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Resumen

El presente trabajo de intervencién organizacional es una propuesta de modelo de
efectividad para la atencion de requerimientos a través de la mesa de servicios de la
Alcaldia Municipal de Yopal. El documento presenta una revision de la situacion actual de
la entidad publica, en donde se evalla su entorno y los principales factores que han
generado que las herramientas que emplea el municipio no operen de manera oportuna
de acuerdo con las necesidades.

El propdsito del trabajo es generar una propuesta de modelo que permita ser mas
efectiva la mesa de servicios, ya que es el medio mediante el cual se administran las
solicitudes relacionadas con la direccion de tecnologias de la informacion y las
comunicaciones y la direccion de servicios administrativos, ya que en la administracion
municipal se cuenta con mas de 1000 funcionarios.

Para este proposito se aplicé un instrumento tipo encuesta con el cual se recolecto la
informacidn necesaria para poder plantear la solucién a la pregunta problema y generar
una propuesta de modelo de efectividad.

El instrumento fue aplicado a funcionarios de diferentes sedes de la Alcaldia Municipal
de Yopal, a través de un formulario de Google forms, con el fin de dar alcance a la
muestra necesaria. Una vez consolidados y compilados los datos se presenta el analisis

de los resultados y conclusiones

Palabras clave: Efectividad, Mesa de servicios, TIC, nivel de servicio, modelo.
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Abstract

The current organizational intervention work proposes an effectiveness model for
handling requirements through the service desk of the Municipal Mayor's Office of Yopal.
The document provides an overview of the current situation of the public entity, evaluating
its environment and the main factors hindering the timely operation of the municipality's
tools according to its needs.

The aim is to propose a model enhancing the service desk's effectiveness, the conduit
for managing requests related to the ICT and administrative services directorates,
considering the municipality employs over 1000 staff. A survey instrument was employed
to collect necessary information for addressing the problem question and formulating an
effectiveness model proposal.

The survey was distributed among employees across different offices of the Municipal
Mayor's Office of Yopal using Google Forms to reach the required sample size. Upon

consolidating and compiling the data, results and conclusions are analyzed and

presented.

Keywords: Effectiveness, Service Desk, ICT (Information and Communication

Technologies), service level, model.
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1. Introduccién

La Alcaldia Municipal de Yopal cuenta con 21 procesos de acuerdo con lo
establecido en su mapa organizacional para dar cumplimiento a sus objetivos misionales;
el cual ha venido surtiendo cambios de acuerdo a las necesidades que ha identificado el

sefor alcalde y su grupo de secretarios.

Estos cambios obedecen a las necesidades identificadas por el crecimiento de la
poblacién, la ampliacion de la zona urbana, la legalizacion de proyectos de vivienda que
en su momento no cumplian los requisitos; estas decisiones han aumentado la cantidad
de contribuyentes, fortaleciendo las finanzas del municipio e incrementando la poblacién

gue requiere de los servicios que ofrece la entidad.

Todas las iniciativas como pasa en gran parte del territorio nacional estan
acompafiadas por el uso de herramientas tecnoldgicas, las cuales permiten generar un

mayor alcance o mejorar la eficacia de las campafias municipales.

Estas situaciones han generado que el area de tecnologia cobre cada vez un
papel mas relevante, en pro de cumplir los objetivos misionales de la Alcaldia.

La version inicial de GLPI opero desde 2018 y atendié cerca de 40.000
requerimientos, los cuales debian dar solucion a las necesidades que los funcionarios
manifestaban por la herramienta.

A partir del 01 de marzo de 2023, se inicia la actualizacion del sistema
tecnoldgico, el cual se denomina Mesa de Servicios- MDS, y busca generar nuevos ANS
(Acuerdos de Niveles de Servicio), para que los funcionarios adscritos a la direccién de
Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones (TIC) puedan responder con

oportunidad los requerimientos.

El reto que actualmente tiene la Direccion de TIC es el cambio en el sistema de
informacion, ya que se ajustara todo el aplicativo para darle un alcance mas amplio de
acuerdo con lo que espera el sefior alcalde, que es, convertir a Yopal en el referente
tecnolégico de la zona oriental del pais, teniendo como ejemplo lo logrado por ciudades

como Medellin y el primer paso es organizar la administracion municipal.



Propuesta de modelo de efectividad para la atenciéon de 13
requerimientos a través de la mesa de servicios de la Alcaldia
Municipal de Yopal

Para ser el referente debe proponer cambios en la forma en que esta operando
actualmente, ya que tendra que seguir soportando a las demas dependencias

tecnolégicamente, pero mejorando la oportunidad de respuesta.

La Alcaldia Municipal cuenta con 430 funcionarios de planta y al semestre pueden
ser méas de 1000 contratistas vinculados a la administracion; la Direccion de TIC cuenta
con cerca de 10 funcionarios para dar soporte técnico a las 12 sedes que tiene la

administracion.

Diariamente, se reciben en promedio 50 casos que son distribuidos entre el area
administrativa y la direccién de TIC, los cuales deben ser resueltos con oportunidad
debido a que como los procesos estan certificados, se hace un seguimiento trimestral

para evaluar la oportunidad de respuesta.

Por ser una plataforma nueva, se esta haciendo seguimiento diario a los casos
gue quedan abiertos, sin solucion para evaluar qué acciones se pueden tomar teniendo
en cuenta que es una entidad publica y cualquier mejora que requiera una inversién va a

depender del presupuesto que se asigne.

Dado lo anterior, se genera la pregunta problema de investigacion: ¢ Cémo puede
ser mas efectiva la atencion de los requerimientos a través de la mesa de servicios en la
Alcaldia Municipal de Yopal para minimizar el impacto en las actividades diarias del

personal?
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2. Objetivos

2.1. Objetivo general
Proponer un modelo de efectividad para la atencion de requerimientos a través de la

mesa de servicios de la Alcaldia Municipal de Yopal.

2.2. Objetivos especificos

1. Identificar y analizar los requerimientos mas comunes recibidos a través de la
mesa de servicios de la Alcaldia Municipal de Yopal.

2. Evaluar la efectividad actual de la mesa de servicios en cuanto a la atencién y
resolucion de requerimientos.

3. Determinar las variables de incidencia del servicio de la alcaldia para aportar a la
construccion de modelo de efectividad para la atencién de la mesa de servicios.

4. Proponer un plan de implementacién del modelo de efectividad para la atencién

de la mesa de servicios.
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3. Justificacion

La administracion municipal de Yopal Casanare esta liderando un proceso de
transformacion digital para consolidarse como referente tecnoldgico de la zona oriental
del pais, para ello el 01 de marzo de 2023 se inici6 la actualizacion del sistema GLPI a
mesa de servicio — MDS, igualmente la alcaldia adopto el software teniendo en cuenta
dos razones, la primera que es un software libre lo cual va a depender principalmente de
la infraestructura tecnoldgica y la segunda es su funcionalidad la cual tiene en cuenta el
ciclo de vida, mantenimiento y actualizaciones, razones que por lo general se presentan
en la implementacién de proyectos tecnolégicos.

Sin embargo, hay muchas razones que también son importantes y que la
administracién municipal puede tener en cuenta como lo es la efectividad y la eficiencia
para responder los casos creados en el software, dado que sus tramites y servicios
obedecen a tener condiciones de calidad, dando cumplimiento a los sistemas de gestion,
la normatividad publica, la ciudadania y su misma filosofia.

Dado lo anterior se presenta la siguiente propuesta para promover acciones que
aseguren el funcionamiento del sistema de manera correcta y eficiente y que la alcaldia
puede adoptar como integracién a sus procesos. Para ello se plantea la oportunidad de
proponer un modelo de efectividad con el fin de evaluar una serie de beneficios
enmarcados en corregir e identificar problemas en el software, asi como mejorar la
respuesta de los sistemas de informacion.

La alcaldia al proponer la implementacién de un modelo de efectividad en la atencién
de requerimientos a través de la mesa de servicios puede evaluar utilidades y beneficios
para mejorar la gestion de servicios de TI, reducir tiempos de respuesta a requerimientos,
generar un impacto positivo en la satisfaccion de los usuarios y ciudadanos, logrando la

percepcion y reputacion de eficiencia y calidad de los tramites y servicios de la entidad.
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Uno de los aspectos importantes que busca la propuesta es que a través de esta se
podré contribuir en la reduccion de recursos ya que promovera el uso adecuado de los
mismos con la identificacién de procesos que se pueden mejorar y la deteccion temprana
de problemas; ademas los estudiantes de la Universidad EAN brindaran el soporte
técnico y humano para el desarrollo e insumo de la propuesta.

Con la implementacion del modelo de efectividad, como marco conceptual de
referencia, se podra tomar mejores decisiones y comprender de manera mas clara las
experiencias de los usuarios permitiendo una mejor respuesta en la alcaldia. Asi mismo
manejar el enfoque hacia los usuarios, la evaluacién y mejora continua, la eficiencia, la
medicién y por ultimo el andlisis de datos sera muy importante para el desarrollo de la
propuesta.

En conclusion, la propuesta de modelo de efectividad para la atencion de
requerimientos a través de la mesa de servicios de la Alcaldia Municipal de Yopal, es una
iniciativa coherente con los objetivos y estrategias de la entidad en materia de
transformacion digital y mejora continua de los tramites y servicios ofertados por la

entidad.
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4. Marco Institucional

4.1. Presentacién general la empresa

En el afio 1973 Casanare fue elevado como intendencia y Yopal fue designada
como su capital; para el 04 de julio de 1991, con la constitucion Politica, Casanare fue
elevada a la categoria de Departamento y Yopal en su defecto como municipio.

La Alcaldia de Yopal fue reconocida el 8 de julio de 1942, apoyando el desarrollo
del departamento, la funcién principal es servir a la comunidad promoviendo el desarrollo

integral de los habitantes de la capital casanarefia.

El municipio cuenta con 430 funcionarios de planta y libre remocion,
adicionalmente para el desarrollo de actividades adelanta semestralmente la contratacion
por prestacion de servicios de al menos 1000 funcionarios.

Actualmente, cerca de 250 funcionarios llegaron a la entidad producto del
concurso de méritos lo que ha generado un cambio positivo y proactivo que ha permitido

generar un cambio en el actuar de las diferentes dependencias.
Las funciones establecidas en la ley, para las alcaldias municipales son:

Figura 1. Funciones de la Alcaldia

Administrar los asuntos Ordenar el desarrollo de su
municipales y prestar los territorio y construir las
servicios ptblicos que obras que demande el
determine la Ley. progreso local.

Planificar el desarrollo
econdmico, social y
ambiental de su territorio de
conformidad con la Ley y en
coordinacion con otras
entidades.

Velar por el adecuado
manejo de los recursos Cumplir las demds funciones
naturales y del medio que le asigne la Constitucién
ambiente, de conformidad y las leyes
con la Ley.

Promover el mejoramiento
econdmico y social de los

habitantes del respectivo
municipio.

Fuente: Elaboracion Propia
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4.2. Referentes estratégicos

La Alcaldia Municipal de Yopal ha planteado su plan de desarrollo para la vigencia
2020-2023, denominado “Yopal, Ciudad Segura”. Cabe mencionar que el nominador del
gasto es elegido para un periodo de cuatro afios, por lo cual todas sus metas y proyectos
deben ser ejecutados en dicho periodo. La mision y la vision de la entidad se ajusta cada
periodo de acuerdo con las propuestas del mandatario, el actual establece (Alcaldia de

Yopal, 2023):

Figura 2. Mision y Visién

Fuente: Elaboracion Propia

La mision y la visidbn han marcado la ruta de trabajo de la entidad, por lo cual se
han enfocado las actividades en atender las necesidades de la comunidad, proyectando
los esfuerzos en Yopal a 50 afios. La Alcaldia cuenta con sus procesos certificados en

\

*El Municipio de Yopal, dispone de gestion con Autoridad encausada en

proyectos sociales, ambientales, econdmicos e institucionales, de
ordenamiento y funcionalidad del territorio, asegurando una
administracién publica con principios colectivos, personal idéneo en
cumplimiento del deber funcional en defensa de lo publico, con el
proposito de recuperar la seguridad, confianza institucional y el
mejoramiento continuo en la calidad de vida de los ciudadanos

*En 50 afios, el municipio de Yopal se abra consolidade como cenb

nodal estratégico de la Orinoquia Colombiana, con caracteristicas de
un municipio global, integrado seguro e innovador; cuyo desarrollo
territorial, serd funcional, sostenible e incluyente: donde los habitantes
expondrdn valores en defensa de lo publico y lo colectivo, respetaran
los recursos naturales, tendrdn identidad y pertenencia con el
municipio; asi mismo, serd gente emprendedora, optimista, culta y con
valores democrdticos. En 50 afios, los problemas serdn otros, a la falta
de salud, educacion, vivienda, deporte, cultura, servicios publicos,
infraestructura,  equipamiento, seguridad e institucionalizad
transparente y cercana al ciudadano /
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ISO 9001 y su mapa de procesos esta compuesto por estratégicos, misionales, de apoyo

y evaluacién, como se muestra en la siguiente imagen (Alcaldia de Yopal, 2023):

Figura 3. Mapa de Procesos

f_ MAPA DE PROCESOS bu
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Fuente: (Alcaldia de Yopal, 2023)
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Para el caso de estudio, el proceso seleccionado es el de Gestion de TIC, el cual

es de apoyo y opera de manera transversal en el cumplimiento de los diferentes objetivos

de la entidad (Alcaldia de Yopal, 2023). Adicionalmente, la entidad ha desarrollado unos

objetivos institucionales con el fin de contribuir a la comunidad y mejorar la calidad de

vida de la ciudadania.

Figura 4. Objetivos Misionales

Garantizar la prestacion de los servicios
publicos a su cargo de manera oportuna,
eficiente y eficaz procurando el
mejoramiento de la calidad de vida de los
ciudadanos.

Fortalecer el Sistema de Control Mejorar el nivel de desempefio de
oy los servidores ptiblicos de la
Alcaldia.

Generar Informacion confiable,
oportuna y de fdcil acceso y garantizar
que la ciudadania acceda a la
informacion.

Apoyar, administrar y gerenciar los
recursos institucionales con eficiencia y
eficacia.

Facilitar la participacién
ciudadana en la gestion de la
Alcaldia.

Fuente: Elaboracion Propia
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4.3. Estructura organizacional

Con el acuerdo municipal No. 02 de 06 de mayo de 2022. Por el cual se ajusta la
estructura organica y administrativa de la Alcaldia Municipal de Yopal y se sefialan las
funciones generales de las dependencias, se establecié la estructura organica de la
entidad, la cual debe quedar implementada en su totalidad con corte a 31 de diciembre
de 2023.

Figura 5. Estructura Organizacional

Estructura Organica y Administrativa - Alcaldia de
Yopal
Acuerdo 02 del 2022

Despacho del Alcalde
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Fuente: (Alcaldia de Yopal, 2023)
Secretarias como la de tecnologias de la informacién y las comunicaciones no
estan en operacién aun por lo cual la administracion municipal esta en un cambio

constante para adecuarse a las necesidades contractuales.

4.4. Productos o servicios ofertados

La Alcaldia Municipal cuenta con 146 tramites disponibles para los ciudadanos,
los cuales estan publicados en la plataforma SUIT (Sistema Unico de Informacion de
Tramites) (Alcaldia de Yopal, 2023).
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Figura 6. Tramites Ofertados

ificacié i Licencia de
Solicitud Certificado de Impuestos Notificacion Ceuitl cadp inhumacion,
Certificado de Estratificacion de Yopal Actos Manipulacién exhumacion y

Residenda y Nomenclatura Administrativos de Alimentos Tcrgzlgee‘)rgse

Encuesta de

%
v
v
=

COVID19 ‘= AB del municipio Anticorrupcion

. e — caracterizacion
g Vacunacion rB de los ciudadanos, Encuesta
‘ de Yopal, Casanare

Registro para
Expediente personas en
Municipal condiciones de

discapacidad

Fuente: (Alcaldia de Yopal, 2023)

Estos tramites contribuyen al desarrollo municipal, los mismos han sido inscritos
en la plataforma nacional de Tramites, esos servicios a la comunidad se han ido
actualizando de acuerdo con las necesidades legales, tecnolégicas y administrativas que

enfrenta la Alcaldia de Yopal.

Entre los tramites mas relevantes de acuerdo con el seguimiento que se hace a
través del Sistema Unico de Informacion de Tramites (SUIT), se encuentra el certificado
de residencia, certificado de estratificacion y nomenclatura, certificacion de manipulacién
de alimentos, licencia de inhumacion, exhumacion y traslado de cadaveres, los cuales se

racionalizaron tecnolégicamente con el fin de mejorar el acceso a los mismos.

Actualmente la entidad sigue trabajando en la identificacion de tramites de

acuerdo con las necesidades de la comunidad.

45. Andlisis del Sector

La Alcaldia de Yopal hace parte de las 1104 que tiene el pais, esta considerada
como de segunda categoria, debido a que sus ingresos corrientes de libre destinacion no
superan los 100 mil millones al afio. En el departamento de Casanare son 19 alcaldias
incluyendo la de Yopal, entre las que se destacan por su tamafio y recursos econémicos
Aguazul, Tauramena, Paz de Ariporo y Monterrey; esto debido a la injerencia de

empresas petroleras que fortalecen la economia de la regién. Para el nivel de la
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Orinoquia, Yopal compite con municipios como Villavicencio, Arauca, Caqueta y San
José del Guaviare, siendo la capital del Meta la mas importante por su cercania con
Bogot4, las vias de acceso a la misma y la cantidad poblacional que va en aumento
debido a la injerencia de hallazgos petroleros como campo rubiales que representan una
gran proporcion del crudo que se extrae en el territorio. Actualmente, el municipio de
Yopal esta enfocado en reactivar la economia por medio de eventos que atraigan los
turistas a la region, por ejemplo, la feria ganadera, mercados campesinos, festivales
veredales que han generado la llegada de propios y turistas a los diferentes rincones de
del Municipio. Asi mismo la ciudad no tiene un competidor directo, ya que el municipio
solo cuenta con un 6rgano administrador, por lo cual el analisis del sector también esta
enfocado en los servicios que ofrecen las diferentes secretarias a la comunidad para
satisfacer las necesidades que se identifican periédicamente.

Figura 7. Servicios por Secretaria

1.Atencion al ciudadano por parte del Alcalde Municipal a representantes de gremios,
lideres comunales y comunidad en general.
2.Atenci6n a grupo de ciudadanos “Madrugones”

1.Servicio de Auditorio Principal y Salén Punto Vive Digital
2.Servicio de laboratorios

1.Atencion Integral adultos mayores vulnerables, focalizados en los Centros Vida.

2.Atenci6n Integral permanente en hogar de proteccion

3.0rientacidn Psicol6gica a Primera Infancia, Infancia y Adolescencia del municipio de
Yopal

1.Solicitud de servicio de gas domiciliario en &rea rural

2.Solicitud de reparacion o limpieza en estructuras del alcantarillado pluvial
3.Apoyo técnico en proyectos o disefios de infraestructura y su revision
4.Reparcheo de vias

1.Linea de atencidn para accidente de transito

2.Linea de atencion via correo electronico

3.Entrega de informes IPAT (Informe de accidentes de transito)
4.Autorizacién de Cierre de vias.

Fuente: Elaboracion Propia
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Las diferentes secretarias siguen identificando las necesidades de la comunidad
de acuerdo con lo establecido por el orden nacional con el fin de mejorar el acceso a los

diferentes servicios para la comunidad del municipio de Yopal- Casanare.

La alcaldia Municipal de Yopal, como apoyo a la comunidad, en el afio 2018 dio
apertura al CACY (Centro de atencion al usuario de Yopal), un espacio para brindar un
mejor servicio a la comunidad, ya que alli se ubican funcionarios de las diferentes
dependencias que tienen tramites, con el fin de atender al ciudadano de una forma més
agil evitando el desplazamiento por las diferentes oficinas o sedes con las que cuenta la
administracién municipal (Alcaldia de Yopal, 2023).

Segun los registros, el CACY puede llegar a atender a cerca de 70.000 usuarios
externos y 1585 llamadas a través de la linea telefonica institucional (Prensa Libre
Casanare, 2021), datos que han venido en aumento debido a la necesidad de la
comunidad de expedir documentos como certificados de residencia o impresién del

recibo de impuesto predial.

