tiempo, costo,
o calidad, del
PDT.
Recursos
asignados y
costos: qué
recursos se
necesitan para
elaborar el
PDT, de que
tipo, en que
cantidades, y
con que costos
Dependencias:
qué precedente
y subsecuente
tiene el PDT.
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Nombre del paquete de trabajo (PDT)

- El consultar cuenta con amplios conocimientos y experiencia
- La oficina de sistemas cuenta con la infraestructura para la implementacion

- Que los proveedores entreguen los productos correctos a tiempo, segun las
descripciones dadas.

- Que los consultores no se encuentren disponibles para la ejecucion de
actividades.

- Disponibilidad de los recursos humanos y fisicos

Personal: El proveedor y el director de proyecto Il
Fisicos: 2 Equipos de codmputo

Fisicos: Servidor o ambiente de ejecucion del robot
Software: Rocketbot

Licencias: Office y Rocketbot

Precedente: Instalacion del software Rockethot
Subsecuente: Parametrizacion de herramienta

Fuente: Elaboracién propia.
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Apéndice U. Matriz de comunicaciones

Matriz de Comunicaciones

Requiere
formato
especial

Medio
(tecnoldgico)

Método

Direct
or de
Equipo Proyec
/ Informa tos de Ca;;pe
Consej cion  Equipo  TI Gerent com
0 general del  Consej . N/ Quince X X ede arti dg
Superio del Proyect 0 A nal Proyec del
rdela proyect 0 Superi to rove
Judicat 0 or de pctc))'
ura la
Judicat
ura
Asignac
ion de
roles
ara
(F:)a da Carpe
Equipo uno/ Directo Equip Directo c otfn
del Accione  rdel 0 del N/ Mensu rde mp
X X X artida
Proyect sde  Proyect Proyec A al Proyec del
0 mejora / 0 to to rove
Resulta pctc))l
do de
acciones
propuest
as
Docume
ntacm_n Presid Carpe
requerid ente ta  Crono
Equipo al Equipo Gerent 9
. CONS comp rama
/ Cumpli del N/ Mensu ede -
. p EJO X X X artida  del
Preside miento Proyect A al Proyec
p DE del  proyect
ncia de los 0 to
. ESTA proye o]
tiempos
DO cto
establec

idos
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Matriz de Comunicaciones

¢Quién Period ¢Quié
No;nbr ¢Qué  elabor Lﬁén icidad 3 § :5 Otr n ,Don Restric
. informa ay J Idi parael o S € 5 autori ¢ :
N Identifi - debe p S =2 0 o dese ciones
o . cion  transm : om envio 7z € > - > zala
cacion . . trans ¢C 28 >me 5 o _ conse  del
requier itela .. S N %/ a dela = 8 & c . o » = trans
del > inf mitirs % ual : 8@ ggodo &332 -,  rva? Canal
Canal e7 inform o i o |nf(_)rm Eo85,c &0 mision
acion? ‘ acion © @ € 8 ¢~ ¢ ?
O £ g g ual
o @ (%) 2
O a B
[a
Disefio
de Gerent Carpe
Equipo proceso e del P
Jefe ta
s/ Proyect Oficin Gerent com
Oficina Alinead o N/ Quince ede mp
4 . ade X X X artida
de os al /Equip Tecnol A nal Proyec del
Sistema objetivo o del ouia to rove
S dela  Proyect g pctgl
corpora 0
cion
Carpe
Equipo lglieg:c(;l: Equipo Gerent cot?n
/ . del Provee N/ Seman ede mp
5 precios / X X X artida
Rocket Plazo Proyect dores A al Proyec del
bot 0 to
pagos proye
cto
Carpe
Negocia . ta
Equipo cion de L S comp
. del Provee N/ Seman e de -
e J REE Proyect dores X A al B S Proyec ez
Aranda  Plazo g’ tg del
pagos proye
cto
Equipo Docume
/ ntacion Servid Carpe
Emplea requerid . ores ta
dos al Eqdl:ellpo CONS N/ Trimes Ge? rdeent comp
7 CONS Proceso Provect EJO X A tral X X Provec artida
EJO sy 3’ DE tg’ del
DE procedi ESTA proye
ESTAD mientos DO cto
0 TI

Estrategia especifica

Equipo/ Las reuniones de seguimiento se hardn de manera quincenal y a fin de mostrar

Consejo el avance en la ejecucion del proyecto. De ser necesario, se programaran las
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Estrategia especifica

Superior reuniones mensuales, sin embargo, en primera instancia se hara
de la quincenalmente. Los resultados y avances ejecutados se mostraran por medio
Judicatura de presentaciones y ademas se hara siempre un acta de reunion donde se tenga
claro qué tareas puntuales se tendran para la siguiente sesion.
La comunicacion del equipo del proyecto sera directamente con el director de
proyecto y a su vez se direccionard las solicitudes especificas a los demas
Equipo del Canales de Comunicacion evidenciados en la matriz. Las reuniones se llevaran
Proyecto a cabo de manera mensual y se hara por medio de presentaciones donde se
mostrara el avance de cada proceso y las novedades que se presentaron durante
el periodo de tiempo establecido.
De acuerdo con las necesidades del equipo de presidencia, se debera brindar la
) informacidn que requieran para poder garantizar el cumplimiento del
Equipo/ cronograma del proyecto. Una vez se tengan los avances y la documentacion se
Presidencia
debera entregar, el equipo de trabajo debera solicitarla al Gerente para dar
cumplimiento a los requisitos.
Por medio de encuestas se quiere conocer el estado de los Clientes y su
Equipo/ satisfaccion con respecto a la prestacion del servicio. Estas encuestas se haran
4 Oficinade de manerasemanal dependiendo también de la periodicidad con la que el
Sistemas  Cliente haga sus pedidos. Se evaluara cumplimiento en tiempos de entrega,
calidad y servicio al cliente
Se hara reuniones con los proveedores a fin de verificar el cumplimiento de
Equipo/ acuerdos realizados previamente. También habré una evaluacion que nos
Rocketbot permita conocer el estado del proveedor. Es necesario saber si se estan
cumpliendo los acuerdos de pago y las condiciones iniciales.
Se hara reuniones con los proveedores a fin de verificar el cumplimiento de
Equipo/ acuerdos realizados previamente. También habré una evaluacion que nos
Aranda permita conocer el estado del proveedor. Es necesario saber si se estan

cumpliendo los acuerdos de pago y las condiciones iniciales.
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Estrategia especifica

Equipo/
auip Se hard reuniones con los Servidores del CONSEJO DE ESTADO a fin de dar
Empleados » o
a conocer los avances de la documentacion de los procesos y procedimientos
7 CONSEJO

DE
ESTADO

TI, esta se hara trimestral y se mostraran evidencias por medio de una

presentacion.

Fuente: Elaboracion propia.
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Apéndice V. Flujograma de Comunicaciones

Consejo Superior de

Inicio Equipo de Proyecto Gerente de Proyecto Director del Proyecto . Finalizacién
la Judicatura

Informacién Informacion de
— general del Proyecto

proyecto ='

B

. Presentacion de la / Almacenar en f
Recibe la 2 . / /
2 informacion informacion carpeta /
Inicio s o — // compartida |
Ve /

Enviar al
Gerente
B
., Aprobado?
No B Fin

Fuente: Elaboracion propia.
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Apéndice W. Glosario de terminologia comudn

Aranda. “Es la compafiia lider en soluciones de gestién de IT en Latinoamérica y ofrece
soluciones para el manejo empresarial de infraestructura tecnoldgica, alineadas a las
mejores practicas” (Editor Summa, 2021).

Automatizacion TI. “La automatizacion de la T, también denominada automatizacioén de la
infraestructura, consiste en el uso de sistemas de software para crear instrucciones y
procesos repetibles a fin de reemplazar o reducir la interaccion humana con los sistemas
de TI” (Docusign, 2022).

Desarrollo. “El término tecnologia de la informacion (TI) fue creado con el proposito de hacer
una distincion entre las maquinas de alcance limitado y otras con propdsitos mas
generales. Se basa en el estudio y desarrollo de sistemas de informacion como
aplicaciones software y hardware de computadoras” (Publicador Aliat, 2021).

Gestion. actividades coordinadas para planificar, controlar, asegurar y mejorar una entidad. 1ISO
9000:2015: “fundamentos y vocabulario”

Integracion. “La integracion es el proceso y resultado de mantener unidas las partes de un todo.
Puede ser aplicable en diversos ambitos, como el social, politico y economico”
(Guillermo Westreicher, 2020).

ITIL V3. Es un conjunto de conceptos y mejores practicas referentes a la gestion de servicios de
tecnologias de la informacion, y describe detalladamente un extenso conjunto de
funciones y procesos ideados para ayudar a las organizaciones a lograr calidad y
eficiencia en las operaciones de TI (Servicetonic, s.f.).

No conformidad. incumplimiento de un requisito. ISO 9000:2015: “fundamentos y vocabulario”

Norma ISO. Las normas ISO son un conjunto de estandares con reconocimiento internacional
que fueron creados con el objetivo de ayudar a las empresas a establecer unos niveles de
homogeneidad en relacion con la gestion, prestacion de servicios y desarrollo de
productos en la industria (GlobalSuite, s.f.).

Procedimiento. Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso. ISO

9000:2015: “fundamentos y vocabulario”


https://www.redhat.com/es/topics/automation/what-is-infrastructure-automation
https://www.redhat.com/es/topics/automation/what-is-infrastructure-automation
https://etac.edu.mx/blog-etac/index.php/tecnologias-de-la-informacion/
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Proceso. Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactdan para generar valor
y las cuales transforman elementos de entrada en resultados. 1ISO 9000:2015:
“fundamentos y vocabulario”

Rocketbot. La automatizacion robotica de procesos desempefia un papel fundamental en el
alcance de tareas operativas que se estan realizando constantemente. RPA desempefia
un comportamiento humano y aunque limitado, bastante beneficioso. Lo que significa
que minimiza tareas y reduce tiempos a través de X o Y software
especializado, mitigando al maximo estas tareas repetitivas (Editorial Trycore, 2022).

RPA. Los usuarios de software pueden crear robots de software o “bots” que pueden aprender,
imitar y luego ejecutar procesos empresariales basados en reglas. La RPA permite a los
usuarios crear bots mediante la observacion de las acciones digitales de los humanos
(Aura Quantic, 2021)

Satisfaccion del Usuario. Percepcion del usuario sobre el grado en que se han cumplido sus
requisitos. ISO 9000:2015: “fundamentos y vocabulario”

Soporte TI. El soporte de Tl incluye toda la gama de servicios prestados que visan ofrecer
asistencia a una infraestructura tecnologica. El soporte de T es el responsable por
garantizar que todas las maquinas, herramientas y equipos del sistema de tecnologia de
una empresa estén funcionando correctamente. (Milvus, s.f.)

