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Resumen

Aunque la gestion de las Tl en las instituciones de educacion basica y media se ha
centrado hasta ahora en la provision y administracion de la infraestructura para
soportar procesos académicos y administrativos, al revisar aspectos como las
politicas propuestas por el Ministerio de Educacion Nacional (MEN) en cuanto a la
acreditacion de calidad y uso y apropiacion de las TIC, el alto nivel de
permeabilidad de la tecnologia en la ejecucion de procesos institucionales y el
caracter estratégico y horizontal de las TIC, se observa la necesidad de establecer
mecanismos que permitan gestionar las Tl como un componente clave dentro de
la planificacién global de la institucion de tal manera que se extraiga su maximo
valor posible para garantizar la prestacion de los servicios en los procesos.

Con base en lo anterior, se plantea el modelo de madurez de procesos (MMP)
para las instituciones de educacion basicay media como iniciativa de inclusion en
el tema de gobierno de TI, especialmente en el uso de las buenas préacticas de
ITIL. El MMP se compone de tres dimensiones (procesos, servicios y soporte TI)
que evaluadas en conjunto (procesos Vs servicios y Procesos Vs servicios Vs
Soporte TI) permiten medir el estado actual de dichas instituciones en cuanto al
nivel de calidad y eficiencia de sus procesos misionales, en este caso Inscripcion y
matricula (IM) y Planeacion, ejecucion y seguimiento del curriculo (PESC).

Una vez evaluada la institucion, el modelo propone un plan de acciones de mejora
con base en el cumplimiento o insuficiencia de los criterios definidos en los niveles
de madurez para cada dimensién. La adopcion y ejecucion de dicho plan ubica a
la institucion en un nuevo nivel de madurez y la conduce a una cultura de
mejoramiento continuo. De igual manera, se propone la estrategia de adopcion
del MMP donde se especifica de forma detallada la manera en que la institucion
aborda el modelo para obtener mejores resultados.
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ABSTRACT

Management in institutions of primary and secondary education have focused on
the provision of infrastructure in order to support academic and administrative
processes. According to the policies proposed by the Ministry of National
Education (MEN) in terms of quality accreditation and using and appropriation of
ICTs, the high level of diffusion of technology in the execution of processes and the
natural strategy and horizon of the ICT, for this reason in necessary to establish
mechanisms to manage ICT in that way that is visualized as a key component of
the overall planning of the institution and maximum efficiency to reach ICT and to
get the maximum and possible value for ensuring the provision of services in the
process.

Based on this model of process (MMP) for the institutions of primary and
secondary education and initiative of inclusion on the governance topic based on
ICTSs and the best practices. The MMP is composed of three fundamental
dimensions (processes, services and supporting) that evaluated together
(processes, services and processes Vs IT Support Services) to measure the
current state of these institutions in terms of quality and efficiency of their mission
processes, in this case registration and enrollment (RM) and Planning,
implementation and monitoring of the curriculum (PIMC).

Evaluating the institution through the tri-dimensional approach, this model
proposes an action plan for improvement based on compliance or lack of defined
criteria for each level of maturity in each dimension. The adoption and
implementation of this plan places the institution on a new level of maturity and
leads to a culture of continuous improvement. Similarly, the strategy proposes the
adoption of MMP, which specifies in detail the way in which the institution must
lead the model for getting better results.
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GLOSARIO

ACTIVIDAD: Un conjunto de acciones disefiadas para alcanzar un resultado
especifico. Normalmente, las Actividades se definen como parte de Procesos
o Planes, y se documentan en Procedimientos.

GESTION DE SERVICIO: La Gestion del Servicio es un conjunto de
capacidades organizativas especializadas empleadas para proporcionar valor
a los Clientes en forma de Servicios.

PROCESO: Conjunto estructurado de Actividades disefiado para la
consecucion de un Objetivo determinado. Los Procesos requieren de una o
mas entradas y producen una serie de salidas, ambas previamente definidas.

SERVICIO: Un servicio es un medio para entregar valor a los clientes
facilitAndoles un resultado deseado sin la necesidad de que estos asuman los
contos y riesgos especificos asociados.

SERVICIO TI: Servicio proporcionado a uno o mas Clientes por un Proveedor
de Servicios de TI. Un Servicio de Tl se basa en el uso de las Tecnologias de
la Informacion y soporta los Procesos de Negocio del Cliente. Un Servicio de
Tl se compone de una combinacion de personas, Procesos y tecnologia y
deberia estar definido en un Acuerdo de Nivel de Servicio.

SUBPROCESO: Un Subproceso es un conjunto de actividades que tienen una
secuencia légica que cumple propésitos claros. Un Subproceso es un proceso
en si mismo, cuya funcionalidad es parte de un proceso mas grande.

TI: Tecnologia Informética, Estudio, disefio, desarrollo, puesta en préctica,
ayuda o gerencia de los sistemas informaticos computarizados,
particularmente usos del software y hardware. En fin, se ocupa del uso de
computadoras y del software electrénico para convertir, almacenar, proteger,
procesar, transmitir y recuperar la informacion.

TIC: Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion, Elementos y las
técnicas utilizadas en el tratamiento y la transmision de las informaciones,
principalmente de informatica, internet y telecomunicaciones.

Nota de referencias:
En este trabajo se trabajo se utilizan referencias y conceptos de ITIL, por lo que se reconoce
plenamente los derechos de autoria sobre estos documentos.


http://es.wikipedia.org/wiki/Inform%C3%A1tica
http://es.wikipedia.org/wiki/Internet
http://es.wikipedia.org/wiki/Telecomunicaciones
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1. INTRODUCCION

1.1 Contexto de Trabajo

En coherencia con el articulo 67 de la Constitucion Nacional la cual sefiala que la
educacion es un derecho de la persona y un servicio publico que tiene una funcion
social, se establecieron las leyes 115 de 1994 y 30 de 1992 en las cuales se
define la educacion como un proceso de formacién permanente, personal, cultural
y social que se fundamenta en una concepcién integral de la persona humana, de
su dignidad, de sus derechos y de sus deberes.

Figura 1.1 Sistema Educativo Colombiano
Fuente: http://menweb.mineducacion.gov.co/nnormas/normas_basicas_4.swf

Sistema Educativo Colombiano

Normas Basicas Concordadas

PosDoctorado
Doctorado
Maestria
Especializacion

AR

' Educacion
Educacion  profesional
Educacion  tecnoldgica (Safios)
Ciclo técnica (3 afios)
I Educacién complementario profesional
Educacion media normal superior (2 - 3 afios)
1 Educacion bésica académica Dos (2) afios

basica secundaria o técnica
primaria  Grado6°al 8¢ Grado 10° al 11°
Grado 10 al 50

Ley 115 de 1994
Ley 715 de 2001

De acuerdo con la Figura 1.1, el sistema educativo Colombiano est4 conformado
por la educaciéon basica y media y la educacion Superior. La primera regida por las
leyes 115 de 1994 y 715 de 2001' esta compuesta por los niveles de preescolar,

Preescolar

! Ley por la cual se dictan normas en materia de recursos y competencias de conformidad con los articulos 151, 288, 356 y
357 (Acto Legislativo 01 de 2001) de la Constitucion Politica y se dictan otras disposiciones para organizar la prestacion de
los servicios de educacién capitulo 2 — educacion basica y media

12
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basica (primaria cinco grados y secundaria cuatro grados), media (dos grados y
culmina con el titulo de bachiller.) y el ciclo complementario que corresponde a la
formacion de aquellos que quieren ser docentes (no profesionales) conocidos
como normalistas. La educacion béasica y media es de cardcter obligatorio y
permite la adquisicion de conocimientos y competencias en diversas areas
necesarias para la inclusion tanto en la educacion superior como para la vida
laboral. La segunda regida por las leyes 749 de 2002 y 30 de 1992 la comprenden
los niveles técnico, tecnoldgico, profesional y posgrados.

En vista de la importancia que tiene la educacion para el progreso y competitividad
del pais, el Ministerio de Educacion Nacional (MEN) en coordinacion con las
entidades territoriales han preparado el Plan Nacional Decenal Educativo 2006-
2016 (PNDE)? que incluye las acciones correspondientes para dar cumplimiento a
los mandatos constitucionales y legales sobre la prestacién del servicio educativo
a nivel basico, medio y superior.

De acuerdo con los lineamientos del PNDE, el MEN ha formulado planes y
estrategias para fortalecer la prestacion del servicio educativo desde las
perspectivas de eficiencia, calidad, pertinencia y cobertura. Entre dichos planes
se encuentran las reformas a la gestion educativa, la adopcién de un sistema de
gestion de calidad® y el plan para el uso y apropiacién de las TIC* dirigidos a las
instituciones de educacién basica y media.

El concepto de gestién educativa se fundamenta en la organizacién de los
procesos institucionales para el mejoramiento continuo de la institucion y el logro
de sus objetivos y metas. Tal como se muestra en la Figura 1.2, dicha gestion
cubre cuatro ambitos: directivo, pedagégico y académico, administrativo y
financiero y de la Comunidad. Cada ambito involucra planeacién ejecucion,
seguimiento y evaluacién de un conjunto de actividades donde participa toda la
comunidad educativa a fin de contribuir a una mejor prestacion del servicio
educativo y fortalecimiento institucional.

2 [8] El PNDE formulado en cumplimiento al mandato de la ley 115 de 1994.

® Desde la Ley 115/1994- Art. 74 que referencia a un sistema nacional de acreditacion, pasando por el decreto 529/2006 y
las resoluciones 4434 de 2006 y 2900 de mayo de 2007 se ha venido consolidando la base normativa para la adopciéon de
los modelos de Gestién de Calidad.

“ [28] Plan Nacional de TIC 2008-2019. Proyecto articulado al PNDE a través de la ley 1341 del 30 de julio de 2009, por
medio del cual el gobierno nacional pretende que los colombianos al 2019 hagan uso eficiente y productivo de las TIC

13
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Por otra parte con miras a regular los procesos hacia la calidad y mejorar la
eficiencia de la gestion educativa en la educacion basica y media®, se ha
promovido la adopcién de un sistema de Gestién de Calidad® por medio de alguno
de los cinco Modelos y sistemas de gestién reconocidos’: el primero es la Norma
ISO 9000(orientado por la Guia Técnica Colombiana GTC-200), el segundo es el
modelo EFQM (Fundacion Europea para la Gestion de Calidad) validado a través
de las Resoluciones 2900 de mayo 31 de 2.007 y 6546 de julio de 2010. El tercero
es el modelo NEASC-CIS admitido por la Resolucion 2655 del 12 de mayo de
2008. El cuarto es el modelo AdvancED reconocido por la Resolucion 2235 del 24
de abril de 2009. Y el quinto es el modelo Fe y Alegria aprobado por la Resolucién
6545 del 28 de julio de 2010.

Figura 1.2 Componentes de la Gestién Educativa.
Fuente: Adaptacion propia. Ambitos de la Gestion educativa. http://www.mineducacion.gov.co/1621/article-

137440.html

~ Direccionamiento estratégico
~ Cultura institucional
~ Gobierno escolar y relacion con el entorno

> Enfoque para el desarrolloc de
competencias

» Gestion del disefio curricular

~ Gestion del aula

> Seguimiento académico

académica

estion Pedagdgica yl

» Apoyo a la gestion académica

~ Apoyo gestion recursos fisicos e
informacion

| = Apoyo gestion talento humano,

financierc y contable.

» Relacion instituciéon - comunidad
e [ > Atencion educativa a grupos poblacionales
con necesidades esenciales

La adopcion de un sistema de gestion de calidad conduce a la administracion
sistematica y transparente para dirigir y evaluar el desempefio institucional, en
términos de calidad y satisfaccion de la comunidad académica. Concibe un
enfoque basado en los procesos que se surten al interior de la institucion y en las

Gestion
Administrativa y
financiera

® Para las Instituciones de Educacién Superior el sistema de acreditacién esta regulado por el Consejo Nacional de
Acreditacion (CNA).

®Desde la Ley 115/1994- Art. 74 que referencia a un sistema nacional de acreditacién, pasando por el decreto 529/2006 y
las resoluciones 4434 de 2006 y 2900 de mayo de 2007 se ha venido consolidando la base normativa para la adopcion de
los modelos de Gestion de Calidad.

" [26]. MINISTERIO DE EDUCACION NACIONAL. Certificacién y Acreditacion de IE. basica y media
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expectativas de los usuarios, destinatarios y beneficiarios de sus funciones. Dicho
enfoque se centra en la identificacion, documentacion, ejecucion y seguimiento de
los procesos estratégicos y criticos que resulten determinantes de la calidad.

De acuerdo con la Figura 1.3 que muestra las instituciones de educacion basica y
media que han obtenido la certificacion de calidad, cabe destacar que aunque el
sector privado esta al frente con la mayor cantidad de IE certificadas, las del sector
publico estan comenzando a orientar sus esfuerzos hacia dicho objetivo.

Figura 1.3 IE bésica y media con certificacién de calidad a agosto de 2011.
Fuente: adaptacion propia. Informe del Ministerio de Educacion Nacional.
Disponible: http://www.mineducacion.gov.co/1621/article-179263.html
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Por otra parte, los esfuerzos en materia de uso y apropiacion de las TIC se han
extendido a las Instituciones de educacion superior (IES) en un grado mucho
mayor que en las de Educacion basica y media. En las primeras se manifiesta por
la presencia de una plataforma tecnologica de acuerdo la demanda educativa,
programas académicos con apoyo en ambientes Vvirtuales, programas
semipresenciales y virtuales, automatizacion de procesos, experiencias en
implantacion de buenas practicas de Tl y servicios de extension a la comunidad
basados en tecnologia. En las segundas se ha centrado en la adquisicion de
infraestructura tecnoldgica; aquellas que cuentan con infraestructura, las TIC
apoyan los procesos de ensefianza-aprendizaje, creacién de materiales digitales y
procesos administrativos.

Lo anterior ilustra la brecha que existe entre las IES y las de educacion basica y
media en el tema de apropiacion de las TIC. Si nos centramos en las buenas
practicas de TI, las IES han comenzado a implantar el gobierno de Tl en contraste
con las de educacién basica y media en las que no se registra avances en el tema.

La implantacion de Gobierno de Tl en algunas IES se ha realizado a través de
adaptaciones propias de los modelos reconocidos de Gobierno de Tl como es el
caso de la Universidad de California que incluye en su plan Estratégico de TI
elementos de un modelo de gobierno de Tl [1] y el de la Universidad de Guelph,
donde Michael Ridley ha propuesto un modelo de gobierno de Tl [2] basado en
Weill y Ross [3] quienes proponen una matriz mediante la combinacién de 5 areas
de decision y 5 grupos de gobierno (quienes toman decisiones) para ilustrar qué
grupos son responsables de qué tipo de decisiones con relacion a TI.

En contraste, otras universidades han trabajado en la creacién de modelos de
gobierno de TI especificamente para las universidades, por ejemplo, el Joint
Information Systems Committee (JISC) cred un modelo de gobierno de las Tl para
las universidades del reino unido [4], la Comisién de Rectores Universitarios de
Espafia (CRUE) en el afio 2008 promovié el desarrollo de un modelo de Gobierno
de TI para las universidades espafiolas (GTI4U) [5] y un grupo de docentes
investigadores [6] proponen un modelo preliminar de gobierno de TI para
universidades colombianas.

El modelo de JISC se basa en 5 perspectivas: gobierno, gestidén, recursos,
estructuras y servicios como se muestra en la Figura 1.4. Tiene un enfoque
centrado en los servicios, por eso se encuentra ubicado en el centro del diagrama.
Los servicios que ofrecen los sistemas de informacion institucionales usan los
recursos y estan organizados segun la estructura organizacional y los procesos
que se encuentran implementados.
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Los servicios, recursos y organizacion son los principales componentes de los
sistemas de informacion y gestibn de TI. El gobierno se ubica encima y se
superpone con la gestidon porque se ocupa principalmente de asegurar que la
gestidbn sea eficaz y que las actividades estén alineadas con las prioridades
institucionales.

Figura 1.4 Modelo de Gobierno de Tl para universidades del Reino Unido.
Fuente: adaptacion de JISC
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- Politicas

= Toma Decisiones

Servicios

Cada una de las perspectivas contiene tres "temas clave". El modelo JISC se basa
en la premisa de que la eficacia del gobierno y gestion de los sistemas de
informacion puede ser comprobada y mejorada mediante la revision de estos 12
temas clave y la identificacién de criterios mediante los cuales el rendimiento en
cada uno pueden ser comparadas con otras instituciones o frente al tiempo [4].

Por otra parte, el modelo de gobierno de TI para universidades espafiolas
(MGTI4U) es totalmente compatible con la norma internacional 1SO 38500 y
propone la utilizacion de todos los elementos presentes en dicha norma tales
como las acciones de gobierno (Evaluar, Dirigir y Monitorizar), principios
(Responsabilidad, Estrategia, Adquisicion, Desempefio, Cumplimiento vy
Comportamiento humano), buenas practicas y diccionario de términos. También
propone gobernar las Tl a partir de tres acciones: Evaluar, Dirigir y Monitorizar.