Los canales de atencién con los que cuenta la entidad para fortalecer el vinculo

con la comunidad son (Alcaldia de Yopal, 2023):

Figura 8. Canales de Atencion Alcaldia de Yopal

. Ao Horario de atencién

Direccion
Diagonal 15 N° 15-21 Palacio
Municipal, Yopal - Casanare

Lunes a Viernes de 7:30 a.m. a
12:00 m y de 2:00 p.m. a 5:30
p.m.

Correo institucional
contactenos@yopal-
casanare.gov.co

Correo de notificaciones
judiciales Redes Sociales

notificacionesjudiciales@yopal- Facebook: Alcaldiadeyopal
casanare.gov.co

Fuente: Elaboracion Propia
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5. Marco de Referencia

5.1. Modelos de efectividad aplicados a la gestion de tecnologias y sistemas

de informacién (TSI)

5.1.1. Conceptos fundamentales de Modelos de efectividad aplicados a la gestién y

gobierno organizacional y TSI

Para abordar el concepto de Modelos de efectividad en la gestidn organizacional
es importante destacar los conceptos de gobierno organizacional, el gobierno de la TSI,
la gestion TSI y soporte de servicio y su importancia en la gestién organizacional de
manera amplia.

Teniendo en cuenta la literatura (Piattini Velthius, 2021), define el gobierno
organizacional como:

“el conjunto de responsabilidades y practicas ejercidas por el consejo y la
direccion ejecutiva con el objetivo de proporcionar la direccion estratégica, asegurar
gue se alcanzan los objetivos, verificando que se gestionan de forma adecuada los
riesgos y que se usan responsablemente los recursos de la organizaciéon”.

Para la definicién de gobierno de las TSI (Piattini Velthius, 2021) “se interesa por
la entrega de valor derivada de la transformacion digital y la mitigacién del riesgo de
negocio que resulta de dicha transformacion digital”, y en cuanto a la definicién de
gestion TSI, “se tiene que concebir con un sentido operacional” (Piattini Velthius, 2021)

Dado lo anterior es necesario diferenciar gobierno de las TSI de gestion de las
TSI como se indica por (Piattini Velthius, 2021) “no hay que confundir gobierno y gestion,
ya que tienen diferentes perspectivas. Estos autores también insisten en que el gobierno
mira a la organizacién desde el exterior (tratando a la organizacion como un sistema que
necesita tener una estructura y unos modos de operacion adecuados para proporcionar
valor), mientras que la gestion es interna a la organizacion, asegurando en el dia a dia
gue se utilizan dichas estructuras y modos de operacion”.

Igualmente (ISACA, 2019) en el marco de referencia COBIT, citado en (Piattini
Velthius, 2021), presenta una diferencia entre la gestion de TSI y el gobierno. Con
respecto al gobierno busca la evaluacion de las necesidades, condiciones y grupos de
interés para lograr alcanzar las metas corporativas; priorizando la toma de decisiones en

cumplimiento de las metas propuestas. Con relacion a la gestion, busca la planificacion,
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construccioén, ejecucion y control de las actividades establecidas por la alta direccion para
alcanzar las metas. En la figura 9 se presenta la diferenciacion de gobierno y gestion,
dada por (ISACA (2012a) en el marco de referencia COBIT.

Figura 9. Diferenciacion de gobierno y gestion

Mecesidades de |os Interesados

v Vv v

Mecesidades de Negocio
Objetivo de Gobierno: Creacion de Valor

Fuente: (Piattini Velthius, 2021)

Ahora bien abordando referentes en cuestion del uso y apropiacion de las
tecnologias y sistemas de informacion, en cuanto a modelos de servicio aplicados a la
efectividad de la gestion en las organizaciones, se tiene que, (Bustamante Landinez,
2014), en su trabajo denominado “estructuracion de un modelo de servicio para cuatro
sectores empresariales de clase mundial en Colombia : servicios tercerizados a distancia
BPO&O, industria grafica, software y servicios empresariales de Tl y turismo de salud”.
Definen un modelo de servicio como “Un referente practico para que todo tipo de
organizaciones sigan permanentemente el camino que las lleve a ser calificadas y a tener
practicas de organizaciones de clase mundial, capaces de entregar a sus grupos de
interés una oferta de valor claramente diferenciada, sostenible y no facilmente imitable, y
de esa manera asegurar su competitividad.”.

(Bustamante Landinez, 2014), indica que el objetivo del disefio y la
implementacion de un modelo de servicio es la generacion de una cultura de servicio al

interior de la organizacion, y que este tenga como alcance la incorporacion de los grupos
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de interés de la organizacion. Teniendo en cuenta lo anterior los modelos de servicio son

marcos de trabajo que se utilizan para garantizar la prestacion de servicios de Tl de

manera efectiva y eficiente y que ayudan a la gestion y gobierno TSI.

Por otro lado (Quesada R, 2018) indica que de acuerdo con la norma (ISO/IEC

20000 de 2008), “el soporte de servicios es analogo a los procesos de resolucion: la

gestion de problemas, incidentes y la gestion de solicitudes de servicios. Para tal se

puede afirmar que el soporte de servicio y los procesos asociados se definen de

diferentes maneras, de acuerdo con al marco seleccionado”.

De acuerdo (Piattini Velthius, 2021) existen modelos que se basan en procesos,

roles y herramientas que permiten planificar, disefiar, ejecutar, monitorizar, entregar y

mejorar los servicios de TSI. Ademas, estos modelos estan enfocados en satisfacer las

necesidades y expectativas de los usuarios, y en garantizar la calidad de los servicios

ofrecidos para un buen gobierno organizacional, de TSI y de Gestién de las TSI.

En la tabla 1 se presentan algunas diferencias entre gobierno de TSI y gestion de

TSI importantes para establecer prioridades y relevancia en encontrar un buen marco de

referencia o modelo de efectividad.

Tabla 1 Diferencias clave entre gobierno y gestion

GOBIERNO (“Qué”)

GESTION (“Cémo”)

Definir y aprobar la estrategia, las metas y
los objetivos organizacionales

Recomendar e implementar la estrategia,
las metas y los objetivos organizacionales

Hacer y determinar la politica

Comunicar la politica y establecer los
procedimientos

Establecer y aprobar el marco de gobierno
de porfolios, programas y proyectos

Identificar y documentar el marco de
gobierno de porfolios, programas y
proyectos

Asegurar la implicacion de los stakeholders
clave

Identificar y gestionar las relaciones con
los stakeholders

Determinar y aprobar criterios de
priorizacion

Priorizar componentes

Autorizar componentes y sus
combinaciones

Seleccionar y optimizar componentes

Identificar, asegurar y comunicar el
alineamiento estratégico

Comunicar el alineamiento estratégico
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GOBIERNO (“Qué”) GESTION (“Cémo”)
Determinar y comunicar el apetito y los Identificar y escalar riesgos y/o
umbrales de riesgo: resolver cuestiones
riesgos/cuestiones
Solicitar, revisar y autorizar cambios Identificar, solicitar y autorizar cambios
Determinar y proporcionar fondos y Identificar y solicitar fondos y recursos
recursos

Fuente: Elaboracion propia tomado de (Piattini Velthius, 2021)

Teniendo en cuenta los conceptos, se puede afirmar que existen buenas practicas
gue se pueden implementar para mejorar la efectividad en el gobierno y gestion de las
tecnologias y los sistemas de informacion.

Es importante tener claro los conceptos anteriormente descritos y que van
relacionados con las buenas practicas o modelos de efectividad aplicados a la gestion de
tecnologias y sistemas de informacion, siendo que permiten delimitar y diferenciar la gran
variedad de modelos y a la vez nos ayuda a identificar el area de investigacion a realizar.
En este caso los modelos orientados a la gestién TSI, siendo que la alcaldia municipal de
Yopal Casanare cuenta con una mesa de servicios ya implementada y unos objetivos y
metas claras en cuanto a TSl y que a la vez necesita planificar, disefiar, ejecutar,
monitorizar, entregar y mejorar los servicios de TSI en la atencion de requerimientos de
su mesa de servicio, toda vez que no existen marcos o modelos implementados para su

efectividad.

5.2.  Modelos referentes aplicados a la gestion de tecnologias y sistemas de
informacién

En este apartado se abordaran modelos y estandares referentes y relevantes con
enfoque a las buenas précticas y efectividad en la gestion de servicios de TSI detallados

a continuacion:

5.2.1. Modelo de Arquitectura Empresarial (MAE) del Estado Colombiano

El MAE establece una estructura conceptual, define principios, proporciona un
conjunto de lineamientos, establece los dominios, brinda guias metodolégicas,

recomienda algunas herramientas, incorpora mejores précticas y facilita la gestion y
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gobierno de las tecnologias de informacidn, con lo cual se busca orientar a las Entidades
publicas del Estado colombiano en la aplicacion del enfoque de Arquitectura Empresarial
para dar solucién a problemas complejos y facilita trazar una ruta de implementacién
para lograr una administracion publica mas eficiente, coordinada, transparente y
transformada digitalmente. (Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las

Comunicaciones, 2021)

5.2.2. Modelo COBIT

Este modelo se enfoca en el gobierno y la gestion de TI. Fue desarrollado por
ISACA (Information Systems Audit and Control Association) y se compone de cinco
areas: evaluacion, direccién y administracion, entrega y soporte, monitoreo y evaluacion
y relacion con proveedores, mediante 40 objetivos cada uno proporciona el proceso, las
practicas, las actividades y la orientacion con otros estandares. El modelo COBIT se
aplica al sector gobierno en su relacion con las estructuras organizaciones y los
componentes relevantes para cada objetivo de gobierno y gestion. (ISACA, 2019). Es
importante mencionar que este modelo puede adaptarse y combinarse para ajustarse a

las necesidades especificas de un proyecto o contexto organizacional

5.2.3. El modelo de Servqual

Este modelo fue propuesto por (Parasuraman, 1985) y se enfoca en la calidad del
servicio ofrecido. Se compone de diez criterios acceso, comunicacion, competencia,
cortesia, credibilidad, confiabilidad, responsabilidades, seguridad, tangibles,
Comprensidn, conociendo el Cliente. Estas dimensiones permiten evaluar el desempefio
de un servicio en términos de la percepcion del cliente. Esta teoria se enfoca en la

evaluacion de la percepcion de los clientes sobre la calidad del servicio que reciben.

5.2.4. Modelo de DeLone y McLean

Este modelo fue propuesto por William DeLone y Ephraim McLean en el afio
1992, 2003 y actualizado en el afio 2016, es uno de los modelos mas influyentes en la
investigacion y evaluacion sobre tecnologias y sistemas de informacién, muy utilizado
para evaluar la efectividad de los sistemas de informacién. De acuerdo con (McLean,

2016) su modelo se compone de seis dimensiones:
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- Calidad del sistema: (nivel técnico) Las caracteristicas de un sistema de
informacion.
- Calidad de la informacion: (nivel semantico) Las caracteristicas de los

resultados del sistema

Para el nivel de influencia se tiene:

- Calidad del servicio: la calidad del soporte Tl que los usuarios del sistema
reciben de la organizacion.

- Intension de uso: el grado y la manera en que los empleados y clientes
utilizan las capacidades de un sistema de informacion.

- Satisfaccién del usuario: nivel de satisfaccion de los usuarios

- Impactos netos: la medida en que los sistemas de informacion contribuyen

(o no contribuyen) al éxito de individuos, grupos, organizaciones, industrias y naciones.

Igualmente, el modelo DeLone y McLean en su actualizacion en 2016,
incorporando nuevos factores como la seguridad y la privacidad de la informacion, la
experiencia del usuario, la calidad del servicio y la calidad del contenido. En resumen, el
modelo DelLone y McLean ha evolucionado con el tiempo y ha sido objeto de varias
actualizaciones y revisiones para adaptarse a las nuevas tecnologias y contextos

organizativos.

5.2.5. Modelo de ITIL

Es un marco de buenas practicas para la gestién de servicios de TI. ITIL
proporciona una guia detallada sobre cdmo establecer, implementar, mantener y
mejorar procesos de gestion de servicios de TI. Este marco se compone de una serie de
procesos, funciones y roles que se combinan para crear un modelo coherente y efectivo
para la gestion de servicios. De acuerdo con (Piattini Velthius, 2021) el marco de
referencia ITIL, presenta la version ITIL 4 consta del sistema de valor de servicios (SVS,
Service Value System) y se compone de cuatro dimensiones, y se enfoca en la gestion
de servicios de tecnologia de sistemas de informacién TSI, mediante un conjunto de
capacidades organizativas especializadas para habilitar valor a los clientes en forma de
servicios. Fue desarrollado por el gobierno del Reino Unido en la década de 1980 y se
ha convertido en un estandar de facto en la industria de TSI.

El modelo se compone de cuatro dimensiones:
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- Organizaciones y personas: destacando que no es suficiente so6lo una
estructura de autoridad, sino también la necesidad de una cultura, y el nivel
adecuado de capacidad y competencia del personal.

- Informacion y tecnologia: es decir, por un lado, la informacion y el
conocimiento necesarios para la gestion de servicios, y, por otro, las tecnologias
requeridas.

- Socios y proveedores: que abarcan todas las relaciones de la organizacion
con otras relacionadas, asi como los contratos y otros tipos de acuerdo.

- Flujos de valor y procesos: que define las actividades, flujos de trabajo,
controles y procedimientos necesarios para lograr los objetivos acordados. (Piattini
Velthius, 2021) establece que el principal propésito del modelo ITIL es “encontrar un
mecanismo para mejorar de forma duradera los servicios adquiridos a proveedores,
buscando reducir al mismo tiempo los costos, desarrollando procedimientos efectivos
y econémicos para la oferta de servicios de TSI, y elaborando un catalogo de

recomendaciones de “buenas practicas” para la organizacion de TS/.

5.2.6. Normas ISO 20000 (IT Service Management and IT Governance)

Es un estandar internacional para la gestiéon de servicios de Tl. La norma
ISO 20000 proporciona una guia estructurada para disefiar, poner en marcha,
gestionar los servicios soportados por las TSI, centrandose en la entrega de
servicios de Tl de alta calidad y en la mejora continua de los procesos de gestion
de servicios. (Piattini Velthius, 2021)

5.2.7. Lean Six Sigma

Es un enfoque para la mejora continua que combina las metodologias Lean y Six
Sigma. Se centra en la eliminacion de desperdicios, la optimizacion de procesos y la
reduccion de defectos, con el objetivo de mejorar la calidad del servicio y aumentar la
satisfaccion del cliente.

De acuerdo con (Malpartida Gutierrez, 2021), el SixSigma fue inventando para
medir los defectos y aumentar la calidad en el afio 1986 por Motorola, sin embargo,
posteriormente se convirtio en una metodologia que buscaba alinear las necesidades de
los clientes con los procesos de las empresas. Esta metodologia busca alcanzar niveles

mas altos de competitividad y productividad.
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5.2.8. Impacto y buenas practicas en la efectividad de la gestion TSI

De acuerdo con la literatura y la investigacion realizada sobre conceptos, modelos
y marcos de referencia enfocados a la gestion de tecnologias y sistemas de la
informacion TSI en las organizaciones, es muy reciente la implementacion de los
modelos y marcos de referencia en las actividades de gestion, también es evidente que a
través de la historia y mas aun en la presente revolucion industrial 4.0, ha conllevado a
gue el interés por el buen gobierno y las buenas practicas tomen relevancia en las
organizaciones, destacando la conformacién de estrategias y la implementacién de estos
modelos para llevar operaciones mas eficientes, efectivas y de calidad.

Las buenas practicas en la gestion de servicios de TSI tienen un impacto
significativo en la gestién organizacional, ya que permiten mejorar la eficiencia y eficacia
de los servicios de TSI en las organizaciones y por ende en la gestion TSI.

La efectividad de la gestion organizacional es fundamental para garantizar el éxito
y la sostenibilidad de cualquier entidad publica o privada. Para lograr una gestion
efectiva, es esencial implementar buenas practicas o modelos de servicio que permitan
optimizar los procesos y mejorar la atencién al cliente.

En el caso especifico de la atencién de requerimientos a través de una mesa de
servicios como canal de comunicacion directo entre los usuarios y la entidad, debe tener
un buen funcionamiento y eficacia, claves para la satisfaccion del cliente, que garantice la
seguridad de la informacion y la imagen de la organizacion, por eso es importante que se
implementen practicas que permitan reducir los tiempos de respuesta, de manera
eficiente y efectiva a las solicitudes y necesidades de los usuarios.

Una de las buenas practicas mas importantes en la atencidn de requerimientos es
el uso de tecnologias de los sistemas de informacién y comunicaciones, la capacitacion
constante del personal que atiende la mesa de servicios y que garanticen un servicio de
calidad, la implementaciéon de un modelo o marco de referencia que permita la mejora
continua de los procesos y la identificacion de oportunidades de mejora. De esta forma,
se pueden establecer indicadores de desempefio y medir la efectividad de la atencién al
cliente.

Retomando la literatura, (Piattini Velthius, 2021) no dice que la consecucion e
implementacion de los modelos favorece e impacta positivamente la gestion
organizacional de tal manera que pueden llevar a operaciones mas eficientes y efectivas,

tales como:
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¢ Aumento de la relacién entre gobierno de la organizacién y las TSI.
e Optima relacion entre ejecutivos de TSI y otros ejecutivos.

e Toma de decisiones basadas en datos

e Proyectos basados en las necesidades del negocio

e Ajustes a la normatividad

¢ Enfoque orientado a la disponibilidad, integridad y confidencialidad.

e  Gestion de riesgos

5.2.9. Analisis critico

Después de realizar la investigacion sobre conceptos fundamentales y modelos
referentes aplicados a la gestidn de tecnologias y sistemas de informacion, en relacion
con el modelo de efectividad para la atencién de requerimientos a través de la mesa de
servicios, se puede concluir que existen diversas teorias y practicas que son relevantes
para el proyecto.

Basandonos en los hallazgos de la investigacion, se puede afirmar que la
aplicacion de buenas practicas o modelos de servicio en la gestion organizacional puede
mejorar significativamente la efectividad en la atencién de requerimientos a través de una
mesa de servicios. Estos modelos se enfocan en mejorar la eficiencia, eficacia y calidad
de los servicios de tecnologia de la informacién y, por lo tanto, pueden ser aplicados para
mejorar la efectividad de la gestién organizacional en general. Ademas, algunos de estos
modelos tienen una visiébn mas amplia y son utiles para aplicarlos a una mesa de
servicios.

De acuerdo con (Gunawan, 2020) en su estudio Comparative Study Between the
Integration of ITIL and ISO / IEC 27001 with the Integration of COBIT and ISO / IEC
27001, nos dicen que los aspectos mas relevantes y a nivel mundial en referencia a la
aplicacion de modelos es que se tenga en cuenta y exista un alto nivel de credibilidad y
confianza en la seguridad de la informacion, el costo de integracion, el periodo de
implementacion, la eliminacion de reprocesos y la comprension de los actores de la
organizacion.

Ademas, en el mismo estudio nos dicen que las tres mejores practicas se
encuentran en los modelos ISO con una implementacion en 163 paises, COBIT con una
implementacion en 160 paises e ITIL con una implementacion en 50 paises. (Gunawan,
2020)
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Abordando la literatura de los modelos mas utilizados encontramos que el modelo
COBIT se enfoca en el gobierno de Tl y proporciona un marco de trabajo para la gestion
y control de los procesos de Tl de una organizacién. COBIT se centra en la definicion de
procesos y en la identificacion de controles para garantizar la seguridad y la
disponibilidad de los servicios de TI.

Por otro lado, ITIL se enfoca en la gestion de servicios de Tl y proporciona un
conjunto de buenas practicas para la entrega y el soporte de servicios de TI. ITIL se
centra en la definicion de procesos para la gestion de incidentes, problemas, cambios,
entre otros, con el objetivo de mejorar la calidad de los servicios de TI.

En el caso especifico de un Help Desk, se podria considerar la implementacion de
ITIL debido a que se enfoca en la gestion de incidentes y problemas, que son las areas
clave de un Help Desk. Sin embargo, también es importante tener en cuenta el marco de
trabajo de COBIT para garantizar la seguridad y la disponibilidad de los servicios de Tl en
general.

En conclusion, los modelos mayormente recomendados son ITIL y COBIT, donde
se utilicen los procesos y buenas practicas de ITIL para la gestion de incidentes y
problemas en el Help Desk, y COBIT para garantizar la seguridad y la disponibilidad de
los servicios de Tl en general.

Es importante recalcar que la guia de implementacién del Mintic, Direccion de
Gobierno Digital, G.ST.01 Guia del dominio de servicios tecnoldgicos, 2019, Versiéon 1.1,
incluye componentes de ambos modelos, ITIL y COBIT, lo que indica que se pueden
utilizar ambos modelos en la gestidn de servicios tecnoldgicos.