Servicios de TI. En los Gltimos tiempos, los diferentes departamentos que forman la empresa han
aumentado los recursos que requieren del departamento de TI. Esta es una situacién que
se da cuando se estan adoptando nuevas tecnologias para ampliar el negocio, por
ejemplo. El departamento de TIC se encuentra sobrecargado en este punto, ante el
aluvion de recursos que se le demandan. Ademas, la adopcidn de nuevos procesos
digitales no permite al departamento el tiempo necesario para especializarse en cada uno
de ellos y, por tanto, todo ello afecta al resto de negocio. Ante esta situacion, nacen los
servicios gestionados T1 (Zemsania Global Group, s.f.).

Usuario. Organizacion, entidad o persona que recibe un producto y/o servicio. ISO 9000:2015:

“fundamentos y vocabulario”



184

Apéndice X. Andlisis PERT

Duracion o Mas o Tiempo
Nombre de tarea Optimista Pesimista

(dias) Probable PERT

1.1 Direccion 546 48048 53508 6552 5,46
1.1.1 Gerencia del Proyecto 546 48048 53508 6,552 5,46
1.1.1.1 Documentacion inicial 0,8 0,70 0,78 0,96 0,8

Acta de constitucion del
1 0,88 0,98 1,20 1
1.1.1.2 proyecto

1.113 Recursos 1 0,88 0,98 1,20 1
1.1.1.4 Adquisiciones 2,53 2,23 2,48 3,04 2,53
1.1.1.4.1 Adgquisiciones del Proyecto 2,53 2,23 2,48 3,04 2,53
1.2 Diagnostico 8 7,04 7,84 9,6 8
1.2.1 Diagnostico de Informacién 23 20,24 22,54 27,6 23
1.2.1.1 Identificacion de requisitos 5,7 5,02 5,59 6,84 5,7

Analisis de actividades de la
o 6 5,28 5,88 7,20 6
1.2.1.2 organizacion

Andlisis de herramienta de
) 11 9,68 10,78 13,20 11
1.2.1.3 gestidn actual

1214 Anélisis de procesos de GD 5 4,40 4,90 6,00 5
1.3 Disefio 18,2 16,016 17,836 21,84 18,2
Disefio de Procesos de

1.3.1 _ o 18,2 16,016 17,836 21,84 18,2
Incidentes y Requerimientos

1311 Definicion de estrategias 2,5 2,20 2,45 3,00 2,5

1.3.1.2 Documentacion de procesos 5 4,40 4,90 6,00 5
Creacion de matrices, manuales y

1.3.1.3 4 3,52 3,92 4,80 4

procedimientos
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Duracion o Mas o Tiempo
Nombre de tarea Optimista Pesimista

(GIED)] Probable PERT

Disefio técnico funcional con la
1.3.1.4 ) . 6,6 5,81 6,47 7,92 6,6
herramienta de gestion

Implementacion herramienta

1.4 36,9 32,472 36,162 44,28 36,9
Aranda
141 Alistamiento de servidor Aranda 8 7,04 7,84 9,60 8
1.4.2 Instalacion Software Aranda 8 7,04 7,84 9,60 8
Configuracion y parametrizacion
1.4.3 11 9,68 10,78 13,20 11

herramienta de gestion
Entrega del control y
144 o ) 5 4,40 4,90 6,00 5
administracion Aranda

Implementacion herramienta

15 799 70,312 78,302 95,88 79,9
Rocketbot
Alistamiento del servidor
151 8 7,04 7,84 9,60 8
Rockethot
15.2 Instalacion Software Rocketbot 8 7,04 7,84 9,60 8
Desarrollo y configuracion del
153 - 15 13,20 14,70 18,00 15
robo

Creaciodn de las cadenas de
154 » 7 6,16 6,86 8,40 7
conexion con Aranda

Creacion de las cadenas de
155 » 7 6,16 6,86 8,40 7
conexién con correo

Entrega de control y

1.5.6 6 5,28 5,88 7,20 6
administracion del Robot

1.6 Calidad 37,13 32,6744 36,3874 44,556 37,13

1.6.1 Pruebas y Ajustes 37,13 32,6744 36,3874 44,556 37,13

1.6.2 Pruebas técnicas 8 7,04 7,84 9,60 8

1.6.3 Pruebas funcionales 6 5,28 5,88 7,20 6

1.6.4 Evaluacién de pruebas 8 7,04 7,84 9,60 8

1.6.5 Realizar ajustes 15 13,20 14,70 18,00 15
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Duracion o \ES e Tiempo
Nombre de tarea Optimista Pesimista

(dias) Probable PERT
1.7 Gestion del Cambio 14,13 12,4344 13,8474 16,956 14,13

Capacitacion herramientas y

4 3,52 3,92 4,80 4
1.7.1 procesos

Transferencia de conocimiento
. 4 3,52 3,92 4,80 4
1.7.2 herramientas

1.7.3 Puesta en produccion 6 5,28 5,88 7,20 6
1.8 Finalizacion 10,13 8,9144 19,9274 12,156 10,13
18.1 Cierre 10,13 18,9144 9,9274 12,156 10,13
18.1.1 Cierre técnico 1 0,88 0,98 1,20 1
1.8.1.2 Aprobaciones 2 1,76 1,96 2,40 2
1.8.1.3 Documentacion Final 2 1,76 1,96 2,40 2
1.8.1.4 Cierre administrativo 5 4.4 4,9 6 5
18.14.1 Entrega de documentacion 4 3,52 3,92 4,80 4
1.8.1.4.2 Fin de actividades 1 0,88 0,98 1,20 1

Fuente: Elaboracion propia.



Apéndice Y. Linea Base del Tiempo

187

Id Modo de Nombre de tarea abr'22 may ‘22 jun 22 jul 22 ago 22 sep 22 oct 22 nov ‘22 dic 22 ene
- g la—lea . Et e e |21 Zazs;o nlwelzs| 29 lwl23l30] 613 2704 |1lel2s| 1|8 l1sl220290 5 [12]190260 3 |10l17 2413117 1al21]28]5 12]19026! 2
" eserva de Gestion (Riesgos No Conocidos| o
2 & - Disefio e implementacion de estrategias de :‘ 1
mejora para el proceso Tl del Consejo de
Estado
3 Ve = Direccion e 4/04
- Gerencia del Proyecto M
5 VR Kick Off del Proyecto | Completada
6 V&  m Documentacion inicial ]
10 Vv - Acta de constitucion del proyecto & Completada
" vy m Identificacion y categorizacion de § 30/03
recurs
2 v - Adquisiciones ™
13 v e Adquisiciones del Proyecto (Talento n
Humano) |
u VR Convocatoria auxiliar documental n
5V m Entrevistas TCompletada
6 V&  wm Pruebas TCompletada
7V = Seleccion [Completada
18 VE m Aceptacion y contrato ["Completada
19 V& - Convocatoria consultor Aranda n
0 Vv wm Entrevistas TCompletada
A v = Pruebas TCompletada
2 Ve = Seleccion Completada
3 v Aceptacion y contrato {"Completada
u Convocatoria consultor Rocketbot n
- Entrevistas T 31703
% VEy = Pruebas ¥Completada
7 vE = Seleccion TCompletada
B vE = Aceptacion y contrato {"completada
29 iy - Adquisiones logicas ™
0 VR = Analisis de posbles licencias Aranda T Completada
n vy m Selecion de la licencias TCompletada
2 vE = Aceptacion y contrato & 31/03
3 VR = Analisis de posibles licencias Fcompletada
Rocketbot
u v J Selecion de la licencias {“Completada
Torea Resumendel proyecto 1 Tarea manual L 1 solo el comienzo C Fecha imite +
Proyecto: Simple Project Plan | Division Tarea inactva solo duracion s0lofin 1 Progreso
Fecha: sab 8/10/22 Hito . Hito inactvo Progreso manual
Resumen "1 Resumeninxtivo Resumen manual "1 ito extemo

Fuente: Elaboracion propia.

Pagina 1




Id Modo de Nombre de tarea abr'22 may ‘22 jun 22 w22 ago 22 sep'22 oct 22 nov'22 dic'22 aned
(i) tarea 128 a |11 18l2s! 2 [ 9 16/23]30] 6 13/20/27]aln1/18las| 1 8|15/22/2075 12/19/260 3 10/ 17 241317 1alorl28] 5 12/19/2602
3 VvE = Aceptacion y contrato {7 Completa
% vV w Analisis de posibles licencias Completada
Microssof Office
BT Selecion de la licencias “Completada
B V@ m Compra de la ficencia Completada
9 VR ow- Analisis de posibles licencias “Completada
Windows
0 V& = Selecion de la licencias % Completada
a v o= Compra de la licencia & 4/08
2 vy o= Adquisiciones fisicas "
8 vEy = Asignacion de oficina 7 Completada
“ v m Asignacion puestos de trabajo [“Completada
s VR wm Reunion equipo de proyecto ¥ Completada
6 vy - Diagnostico s Completada
a7 V& e Diagnéstico de Informacion —
8 VR = Reunion de Seguimiento & 1/04
49 VE ow- Identificacién de requisitos &—1
0 Ve = Levantamiento de informacion tecnica Completada
51 Ve wm Reunion con la oficina de tecnologia Completada
2 |V = Reunion con los usuarios ¥ Completada
s vE = Revision de documentacion tecnica actual /04
s vE = Revision de infraestructura Completada
55 Wiy o owm Andlisis de actividades de la organizacién —
56 Wiy o owmg Vertificacion de metodologias de la oficina ¥ Completada
de sistemas
7 V& wm Diagnostico de la opreacion de la oficina T Completada
de sistemas i
58 VR W Identificacion de estrategias de mejora Completada
[Ts9 ] - Anélisis de herramienta de gestion actual —
60 Wiy o Vertificacion de metodologias de la oficina % Completada
de sistemas
6 Vi = Diagnostico de la opreacion d ela oficina ¥ Completada
de sistemas
62 V& = Identificacién de estrategias de mejora ¥ Completada
63 viZy - Andlisis de procesos de GD ™
64 V& Levantamiento de informacion TCompletada
Tarea — Resumendelproyecto T1 Tarea manual I— o el comienzo C Fecha imite
Proyecto: Simple Project Plan | Division Tarea inactiva solo duracion — solo fn 3 Progreso
Fecha: sab 8/10/22 Hito . Hito inactivo Progreso manual
Resumen 1 Resumeninaxtivo 1 Resumen manual 1 titoestemo °

Fuente: Elaboracion propia.
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Modo de Nombre de tarea [ abr