El MGTIU se divide en 4 niveles tal como se muestra en la Figura 1.5

Componentes del modelo MGTI4U. El primer nivel corresponde a los principios de
la norma I1SO 38500. EIl segundo nivel corresponde a los objetivos Tl disefiados a
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partir de las caracteristicas de los principales frameworks conocidos (COBIT,
JISC, Weill y Ross, Calder Moir [7] e investigadores CRUE). El tercer nivel
corresponde a la relacion Principios-Objetivos Tl que indica la relacion de cada
uno de los objetivos Tl con los principios de la ISO 38500 y que se representa por
flechas que unen cada principio con aquellos objetivos que le dan soporte. El
cuarto nivel, que corresponde al mas bajo del modelo estd conformado por un
catdlogo de indicadores para cada objetivo Tl clasificados en tres tipos:
indicadores de madurez, indicadores de evidencia cualitativos e indicadores de
evidencia cuantitativos [5].

Figura 1.5 Componentes del modelo MGTI4U

Fuente: [5]
1SO 38500

B Comportamiento
Humano

v
P

Por ultimo, el modelo preliminar de gobierno de Tl para universidades colombianas
(GTIU) esta conformado por tres dimensiones: Estructura del Gobierno de TI,
procesos de gobierno de Tl y Métricas de resultado de TI. Las tres dimensiones
estan impulsadas por el valor del negocio. La estructura de gobierno se orienta al
logro del alineamiento de Tl con el negocio e incluye mecanismos para toma de
decisiones, direccionamiento, y politicas en cascada. La segunda dimension, el
proceso de gobierno de TI, esta impulsada por la incorporacion de rendicién de
cuentas en la organizacion, es decir el establecimiento de politicas y
procedimientos utilizados para implementar los proyectos de inversion de TI. La
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tercera dimension, Métricas de resultado TI, evalla las otras dos dimensiones
para determinar si se han logrado los resultados esperados.

El modelo GTIU obedece a un enfoque integrador que ve el Gobierno de Tl como
un sistema. Como se muestra en la Figura 1.6, primero provee direccionamiento
de TI, es decir, establece las estrategias de la organizaciébn y objetivos de
desempeiio. Segundo, se desarrollan y asignan recursos a los proyectos de
inversion de Tl que se alinean con estas estrategias. Tercero, se establece un
ciclo continuo para medir el desempefio y comparar estas medidas con los
objetivos, promoviendo el redireccionamiento o ajuste a los objetivos en la medida
de lo requerido. Para tener éxito se debe tener en cuenta que diferentes contextos
estratégicos requieren diferentes indicadores de valor [6].

Figura 1.6 Componentes del modelo GTI para universidades
Fuente: Adaptacion del modelo GTIU
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1.2 Planteamiento del Problema

En Colombia, el concepto de gestion educativa es relativamente nuevo, se ha
empezado a ver a las instituciones educativas como organizaciones por lo que
términos como gestion, liderazgo, direccion estratégica, desarrollo organizacional,
entre otros que solamente hacian parte de la empresa privada, ahora se
implementan en la educacion. A medida que las instituciones de educacion basica
y media implanten el modelo de gestion propuesto por el MEN se van a requerir
mecanismos desde el punto de vista de Tl para soportar recursos, procesos y
personas involucrados dentro de cada ambito de gestion.

Los recursos de Tl como soporte para ejecutar los procesos académicos y
administrativos presentan un crecimiento continuo en cuanto a infraestructura,
software y hardware, lo cual exige nuevas formas de administracion eficientes que
mejoren su capacidad productiva. En este punto, el gobierno de Tl por medio de
alguno de sus marcos de referencia para la gestion de TI, ofrece alternativas para
implementar, medir y controlar dicha gestion de tal manera que se garantice el
aprovechamiento de los recursos, la prestacion de los servicios involucrados y se
agregue valor a los servicios que ofrece la institucion educativa.

Con base en lo anterior, se identifica claramente un problema: De qué manera se
puede mejorar la calidad y eficiencia de los servicios ofrecidos por las IE en su
procesos misionales, utilizando un marco de referencia de gobierno de TI?

En vista de que los procesos identificados en una Institucién de educacion bésica
y media son diversos y dependen de su Proyecto Educativo Institucional y el
modelo de gestidén de calidad que adopte, se va proponer la solucién al problema
para dos procesos misionales. De acuerdo a la ley 115 de 1994 y el decreto 1290
de 2009 en todas las instituciones de educacién basica y media estan presentes
los procesos de Inscripcion y matricula (IM) y Planeacién, ejecucion y seguimiento
de curriculo (PESC) por ser obligatorios e involucrar directamente a los
estudiantes.
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1.3 OBJETIVOS
1.3.1 Objetivo General

Disefiar un Modelo de Madurez de Procesos (MMP) para la educacién basica y
media apoyado en un marco de referencia de gobierno de Tl que permita mejorar
la calidad y la eficiencia de los servicios prestados por los procesos IM 'y PESC.

1.3.2 Objetivos Especificos

e Caracterizar los marcos de referencia de gobierno de Tl mas representativos
para escoger el mas adecuado, en la gestion de servicios de Tl y para
apoyar procesos misionales de educacion basica y media.

e Definir un modelo de madurez de procesos para mejorar la eficiencia y
calidad en los servicios prestados por los procesos IMy PESC.

e Realizar una prueba piloto de concepto del MMP en algunas Instituciones
de Educacion basica y media para evaluar la pertinencia del modelo.

1.4 Resumen de Estrategia/Enfoque/Modelo Propuesto

Este proyecto se orienta al disefio de un modelo que permita evaluar el nivel de
madurez de los procesos misionales IM y PESC de una institucion de educacion
basica y media con el propésito de desarrollar un plan para mejorar la calidad y
eficiencia de tales procesos desde la perspectiva de TI. Para ello, el modelo
definen las dimensiones de procesos, servicios y soporte de TI, las cuales al ser
evaluadas en conjunto (Procesos Vs Servicios y Procesos Vs Servicios Vs
Soporte TI) permiten identificar de forma detallada para cada proceso el nivel de
madurez de los servicios(negocio y soporte) y el apoyo del area de Tl requeridos
para su ejecucion.

Una vez definido el modelo se propone una estrategia de adopcion del modelo
para que las instituciones de educacién basica y media puedan realizar de forma
concreta dicha evaluacion tridimensional a fin de priorizar los requisitos y
directrices en cada dimension y establecer politicas y proyectos encaminados a
mejorar el nivel de madurez de cada una. Tal estrategia se compone de los
siguientes pasos: 1. Verificacién de las condiciones de aplicabilidad del Modelo,
2. Analisis de Madurez de la Dimension de Procesos, 3. Analisis de Madurez de
las Dimensiones de Procesos y Servicios, 4. Analisis de Madurez de las
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Dimensiones de Procesos, Servicios y TIl, 5. Disefio del plan de acciones de
mejora con base en ITIL.

1.5 Resumen de Resultados obtenidos

En este proyecto, una vez definido el Modelo y la estrategia para su adopcion se
aplicé una prueba de pertinencia en dos instituciones de educacion basica y media
en las que se logré identificar cdmo el modelo propuesto permite la evaluacion del
nivel de madurez de los procesos desde la perspectiva de Tl para proponer un
plan de acciones de mejora a ser desarrollado por los diferentes roles al interior
del area de Tl y las directivas, aprovechando las competencias del talento humano
y las ventajas tecnoldgicas con las que cuenta la institucion educativa.

1.6 Organizacion del Documento

Este documento esta dividido en cuatro partes claramente definidas:

Parte 1: Marco Tedrico, compuesto por la definiciébn de los diferentes marcos de
referencia mas representativos del gobierno de TI, haciendo énfasis en ITIL
detallando los procesos que lo componen.

Parte 2: Modelo propuesto. Contiene la definicion, condiciones de aplicabilidad, y
componentes del modelo.

Parte 3: Estrategia de Adopcion del modelo. Describe los pasos para la adopcion
satisfactoria del modelo.

Parte 4: Prueba piloto. En cual se detalla la aplicacion del modelo propuesto junto
con los resultados obtenidos y las recomendaciones respectivas. Finalmente se
presentan las conclusiones y posibles trabajos futuros.
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2 MARCO TEORICO

2.1 Conceptualizacion de gobierno de TI

Las Tecnologias de la informacién y las comunicaciones (TIC) estan presentes en
la mayoria de las organizaciones sin importar el sector productivo, dimension o
caracter publico o privado. Tal presencia genera dependencia para la ejecucion de
procesos y consecucion de objetivos. Por tal raz6n una adecuada administracion
de la tecnologia minimizard riesgos, evitara la inoperatividad en caso de
presentarse fallas y mejorard aspectos como la calidad y la eficiencia de los
servicios ofrecidos por TI [8].

Administrar tecnologia requiere la atencién no solo de los profesionales del area
de TI sino de las directivas organizacionales que en coordinacion deben tomar
decisiones de tipo tecnoldgico que estén alineadas con los objetivos del negocio.
Es aqui donde el gobierno de TI proporciona un conjunto de acciones para
movilizar sus recursos de la forma mas eficiente en respuesta a requisitos
regulatorios, operativos o estratégicos del negocio.

Para definir de manera formal el concepto de Gobierno de Tl se abordan las
siguientes perspectivas de entidades reconocidas mundialmente:

Segun el IT Governance Institute [9], el Gobierno de TI constituye: “una estructura
de relaciones y procesos para dirigir y controlar a la empresa con el fin de alcanzar
sus objetivos mediante la generaciéon de valor a través de TI, al tiempo que se
mantiene un balance entre los riesgos y el retorno sobre la inversion en Tl y en
Sus procesos”.

Segun ISACA [10]: “Es el uso eficiente de los recursos de Tl para apoyar el
cumplimiento de los objetivos del negocio”

Segun ISO/IEC 38500 [11]: "El sistema mediante el cual se dirige y controla el uso
actual y futuro de las tecnologias de la informacion”.

De acuerdo a las definiciones anteriores, se determina que el gobierno de TI: es
un sistema que evalla y dirige planes para el uso eficiente de los recursos de TI
con el propdsito de alcanzar los objetivos organizacionales mediante la generacién
de valor a través de Tl y mantener el balance entre los riesgos y retorno de
inversion en Tl en sus procesos.
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2.2 Marcos de referencia para Gobierno de Tl

Cuando las instituciones reconocen que Tl es un componente fundamental para el
desarrollo de las actividades cotidianas, es innegable la preocupacion del impacto
ante la ocurrencia de una falla. La dependencia de la organizacion con la
tecnologia crea la necesidad de integrar las decisiones de tecnologia con las
administrativas. La necesidad de adoptar un marco de gobierno de Tl queda de
manifiesto cuando las TIC se vuelven indispensables para soportar los procesos
organizacionales y se reconocen los riesgos del negocio en caso de prescindir de
ellas.

Para mejorar la calidad y eficiencia en los servicios prestados por los procesos IM
y PESC es necesario disponer de un marco de referencia de reconocimiento
mundial sobre las mejores practicas en la gestion de TI. A continuacién se
describen los marcos que involucran dicha gestion para realizar una evaluacion y
escoger el que mas se ajusta al proyecto.

2.2.1 COBIT4.0

Objetivos de Control para la Informacion y la Tecnologia relacionada (COBIT®)
creado por la Information Systems Audit and Control Association (ISACA) [10] y el
IT Governance Institute (ITGI) [9] trata de un compendio de mejores practicas a
través de un marco de trabajo de dominios y procesos enfocado mas en el control
y menos en la ejecucion. Contribuye a que la direccion de Tl identifique y reduzca
las brechas entre los requerimientos de control, la gestion de la tecnologia y los
riesgos del negocio.

La estructura de procesos de COBIT y su enfoque de alto nivel orientado al
negocio brinda una visibn completa de Tl que permite alinear los objetivos del
negocio con los de Tl. Proporciona indicadores de medicion y modelos de
madurez para evaluar sus logros.

COBIT define las actividades de Tl en un modelo genérico de procesos en cuatro
dominios: Planear y Organizar, Adquirir e Implementar, Entregar y Dar Soporte y
Monitorear y Evaluar. Los dominios se equiparan a las areas tradicionales de TI:
planear, construir, ejecutar y monitorear. [12]

DOMINIO PROCESOS
PO1 Definir un plan estratégico de Tl
Planificar y Organizar(PQO) PO2 Definir la arquitectura de la informacion

Cubre las estrategias y las | PO3 Determinar la direccion tecnologica
tacticas. Identifica la manera | PO4 Definir los procesos, organizacion y relaciones de Tl
en que Tl contribuye al logro | PO5 Administrar la inversion en Tl
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de los objetivos del negocio.
Ademas, la construccion de
una visién estratégica requiere
ser planeada, comunicada y
administrada desde diferentes
perspectivas.

PO6 Comunicar las aspiraciones y la direccién de la
gerencia

PO7 Administrar recursos humanos de Tl

PO8 Administrar la calidad

PO9 Evaluar y administrar los riesgos de Tl

PO10 Administrar proyectos

DOMINIO

PROCESOS

Entregar y Dar Soporte (DS)
Cubre la entrega en si de los
servicios requeridos, lo que
incluye la prestacion del
servicio, la administracién de
la seguridad y de Ia
continuidad, el soporte del
servicio a los wusuarios, la
administracién de los datos y
de las instalaciones
operacionales.

DS1 Definir y administrar los niveles de servicio
DS2 Administrar los servicios de terceros

DS3 Administrar el desempefio y la capacidad
DS4 Garantizar la continuidad del servicio

DS5 Garantizar la seguridad de los sistemas
DS6 Identificar y asignar costos

DS7 Educar y entrenar a los usuarios

DS8 Administrar la mesa de servicio y los incidentes
DS9 Administrar la configuracion

DS10 Administrar los problemas

DS11 Administrar los datos

DS12 Administrar el ambiente fisico

DS13 Administrar las operaciones

DOMINIO

PROCESOS

Adquirir e Implementar (Al)

Involucra la identificacion, desarrollo o
implementacién e
integraciéon de soluciones de Tl que

adquisicion y la

All Identificar soluciones automatizadas

Al2 Adquirir y mantener software aplicativo

Al3  Adquirir 'y mantener infraestructura
tecnolégica

Al4 Facilitar la operacion y el uso

articulen la estrategia de TI con los
procesos del negocio. Ademas, del
cambio y el mantenimiento de los
sistemas existentes para garantizar
que las soluciones sigan satisfaciendo
los objetivos del negocio.

Al5 Adquirir recursos de TI
Al6 Administrar cambios
Al7 Instalar y acreditar soluciones y cambios

DOMINIO

PROCESOS

Monitorear y Evaluar (ME)

Abarca la evaluacion de forma regular
de los procesos de Tl en cuanto a su
calidad y cumplimiento de los
requerimientos de control.

ME1 Monitorear y evaluar el desempefio de TI
MEZ2 Monitorear y evaluar el control interno
ME3 Garantizar el cumplimiento regulatorio
ME4 Proporcionar gobierno de Tl

La gerencia operacional usa los procesos para organizar y administrar las
actividades de TI en curso. COBIT brinda un modelo genérico de procesos que
representa todos los procesos que normalmente se encuentran en las funciones
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de TI, proporcionando un modelo de referencia general y entendible para la
gerencia operacional de Tl y para la gerencia administrativa. Para lograr un
gobierno efectivo, los gerentes operacionales deben implementar los controles
necesarios dentro de un marco de control definido para todos los procesos TI. Ya
gue los objetivos de control de Tl de COBIT estan organizados por procesos de TI,
el marco de trabajo brinda vinculos claros entre los requerimientos de gobierno de
TI, los procesos de Tl y los controles de TI.

Cada uno de los procesos de Tl de COBIT tiene un objetivo de control de alto nivel
y un namero de objetivos de control detallados. Como un todo, representan las
caracteristicas de un proceso bien administrado.

Ademas de los objetivos de control detallados, cada proceso COBIT tiene
requerimientos de control genéricos. Se deben tomar como un todo junto con los
objetivos de control del proceso para tener una visibn completa de los
requerimientos de control.

2.2.2 CMMI

Creado por el Software Engineering Institute en 1993. Integracion de Modelos de
Madurez de Capacidades o Capability Maturity Model Integration (CMMI) es un
enfoque que ayuda a determinar el nivel de madurez de una organizacion que
desarrolla o mantiene software con el propdsito de mejorar sus procesos y
reconocer los que se estan ejecutando correctamente. [13]

Los modelos de CMMI [14] son colecciones de las mejores préacticas y objetivos
gue ayudan a las organizaciones a mejorar la eficacia, eficiencia y calidad de sus
procesos. Dichas practicas y objetivos estan organizados en grupos llamados
areas de procesos y su aplicacion depende de los objetivos del negocio, es decir,
la organizacion se centra en aquellas areas consideradas como criticas para lograr
las metas organizacionales:

CMMI para la adquisicion: orienta a las organizaciones hacia la gestion de la
cadena de suministro, adquisicion y contratacion externa de un producto o
prestacion de un servicio

CMMI para el desarrollo: proporciona una guia para mejorar la eficacia, la
eficiencia y la calidad de su producto y desarrollo de servicios.