De acuerdo con lo anterior es necesario e importante considerar varios factores
para la implementacién de un modelo, como por ejemplo la cultura organizacional, los
objetivos de la entidad, las necesidades de los usuarios, los recursos, la evaluacion de si
el modelo seleccionado es adecuado para la entidad y la mesa de servicios y si puede
adaptarse a las circunstancias cambiantes de la gestién publica. También es importante
realizar un analisis detallado de los modelos potenciales y compararlos para determinar
cual es el mas apropiado para la entidad.

Es recomendable también involucrar a los lideres y al personal clave en la
seleccidn y en la implementacién del modelo para asegurar una mejor adopcion y éxito

en la implementacion.
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5.3. Efectividad en la gestion organizacional

La efectividad organizacional esta definida como la relacion entre la eficiencia y la
eficacia, la eficiencia hace referencia al optimo uso de los recursos con los que cuenta la
organizacion mientras que la eficacia esta relacionada con el cumplimiento de los
objetivos (Malon, 2022) .

De acuerdo con Daft citado por (Moscoso Agurto, 2018), para comprender el
alcance de la efectividad en la organizacion hay que tener claro las metas y estrategias
organizacionales que se han planteado, asi como el disefio de las contingencias que
tiene contempladas para los retos que se presentan. Las metas de la organizacion
enmarcan el resultado que espera conseguir en el corto, mediano y largo plazo. Para el
autor la efectividad esta enmarcada por el grado de cumplimiento de metas que alcanza
una organizacion con los recursos disponibles.

Las principales caracteristicas de la efectividad organizacional de acuerdo con lo

descrito por el autor son (Cervera, 2011) :

e Es larelacion entre la productividad de la organizacion y el cumplimiento de los
objetivos planteados

e La efectividad organizacional debe contemplar la teoria, practica y desarrollo de
procesos que se ejecutan dentro de la organizacion con el fin de hacer un analisis
de los mismos.

¢ Debe medir la efectividad con que la organizacién atiende los requerimientos en
un periodo de tiempo

e Se debe establecer las variables a tener en cuenta para validar la efectividad en

la organizacién con el fin de establecer indicadores de acuerdo a la necesidad.

Para medir la efectividad organizacional se han generado distintos modelos de
acuerdo con (Ashraf, 2012) estos se establecen por los que se enfocan en las metas,
enfoque en los recursos del sistema, modelos de procesos y modelos de grupos

estratégicos.

En cuanto a las dimensiones de la efectividad organizacional para Daft citado en

(Garay, 2016) presenta las siguientes tres caracteristicas:
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¢ Metas organizacionales, las cuales consisten en desarrollar las tareas y
actividades de manera 6ptima con el fin de lograr los objetivos de la
organizacion. Esta situacion va a estar determinada por la distribucion de
funciones, planificacion estratégica y con el seguimiento de indicadores que
reflejen el avance de cumplimiento de las metas.

e Procesos Internos, consisten en buscar que los miembros de la organizacion
estén dispuestos a dar su mayor esfuerzo en el cumplimiento de sus
actividades, incrementando el nivel de productividad mediante la delegacion
de responsabilidades a la medida.

e Recursos Organizacionales, esta dimension busca el cumplimiento de la
actividad de la organizacion de manera éptima, utilizando Unicamente los
recursos necesarios, evitando los desperdicios y aplicando técnicas

innovadoras que permitan aumentar la productividad.

Por ultimo, de acuerdo con (Schalock, 2012) la importancia de la efectividad
organizacional esta en que las entidades sean capaces de atender la demanda social, lo
cual se traduce en que la organizacion a través de su actividad misional alcance el
resultado que espera el usuario, logrando asi la satisfaccion del cliente y generando un
vinculo directo con la organizacion debido al cumplimiento en los requerimientos del

mismo.

Para el caso del sector publico, las necesidades de ajustarse a los cambios
normativos y tecnoldgicos hacen que la demanda de los actores sociales sea mas alta
por lo cual es indispensable que se generen cambios que permitan innovar en el

cumplimiento de los objetivos misionales.

Las necesidades de alinear la misién, vision, objetivos y planes estratégicos, de
acuerdo a las necesidades del cliente externo permiten a las organizaciones estar mejor
preparadas ante el aumento de la demanda de servicios, lo que genera un aumento de la

dindmica de respuesta, permitiendo mejorar valorando la efectividad.
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5.4. Aplicaciones de latecnologia en la organizacion

La competitividad de las organizaciones y el insumo en la toma de decisiones esta
enmarcada por el uso y manejo que se pueda desarrollar con la informacion disponible,
la cual puede determinar el éxito o fracaso de una organizacién. Los datos con los que
cuenta una institucion son un factor determinante ya que son el Unico elemento capaz de
crear conocimiento para identificar las necesidades de los grupos de interés. Es por esto
por lo que ya no es suficiente contar con la informacién, ya que la misma debe estar
actualizada y ser de calidad, de acuerdo a las necesidades de la organizacion. Pero de
nada nos sirve contar con la informacién perfecta si no se tiene como procesarla para
sacar su mayor provecho, es alli donde entran las tecnologias de la informacion y las
comunicaciones (TIC) aplicadas al modelo interno de la organizacion (Aportela
Rodriguez, 2007).

Las tecnologias de la informacién y las comunicaciones (TIC) son uno de los
elementos mas relevantes para cualquier institucion. La capacidad de adaptarse a los
requerimientos funcionales y operacionales hace que el uso de las mismas permita
evolucionar e innovar en el desarrollo de las actividades y puede llegar a ser un valor
agregado en los casos de éxitos (Aportela Rodriguez, 2007) sefiala que en un primer
momento las TIC gestionan la informacién de los procesos internos, en un segundo
momento contribuyen a la comunicacion y por Gltimo se vuelven herramientas de analisis

y gestion de la informacion.

El uso de las tecnologias de la informacién y las comunicaciones (TIC) ha
cambiado la forma en la que las personas interactian con las diferentes organizaciones,
para el tema de las entidades publicas, el gobierno abierto es un concepto que busca
fomentar la transparencia, el acceso a la informacién, la participacion ciudadanay la
colaboracion de los grupos de interés, como mecanismo para la recuperacion de la
confianza de la ciudadania en la clase politica y en los ordenadores del gasto (Fundacion
Telefonica, 2013).

En Colombia, el uso de las TIC, es impulsado por el Ministerio de las tecnologias

de la informacion y las comunicaciones- MinTic.



Propuesta de modelo de efectividad para la atenciéon de 38
requerimientos a través de la mesa de servicios de la Alcaldia
Municipal de Yopal

Figura 10. Politica de Gobierno Digital

POLITICA DE GOBIERNO DIGITAL

GOBERNANZA
iy | MR || o | &
SECTOR PRIVADO ACADEMIA CIUDADANOS SOCIEDAD CIVIL ENTIDADES PUBLICAS

INNOVACION PUBLICA DIGITAL

P a serviclos y - DI IR s
@ | Arquitectura @( procesos @ i TR
Inteligentes digital
& | Sy oecisones S
@ Coesaa
en datos | & Estrateglas de
Seguridad y Y cludades y
ﬂ privacidad de territorios
la Informacién Estado Inteligentes
&] ablerto
8= serviclos
23  cludadanos

digitales

{’ Lineamientos, guias y estandares r

Fuente: (MinTic, 2022)

Mediante el decreto 767 del 16 de mayo de 2022, “Por el cual se establecen los
lineamientos generales de la Politica de Gobierno Digital y se subroga el Capitulo 1 del
Titulo 9 de la Parte 2 del Libro 2 del Decreto 1078 de 2015, Decreto Unico Reglamentario
del Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones”, busca generar un
cambio en el sector publico mediante la implementacion de la politica de Gobierno Digital
(MinTic, 2022).

La politica de Gobierno Digital establece unos habilitadores como Arquitectura,
cultura y apropiacion, seguridad y privacidad de la informacién y servicios ciudadanos
digitales, con los cuales busca generar un fortalecimiento al interior de las organizaciones
publicas; adicionalmente presenta unas lineas de accién que estan orientados a la forma
de operar en cumplimiento de los objetivos misionales.

Para el caso particular de servicios y procesos inteligentes, se establece que esta
linea busca “desarrollar servicios y procesos digitales, automatizados, accesibles,
adaptativos y basados en criterios de calidad a partir del entendimiento de las
necesidades del usuario y su experiencia, implementados esquemas de atencion

productiva y el uso de tecnologias emergentes.” (MinTic, 2022)
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De alli nace la necesidad de las entidades publicas en contar con procesos mas
efectivos, que permitan dar respuesta con oportunidad al cliente interno y externo con el
fin de aumentar la productividad de la organizacién generando un cambio en la

percepcion de la comunidad.

5.4.1. Mesa de servicio

La mesa de servicios es una herramienta que contribuye al desarrollo de las
actividades del area de TI, ya que permite administrar, asignar, dar respuesta y llevar un
control sobre los diferentes requerimientos, solicitudes o incidencias de las diferentes
areas de la organizacion. Esto permite centralizar la operacion con el fin de verificar la
efectividad de las soluciones y la satisfaccion del cliente interno (Almeida Vizcaino,
2019).

Algunas de las funciones principales que permite la mesa de servicios son
(Almeida Vizcaino, 2019):

e Establecer Gnicos canales de contacto entre los funcionarios de soporte y los
demas clientes

e Seguimiento a los tickets que solicitan los usuarios

e Caracterizacion del trabajo y las obligaciones

e Mejora la eficiencia en la atencion al usuario

¢ Permite una mayor organizacion a las solicitudes del usuario

e Permite al usuario conocer la informacién del ticket

Los canales por donde se informan las solicitudes incidentes o requerimientos son
comunmente un call center, contact center y help desk, las cuales son basicamente las

herramientas para el registro (Almeida Vizcaino, 2019).

Los miembros que operan la mesa de servicio deben contar con capacidades
profesionales para dar solucion a cualquier solicitud de servicio, incidencia o solicitud.
También son los encargados de establecer un punto de comunicacion entre el usuario y
el personal técnico, los cuales deben ejercer sus actividades de una manera cordial y

diligente para aumentar la satisfaccion del cliente (Aguirre, 2019).
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La gestién en la MdS (Mesa de Servicios) permite tener un orden en el trabajo
gue dia a dia desarrolla el area de Tl y permite obtener beneficios como la disminucién
en los costos al hacer uso adecuado de los recursos, aumentar los niveles de
satisfaccion e identificar nuevas oportunidades de mejora para la organizacion (Ariza
Zambrano, 2012).

El proceso posterior a la identificacion de la incidencia es el registro del ticket
donde el usuario selecciona el problema, la responsable de la administracién de las
solicitudes verifica el caso y lo asigna al personal competente. A partir de ese momento
el incidente tiene un tiempo maximo para dar una solucién o en su defecto se puede
escalar a un nivel técnico superior en caso de ser necesario. Una vez finalizado el caso
se envia la encuesta de satisfaccion para que el usuario pueda informar sobre la solucién

del servicio (Almeida Vizcaino, 2019).

Otras actividades relacionadas con le mesa de servicio son (Cadavid, 2013)

Gestion de Incidentes: Esta relacionada con el registro, monitoreo y control de los

requerimientos, asi como de la coordinacion de las actividades del personal técnico.

Gestion de Difusion: Es el area encargada de la instalacion de hardware y

software.

Gestion de la Configuracion: Esta enfocado en verificar la solicitud del usuario y

es el primer nivel para la solucién de los requerimientos.

Gestién de Cambio: Personal que lidera los nuevos proyectos y mejoras de las
herramientas, reubicaciones, segmentaciéon de redes y administracion de infraestructura.

Este es un nivel mas especializado en la mesa de servicios.

Algunas de las Herramientas gratuitas para la instalacion y configuracion de una
Mesa de Servicios en la organizacion que permita potencializar el area de Tl y ofrecer

una mejor experiencia al usuario son (Gonzalez, 2015):
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5.4.1.1. Freshdesk
Es un software de servicio al cliente, basado en la nube de freshwork, dentro de
las caracteristicas principales de acuerdo al sitio web del aplicativo esta (Frsehdesk,
2022):

e Hacer seguimiento y gestion a los tickets sin importar el canal por donde se
radicaron

e Apoyo a los usuarios clientes desde diferentes medios como correo electrénico,
chat, llamadas, redes sociales y aplicaciones de mensajeria

e Capacidad para segmentar las areas de la empresa en la plataforma

e Automatizacién de tareas en la asignacién de agentes de acuerdo a disponibilidad
y carga de trabajo

e Analiza y recopila informacion para la analitica de datos

5.4.1.2. Zohodesk
Es una plataforma web que ayuda a simplificar las operaciones y mejorar el
servicio al cliente, dentro del sitio web establece las principales caracteristicas del mismo
asi (Zoho Desk, 2022):

e Es una herramienta multicanal lo cual permite el acceso a los usuarios desde
diferentes medios

e Permite la creacion de un portal multiservicios

¢ Permite la segmentacién de la organizacion

e Ofrece el servicio de chat en vivo

¢ Permite hacer un andlisis sobe las opiniones de los casos

e Cuenta con asistente de respuesta

5.4.1.3. Osticket
Es un aplicativo OpenSource, que permite administrar los tickets de una
organizacion recopilando la informacion necesaria para el desarrollo de las actividades,

sus principales caracteristicas son (Osticket, 2022):

e Campos personalizados para recopilacién de datos
e Columnas y colas personalizadas para determinar el tiempo de solucion
e Filtros de entradas para establecer prioridades

e Seccion de preguntas frecuentes
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e Evita colisiébn con agentes en el cruce de requerimientos

¢ Respuesta automatica

5.4.1.4. GLPI
Es un software de gestion de servicios de cddigo abierto que permite a la
organizacioén tener un control en el manejo de las solicitudes, dentro de sus

caracteristicas principales estan (Teclib, 2022):

e Permite la gestion de centros de datos, ofreciendo una herramienta para la
organizacion del inventario de activos permitiendo tener un control sobre la
infraestructura tecnolégica

o Ofrece la mesa de ayuda para administrar solicitudes o incidencias, crear
formularios y definir el tiempo de respuesta para ofrecer un mejor servicio

e Ofrece una interfaz para consolidad la informacion financiera de TI, relacionado
con el seguimiento de gastos, contratos y proveedores para hacer una gestion de
la base de datos.

¢ Permite gestionar proyectos con la asignacion de tareas, colaboradores y plazos.

e Permite personalizar las secciones de acuerdo a la necesidad de la organizacion

54.15. Faveo
Se conoce como un sistema de entradas para el soporte técnico, es una
herramienta de cAdigo abierto, la cual esta enfocada en un sistema de tickets para
empresas pymes y nuevas empresas. Sus principales atributos son (Faveo Help Desk,
2022):

¢ Es un software de cédigo abierto por lo cual cualquier empresa podria instalarlos

e Permite la integracion con el correo electrénico y las redes sociales de la
organizacion

e Tiene licencia a perpetuidad

e Es personalizable y permite ofrecer soporte prioritario dependiendo del area

e Permite una usabilidad ilimitada por los agentes en el aplicativo
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6. Disefio Metodoldgico

6.1. Tipo de Investigacién

Para el tipo de investigacion, se ha determinado por cada categoria una
caracteristica y su respectiva descripcion que va a permitir establecer la ruta que sera
considerada para el desarrollo de la intervencion organizacional (Herndndez Sampieri,
2018).

Tabla 2. Tipo de Investigacion

CATEGORIA CARACTERISTICA DESCRIPCION

Propdsito Aplicada Es un trabajo dirigido, enfocado a la
atencion de requerimientos a través de la
mesa de servicios de la Alcaldia
Municipal de Yopal.

Profundidad Descriptiva Es descriptiva ya que se cuenta con la
informacion necesaria para adelantar el
estudio, generada a partir de la
herramienta mesa de servicios y de la
gestion que adelanta el proceso de TIC

de la entidad.
Fuente de Mixta Se considera que es una investigacion
Datos mixta debido a que se cuenta con datos

estructurados como reportes del sistema
para determinar tiempos de respuesta o
tipos de requerimientos y adicionalmente
encuestas para conocer la percepcion del
cliente.

Inferencia Inductiva De acuerdo a su inferencia es inductiva
ya que la intervencién organizacional de
este estudio busca generar un modelo
gue permita a la mesa de servicios ser
efectiva con el fin de obtener mejores
resultados a nivel general.

Temporalidad Transversal Se tomara un periodo de tiempo
determinado con el fin de generar los
datos de la aplicacion mesa de servicios
disponible en la entidad.

Fuente: Elaboracién propia tomado de (Hernandez Sampieri, 2018)
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6.2. Analisis Externo

Para el andlisis externo se desarrollaron las herramientas que han sido dispuestas
a lo largo de los periodos académicos para determinar el contexto en el que se encuentra
la entidad, para este caso de estudio, se utiliza la matriz PESTEL para analizar el
contexto general y como todo el andlisis se da en torno al proceso de Gestion TIC, se
utiliza la matriz DOFA orientada al mismo

6.2.1. Pestel

Para Desarrollar la matriz PESTEL (Wheelen, 2013) es necesario hacer claridad
en que la Alcaldia Municipal de Yopal es una entidad publica, que depende de los
lineamientos que establezca el Gobierno Nacional.

Tabla 3. Matriz PESTEL

IMPACTO DURACION
>=6 MESES =3 puntos
OPORTUNIDAD AMENAZA
FACTOR ASPECTO Alto =3 puntos | <6meses=2puntos | TOTAL ot ot
Marca con una ‘X’ Marca con una ‘X’
Medio =2 puntos| <1mes =1punto
Bajo =1punto

P1 |Elecciones - Ley de garantias 3 3 9 X

P2 [Percepcion de corrupcion 1 3 3 X

POLITICO

P P3 |Cambios de gobierno 2 3 6 X
P4 |Protestas sociales - Paro 3 2 6 X
E1 [Disminucion en el presupuesto anual 3 3 9 X

E2 |[Sistema econdmico 2 2 4 X
E ECONOMIL E3 |Déficit fiscal 3 2 6 X
E4 [Tasa de inflacion 2 3 6 X
S1 [Emergencia sanitaria generada por el COVID 19 3 3 9 X

SOCIOCULTURAL S2  [Nivel Edl:lca-tIVO de la comunidad. 1 3 3 X
S3 _[Orden Publico 8 2 6 X

S4 [Control del ciudadano a la gestion publica. 2 3 6 X
T1 |Acceso ainternet 3 2 6 X

TECNOLOGICO T2 |Mejoras e |nnovau9nes tecnoloyg@as 2 3 6 X

T3 |Desarrollo de soluciones tecnoldgicas 2 2 4 X
T4 |Velocidad de transferencia tecnoldgica 3 3 9 X
E1 |Desastres naturales 3 2 6 X
— - X

ECOLOGIA E2 Amena%a dglep|den?|asypande.m|as 3 3 9

E3 |Contaminacion de aire, aguay tierra 1 3 3 X

E4 |Deterioro de la capa de ozono 2 3 6 X
L1 |Cambio de normatividad 3 2 6 X

LEGAL L2 |Tramite para proyectos de regalias 2 2 4 X

L3 |Reestructuracion de la Entidad 1 1 1 X

L4 |Normatividad Limitante 1 2 2 X

Fuente: Elaboracién propia

De alli se pueden determinar algunas amenazas relacionadas con la disminucion
del presupuesto asignando a la entidad o en el cobro de los impuestos locales, lo que
generaria una inestabilidad laboral en el municipio, pues la entidad publica es una de las
principales fuentes laborales del municipio. Adicionalmente, la ley de garantias la cual

paraliza la contratacion.
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Con relacion a las oportunidades, se identifica que las mejoras en tecnologia
ofrecen a la entidad un espacio para seguir creciendo y mejorando los servicios que
pueden ser ofertados a la comunidad.

Para el caso de estudio variables como la tecnologia seran relevantes pues son la
base sobre la cual va a operar la plataforma mesa de servicios, la cual tendra un impacto
sobre la ecologia con la disminucion del uso de papel, legal con el registro que se
generara de las actividades ante cualquier situacion, econémica, ya que la herramienta

es de software libre y politico si se ve desde el cumplimiento al plan de desarrollo actual.

6.2.2. DOFA

Para el desarrollo de la matriz DOFA, se ha tenido en cuenta el proceso de
Gestion TIC quien es el encargado de liderar la plataforma Mesa de Servicios mediante
la cual se atienden las diferentes solicitudes de los funcionarios.