22 may'22 jun 22 jul22 ago 22 sep 22 oct 22 nov'22 dic 22 |ene’d
tarea 2128 4 nlwl2s)2]9 16/ 23306 /13/2/27/4 1118251 8 /15/22/29/5 12/19/26/ 3 10/17/24(31/7 1al2nl28/5 12/19/26 2]
- Reunion con la oficina de tecnologia & Completada
Reunion con los usuarios “Completada
Revision de documentacion actual YCompletada
Diagramacin del proceso actual ¥ Completada
Construccion del informe del estado ¥ Completada
actual
- Aprobacion de documentacion incial ¥ Completada
- Reunion equipo de proyecto 7 Completada
- Disefio + Completada
- Disefio de Procesos de Incidentes y e |
Requerimientos
- Reunion de Seguimiento YCompletada
- Definicién de estrategias m
- Revisar la documentacin recopilada % Completada
- Identificacién de la alternativa 7 Completada
- Reunion equipo de proyecto YCompletada
- Socializaci6n de estrategias RCompletada
- Documentacién de procesos —
R Alinear el objetivo del proceso de Tcompletada
incidentes i
2 V& = Definir el alcance de incidentes i Completada
8 vE - Identificar los resolutores y sus niveles TCompletada
8 v - Documento de caracterizacion del “Completada
proceso
Ces vE  w Diagramar el proceso de incidentes ¥ Completada
% v& - Definir los KPI del proceso “Completada
o vy w Alinear el objetivo del proceso de ¥ Completada
Requerimientos |
8 VE = Definir el alcance de requerimientos TCompletada
B Vi Identificar los resolutores y sus niveles % Completada
EV-"T Documento de caracterizacion del .iﬁnmphhdl
proceso i
9 V& wm Diagramar el proceso de requerimeintos 7 Completada
%2 v - Definir los KPI del proceso “Completada
Tarea r 1 Tarea manual I— solo el comienzo C Fecha imite *
Proyecto: Simple Project Plan | Division = Tarea inactiva solo duracién — 0l fin - Prograso
Fecha: s&b 8/10/22 Hito . Hito inactivo Progreso manual
Resumen """""1  Resumeninativo r 1 Resumen manual ——""""71 Hito extemo *

Pégina 3

Fuente: Elaboracién propia.



Id Modo de Nombre de tarea abr'22 | may 22 jun 22 jul 22 ago 22 oct'22 nov'22 dic22 ene
o tarea J21 28/ 4 (118 25 29 |16/23 /30,6 /13/20/27 4 11|18/25]1 8 15/22/29|5 /1219126 3 1017 24317 (14,21 285 12/19/26 2
s vE = Creacién de matrices, manuales y —
procedimientos
9 Vi Documentacion de procedimientos 7 Completada
%5 vy m Documentacién de manuales 7 Completada
% vy - Construccion de matrices % Completada
7 V& w Reunion equipo del proyecto Completada
% V& w Disefio técnico funcional con la
herramienta de gestion
9 vy Documentacién del DTF
100 vy w Reunion equipo del proyecto
101 vy - Reunion de seguimiento
02V W Implementacion herramienta Aranda
03 v e Reunion de Seguimiento
4 VG W Alistamiento de servidor Aranda
05 VEy  wg Compra y entrega del servidor por parte
del Consejo
106 |V  w Instalacion del servidor ¥ Completada
07 vy ey Verificacién de requisitos 7 Completada
108V  wy Instalacion de antivirus TCompletada
109 Wiy - Instalacion complementos de Aranda ¥ Completada
10 V@ - Configuracion protocolo DRP de % Completada
infraestructura
m vey e Actualizacion de activos 7 Completada
12 Ve - Reunién equipo de proyecto “Completada
113 vEy e Instalacién Software Aranda 1
14 V& - Importacién de licencia ¥ Completada
Ts vy m Subir servicios ¥ Completada
16 vy e Configuracién de la licencia ¥ Completada
- Pruebas de activacion % Completada
e V& g Reunién equipo de proyecto YCompletada
19 vy m Configuracién y parametrizacién —
herramienta de gestién
120 |vEy Wy Vinculacion con directorio activo Completada
21 vy w Creacion de usuarios ¥ Completada
2 vy w Creacion de perfiles YCompletada
2 vy e Integracién usuarios roles y perfiles. 7 Completada
- T Configuracién arbol de categorias i Completada
125 vy w Configuracién grupos resolutores por % Completada
nivel
Torea IS Resumen del proyecto r 1 Tares manual I solo el comienzo Fecha imite +
Proyecto: Simple Project Plan | Division Tarea nactiva solo duracién S— 0o fin Progreso
Fecha sab /10722 o . Htoinactvo 4 manad Progreso manual
Resumen 1 Resumeninactivo ' T Resumen manual 1 Hioeemo

Fuente: Elaboraciéon propia.
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Id Modo de Nombre de tarea
0 tarea
126 VY " Parametrizacion de ANS's
127 VY - Parametrizacién de SLA's
128 VY - Parametrizacion politicas de seguridad
129 vy Pruebas funcionales
130 VEy  wg Pruebas uat
131 Vi - Reunion equipo de proyecto
B2 VB Entrega del control y administracién
Aranda
Ve = Reunion oficina de sistemas
134 vy - Acta de entrega a la oficina de sistemas
135 VY - Aceptacién oficina de sistemas
136 VY - Reunién equipo de proyecto
63 VR Reunion de seguimiento
138 VR - Riesgo de Adquisicion de Licencia
139 VEy - Implementacién herramienta Rocketbot
w ve w Reunion de Seguimiento
181 VEy e Alistamiento del servidor Rocketbot
1w vE  w Compra y entrega del servidor por parte
del Consejo
143 V&Y - Instalacién del servidor
1w v w Verificacion de requisitos
145 V&Y - Instlacién de antivirus
126 VY - Instalacién complementos de Rocketbot
147 Gy - Configuracion protocolo DRP de
infraestructura
128 |V - Actualizacién de activos
149 &Yy - Reunién equipo de proyecto
150 Vv wg Instalacién Software Rocketbot
151 By - Importacién de licencia
152 VEy Subir servicios
153 /Gy - Configuracién de la licencia
154 [VEY - Pruebas de activacion
155 Wiy Reunién equipo de proyecto

<
g
LI

Desarrollo y configuracién del robot
Ejecucion modulo desarrollo robot

abr22
21/28]4ln

825

[ may-22

jn ju22 a2z sep22 oct22 nov'22 dic 22
9l1.6l23l30 6/13/2 27 al1lr8l25/ 1|8 |15/ 22/20(5|12/19]/26/ 3 10/17 2el31]7 1a]2nl28]5 |12][19]26
¥ Completada

2

¥ Completada
7 Completada
¥ Completada
¥ Completada
YCompletada
Completada
% Completada
¥ Completada
% Completada
YCompletada
& 11707
r
YCompletada
—
& Completada
. Completada
¥ Completada
7 Completada
Completada
¥ Completada
7 Completada
“Completada
—1
W Completada
¥ Completada
. Completada
“Comﬂehdl
YCompletada
—
% Completada

2

Proyecto: Simple Project Plan
Fecha: sab 8/10/22

Tarea e
Division

Hito *

Resumen | co— |

Resumen del proyecto
Tarea inactiva
Hito inactivo

Resumen inactivo

1 Torea manual I—1 oo el comienzo
solo duracion S solofin

"1 Hito edtemo

Resumen manual

Fuente: Elaboracion propia.
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id Modo de Nombre de tarea abr'22 | may jun [ju22 a2 = p|
(i ] tarea l2128] a1 l1slas]2 16023030 61131201270 4 nlelos) 1 81512212005 [12/190260 3 [10l1724[31] 7 [14]21]28 |
158 VY  m Creacion modulos complementarios RPA 7 Completada
159 Vi - Creacion codigo fuente robot T Completada
60 vy -y Pruebas funcionales codigo fuente % Completada
61 VEy ey Ajustes codigo fuente % Completada
62 v e Exportacion desarrollo ¥ Completada
163 Vi - Creacién de las cadenas de conexién con —
Aranda
16 VY - Integracion codigo fuente con % Completada
WebService
65V wm Asignacion puerto cadena conexion ¥completada
166 Vi wy Publicacion de la aplicacién 7 Completada
167 iy g Asignacion certificado de seguridad 7 Completada
6 v = Configuracion cadena de conexion i Completada
Rocketbot
16 Vi = Configuracion cadena de conexion Aranda. TCompletada
v = Pruebas funcionales L Completada
7 vE e Reunion equipo de proyecto 7 Completada
2 vE e Reunion de seguimiento YCompletada
VR e Creacion de las cadenas de conexién con —
correo
7 vRy e Integracion codigo fuente con 7 Completada
Webservice
175 WV Wy Asignacion puerto cadena conexion ¥Completada
176 vy Publicacion de la aplicacién 7 Completada
TV - Asignacion certificado de seguridad % Completada
78 VR wy Configuracion cadena de conexion 7 Completada
Rocketbot
179 Vi Configuracion cadena de conexién Aranda 7 Completada
180 VE; Wy Pruebas funcionales ¥ Completada
8 VR e Reunion equipo de proyecto ¥ Completada
w2 vy e Reunién de seguimiento TCompletada
8 v e Entrega de control y administracién del 1—.
Robot
8 VEy e Reunion oficina de sistemas Completada
8 Vi - Acta de entrega a la oficina de sistemas % Completada
186 VEy = Aceptacion oficina de sistemas Completada
Tarea v 1 Tores manual V— 50lo el comienzo c Fecha imite
Proyecto: Simple Project Plan | Divsién o Tarea inactiva solo duracién S— o fin 1 Progreso
Fecha: sab 8/10/22 Hito . Hito inactivo Progreso manual
Resumen 1 Resumeninactio ' T Resumen manual 1 Hivexemo °
Pagina 6