CMMI para los servicios: proporciona orientacion a las organizaciones que
establecer, gestionar y prestar servicios que satisfagan las necesidades de los
clientes y usuarios finales.
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People CMM: proporciona orientacion a las organizaciones para la gestion y el
desarrollo de su talento humano porque aunque muchas organizaciones han
realizado mejoras en su software y sus procesos han descubierto que su mejora
continua requiere cambios significativos en la manera de dirigir a la gente.

Los modelos CMMI contienen 16 areas de procesos que abarcan conceptos de
gestion de proyectos, gestion de procesos, infraestructura y apoyo. Dichos
conceptos son fundamentales para la mejora continua en cualquier modelo de
interés. Ademas las areas de proceso generales, cada modelo incluye areas de
proceso particulares.

AREAS DE PROCESO GENERALES CMMI

= Andlisis Causal y Resolucién (CAR) = Desempefio de Procesos Organizacionales

= Gestidn de la Configuracion (CM) (OPP)

= Andlisis de Decisiones y Resolucion (DAR) = Capacitacidn Organizacional (OT)

= Gestién Integrada de Proyectos (IPM) = Proyecto de Monitoreo y Control (PMC)

= Medicién y Andlisis (MA) = Planificacion de Proyectos (PP)

= Definiciéon del proceso organizacional (OPD) | = garantia de calidad de proceso y

= Enfoque Procesos de la Organizacién (OPF) producto(PPQA)

= Gestidon del Desempefio Organizacional = Administracién cuantitativa del proyecto (QPM)
(OPM) = Gestién de requerimientos(REQM)

= Gestion del Riesgo (RSKM)

AREAS DE PROCESO PARTICULARES DE CADA MODELO CMMI

Areas de proceso CMMI para |la adquisicion Areas de procesos CMMI para el Desarrollo
» Requisitos para la adquisicion y Desarrollo Integracion de productos (PI)

(ARD) Desarrollo de requerimientos (RD)
= Solicitud y Acuerdo Proveedores de Gestion de requerimientos (REQM)
Desarrollo (AMS) gestion de Acuerdo de proveedores (SAM )
Gestion de Contrato (AM) Solucién Técnica (TS)
Gestion Técnica de Adquisicion (ATM) Validacion (VAL)
verificacion de Adquisicion (AVER) Verificacion (VER)
validacion de Adquisicion (AVAL)

Areas de proceso CMMI para los Servicios
Gestion de la Capacidad y la Disponibilidad (CAM)
prevencion y resolucién de incidentes (IRP)
gestion de Acuerdo de proveedores (SAM )
Continuidad del Servicio (SCON)

Entrega de Servicios (SD)

Desarrollo del sistema de servicios (SSD)
Transicién del Sistema de Servicio(SST)

Gestion de la estrategia del servicio (STSM)
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2.2.3 1S0O 20000

El estandar ISO/IEC 20000 - Service Management fue normalizado y publicado
por las organizaciones ISO [15] (International Organization for Standardization) e
IEC [16] (International Electrotechnical Commission). Esta basada y reemplaza a
la BS 15000 [17] y es reconocido internacionalmente para certificar la Gestion de
Servicios de Tl de las Empresas y Organizaciones. Aunque es aplicable a
cualquier organizacién, en particular se aplica para proveedores de servicios
internos de TI, tales como departamentos de Informacion Tecnoldgica,
proveedores externos de Tl o incluso organizaciones subcontratadas.

Cuando las empresas perciben que los servicios de Tl no estan alineados con las
necesidades del negocio, en especial cuando internamente proporcionan servicios
a clientes y subcontrata proveedores, requieren demostrar que los servicios de TI
se estan entregando de forma efectiva y cumplen con las mejores practicas. Para
ello, pueden implantar un Sistema de Gestion de Servicios de Tl (SGSTI) basado
en los requisitos de la norma ISO/IEC 20000.

La ISO/IEC 20000 es totalmente compatible con ITIL. La diferencia es que ITIL no
es medible y puede ser implantado de muchas maneras, mientras que en la
ISO/IEC 20000, las organizaciones deben ser auditadas y medidas frente a un
conjunto establecido de requisitos.

La norma estd compuesta de dos partes. ISO/IEC 20000-1: 2005 — Especificacion
e ISO/IEC 20000- 2: 2005 - Codigo de Practicas. En la primera parte se definen
los requerimientos necesarios que deben cumplirse para realizar la entrega de
servicios de TI alineados con las metas del negocio lo que garantiza la mejora
continua en los servicios prestados por Tl. Contiene un marco de procesos que
incluye requisitos para un sistema de gestion, planificacion e implantacién de la
gestién del servicio, planificacion e implantacién de servicios nuevos o cambiados,
proceso de prestacion de servicios, procesos de relaciones, procesos de
resoluciéon y procesos de control y liberacion. La segunda parte se compone de un
conjunto de mejores practicas para la gestion de servicios de TI, basada en el
estandar ITIL que sirve como base para la definicion de estrategias para optimizar
los servicios [18].

224 ITIL

Desarrollada a finales de 1980, la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de
la Informacién (ITIL) es un marco de referencia de gobierno de Tl que describe las
mejores practicas en la gestion de servicios de Tl [19]. Se enfoca en la medicidén y
mejora continua de la calidad en la entrega de servicios de Tl desde la perspectiva
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del negocio y del cliente. Dicho enfoque es un factor importante en el éxito de ITIL
porque ha contribuido a su adopcion en empresas de diferentes sectores y
tamafos que dependen en gran medida de las TIC. Su implementacion ha
beneficiado en aspectos como:

» La satisfaccién de clientes y usuarios de los servicios de TI.

Mayor disponibilidad de servicios que conducen al aumento de ingresos.
Optimizacion en la asignacion y uso de recursos de T, lo que reduce el tiempo
en la ejecucion de procesos.

Mejora el tiempo de planeacion, implementacion e implantacion de nuevos
productos y servicios.

Mejora la toma de decisiones y optimiza el factor riesgo.

Y VV

Y

El nucleo de la arquitectura de Tl est4 basado en el ciclo de vida del servicio.
Consta de cinco componentes como se muestra en la Figura 2.1, cada uno de los
cuales se basa en los principios de servicio, procesos, roles y medidas de
desemperio.

Figura 2.1 Ciclo de vida de los servicios ITIL
Fuente: http://www.itsmf.org.au/best-practicel/itil/

Service
Transition

Service Strategy

Service Service
Design Operation

Continual

Service Improvement

En el centro se encuentra la fase de estrategia del servicio el cual es el eje
alrededor del cual giran las fases de disefio, transicion y operacién del servicio; la
fase de mejora continua involucra a todas las etapas. Cada componente del ciclo
de vida ejerce influencia sobre los otros y requiere la realimentacion para obtener
sus propias salidas. De esta forma, se equilibra todo el ciclo y asegura que los
gue el negocio pueda adaptase y responder a los cambios en la demanda de
servicios.

Dentro de cada una de las fases, estan definidos una serie de procesos. Cada
proceso incorpora la definicién de los roles que intervienen, las responsabilidades,
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herramientas y controles de gestidn necesarios para una correcta gestion de los
servicios TI:

Gestion Financiera

Estrategia del Servicio: | Generacion de la Estrategia
Gestion de la Demanda

Gestion del portafolio de Servicios

Gestion del Catalogo de Servicios

Gestion del Nivel de Servicio (SLM)

Disefio del Servicio Gestion de la Capacidad

Gestion de la Disponibilidad

Gestidn de la Continuidad del Servicio Tl (ITSCM)
Gestion de la Seguridad de la Informacion
Gestion de Suministradores

Planificacion y Soporte de la Transicion

Gestion de Cambios

Gestidon de Configuracion y Activos del Servicio SACM
Transicion del Servicio | Gestién de Entregas y Despliegues

Validacién y pruebas del servicio

Evaluacion

Gestion del Conocimiento

Gestidon de Eventos

Gestion de Incidencias/Incidentes

Operacioén del Servicio | Gestion de Peticiones

Gestidon de Problemas

Gestion de Accesos

Service Desk (Centro de Servicio al Usuario) (Funcién)
Gestion Técnica (Funcion)

Gestion de la Operacién de Tl (Funcion)

Gestion de Aplicaciones (Funcion)

Medicion del Servicio
Mejora Continua Proceso de mejora de CSI
Informes de Servicio

La fase de estrategia del servicio proporciona orientacion sobre como se debe
disefiar, desarrollar e implementar la gestion de servicios. Orienta sobre los
principios que fundamentan la practica de la gestion de servicios que son utiles
para desarrollar politicas, procesos y directrices alrededor del ciclo de vida del
servicio.
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La fase de disefio del servicio se enfoca en el disefio y desarrollo de servicios y
procesos de gestion de servicios. El &mbito de la fase de disefio no se limita a los
nuevos servicios. Incluye cambios y mejoras necesarias para mantener o
aumentar el valor a los clientes, la continuidad de los servicios y el logro de los
niveles de servicio.

La fase de transicion del servicio proporciona una guia para el desarrollo y mejora
de las capacidades para la transicion de nuevos servicios y cambios en las
operaciones de los existentes. Proporciona una guia sobre como los
requerimientos en la fase de estrategia de servicios e interpretados por la fase de
disefio del servicio son efectivamente ejecutados en la fase de operacion del
servicio mientras son controlados los riesgos de fallas e interrupciones.

La fase de operacion del servicio proporciona una guia para garantizar la eficacia
y eficiencia en la entrega y soporte de los servicios a fin de asegurar el valor para
el cliente y el proveedor del servicio. Los procesos en dicha fase orientan sobre la
forma de mantener la estabilidad en las operaciones del servicio teniendo en
cuenta los cambios en disefio, escala, alcance y niveles de servicio.

La fase de mejoramiento continuo proporciona una guia para crear y mantener
valor para clientes mediante un mejor disefio, introduccion y operacion de los
servicios. Combina principios, practicas y métodos de gestion de calidad y
gestion del cambio. Establece un ciclo cerrado de realimentacién con las otras
fases basado en el modelo PHVA (planear, hacer, verificar y actuar).

2.3 Comparacion marcos de referencia para Gobierno de Tl

El modelo de gestién enfocado en las TIC pretende la optimizacién de los servicios
prestados por los procesos IMy PESC a partir de la gestién de los recursos de Tl
y para ello se tomara como referencia un marco de trabajo del gobierno de Tl que
se enfoque en la gestion de servicios y operacion de Tl. Para la eleccion del
modelo mas adecuado se han considerado los cuatro modelos revisados
anteriormente y se han establecido los siguientes criterios de decisién que
determinaran la escogencia del modelo méas apropiado:

¢ Tiene un enfoque basado en procesos?

¢ Esta orientado a la gestidon de servicios de TI?

¢Incluye Service Desk como punto de contacto con los usuarios?
¢, Provee herramientas para probar y evaluar el servicio?

¢Analiza la Gestion de la Demanda?
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Antes de iniciar la comparacion de los modelos se definio la escala para
establecer la forma de calificar cada uno de los criterios mencionados, tal como se

muestra en la Tabla 2.1.

Tabla 2.1 Calificacion de Marcos de referencia Gobierno TI

CALIFICACION
CRITERIO 30 20 10
El modelo tiene un enfoque | Basado en procesos | En alguna medida | No basado en
basado en procesos basado en procesos procesos
El modelo estd orientado a | Profundiza en la | incluye aspectos de | No se enfatiza en la
la gestién de servicios de Tl | gestion de Servicios | gestibn de Servicios | gestion de

de TI

de Tl

Servicios de TI

El modelo Incluye Service | Incluye Service | Incluye parcialmente | No Incluye Service
Desk como punto de | Desk como punto de | Service Desk como | Desk como punto
contacto con los usuarios. contacto con los | punto de contacto con | de contacto con los
usuarios. los usuarios. usuarios.
El modelo Provee | Provee herramientas | Provee parcialmente | No Provee
herramientas para probar y | para probar y evaluar | herramientas para | herramientas para
evaluar el servicio el servicio probar y evaluar el | probar y evaluar el
servicio servicio
El modelo Analiza la Gestién | Analiza la Gestidon de | Analiza parcialmente | No  Analiza la
de la Demanda la Demanda la Gestibn de la | Gestion de la
Demanda Demanda

De acuerdo con los criterios para la escogencia del modelo de referencia
consignados en la Tabla 2.1, se establecio la calificacién para cada marco de
referencia, como se muestra en la tabla Tabla 2.2:

Tabla 2.2 Resultados calificacion de Marcos de referencia Gobierno Tl

MARCOS REFERENCIA DE GOBIERNO TI

CRITERIO ITIL COBIT CMMI \ 1ISO20000

El modelo tiene un enfoque basado en 30 30 30 30
procesos
El modelo esta orientado a la gestién de
servicios de TI 30 20 10 20
El modelo Incluye Service Desk como punto 30 10 10 20
de contacto con los usuarios.
El modelo Provee herramientas para probar 30 10 10 20
y evaluar el servicio
El modelo Analiza la Gestion de la Demanda 30 10 10 20

Calificacién 150 80 70 110
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2.4 Conclusiones de los resultados de la Calificacion.

De acuerdo al resultado de las calificaciones de los marcos de referencia
consignados en la Tabla 2.2, se tomara ITIL como marco de referencia para el
Modelo de Madurez de Procesos para la educacion basica y media apoyado en
las TIC.

Cabe destacar que ITIL tiene una orientacion operativa porque proporciona el
como para los aspectos de gestion de servicios de Tl mientras que COBIT tiene un
enfoque mas tactico y una visibn mas abierta para definir la estructura de control
de alto nivel pero no los detalles de cédmo se debe realizar la entrega y el soporte
de los servicios tecnolégicos.

En cuanto a 1SO 20000, se limita a la recoleccion de requerimientos para una
gestidn de servicios de calidad y toma como base fundamental ITIL para definir la
entrega y soporte a los servicios. Se podria tomar como referencia para el
desarrollo del proyecto si se persiguiera la certificacion de las instituciones
educativas.

Aunque CMMI e ITIL se enfocan en mejorar el desarrollo de productos y la
satisfaccion del cliente, el primero se centra en la madurez del desarrollo de
software, el mantenimiento y la integracion de productos. En cambio el segundo es
mas amplio porque proporciona un marco para la gestion de servicios de TI
centrado en todas las areas de infraestructura, incluyendo el software y hardware.
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3 MODELO PROPUESTO

3.1 Condiciones para garantizar la adopcion del modelo

Teniendo en cuenta que el MMP es un modelo que se usa para evaluar y como
referente para el mejoramiento continlo de los procesos IM y PESC en las
instituciones de educacién basica y media se requiere tener en cuenta las
siguientes consideraciones que garantizan la aplicabilidad del modelo:

Tener una linea de base en cuanto a infraestructura de Tl y/o plataforma
tecnoldgica que incluya:

Equipos de computo cuyo numero estén en correspondencia con la cantidad
de estudiantes matriculados.

Equipos de cdmputo disponibles para el personal administrativo.
Infraestructura de red de datos.

Servidor con funciones implementadas: internet, dominio (usuarios), proxy,
correo electrénico.

Planta telefénica con PBX

Sala de audiovisuales con equipo de computo.

Contar con un sistema de gestion de calidad implementado, evaluado y
certificado, garantizando asi el 6éptimo desempefio de los procesos, a la vez
gue promueve la innovacion y mejora continua de los mismos.

Conformar un comité de trabajo para realizar la implementacion del modelo en
el cual participe el rector, el coordinador de calidad y el personal encargado de
Tl, un consultor con sdlidos conocimientos en ITIL, preferiblemente con
experiencia en implementacion de las mejores précticas de ITIL.

Conocer los principios de ITIL y los beneficios que ofrecen porque a largo
plazo no sera suficiente depender exclusivamente de los conocimientos de
asesores externos. La utilizacion del MMP como herramienta de mejoramiento
continuo aumentara dentro de la Institucién si dichos actores estan en posicion
de comunicar de manera competente y eficaz los beneficios del modelo y al
mismo tiempo explicar la forma en se puede usar para evaluar el grado de
madurez de las tres dimensiones que cubre el modelo.

Involucrar a directivos, personal administrativo y docentes desde el inicio del
proyecto. Realizar la evaluacion del nivel de madurez en las tres dimensiones
que propone el modelo, genera cambios en la cultura organizacional, por lo
gue se debe formalizar los medios de comunicacion, medir las mejoras en los
procesos y crear conciencia de los beneficios que se van obtener.
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3.2 Descripcion del modelo.