Tabla 4. Matriz DOFA

FORTALEZAS DEBILIDADES
FACTOR > FACTOR INTERNO >
INTERNO ‘O o) 8 CLAVE ‘0 Xe) 8
CLAVE 2 ) < O O <
< < = <
o LL n [a) L n
R s 3 4
a O a O
Planeacion, 20% 4 0.80 Inadecuadas 3% 2 0.08
seguimiento y instalaciones fisicas
control de las
actividades del
proceso.
Grado de 5% 4 0.60 Ser una dependencia 15% 1 0.06
satisfaccion de sin autonomia
los usuarios presupuestal

frente a los
requerimientos
mediante MdS
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Gestion 10% 4 0.40 Deficiencia de 5% 0.15
administrativa. infraestructura
tecnologica e Insumos
para el desarrollo de
las actividades
competentes al
proceso
Personal 8% 4 0.32 Falta de personal 4% 0.08
idéneo y especializado en
comprometido areas especificas para
con el buen el avance en las
trabajo en iniciativas que
equipo. pretenden mantener la
mejora continua del
proceso
Tener un 6% 4 0.15 Resistencia al cambio 5% 0.07
diagnéstico por parte de los
actualizado de servidores publicos de
la plataforma la entidad
tecnolégica vy
sus falencias.
Buen clima 2% 3 0.15 EI portafolio de 8% 0.16
laboral servicios de Tl no es
reconocido por los
demas procesos, lo
cual genera
reprocesos
administrativos
Referentes 9% 4 0.15
municipales en
cuanto a la
politica gestién
del
conocimiento e
innovacion
TOTAL 60% 2.57 TOTAL 40% 0.60
PONDERACIO 100% RESULTADO 3.17
N FACTORES FACTORES
INTERNOS INTERNOS
OPORTUNIDADES AMENAZAS
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FACTOR EXTERNO \(ZD ~cZ> o FACTOR 6 ~<ZD o
CLAVE ) 5 <DE EXTERNO ) 5 <D(
< < — CLAVE < < [
a2 3 i 2 3
&) = n o = N
5 T & 5 I &
o o a O
Convocatorias 10% 4 0.40 Baja calidad en 8% 2 0.16
constantes del orden la prestacion de
nacional para la servicio de
cofinanciacién de energia
proyectos en Ataques 8% 1 0.08
diferentes Fondos informaticos
(virus, hacking)
Politicas claras 10% 4 0.40 Uso masivo de 10% 1 0.10
definidas en materia dispositivos
de CTel y TIC en el USB, discos
orden nacional externos y
portétiles
Oferta académica de 10% 3 0.30 Eventos 8% 1 0.08
entidades del orden catastroéficos
nacional accesible tales como
inundaciones 'y
temblores
Alianzas 19% 3 0.57 Fallas con el 6% 1 0.06
estratégicas para proveedor  del
definir proyectos servicio de
estratégicos TIC en internet
el Municipio.
Alianzas estrategias 1 4 0.
con instituciones de 1% 44
educacién superior
para generar un
ecosistema
colaborativo en pro
de una ciudad vy
territorio inteligente
TOTAL 60% 2.11 TOTAL 40% 0.48
PONDERACION 100% RESULTADO 2.59
FACTORES FACTORES
EXTERNOS EXTERNOS

Fuente: Elaboracién propia

Luego de verificar los resultados, se evidencia que el proceso de gestion TIC

presenta un nivel de competitividad medio, el cual debe articularse de una manera mas

directa con el plan de desarrollo a fin de obtener mejores resultados y consolidar las

areas que se tiene como fortaleza con un valor de referencia de 3.17 para factores
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internos. Con relacion a los factores externos se obtiene un resultado de 2.59 lo cual se
considere medio-alto, sin embargo, se deben establecer metas e inicidticas que permitan

seguir impulsando el proceso.

6.3. Analisis Interno

Para el analisis interno se ha determinado el uso de una traza del sistema de
informacion para conocer los casos mas comunes y adicionalmente un instrumento tipo
encuesta que va a permitir conocer de cerca la percepcion del cliente interno entorno a la
mesa de servicios de la Alcaldia Municipal de Yopal.

Se realizara un Analisis documental de acuerdo con la muestra por estrato de

cada sede teniendo en cuenta los siguientes items:

Requerimientos mas comunes recibidos en la mesa de servicios
e Frecuencia de recepcion de cada requerimiento
e Tiempo promedio de resolucion para cada requerimiento

e Grado de satisfaccion de los usuarios con la atenciéon recibida en cada

requerimiento

Adicionalmente, se tendra en cuenta caracteristicas tales como percepcion de los
usuarios y grado de satisfaccion. A continuacién, se presentan los items o peguntas a

realizar.

6.3.1.1. Requerimientos mas comunes

Por medio de una traza generada a partir del sistema de informacion denominado
mesa de servicios, se generara un analisis para determinar algunas situaciones que dan
lugar al aumento de casos a través del aplicativo, con el fin de verificar los errores y

virtudes que pueden ser solucionados a partir de la propuesta del presente modelo.

6.3.2. Efectividad de la atencién de requerimientos

¢, Como evalla la rapidez con la que se resuelven sus requerimientos a través de la
mesa de servicios de la Alcaldia Municipal de Yopal?

e Muy rapido
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¢ Répido
e Lento
e Muy lento
¢, Como evalla la calidad de la atencion recibida por parte de la mesa de servicios de
la Alcaldia Municipal de Yopal? Opciones de respuesta:

e Muy buena

e Buena
e Regular
¢ Mala

¢, Qué grado de efectividad percibe en la atencién de requerimientos por parte de la

mesa de servicios?

e Muy bajo
e Bajo

e Regular
e Alto

e Muy alto

¢, Cree que la mesa de servicios de la alcaldia resuelve sus requerimientos de manera
efectiva? De una escala de 1 a 5 responsa.
¢ Nunca resuelve mis requerimientos de manera eficiente y efectiva
e Rara vez resuelve mis requerimientos de manera eficiente y efectiva
o A veces resuelve mis requerimientos de manera eficiente y efectiva
e Frecuentemente resuelve mis requerimientos de manera eficiente y efectiva

e Siempre resuelve mis requerimientos de manera eficiente y efectiva

6.3.3. Incidencia en el servicio al cliente

¢ Mencione al menos un problemas o fallos que interrumpan o afecten el
funcionamiento normal de un servicio o sistema?
¢ Califique el nivel de prioridad que puede tener cada uno de los siguientes factores en
la efectividad de la mesa de servicios de la Alcaldia Municipal de Yopal? Cuando 1. Muy
Bajo, 2 bajo, 3 medio, 4 medio alto, 5 alto.
o Disponibilidad de personal capacitado para atender requerimientos

¢ Disponibilidad de recursos tecnolégicos para la gestion de requerimientos
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o Disefio adecuado del proceso de atencién de requerimientos
e Comunicacion efectiva entre el personal de la mesa de servicios y los
ciudadanos
e Evaluacion, Seguimiento y Control de la efectividad.
¢ De los siguientes aspectos, qué orden de importancia daria a la hora de medir la

efectividad en la atencién de requerimientos de la mesa de servicios? Cuando 1. Muy
Bajo, 2 bajo, 3 medio, 4 medio alto, 5 alto.

e Tiempo de respuesta

e Calidad de la atencion

e Satisfaccion del usuario

e Solucién del problema en el primer contacto

Instrumento de medicién elaborado para el personal de soporte técnico y personal de
TI que prestan sus servicios en atencion de requerimiento de la mesa de servicios en la

alcaldia de Yopal Casanare.

6.3.4. Estado de la Infraestructura

Para evaluar la efectividad de la mesa de servicios que nivel de relevancia le da a
cada una de las siguientes dimensiones. Cuando 1. Muy Bajo, 2 bajo, 3 medio, 4 medio
alto, 5 alto.

e Calidad del sistema

e Calidad de la informacion

e Calidad del servicio

¢ Intension de uso

e Satisfaccion del usuario

e Tiempo de respuesta

e Comunicacion

e Otra dimension (especificar)

¢, Considera que la implementacién de un modelo o marco de referencia implementado
en la mesa de servicios mejoraria la eficiencia, efectividad y eficacia en la atencién de
requerimientos de la mesa de servicios?

e Totalmente en desacuerdo
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e En desacuerdo
e Nide acuerdo ni en desacuerdo
e De acuerdo

e Totalmente de acuerdo

¢, Qué impacto considera que tendria la implementacion de un modelo de gestién de

requerimientos en la cultura organizacional y en los procesos de la mesa de servicios?

e Positivo

¢ Negativo
e Neutro

e Nolosé

¢ Considera necesario invertir en buenas practicas para mejorar la gestion

tecnologica?

e Totalmente en desacuerdo

e En desacuerdo

¢ Nide acuerdo ni en desacuerdo
e De acuerdo

¢ Totalmente de acuerdo

¢, Qué factores cree que deben considerarse para la seleccion de un modelo de

efectividad para la mesa de servicios y que contribuya a la adopcion de buenas practicas

en la mesa de servicios?

Cultura organizacional

Gestion del Conocimiento

Objetivos de la entidad

Necesidades de los usuarios

Evaluacién de la adecuacion del modelo para la entidad y la mesa de servicios
Posibilidad de adaptacién a circunstancias cambiantes de la gestidn publica
Todas las anteriores

Ninguna de las anteriores

¢, Qué recursos considera necesarios para la implementacion de un modelo de gestion

de requerimientos en la mesa de servicios?

Financieros

Humanos
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e Tecnholdgicos

e Todos los anteriores

En una escala de 1 a 5 Que éareas de la mesa de servicios considera mas relevantes
para establecer el &mbito de aplicacién de un marco de referencia en la mesa de
servicios.

e Gestion de incidentes

e Gestion de solicitudes de servicio

e Gestion de problemas

e Gestion de cambios

e Gestion de la configuraciéon

e Gestion de niveles de servicio

6.4. Poblacion, Muestray Ficha Técnica

6.4.1 Poblacioén

De acuerdo con (Hernandez Sampieri, 2018) la muestra se define como
“subgrupo de poblacién o universo que se utiliza por economia de tiempo y recursos,
implica definir la unidad de muestreo y de analisis y se requiere para delimitar la
poblacion para generalizar resultados y establecer parametros”™.

Para establecer la poblacion y muestra se tuvo en cuenta entre otros las fuentes
primarias o directas que sirven para la recoleccién de los datos y poder desarrollar de
manera efectiva la presente investigacion.

De tal forma la poblacion comprende al personal vinculado laboralmente al
momento que se realiza el levantamiento de la informacion para la presente investigacion
y que utilizan y atienden la mesa de servicios- MDS para la administracion central y doce
12 sedes de la alcaldia municipal de Casanare. Asi mismo la unidad de muestreo y
poblacién objetivo de la presente investigacion se establecera mediante una muestra
probabilistica estratificada, identificando las areas objeto del presente estudio y basado
en datos suministrados por la entidad.

Para tal la unidad de muestreo esta conformado y delimitado para el personal
encargado de atender los requerimientos de la mesa de servicios de la Alcaldia Municipal

de Yopal Casanare, asi como una muestra aleatoria de usuarios por cada sede de la
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alcaldia de Yopal Casanare, que se encuentran vinculados laboralmente, al inicio de
levantamiento de la informacion objeto de la presente investigacion y que han solicitado
algun tipo de servicio o requerimiento a través de la mesa de servicios- MDS de la
Alcaldia Municipal de Yopal Casanare, dicha muestra es representativa de la poblacion
ya que cuenta con las mismas caracteristicas que la poblacion objeto de investigacion.

Adicionalmente, se van a crear las preguntas de segmentacion con el fin de
conocer la edad, el género, nivel educativo, area de trabajo a la que pertenece, su rol o
cargo dentro de la entidad, el tiempo que lleva en a administracion y el tiempo utilizando
el aplicativo de mesa de servicios.

6.4.2. Muestra

La clase de la muestra estara determinada de manera probabilistica. Para calcular el
tamano de la muestra utilizaremos la siguiente formula de muestras finitas:
N * Z2 *p*q
n:EZ*(N—1)+Zz*p*q

Donde:

e nes el tamafo de la muestra buscado
¢ N es el tamafio de la poblacién o universo, N es igual a 1.475

e Zes el valor critico de la distribuciébn normal estandar que corresponde al nivel de

confianza deseado. Para un nivel de confianza del 95%, Z es igual a 1.96.

o E es el margen de error deseado como un porcentaje expresado en decimales.
En este caso, el margen de error es del 5%, lo que significa que 5/100=0.05, E es

igual a 0.05.

e peslaproporcion de la poblacién que se espera que tenga la caracteristica de
interés. podemos usar 0.5 como valor conservador, lo que significa que se espera

gue la caracteristica de interés esté presente en al menos el 50% de la poblacion.

e ( es la proporciobn complementaria o de fracaso de p, es decir, 1 - p, que también

esigual a 0.5.

Sustituyendo los valores en la férmula:

1475 % 1.962 % 0.5 x 0.5
[[0.052 = (1475 — 1)] + (1.96% * 0.5  0.5)]

n=
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- 1.416,59
369,4604
n = 384
Redondeando al nimero entero mas cercano, necesitariamos una muestra de al
menos 384 individuos de una poblacién de 1475 funcionarios de la alcaldia de Yopal

Casanare, para tener un nivel de confianza del 95% y un margen de error del 5%.

6.4.2.1. Calculo de muestra probabilistica estratificada

De acuerdo con (Kalton y Heeringa, 2003), citados por (Piattini Velthius, 2021)
dice que “la estratificacion aumenta la precision de la muestra e implica el uso deliberado
de diferentes tamafios de muestra para cada estrato, a fin de lograr reducir la varianza de
cada unidad de la media muestral”. Pag. (181)

La anterior referencia es acorde para el proceso de investigacion de la alcaldia, ya
gue esta cuenta con una sede principal y doce sedes que utilizan la mesa de servicios
como se describe a continuacion.

El calculo de la muestra probabilistica estratificada se realiza en dos etapas;
primero se divide la poblacion en subgrupos homogéneos o estratos en funcion de
alguna caracteristica relevante. Para el presente estudio los estratos se conformaran por
el personal que atienden los requerimientos y los usuarios que solicitan los servicios que
se dividen en las doce (12) sedes de la alcaldia municipal de Casanare, a continuacion,
se presentan los estratos o sedes de la alcaldia.

Tabla 5. Sedes de la Alcaldia Municipal de Casanare.

No.
SEDE NOMBRE COORDENADA DIRECCIO | FUNCIONARIO
S N S
Casa de
Justicia
(Comisarias 5°20'25,074" N Carrera 33
SEDEL | 1o3yayla |-72°22'53213"0| #26A—12. 80
inspeccion
tercera)
Inspeccion : "
5°18' 56,444" N Carrera 13
SEDE 2 sequnday | 2950 53 46/486" 0 | No. 43A-03 20
cuarta
Inspeccion 5°21'11,341" N Carrera 22
SEDE 3 primera -72° 24'6,306" O No. 4 - 21 !
Secretaria 5°20'32.4"N Calle 13
SEDE 4 de Movilidad 72°24'06.6"0 No. 15 15. 90
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) No.
SEDE NOMBRE COORDENADA DIRECCIO | FUNCIONARIO
S N S
Secretaria o A " Avenida de
SEDE 5 | de Educacién % 2(.) 12,99 ..N " | la Cultura No. 350
L 72° 24' 15,998" O
Municipal 10-15
Archivo de 5°20'28,469" N Calle 16
SEDE6 gestion - 72° 23'56,97" O No. 17 -71 40
, " Diagonal
Despacho 5°20'21,478" N
SEDE 7 del alcalde - 72°24'5,106" O 16 Np. 14-08 150
piso 3
Planta de 0 4t " -
animal —-PBA- !
Secretaria
de Desarrollo 5°19'52,009" N Carrera 21
SEDE 9 econbmicoy | -72°23 23,977" O | con calle 30. 130
medio ambiente
Casa de la 5°20'14,624" N Tv10
SEDE 10 Mujer - 72°24'20,776" O | diagonal 9a 150
Punto De
. 5°20'22,684" N CLL21#
SEDE 11 | Atencion A | _ 2505331 17" 0 23-08 8
Victimas
Taller De 5°21'11,608" N TV 20 CLL
SEDE 12 Obras —72°24'12,277" O 4 50
Palacio 5°20'23.5"N Dg. 15 #15-
SEDE 13 Municipal 72°24'05.9"0 21 380

Fuente: Elaboracion Propia tomada de informacion aportada por la alcaldia.

A continuacion, se aplica la formula para calcular el tamafio de muestra de cada

estrato, de acuerdo con la proporcién de la poblacién que representa cada uno, dicha

informacion fue aportada por la alcaldia municipal de Yopal (personal que atiende

requerimientos y usuarios por sede que utilizan los servicios). Esto se hace para

asegurar que cada estrato esté representado adecuadamente en la muestra final.

De acuerdo con el caso de investigacion se presentan multiples subgrupos por lo

gue es importante garantizar un estudio mas profundo y efectivo, siendo que las sedes

aunque manejan la misma mesa de servicios presentan diferencias en atencion de

usuarios y por ende la arquitectura tecnoldgica varia, por tal es necesario segmentar la

muestra de acuerdo a los estratos que se presentan en la poblacion escogida y que
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ademas son de gran importancia para el objeto de estudio, por tal se disefia una muestra
probabilistica estratificada.

De acuerdo con la literatura en especial (Kalton y Heeringa, 2003). Kish (1995) y
Kalsbeek (2008) citados por (Herndndez Sampieri, 2018) presentan la formula para
calcular la muestra y poblacion por cada estrato donde nh y Nh son muestra y poblacion
de cada estrato, y sh es la desviacion estandar de cada dentro del estrato. (P4g. 181).Se

th:%ksh

En donde la muestra n serd igual a la suma de los elementos muestrales nh. Es

presenta asi:

decir, el tamano de n y la varianza de y pueden minimizarse, si calculamos “submuestras”
proporcionales a la desviacion estandar de cada estrato. Esto es:

h_nh
f " Nh

En donde nh y Nh son muestra y poblacion de cada estrato, y sh es la desviacion

= ksh

estandar de cada elemento en un determinado estrato. Entonces tenemos que:

kh—nh
=N

Siguiendo con el caso de estudio tenemos que la poblacion es de 1475 funcionarios
y el tamafio de la muestra es de 384 para tal, aplicando la formula para cada estrato se
presenta:

Acorde con la formula se multiplicara cada sede de la alcaldia por la constante para
obtener para cada estrato, la muestra ver Tabla 5. Sedes de la Alcaldia Municipal de

Casanare..

Tabla 6. Muestra probabilistica estratificada por sede

ESTRATO X ALCALDIA DE YOPAL TOTAL MUESTRA
SEDE POBLACION
(fh) = 0.2603
Nh (fh) = nh
SEDE 1 80 21

SEDE 2 20 5
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ESTRATO X ALCALDIA DE YOPAL TOTAL MUESTRA
SEDE POBLACION
(fh) = 0.2603
Nh (fh) = nh
3 SEDE 3 7 2
4 SEDE 4 90 23
3) SEDE 5 350 91
6 SEDE 6 40 11
7 SEDE 7 150 39
8 SEDE 8 20 5
9 SEDE 9 130 34
10 SEDE 10 150 39
11 SEDE 11 8 2
12 SEDE 12 50 13
13 PRINCIPAL 380 99
TOTALES N=1.475 n=384

Fuente: Elaboracion propia

6.4.3. Ficha Técnica

A continuacion, se presenta la ficha técnica Tabla 7. Ficha correspondiente al objeto

de investigacion.