Fuente: Elaboracion propia.
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W | |Modo de Nombre de tarea

may 22 jun 22 jul22 ago 22 sep22 oct22 nov 22 dic 22 ene’d
tarea 2112804 nlwlosi2 9lt6l23l30l6 13l20l27] ¢ nloelos v slvslaalzals 1zlalos] 3 volrrloalsnl 7 valorlonls [1200l26! 2
187 |V - equipo de proyecto | % Completada
188 |V - Reunién de seguimiento Completada
18 vV ow Riesgo de Indisponiblidad de Rocketbot &712/09
190 @ - Calidad ——_—
El) - Pruebas y Ajustes | —
192 Wy W Reunion de Seguimiento Completada
193 VEy e Pruebas técnicas —
194 VB w Aseguramiento Aranda y Rocketbot | % Completada
195 Wy w Pruebas integrales | T Completada
196 Vi w Pruebas funcionales | —
197 W&y w Pruebas integrales T Completada
198 @y - Evaluacion de pruebas | T Segiin lo programado
199 B - Realizar ajustes T Tarea futura
200 @y - Gestién del Cambio
T201 By - Reunion de Seguimiento ‘area futura
02 By - Capacitacion herramientas y procesos Yo Tarea futura
203 & - Transferencia de conocimiento T Tarea futura
herramientas
04 By - Puesta en produccidn | b
205 & - Creacion ventana de cambio | T Tarea futura
206 Gy -, Categorizacion de cambio | area futura
207 [y - Importacion a ambiente productivo ¥, Tarea futura
Aranda
208 (@ - Importacion a ambiente productivo Tarea futura
Rocketbot
209 (& - Importacion a ambiente productivo ¥ Tarea futura
Cadenas de conexién
210 & - Puesta en marcha ¥ Tarea futura
m B - Finalizacion r
a2 & - Cierre | —
23 By - Reunion de Seguimiento | “Tarea futura
214 @y - Cerre técnico | T Tarea futura
215 By - Aprobaciones ¥ Tarea futura
216 @y - Documentacién Final | T Tarea futura
a7 By - Cierre administrativo
218 @y - Entrega de documentacion
219 & - Fin de actividades | ¥ Tarea futura
Tarea S Resumen del proyecto "1 Tarea manual — solo ¢l comienzo C Fecha imite +
Proyecto: Simple Project Plan Division Tarea inactiva solo duracion — 50l fin 1 Progreso
Fecha: sab 8/10/22 Hito . Hito inactivo Progreso manual
Resumen 1 Resumeninactivo Resumen manual 1 iweteno °

Fuente: Elaboracion propia.
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Apéndice Z. Diagrama de red

i

%

0 —
................ imsertades marcas. sumen dei proye:
Proyecto: Simple PrOJSCt PN | g ey 1y cticen Tarmas e resumen criicas Taraas insertads rescticas [ ] Taress criices rexaktaces
Fecha: mar 11/10/22
Pagina 2

Fuente: Elaboraciéon propia.



Apéndice AA. Cronograma - Diagrama de Gantt

Apéndice AS Cronograma del Proyecto.mpp

195

'd Nombre de tarea Duaden  Comienzo Fin ‘Predecesov Calendario de tareas Trabajo de horas extra |Nombres de los 202
recursos JI ) T
1 Reserva de Gestion (Riesgos No Conocidos) 0 dias mar 29/03/22 mar 29/03/22 10 Calendario 2022 0 horas
E3ll Diseiio e implementacion de estrategias de mejora para el proceso TI BVERLTEEIL PRIk V773 lun 12/12/22 Calendario 2022 0 horas
del Consejo de Estado
3 5,46 dias  lun 28/03/22 lun 4/04/22 Calendario 2022 0 horas
4 Gerencia del Proyecto 546dias  Iun28/03/22  Ilun4/04/22 Calendario 2022 0 horas
5 Kick Off del Proyecto 013dias  1un28/03/22 lun 28/03/22 Calendario 2022 0 horas Andrea Areval
6 Documentacién inicial 08dias  lun28/03/22  lun28/03/22 Calendario 2022 0 horas
7 Levantamiento de informacion 02dias  Iun28/03/22  Iun28/03/22 5 Calendario 2022 0 horas Andrea Areval
8 Reunion con la oficina de tecnologia 03dias  lun28/03/22  Iun28/03/22 7 Calendario 2022 0 horas Andrea Areval
9 Reunion equipo de proyecto 03dias  Iun28/03/22  Iun28/03/22 8 Calendario 2022 0 horas Nancy Gonzale
10 Acta de constitucién del proyecto 1dia un28/03/22  mar29/03/22 9 Calendario 2022 0 horas Nancy Gonzale
" Identificacion y categorizacion de recursos 1dia mar29/03/22  mié30/03/22 10 Calendario 2022 0 horas Nancy Gonzale
12 Adquisiciones 2,53dias  mié30/03/22  lun 4/04/22 Calendario 2022 0horas
13 Adquisiciones del Proyecto 1dia mié 30/03/22  jue 31/03/22 Calendario 2022 0 horas
14 Convocatoria auxiliar documental 1dia mié 30/03/22  jue 31/03/22 Calendario 2022 0 horas
15 Entrevistas 02dias  mié30/03/22  jue31/03/22 1 Calendario 2022 0 horas Nancy Gonzale
16 Pruebas 02dias  jue31/03/22  jue31/03/22 15 Calendario 2022 0 horas Nancy Gonzale
7 Seleccion 0,2 dias jue 31/03/22 jue 31/03/22 16 Calendario 2022 0 horas Nancy Gonzale
18 Aceptacion y contrato OAdias  jue31/03/22  jue31/03/22 17 Calendario 2022 0 horas Nancy Gonzale
19 Convocatoria consultor Aranda 1dia mié 30/03/22 jue 31/03/22 Calendario 2022 0 horas
20 Entrevistas 02dias  mié30/03/22  jue31/03/22 11 Calendario 2022 0 horas Yeison Rodrigt
2 Pruebas 02dias  jue31/03/22  jue31/03/22 20 Calendario 2022 0 horas Yeison Rodrigt
22 Seleccion 0,2 dias jue 31/03/22 jue 31/03/22 21 Calendario 2022 0 horas Yeison Rodrigu
23 Aceptacion y contrato 0,4 dias jue 31/03/22 jue 31/03/22 22 Calendario 2022 0 horas Yeison Rodrigu
] Convocatoria consultor Rocketbot 1dia mié 30/03/22  jue 31/03/22 Calendario 2022 0 horas
25 Entrevistas 0,2 dias mié 30/03/22 jue 31/03/22 1 Calendario 2022 0 horas John Gonzalez
2 Pruebas 02dias  jue31/03/22  jue31/03/22 25 Calendario 2022 0 horas John Gonzalez
27 Seleccion 02dias  jue31/03/22  jue31/03/22 26 Calendario 2022 0 horas John Gonzalez
28 Aceptacion y contrato 0,4 dias jue 31/03/22 jue 31/03/22 27 Calendario 2022 0 horas John Gonzalez
2 Adquisiones logicas 2,53dias  mié30/03/22  lun 4/04/22 Calendario 2022 0 horas
30 Analisis de posibles licencias Aranda O2dias  mié30/03/22  jue31/03/22 1 Calendario 2022 0 horas Camilo Lozada
31 Selecion de la licencias 02dias  jue31/03/22  jue31/03/22 30 Calendario 2022 0 horas Carolina Rodri
2 Aceptacion y contrato O2dias  jue31/03/22  jue31/03/22 31 Calendario 2022 0 horas Carolina Rodri
3 Analisis de posibles licencias Rocketbot 013dias  jue31/03/22  jue31/03/22 32 Calendario 2022 0 horas Ivan Pulido
34 Selecion de la licencias 02dias  jue31/03/22  jue31/03/22 33 Calendario 2022 0 horas Carolina Rodri
35 Aceptacidn y contrato 0O2dias  jue31/03/22  vie1/04/22 3 Calendario 2022 0 horas Carolina Rodri
Tareas ciiticas Progreso de tarea Division de la linea base Resumen del proyecto I 1 Resumen inactivo
Divisién ritica Torea manual - Hito . Tareas extemas Fecha imite +
Progreso de tarea critica “ee— {0, ¢l COMienzo 3 Progreso del resumen  s—— Hito externo ° Atraso
Torea — o i F ] Resumen "1 Taeainactiva
Divisién solo duracién - = Resumen manal "1 Hitoinactio

Fuente: Elaboracién propia.
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Apéndice AS Cronograma del Proyecto.mpp

Id  Nombre de tarea Duradién Comienzo Fin Predecesor Calendario de tareas  Trabajo de horas extra Nombres de los 202 2023
| | recursos. 14 I 12 13 T4 I
3% Analisis de posibles licencias Microssof Office O2dias  vie1/04/22 vie 1/04/22 3 Calendario 2022 0 horas Yeison Rodrigt Ti00%
37 Selecion de la licencias O2dias  vie1/04/22 vie 1/04/22 36 Calendario 2022 0 horas Yeison Rodrigu T100%
38 Compra de la licencia O3dias  vie1/04/22 vie 1/04/22 37 Calendario 2022 0 horas Yeison Rodrigu 100%
39 Analisis de posibles licencias Windows 02dias  vie1/04/22 vie 1/04/22 £ Calendario 2022 0 horas Yeison Rodrigt i 100%
40 Selecion de la licencias 03 dias vie 1/04/22 lun 4/04/22 39 Calendario 2022 0 horas Yeison Rodrigu 100%
4 Compra de la licencia O2dias  Iun4/04/22 lun 4/04/22 0 Calendario 2022 0 horas Yeison Rodrigu a4
2 Adquisiciones fisicas 063dias  mié30/03/22  jue31/03/22 Calendario 2022 0horas 1 100%
a Asignacidn de oficina O13dias  mié30/03/22  jue31/03/22 11 Calendario 2022 0 horas Carlos Gomez T100%
4“4 Asignacion puestos de trabajo 05dias  jue31/03/22  jue31/03/22 43 Calendario 2022 0 horas Carlos Gomez T100%
4 Reunion equipo de proyecto O6dias  jue31/03/22  vie1/04/22 @ Calendario 2022 0 horas Carolina Rodri T100%
4 23dias  vie1/04/22 vie 6/05/22 Calendario 2022 0 horas = 100%
47 Diagndstico de Informacién 23dias  viel/08/22  vie6/05/22 Calendario 2022 Ohoras = 100%
] Reunion de Seguimiento 03dias  vie1/04/22 vie 1/04/22 a5 Calendario 2022 0 horas Andrea Areval o 1/04
49 Identificacion de requisitos s7dias  vie1/04/22 lun 11/04/22 Calendario 2022 0horas 3 100%
50 Levantamiento de informacion tecnica 07dias  vie1/04/22 1un 4/04/22 a8 Calendario 2022 0 horas Andrea Areval 100%
51 Reunion con la oficina de tecnologia 05dias  lun4/04/22 lun 4/04/22 50 Calendario 2022 0 horas Andrea Areval T100%
52 Reunion con los usuarios 05dias  lun4/04/22 mar 5/04/22 51 Calendario 2022 0 horas Andrea Areval T100%
53 Revision de documentacidn tecnica actual 2 dias mar5/04/22  jue7/04/22 52 Calendario 2022 0 horas Andrea Areval & /04
54 Revision de infraestructura 2dias jue 7/04/22 lin11/04/22 53 Calendario 2022 0 horas Andrea Areval 100%
55 Anilisis de actividades de la organizacién 6 dias 1un11/04/22  jue 21/04/22 Calendario 2022 0 horas u 100%
56 ificacion de jas de la oficina 2 dias lun 11/04/22 mié 13/04/22 54 Calendario 2022 0 horas Carolina Rodri T100%
57 Diagnostico de la opreacion de la oficina de sistemas 2dias mié13/04/22  mar19/04/22 56 Calendario 2022 0 horas Carolina Rodri ¥100%
8 Identificacion de estrategias de mejora 2 dias mar19/04/22  jue21/04/22 57 Calendario 2022 0 horas Carolina Rodri T100%
59 Anilisis de herramienta de gestién actual 11 dias jue21/0a/22  vie 6/05/22 Calendario 2022 0 horas w 100%
& ificacion de jas de la ofici 2 dias jue21/04/22  1un25/04/22 58 Calendario 2022 0 horas Carolina Rodri TW%
61 Diagnostico de la opreacion d ela oficina de sistemas 2 dias un25/04/22  mié27/04/2 60 Calendario 2022 0 horas Carolina Rodri 100%
62 Identificacion de estrategias de mejora 2 dias mié 27/04/22 vie 29/04/22 61 Calendario 2022 0 horas Carolina Rodri ¥100%
6 Andlisis de procesos de GD 5 dias vie29/04/22  vie 6/05/22 Calendario 2022 0Ohoras n 100%
& Levantamiento de informacion O8dias  vie29/04/22  vie29/04/2 62 Calendario 2022 0 horas Andrea Areval T100%
65 Reunion con la oficina de tecnologia O2dias  vie29/04/22  lun 2/05/22 6 Calendario 2022 0 horas Andrea Areval 100%
B Reunion con los usuarios 03dias  Iun2/05/22 lun 2/05/22 65 Calendario 2022 0 horas Andrea Areval T100%
67 Revision de documentacion actual 05dias  Iun2/05/22 lun 2/05/22 66 Calendario 2022 0 horas Carolina Rodri 100%
) Diagramacion del proceso actual 1dia lun 2/05/22 mar3/05/22 67 Calendario 2022 0 horas Carolina Rodri T100%
) Construccion del informe del estado actual 1dia mar3/05/22  mié4/05/22 68 Calendario 2022 0 horas Carolina Rodri T100%
7 Aprobacion de documentacin inclal 1dia mié4/05/22  jue5/05/22 6 Calendario 2022 0 horas Andrea Areval T100%
7 Reunion equipo de proyecto 02dias jue 5/05/22 vie 6/05/22 70 Calendario 2022 0 horas Carolina Rodri T100%
Tareas criticas. og Resumen del proyecto ™1 Resumen inactivo
Division aritica " Tarea manual S Hito * Tareas extermnas Fecha imite +*
Progreso de tarea critica SG———— i, of cOMienzo C Progreso del resumen  e— Hito extemo ° Atraso —
Tarea — iy 3 Resumen "1 Taeainactiva
Division solo duracién — Resumen manual "1 Hitoinactvo
Pagina 2