El MMP esta compuesto por las dimensiones de procesos, servicios y soporte de
Tl ilustradas en la Figura 3.1y estan caracterizadas de la siguiente manera:

» La dimension de procesos esta definida por un conjunto estructurado de
actividades que especifican lo que la institucion educativa necesita para lograr
sus objetivos. Un proceso esta compuesto por subprocesos y éstos a su vez en
actividades.

= La dimensién de servicios corresponde a los medios de entregar valor a la
comunidad académica para facilitar los resultados de los procesos. Se basa en
el uso de las TIC para dar soporte a los procesos.

» La dimensién de TI se refiere al uso de herramientas informéticas, sistemas de
informacion, infraestructura, procesos, personas y terceros en que estan
soportados los servicios.

Figura 3.1 Dimensiones del MMP
Fuente: propia
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El enfoque multidimensional del modelo permite considerar cOmo interactian entre
si los procesos, servicios y soporte de Tl necesarios para que la calidad y
eficiencia de los servicios en los procesos IM y PESC sean medidos en su
evolucion y se facilite la identificacion de estrategias para su mejoramiento
continuo. Asi se pretende agregar valor a la Institucion desde la perspectiva de TI,
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garantizar la satisfaccion de la comunidad educativa reflejada en mejores tiempos
de disponibilidad y continuidad de los servicios, al igual que incrementar la
competitividad de la institucion.

EI MM propone inicialmente identificar los procesos de negocio con sus
subprocesos y actividades como se muestra en la Figura 3.2. Para cada proceso
se reconocen los servicios (negocio y soporte) de acuerdo a las categorias de
servicios predefinidas por el modelo y el soporte de Tl para la prestacion de dichos
servicios.

Figura 3.2 Descripcion del Modelo de madurez de procesos
Fuente: propia

Evaluacion nivel de madurez Procesos,
servicios y soporte Tl
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ici Servicio de
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F.'Ian dg acciones de

Con base en lo anterior, se mide el estado actual de la institucién a través del
cruce de las tres dimensiones de dos maneras: la primera corresponde al cruce
entre procesos Vs Servicios y la segunda al cruce entre Procesos Vs Servicios Vs
Soporte de Tl. Evaluar procesos frente a servicios permite identificar los servicios
de TI que soportan las actividades dentro de cada proceso y el grado de madurez
de tales servicios en una actividad determinada. Por otra parte, evaluar los
procesos frente a los servicios y al soporte de Tl permite reconocer el grado de
madurez del area de Tl para garantizar la prestacion de los servicios involucrados
en cada proceso.

Para cada dimensién se propone un conjunto de criterios que permiten identificar

el nivel de madurez para cada dimension. Tales niveles estan disefiados de tal
manera que la institucion los reconoceria como descripciones de estados posibles
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actuales y futuros. Una institucion que haya adoptado todas las practicas incluidas
en un nivel, se considera que ha alcanzado ese nivel de madurez.

Finalmente, tomando como insumo la informacion del cruce de dimensiones se
evallan los resultados para elaborar un plan de acciones de mejoramiento con
base en ITIL. Asi la institucion luego de desarrollar el plan podré volver a medir
su estado convirtiendo el proceso en un ciclo de mejora continua.

3.2.1 Dimension de Procesos.

El nivel de madurez para un proceso se evalla con base en las actividades que se
realizan en los subprocesos que lo conforman. Los subprocesos con sus
actividades se clasifican en tres grupos A, By C. Se alcanza un nivel de madurez
cuando la institucion educativa ejecuta todas las actividades definidas para los
subprocesos que conforman un grupo en un determinado nivel. De lo contrario, se
encontrara en un nivel inferior y la institucion tomara acciones para lograr el nivel
deseado. En la Tabla 3.1 se muestran los niveles de madurez para la dimension
de procesos.

En el grupo A se encuentran los subprocesos que son de obligatorio cumplimiento
segun la ley115 de 1994, ley general de educacion.

En el grupo B se encuentran los subprocesos complementarios. Aunque el MEN
proporciona las disposiciones generales, la institucién los ejecuta para afinar el
proceso.

En el grupo C estan los subprocesos que aportan un valor adicional porque
contribuyen a mejorar la salida y/o producto del proceso.

Tabla 3.1 Niveles de madurez para la dimension de procesos

NIVEL CALIFICACION ‘ DESCRIPCION ‘
Ejecucion de actividades [1] La IE ejecuta las actividades de los subprocesos
obligatorias del grupo A.

Ejecucion de actividades [2] La IE ejecuta las actividades de los subprocesos
complementarias de los grupos de Ay B.
Ejecucion de actividades [3] La IE ejecuta las actividades de los subprocesos
deseables de los grupos A, By C.
Ejecuta las actividades de los subprocesos de los
Ejecucion de actividades [4] grupos A, B y C. Todas las actividades tienen
con soporte de Tl soporte de Tl y tiene identificados los servicios de
negocio para cada una.
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La escala de madurez muestra como la IE pasa de ejecutar inicialmente
actividades de subprocesos obligatorios a la ejecucion de actividades de
subprocesos complementarios y deseables con soporte integral de Tl que mejoran
la gestion de los procesos.

En la Tabla 3.2 y Tabla 3.3 se muestra la clasificacion de los subprocesos en los
grupos A, B y C para evaluar el nivel de madurez de los procesos IM y PESC

respectivamente.
Tabla 3.2. Agrupacion de subprocesos para el proceso IM
PROCESO IM
SUBPROCESOS ACTIVIDADES
Elaborar cronograma de inscripcién para el nuevo afio lectivo
Elaborar cronograma de evaluaciones para el nuevo afio lectivo
Elaborar cronograma de entrevistas para el nuevo afio lectivo
Elaborar los cronogramas de | Elaborar cronograma de matriculas para el nuevo afio lectivo
actividades para el nuevo affo lectivo Divulgar la programacién de actividades de registro y admision.
Verificar que se cumplan las actividades segun las fechas
< establecidas.
8 Reprogramar fechas y asignar nuevas responsabilidades segun sea
a necesario.
O Registo y Recoleccion de | Recoleccion de documentacion del personal inscrito.
documentacién del personal inscrito. | Registro de documentacion del personal inscrito.
) » ) ) Seleccidon de estudiantes que cumplen con los requisitos para
Divulgacion  de  los  inscritos | matricula.
seleccionados para matricula. - i . . . .
Divulgacion de los estudiantes inscritos para matricula.
Realizar el registro de matricula del | Firmar el registro de matricula.
personal aceptado. Firmar el contrato de prestacion de servicio.
Entrega de fichas de inscripcion.
Definir y/o modificar las exigencias | Recepcién de documentos del educando para la inscripcion.
en cuanto a la documentacion | yerificar que la documentacién recibida esté completa y esté
o requerida para la inscripcion. correcta.
8 Solicitar al padre de familia o acudiente traer la informacion correcta.
@ Notificar a los padres de familia la documentacion requerida
Definir o modificar las exigencias en | Llevar a cabo actividades de matricula
HLEL A (_10cumentaC|on requerida Confirmar que la informacion esté completa y sea correcta
para la matricula. = - : -~
Ejecutar las correcciones necesarias solicitando lo que haga falta o
gue esté incorrecto para no crear inconsistencias.
Definir medios de divulgacion y promocion de la institucion.
O | Definir y programar los medios de Programar medios de divulgacion y promocion de la institucion.
% divulgacion y promocién de la | Conseguir y utilizar los medios de divulgaciéon y promocion para
@ | institucion. enterar a los interesados.
o Comprobar que la informacion divulgada sea coherente con el
enfoque estratégico y con lo que ofrece la instituciéon.
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Corregir la informacién en los medios utilizados y si es necesario
informar acerca de los errores a la comunidad.

Planeacion y realizacion de pruebas
académicas y psicologicas segun el
grado a los inscritos.

Planeacion de pruebas académicas y psicolégicas segun el grado a
los inscritos.

Aplicar pruebas y valoracion

Verificar que cumpla con todas las valoraciones académicas y
psicolégicas correspondientes al grado que va a ingresar.

Notificacion verbal de la negacion del cupo al padre de familia
interesado.

Elaboracion y divulgacion del listado de estudiantes admitidos.

Programacion y  ejecucion de
reunién de induccién para los padres
de familia/acudientes y alumnos
nuevos.

Realizar reunion de induccion para los padres de familia/acudientes
y alumnos nuevos.

Diligenciar el registro de asistencia a la reunién de induccién para
los padres de familia/acudientes y alumnos nuevos.

Comprobar que los padres de familia/acudientes de alumnos nuevos
hayan asistido a la reunién.

Reprogramar una nueva reunion para los de

familia/acudientes de alumnos nuevos que no asistieron.

padres

Tabla 3.3 Agrupacién de subprocesos para el proceso PESC

PROCESO PESC

SUBPROCESO

ACTIVIDADES

GRUPO A

Definir las estrategias pedagdgicas
para el desarrollo del plan de estudios
de cada area y asignatura.

Aplicacion de las estrategias pedagoégicas en el proceso ensefianza-
aprendizaje

Evaluar resultados de las estrategias pedagogicas y los recursos
asignados.

Considerar nuevas estrategias y recursos pedagogicos.

Elaborar la parcelacion de &reas y
asignaturas correspondiente a las 40
semanas del afio lectivo.

Elaborar la parcelacion de las areas y asignaturas correspondiente a
las 40 semanas del afio lectivo.

Actualizar el Sistema de Evaluacion
Académico de acuerdo con la
legislacion vigente del M.E.N. y otras
metodologias actuales.

Definir el esquema de evaluacién del plan de estudio.

Aplicar el sistema de evaluacion de los estudiantes y reportar
resultados a la comunidad educativa

Evaluar eficacia del sistema de evaluacion utilizado.

Hacer ajustes al sistema de evaluaciéon segun resultados.

Programar pruebas tipo ICFES en
cada una de las areas de desempefio
en la educacion media e incluirlas
dentro de la parcelacion.

Realizar las evaluaciones en las diferentes areas de desempefio de
la educacion basica y media.

Revisar y aprobar las pruebas para su aplicacion en las diferentes
areas de desemperio.

Programar estrategias pedagdgicas para mejorar las debilidades
obtenidas en los resultados.

Programar pruebas tipo SABER en
cada una de las areas de desempefio
en la educacion basica e incluirlas
dentro de la parcelacion.

Realizar las evaluaciones en las diferentes areas de desempefio de
la educacion basica y media.

Revisar y aprobar las pruebas para su aplicacion en las diferentes
areas de desemperio.

Programar estrategias pedagdgicas para mejorar las debilidades
obtenidas en los resultados.
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Elaboracion, ejecucion y evaluacion
de proyectos transversales.

Realizar la planificacion de los proyectos transversales.

Ejecutar los proyectos transversales.

Evaluar los resultados obtenidos de los proyectos transversales,
frente a los objetivos y resultados esperados.

Segun los resultados definir y llevar a cabo correcciones y/o
acciones correctivas para cumplir resultados o ajustes para

0 proyectos futuros.
8 Elaborar los planes de estudio por area y/o asignatura y la
a parcelacion curricular de las cuarenta semanas.
o . - - s .
Elaborar el plan de estudio para cada Ejecu}ar.'los plgnels gelestudlo ptor area y/o asignatura vy la
area  (fundamental, obligatoria y | Parcelacion curricular de las cuarenta semanas.
optativa) y sus respectivas | Hacer seguimiento semanal del registro de actividades pedagdgicas
asignaturas. realizadas
Reprogramacion de las actividades pedagdgicas sino se cumplen.
el SEFUIMIETD a ks Realizar seguimiento a las modificaciones del curriculo
modificaciones del curriculo. 9 )
Determinar y efectuar los ajustes de acuerdo a la normatividad
vigente.
Divulgar los ajustes efectuados, a docentes, estudiantes, y padres
de familia.
Aplicar el Manual de Convivencia al incumplimiento de las normas
establecidas, teniendo en cuenta el debido proceso.
Revisar que los cambios a realizar sean los pertinentes.
Promover la socializacion del Manual de Convivencia.
2 Realizar ajustes aIdMaLnual de | | Evaluar la aplicacién del Manual de Convivencia mediante quejas
o Convivencia que sirve de base para el | 1acinidas, encuestas de satisfaccién en reuniones de Padres de
% control disciplinario. Familia.
% Realizar revisiones constantes de acuerdo a las quejas recibidas y

resultados de las encuestas.

Programar sesiones para reforzar el entendimiento del Manual de
Convivencia.

Ejecutar sesiones para reforzar el entendimiento del Manual de
Convivencia.

Unificar criterios para la aplicacion correcta de medidas disciplinarias
segun Manual de Convivencia.

Definir los criterios para la elaboracion
del curriculo de acuerdo al Proyecto
Educativo Institucional (PEI).

Definir los criterios para la elaboracion del curriculo de acuerdo al
Proyecto Educativo Institucional (PEI).
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3.2.2 Dimension de Servicios

Basandose en ITIL, el modelo considera servicios de negocio y servicios de
soporte agrupados en categorias como se muestra en la Figura 3.3. Los de
negocio sustentan directamente un proceso de negocio y son percibidos
directamente por los clientes, en este caso la comunidad educativa. Los de
soporte, utilizados internamente por el area de Tl aungque no proporcionan un valor
directo para los clientes, sirven de base para sostener los de negocio.

Figura 3.3 Servicios Tl

SERVICIOS TI

de negocio y soporte

SERVICIOS DE
NEGOCIO

Mesa de Ayuda

Soporte aplicaciones de escritorio

>

Soporte telefénico a Usuarios

Atencién incidentes y problemas

SERVICIOS DE
SOPORTE

Gestién de la cuota en disco

Control de virus.

Correo

Creacion y admon. cuentas de correo

Electrénico

Creacion y admon. listas de correo

Control de SPAM.

Red de datos

Envio y recepcién de correo electrénico

Admon. conexién internet

Admon. de la red inalambrica

Admon. de las direcciones IP

Admon. canales de comunicacion.

Gestion de la infraestructura de
conexion: adquisicion, y mantenimiento
de equipos activos de la red de datos.

Sl y Soluciones

Admon. S| Educativos

Gestion de incidentes de seguridad.

de Apoyo a la >

Admoén. y soporte de la web institucional

Gestién de conexiones remotas.

gestion Educativa

Comunicacién
por voz

Soporte técnico a S| Educativos y pagina web

Gestion de sistemas de seguridad
centralizados

Elaboracion proyectos ampliaciones red

Gestion del directorio telefonico

Asignacién y Administracion de Extensiones
telefonicas.

Movimientos fisicos de aparatos telefénicos

Solucién a falla en extension telefénica

Cambio logico de extension telefonica

Solucién a fallas en lineas telefonicas

Cambio a alta de clave de larga distancia

Solucién a fallas en el conmutador
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SERVICIOS DE

SERVICIOS DE
NEGOCIO

SOPORTE

SERVICIOS TI

Mantenimiento del inventario de Hardware y

Servicios | T T T TTTTTTTTTTTTTTTTTTT oo > L
Software usuarios finales.

Profesionales

Especializados Asesoria y apoyo para renovacion tecnolégica Mantenimiento y gestién de las consolas de
> de hardware y software. antivirus

Apoyo en los procesos de adquisiciones
masivas de equipos.

Acompafiamiento en la evaluacion para
adquisicion de nuevas aplicaciones, desarrollos
y sistemas en general.

Asesoria contratacion de terceros para

mantenimiento de equipos de escritorio, Mantenimiento de servidores
portétiles e impresoras. Definicion e implementacion del plan de
Movimiento de equipos de cémputo dentro de seguridad fisica y logica de la informacion
una misma dependencia. Definicion e implementaciéon del plan de
Almacenamiento capacidad y rendimiento de los servidores
informacién TTTTSSTTTm-o--------------== D Dofinicion e implementacion del plan de
respaldo de informacién
I Videoconferencia I Alojamiento de aplicaciones institucionales
Generacion de objetos multimedia

Teleconferencia

Soporte y atencion fallas en equipo de CCTV
interiores y Exteriores

Multimedia

Mantenimiento preventivo y correctivo de
equipos de escritorio y portatiles.

Gestion de garantias
Hardware y ittt = - =
Software — - - — Gestioén de las licencias.
Instalacion de equipos Yy reinstalacion de — ——
> Gestion y distribucion de los soportes

equipos por dafio o reclamaciones por garantia - .
fisicos (Copias de CD).

Instalacion software adquirido y licenciado —— - —
Actualizacién sistema operativo y antivirus

Instalacion/configuracion de periféricos. - — -
Configuracion clientes de correo

electrénico

Migraciones buzones de correo electronico

La evaluacion del nivel de madurez de la dimension de servicios se realiza en
conjunto con la de procesos, es decir, se mide la madurez de los servicios TI
(negocio y soporte) involucrados en la ejecucion cada actividad dentro de un
proceso.
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En Tabla 3.4 se muestran los criterios establecidos para cada nivel de madurez.
Tales criterios evidencian caracteristicas claves que segun ITIL deben estar
presentes en la gestion de servicios: medibles (establecer su nivel de rendimiento,
costo, duracién y productividad), suministrar resultados especificos (resultados
identificables y cuantificables), cumplir con las expectativas del cliente y
responder a un evento especifico. [20]

La escala de madurez de 1-4 muestra como evolucionan los servicios desde un
estado en que no se reconocen ni se miden hasta un enfoque de gestion de
servicios donde se aplican las buenas practicas de ITIL.