Tabla 7. Ficha Técnica

Caracteristicas

Descripcién

Periodo de Recoleccién de Datos

01 julio - 30 agosto

Ciudad de Aplicacién

Yopal, Casanare

Cargo de las personas entrevistadas

Funcionarios

Poblacion 1.475

Muestra Sede 1 21
Sede 2 5
Sede 3 2
Sede 4 23
Sede 5 91
Sede 6 11
Sede 7 39
Sede 8 5
Sede 9 34
Sede 10 39
Sede 11 2
Sede 12 13
Principal 99
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Nivel de confianza 95%

Grado de Precision 5%

Medio de Recoleccion Entrevista digital, encuesta digital

Tipo de estudio Descriptivo y exploratorio

Tipo de Preguntas Escala de Likert, abiertas y
cerradas

Fuente: Elaboracion propia

6.5. Identificacion de las Variables

Las variables que a continuacion se proponen fueron seleccionadas en funcion
del objetivo especifico del proyecto, asi mismo se desarrollaron, fundamentaron y
sustentaron a partir del estudio de la literatura, los postulados, las teorias, los modelos de
efectividad y las buenas practicas que se plantearon en el marco teorico referenciadas
por sus autores. Ademas, se seleccionaron de conformidad con lo establecido en la
metodologia de investigacion en especial los ejes de desarrollo establecidos por
(Hernandez Sampieri, 2018)

En este sentido en la Tabla 8 Variables, descripcion y definicion conceptual, que
contiene las variables necesarias en el desarrollo metodoldgico, con su definicion,
descripcion conceptual, forma de medicién, método de medicidén y cuantificacion de

valoracion:

6.5.1. Requerimientos mas comunes

Se realizara un Analisis documental de acuerdo con la muestra por estrato de
cada sede y su respectivo analisis y consolidacién, en especial el reporte de incidencias
de la mesa de servicios y que aportara la entidad el cual permitira medir e identificar la
frecuencia de los requerimientos mas comunes solicitados en la mesa de servicios, dicho
reporte lo presentara el sistema mesa de servicios- MDS de la Alcaldia Municipal de

Yopal Casanare.

6.5.2. Efectividad de la atencién de requerimientos

e Instrumento: Encuesta (dirigida a los funcionarios que solicitan requerimientos)
e Estrato: sedes Alcaldia Municipal de Yopal
e Método de medicion: Escala Likert

e Cuantificacion de Valoracion: Puntuacion promedio de la escala Likert
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Para el desarrollo de la variable 2, se tendra en cuenta caracteristicas tales como
percepcion de los usuarios sobre la efectividad de la mesa de servicios y grado de
satisfaccidon de los usuarios con la atencién recibida en la mesa de servicios
caracteristicas con fundamentos sélidos indicadas en el planteamiento del problemay el
marco teorico, asi como el estudio de la literatura que ayudaran a la resolucion de los
objetivos propuestos en la presente investigacion.

6.5.3. Incidencia en el servicio al cliente

¢ Instrumento: Encuesta (dirigida a los funcionarios que solicitan requerimientos)
e Estrato: sedes Alcaldia Municipal de Yopal
e Método de medicion: Escala Likert

e Cuantificacion de Valoracion: Puntuacion promedio de la escala Likert

6.5.4. Estado de la Infraestructura

¢ Instrumento: Encuesta (dirigida al personal de soporte)

Con este instrumento se busca evaluar relevancia que puede tener la
implementacion de un modelo de efectividad en la mesa de servicios, las buenas
practicas que pueda generar en la institucion, asi como obtener retroalimentacion por
parte del personal encargado de la mesa de servicios para realizar ajustes y mejoras
en caso necesario.

e Estrato: sedes Alcaldia Municipal de Yopal

e Meétodo de medicion: Escala Likert

e Cuantificacién de Valoracién: Puntuacién promedio de la escala Likert
¢ Meétodo de medicion: Escala de Likert y preguntas abiertas

Para cumplir con la variable 4, se propone utilizar un cuestionario dirigido a los
funcionarios de la Alcaldia Municipal de Yopal, para evaluar su percepcion del plan

de implementacion propuesto.

6.6. Instrumento de Medicién

El siguiente es el instrumento de medicién para la identificacion de requerimientos,
evaluacion de efectividad de la mesa de servicios e identificacion de factores y variables
que aporten a la construccion de modelo de efectividad para la atencion de la mesa de

servicios de la Alcaldia Municipal de Yopal Casanare.
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Tabla 8. Variables, descripcion y definicion conceptual

o Método e o
Variable Definicion Descripcion Forma de de Cuantlflcac_:lon
Conceptual Medicion . .. deValoracion
Medicidon
Identificar los Andlisis
requerimientos Tipo de documental,
o mas requerimientos reporte de Analisis Porcentaje de
Requerimientos L - :
? frecuentes que que llegan ala incidencias de frecuencia de
mas comunes , i
llegan ala mesa de delamesa contenido menciones
mesa de servicios de
servicios servicios.
Evaluar la .
; Capacidad de
capacidad de o
o atencion y .
Efectividad de  la mesa de o Puntuacién
- o resolucion de  Encuesta Escala :
la atencion de servicios para e : promedio de la
o requerimientos 4 preguntas Likert :
requerimientos atendery escala Likert
resolver los de Ia_1 mesa de
- servicios
requerimientos
Identificar las
. : variables que  Mdltiples .
Incidenciaen el . : Puntuacién
. influyenenla  variables que  Encuesta Escala ;
servicio al L . promedio de la
: efectividad del afectan el 3 preguntas Likert .
cliente . - escala Likert
serviciode la  servicio
alcaldia
Estado de la Verificar el Infraestructura Encuesta Escala Puntuacién
estado de la afecta el . promedio de la
Infraestructura . S 8 preguntas Likert )
infraestructura  servicio escala Likert

Fuente: Elaboracion propia

Estas variables van a generar un aporte al modelo pues permitira definir algunos
aspectos iniciales que deben ser tenidos en cuenta para plantear una alternativa que
permita aumentar la efectividad en la atencién de requerimientos a través de la mesa de

servicios.

6.7. Validacion del Instrumento de Medicién

Una vez establecidos los instrumentos y cuestionarios es necesario que estos sean
validados y presenten fiabilidad en la consistencia de los datos, con el fin de establecer y

asegurar la calidad de los datos recopilados. En este sentido, se opta por el desarrollo
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del instrumento de medicion formato de validacion V de Aiken, importante para validar la
consistencia y concordancia de los cuestionarios, asi como la comparacion de las
respuestas de un grupo de expertos y/o participantes y poder establecer investigaciones
de alta calidad y obtener resultados precisos y confiables. Anexo enlace de formato de
validacién V de Aiken. Desarrollo_Formato_validacion_V_de_Aiken (1).xIsx

Llevado a cabo el desarrollado el instrumento de validacion para 14 items, 5
evaluadores expertos y estableciendo una escala de calificacion politmica de 1
totalmente de acuerdo y 0 totalmente en desacuerdo. El instrumento arrojo coeficiente de
V de Aiken global de 0,96%. Dada la calificacion anterior se determina que el instrumento
de medicién de datos tiene validez de contenido en cuanto a claridad, pertinencia 'y
relevancia, del mismo modo existe concordancia de validez favorable entre los

evaluadores de acuerdo con un la V de Aiken global.
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7. Diagnostico Organizacional

Teniendo en cuenta las cuatro variables que se establecieron para el diagndstico
organizacional, se plantearon diferentes formas de abordar las mismas de manera que se
puedan obtener mejores resultados.

Es de resaltar que temas como los acuerdos de niveles de servicio, no fueron
establecidos como variables para el presente andlisis, ya que se encuentra
parametrizado con un tiempo de 2 dias para atender cualquier incidencia, ya sea la mas
basica que puede ser una conexion por wifi hasta una recarga de toner; razén por la cual
se identifica como una oportunidad de mejora para tener en cuenta en el desarrollo del
estudio.

Para la variable denominada Requerimientos mas comunes, se genero una traza del
sistema de informacioén de la Alcaldia Municipal de Yopal, del periodo entre el 01 de
marzo y el 31 de agosto de 2023, la cual contiene una relacién de 5432 casos atendidos,
con el fin de generar el andlisis de los casos mas comunes.

El procesamiento estadistico para la variable Efectividad de la atencion de
requerimientos y la variable de incidencia del servicio, se realiz6 dirigido al personal que
labora en la alcaldia municipal de Yopal y quienes interponen requerimientos y tienen
vinculo directo con la mesa de servicios. Se plante6 una encuesta en forms, la cual, de
acuerdo a lo establecido en el disefio metodolégico, debia aplicarse a 384 funcionarios,
divididos de acuerdo al personal disponible por sede. Esta situacién género que en
algunas sedes se obtuvieran mas encuestas de lo que se tenia establecido en la

muestra, lo que termino en 463 personas como muestra, como se detalla a continuacion:
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Tabla 9. Muestra vs Encuestas Realizadas

ESTRATO X SEDE ALCALDIA DE YOPAL MUESTRA ENCUESTAS

1 SEDE 1 21 26
2 SEDE 2 5 6
3 SEDE 3 2 2
4 SEDE 4 23 26
5 SEDE 5 91 111
6 SEDE 6 11 11
7 SEDE 7 39 39
8 SEDE 8 5 5
9 SEDE 9 34 36
10 SEDE 10 39 39
11 SEDE 11 2 2
12 SEDE 12 13 13
13 PRINCIPAL 99 147
TOTALES 384 463

Fuente: Elaboracion propia

En el procesamiento de datos se utilizé la herramienta forms de Microsoft lo cual
permitié generar una encuesta digital y una matriz tipo Excel que permitié recopilar los
datos de las encuestas, esta matriz fue codificada y posteriormente fue cargada en el
software estadistico IBM SPSS Statistics 29.0 permitiendo realizar indicadores, céalculos
estadisticos, andlisis correlacional y representar de manera grafica los datos
recolectados.

Para el procesamiento de los datos se realizaron los siguientes pasos: a) se
identificaron las categorias, para el caso de estudio son las sedes de la alcaldia
municipal de Yopal Casanare; b) Conteo del conjunto de datos que determino la
frecuencia de ocurrencia de las respuestas segmentada por sedes; c) construccion de
gréficos teniendo en cuenta que facilitan mayormente la visualizacién de la distribucion
de los dados que las tablas; d) Interpretacion, correlacion de variables con la moda y

contextualizacién
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Por dltimo, con relacion a la variable Estado de la Infraestructura, se aplico una
encuesta diferente a los ocho funcionarios que atienden el soporte técnico a través de la
mesa de servicios, con el fin de conocer la percepcion del personal que dia a dia atiende
las solicitudes y requerimientos.

Adicionalmente a las preguntas planteadas para cada variable, se establecieron
preguntas adicionales de segmentacion para que en caso de ser requerido se pueda
establecer la relacion entre algunos aspectos si se considera relevante para el desarrollo

del trabajo dirigido, como nombre, edad, area donde labora, nivel de estudio entre otros.

7.1. Procesamiento estadistico de datos

7.1.1. Requerimientos mas comunes (Objetivo especifico 1)

Actualmente la mesa de servicios contiene 70 categorias que permiten al usuario
seleccionar el aplicativo o elemento con el que necesita el soporte técnico, para el
periodo de la muestra se obtuvieron los datos relacionados en el Anexo A.

Es necesario aclarar que el nombre de las categorias en la tabla anterior se ajust6 con
respecto a la traza con el fin de garantizar la comprension del lector.

El total de dias laborales comprendidos entre el 01 de marzo y el 31 de agosto es de 121,
por lo cual se grafica a continuacion la frecuencia de casos por dia de los requerimientos
con una frecuencia mayor a 1 caso por dia. Lo que indica que al dia aproximadamente se
atienden 45 casos por la direccion de TIC. Los casos con mayor incidencia son los de las
solicitudes de usuario para los sistemas de informacién, ya que al dia se atienden entre 6
y 7 solicitudes, teniendo en cuenta que solo se cuentan con 8 funcionarios para atender

los diferentes casos.
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7.1.2. Efectividad de la atencién de requerimientos (Objetivo especifico 2)

En este apartado se hace la presentacion grafica he informe de la variable de

Efectividad de la atencién de requerimientos, constituida por 4 preguntas detalladas a

continuacion:

e (¢ COmo evalla la rapidez con la que se resuelven sus requerimientos a través de
la mesa de servicios de la Alcaldia Municipal de Yopal?
La mayor frecuencia que se presenta es “rapido” en su item de evaluacién de
rapidez con que se resuelven los requerimientos a través de la mesa de servicios, con
327 respuestas y que representan un 71% del conteo global de la alcaldia, seguidamente

de “muy rapido” con un 20% del porcentaje global.

A continuacién, se presenta las frecuencias y distribuciones de las respuestas

segmentada por sedes.

Figura 11. No. De Respuestas De Percepcion De Rapidez De La Mesa De Servicios
Por Sede.
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Fuente: Obtenida software estadistico IBM SPSS Statistics 29.0

e ;COmo evalla la calidad de la atencion recibida por parte de la mesa de servicios

de la Alcaldia Municipal de Yopal?
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La mayor frecuencia que se presenta es “buena” en su item de evaluacién de
calidad de la atencién recibida por parte de la mesa de servicios, con 322 respuestas y
que representan un 70% del conteo global de la alcaldia, seguidamente de “muy buena”
con un 23% del porcentaje global.

A continuacién, se presenta las frecuencias y distribuciones de las respuestas
segmentada por sedes.

Figura 12. No. De Respuestas De Percepcion De Calidad De La Mesa De Servicios
Por Sede.
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Fuente: Obtenida software estadistico IBM SPSS Statistics 29.0

e ¢ Qué grado de efectividad percibe en la atencién de requerimientos por parte de
la mesa de servicios?

La mayor frecuencia que se presenta es “alto” en su item percepcion del grado de
efectividad en la atencion de requerimientos, con 269 respuestas y que representan un
58% del conteo global de la alcaldia seguidamente de “muy alto” con un 18% del
porcentaje global.

A continuacion, se presenta las frecuencias y distribuciones de las respuestas

segmentada por sedes.
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Figura 13. No. De Respuestas De Percepcion De Efectividad de la Mesa De Servicios

Por Sede.
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Fuente: Obtenida software estadistico IBM SPSS Statistics 29.0

o ¢ Cree que la mesa de servicios de la alcaldia resuelve sus requerimientos de

manera efectiva?

Se presenta una tendencia moderada “alto” para el item siempre resuelve mis

requerimientos de manera efectiva y una tendencia moderada “muy bajo” para el item

nunca resuelve mis requerimientos de manera efectiva.

A continuacién, se presenta las frecuencias y distribuciones de las respuestas de

manera global.

Figura 14. Porcentaje De Percepcion De Efectividad de la Mesa De Servicios, Global.
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MNunca resuelve mis requerimientos de manera

eficiente y efectiva _I I-
eficiente y efectiva _-
eficiente y efectiva -I I-

Rara vez resuelve mis requerimientos de manera

A veces resuelve mis requerimientos de manera

Frecuentemente resuelve mis requerimientos de

manera eficiente y efectiva -. .-

Siempre resuelve mis requerimientos de manera
eficiente y efectiva

100%

Fuente: Obtenida de Herramienta Forms de Microsoft
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7.1.3. Variables de Incidencia en el servicio al cliente (Objetivo especifico 3)

A continuacion, se hace la presentacion grafica he informe de la variable de
incidencia del servicio, constituida por 3 preguntas detalladas a continuacion.
¢ ¢Mencione al menos un problemas o fallos que interrumpan o afecten el
funcionamiento normal de un servicio o sistema?
Siendo una pregunta abierta, se realizé una limpieza de datos y errores
tipograficos, luego se realizd una agrupacion de datos teniendo en cuenta caracteristicas
similares y posteriormente se realiz6 el célculo de frecuencias.

Tabla 10. Conteo de Frecuencias de Mayor a Menor

Categorias Halladas Conteo de Frecuencia
Problemas de Internet 78 menciones
Problemas con los Equipos de Computo 62 menciones
Falta de Inversién Tecnoldgica 57 menciones
Tiempos de Respuesta Lentos 53 menciones
Falta de Personal Técnico 45 menciones
Problemas de Calidad en el Servicio 41 menciones
Falta de Capacitacion 36 menciones

Problemas de Escalamiento de Requerimientos 29 menciones
Fuente: Elaboracion Propia

Figura 15. Frecuencias mas relevantes
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Fuente: Obtenida software estadistico IBM SPSS Statistics 29.0
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o ¢ Califique el nivel de prioridad que puede tener cada uno de los siguientes
factores en la efectividad de la mesa de servicios de la Alcaldia Municipal de
Yopal?

En esta pregunta se presentan valores lineales tanto a nivel global como en las
diferentes sedes de la alcaldia, representados con valores positivos y una tendencia de
nivel “alto” en la escala Likert para los items en estudio. A continuacion, se presenta las
frecuencias y distribuciones de las respuestas de manera global.

Figura 16. Percepciéon Nivel de Prioridad de Factores de Efectividad Mesa de
Servicios, Global.

B Muy Bajo HBajo W Medio ® Medio Altc M Alto

Disponibilidad de personal capacitado para atender

requerimientos

Disponibilidad de recursos tecnolégicos para la

gestion de requerimientos

Disefio adecuado del proceso de atencion de

requerimientos

Comunicacion efectiva entre el personal de la mesa

de servicios y los ciudadanos

Evaluacion, Seguimiento y Control de la efectividad. |II_
0%

100% 100%

Fuente: Obtenida de Herramienta Forms de Microsoft

A continuacion, se presenta las frecuencias y distribuciones de las respuestas
segmentada por sedes de la alcaldia municipal de Yopal Casanare.

e ¢ Qué orden de importancia daria a la hora de medir la efectividad en la atencion
de requerimientos de la mesa de servicios para cada item descrito?

En esta pregunta se presentan valores lineales dados a nivel global,
representados con valores positivos y una tendencia de nivel “alto” en la escala Likert
para los items en estudio. Mas sin embargo en la segmentacion por sedes tiene un
comportamiento tendiente al nivel “medio alto” en la evaluacion de satisfacciéon del

usuario y tiempos de respuesta para algunas sedes.
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A continuacion, se presenta las frecuencias y distribuciones de las respuestas de
manera global.
Figura 17. Percepcion Nivel de Importancia Para Medir La Efectividad, Global.

BMuyBio MWBo MMedio MMedioAto WAl

Tiempo de respuesta |II-

(alidad de [a atencion |II-

Satisfaccion del usuario III-

Soluci6n del problema en el primer contacto III-
0%

100% 100%

Fuente: Obtenida de Herramienta Forms de Microsoft

7.1.4. Estado de la Infraestructura

Con relacion a la variable denominada estado de la infraestructura a continuacion se
relaciona la informacion recolectada a partir del conocimiento que tiene el personal
técnico que ejecuta el soporte técnico en la entidad.

Como primer dato relevante es importante precisar que la entidad cuenta con 7
funcionarios hombres y una mujer para brindar el soporte técnico que solicitan a través
de la mesa de servicio, de los cuales 6 son mayores de 34 afios de acuerdo con las
preguntas de segmentacion, el 88% de los mismos son profesionales a pesar de que dia
a dia ejecutan funciones de soporte técnico.

Con el fin de conocer la efectividad de la mesa de servicios, se le pregunto a los ocho
funcionarios el nivel de relevancia con cada una de las dimensiones identificadas por el

grupo de trabajo.
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Figura 18. Percepcion Variables Mesa de Servicios.

W MuyBsjo  WBajo M Medio M MedioAlto M Alto

Calidad de a informacion ._

Qura dimension -_

Fuente: Obtenida de Herramienta Forms de Microsoft

Con relacion a la aplicacion de un modelo o marco de referencia a la mesa de

servicios, el 75% de los funcionarios considera que mejoraria la eficiencia, efectividad y

eficacia en la atencion de requerimientos de la mesa de servicios. También se indago al

personal técnico sobre cual modelo considera deberia ser tenido en cuenta desde el

conocimiento que se establece para aplicar a la mesa de servicios.

Figura 19. Modelos Mesa de Servicios.

@ Wodelo COBIT 0

. Otro modelo 1

Fuente: Obtenida de Herramienta Forms de Microsoft

@ Modelo de Servqual 0
@ Modelo de Delone y McLean 0
@ Modelo de ITIL 2 2
. Normas 1SO 20000 (IT Service M... 1
. Lean Six Sigma 0 i
. Guia del dominio de servicios te... 3
. No los conoce 3
0

El personal técnico también dio su punto de vista sobre las necesidades que tiene

actualmente la mesa de servicios para aplicar un modelo que permita fortalecer el

rendimiento con el que actualmente se cuenta.
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Figura 20. Necesidades Mesa de Servicios.

. Financieras 0
. Humanos 0
® Tecnoldgicos 3
. Todos los anteriores 5

Fuente: Obtenida de Herramienta Forms de Microsoft

Por ultimo, el personal respondié sobre cuales considera que son las areas de la mesa
de servicios mas relevantes para establecer el @&mbito de aplicacion de un marco de
referencia en la mesa de servicios

Figura 21. Areas mas Relevantes Mesa de Servicios.