Fuente: Elaboracion propia.
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Apéndice AS Cronograma del Proyecto.mpp

d Nombre de tarea Duradion Comienzo Fin Predecesor Calendario de tareas  Trabajo de horas extra Nombres de los 2022 ‘m;
vewsos | w | m | @ l.m | w | n
7 | 8 2 dias vie6/05/22  jue 2/06/22 Calendario 2022 0 horas =
7 182dias  vie6/05/22 jue 2/06/22 Calendario 2022 0 horas
7 Reunion de Seguimiento Oldias  vie6/05/22 vie 6/05/22 7 Calendario 2022 0 horas Andrea Areval
[7s | Definicién de estrategias 25dias  vie6/05/22 mar 10/05/22 Calendario 2022 0 horas
7 Revisar la documentacién recopilada 1dia vie 6/05/22 lun 9/05/22 74 Calendario 2022 0 horas Carolina Rodri
[7] Identificacion de la alternativa 1dia 1un 9/05/22 mar10/05/22 76 Calendario 2022 0 horas Carolina Rodri
0 Reunion equipo de proyecto O2dias  mar10/05/22  mar10/05/22 77 Calendario 2022 0 horas Carolina Rodri
7 Socializacion de estrategias 03dias  mar10/05/22 mar10/05/22 78 Calendario 2022 0 horas Carolina Rodri
80 Documentacién de procesos 5 dias mar10/05/22  mar 17/05/22 Calendario 2022 0horas
81 Alinear el objetivo del proceso de incidentes O2dias  mar10/05/22  mar10/05/22 79 Calendario 2022 0 horas Carolina Rodri
82 Definir el alcance de incidentes 0,2 dias mar10/05/22  mié 11/05/22 81 Calendario 2022 0 horas Carolina Rodri
8 Identificar los resolutores y sus niveles 03dias  mié11/05/22  mié11/05/2 82 Calendario 2022 0 horas Carolina Rodri
8 Documento de caracterizacion del proceso 05dias  mié11/05/22  mié11/05/22 83 Calendario 2022 0 horas Carolina Rodri
85 Diagramar el proceso de incidentes 05dias  mié11/05/22  jue12/05/22 84 Calendario 2022 0 horas Carolina Rodri
3 Definir los kP! del proceso 05dias  jue12/05/22  jue12/0522 85 Calendario 2022 0 horas Carolina Rodri
87 Alinear el objetivo del proceso de Requerimientos 05dias  jue12/05/22  vie13/05/22 86 Calendario 2022 0 horas Carolina Rodri
88 Definir el alcance de requerimientos 0,3 dias vie 13/05/22 vie 13/05/22 87 Calendario 2022 0 horas Carolina Rodri
89 Identificar los resolutores y sus niveles O3dias  vie13/05/22  lin16/05/2 88 Calendario 2022 0 horas Carolina Rodri
%0 Documento de caracterizacion del proceso 05dias  lun16/05/22  ln16/05/22 89 Calendario 2022 0 horas Carolina Rodri
9 Diagramar el proceso de requerimeintos 1dia n16/05/22  mar17/05/22 %0 Calendario 2022 0 horas Carolina Rodri
%2 Definir los KP1 del proceso 02dias  mar17/05/22  mar17/05/22 91 Calendario 2022 0 horas Carolina Rodri
9 Creacién de matrices, manuales y procedimientos 4dias mar17/05/22  lun 23/05/22 Calendario 2022 Ohoras
o Documentacion de procedimientos 1dia mar17/05/22  mié18/05/2 92 Calendario 2022 0 horas Carolina Rodri
s Documentacion de manuales 1dia mié18/05/22  jue19/05/22 94 Calendario 2022 0 horas Carolina Rodri
% Construccion de matrices 18dias  jue19/05/22  ln23/05/2 95 Calendario 2022 0 horas Carolina Rodri
a7 Reunion equipo del proyecto O2dias  1un23/05/22  Iin23/05/22 % Calendario 2022 0 horas Carolina Rodri
% Disefio téenico funcional con la herramienta de gestion 66dias  1un23/05/22  jue 2/06/22 Calendario 2022 0horas
9 Documentacién del DTF 6 dias lun 23/05/22 mié 1/06/22 97 Calendario 2022 0 horas Carolina Rodri
100 Reunion equipo el proyecto 03dias  mié1/06/22  jue2/06/22 %9 Calendario 2022 0 horas Carolina Rodri
101 Reunion de seguimiento 03dias  jue 2/06/22 jue 2/06/22 100 Calendario 2022 0 horas Carolina Rodri
102 | 36 0 dias  vie13/05/22  lun 11/07/22 Calendario 2022 0horas
103 Reunion de Seguimiento 013dias  jue 2/06/22 jue 2/06/22 101 Calendario 2022 0 horas Andrea Areval
104 Alistamiento de servidor Aranda 8 dias vie13/05/22  mié25/05/22 Calendario 2022 Ohoras
105 Compray entrega del servidor por parte del Consejo 1dia vie13/05/22  lin16/05/22 87 Calendario 2022 0 horas Camilo Lozada
106 Instalacién del servidor 2dias n16/05/22  mié18/05/22 105  Calendario 2022 0 horas Nancy Gonzale
107 Verificacién de requisitos 1dia mié 18/05/22 jue 19/05/22 106 Calendario 2022 0 horas Nancy Gonzale
Tareas criticas ogr s Resumendel proyecto  F"""""""1  Resumen inactivo
Division aritica Tarea manual Hito * Tareas extemas. Fecha imite +
” C Progeso del resumen  m— Hito externo ° Atraso
Tarea oo fin p Resumen 1 Tueindiva
Dhvisién * solo duracien — Resumen manual ——1 Htoino
Pégina 3

Fuente: Elaboracion propia.