Tabla 3.4 Niveles de madurez para la dimension de Servicios

NIVEL CALIFICACION DESCRIPCION

= |os servicios de Tl estan identificados pero no estan
caracterizados ni documentados ni administrados.

= No se puede medir la calidad en la prestacion del
servicio porque no se han definido indicadores.

* No se han definido Acuerdos de Nivel de Servicio™
(SLA) para cada servicio.

= | 0s servicios se implementan de acuerdo al criterio
del area de TI, pero no se alinean adecuadamente a
los procesos de negocio del cliente.

= Se han identificado los riesgos que podrian impactar
en los servicios pero no han sido documentados ni
medidos.

No existen
servicios [1]
reconocidos

= Se han documentado los servicios al interior del area
de TI pero no se han socializado con los usuarios.

= Los servicios son monitoreados pero no se han
establecido métricas que permitan evaluar los niveles
de calidad de los servicios.

Servicios .
caracterizado = No se ha evaluado las necesidades Tl para evaluar
o financieramente los servicios.
s y definidos [2]

= Se han definido SLA para cada servicio pero no
existen indicadores para cada uno.

= Se han identificado y documentado los riesgos que
podrian impactar en los servicios pero no se han
establecido indicadores para su medicion

™ Acuerdo entre un proveedor de servicios de T1y un cliente. Describe un servicio de TI, documenta los objetivos de nivel
de servicio y especifica las responsabilidades del proveedor de servicios de Tl y del cliente. [20]
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NIVEL CALIFICACION DESCRIPCION

Servicios
documentado
S
monitoreados

y
comunicados

[3]

Se ha definido un catalogo de servicio centrado en
los usuarios y el proyecto educativo de la institucion.
Se han definido métricas para evaluar el nivel de
calidad de los servicios.

Se conocen los gastos reales asociados a la
prestacion de servicios

Existen indicadores pertinentes y fiables para cada
SLA. Se ha acordado con cada proveedor el minimo
SLA para reducir el riesgo de eventos desastrosos.
Se ha definido, analizado, planificado y medido la
disponibilidad necesaria para cada servicio de Tl en
cuanto a infraestructura, procesos, herramientas y
las funciones de TI

gestién sobre
los servicios
de acuerdo a
las buenas
practicas de
ITIL

[4]

La constante monitorizacion de los indicadores
claves de rendimiento del servicio Tl permite detectar
los "eslabones mas débiles de la cadena" para su
mejora.

Se dispone de la documentacion necesaria de los
SLA, Acuerdos a nivel operacionall2 (OLA) vy
Contratos de apoyol3 (UC) para llevar una relaciéon
fluida con clientes y proveedores.

Se elaboran informes sobre la calidad del servicio y
los Planes de Mejora del Servicio (SIP).

Se controla el ciclo de vida de los cambios realizados
en los servicios.

Los cambios y ediciones y nuevos servicios se
alinean al negocio y cumplen con las expectativas de
los clientes,

Se gestiona la informacién acerca de los elementos
de Configuracién requeridos en la prestacion de un
servicio de TI, incluyendo las relaciones entre los
Mismos.

12 acuerdo entre un proveedor de servicios de TI 'y otra parte de la organizacion. Brinda apoyo en la prestacion de servicios
por parte de proveedor de servicios de Tl. Define bienes y servicios que se proveen y responsabilidades de ambas partes.
[20]

'3 Contrato entre el proveedor de servicios de Tl y un tercero. El tercero brinda apoyo en los servicios ofrecidos a clientes.
Define objetivos y responsabilidades necesarias para cumplir con los niveles de servicio acordados en un SLA. [20]
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La dimension de TI corresponde al soporte que ofrece el area de Tl para la
prestacion de los servicios involucrados en los procesos de la institucion. El
modelo mide el soporte de Tl desde el punto de vista de las personas,
infraestructura/productos, procesos y proveedores plasmados en los criterios de
cada nivel de madurez, tal como se muestra en la Tabla 3.5.

Tabla 3.5 Niveles de madurez para la dimensién de Tl

NIVEL

CALIFICAC.

Procesos

DESCRIPCION

Personas

Productos

Proveedores

No existen
Buenas
practicas
para la
gestién de
Tl

(Se tiene
un nivel
Minimo de
madurez)

(1]

El area de TI
enfrenta el dia a
dia de acuerdo
a lo que se
presente:
“Apagar
incendios”.

Ante los
problemas 0
incidentes que
se presentan, se
actia de forma
reactiva.

Las compras no
son inversiones
planificadas.
Son realizadas
solo cuando hay
caos en la
prestacion  de
algun servicio.

No existe una
clara Alineacion
entre Tl y los
objetivos de la
IE, mostrando
una relacion
débil, carente de
comunicacion.

Existen
ineficiencias,
desconocimi
ento del
personal
responsable
de resolver
problemas.

(tecnologia)

= Las

Inversiones se
centran en
componentes
de Hardware y
Software
aislados (B.D,
routers,
switches,
servidores)

El nivel de
seguridad
establecido es
reactivo y
limitado a
soluciones
puntuales.

Se cuenta con
una
infraestructura
basica que no
cumple
satisfactoriame
nte con los
requerimientos
para la
prestacion de
los servicios.

Soluciones de
Software son
Personales
(Word, Excel,
Access...)

= Se tienen
Acuerdos
de Niveles
de Servicio
(SLA)
limitados
solo a la
prestacion
y la
disponibili-
dad.
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NIVEL

Se posee
un nivel
Inicial para
Manejo de
incidentes y
problemas
y SLA.

Se alcanza
un nivel
basico de
madurez)

CALIFICAC.

(2]

Procesos

Se carece de un
plan de
contingencia
como
herramienta de
recuperacion
frente a
desastres.

Se realizan
cambios en la
infraestructura

de TI sin
autorizacion o
coordinacion lo
que a menudo
conlleva a la
interrupcion  de
los servicios.

MODELO DE MADUREZ DE PROCESOS PARA LA
EDUCACION BASICA Y MEDIA APOYADO EN LAS TIC.

DESCRIPCION

Personas

La cultura de
todos los
integrantes
de TI,
consideran
importantes
no solamente
el
conocimiento
técnico sino
también el
compromiso,
la ejecucion
y la actitud
de los
profesionales
involucrados.

Productos
(tecnologia)

= Se tiene una

infraestructura
de TI
actualizada,
pero no tiene
capacidad
para soportar
nuevos
servicios.

Se tiene una

herramienta de
Help Desk
basico
enfocado a
recibir
llamadas
sobre los
problemas o
reclamos de
los usuarios
pero carece
de una gestiéon
de incidentes
apropiada que
permita
resolver y
prever
problemas
mayores.

Las
inversiones se
hacen

focalizadas en
los Sistemas,
Redes, 0
plataformas.

Se tienen
Soluciones de
Software

Institucionales.

Proveedores

= Niveles de
Calidad del
Servicio
(QS)
Estableci-
dos y
Formaliza-
dos en los
SLA’s y
OLA’s.

= Existe
Flexibilidad
entre las
partes,
determina-
da por la
cultura,
politicas,
estrategias
y la
estructura
organizati-
va.

= El
proveedor
se enfoca
en
satisfacer
las
demandas
del negocio
del cliente.

46



% onivERSIEAZ MODELO DE MADUREZ DE PROCESOS PARA LA
I C E S I EDUCACION BASICA Y MEDIA APOYADO EN LAS TIC.

DESCRIPCION
IS CALIFICAC. Productos
Procesos Personas p Proveedores
(tecnologia)
= Los servicios | = se trabaja de |= Se tiene una|= Se
existentes se| manera Infraestructura monitorean
analizan de| estratégica de TI los
forma en la cultura| actualizada, indicadores
estratégica organizacio- confiable y| establecido
alineandolos nal de TI,| segura, para|l s para
con los objetivos para lograr| apoyar los| medir la
de la IE. cambios procesos de| calidad en
positivos en negocios los SLA vy
i = El &reade Tl se| la actitud, y| (servicios de| enlosOLA.
Se alcanz6 ve como un| en la| Negocio y de
un nivel proveedor de| capacidad de| Soporte). = Cliente vy
apropiado servicios para| comunica- proveedor
para la sus clientes | cion y|= Se tiene wun| controlaran
administrac internos y| colaboracién. | HelpDesk para| los riesgos
ion de la externos. mejorar que hayan
E:onflguram significativa- podido ser
6n y control mente la| identificado
de_ (3] efectividad en s en la fase
Cambios. la Gestion de| de disefio
Incidentes y| del servicio
Problemas 0 posterior-
(Se alcanza permitiendo mente.
un nivel realizar tareas
avanzado de » Es
de planificacién significativo
madurez) del servicio. el peso del
compromis
= Las o] que
Soluciones de| tienen los
Software Son terceros
Gerenciales. involucra-
dos en la
gestion de
los
servicios.
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DESCRIPCION
CALIFICAC.
Productos
Procesos Personas g Proveedores
(tecnologia)
= Se identifica | = El perfil|= La base de|= Los
claramente el profesional datos de| servicios
impacto de TI es alto, conocimiento adquiridos
en el negocio, complemen- que tiene TI, con
por lo tanto se| tado y| provee Terceros se
tiene un plan de| fortalecido herramientas evalian no
continuidad de por aspectos para asegurar| soélo en
los servicios. importantes la mejora| términos de
de calidad| continua del| costos sino
= Ahora el dia a| humana servicio. también por
dia tiene como| orientado al aporte de
El Enfoque objetivo, la| cliente. = Se tienen| valor para
en el planificacién de soluciones de| el negocio.
cliente, nuevos servicios [* Hay un gran| software = Se miden
ofreciendo y la optimizacién | aprovecha- Gerencial que| vy se
altos de los QoS. miento de las| se integran| comparten
niveles en personas en| con los
Qs = El departamento| la generacion herramientas indicadores
TI, para| de orientadas al| de grado
[4] asegurar el innovaciones cliente de cumpli-
manejo  activo| tecnolégicas. (CRM) miento de
(Se alcanza de las metas nivel de
un nivel relevantes  de servicio.
optimo de niveles de
de madurez servicio se = Se
con centra en identifican
Mejoramien obtener ventajas acciones
to continuo) competitivas para
para el negocio. mejorar el
grado de
cumplimien
to y la
adaptacién
a nuevos
requeri-
mientos de
los
servicios
del negocio

El Modelo define una escala que muestra una linea de avance a través de cuatro
niveles de madurez (1-4) para medir el soporte de Tl en relacion con la dimensién

de servicios y procesos.
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3.3 Andlisis de Resultados y Estrategias.

El andlisis de las tres dimensiones propuesto en el modelo nos permite establecer
que si partimos de los niveles de madurez en los que aplica el modelo, la
prestacion de servicios de Tl no sera posible sin tener unas buenas practicas de
TI. Asimismo, los objetivos del negocio no se alcanzan sin la prestacion de servicio
y los servicios no seran posibles sin un soporte al mismo.

Dentro del Modelo, el punto de interseccion que se da entre las dimensiones,
determina el estado actual y el plan de Mejoras, donde lo que se busca es que los
objetivos de la IE estén soportados con la prestacién de servicios con altos niveles
de calidad, seguridad, confiabilidad y disponibilidad.

De acuerdo a lo anterior, el MMP propone llevar a cabo una estrategia de
implementacion de las mejores practicas de ITIL para aquellas instituciones de
educaciéon basica y media que tengan un nivel de madurez 3 en la dimension de
procesos y nivel 1 en las dimensiones de servicios y Tl. La IE que se encuentre
en dicho punto de interseccion, presenta un nivel de madurez propicio para
incorporar las buenas practicas de ITIL por medio de las siguientes etapas:

Etapa 1: Manejo de incidentes y problemas: para cada servicio se define la
manera en que se gestionan los incidentes y los problemas. También se incluye la
gestion de activos de servicio y configuracion.

Etapa 2: Gestion de Cambios y Gestidén de Ediciones: En vista de que para prestar
cada servicio se requiere de la infraestructura de TI, es importante mantenerla
actualizada para prevenir interrupciones del negocio por cambios no autorizados.

Etapa 3: monitoreo de niveles de servicio. En esta etapa se realiza la gestion de

nivel de servicio, Gestion de la disponibilidad y Gestién de la continuidad del
Servicio para garantizar el cumplimiento de las metas en los niveles de servicio.
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4 ESTRATEGIA PARA ADOPTAR EL MODELO DE MADUREZ DE
PROCESOS

El MMP esté disefiado para que las instituciones de educacion basica y media,
puedan realizar de forma concreta la evaluacion tridimensional del grado de
madurez de sus procesos, servicios y soporte de Tl a fin de priorizar los requisitos
y directrices en cada dimensién para establecer politicas y proyectos encaminados
a mejorar el nivel de madurez de cada una. Dicha evaluacion consta de cinco
fases acumulativas como se muestra en la Figura 4.1.

Verificacion condiciones de aplicabilidad del Modelo.

Andlisis de Madurez de la Dimensién de Procesos.

Andlisis de Madurez de las Dimensiones de Procesos y Servicios

Analisis de Madurez de las Dimensiones de Procesos, Servicios y Tl
Andlisis de resultados de la evaluacion de madurez de las tres dimensiones.
Disefio del plan de acciones de mejora con base en ITIL.

OhrWONE

Figura 4.1 Etapas de la estrategia de adopcion del Modelo

1. Vg_erit_’lcar el

v

2. Analisis de

Después de ejecutar las fases de adopcién del modelo, se realizarda un nuevo
andlisis de las dimensiones y se comenzarad de nuevo el ciclo (iniciando en la
etapa 2), entendiendo que el proceso de madurez de la calidad y eficiencia de los
servicios que soportan los procesos institucionales es una actividad permanente y
de mejora continua.
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4.1 Fases para adoptar el modelo

La evaluacion se realiza comparando la situacion actual de la IE frente a los
escenarios descritos en cada uno de los niveles de madurez definidos en cada
dimension. Lo anterior permite visualizar el nuevo escenario segun el nivel de
madurez hallado para establecer o actualizar las estrategias, politicas y directrices
necesarias para lograrlo. De igual manera, permite establecer objetivos de mejora
cuantificables y realizar el seguimiento de tal evolucion.

Para facilitar la identificacion e interpretacion de la informacién para medir el nivel
de madurez, se manejaran tres colores que identifican cada dimensién del MMP:

Figura 4.2 Tabla de colores para diferenciar las 3 dimensiones del MMP

Color Amarillo para Identificar la Dimension de Procesos.

Color Naranja para ldentificar la Dimensién de Servicios.

- Color Azul para Identificar la Dimension de TI.

4.1.1 Verificacion condiciones de adopcién del modelo.

En la primera fase se verifica que se cumpla con todas las condiciones de
adopcion del modelo definidas en la seccién 3.1. Lo anterior garantiza que las
instituciones de educacién basica y media puedan utilizar el MMP como
herramienta para realizar un diagnostico del nivel de madurez en la dimensién de
procesos, servicios y soporte de TI.

El tiempo estimado para la realizacién de esta evaluacién puede variar desde 30
minutos hasta 120 minutos en funcion del tamafio y complejidad de la IE y del
Conocimiento de ésta por parte del consultor o equipo directivo que realiza la
evaluacion. Si la evaluacion se realiza por un equipo directivo en lugar de un
individuo puede alcanzar unos resultados mas obijetivos, al contar con diferentes
puntos de vista y ser mas enriquecedora para la direccion.
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4.1.2 Analisis de madurez de la dimensidn de procesos.
Para evaluar el nivel de madurez de los procesos se realizan los siguientes pasos:

1. La IE identifica para cada proceso (IM y PESC) los subprocesos y
actividades que son ejecutados en cada uno.

2. Se comparan las actividades realizadas por la IE con las actividades
definidas por el modelo en el formato “Analisis de Madurez de la Dimension
de Procesos” mostrado en la Figura 4.3 y Figura 4.4. Se marca en la caja
de chequeo aquellas que correspondan con la realidad de la institucion
educativa.