B MuyBajo MBajo M Medio N MedioAlto MWAlto

Gestién de incidentes -_
Gestion de solicitudes de servicio I_
Gestion de problemas ._
Gestion de cambios ._
Gestion de la configuracion ._
Gestion de niveles de servicio I_

100% 0% 100%

Fuente: Obtenida de Herramienta Forms de Microsoft

La encuesta fue aplicada al 100% del personal técnico que labora para la direccién de

TIC con el fin de obtener los datos mas relevantes.
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7.2. Andlisis de los resultados

7.2.1. Requerimientos mas comunes

Con relacién a los requerimientos mas comunes que se presentan en la mesa de
servicio, las primeras 14 categorias son las que representan una mayor frecuencia, 6 de
la mismas corresponden a sistemas de informacién como el gfdocument utilizado para el
manejo y la administracién de la correspondencia interna y externa, Universo el cual
corresponde al sistema contable de la entidad y Contractvs aplicativo relacionado con la
elaboracion de estudios previos para la contratacion.

En la verificacion de las solicitudes de los funcionarios, se evidencia que es repetitiva
la solicitud que denominan “Habilitar Estudios Previos”, lo cual genera que para cada
contrato que se genera en la entidad se deba solicitar un caso en la mesa de servicios, al
verificar la situacion se pudo establecer que el técnico debe habilitar la informacién por
base de datos, ya que el sistema de informacion lleva méas de 4 afios sin soporte técnico
debido a disposiciones de la administracién municipal.

Esta situacion redunda en los otros sistemas de informacion ya que la direccion de
TIC ni la secretaria general han dispuesto los recursos para actualizar ni corregir los
errores mas comunes de los sistemas de informacién por lo cual la cantidad de
solicitudes aumenta en la mesa de servicios.

Para el periodo del 01 de marzo al 31 de agosto de 2023, la entidad adelanto 967
contratos, lo cual redunda en las diferentes solicitudes que se generan sobre la
necesidad de usuarios y contrasefas en los diferentes sistemas de informacion.

Por otra parte, la solicitud que relacionan como cierre de comunicaciones en el
sistema de informacion document, se vuelve repetitiva debido a que la entidad no ofrece

la suficiente capacitacion en el manejo de los sistemas de informacion y mantener al dia
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la bandeja de entrada de correspondencia es un requisito para el cobro de las actas
parciales de los funcionarios, por lo que al corte del contrato de cada persona el soporte
tiende a aumentarse con este tipo de solicitudes.

Sin embargo, se evidencia que las mayores solicitudes se dan solicitando acceso al
sistema de informacion relacionado con la contratacion y al de gestion documental ya
gue es obligatorio contar con este medio para la ejecucién de actividades diarias.

Es de resaltar que actualmente la Direccién de TIC solo cuenta con dos técnicos de
planta, uno es encargado de los sistemas de informacién y el otro del soporte sobre
equipos de cdmputo. Adicionalmente, se contratan dos técnicos mas para equipos y
periféricos y dos para apoyar la administracion de usuarios de los sistemas de
informacion. Por lo general también se cuenta con una mujer quien es la que presta el
primer filtro en la mesa de servicios a través del correo, llamada o mensajes. Estos son
liderados por un profesional que apoya los temas del servidor de dominio. Esta situacion
evidencia poco personal para atender cerca de 1400 funcionarios, adicionalmente por ser
personal por contrato no garantiza estabilidad y si una rotacién constante de personal,
aunado a una obsolescencia tecnoldgica que se enmarca en la cantidad de soporte
técnico que dia a dia se adelanta en cada una de las 13 sedes, a donde se deben
desplazar los técnicos.

Como fortaleza del proceso de gestion TIC, estd el establecimiento de procedimientos
para la solicitud de usuarios, soporte técnico y demas actividades realizadas, lo que ha
permitido que Unicamente se atiendan las solicitudes que se elevan a través de la mesa
de servicios, ningun otro canal esta autorizado, adicionalmente los tiempos de respuesta
gue se tiene para las incidencias.

Por ultimo, como oportunidad de mejora para esta variable, se resalta la actualizacion

de los sistemas de informacion con el fin de corregir los errores recurrentes y asi
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minimizar el soporte técnico; aumentar la planta de personal que brinda soporte técnico

para disminuir los tiempos de respuesta en cada una de las sedes externas, ajustar la

parametrizacion del aplicativo mesa de servicios, ya que contar con 70 categorias hace

gue el proceso de solicitud por parte del usuario quede muchas veces mal categorizada,

adicionalmente incluir la forma de calificar el servicio una vez finalice.

7.2.2. Efectividad de la atencién de requerimientos

A continuacion, se presenta el analisis de resultados de la variable Efectividad De La

Atencién De Requerimientos, constituida por 4 preguntas detalladas a continuacion.

1. ¢Coémo evalla la rapidez con la que se resuelven sus requerimientos a

través de la mesa de servicios de la Alcaldia Municipal de Yopal?

Tabla 11. Andlisis Pregunta 1 de variable Efectividad de la atencién de requerimientos

Situacion Actual

Fortalezas

Oportunidades de mejora

La mayoria de los
encuestados perciben una
rapidez moderada en la
resolucion de sus
requerimientos con un
70.6% y otra porcion en
“muy rapida” con un
19.7%. Sin embargo, se
observa que un pequefio
porcentaje de encuestados
considera la rapidez como
“lenta" con un 8.8%.

La media se encuentra en
1.91 y mediana en 2.00
esto sugiere que, en
promedio los encuestados
tienen una percepcion
inclinada hacia rapido en
lugar de "Muy rapido" y
"Réapido".

La mayoria de los
encuestados percibe
la rapidez en la
atencion de
requerimientos como
"Rapido" o "Muy
rapido”. Esto indica
gue la mesa de
servicios de la Alcaldia
Municipal de Yopal
tiene una ventaja en la
percepcion de rapidez
en la atencion de
requerimientos.

Aunque la mayoria de los
encuestados perciben la
rapidez como "Rapido", la
media de 1.91 indica que hay
margen para mejorar la rapidez
percibida en la atencion de
requerimientos para llegar a un
estado Optimo de "Muy rapido".
Se pueden implementar
estrategias para acelerar ain
mas el proceso de atencion.

A pesar de que se observa que
un pegquefio porcentaje de
encuestados considera la
rapidez como "lenta", es
importante seguir monitoreando
la percepcion y realizar
acciones que permitan mejora y
acelerar la atencion para
cumplir con las expectativas.

Fuente: Elaboracion Propia
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2. ¢Como evalla la calidad de la atencidén recibida por parte de la mesa de

servicios de la Alcaldia Municipal de Yopal?

Tabla 12. Analisis Pregunta 2 de variable Efectividad de la atencion de requerimientos

Situacion Actual

Fortalezas

Oportunidades de mejora

Los resultados presentan
una media de 1.85 en una
escalade 1a4dondel
representa "Muy buena"y
4 "Mala". Esto sugiere que
los encuestados en
promedio, tienen una
percepcién inclinada hacia
"Buena" con un 70% en
lugar de "Muy buena". Sin
embargo, hay espacio para
mejorar la calidad percibida
de la atencion.

La mediana es de 2.00, lo
que sugiere que la
respuesta central tipica de
los encuestados es
"Buena".

La mayoria de los
encuestados percibe la
calidad de la atencién
como "Buena" o "Muy
buena". Esto indica que la
mesa de servicios de la
Alcaldia Municipal de
Yopal tiene una ventaja en
la percepcion de calidad en
la atencion de
requerimientos.

La consistencia en la
percepcion de calidad
entre los encuestados,
independientemente de la
sede, es una fortaleza que
sugiere una consistencia
en la calidad del servicio
percibido.

Aunqgue la mayoria de los
encuestados perciben la
calidad de la atencion
como "Buena" o "Muy
buena", la media de 1.85
indica que hay margen
para mejorar la calidad
percibida de la atencion.
Se pueden implementar
estrategias para elevar la
calidad percibida hacia
"Muy buena".

Fuente: Elaboracién Propia

3. ¢,Qué grado de efectividad percibe en la atencidon de requerimientos por parte

de la mesa de servicios?

Tabla 13. Andlisis Pregunta 3 de variable Efectividad de la atencion de requerimientos

Situacion Actual

Fortalezas

Oportunidades de mejora

La media es de 3.86 lo que
indica que los encuestados

La mayoria de los
encuestados percibe
la efectividad en la

tienen una percepcion positiva
de la efectividad en la atencién
de requerimientos por parte de
la mesa de servicios. La
mayoria percibe la efectividad
como "Alta" con una 58% o
"Muy alta" con 18%.

La mediana es de 4.00, lo que
sugiere que la respuesta central
tipica de los encuestados es
"Alto". Esta informacién

atencion como "Alta"
o "Muy alta". Esto
indica que la mesa de
servicios de la
Alcaldia Municipal de
Yopal tiene una
ventaja en la
percepcion de la
efectividad en la

Aunqgue la mayoria de los
encuestados percibe la
efectividad como "Alta" o
"Muy alta", la media de
3.86 indica que algunos
encuestados tienen una
percepcion menos positiva
de la efectividad. Esto
sugiere que hay espacio
para mejorar y asegurar
gue todos los usuarios
perciban una efectividad
alta.
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confirma que la mayoria de los
encuestados considera que la
efectividad en la atencién es

"Alta" en la escala.

atencion de
requerimientos.

Fuente: Elaboracion Propia

4. ¢Cree gue la mesa de servicios de la alcaldia resuelve sus requerimientos de

manera efectiva?

Tabla 14. Andlisis Pregunta 4 de variable Efectividad de la atencion de requerimientos

Situacion Actual

Fortalezas

Oportunidades de mejora

En esta pregunta se
presentan una tendencia
moderada “alto” en 53%
para el item siempre
resuelve mis
requerimientos de manera
efectiva y una tendencia
moderada “muy bajo” con
23% para el item nunca
resuelve mis
requerimientos de manera
efectiva.

Lo anterior representa que
en ocasiones la mesa de
servicio rara vez o nunca
resuelve sus
requerimientos de manera
efectiva.

A pesar de que las
evaluaciones varian, existe
un grupo significativo de
encuestados que percibe
gue la mesa de servicios
de la alcaldia resuelve sus
requerimientos de manera
eficiente y efectiva. Esto
indica que hay una base
solida de usuarios
satisfechos.

La mediana y la moda de
las respuestas tienden
hacia "Regular" o "Muy
alto" en algunas
categorias, lo que sugiere
que, para algunos
encuestados, la mesa de
servicios funciona bien.

Se presenta una
considerable variacién en
las respuestas reflejadas
en las desviaciones
estandar y varianzas,
sugiriendo que las
opiniones sobre la
efectividad de la mesa de
servicios son diversas y
gue existe la oportunidad
de mejorar y satisfacer las
expectativas de los
funcionarios.

Es necesario que la
alcaldia tome medidas
para abordar las
percepciones de los
usuarios y mejorar la
efectividad de la mesa de
Servicios.

Fuente: Elaboracién Propia

7.2.3.

Incidencia en el servicio al cliente

A continuacion, se hace el andlisis, he informe de la variable de incidencia del

servicio, constituida por 3 preguntas detalladas a continuacion.

1. ¢ Mencione al menos un problemas o fallos que interrumpan o afecten el

funcionamiento normal de un servicio o sistema?

Situacion Actual
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Los datos recopilados revelan una serie de problemas recurrentes que deben

abordarse de manera prioritaria para mejorar la eficiencia, la satisfaccién del usuario y la

calidad general del servicio. Asi mismo, la frecuencia de los datos recolectados logré

categorizar y evidenciar los problemas mas comunes que se presentan en el

funcionamiento normal del servicio o sistema. Dado lo anterior se presenta un analisis

cualitativo de los problemas o fallos hallados, asi como el detalle de acuerdo con su nivel

de Priorizacion:

Tabla 15. Fallos Mesa de Servicio

Categorizacion

Analisis Cualitativo

Problemas de Internet: Este es
el problema més mencionado
y debe considerarse el mas
frecuente y con mayor
prioridad. Aborda problemas
de conectividad y caidas.

La categoria "Problemas de Internet" es la mas
mencionada, lo que sugiere que la conectividad y la
estabilidad de la red son preocupaciones principales.
Los problemas de conectividad y caidas de red pueden
afectar negativamente la productividad y el acceso a
servicios en linea esenciales.

Problemas con los Equipos de
Cbomputo: presente en la
segunda mayor frecuencia,
incluyendo su antigliedad y
funcionamiento deficiente, son
una preocupacion importante.

Los problemas con los equipos de computo,
incluyendo su antigliedad y funcionamiento deficiente,
afectan la eficiencia del trabajo diario.

Los equipos obsoletos no pueden soportar o ejecutar
aplicaciones y software modernos.

Falta de Inversion
Tecnoldgica: La falta de
inversion en tecnologia es el
tercer problema mas
frecuente.

La falta de inversién en tecnologia puede estar
relacionada con la obsolescencia de equipos y
sistemas.

La falta de inversion puede limitar la capacidad de
adaptarse a las demandas tecnol6gicas cambiantes,
fallos recurrentes, acumulacion de requerimientos y la
limitacion de mantenerse al dia con las actualizaciones
y mejoras necesarias.

Tiempos de Respuesta
Lentos: Los tiempos de
respuesta lentos también son
un problema significativo, lo
que puede afectar la eficiencia
y satisfaccion de los
funcionarios.

Los tiempos de respuesta lentos pueden impactar
negativamente la satisfaccion del usuario, la
productividad y la calidad del servicio.

Pueden ser un indicativo de problemas en la mesa de
servicios, la infraestructura tecnoldgica o la capacidad
de procesamiento.
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Falta de Personal Técnico: La
falta de personal técnico para
atender problemas
tecnologicos es un problema
recurrente.

La falta de personal técnico puede dificultar: la
resolucion oportuna de problemas tecnolégicos; llevar
a retrasos en la atencion a requerimientos.

Se evidencia la solicitud contante de personal de las Tl
en algunas de las sedes de la alcaldia.

Problemas de Calidad en el
Servicio: Los problemas de
calidad del servicio afectan la
satisfaccion del usuario y la
eficiencia operativa.

Los problemas de calidad del servicio pueden incluir la
falta de comunicacion efectiva, la incapacidad de
resolver problemas de manera satisfactoria y la falta de
seguimiento de los requerimientos.

Falta de Capacitacion: La falta
de capacitacién es un
problema que afecta la
eficacia del personal.

Ocasiona multiples fallas y problemas.

La falta de capacitacion puede afectar la eficacia del
personal en el uso de sistemas y la resolucién de
problemas, tanto de la mesa de servicios como del
funcionario que tiene a disposicion inventario de
activos de la informacion.

La capacitacion es esencial para mantenerse
actualizado en tecnologias y procedimientos.

Problemas de Escalamiento de
Requerimientos: Afecta la
gestién de solicitudes.

Los problemas de escalamiento pueden afectar la
gestion eficiente de los requerimientos.

Puede ser necesario establecer procedimientos claros
para el manejo de solicitudes escaladas.

Fuente: Elaboracién Propia

Tabla 16. Fortalezas y Oportunidades de Mejora

Fortalezas

Oportunidades de mejora

e Los funcionarios de la entidad son conscientes de  Es importante entender las razones

los problemas tecnoldgicos que enfrentan, asi detras de las diferencias de

como los datos recopilados por la mesa de servicio percepcion y abordar cualquier

son datos valiosos sobre estos problemas. brecha identificada para optimizar la
Identificar los problemas y ser consientes es el efectividad de la mesa de servicios.

primer paso hacia la mejora.

¢ Aunque la falta de personal técnico es un
problema, el personal existente muestra un alto
grado de compromiso, siendo una base soélida
para implementar cambios y mejoras.

Fuente: Elaboracién Propia

2. ¢Califique el nivel de prioridad que puede tener cada uno de los siguientes

factores en la efectividad de la mesa de servicios de la Alcaldia Municipal de

Yopal?

Tabla 17. Andlisis Pregunta 2 de variable Incidencia en el servicio al cliente
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Situacion Actual

Fortalezas

Oportunidades de mejora

De acuerdo con la
recoleccion de los datos
se presenta una media
ubicada en 4.37 para los
items de estudio
relacionados con
personal capacitado,
recursos tecnolégicos,
disefio adecuado de
proceso, comunicacion
efectiva y evaluacion,
seguimiento y control, lo
gue representa que
estos factores son
prioritarios en la
efectividad de la mesa
de servicios.

Los encuestados
asignan una alta
prioridad a todos los

factores evaluados en la
efectividad de la mesa

de servicios, lo que
demuestra una fuerte
alineacion entre la
percepcion de los

usuarios y la importancia

otorgada a estos
aspectos.
La mayoria de

encuestados asigna la
maxima prioridad ("Muy

alto") a todos los
factores, lo que indica
una alineacion fuerte
entre la percepcion de
los encuestados y la

importancia asignada a

estos aspectos.

A pesar de la alta prioridad
asignada, es importante
asegurarse de que estos
factores se desarrollen 'y
mantengan de manera
constante, eficiente y que se
implementen estrategias para
cumplir con las expectativas de
los usuarios en estos factores
criticos, asi mismo mantener la
efectividad del servicio a lo
largo del tiempo.

Aunque los resultados indican
gue se asigna alta prioridad a
todos los factores, siempre hay
margen para mejorar la
disponibilidad de personal
capacitado, recursos
tecnolégicos, disefio del
proceso, comunicacion efectiva
y evaluacién, seguimiento y
control.

Fuente: Elaboracién Propia

3. ,Qué orden de importancia daria a la hora de medir la efectividad en la

atencién de requerimientos de la mesa de servicios para cada item descrito?

Tabla 18. Andlisis Pregunta 3 de variable Incidencia en el servicio al cliente

Situacion Actual

Fortalezas

Oportunidades de mejora

La percepcién que se
presenta en las
respuestas dadas a esta
pregunta se ubica en
una media para para los
items de estudio
relacionados con Tiempo
de Respuesta 4.32,
calidad de la atencién
4.53, Satisfaccion del
Usuario 4.52 solucion de
problemas en el primer
contacto 4.38 en una
escala donde 1
representa "Muy bajo" y

Mayormente los
encuestados asignan
una alta importancia a
todos los items de
medicién de
efectividad. Esto
sugiere a la mesa de
servicios de la
Alcaldia Municipal de
Yopal que se puede
enfocar en areas que
los usuarios
consideran cruciales
para medir la
efectividad.

A pesar de la alta importancia
asignada a todos los items,
siempre hay margen para mejorar
la calidad de los servicios
relacionados con el tiempo de
respuesta, calidad de la atencion,
satisfaccion del usuario y solucion
del problema en el primer
contacto.

Dado que algunos encuestados de
las sedes de la alcaldia considerar
que la mayor importancia es la
calidad de atencion y la
satisfaccion de los usuarios, se
podria enfocar en trabajar para
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5 "Alto". Esto indica que, La mayoria de los mejorar los items para satisfacer

en promedio, los encuestados asigna la las expectativas de todos los

encuestados asignan maéaxima importancia usuarios.

una importancia bastante ("Muy alto") a los Es importante mantener la

alta al tiempo de items de medicién, lo  consistencia para garantizar que

respuesta en la medicién que indica una fuerte  se satisfagan las expectativas de

de la efectividad de la alineacion entre la los usuarios en estos aspectos

atencion de percepcion de los criticos lo que permitiria un

requerimientos. usuarios y la alineamiento entre la percepcion
importancia otorgada  de los usuarios y la importancia
a estos aspectos. asignada.

Fuente: Elaboracion Propia

7.2.4. Estado de la Infraestructura

Con relacién al estado de la infraestructura, la encuesta aplicada a los ocho
técnicos que brindan soporte en la entidad, arrojo informacion relevante para el desarrollo
del presente estudio. Es de resaltar que el 76% del personal es mayor de 35 afios y que
solo el 13% es femenino. Adicionalmente el 88% de los funcionarios son profesionales en
areas relacionadas con la ingenieria de sistemas. En cuanto al tiempo laborado en la
entidad el 63% lleva menos de 4 afios lo que coincide con el periodo de gobierno del
actual alcalde el cual culmina en diciembre.

En la pregunta relacionada con la evaluacion de la efectividad de la mesa de
servicios los funcionarios coinciden en que a la dimension que mas se le debe dar
relevancia es a la relacionada con la calidad del servicio que se brinda al cliente interno
ya que de ello depende el cumplimiento de los objetivos del proceso de gestién TIC,
posteriormente se ubica el tiempo de respuesta, y la calidad del servicio.