Apendice AS Cronograma del Proyecto.mpp

& Nombre de tarea Duacén Comienzo Fin [Prectecesor|Calendaria de tareas [Trabajo de horas exva Nombres de s 2022 2003
t 1 1 1 1 recursas S T N T - S T - ] il
108 Instalacidn de antivirus 05dias  jue19/05/22  jue19/05/22 107 Calendario 2022 0 horas Camilo Lozada Ti00%
| 109 | Instalacién complementos de Aranda 1dia jue19/05/22  wie20/05/22 108 Calendario 2022 0 horas Camila Lozada To0%
| 1o G protocolo DRP 13dias  vie20/05/22  mar24/05/22 109 Calendario 2022 0 horas Camilo Lozada T100%
1 Actualizacidn de activos 1dia mar24/05/22  mié25/05/22 110 Calendario 2022 0 horas Camilo Lozada T100%
2 Reunién equipo de proyecto 02dias  mié25/05/22  mié25/05/22 111 Calendario 2022 0 horas Camila Lozada TH00%
[ Instalacién Software Aranda Bdias Jue 2/06/22 mar 14/06/22 Calendario 2022 Ohoras B 100%
e Importacién de licencia 2dias jue 2/06/22 lun 6/06/22 112,101 Calendario 2022 0 horas Camila Lozada T100%
15 Subir servicios 2 diss lun 6/06/22 mié 8/06/22 14 Calendario 2022 0 horas Camila Lozada T100%
16 Configuracién de la licencia 1,8 dias mié 8/06/22 vie 10/06/22 115 Calendario 2022 0 horas Camilo Lozada T100%
" Pruebas de activacion 2 diss vie 10/06/22 mar14/06/22 116 Calendario 2022 0 horas Camila Lozada i:ﬂﬂ*
| ne Reunién equipo de proyecto 0.2 dias mar 14/06/22  mar 14/06/22 17 Calendario 2022 0 horas Camilo Lozada i1 00%
13 [2 ¥ de gestién dias  marl4f06/22  vie 1/02/22 Calendario 2022 Ohoras = 100%
| 120 Vinculacion con directorio activo 05dias  marl4/06/22  marl4/08/22 118 Calendario 2022 0 horas Camilo Lozada T100%
[ Creacién de usuarios 05dias  mar14/06/22  mié15/06/22 120 Calendario 2022 0 horas Camila Lozada T100%
|12 Creacién de perfiles 05dias  mié15/06/22  mié15/06/22 121 Calendario 2022 0 horas Camilo Lozada T100%
123 Integracion usuarios roles y perfiles 1dia mié15/06/22  jue16/06/22 122 Calendario 2022 0 horas Camilo Lozada T100%
124 Configuracién arbal de categorias 06dias  jue16/06/22  vie17/06/22 123 Calendario 2022 0 horas Camilo Lozada T100%
|1z Configuracién grupos resolutores por nivel 07dias  viel7/06/22  mar21/05/22 124  Calendario 2022 0 horas Camila Lozada T100%
| 128 Parametrizacion de ANS's 1dia mar21/06/22  mié22/06/22 125 Calendario 2022 0 horas Camilo Lozada T100%
=2 Parametrizacion de SLA's 1dia mié22/06/22  jue23/06/22 126 Calendario 2022 0 horas Camila Lozada T100%
|1 | Parametrizacion pollticas de seguridad 1dia jue23/06/22  vie24/06/22 127  Calendario 2022 0 horas Camilo Lozada T100%
123 Pruebas funcionales 2 dias vie24/06/22  mié29/06/22 128 Calendario 2022 0 horas Camilo Lozada 1100%
| 130 | Pruebas uat 2 dias mié29/06/22  vie 1/07/22 129 Calendario 2022 0 horas Camila Lozada T100%.
m Reunidn equipo de proyecto O2dias  viel/07/22 vie 1/07/22 130 Calendario 2022 0 horas Carolina Rodri Too%
KER control y Aranda 5 dias vie1/07/22 lun 11/07/22 Calendario 2022 Ohoras n 100%
e Reunion oficina de sistemas O5dias  viel/07/22 vie 1/07/22 131 Calendario 2022 0 horas Carolina Rodri T100%
134 Acta de entrega a la oficina de sistemas 2dias vie1/07/22 mié 6/07/22 133 Calendario 2022 0 horas Carolina Rodri ¥100%
135 Aceptacién oficina de sistemas 2dias mié6/07/22  vie8/07/22 134 Calendario 2022 0 horas Carolina Rodri Tm
136 Reunién equipo de proyecto D2dias  vie8/07/22 lin13/07/22 135 Calendario 2022 0 horas Carolina Rodri T100%
N Reunidn de seguimienta 03dias  ln11/07/22  ln11/07/22 136 Calendario 2022 0 horas John Gonzalez TN%
13 Riesgo de Adquisicion de Licencia 0dias lun 11/07/22 lun 13/07/22 137 Calendario 2022 0 horas LALLY
129 799dias  viel3/05/22  lun12/09/22 Calendario 2022 Ohoras — 100%
140 Reunion de Seguimiento O13dias  ln11/07/22  ln13/07/22 137 Calendario 2022 0 horas Andrea Areval T100%
i Alistamiento del servidor Rocketbot Bdias vie13/05/22  mié25/05/22 Calendario 2022 Ohoras " 100%
ez Compra y entrega del servidor por parte del Consejo 08dias  viel3/05/22  lun16/05/22 87 Calendario 2022 0 horas van Pulido; ol T100%
Cia Instalacidn del servidor 2dias lun 16/05/22  mié 18/05/22 142 Calendario 2022 0 horas van Pulido; ol T100%
Tareas criticas 9 i 1 Resumen insctivo
Dwsion aritica st Tares manual Hita - Tareas extemas. Fecha lmile: +
Progreso de tares riticy S— o of comienzo C Progreso del IEsUTen  ees— Hit externo. L d Atraso
Tares — ot E] Resumen 1 Tuesinacana
Diwvision [— Resumen manual 1 itoinacivo

Fuente: Elaboraciéon propia.
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Apéndice AS Cronograma del Proyecto.mpp

] Nombre de tarea Duracién Comienzo Fin Predecesor Calendario de tareas  Trabajo de horas extra Nombres de los 202 2023
| | recursos u n hr] 3 T4
144 Verificacion de requisitos 1dia mié18/05/22  jue19/05/22 143 Calendario 2022 0 horas lvan Pulido;Jol T100%
s | Instlacion de antivirus 1dia jue19/05/22  vie20/05/22 144 Calendario 2022 0 horas Ivan Pulido;Jol 100%
146 Instalacién complementos de Rocketbot 1dia Vvie20/05/22  1un23/05/22 145  Calendario 2022 0 horas Ivan Pulido;Jol 100%
147 C ion protocolo DRP de i 1dia 1un23/05/22  mar24/05/22 146  Calendario 2022 0 horas Ivan Pulido;Jol T100%
148 Actualizacion de activos 1dia mar24/05/22  mié25/05/22 147 Calendario 2022 0 horas Ivan Pulido;Jol F100%
149 Reunin equipo de proyecto 02dias  mié25/05/22  mié25/05/22 148 Calendario 2022 0 horas Ivan Pulido;Jol T100%
150 Instalacién Software Rocketbot 8 dias lun11/07/22  vie 22/07/22 Calendario 2022 0 horas u 100%
151 Importacion de licencia 2 dias lun 11/07/22 mié 13/07/22 148;137 Calendario 2022 0 horas Ivan Pulido;Jol TT100%
152 Subir servicios 18dias  mié13/07/22  vie15/07/2 151 Calendario 2022 0 horas Ivan Pulido;Jol T100%
153 Configuracién de la licencia 2dias vie15/07/22  mar19/07/22 152 Calendario 2022 0 horas lvan Pulido;Jol 100%
154 Pruebas de activacion 2 dias mar19/07/22  vie 22/07/22 153 Calendario 2022 0 horas Ivan Pulido;Jol 100%
155 Reunin equipo de proyecto 02dias  vie22/07/22  vie22/07/22 154 Calendario 2022 0 horas lvan Pulido;Jol T100%
156 Desarrollo y configuracién del robot 15dias  vie22/07/22  vie12/08/22 Calendario 2022 0 horas B 100%
157 Ejecucion modulo desarrollo robot 3dias vie22/07/22  mié27/07/22 155  Calendario 2022 0 horas Ivan Pulido;Jol ¥100%
158 Creacion modulos complementarios RPA 1dia mié27/07/22  jue28/07/22 157  Calendario 2022 0 horas Ivan Pulido;Jol ¥100%
159 Creacion codigo fuente robot 5 dias. jue 28/07/22 jue 4/08/22 158 Calendario 2022 0 horas Ivan Pulido;Jol ¥100%
160 Pruebas funcionales codigo fuente 2 dias jue 4/08/22 lun 8/08/22 159 Calendario 2022 0 horas Ivan Pulido;Jol ¥100%
161 Ajustes codigo fuente 3 dias lun 8/08/22 jue 11/08/22 160 Calendario 2022 0 horas Ivan Pulido;Jol T100%
162 Exportacion desarrollo 1dia jue11/08/22  vie12/08/22 161 Calendario 2022 0 horas Ivan Pulido;Jol T100%
163 Creacién de las cadenas de conexién con Aranda 7 dias vie12/08/22  mié 24/08/22 Calendario 2022 0 horas " 100%
164 Integracion codigo fuente con WebService 1dia vie12/08/22  mar16/08/22 162 Calendario 2022 0 horas Camilo Lozada ¥100%
165 Asignacion puerto cadena conexién 05dias  mar16/08/22 mar16/08/22 164  Calendario 2022 0 horas Camilo Lozada T100%
166 Publicacion de la aplicacion 1dia mar16/08/22  mié17/08/22 165  Calendario 2022 0 horas Camilo Lozada T100%
167 Asignacion certificado de seguridad 1dia mié17/08/22  jue18/08/22 166  Calendario 2022 0 horas Camilo Lozada T100%
168 Configuracion cadena de conexion Rocketbot 05dias  jue18/08/22  vie19/08/22 167  Calendario 2022 0 horas Camilo Lozada *100%
169 Configuracion cadena de conexién Aranda 05dias  vie19/08/22  vie19/08/22 168  Calendario 2022 0 horas Camilo Lozada :\m
17 Pruebas funcionales 2dias vie19/08/22  mar23/08/22 169 Calendario 2022 0 horas Camilo Lozada *100%
i Reunion equipo de proyecto 0,3 dias mar23/08/22  mié 24/08/22 170 Calendario 2022 0 horas Camilo Lozada T100%
72 Reunién de seguimiento 02dias  mié24/08/22  mié24/08/22 171  Calendario 2022 0 horas Andrea Areval T100%
73 Creacion de las cadenas de conexién con correo 7 dias mié 24/08/22  vie 2/09/22 Calendario 2022 0 horas " 100%
174 Integracion codigo fuente con WebService 1dia mié24/08/22  jue25/08/22 172 Calendario 2022 0 horas Carolina Rodri T100%
s | Asignacion puerto cadena conexién 0Sdias  jue25/08/22  jue25/08/22 174 Calendario 2022 0 horas Carolina Rodri T100%
176 Publicacion de la aplicacion 1dia jue25/08/22  vie26/08/22 175  Calendario 2022 0 horas Carolina Rodri T100%
7 Asignacion certificado de seguridad 05dias  vie26/08/22  lun29/08/22 176 Calendario 2022 0 horas Carolina Rodri T100%
7 Configuracion cadena de conexion Rocketbot 1dia 1un29/08/22  mar30/08/22 177 Calendario 2022 0 horas Carolina Rodri 100%
179 Configuracion cadena de conexion Aranda 1dia mar30/08/22  mié 31/08/22 178 Calendario 2022 0 horas Carolina Rodri T100%
Tareas criticas Progreso de tarea. Divsion de la linea base ...iv.viuiuiininnin  Resumendel proyecto  I™""""""1 Resumen inactivo
Division critica - * Tarea manual Hito * Tareas extemas Fecha imite +
o Progreso del resUmen  memmm— Hit0 ext8rN0 ° Atraso
Tarea [— sko fin Resumen """1 laeainadiva
Dwision ” " solo duracién FE— Resumen manual """"71 Hitoinactivo
Pagina 5

Fuente: Elaboracién propia.