3. Con base en la Tabla 3.1 que muestra los niveles de madurez de la
dimensién de procesos se determina el nivel en que se encuentra la IE.
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Figura 4.3 Formato Analisis de Madurez para el proceso IM

MODELO DE MADUREZ DE PROCESOS
formato evaluacion de madurez Dimension de procesos
NOMBRE DE LA IE:
REALIZADO POR:
soporbe | Mirel de
PROCESO INSCRIPCEON Y MATRECILA (IM) T | madwer
| Elaborar el cronograma de inscripcion para el nuevo afio lectivo
L Elaborar el cronograma de evaluaciones para el nuevo afio lectivo
| Elaborar el cronograma de entrevistas para el nuevo afio lectivo
- El_al_)orar SETITLETE de,, L Elaborar el cronograma de matriculas para el nuew afio lectivo
o |[01.1.| actividades para el nuevo afio O
% lectivo . Divulgar o dar a conocer la programacion de actividades de Registro y Admision.
o
o
I L Verificar que se cumpla las actividades segun las fechas establecidas
w
2 | Reprogramar fechas y asignar nuevas responsabilidades segiin sea necesario.
= — — —
S oL Registro y Recoleccion de [ Recoleccion de documentacion del personal inscrito.
E " | documentacion del personal inscrito.| L. Registro de documentacicn del personal inscrito.
= E Divulgacién de los inscritos | Seleccion de estudiantes que cumplen con los requisitos para matricula.
’ seleccionados para matricula. Diwlgacién de los estudiantes inscritos para matricula.
TiLo Realizar registro de matricula de | Firmar el registro de matricula
’ aceptados. L Firmar el contrato de prestacion de senicio
L. Entrega de fichas de inscripcion.
g Definir y/ o modificar exigencias en | L Recepcion de documentos para la inscripcion.
§ S rceu?:(i}d: la;:c:ri'::t?c?:n Verificar que la documentacion recibida este completa y sea correcta.
wy .
2 L = = Sclicitar al padre de familia o acudiente completar la informacion o traer la
wl w informacion comecta.
g = L Nctificar a los palcr'es de familia la documentacion requerida.
[=]
2 E Definir o modificar las exigencias en L Lievara cabo las actividades de matricula.
g S |ove cuanto a la documentacion L confimar que la informacidn sea correcta y completa.
el . N
B4 TELEE L [ PR Llevar a cabo las correcciones necesarias solicitande lo que haga falta o que este
g - incomrecto para no crear inconsistencias.
a L Definir los medios de divuigacion y promocion de la institucion.
L programar los mediios de diwilgacion y promocicn de la institucion.
Definir y programar los medios de L F:onseguiry utilizar los medios de divulgacion y promocion para enterar a los
01.7| divulgacion y promocion de b interesadios.
institucion. Comprobar que la informacién divuigada sea coherente con el enfoque estratégico y
con lo que puede ofrecer la institucion
o Corregir la informacion en los medios utilizados y si es necesario informar acerca de
= los errores a la comunidad
o
a L Planeacion de pruebas académicas y psicoldgicas segln el grado a los inscritos.
o
] ; -
g Planeacion y realizacion de pruet L Aplicar pruebas y valoracion.
g 01.8 | académicas y psicologicas seguin el | L. Verificar que cumpla con todas las valoraciones académicas y psicolégicas
= grado a los inscritos. correspondientes al grado que va a ingresar
&
= L Natfiicacion verbal de la negacion del cupo al padre de familia interesado.
-
L Elaboracion y publicacion de listado de estudiantes admitidos
L_ Realizar la induccion a los padres de familia/acudientes y alumnos nuevos
Prng!-‘an-nci_:’m y e.?‘fc'-"-"ﬁ“ de | Diligenciar registro de asistencia a la reunion de induccion
01.9 reunién de |ndE|ccn|1 p_ara los Comprobar que los padres de familia / acudientes y alumnos nuevos hayan asistido a
padres de famia/acudientes y = la reunion de induccion
alumnos nuevos.
Reprogramar a padres de familia/ acudientes y alumnos nueves que no asistieren,
para ofra reunién
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Figura 4.4 Formato Anédlisis de Madurez para el proceso PESC

MODELO DE MADUREZ DE PROCESOS
formato evaluacion de madurez Dimension de procesos
NOMBRE DE LA IE:
REALIZADO POR:
PROCESD DE PLANEACEON, ERECUICEON Y SEGUEMEFNINO DAL {PESC)
5 } L plicacion de estrategias pedagdgicas en el proceso ensefianz a-aprendizaje
Definir las estrat . Apli 6n de estrat edagd el fi icliz aj
inir las estrategias pedagogica:
021 para el desarrollo del plan de L Evaluar resultados de las estrategias pedagdgicas y los recursos asignados.
siderar nuevas estrategias y recursos pedagogicos.
estudios de cada area y ura. L Consider iral o
02.2 Ehborarul:arcelacnn d2l= a:easla: L Elaborar la parcelacion de las dreas y asignaturas comespondiente a las 40 semanas
- as correspor ) a del afio lectivo.
40 del aiio lectivo.
= L Definir el esquema de evaluacion del plan de estudio.
o Actualizar Sktema de Evaluacion
% Académico de acuerdo con la | Aplicar sistema evaluacion de estudiantes y reportar resultados a comunidad educativa.
023 =
= islacion del ME.N y otras
g legrretodobgias actu‘;bs L Evaluar eficacia del sistema de evaluacién utilizado.
E L_ Hacer ajustes al sistema de evaluacion aplicado segiin resultados.
] L Realizar las evaluaciones tipo ICFES en las diferentes dreas de desempefio de la
2 Programar pruebas tipo ICFES en educacion bdsica y media.
5 024 cada una de las areas de L Revisar y aprobar las pruebas tipo ICFES para su aplicacion en las diferentes dreas
= d peiio en la ed media e de desempefio.
incluirlas dentro de ka parcelacion. L Programar estrategias pedagdgicas para mejorar las debilidades obtenidas en los
resultados del ICFES
Realizar las evaluaciones tipo pruebas del SABER en las diferentes dreas de
L po pi
Programar pruebas tipo SABER en desempefio de la educacion basica y media.
cada una de las areas de L Rewvisary aprobar las pruebas SABER para su aplicacion en las diferentes areas de
025 fio en la ed 6n basica desempefio.
- e incluirlas dentro de la parcelacion. L Programar estrategias pedagogicas para mejorar las debilidades obtenidas en los
=] resultados de las pruebas del SABER
i
g L Realizar la planificacion de los proyectos Transversales
& -
z L_ Ejecutar los proyectos transversales
Haboracion, ejecucion y eval
E o 02.6 de prwrec]i:: transyversales Evaluar los resultados obtenidos de los proyectos transversales, frente a los objetivos
2 o ' y resultados esperados.
o) o
2| 5 L Segun los resultados definir y llevar a cabo correcciones y/o acciones comectivas para
a % cumplir resultados o ajustes para proyectos futuros
(7] L
H 02.7 Rea_lzar _segumento a’ ks L Realizar seguimiento a las modificaciones del curmiculo.
< modificaciones del curriculo.
[a]
= L Elaborar los planes de estudio por drea y/o asignatura v la parcelacion curnicular de
E las cuarenta semanas.
‘-A't’ Elab'orar elplan de estudlo_ para_ Ejecutar los planes de estudio por drea y/o asignatura v la parcelacion curnicular de
TR cada area (fundamental, obligatoria P —
y optativa) y sus respectivas -
asignaturas, L Hacer seguimiento semanal registro de actividades pedagogicas realizadas.
L Reprogramacion de las actividades pedagdgicas sino se cumplen
02.9 D:;“' cr,terki,o: Ll el:borla:;.n L Definir los criterios para la elaboracion del curriculo de acuerdo al PEI
curriculo de acuerdo a
L Deteminary efectuar los ajustes de acuerdo a la nomatividad vigente
%) L. Diwlgar los ajustes efectuados, a docentes, estudiantes, y padres de familia
8 L Aplicar el Manual de Convivencia, teniendo en cuenta el debido proceso
2
% L Revisar que los cambios a realizar sean los pertinentes
il L_ Promover la socializacion del Manual de Convivencia
[a] Realizar ajustes al M Ide Z
o ) . - Evaluar la aplicacion del Manual de Convivencia mediante quejas recibida, encuestas
o R (T T ET AR G lerve 9e base b2 de satisfaccion en reuniones de Padres de Familia.
> el control ip io.
E | Solicitar revisiones periodicas, de acuerdo a quejas y resultados de encuestas
Q
< L Programar y llevar a cabo sesiones para reforzar el entendimiento del Manual de
Conwvencia
| Ejecutar sesiones para reforzar el entendimiento del Manual de Convivencia
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Para facilitar la identificacion e interpretacion de la informacion que se registra
para medir el nivel de madurez en la tabla de procesos, se manejaran simbolos
diferentes de color negro el cual identifica cada nivel de madurez:

Figura 4.5 Iconos para identificar niveles de madurez de Procesos

0 Una barrallena - Nivel de Madurez 1

ol Dos barras llenas - Nivel de Madurez 2

ol Tres barras llenas - Nivel de Madurez 3
uill Cuatro barras llenas - Nivel de Madurez 4

4.1.3 Analisis de madurez de la dimensidn de procesos y servicios.

Para evaluar la dimensiéon de servicios se realizan dos actividades:

1.

Identificar las categorias de servicio de Tl que soportan cada una de las
actividades resultantes en el formato “Analisis de Madurez de la Dimension de
Procesos” con base en las categorias de servicios definidas en el modelo
(Figura 3.3).

Identificar para cada actividad, la categoria de servicio de negocio y soporte
utilizados para su ejecucion y consignarlos en el formato de “Andlisis de
Madurez de la Dimension de Procesos y servicios” como se muestra en la
Figura 4.6.

Se evalua la madurez de los servicios registrando en el formato “Analisis de
Madurez de la Dimension de Procesos y servicios” (Figura 4.8) el valor del
nivel de madurez que mas se aproxime a la realidad del servicio frente a cada
actividad. El formato consta de una matriz donde las filas representan las
actividades de los subprocesos y las columnas las categorias de servicio con
sus respectivos servicios de negocio y soporte. En la interseccion de estas
dos dimensiones, se coloca el valor numérico del nivel de madurez del servicio
gue soporta cada actividad.
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Figura 4.6. Elementos del analisis de la Dimension procesos y Servicios
Eategoria de Servicios

Servicios de negocio y de
soporte

NOMBRE DE LA IE: \ c.s.0z / csw

Bhgmia de Servicio 1 Categoria de Servicio 2
REALIZADO POR : CORDINADOR DE CALIDAD Y ENCARGADO DETI  FECHA:
PROCESOS MISIONALES (P.M.) 03 [ os [os [ o oo a4 05 06
¥

Nivel
Madur

P.M. 01.] INSCRIPCION Y MATRICULA (IM) |Actividades
E 3 - - ~ o - P «
& 3 a & 3 & & & &
01.1. El:tiqoir:rdelcwnwrlama de Elaborar &l cronograma de inscripcion para el nueve afio lectivo NFA  N/A NJA O NJA L NJA O NJA NJA N/A N/A
actividades para el nuevo
afio lectivo . Elaborar el cronograma de evaluaciones para el nuevo afio lectivo NFA  N/A L NJA NJA NJA NJA N/A N/A N/A
Elaborar el cronograma de entrevistas para el nuevo afo lectivo N/A  N/A | NFA N/A N/A N/A N/A N/A N/A
Elaborar el cronograma de matriculas para el nusvo afio lsctivo NnNA @1 @1 @1 @1 N/A N/A N/A N/A
Divulgar o dar a conocer Ia programacion de actividadss de Registro y Admision na @ @1 O2
Verificar que se cumpla las actividades segin las fechas establecidas NfA  NJA | NfA N/A
Reprogramar fechas y asignar nuevas responsabilidades segiin sea necesarie N/A  N/A  N/A  N/A
01.2. Definir los medios de divulgacion y promocion de la institucian N/A N/A  NfA  N/A
w) programar los medios de divulgacion y promocién de la institucién. N/A  N/A  N/A  N/A
0O Definir y programar los Conseguir y utiizar los medios de divulgacion y promocin para enterar a os. e @ @1 02
b medios de divulgacién y interesados.
promocién de la institucion. Comprobar que la informacion divulgada sea coherente con el enfoque estralégico y con
6 o que puede ofrecer la institucion | NA WA N/ N/A
Corregir la informacion en los medios utiizados y si es necesario informar acerca de 08 | py .~
(@] errores a la comunidad G| wa @ @ O2
o 01.3. Entrega de fichas de inscripcién. 2 | wva na N N/A
o Definir y/o modificar Recepcion de documentos para la Inscripcion, < | n/a n/A N/A N/A
exigencias en cuanto a la =
g documentacién requerida Verificar que la documentacién recibida este completa y sea correcta w_LN/A N/A N/A N/A
para la inscripcién. Solictar al padre g famila 0 acudiente completar I3 informacion o traer la infor;
= ? i @ [wa wa wa A
— v correcta

No se utiliza ningtin servicio de Ia\/

categoria 1 para llevar a cabo la Interseccién que muestra el nivel de madurez del
activ?dad del subproceso 3 J servicio 4 para la actividad 5 del subproceso 1

Hay que tener presente que una actividad puede estar soportada por uno o varios
servicios, en cuyo caso se analiza la madurez de cada servicio con respecto a
dicha actividad. Si una actividad no esta soportada por algun servicio se sefiala
con N/A (no aplica).

Con el fin de facilitar la identificacion e interpretacion de la informacion que se
registra para medir el nivel de madurez en la tabla de procesos vs servicios, se
manejaran iconos de diferente color como se muestra en la Figura 4.7:

Figura 4.7 Simbolos para representar nivel de madurez de servicios

@ Circulo de Color Rojo - Nivel de Madurez 1
& Circulo de Color Naranja - Nivel de Madurez 2
(] Circulo de Color Verde - Nivel de Madurez 3

® Circulo de Color Negro - Nivel de Madurez 4
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Al final, el nivel de madurez de un servicio en relacion con una actividad se conoce
confrontando los valores registrados. Si los valores son iguales, ese sera el nivel
de madurez, pero si los valores son diferentes el nivel de madurez corresponde al
valor més bajo.

Figura 4.8 Formato Andlisis de Madurez de procesos y servicios

MODELO DE MADUREZ DE PROCESOS
Formato evaluacion de madurez Dimension de procesos y servicios

Di ion de Servicios

SERYICID A SERYICIO B SERYICIO C SERYICIOD

PROCESO:

SERWICIO A1
SERVICIO A2
SERVICIO A2
SERVICIO A4
SERVICIO A5
SERWICIOE
SERVICIDE.2
SERVICIDOE.3
SERWICIOC.
SERVICIOC.2
SERVICIOC.3
SERWICIO DA
SERVICIOD.2
SERVICIOD.Z
SERVICIOD.4
SERVICIO DS

SUBPROCESOS ACTIVIDADES

Elaborar el cronograma de

matriculas para el nuevo afic
Elzborar cronograma

01.1 |de actividades para el
nuevo afic lective .

lective

Divulgar o dar 3 conocer la
programacion de actividades de
Registroy Admisidn.

Divulgacion de los|
inscritos Divulgacion de los estudiantes
seleccionados  paralinscritos para matricula.

matricula.

013

ROCESOS

4.1.4 Analisis de madurez en la dimensidn de procesos vs Servicio vs
Soporte de TI.

Una vez realizado el analisis de madurez de la dimension de procesos y servicios,
se incluye la dimensién de soporte de TI. Cruzar las tres dimensiones significa
identificar el nivel de madurez del &rea de Tl para garantizar la prestacion de los
servicios en cada proceso.

Para facilitar la identificacion e interpretacion de la informacion que se registra
para medir el nivel de madurez en la tabla de procesos, servicios y TI, se
manejaran iconos de color negro como se muestra en la Figura 4.9:

Figura 4.9 Simbolos utilizados para representar el nivel de madurez de Tl

™ Y de Circulo lleno - Nivel de Madurez 1
P 1, de Circulo lleno - Nivel de Madurez 2
<> 34 de Circulo lleno - Nivel de Madurez 3
L

Circulo lleno - Nivel de Madurez 4
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VIENSION DE PROCESOS

La madurez del soporte de TI, se mide desde las perspectivas de personas,
procesos, infraestructura y proveedores (4Ps) que participan en la prestacion de
un servicio para un proceso. Esta evaluacion permite contar con informacion
comparativa para trazar un plan de mejora organizacional e identificar las
fortalezas y debilidades del area de Tl frente a los objetivos de la institucién.

Figura 4.10 Formato Analisis de Madurez de procesos, servicios y Tl

MODELO DE MADUREZ DE PROCESOS
Formato evaluacion de madurez Dimension de procesos vs servicios vs Soporte Tl

SERVICIO A SERVICIO B SERVICIO C
PROCESO :
= o o = fw | = | o« © o [ © = o o
€ = < < = m ni] [} ni] ni] i} 4] (&) (&)
o o =] o o =] o 9 =} =} Q =] o =}
Q g Q o g 8] g g g g o 8] g g
E = = = = = = = = = = = = =
e s i i s [ s i [ [ [in [ s [
u L [} i} L [ L [} L ] n} [ L ]
[ [} o oy [} [ [} w () () [0 [ [} ()
SUBPROCESOS ACTIVIDADES
DIMENSION DE SOPORTE TI
4Ps | 4Ps | 4Ps | 4Ps | 4Ps | 4Ps | 4Ps | 4Ps | 4Ps 4ps 4ps | 4Ps 4ps 4Ps
Elzborar el cronograma de matriculas para el
Elzborar cronograma de nueve afio lective
0Ll sctividades pars el nuevo
afia lectiva . Divulgar odar a conocer |z programacion de
actividades de Registroy Admizidn.
Divulgacion de los inzeritos . - . P
Divulgacion de los estudiantes inscritos para
0.3 seleccionados para

X matricula.
matricula.