Sin embargo, el 88% de los funcionarios estan de acuerdo en la necesidad de
implementar un modelo 0 marco de referencia para mejorar la eficiencia, efectividad y
eficacia en la atencion de requerimientos de la mesa de servicios, y el 75% considera
gue hacer esta implementacion generaria un impacto positivo en todos los actores que

intervienen en el aplicativo.
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Otro de los aspectos que se identificaron es el uso de las buenas préacticas
asociadas a la direccién de TIC, ya que actualmente no se hace ninguna gestion
documental que permita resaltar los casos de éxito 0 mejora para aumentar la calidad del
servicio, ante esta situacion el 88% resalta la necesidad de hacer inversiones en esta
area.

Dentro del instrumento se seleccionaron algunos factores que la entidad debe
considerar para la seleccién de un modelo de efectividad y el 50% de los encuestados
respondié que el principal es la necesidad del usuario, seguido por la gestion del
conocimiento y la posibilidad de adaptacién al cambio. Situacién que se alinea con las
diferentes necesidades identificadas.

En cuanto a los modelos o marcos de referencia, el 36% esté de acuerdo en
implementar la guia del dominio de servicios tecnolégicos elaborada por el MinTic,
mientras que el 24% considera mas relevante aplicar un marco privado como ITIL que se
enfoca en las buenas practicas para la gestién de servicios TI.

Con relacién a los recursos que considera necesarios para la implementacion de
un modelo de gestion, el 100% de los encuestados esta de acuerdo en que hace falta
inversion en recurso humano y tecnoldgico para ofrecer un mejor servicio al cliente
interno.

Para finalizar, las areas en las cuales se debe hacer mayor énfasis para
establecer el ambito de aplicacién de un marco de referencia, de acuerdo a los
resultados de la encuesta es la gestion de niveles de servicio y la gestidon de solicitudes,
como ejes fundamentales para generar un cambio en la entidad, seguido por la gestion
de problemas y gestion del cambio.

En cuanto a la situacion actual relacionada con la variable infraestructura

tecnoldgica, es clara la necesidad que se ha identificado por parte del personal técnico
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de buscar una solucion para aumentar la eficiencia, efectividad y eficacia ya que como se
encuentra operando actualmente, genera represamiento en las necesidades de los
funcionarios de la entidad.

Como fortaleza identificada, esta la aprobacion por parte de la alta direccion y de
la directora del &rea TIC para buscar el mejor camino en pro de aumentar la efectividad
de la mesa de servicios, adicionalmente es de resaltar el compromiso del personal
técnico el cual debe disponer de sus vehiculos para movilizarse a cada una de las sedes
externas. También se resalta como fortaleza el conocimiento y la capacidad que tiene el
personal, ya que el hecho de que la mayoria cuente con un titulo profesional aporta una
mejor experiencia al usuario.

Como oportunidades de mejora identificadas para esta variable esta la necesidad
de la inversion de recursos tecnologicos y humanos con el fin de aumentar la capacidad
del personal, adicionalmente la aplicacion de una metodologia como ITIL que permita
aplicar las mejores practicas empresariales y asi obtener una respuesta mas adecuada
por parte de los funcionarios.

7.3. Conclusiones del Proceso Diagnostico

De acuerdo con los resultados obtenidos, se evidencian algunas situaciones que
deben ser consideradas por la administracién municipal en pro de mejorar el servicio
como:

e El personal técnico no es suficiente para atender los diferentes casos en 13

sedes de la administracion municipal, teniendo en cuenta que la alta direccion
espera inaugurar dos sedes mas préximamente y albergan mas de 1400
funcionarios, adicionalmente no se evidencia una adecuada gestién de TI, no
estan funcionando los niveles superiores de soporte, los sistemas de

informacién estan desarticulados y se evidencias falencias organizacionales.
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e La entidad debe hacer los tramites necesarios para actualizar los sistemas de
informacidn en pro de corregir los errores recurrentes y disminuir la cantidad de
requerimientos, ya que se evidencia una obsolescencia tecnoldgica.

e Se debe implementar estrategias para fortalecer las capacidades en el manejo
de los diferentes sistemas de informacion por parte de los funcionarios de las
diferentes dependencias, mediante un modelo de gestion del conocimiento.

e Se debe iniciar con un proyecto que permita actualizar los equipos de computo
de la entidad y los paquetes de ofimatica, ya que las versiones con las que
cuenta ya no tienen soporte del fabricante.

e Existe una correlacion significativa y positiva entre la variable percepcion de
efectividad en la atencién de requerimientos y la variable incidencia en el
servicio. Esto indica que la calidad de la atencion de requerimientos esta
relacionada con la percepcion de la efectividad en la atencién de requerimientos
por parte de los funcionarios.

e EIl desarrollo del instrumento de medicion permiti6 evaluar y cuestionar la
efectividad de la mesa de servicios en cuanto la atencion y resoluciéon de
requerimientos, principalmente basados en el procesamiento y analisis
estadistico de los datos cuantitativos y cualitativos.

e EIl desarrollo del instrumento de mediciébn permiti6 presentar un analisis
detallado de la identificacibn de variables que inciden en la atencién de
requerimientos de la mesa de servicios, asi como la priorizacion y la importancia
desde la perspectiva de usuario a estos aspectos y el cual calificaron como de
gran importancia y de alto impacto, el cual, esta soportado en el procesamiento

y analisis estadistico de los datos cuantitativos y cualitativos recolectados.
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8. Propuesta de un Modelo de Efectividad Aplicado a la Mesa de Servicios
8.1. Definicion

El Modelo de efectividad aplicado a la mesa de servicios-MdS de la Alcaldia de
Yopal, esta sustentado de manera conceptual teniendo en cuenta las brechas
identificadas en el proceso de diagnéstico adelantado en la organizacion durante el
trabajo de campo. Adicionalmente es necesario aclarar que la presente propuesta de
Modelo es integral ya que esta disefiado para aplicar homogéneamente en la entidad
independientemente de las sedes con las que actualmente se cuenta.

Se plantea un modelo integral ya que todas las sedes operan dentro del mismo
segmento de red y tienen acceso a los mismos sistemas de informacion y aplicativos, en
el estudio de campo la muestra se delimito por sede con el fin de dar alcance a cada una
de ellas para no centrar el estudio en el palacio municipal que es donde mas personal
esté laborando, permitiendo conocer la percepcién de todas las areas.

Sin embargo, para el disefio del modelo ser& aplicado de manera integral, ya que
desde la Alta Direccién se toman medidas generales y no particulares en relacion con la

infraestructura tecnoldgica y el personal adscrito a cada dependencia.

8.2.  Principios de la Efectividad en la MdS
Los principios de la efectividad en la Mesa de Servicios se generan a partir de las
brechas identificadas en el proceso diagnéstico, ya que al analizar los requerimientos
mas comunes gue se establecen en el sistema de informacion y las encuestas aplicadas
al personal técnico como al cliente interno, surgen unas necesidades que articuladas
buscan fortalecer el proceso de Gestion TIC de la entidad, con lo cual se busca impulsar
la atencion al cliente interno, facilitar el acceso a la tecnologia, mejorar los niveles de

apropiacion tecnoldgica, brindar mejores herramientas a los funcionarios, impulsar a la
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entidad como referente en el departamento en el manejo de requerimientos y
optimizando los recursos disponibles; por lo cual se plantean los siguientes principios:

o La base del modelo es el cliente interno, ya que es el eje principal en el uso del
sistema de informacion.

e La Gestion del conocimiento tanto del cliente interno como del personal técnico
para apropiar la tecnologia.

e El proceso de Gestion TIC como lider en la administracién del aplicativo y la
gestion del personal que opera el mismo.

e El seguimiento y control por parte de la direccién del proceso para garantizar el
optimo funcionamiento de la herramienta, el personal y la oportunidad de
respuesta a los casos.

8.3. Factores

Figura 22. Propuesta de Modelo de Efectividad

RECCION

Gestion TIC

=

Cliente Interno

9

Gestion
Conocimiento

S.1Gestion
Conocimiento
Capacitacién

B.D Conocimiento

Fuente: Elaboracion Propia
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El modelo de efectividad propuesto busca articular cada una de las brechas
identificadas y ofrecer una vision diferente a la que actualmente desarrolla la entidad con
el fin de impulsar la efectividad, teniendo como base al cliente interno.

Dado lo anterior, y con el fin de explicar de manera general la operacién del
modelo, es necesario precisar que todo inicia con las directrices que establece la ALTA
DIRECCION desde el plan de desarrollo al proceso de GESTION TIC, donde se
establece el alcance mediante sus planes y proyectos los cuales deben estar articulados
con el plan de desarrollo del alcalde, a partir de estas directrices la Direccion de TIC toma
medidas en cuanto a la parametrizacion del sistema de informacién y los Niveles de
servicio que puede ofrecer. Sin embargo, estas disposiciones de la Direccion TIC estan
ligadas a los RECURSOS técnicos, humanos y financieros que le sean asignados para
establecer las estrategias que permitan impulsar el desarrollo de la organizacién. Una
vez establecidos los recursos, se plantea el plan de capacitaciéon o GESTION DEL
CONOCIMIENTO de la entidad para que mediante el mismo se promueva el uso de las
tecnologias en la organizacion y todo el proceso regrese a la GESTION TIC donde se
articule para hacer ajustes o tomar medidas relacionadas con impulsar el cliente interno.
El usuario final para el presente modelo es el mismo cliente interno ya que la mesa de
servicios es una herramienta que esta disponible solo para los 1400 funcionarios
aproximadamente y no tiene injerencia de cara al ciudadano. El modelo se plantea para
gue todos los factores giren en torno a fortalecer la efectividad en la resolucién de
problemas que afectan al usuario final por eso tiene una relacién directa sobre cada
decision que se tome en la ruta del modelo. Adicionalmente, se cuenta con un elemento
de control ubicado entre la GESTION DEL CONOCIMIENTO y GESTION TIC para que

se determinen posibles brechas que se deban corregir desde el proceso lider.
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8.3.1. Cliente Interno

Los clientes internos se conforman por los funcionarios de las 13 sedes de la
Alcaldia Municipal de Yopal que dependen de la mesa de servicios para atender sus
requerimientos y solicitudes de tecnologia de la informacion. Estos clientes internos son
esenciales para el funcionamiento eficiente de la organizacion, y su satisfaccion y
eficacia son aspectos criticos del proyecto.

Esta variable es importante ya que como lo menciona (Piattini Velthius, 2021)
quien refiere a COBIT 2019 en su objetivo de gestion, relaciones gestionadas, uno de sus
objetivos de gestién TIC. Con los stakeholders o clientes internos para este caso y que
sean de una manera formalizada y transparente, aseguran una confianza mutua y un
enfoque combinado para lograr las metas estratégicas dentro de las restricciones de

presupuesto y tolerancia al riesgo. (Pag. 103)

8.3.2. Gestion TIC

La variable de Gestion TIC permite alinear, planificar, mantener, monitorear y
mejorar los servicios Tl. Estos representan las actividades, gestion de problemas e
incidentes, solicitudes o requerimientos dados por los funcionarios, tales como, creacion
de usuarios, soporte técnico y demas actividades que se asignan y escalan de acuerdo
con su nivel de complejidad y que permiten alcanzar los objetivos estratégicos de la
Alcaldia.

Adicionalmente, como el proceso es el administrador del sistema de informacién
también contempla la definicién de los tiempos de respuesta a los incidentes o
solicitudes, la segmentacién de las categorias en el aplicativo y la definicion de los

diferentes niveles de soporte con los que puede contar la entidad.
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De acuerdo con (Piattini Velthius, 2021) donde referencia el marco ITIL, la gestién
de servicios consiste en “un conjunto de capacidades organizativas especializadas para
habilitar valor a los clientes en forma de servicios”. Servicio es “un medio para habilitar la
co-creacion de valor facilitando resultados que los clientes quieren conseguir, sin que el
cliente tenga que gestionar costes o riesgos especificos”. (Pag. 149)

Mintic, en su guia del dominio de servicios tecnoldgicos, 2019, dice que “La
infraestructura tecnolégica es la que sostiene los sistemas y servicios de informacién en
las instituciones, por eso es vital gestionarla con la mayor eficiencia, optimizacién y
transparencia. Las direcciones de Tecnologia y Sistemas de Informacion deben
garantizar su disponibilidad y operacién permanente, que beneficie a todos los usuarios”.

(Pag. 48) (MinTic, 2021).

8.3.3. Gestion del Conocimiento

Permite fomentar la cultura del conocimiento, facilitar y adoptar el uso de las
tecnologias, lo que permite reducir problemas y brechas tecnolégicas, asi mismo darle
continuidad al servicio e implementar buenas practicas, uso y apropiacion de las
tecnologias.

(Piattini Velthius, 2021) Referencia una de las practicas del marco ITIL. El
propésito de la Gestion de conocimiento es mantener y mejorar el uso efectivo, eficiente

y conveniente de la informacion y conocimiento a lo largo de la organizacion. (Pag. 151)

8.3.4. Recursos

(Laudon, 2016) “Todas estas tecnologias, junto con las personas requeridas para
operarlas y administrarlas, representan recursos que se pueden compartir en toda la
organizacion y constituyen la infraestructura de tecnologia de la informacién (TI) de la

empresa”. (Pag. 22)
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Igualmente (Laudon, 2016) dice que las tecnologias de la informacion
comprenden los recursos humanos (personal de soporte), el hardware, el software, la
tecnologia de administracion de red, la tecnologia de redes y telecomunicaciones, la
internet, la seguridad de la informacion entre otras que son la base para crear, disefiar y
administrar su infraestructura Tl de modo que cuente con el conjunto de servicios
tecnoldgicos que necesita para el trabajo que desea realizar con los sistemas de
informacioén. (Pag. 22).

Personal disponible: El personal es muy indispensable ya que como lo indica
(Laudon, 2016) los recursos humanos son una de las principales funciones del negocio
ya que estos atraen, desarrollan y mantienen la fuerza laboral de la organizacion.

(Piattini Velthius, 2021) Quien refiere a COBIT 2019 en su objetivo de gestion:
“Recursos humanos gestionados; para proporcionar un enfoque estructurado que
asegure un reclutamiento/adquisicién, planificacién, evaluacion y desarrollo de los

recursos humanos (tanto internos como externo) optimos”. (Pag. 103)

8.3.5. Seguimiento

Esta variable permite realizar el proceso de monitorear, evaluar y mejorar
continuamente los procesos de atencion de requerimientos. Esto incluye la recopilacion
de datos, la medicion de indicadores clave de rendimiento (KPIs) y la retroalimentacion
teniendo en cuenta que el proceso al que esta ligado es al de Gestion TIC y la entidad
esta certificada en 1SO 9001, lo que indica la obligatoriedad del control.

Con el seguimiento se logra identificar areas que pueden ser mejoradas, tomar
decisiones informadas y asegurarse de que se cumplan con los tiempos de respuesta, la

prestacion de servicios constante y el cumplimiento de los objetivos.
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Igualmente (Piattini Velthius, 2021) dice que “ITIL presenta dentro de su gestidon
general la practica de “Medicion y reporte: cuyo propdsito es soportar una buena de toma
de decisiones y la mejora continua por medio de la disminucion de los niveles de
incertidumbre; recogiendo datos relevantes de los objetos gestionados (productos,

servicios, practicas, personas, etc.) y su validacién”.

8.4. Ruta de Despliegue
En la presente ruta de despliegue se plantean las estrategias, los recursos y el
tiempo de ejecucién para los cuatro ejes del modelo de efectividad planteado los cuales
son Gestion del conocimiento, Gestion TIC, Recursos y Seguimiento. Con respecto al
cliente interno es necesario aclarar que no se plantean estrategias directas, ya que cada
uno de los factores esta enfocado en fortalecer la efectividad en la mesa de servicios lo

gue redunda en la satisfaccion del usuario final.

8.4.1. Estrategias Gestion del Conocimiento

A continuacion, se presentan las estrategias para implementar la gestién del
conocimiento promoviendo un flujo efectivo de informacién y conocimiento tanto para el
personal técnico como para el cliente interno para mejorar la eficiencia, efectividad y
calidad de la mesa de servicio y que permitan alinearse con los objetivos estratégicos de
la entidad y de gestion TIC.

Tabla 19. Estrategia fase Gestion del Conocimiento

TIEMPO DE
ESTRATEGIAS ACCIONES EJECUCION INDICADOR

Sistema de
Contratar estion
Implementacion de | Personal experto igm lementado /
un sistema de en adopcion de Meses 1-2 de 2024: P
1 - : e Sistema de
gestion del sistemas de Planificacion estion del
conocimiento. gestion del 9 o
- conocimiento
conocimiento.
programado.
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TIEMPO DE
ESTRATEGIAS ACCIONES EJECUCION INDICADOR

Adquirir Software
para la gestion del
conocimiento que
permita recopilar,
organizar,
almacenar,
acceder y
distribuir el
conocimiento
dentro de una
entidad. Ademas
de herramientas
de colaboracion
en linea, sistemas
de busqueda,
recuperacion de
informacion, y
buenas préacticas
para la gestién del
conocimiento.

Meses 3-4 de 2024
Desarrollo e
implementacion del
sistema de gestion
del conocimiento.

Numero de
actividades
cumplidas a
tiempo / Namero
de actividades
planificadas

Desarrollar el
proceso de
recopilacion y
organizacién de
informacion.

Meses 5 de 2024 en
adelante: Operacion
y mejora continua del
sistema de del
Gestion del
conocimiento

Numero de
actividades
cumplidas a
tiempo / Namero
de actividades
planificadas

Recursos:

El presupuesto estara definido de acuerdo con la disponibilidad presupuestal y
a lainclusién de las actividades en el plan anual de adquisiciones.

Equipo de expertos para la planeacion y elaboracién de estudios, disefio del
sistema y elaboracion de etapas del Procesos pre, contractual y post -
contractual, para la adquisicién del sistema y puesta en marcha.

Personal de Soporte Técnico.

Capacitacion y
formacién continua
de los funcionarios
y personal de
soporte técnico en
el uso del sistema
de gestion del
conocimiento

Elaborar y adoptar
el programa de
capacitacion del
sistema de gestion
del conocimiento.

Mes 4 de 2024:
Adopcion del
programa de
capacitacion

Programa de
gestion del
conocimiento
adoptado /
programas de
gestion del
conocimiento

Contratar
Instructores
expertos para el
uso y puesta en
marcha del
sistema de gestion
del conocimiento.

Meses 5-8 de 2024,
Ejecucion del
programa de
capacitacion.

Contratos de
instructores
expertos
realizados /
Contratos de
instructores
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TIEMPO DE
ESTRATEGIAS ACCIONES EJECUCION INDICADOR

Evaluar y

Meses 10-12 de
2024: Capacitacion
del personal

retroalimentar
competencias en
gestion del
conocimiento.

Meses 10 de 2024,
en adelante:
Evaluacién y mejora
continua de
competencias

Examenes
aprobados de
conocimiento/
cantidad de
examenes

Recursos:

- El presupuesto estara definido de acuerdo con la disponibilidad presupuestal y
a la inclusién de las actividades en el plan anual de adquisiciones.

- Profesional de Control Interno y MECI.

- Equipo de expertos para la capacitar al personal tanto usuarios como personal
de soporte técnico.

Creacion de una
base de

3 | conocimiento
centralizada y

Crear y actualizar

Meses 5-12 de 2024
Disefio y desarrollo

Ndmero de
actualizaciones
implementadas /

contenidos. de la base de NUmero de
conocimiento actualizaciones
planificadas
NUmero de
Adoptar

Herramientas de
software para la

Meses 5-12 de 2024:
Implementacion de la

herramientas
implementadas /

. base de NUmero de
gestion de L .
. conocimiento. herramientas
contenido. T
planificadas

actualizada Elaborar proceso Meses 6-7 de 2024
de revisiéF;] Ajustes y pruebas de
aprobacion )(/je la base de
cgnteni dos conocimiento NUmero de items
N Meses 7-12 de 2024, | cumplidos /
Recursos: en adelante: NUmero de items
Profesional de Operacion .me'ora
Control Interno y Pel y mej
continua de la base
MECI. L
de conocimiento
Recursos:

- El presupuesto estara definido de acuerdo con la disponibilidad presupuestal y
a la inclusion de las actividades en el plan anual de adquisiciones.

- Software de Gestién del conocimiento

- Profesional de Control Interno y MECI.

- Personal de Soporte Técnico.

Fuente: Elaboracién propia
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8.4.2. Estrategias Gestion TIC

En este apartado se presentan las estrategias disefiadas para fortalecer el factor

Gestion TIC, el cual busca organizar el aplicativo de la mesa de servicios con el fin de

aumentar la productividad de este de acuerdo a las caracteristicas con las que cuenta y

adicionalmente organizar al personal de una manera diferente generando soporte por

niveles en pro de aumentar la efectividad en la respuesta a los distintos casos que se

presentan.