Apeéndice AS Cronograma del Proyecto.mpp

Id  Nombre de tarea Duracion Comienzo Fin Predecesor Calendario de tareas Trabajo de horas extra Nombres de los 22 2023
T 4 n
180 | Pruebas funcionales 15dias  mié31/08/22  jue1/09/22 179 Calendario 2022 0 horas Carolina Rodri| " . *vioax"
181 Reunién equipo de proyecto 03dias  jue 1/09/22 vie 2/09/22 180 Calendario 2022 0 horas Carolina Rodri| T100%
182 Reunién de seguimiento O2dias  vie2/09/22 vie 2/09/22 181  Calendario 2022 0 horas Andrea Areval T100%
183 Entrega de control y administracién del Robot 6 dias vie2/09/22 lun 12/09/22 Calendario 2022 0 horas u 100%
184 Reunion oficina de sistemas 05dias  vie2/09/22 vie 2/09/22 182 Calendario 2022 0 horas John Gonzalez T100%
185 Acta de entrega a la oficina de sistemas 2 dias vie 2/09/22 mar6/09/22 184 Calendario 2022 0 horas John Gonzalez 100%
186 Aceptacién oficina de sistemas 3 dias mar 6/09/22 vie 9/09/22 185 Calendario 2022 0 horas John Gonzalez ¥100%
187 Reunién equipo de proyecto 0,3 dias vie 9/09/22 lun 12/09/22 186 Calendario 2022 0 horas Carolina Rodri ¥100%
188 Reunién de seguimiento 02dias  Wwn12/09/22  Iin12/09/22 187  Calendario 2022 0 horas Andrea Areval -i'm*
189 Riesgo de Indisponiblidad de Rocketbot 0 dias n12/09/22  1un12/09/22 188 Calendario 2022 0 horas < 12/09
190 _31,13 dias  Iun12/09/22  jue3/11/22 Calendario 2022 0 horas ==t 100%
191 Pruebas y Ajustes. 37,13 dias  lun 12/09/22 Jjue 3/11/22 Calendario 2022 0 horas === 100%
192 Reunion de Seguimiento 013dias  wn12/09/22  Iin12/09/22 188  Calendario 2022 0 horas Andrea Areval T100%
193 Pruebas técnicas 8dias 1un12/09/22  jue 22/09/22 Calendario 2022 0 horas B 100%
194 Aseguramiento Aranda y Rocketbot 3 dias wn12/09/22  jue15/09/22 192 Calendario 2022 0 horas Camilo Lozada ¥100%
195 Pruebas integrales 5 dias jue15/09/22  jue22/09/22 194  Calendario 2022 0 horas Camilo Lozada ¥100%
19 Pruebas funcionales 6 dias jue22/09/22  vie 30/09/22 Calendario 2022 0 horas u 100%
197 Pruebas integrales 6 dias jue 22/09/22 vie 30/09/22 195 Calendario 2022 0 horas Camilo Lozada ¥ 100%
198 Evaluacién de pruebas 8dias vie30/09/22  mié12/10/22 197  Calendario 2022 0 horas Camilo Lozada ¥ 100%
199 Realizar ajustes 15dias  mié12/10/22  jue3/11/22 198 Calendario 2022 0 horas Camilo Lozada & 100%
200 14,13 dias  jue 3/11/22 vie 25/11/22 Calendario 2022 0 horas & 100%
201 Reunion de Seguimiento 013dias  jue 3/11/22 jue3/11/22 199 Calendario 2022 0 horas Andrea Areval T100%
202 Capacitacién herramientas y procesos 4dias jue 3/11/22 jue10/11/22 201 Calendario 2022 0 horas Andrea Areval ¥,100%
203 d 4 dias jue10/11/22  jue17/11/22 202 Calendario 2022 0 horas Andrea Areval ¥ 100%
204 Puesta en produccién 6 dias jue 17/11/22 vie 25/11/22 Calendario 2022 0 horas u 100%
205 Creacion ventana de cambio 05dias  juel7/11/22  vie18/11/22 203 Calendario 2022 0 horas Andrea Areval T100%
206 Categorizacion de cambio 05dias  viel8/11/22  vie18/11/22 205  Calendario 2022 0 horas Andrea Areval T100%
207 Importacion a ambiente productivo Aranda 15dias  vie18/11/22  mar22/11/22 206 Calendario 2022 0 horas Carolina Rodri/ ¥100%
208 Importacion a ambiente productivo Rocketbot 15dias  mar22/11/22  mié23/11/2 207 Calendario 2022 0 horas Carolina Rodri T100%
209 Importacion a ambiente productivo Cadenas de conexién 1 dia mié23/11/22  jue24/11/22 208 Calendario 2022 0 horas Carolina 100%
Rodriguez; Joh!
210 Puesta en marcha 1dia jue24/11/22  vie25/11/22 209  Calendario 2022 0 horas Carolina Rodri T100%
21 | 10,13 dias  vie25/11/22  lun12/12/22 Calendario 2022 0 horas ® 100%
212 Cierre 1013 dias  vie25/1/22  lun12/12/22 Calendario 2022 0 horas = 100%
213 Reunion de Seguimiento 013dias  vie25/11/22  vie25/11/22 210  Calendario 2022 0 horas Andrea Areval T100%
214 Cierre técnico 1dia vie25/11/22  un28/11/22 213 Calendario 2022 0 horas Carolina Rodril T100%
Taress criticas ogr Resumen del proyecto  I™™""""""""1  Resumen inactivo
Dwvisién aitica * Tarea manual tito . Tareas extemas Fecha imite +
Progreso de tares rica ee—— 5ol ¢l comienzo c Progreso del resumen  smmm— Hit0 externo ° Atnso
Tarea F— o fin 1 Resumen """"1  Tweainactiva
Division solo duracion r 1  Hito inactivo
Pagina 6

Fuente: Elaboracion propia.
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Apéndice AS Cronograma del Proyecto.mpp

Id  Nombre de tarea Duracion Comienzo Fin Predecesor Calendario de tareas  [Trabajo de horas extra Nombres de los| 22 2023
T4 il T 1 T4, hil
215 Aprobaciones 2 dias n28/11/22  mié30/11/22 214 Calendario 2022 0 horas Carolina Rodri| Yioo%
216 Documentacion Final 2 dias mié30/11/22  vie2/12/22 215 Calendario 2022 0 horas Carolina Rodril T100%
217 Cierre administrativo 5 dias vie2/12/22  lun12/12/22 Calendario 2022 Ohoras | u 100%
218 Entrega de documentacion 4dias vie2/12/22 vie 9/12/22 216 Calendario 2022 0 horas Carolina Rodri 7100%
219 Fin de actividades 1dia vie9/12/22 lin12/12/22 218 Calendario 2022 0 horas Carolina Rodri| | T00%
Tareas criticas ogr e Resumendel proyecto "1  Resumen inactivo
Division aritica * Tarea manual — Hito . Tareas extemas. Fecha imite +
Progreso de tares crtis Se— scio & comienzo [ Progeso delresumen  mmmmmmmm— Hito eterno ° Ataso
Tarea F— o fin l Resumen "1 Tacainactiva
Dwision " solo duracion r 1  Hitoinactivo
Pagina 7

Fuente: Elaboracién propia.
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Apéndice BB. ReBS

Disefio e implementacion de estrategias de

mejora para el proceso Tl del consejo de estado

Recursos Humanos Recursos Fisicos

Recursos Logicos
Gerente de proyecto Licencias RPA
Cantidad: 1 , Instalaciones Oficina Cantidad: 1

Director de proyecto | S Licencias Windows 10

Cantidad: 2 Puestos de Trabajo Cantidad: |
Cantidad: 3 Servidor
Cantidad: 1

Consultor Aranda
Cantidad: 1

Equipos Computo
Cantidad: 3

| i
Consultor Rocketbot ' . Cantidad: 1
Cantidad: 1 Cantidad: 3

Auxiliar Documental
Cantidad: 1

Fuente: Elaboracion propia.



Apéndice CC. CBS

1. Disefio e implementacion de estrategias de
mejora para el proceso Tl del consejo de estado
$ 322.909.077

1.1
Direccion
$63.241.388

1111
Documentacion
inicial

1.1.1.2

Acta de
constitucion
del proyecto

1.1.1.3
Recursos

1.1.1.4.1
Adquisiciones
del proyecto

1.2
Diagnostico
$35.027.284

1.211
Identificacion de
requisitos
i

1.2.1.2
Andlisis de
actividades de
la organizacion

1213
Andlisis
de herramienta
de gestion
actual

1214
Anélisis de
procesos de GD

13
Disefio
$15.184.789

|
1311
Definicion de
estrategias
x X )L X
L 1312
« Documentacion
« de procesos
x x )r x
1313
Creacion de
matrices

manuales'y
procedimientos

1314
Disefio técnico
funcional con la
herramienta de
gestion.

Fuente: Elaboracién propia.

KR E K

14
Implementacion
Aranda
$38.172.708

1.5
Implementacion
Rocketbot
$76.228.817

1.6
Caidad
$57.499.273

1.7
Gestion del
Cambio
$21.875.157

203

18
Finalizacion
$15.679.658

1811
Cierre técnico

i

1812

1813
Documentacion
Final

1.8.141
Entrega de
documentacion

186142
Fin de
actividades



Direccion

Apéndice DD. Diagrama de flujo calidad

Disefio

Implementacion Aranda

Implementacion
Rocketbot

Finalizacion

204

_| Definicion de

[ Inicio

Creacién Acta
* de Constitucidén
|

estrategias

!

Documentacidn
de procesos

Creacion de
Matrices
Manuales y
Procedimientos

Dhsefio técmico
Herramienta de
Gestion

!

Alistamiento
servidor

l

Instalacion
software Aranda

l

Configuracion y
parametrizacion

Entrega del
control ¥
administracién
de Arand.a

Implemen
tado ok?

Revisar que
fa.llo enla
implementacion

Alistamiento
servidor

.

Instalacion

software
Rocketbot

Desarrollo
Configuracion
del robot

I

Creacion
cadenas de
conexion
Aranda

l

Creacion
cadenas de
conexion Correo

Entrega del
control y
admimistracién
Rocketbot .

fallo en la
implementacion

» Cierre tecnico

Aprobaciones

Documentacion
final

Cierre
Administrativo

Fuente: Elaboracién propia.
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Apéndice EE. Hojas de chequeo

Lista de chequeo

Control de calidad

ITEM/S REVISADOS FECHA:
PUNTOS CHEQUEADOS: 1 2 3 4 5 INSPECTOR:

; Los elementos usados son los adecuados? SI | NO |N/A
; Se poseen los registros de recepcién de los componentes? SI | NO IN/A

Actividades realizadas

¢ Se siguieron los procedimientos? SI | NO IN/A
¢ Se usaron las revisiones vigentes de los procedimientos? SI | NO IN/A
Incidencias

¢ Producto final conforme? SI | NO N/A
; Existe alguna incidencia relacionada? SI | NO N/A

Numero de incidencia:

Tiempos de produccion

Existieron retrasos en el desarrollo de la solucion SI | NO IN/A
Hubo licencias indisponibles SI | NO IN/A
Entrega y logistica

Producto conforme con las especificaciones del cliente SI | NO IN/A
Producto correctamente identificado SI | NO N/A

Observaciones: ‘
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Fuente: Elaboracion propia.
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Apéndice FF. Formato de inspecciones

Formato de Inspecciones

Cddigo: EMPTICE-01

\Version: 1 Pag. 1 de 20

Vigente desde: 26/Mar/2022
FORMATO DE INSPECCIONES

Tema / Asunto:

Duracion de la Inspeccion

Aspecto por inspeccionar SI| NO Observacion

Condiciones del servidor
Caracteristicas de la Licencias
Requisitos de seguridad perimetral
Parametros de configuracion
Estructura del cddigo de desarrollo
Bug del cddigo

Configuracion cadenas de conexion
Parametrizacion Aranda

Disefio del robot

Revisado Por: Firma:
\/isto bueno de Gerencia: Firma:
IAprobado por Calidad: Firma:
Responsable de la accion: Firma:

Fuente: Elaboracion propia.