Definir o medificar las
Motificar a los padres de familia la

0l6 exigencias encuantoa |z . X
" ‘ documentacion requerida.
documentacion requerida

El formato de “Andlisis de Madurez de las dimensiones de procesos, servicios y
TI” consiste en una matriz cuyas filas representan la dimensién de procesos
detallando los subprocesos y sus actividades y las columnas representan las
categorias de servicios. Para cada interseccion entre las dimensiones de
procesos Yy servicios (actividad — subcategoria de servicio) se evalla la dimension
de soporte de Tl y se establece el valor del nivel de madurez de soporte de TI
(Figura 4.10) de acuerdo con los criterios para cada nivel definidos en la Tabla 3.5.
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415 Analisis de Resultados de la evaluacion de madurez de las tres
dimensiones.

Una vez concluido el proceso de evaluacion de la madurez en las tres
dimensiones se genera un informe que refleje de manera clara los resultados del
proceso incluyendo graficas de radar (diagramas de arafia) para cada uno de los
tres analisis de madurez.

Una vez que se han tabulado los niveles de madurez que propone el modelo, se
obtiene el promedio del nivel de madurez, el cual puede ser tan especifico como
se considere necesario, es decir se puede tener el nivel de madurez global de la
IE, o el nivel de madurez individual por cada una de las dimensiones, o llegar
incluso a revisar el nivel de madurez del proceso de TI, que soporta el Servicio X,
para la actividad Y que se realiza en el subproceso Z correspondiente al proceso
misional evaluado.

Para facilitar la identificacion e interpretacion de la informacion que se registra
para medir el nivel de madurez tridimensional, el cual involucra los procesos, los
servicios y el soporte de TI, se manejaran iconos tipo bandera(meta) como se
muestran en la Figura 4.11:

Figura 4.11 Simbolos para representar el nivel de madurez Tridimensional

v Bandera Roja - Nivel de Madurez 1
b Bandera Amarilla - Nivel de Madurez 2
Ay Bandera Verde - Nivel de Madurez 3
* Bandera negra - Nivel de Madurez 4

Luego, con base en el escenario hallado se elabora el plan de mejora. En la Tabla
4.1 se ilustra el diagnostico y orientaciones de mejora de acuerdo al resultado
obtenido en la evaluacion de madurez tridimensional, lo cual sirve como insumo
para disefiar el plan de acciones conducente a mejorar la calidad y eficiencia de
los servicios de TI que apoyan los procesos misionales en las instituciones de
educacién basica y media.
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Tabla 4.1. Diagnhostico madurez tridimensional y orientaciones plan de mejora

Resultado

ANALISIS TRIDIMENSIONAL

Diagnostico

Nivel basico con
oportunidades de mejora.

grandes

1 Necesita asegurar el cumplimiento
de los requisitos de los clientes para
afianzar los objetivos estratégicos.

Procesos y servicios que satisface
en general los requisitos de los
clientes.

Debilidad en los procesos hacia el
cliente y los de mejora continua

Se satisfacen las necesidades y
expectativas de los clientes.

Alta coherencia de
servicios y Soporte de TI.

procesaes,

Estado avanzado de la mejora
continua en la gestion de servicios
de TI.

Orientaciones para el plan de Mejora

Diseflar un plan de  estrategias para
estandarizar los servicios, por ejemplo, la
creacibn de un centro de servicios que
centralice toda la informacion de los clientes.

Fortalecer y Mejorar el centro de servicio,
disefiando controles para registrar y
monitorizar incidentes.

Implementar un plan de prueba de los
servicios que se estan estandarizando y
monitorear la respuesta al cambio.

Crear nuevos servicios, ponerlos en marcha
y registrar eventos, problemas entre otros.
Por ejemplo, si falla una base de datos donde
se almacena informacién de los clientes se
registra para mitigar el evento.

Plan de Mejora continua del servicio aqui se
solucionan errores conocidos 0 se mejoran
los servicios agregando valor en su entrega.

4.1.6 Disefio del Plan de acciones de Mejora con base en ITIL.

Una vez conocidas las dimensiones mas débilmente puntuadas, se elabora un
plan de mejora basado en las Mejores practicas de ITIL. Dicho plan contiene los
siguientes elementos:

v El establecimiento del nuevo nivel de madurez que se desea alcanzar en un

plazo determinado.

v Establecimiento del nuevo nivel de madurez que se desea alcanzar en una

dimension en particular.

v'Planes de accion para mejorar individualmente la Dimension con el nivel de

madurez mas bajo.

v'Las acciones a tomar por la Direccion, para establecer o actualizar las

estrategias, politicas y directrices.

v'Los puntos fuertes y areas de mejora detectados.
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Con Base en la seleccion del marco de referencia de gobierno de TI, el plan de
mejora incluye la implementacion de las mejores practicas de ITIL, en 3 etapas.
En cada etapa estan definidos una serie de procesos que incorporan la definicion
de los roles que intervienen, las responsabilidades, herramientas y controles de
gestion necesarios para una correcta administracion de los servicios TI:

Etapa 1: Manejo de incidentes y problemas: para cada servicio se define la
manera en que se gestionan los incidentes y los problemas. También se incluye la
gestion de activos de servicio y configuracion.

Etapa 2. Gestion de Cambios y Gestién de Ediciones: En vista de que para
prestar cada servicio se requiere de la infraestructura de TI, es importante
mantenerla actualizada para prevenir interrupciones del negocio por cambios no
autorizados.

Etapa 3: monitoreo de niveles de servicio: En esta etapa se realiza la gestion

de nivel de servicio, Gestion de la disponibilidad y Gestion de la continuidad del
Servicio para garantizar el cumplimiento de las metas en los niveles de servicio.
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5 PRUEBA PILOTO DE CONCEPTO

5.1 Seleccioén Institucion Educativa

Una vez planteado el MPP se realizé una prueba de pertinencia del modelo en la
Instituciéon educativa Ana Julia Holguin Hurtado que es una Institucion Privada
del Ingenio Mayaguiez S.A. con 56 afios de servicio a la Comunidad Candelarefa.
Cuenta con la aprobacion del Ministerio de Educacion Nacional bajo la Resolucién
N° 1345 de Junio 30 de 1.999 en la modalidad Técnico Comercial, que da
oportunidad de formacion integral desde el nivel Preescolar hasta el grado Once,
manteniendo altos niveles de calidad académica y desarrollo cultural. Se escogi6
ésta institucion porque el hecho de tener una certificacion de calidad® garantiza la
definicion de sus procesos lo que facilita la implementacién del modelo, ademas
se pretende realizar una labor social contribuyendo a su mejoramiento
agregandole valor en la ejecucion de sus procesos y prestacion de servicios.

En la IE se indagd sobre el PEI con el fin de verificar la mision, la vision, el
proyecto educativo, las politicas, procesos y fenbmenos claves que tienen un
impacto potencial en la formulaciéon de la estrategia.

5.2 Verificacion condiciones de aplicabilidad del Modelo.

La utilizacién de la lista de chequeo de condiciones de adopcion del modelo facilita
la verificacion y seguimiento de las condiciones mencionadas citadas en la seccion
3.1. Por tal razon se utilizd6 para la prueba de pertinencia del modelo en las
instituciones seleccionadas, como se muestra en la Tabla 5.1.

3 certificacion de calidad I1SO 9001:2000 otorgada por el ICONTEC el 10 de octubre de 2008. www.anajuliaholguin.edu.co
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Tabla 5.1 Diaghostico madurez tridimensional y orientaciones plan de mejora

MODELO DE MADUREZ DE PROCESOS
Formato Condiciones de Aplicabilidad del Modelo
NOMBRE DE LA IE: COLEGIO ANA JULIA HOLGUIN DE HURTADO
REALIZADO POR: COORDINADOR DE CALIDAD

FECHA: 10 /12/2011
LISTA DE CHEQUEO

o Cumple

Item Condicién requerida para la adopciéon del MMP Py pNO
Tener una linea de base en cuanto a infraestructura de Tl y/o plataforma tecnoldgica
queincluya:
- Equipos de cédmputo cuyo nimero estén en correspondencia con la cantidad de
estudiantes matriculados.

1 |- Equipos de cémputo disponibles para el personal administrativo. X

- Servidor con funciones implementadas: internet, dominio (usuarios), proxy, correo
electroénico.

- Planta telefénica con PBX.
- Sala de audiovisuales con computador.

Contar con un sistema de gestién de calidad implementado, evaluado y certificado,
2 |garantizando asi el 6ptimo desempefio de los procesos, a la vez que promueve la X
innovacién y mejora continua de los mismos.

Conformar un comité de trabajo para realizar la implementacién del modelo en el
cual participe el rector, el coordinador de calidad y el personal encargado deTl, un
consultor con sélidos conocimientos en ITIL, preferiblemente con experiencia en
implementacién de las mejores practicas de ITIL.

Conocer los principios de ITIL y los beneficios que ofrecen porque a largo plazo no
sera suficiente depender exclusivamente de los conocimientos de asesores externos.
La utilizacion del MMP como herramienta de mejoramiento continuo aumentara
4 |dentro dela Institucién si dichos actores estan en posicién de comunicar de manera | x
competente y eficaz los beneficios del modelo y al mismo tiempo explicar la forma
en se puede usar para evaluar el grado de madurez de las tres dimensiones que
cubre el modelo.

Involucrar a directivos, personal administrativo y docentes desde el inicio del
proyecto. Realizar la evaluacién del nivel de madurez en las tres dimensiones que
5 |propone el modelo, genera cambios en la cultura organizacional, por lo que se debe| x
formalizar los medios de comunicacién, medir las mejoras en los procesos y crear
conciencia de los beneficios que se van obtener.

Como resultado de la verificacion de la lista de chequeo se conformd un equipo de
trabajo integrado por:

Directora de la IE: Lic. Luz Inés Londofio Lenis

Coordinador de Calidad: Ing. Lina Sanabria
Encargado de TI.: Ronald Lazo
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5.3 Analisis de madurez en la dimensién de Procesos.

Para evaluar el nivel de madurez de los procesos en las instituciones educativas
seleccionadas se realizaron tres actividades:

1. Se identifico la informacion referente a los procesos misionales IM y PESC

y los subprocesos y se consignd en el formato “Evaluacién del nivel de
Madurez de procesos”.

Una vez caracterizados los subprocesos, se identificaron las actividades
ejecutadas en cada uno de ellos.

Tomando como referencia la Tabla 3.1 se realizd la evaluacion,
comparando la situacion real de la IE con los criterios que se describen
para cada nivel de madurez.

Se seleccioné el nivel de madurez que mas se aproximé a la realidad de cada
institucion y se anoté dicho valor en el “Formato de Evaluacion del Nivel de
Madurez de Procesos” como se muestra en la Figura 5.1y Figura 5.2
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Figura 5.1 Analisis de madurez del Proceso IM en la IE Ana Julia Holguin

MODELO DE MADUREZ DE PROCESOS

DIMENSION DE PROCESOS

formato evaluacion de madurez Dimensidn de procesos

NOMBREDELAIE COLEGIO ANA JULIA HOLGUIN DE HURTADO

REALIZADO POR: COORDINADOR DE CALIDAD

FECHA: 10 /12/2011

soporte TIC
PROCESO INSORIPCEON ¥ MATRECLEA (IM) madurez
L) NO
|¥. Elaborar el cronograma de inscripcion para el nuewo afio lectivo X
¥ Elaborar el cronograma de evaluaciones para el nuevo afio lectivo X
|¥. Elaborar el cronograma de entrevistas para el nuewo afio lectivo X
< El_al3orar BT de" ¥, Elaborar el cronograma de matriculas para el nuevo afio lectivo X
o [01.1.] actividades para el nuevo afio =
% lectivo . Diwlgar o dar a conocer la programacion de actividades de Registro y Admision. X
I~
o
" |¥. Verificar que se cumpla las actividades segun las fechas establecidas X
w
2 |¥. Reprogramar fechas y asignar nuevas responsabilidades segin sea necesario. X
= v 8 8 inscri
2 o12 Registro y Recoleccin de |¥. Recoleccion de documentacion del personal inscrito. X
E ™ |documentacion del personal inscrito.| [¥. Registro de documentacion del personal inscrito. X
< oia Divulgacion de los inscritos |¥ Seleccion de estudiantes que cumplen con los requisitos para matricula. X
’ seleccionados paramatricaula. | ¥ Diwigacion de los estudiantes inscritos para matricula, X
o Realizar registro de matricula de | [¥. Fimar ol registro de matricula N/A
’ aceptados. ¥, Fimmar el contrato de prestacion de senicio N/A
|¥  Entrega de fichas de inscripcion. X
g Definir y/o modificar exigencias en | [¥. Recepcion de documentos para la inscripcion. X
% DL cuantt_)a b domr|_1enta_1c:_|!1 v Verificar que la documentacion recibida este completa y sea comecta. X o
o requerida para b inscripcion. — — - - —
<] Solicitar al padre de familia o acudiente completar |a informacion o traer la =
o informacién carrecta. s =
= |v. Notificar a los padres de familia la documentacion requerida. X 2
a =
E Definir 0 modificar ks exigencias en ¥ Llevar a cabo las actiidades de matricula. X u
5 |ol6 cuanto a b documentacién ¥ confirmer que la informacion sea comecta y completa. X ]
< i i =
requerida para l matricula. o Llevar a cabo las comecciones necesarias solicitando lo que haga falta o que este N =
K incorrecto para no crear inconsistencias. g
. Definir los medios de diwigacion y promocion de la institucion. N/A %
|¥. programar los medios de divulgacion y promocion de la institucion. X E
Definir y programar ks medios de v Conseguir y utilizar los medios de divigacion y promocion para enterar a los . -
01.7| divulgacin y promocién de la interesados.
institucion. Comprobar que la informacién divuigada sea coherente con el enfoque estratégico y
¥ conlo que puede ofrecer la institucion 13
o ¥ Corregir la informacion en los medios utilizados y si es necesario informar acerca de X
= los emores a la comunidad
5 v ; . —— -
= Planeacion de pruebas académicas y psicoldgicas segun el grado a los inscritos. X
5
0 7 -
g Planeacion y realizadién de pruebas ¥ Aplicar pruebas y valoracion. X
g 01.8 | académicas y psicoldgicas segiin el | |¥. Verificar que cumpla con todas las \aloraciones académicas y psicologicas
= grado a los inscritos. correspondientes al grado que va a ingresar X
F=
s I Notificacion verbal de la negacion del cupo al padre de familia interesado. X
-
|¥. Elaboracién y publicacién de listado de estudiantes admitidos X
|¥. Realizar la induccion a los padres de familia/acudientes y alumnos nuevos X
Programacién y ejecucién de |¥. Diligenciar registro de asistencia a la reunion de induccion X
019 reunion de inducddn para los = 3 e = = =
- padres de familia/acudientes y | |v mprobar que los padres de farmilia / zcudientes y dumnos nuevos hayan asistido a X
T 12 reunion de induccion
. Reprogramar a padres de familia/ acudientes y alumnos nuevos gue no asistieron, X
para otra reunion
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Figura 5.2 Analisis de madurez del Proceso PESC en la IE Ana Julia Holguin

MODELO DE MADUREZ DE PROCESOS

DIMENSION DE PROCESOS

formato evaluacion de madurez Dimension de procesos
NOMERE DE LA [E: COLEGIO ANA JULIA HOLGUIN DE HURTADO