Tabla 20. Estrategia fase Gestion TIC

TIEMPO DE INDICADOR
| mwsers || || gy [ EEE

Atencion al
1 | Cliente por
Niveles

Personal técnico
asignado por niveles,
donde el nivel 1 ofrezca
atencion telefénica o
remota.

El nivel 2 seré asignado
a los técnicos que se
tienen que desplazar a
cada una de las sedes
externas.

El nivel 3 sera asignado
a los profesionales que
atienden los sistemas
de informacion.

El nivel 4 seré asignado
a los profesionales de
la infraestructura
tecnoldgica cuando
requiera un despliegue
especial.

Meses 1-2 de
2024
Planificacion y
asignacion de
niveles.

Personal contratado
para Mesa de
Servicios / Personal
contratado

Recursos:

- El presupuesto estara definido de acuerdo con la disponibilidad presupuestal y
a la inclusién de las actividades en el plan anual de adquisiciones.

- Personal de Soporte Técnico para atender cada uno de los niveles de servicio
de acuerdo a la experticia.

- Personal en derecho para el desarrollo de los procesos
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TIEMPO DE INDICADOR
| esTRaTesis | AcooNes | Desiad | MOROR

Parametrizacion

Meses 1-2 de Numero de tickets
Tiempos de respuesta | 2024: atendidos con
en el aplicativo de Configuraciéon de | oportunidad /
acuerdo a la sede los nuevos Numero de tickets
tiempos
Meses 1-2 de Reconfiguraciéon de
2024 las categorias /

Segmentacion de las
categorias de las que
dispone el aplicativo

Reorganizacion
de las categorias

Categorias
existentes

estrategias con las
medidas planteadas en
el modelo.

2 del Aplicativo en el sistema de
P informacion.
Configuracioén de los Meses 1-2 de Niveles de servicio
niveles de servicios 2024: cumplidos / Niveles
aprobados por el Configuracién de servicio
proceso de Gestion TIC | del aplicativo
Configuracién de Personal técnico
Meses 4-6 de .
accesos de acuerdo al = .. | con permisos /
) L 2024: Asignacion .
nivel de servicios d . Personal técnico
: e permisos
asignado. contratado
Recursos:
- El presupuesto estara definido de acuerdo con la disponibilidad presupuestal y
a la inclusién de las actividades en el plan anual de adquisiciones.
- Reconfiguracion del aplicativo por parte del administrador del sistema de
informacion.
- Personal de Soporte Técnico.
Definir los planes de Acciones
accion del proceso de aprobadas /
Gestion TIC de acuerdo Meses 1-3 de acciones
2024
con el plan de planteadas
desarrollo
Establecer las medidas Reorganizaciones
para fortalecer el Meses 1-3 de aprobadas /
Planes, ., o
3 proceso de Gestion 2024 Reorganizaciones
programas y
TIC. planteadas
proyectos P
Disefar los
procedimientos y - Procedimientos
documentos necesarios
ara alinear las Meses 1-3 de aprobado_s/
P 2024 Procedimientos

Planteados

- El presupuesto estara definido de acuerdo con la disponibilidad presupuestal y
a la inclusién de las actividades en el plan anual de adquisiciones.

- Personal encargado del sistema integrado de gestién para el desarrollo de
procedimientos y documentos.

- Personal Técnico
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Nota: Elaboracion propia

8.4.3. Estrategias Recursos

Con relacién al componente de recursos, las estrategias se enfocan en disponer

del recurso humano suficiente para garantizar una atencién oportuna y efectiva,

adicionalmente, establece que se debe disponer de un stock de materiales para que los

requerimientos se atiendan de inmediato, con el fin de predecir las situaciones mas

comunes.... y por ultimo recursos econdmicos para actualizar los sistemas de

informacion y el software en general de la entidad.

Se requiere que la estrategia sea integrada al Modelo Integrado de Gestién

(MIPG) y se adopte la gestién del cambio organizacional para abordar de manera

proactiva las posibles resistencias al intervenir los procesos de servicio de Tl. También

cultivar una mentalidad favorable hacia la transformacion, contribuyendo al éxito

sostenible de la implementacion del MIPG y del modelo propuesto.

Tabla 21. Estrategia fase Recursos

TIEMPO DE
ESTRATEGIAS ACCIONES EJECUCION INDICADOR

Disponer del
1 |Recurso
Humano

Contratar al
personal desde
inicio de vigencia

Meses 1-3 de 2024

Numero de
contratos para
personal técnico /

con el fin de Planificacion y Numero de
garantizar la contratacion contratos
disponibilidad del

mismo

Asignar los Meses de
recursos para que personal

el personal esté
disponible todo el
ano.

Meses 1-2 de 2024:
Plan de Inversion

contratado / 12
meses
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TIEMPO DE
ESTRATEGIAS ACCIONES EJECUCION INDICADOR

Verificar que el
personal contratado
cuente con unas
capacidades
técnicas minimas

Meses 1-3 de 2024:
Verificacion Hojas de
vida

Numero de
personal idéneo /
Personal

gue garanticen la contratado
efectividad en el

soporte

Contratar el Personal

personal suficiente contratado / Areas
de acuerdo con las | Meses 1-3 de 2024: | de soporte

necesidades de
cada area de
soporte

Recursos disponibles

Gestion del
Cambio para

- Identificacion
proactiva de
resistencias y
grupos de trabajo
para usuarios clave
- Plan de
comunicacion

- Inclusién

Meses 4-12 de 2024:

- No. de éareas de
resistencia
identificadas

- Nivel de
aceptacion de la
comunicacion

- No. de
participacion en

c Procesos de Programas de Recursos disponibles Srclijep?:zs:czgg%r?
Servicio de TI capacitacion y Y
transferencia de efEe Q%gggg?a
conocimiento para .
. . transferencia de
cultivar e integrar -
nueva cultura conocimiento
- Retroalimentacion - No. de cambios
continua integrados modelo
de MIPG.
Recursos:
- El presupuesto estara definido de acuerdo con la disponibilidad presupuestal y
a la inclusién de las actividades en el plan anual de adquisiciones.
- Equipo de contratacion.
- Personal de Soporte Técnico.
Adquirir de
elementos de Contratos
hardware y software _
: Meses 1-3 de 2024: | celebrados de
Stock de con el fin de . S o
Asignacion de suministro de
3 | Elementos atender los
- . recursos y Proceso | hardware /
Principales requerimientos con s
) de contratacion Contratos
oportunidad, como I
el cambio de celebrados
mouse, teclado,
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TIEMPO DE
ESTRATEGIAS ACCIONES EJECUCION INDICADOR

disco duro o
memoria ram

Recursos:
- El presupuesto estara definido de acuerdo con la disponibilidad presupuestal y
a la inclusién de las actividades en el plan anual de adquisiciones.
- Compra de elementos de consumo como mouse, teclados, monitores, discos
duros, memorias RAM, entre otros para el soporte anual.
- Personal de contratacion.

Presentar proyecto
de regalias para Meses 1-3 de 2024:

modernizar la Disefio y desarrollo

planta de equipos | de la base de

de computo conocimiento Provectos

obsoletos y

Presentar proyecto aprobados /
Proyectos

para fortalecer el

Meses 4-6 de 2024: | presentados
Datacenter con el

Actualizacion de Implementacion de la
4 la Infraestructura Y€ cuenta la base de
entidad en

Tecnoldgica . conocimiento.
almacenamiento y

procesamiento.

Actualizar el Software
software de la _ | actualizados /
entidad de acuerdo Meses 7-9 de 2024: Software de la
Ajustes y pruebas de .
con los entidad
la base de

requerimientos
identificados por el
personal.

conocimiento

Recursos:
- El presupuesto estara definido de acuerdo con la disponibilidad presupuestal y
a la inclusién de las actividades en el plan anual de adquisiciones.
- Equipo de expertos para la planeacion y elaboracion de estudios de ampliacion
del datacenter.
- Personal de Soporte Técnico.

Nota: Elaboracion propia
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8.4.4. Estrategias Seguimiento

En este apartado se presentan las estrategias para mejorar el seguimiento y

control de la mesa de servicio. Las estrategias buscan asegurar un funcionamiento

optimo de la herramienta, el personal y la oportunidad de respuesta a los casos,

mejorando la eficiencia, efectividad y calidad de la mesa de servicio.

Tabla 22. Estrategia fase Seguimiento y control

TIEMPO DE INDICADOR
[ emaicens | acoenes | Seliod ) MREeR

Meses 1-2 de 2024: | Contrato de
Contratar personal | Planificacién y personal idoneo /
experto en monitoreo | seleccién de Contrato de
y métricas. herramientas de personal
monitoreo
Adoptar e integrar la
norma ISO 9001 que | Meses 3-5 de 2024:
Norma 1SO
cuenta actualmente | Desarrollo e integrada / Norma
Implementacién la en_tldad para el mplementamon_del ISO adoptada
de un sistema de Monitoreo de la mesa | sistema de monitoreo

L monitoreo y de servicio. i
métricas de NLO‘IT“e&O de
manera integral | pefinir indicadores Meses 6-7 de 2024: :nm If:mZ:]etZdOS/
y por sedes clave de rendimiento | Ajustes y pruebas del Nu%wero de

(KPIs). sistema de monitoreo |. .
indicadores
definidos

Configurar mesa de !\lumero de

3 Meses 8 de 2024 en |indicadores
servicio con ) 7 )

C adelante: Operacion |implementados /

indicadores de . : .

: y mejora continua del | Numero de
control integrales y . : -
or sedes sistema de monitoreo |nd|_cz_:1dores

P ' definidos

Recursos:

- El presupuesto estara definido de acuerdo con la disponibilidad presupuestal y a
la inclusidn de las actividades en el plan anual de adquisiciones.
- Profesional de Control Interno y MECI, profesionales oficina TIC, y Técnicos mesa
de Servicios.
Meses 8 de 2024
Establecimiento | Conformar y adoptar | Elaboracion actos NGMero de comités
de un comité de | el comité de revision | administrativos,

2 C ) - : conformados /
revision y control | y control del proceso. | identificar miembros NGMero de comités
del proceso y procesos de

conformacion.
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TIEMPO DE INDICADOR

. Meses 8 de 2024: Ntmero de :
Asignar recursos contratos realizados

T Establecimiento de o
para la organizacion para el comité /

procedimientos del

de reuniones. g Numero de
comité
contratos
Meses 9 de 2024 en
adelante: Reuniones
Generar informes de revisién y control | Namero de
para seguimiento y Meses 10 de 2024 informes
control para latoma | o qdelante: entregados /

NUmero de
informes definidos

de decisiones. Evaluacion y mejora

continua de las
actividades del
comité

Recursos:

- El presupuesto estara definido de acuerdo con la disponibilidad presupuestal y a
la inclusidn de las actividades en el plan anual de adquisiciones.

- Comité de gestion y desempefio. El comité debera tener como minimo un
miembro de cada sede de la alcaldia, personal de soporte técnico y personal de
oficina de TIC.

Fuente: Elaboracion propia

Las estrategias planteadas buscan aumentar la efectividad, el tiempo del servicio
y la satisfaccién del cliente interno, por lo cual la Alcaldia Municipal de Yopal debera
disponer de los diferentes recursos para que el proceso se pueda desarrollar de la
manera planteada y con el seguimiento que plantea el modelo validar el cumplimiento del
mismo. Por lo cual se plantea el cronograma de despliegue para la Alcaldia Municipal de
Yopal, el cual contempla las diferentes acciones.

Tabla 23. Cronograma de Despliegue
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Indicador de
Actividad

CRONOGRAMA

: DURACION °

ESTRATEGIAS | ENMESES

Fase Gestion del Conocimiento i
1.1 Implementacién de un sistema de gestion del conocimiento 5 *
12 Capacitacion y formacion continua de los funcionarios y personal de 5 W
soporte técnico en el uso del sistema de gestion del conocimiento
1.3 Creacidn de una base de conocimiento centralizada y actualizada 8 M
2 Fase Gestion TIC
2.1 Atencidn al Cliente por Niveles 3 m
2.2 Parametrizacion del Aplicativo 6 #
2.3 Planes, programas y proyectos 3
3 Fase estrategias recursos
3.1 Disponer del Recurso Humano 3 ﬁ
3.2 Gestion del Cambio para Procesos de Servicio de Tl 8 I i l |/ T O U S s —
33 Stock de Elementos Principales 3 #‘
3.4 Actualizacion de la Infraestructura Tecnoldgica 9 h
4 Fase Seguimiento
41 Implementacion de un sistema de monitoreo y métricas de manera 1
integral y por sedes ﬁ
4.2 Establecimiento de un comité de revisiony control del proceso 5 w

Fuente: Elaboracion propia

Cabe recordar que el inicio de las acciones depende de la aprobacion que se

establezca desde la Alta Direccion, tal como queddé establecido en el modelo planteado

para el caso de estudio.



Propuesta de modelo de efectividad para la atenciéon de 102
requerimientos a través de la mesa de servicios de la Alcaldia
Municipal de Yopal

9. Conclusiones y Recomendaciones

9.1. Conclusiones

El proyecto propone un modelo con enfoque integral para mejorar la efectividad
en la atencién de requerimientos a través de la mesa de servicios desde una perspectiva
estratégica, reconociendo la importancia de alinear los procesos de atencién con los
objetivos y metas organizacionales partiendo desde los lineamientos del plan de
desarrollo al &rea de Gestion TIC.

Los resultados de la encuesta aplicada en el trabajo de campo reflejan que la
mayoria de los usuarios perciben la rapidez, calidad y efectividad de la mesa de servicios
como "buena" o "muy buena". Sin embargo, se identifican brechas y areas de mejora en
las tecnologias y sistemas de informacién percibida en la atencién de requerimientos, lo
gue sugiere oportunidades para aumentar la eficiencia y efectividad en la resolucion de
los casos.

Se han identificado variables criticas de incidencia en la efectividad de la mesa de
servicios a través del trabajo de campo realizado en las diferentes sedes de la entidad,
los cuales fueron esenciales para la construccion de un modelo de efectividad orientados
a la mejora de la mesa de servicios.

El proyecto considero principios como la gestién TIC, el seguimiento y control, los
recursos y la gestion del conocimiento, como principios primordiales de un modelo cuyo
centro da prioridad es la satisfaccion del usuario siendo este un indicador clave para
evaluar la efectividad de la mesa de servicios y garantizar la entrega de servicios de
calidad.

La ruta de despliegue establece estrategias que la administracién debe

implementar con el fin de garantizar la efectividad del modelo propuesto para la proxima
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vigencia, ya que ha determinado lineas de accion especificas y recursos necesarios para

tal fin.

9.2. Recomendaciones

La implementacion de las estrategias de la ruta de despliegue planteadas no solo
mejorard la implementacion del modelo propuesto, sino que también permitiran la
identificacion de brechas para futuras investigaciones, fomentaran la innovacion y
promoveran mejoras continuas en la mesa de servicios de la Alcaldia Municipal de Yopal.
Este enfoque contribuird a posicionar a la entidad como un referente nacional en la
aplicacion de buenas practicas.

Se sugiere que la Alcaldia promueva una cultura de gestiéon del cambio
organizacional e investigacion continua en el ambito de la gestién de servicios y la
atencion de requerimientos para abordar de manera proactiva las posibles resistencias al
intervenir los procesos de servicio de Tl, debera implementar estrategias de
comunicacion que destaque los beneficios del cambio, involucrando a los usuarios clave
desde las etapas iniciales y disefiar programas de capacitacion personalizados para
asegurar que los empleados adquieran las habilidades necesarias. Esto puede incluir la
realizacion de estudios adicionales para evaluar el impacto a largo plazo del modelo
propuesto y su influencia en la eficacia de la mesa de servicios.

Es importante que la entidad a través de adopcién de mejores practicas, lecciones
aprendidas y tecnologias emergentes pueda mejorar alin mas la atencién de
requerimientos.

Es importante que la alcaldia pueda extender el analisis para evaluar el nivel de
madurez organizacional que permita comprender mejor como los servicios institucionales

benefician a la sociedad y qué areas necesitan mejoras adicionales.
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El componente de evaluacién como el desempefio del personal, satisfaccion del
ciudadano, sistemas de seguridad, calidad de los servicios de la mesa de servicios,
acompafados de capacitacion, cultura tecnoldgica y retroalimentacion continua pueden
orientar futuras mejoras y prioridades. Se recomienda continuar desarrollando la gestion
del conocimiento en toda la organizacién que permita explorar oportunidades para

implementar enfoques avanzados.
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Anexo A. Requerimientos por Categoria Mesa de Servicios

ITEM CATEGORIA REQUERIMIENTOS
1 |Acceso a Sistemas de Informacion QfDocument 814
2 | Acceso a Sistemas de Informacion Contractvs 770
3 | Instalacién de Equipo de cédmputo o Periféricos 437
4 | Acceso a Sistemas de Informaciéon Universo 436
5 | Mantenimiento Equipo de cémputo 348
6 |Instalar Internet Cableado 209
7 | Creacion Usuario Servicios de Dominio 206
8 | Falla Equipo de computo o Periféricos 184
9 |Falla Sistemas de Informacion Universo 183
10 |Falla Sistemas de Informacién QfDocument 170
11 | Soporte Universo 167
12 | Instalar WIFI 149
13 | Caducidad Usuario Servicios de Dominio 134
14 | Falla Sistemas de Informacion Contractvs 123
15 |Instalar Software Ofimatica 101
16 |Instalar Hardware a Equipo de Computo 67
17 | Asignar Privilegios de Acceso Recursos Compartidos 66
18 |Revision de Red LAN 63
19 |Falla Software Ofimatica 57

20 | Acceso a otros Sistemas de Informacion 56
21 |Falla Internet 55
22 | Acceso a Sistemas de Informacién Mesa de Servicio 53
23 | Atencion al ciudadano Solicitudes varias 49
24 | Falla Equipo de computo Hardware 41
25 |Falla Red LAN 39
26 | Asignar Equipo VolP 32
27 | Creacion Correo Electrénico 25
28 | Acceso a Sistemas de Informacion MIPG 23
29 |Acceso a Sistemas de Informacion Finanzas 20
30 |Falla WLAN 19
31 |Acceso a Sistemas de Informacién Digiturno 19
32 |Restablecer Contrasefia Cuentas de Usuario 18
33 | Reporte Falla de Acceso Recursos Compartidos 18
34 |Equipo de Cémputo en riesgo 17
35 |Establecer fondo de escritorio 17
36 |Reporte de Falla Correo Electronico 16
37 |Reporte de Falla VolP 15
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ITEM CATEGORIA REQUERIMIENTOS
38 | Nodos Hiperconvergentes Soporte 14
39 |Asignar VPN 14
40 | Solicitud Concepto Técnico 13
41 | Verificacién de accesibilidad Documentos 12
42 | Capacitaciones 10
43 | Equipo de cdmputo Mantenimiento Correctivo 10
44 | Acceso a Sistemas de Informacion QfCalidad 10
45 | Falla Sistemas de Informacion Mesa de Servicio 10
46 | Desbloqueo Cuentas de Usuario 9
47 | Copia de Seguridad (Backup) correo electrénico 8
48 |Falla Sistemas de Informacion Digiturno 8
49 | Falla Sistemas de Informacion MIPG 8
50 |Soporte Universo > Rentas (Impuestos) 8
51 |Desbloqueo Sitios Web 7
52 | Copia video CCTV 6
53 | Soporte Universo > Presupuesto (Gastos e ingresos) 6
54 | Soporte Universo > Recursos Humanos 6
55 | Soporte Infraestructura Tecnologica 5
56 |Navegacion Web 5
57 |Instalar Antivirus 5
58 | Asignar Privilegios de Acceso > Navegacion (SSO) 5
59 | Acceso a Sistemas de Informacion Geoportal 5
60 |Falla Infraestructura Tecnologica 4
61 |Falla Sistemas de Informacion Finanzas 4
62 | Soporte Universo > Cobro Coactivo 4
63 | Soporte Universo > Contabilidad 4
64 |Equipo de computo Mantenimiento Preventivo 3
65 |Falla Navegacion Web 3
66 |Apertura de Servicios (Puertos) 3
67 |Acceso a Sistemas de Informacion Flash 3
68 |Falla Sistemas de Informacion Flash 2
69 |Reporte Falla de Acceso Navegacion (SSO) 1
70 | Soporte Universo > Cuentas por pagar 1

TOTAL

5432

Fuente: Elaboracién propia