Apéndice GG. Formato de auditorias

Formatos/plantillas para la calidad

FORMATO PLAN DE

Cddigo: EMPTICE-01

208

AUDITORIA
Version: 1 Pag. 1 de
20

Vigente desde: 26/Mar/2022

Plan de Auditoria No.: Duracion de la Auditoria
Desde: Hasta:
D/M/A D/M/A

Proceso o sistema por auditar:
Objetivo de la auditoria:
Alcance de la auditoria:
Criterios de la auditoria:
Actividad de Auditoria | Hora | Fecha Lugar — Auditores

responsable

AN R B A

Nombre Completo

Responsabilidad

Firma

Fuente: Elaboracion propia.
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Apéndice HH. Lista de verificacion

Lista de verificacion

Numero de referencia: Fecha:

Revisado por: Firma de aprobacion:
Recopilacion de datos iniciales Sl NO
Descripcion de datos iniciales Sl NO
\Verificacion de calidad de datos iniciales S NO

Preparacion de datos iniciales

Seleccion de datos Sl NO
Construccion de datos Sl NO
Integracidn de datos Sl NO
\Verificacion de solucion planteada Sl NO
Construccion de solucion Sl NO
Evaluacion de solucion Sl NO
Revision de proceso Sl NO
Evaluacion de resultado Sl NO
Informe Final Sl NO

Hoja de verificacion

Revisado por: Firma de aprobacion: Fecha:
Hoja de verificacion
Item verificado \ No entregado \ En proceso \ Entregado \

Definicion alcance proyecto
Diagnostico de informacion

Disefio de procesos de incidentes y
requerimientos

Implementacion Aranda
Implementacion Rocketbot
Gestion del cambio




210

|Cierre de proyecto




Rol o Cargo

Gerente del
proyecto

Director de
proyecto 1

Director de
proyecto 2

Consultor
Aranda

Director
Desarrollo
Rocketbot

Auxiliar
documental

Inte
rno

Ext
ern

Inte
rno

Inte
rno

Inte
rno
Ext
ern

Ext
ern

Inte
rno

Apéndice Il. Plan de adquisicion y liberacion de personal

Plan de adquisicion y liberacion de personal

Area Actual

Proyecto
CONSEJO DE
ESTADO
Proyecto
CONSEJO DE
ESTADO
Proyecto
CONSEJO DE
ESTADO
Proyecto
CONSEJO DE
ESTADO
Proyecto
CONSEJO DE
ESTADO
Proyecto
CONSEJO DE
ESTADO

Jefe
Actual

Nancy
Gonzéle
z

Nancy
Gonzéle
z

Nancy
Gonzéle
z

Nancy
Gonzéle
Z

Nancy
Gonzéle
z

mes

mes
es

mes

Tiemp
ode
Reclut
amient

seman
as

seman
as

Fecha Fech
de a
inicio Fu  COSt0  inicio
roces ent én
P o recluta proye
recluta I g
miento
3/03/
2022
3/03/
2022
3/03/
2022
1/01/2 S('; 28/06
022 A /2022
10712 Sé'é 22/07
022 a /2022
3/03/
2022

Fecha
termi  Fec
naci6  ha
n Pre
en  avis
proye 0
cto
21/07
/2022
5/09/
2022
TOTAL

211

Sueldo
total
durant
eel
proyec
to
(incluy
e
prestac
iones y
seguri
dad
social)

$63.00
0.000

$58.50
0.000

$58.50
0.000

$-

$-

$9.450
.000

$189.4
50.000

Fuente: Elaboracion propia.
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Apéndice JJ. Estructura de Desagregacion de Recursos

Disefio e implementacion de estrategias de

mejora para el proceso Tl del consejo de estado

Recursos Humanos

! Licencias RPA
Cantidad: 1

Gerente de proyecto
Cantidad: 1

Instalaciones Oficina

Cantidad: 1

Director de proyecto

Cantidad: 2 Puestos de Trabajo

Cantidad: 3

Consultor Aranda i
Cantidad: 1

Licencias Windows 10
Cantidad: 1
Servidor
Equipos Computo Cantidad: 1
Cantidad: 3
Sillas Licenf:ia (_iel servidor
Cantidad: 3 Cantidad: 1

Consultor Rocketbot
Cantidad: 1

Auxiliar Documental
Cantidad: 1

\

Fuente: Elaboracion propia.
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Apéndice KK. Definicion de roles

Gerente de Proyectos

FORMATO DE CARACTERIZACION DEL PERFIL DEL CARGO

I. IDENTIFICACION DEL CARGO

NOMBRE PROYECTO ENUNCIADO DEL PROYECTO
Estrategias de mejora para el proceso de TI del Mejorar el proceso de soporte Ilevado en la oficina de tecnologia y
CONSEJO DE ESTADO comunicaciones, a través un conjunto de estrategias de desarrollo

automatizado e integrado a la herramienta actual Aranda, incluyendo
documentacion de un sistema de gestion de requerimientos e incidentes y
capacitaciones al personal de soporte Tl el cual sera ejecutado por 3 gerentes
de proyectos en el segundo semestre del afio 2022 en el CONSEJO DE

ESTADO.
NOMBRE CARGO ESTRUCTURA:
GERENTE DE PROYECTO
CODIGO: FC001 FECHA ELABORACION: 11/04/2022

NIVEL: GERENCIAL Gerencia
CARGO JEFE INMEDIATO: Director de Programa
TIENE PERSONAL A CARGO: Si Aplica

No. TOTAL DE PERSONAS QUE LE 2 DIRECTORES
REPORTAN DIRECTAS: 1 PROFESIONALES
No. TOTAL DE PERSONAS QUE LE 3 NIVELES DE APOYO
REPORTAN INDIRECTAS:
No. TOTAL PERSONAS QUE LE 6

REPORTAN DIRECTAS / INDIRECTAS:

MISION DEL CARGO:

Responsable de definir, gestionar y coordinar adecuadamente la estructuracion y ejecucion de proyectos al igual que la definicién de
politicas para la correcta gestion de los procesos de control de cambios, configuraciones y liberaciones de todos los elementos
involucrados en los proyectos desarrollados por la compafiia.

FUNCIONES PRINCIPALES DEL CARGO (Finalidades fundamentales del cargo o Rol)

RESPONSABILIDADES DESCRIPCION % DE DEDICACION

Proyecto Gestionar el proyecto con eficacia, siendo 30%
integrador de los diferentes objetivos propuestos
por todas las partes.

Coordinar el desarrollo de planes, estimaciones y
presupuestos para alcanzar las metas del costo,
tiempo, alcance, funcionalidad y calidad.
Organizacion Matriz Asegurar que los objetivos del proyecto 20%
permanezcan alineados con los objetivos
estratégicos del negocio.

Orientar el proceso decisional para que el
resultado de las decisiones sea de interés para la
casa matriz.

Mantener informada a la alta direccion acerca del
desempefio y situacion del proyecto, formulando
previsiones y prondsticos.

Garantizar que el proyecto proporcione un
beneficio tangible a la empresa. Actuar dentro de
los limites de autoridad que le ha sido delegada.
Equilibrar las necesidades de avance tecnol6gico
con la necesidad de conseguir los resultados
empresariales

Aseguramiento del Ingreso (Cumplimiento | Seguimiento de indicadores de Recurrente 20%
Presupuestal) (Instalaciones, Upselling, Erosién y Churn)
mediante el control y anéalisis continuo de los
mismos, creacion y ejecucion de planes
estratégicos y toma de decisiones que permitan
asegurar el cumplimiento de compromisos
presupuestales.

Gestion de métricas e indicadores de Disefiar, actualizar y evaluar los indicadores de 10%
desempefio satisfaccion de los clientes y de desempefio del
area, utilizando los sistemas de informacion de la
compafiia y la percepcién obtenida del
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relacionamiento con los clientes, para generar
reportes que permitan a la empresa tomar
medidas preventivas y proactivas que conduzcan
a incrementar la satisfaccion de los clientes y la
generacion de un equipo de trabajo competitivo.

Equipo de Trabajo Garantizar y asegurarse que el equipo
permanezca informado, facilitando la
retroalimentacion constructiva, asi como la
valoracion positiva, justa y adecuada del
desempefio.

Debe tener en cuenta técnicas, valores e intereses
al asignar o delegar tareas.

Proporcionar oportunidades de desarrollo,
formacion y adiestramiento para los miembros
del equipo.

10%

Mejoramiento Continuo Explorar nuevas alternativas de operacién y
ejecucion de procesos de la gerencia a través de
la comunicacién dentro del grupo de trabajo con
el fin de suplir necesidades de area, encontrar
oportunidades de mejora y hacer cada vez un
trabajo mas eficiente para la operacion de la
compafiia.

10%

Otras En general cumplir con todas las ordenes e
instrucciones que le imparta el empleador y/o jefe
inmediato y que emanen de la naturaleza o labor
contratada.

0%

TOTAL

100%

PERFIL DEL CARGO

FORMACION ACADEMICA

DETALLE FORMACION (Enuncie brevemente la
formacién que demanda el rol / cargo

CRITERIO

PROFESIONAL

Ingenieria de Sistemas 0 Telecomunicaciones

INDISPENSABLE

FORMACION COMPLEMENTARIA

DETALLE FORMACION (Enuncie brevemente la
formacién complementaria que demanda

CRITERIO

ESPECIALIZACION

Gerencia de proyectos, telecomunicaciones o afines

INDISPENSABLE

OTROS ESTUDIOS PARA EL CARGO DETALLE FORMACION (Enuncie brevemente NIVEL DE
otro tipo de formacion que demanda el rol / DOMINIO
CONOCIMIENTOS Soluciones e implementacién de software INTERMEDIO
CONOCIMIENTOS Metodologias agiles, buenas practicas ITIL y PMI AVANZADO
CONOCIMIENTOS Direccién comercial: Negociacion, Planeacion y AVANZADO
seguimiento, Técnicas de venta.
CONOCIMIENTOS Evaluacion de Proyectos AVANZADO
CONOCIMIENTOS Servicio al cliente/ venta AVANZADO
CONOCIMIENTOS Negociacion AVANZADO

EXPERIENCIA LABORAL

TIEMPO REQUERIDO EN ANOS
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AREAS O PROCESOS

Coordinador, Directos, jefe, Lider, Administrador

Soluc