REALIZADO POR: COORDINADOR DE CALIDAD

FECHA: 10 /12/2011

PROXESD DE FLANEACIDN EROIODN Y SEGIEMEFN0 DH {(PEs0) o [Madurer
NO
v 5 5 i v
i e e e T s ¥ Aplicacion de estrategias pedagdgicas en el proceso ensefianza-aprendizaje
021 para el desarrollo del plan de |¥ Evaluar resultados de las estrategias pedagdgicas y los recursos asignados.
estudios de cada area y asignatura.
Vs |v. Considerar nuevas estrategias y recursos pedagogicos. N/A
Ela!x)rar (R =dindle IES areasy Elaborar la parcelacion de las dreas y asignaturas corespondiente a las 40 semanas
02.2 | asignaturas correspondiente a las | [v. del afio lectivo
40 del afio lectivo. i
= v Definir el esquema de evaluacion del plan de estudio. N/A
o Actualizar Sistema de Evaluacion
% 023 Académico de acuerdo con la ¥ Aplicar sistema evaluacion de estudiantes y reportar resuitados a comunidad educativa.
% - legislacion del M.E.N y otras ¥ cm ; - " I o diiizad
- metodologias actuales. valuar eficacia del sistema de evaluacion utilizado.
§ ¥ Hacer ajustes al sistema de evaluacion aplicado segin resultados. X
a Realizar las evaluaciones tipo ICFES en las diferentes areas de desempefio de la
> Programar pruebas tipo ICFES en e educacion bdsica y media. ° °
E (it i) 2 5 AT e Rewvisary aprobar las pruebas tipo ICFES para su aplicacion en las diferentes édreas
< | 02.4 |desempeiio en la educacion media e | % de dese?ln gﬁo p P P p
(e 3 (e Do e (DR e Pr mmafestré.t las pedagogicas para mejorar las debilidades obtenidas en los
(Art. 80 ley 115 de 1994) v ' €glas pedagogicas p !
resultados del ICFES
v Realizar las evaluaciones tipo pruebas del SABER en las diferentes dreas de
Programar pruebas tipo SABER en desempefio de la educacion basicay media.
025 cada una de ks areas de v Rewvisary aprobar las pruebas SABER para su aplicacion en las diferentes areas de
*? | desempeiio en la educacion basica desempefio.
e incluirlas dentro de la parcelacion. v Programar estrategias pedagégicas para mejorar las debilidades obtenidas en los :
resultados de las pruebas del SABER ]
=
|¥ Realizar la planificacion de los proyectos Transversales 2
|¥ Ejecutar los proyectos transversales E
TG Haboracion, ejecucion y evaluacion ol T e Tl = e 3
o . de proyectos transversales. |y Evaluarlos resultados obtenidos de los proyectos transversales, frente a los objetivos X ]
o y resultados esperados. =
o
=] v Segln los resultados definir y llevar a cabo correcciones y/o acciones comectivas para =
% cumplir resultados o ajustes para proyectos futuros L 3
" — =
[}
H 02.7 ni?ﬁ?at:ii?s?eﬁf&?xﬁsh e Realizar seguimiento a las modificaciones del curiculo. X =
T [}
[a] L
= ¥ Elaborar los planes de estudio por drea y/o asignatura v la parcelacion curicular de
E i las cuarenta semanas.
L4 Elab.orar el plan de estudlo_ para_ v Ejecutar los planes de estudio por drea y/o asignatura y la parcelacion curricular de
o cada area _(fundamental, oblgatona v e m—
y optativa) y sus respectivas
asignaturas. v Hacer seguimiento semanal registro de actiidades pedagogicas realizadas.
v Reprogramacion de las actividades pedagdgicas sino se cumplen
Definir criterios para elboracion . .
02.9 del curriculo de acuerdo al PEL v Definir los cnterios para la elaboracién del curriculo de acuerdo al PEI.
¥ Deteminar y efectuar los ajustes de acuerdo a la nomatiidad igente N/A
(o) ¥ Diwulgar los ajustes efectuados, a docentes, estudiantes, y padres de familia
8 ¥ Aplicar el Manual de Convivencia, teniendo en cuenta el debido proceso N/A
]
% ¥ Revisar que los cambios a realizar sean los pertinentes X
il - i . |v Promover la socializacion del Manual de Convivencia
Rea just M |
-0: . _r ajs Es @ © v Evaluar la aplicacién del Manual de Convivencia mediante quejas recibida, encuestas
n |02.10( Gonvivencia que sirve de base para . .
= A de satisfaccion en reuniones de Padres de Familia.
= el control disciplinario.
E |¥ Solicitar revisiones periodicas, de acuerdo a quejas y resultados de encuestas X
Q
< v Programar y llevar a cabo sesiones para reforzar el entendimiento del Manual de
X
Conwvivencia
|v Ejecutar sesiones para reforzar el entendimiento del Manual de Convivencia X
Unificar criterios para aplicacion correcta de medidas disciplinanas segin Manual de
Convivencia. u
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5.4 Andlisis de madurez en la dimension de Procesos Y Servicios.
Para evaluar la dimensién de servicios se realizaron las siguientes actividades:

1. Se identificaron las categorias de servicio de Tl que soportan cada una de las
actividades resultantes en el “Formato de Evaluacion del Nivel de Madurez de
Procesos”. Para ello se utilizaron las categorias de servicios definidas en el
modelo de acuerdo a la Figura 3.3.

2. Se identific6 para cada categoria los servicios de negocio y soporte que son
utilizados por cada actividad y se consignaron en el “Formato de Andlisis de
Madurez de la Dimension de Procesos y servicios”.

3. Teniendo en cuenta la Tabla 3.4, se evalu6 la madurez de los servicios y se
registro en el “Formato de Analisis de Madurez de la Dimensién de Procesos y
servicios”, el valor del nivel de madurez que més se aproximé a la realidad del
servicio frente a cada actividad.

La evaluacion de la dimensién de procesos y servicios se muestra parcialmente en
las Figura 5.3 yFigura 5.4
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Figura 5.3 Anédlisis de madurez del Proceso IM vs Servicios en la IE
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Figura 5.4 Analisis de madurez del Proceso PESC vs Servicios en la IE
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5.5 Anaélisis de madurez en la dimension de Procesos, Servicios y Tl.

Después de realizado el analisis de madurez de la dimensién de procesos y
servicios, se incluy6 la dimension de soporte de Tl para identificar el nivel de
madurez del area de TI.

El nivel de la madurez de TI, se midi0 desde las perspectivas de personas,
procesos, infraestructura y proveedores (4Ps) que participaron en la prestacion de
un servicio para cada uno de los servicios caracterizados en relacion directa con
las actividades correspondientes a cada proceso.

Esta evaluacion permiti6 contar con informacion comparativa de las tres
dimensiones para trazar un plan de mejora en las IE seleccionadas. Al mismo
tiempo permitio identificar las fortalezas y debilidades de las areas de procesos,
servicios 'y de TI.

El “Formato de Andlisis de Madurez de las dimensiones de procesos, servicios y
TI” se muestra parcialmente en la Figura 5.5 y Figura 5.6.
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Figura 5.5 Analisis del Proceso IM, Serviciosy Tlen lalE
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Figura 5.6 Analisis del Proceso PESC, Serviciosy Tlen lalE

MODELO DE MADUREZ DE PROCESOS
Formato evaluacion de madurez Dimensicon de procesos vs servicios vs Soporte Tl

DIMENSION DE SERVICIOS
Rades dstos Commcadonporver | S]3elomespaian | Amaceramienic o Harauaray Sottwars s Eqipos s Computo mutimacs Sorviclos Protssionsies Espacilizados
PROCESO PLANEACION, EJECECION Y SEGUIMIENT O DEL CERRICELO ; H ¥ H P 3= 5 5 3 i | < £ 3
THE A | 23 [ef |2z z| 238 i 2 Jsig| 5| 3me | E3E |52 |53,
g |5 |=235] 58 3| 5% |§¢ 3| %3 HEELT 5| 2 5 33| 8% | 2 Syl BEs
: 3| az|sE] ¢ g 1% |e5k 3| 23 HEH T 3|5 2 23| 353 | 3 g33| aes
s 2 2255885 5| 55 (522 o | 8¢ 5| §2is s |3 2 AR §i2|2s3
S| 2| 2|53 3|22 | 32 |fs% =< 2l 2258 = | 2 2 5| zat | 52 £38|g23
AR LR HE e 5| 5% HEEE 2|3 I3 B g82 ) 38z |Es7)g5®
P— JU—— NN : 3 A §(s 1 i|E SES|E | zEr | 2iE |z |28
5 § iz 4 a |2 1 & S @ =3 |= <3
DIMENSION DE SOPORTE Ti
4Ps | 4Ps | 4Ps | 4Ps | 4P | 4P | 4R 4P 4P 4P 4ps 4Ps 4P 4P 4P s 4ps 4ps 4ps 4Ps 4Ps s 4Ps | 4ps 4Ps 4Ps | 4R s 4P s 4ps 4Ps 4Ps 4P 4P
[ T - N o1 o1 lo " wales @ 9: lo: lo: 01 lo: @ ~on Rz v v v 5 AR v | e 5 5 v v v v 5 5
e el comrrial e * @1 (@1 |@1 |02 | WA NAIG: 1@ 1 Q1 |0t |01 @1 @1 @1 | Na] NA] N | NA N/A N/A NfA N/A N/A | NjA NA NA| WA W NfA NA NA N/ | N NfA N/A
e Pyt [T ®1 |1 |01 B 02 0 2 o1 [@1 @1 @1 (@1 @1
B & de ks @1 (@1 |@r | NA]NA|NL|@2 @ 1 @1 |@1 NA | NA | WA | Na D2 j@L |@1 |91 @ 1 @1 N/A NfA N/A | NfA NA NA| WA W NfA NA NA N/ | N NfA N/A
s o1 |on o foz o 1 Jo: foz [ I O T O
. i Wia |l af el e we ] wa Dwa ] wa ] wa | wa [ wa | wa02 |01 @1 (@@ 1 j@rj@: |@ 1 |91 |01 @ 1 |91 |01 @ 1 | wa| wa Na | s | g N/A NA
[ s @2 | 1 (@1 @1 )® 1 @1 [® 1 @ 1 j®1 (@1 (B 1 B3 @1 |® 1
ey et | i i N @1 @ Jor |0z |@3 j@3 |@3 @ 1 o1 f@r | owa | owa ] owa|wanvafer J@r [wa| wa Na | s wa | v na] o owa fowafwa] owe | owa] owe na | o] o N/A iy
®1 |1 o1 fer 02 @ 1 o1 (@1 1 1
. @1 (@ o [na] s wafwa] e L owaf o] owa ] owa ] owa | owa ] vl wa ] owia e e na | e wa v na] o owa [ owafwa] owe | owa] owe A N/A WA
o ™ | 1)1
P : - @1 (@1 o1 |02 |@3 (@2 @3 @ 1 @1 for | wa | wa | we | e wa| waf owm [ wa| wa wa | wa || ] wa [ e | e owm A N/A WA
(] ol o - qEenke
v kgl poru o1 o1 o e |02 je2 je2 0 2 o2 oa
s P R wa (el nafor @z j@ ez @ 1 o o | owa | o [ owa | e e owe ]| owa [ na] wa wa | wa || owa [ e owe [ we] owe wa | | ona N/ WA
£ Y e
o _ L %1 91 (!1 (ﬂ)z ? 1 91 02
o pinl [P Rm———— o (01 (@1 |01 (02 @3 (@2 |@3 @ 1 @1 @1 | wa | wia | wa ) we e wa ] owa [ ea] wa Na | s wa v na] wa v fwa] owe | e owe na | | N/A WA
(=9 P et ®1 (B |3 &1 |32 (02 (02
g N wia | sl el e el owa wa ] we ] v [ nafwalwaloajer jer Jerje 1 jerjer Jo 1 jerjerj@e: jerferje:r jo: |@ 1 2 : @1 |@ 1 2
Eraleaciin Aualimicmde (ke o2 |ot Jo1 Jorfm 1 fmifms Ja 1 jer jei @1 fmifmrijm 1 @i jo s @2 [0 31 j0 1 fp 2
= ¥ s L . N/A | NAA | N NJAL NS ] N A /A MA | NA ] NA [ NA | WA NA D2 @1 |@1 @10 1 @: @+ @ 1t 9. (@ @ @ j@: |@:|@ 1 |[@: |@ : 2 2 @ |l@ 1 b
9 @1 |o1 @1 Jor e 1 @1 jm1 @ 1 1 @1 @ 1 i feifm 1 (@1 jJai @2 o2 fjmifjm 1 @ 2
2 s (@ [N walnaf e wafwa] owa P wa]wa s a | na|nao2 e @1 |etje 1 jerjer @t jerjeij@e: pileije:r @1 |@ 1 2 : @1 |@ 1 2
w - R it ™1 @2 | 1 @1 o |g 1 ®1 e 1 | 1 w1 e e 1 w1 @1 e 1 e1 @1 @2 (02 31 |@ 1 j» 2
N 5 @ o ot 1 Jot |or | owa | owa | e | wa {n] wa | owe [ wa /A ja | wa /A AR pa [ | wa [ | wa ja | o | wm N/A /A
E . et [y §nEFES @1 (@1 |@ @ @ N J N N L N I N N N J N N i N WA | W N N N N ) ) i N
E cacaniion ek mcheieks <P [ [ 1 o1 @
Dt el NN " - . . @1 @ |a wa | owa e o | s ] o | owa | e e owia e e Na | s wa v na] wa v fwa] owe | e owe na | | N/A WA
el s 1 (o1 |
5 5 sose [O1 |01 |01 1 o for | owa | owa ] owm | owa el wa ] owa Inaf e na | e wa v na] o owa [ owafwa] owe | owa] owe A N/A WA
- I extrcaci'n beisics y mede. (IR (LT 1 (™1 ™1
_ = a @1 @ |@ a1 |o n N | e n n I /A | nja m | W m m A A A A i m
Pt ek [y @1 @1 |01 1 91 [@1 W N, N N N N N, W W W N, N WA [N W WA | W N N W W N, N, N N
*niliinz'—&ln_'-n @1 @1 |G1 1 @1 |B1
et bapboi Frogrermer 2 - 5 . @1 @ o1 A araraaaaErsams wa | wa || owa | walwa| owa | wa| wa A N/A WA
el pructaes el SAER o1 o [
wa | | af e e e we | o wa wa ] we ] wa [wa [ wawajo2 [neler fotfje 1 Jerjer @t rjerjer fileije:r joi |o 1 ] : @1 |@ 1 ]
31 @1 |O1 |6 1 ®1 & 1 |® 1 |1 @1 @ 1 [®1 |®1 (@ 1 |®1 @1 (2 [p2 |31 @ 1 o 2
[rm——ey - @1 (@ |01 |02 |@3 (@3 (@3 @ 1 @1 [@r1 | wa [ wa | wWa | NajO2 [Naf@: |@1j@ 1 @1 f@e1 |@ 1 o1 @1 @1 @1 ferjer @1 @1 2 1 @1 |@ 1 2
1 |1 [O1 |1 |31 B2 B2 B 1 @1 |31 @1 @1 |1 |® 1 @1 &1 @ 1 @1 [®1 |® 1 |®1 |®1 |® 1 |®1 |®@ 1 2 |B2 |31 |@ 1 > 2
— e @1 @ o |0z |@x jez fez @ 1 |o: [@: Jor jor |@: (@ [ waf wa] wa fwa| wa na | e wa v na] o owa [ owafwa] owe | owa] owe A N/A WA
Diwuigerioe o k= efech Exin, B dovenks esbierdes, y peves|
ekt et o1 o fou fo Jos foz Joo o 1 o fou fos @1 for jos
e i @1 @1 |@1 [O2 @2 @2 |@3 @ 1 @1 @1 WA | WA ] NN NFA] WA | ONJA | A WA WA NfA L WA | NfA WA NA | WAL A N/A WA W& N/A | N NA NfA
e por of ot rnd 31 (31 |31 [ |31 @ f3a @ 1 (31 [
[ i P —— @1 @ o |0z |@2 j@z |@3 @ 1 ot f@r | owa | e ] owa | owa ] vl wa] owa e wa na | e wa v na] o owa [ owafwa] owe | owa] owe A N/A WA
| sefiafarcin en reuniones de Padnes de Fanie. o (o o [ [ o2 o2 | 1 1 |1

72




% UNIvERSIDAD MODELO DE MADUREZ DE PROCESOS PARA LA
ICESI EDUCACION BASICA Y MEDIA APOYADO EN LAS TIC.

5.6 Analisis de resultados de la evaluacion de madurez tridimensional.

5.6.1 Dimension de Procesos

Después de realizado el consenso para la calificacion, se determind que en la
dimension de procesos actualmente se estan ejecutando las actividades marcadas
en el “Formato de Evaluaciéon del Nivel de Madurez de Procesos” (Figura 5.1 y
Figura 5.2). Cabe destacar que no todas se realizan con soporte de TIC, por lo
gue en ésta dimension la institucion se ubica en nivel 3.

5.6.2 Dimension de Procesos Vs Servicios.

Después de realizado el consenso para la calificacion de las dimensiones
procesos Vs servicios para los procesos IM y PESC (Figura 5.3 y Figura 5.4), en la
Figura 5.7 y Figura 5.8 se muestra el resumen del puntaje en cada proceso. Cabe
destacar que aunque en algunas sub-categorias de las categorias: Sl y Soluciones
Apoyo a la gestion educativa y red de datos se encontraron niveles de madurez
igual a 3 0 2, pero la calificacién final de las categorias resultdé en nivel 1 por que
no habia una calificaciébn con el mismo valor para toda la categoria. Por lo tanto
en ésta evaluacion la institucion se ubica en nivel 1 en ambos procesos.

Figura 5.7 resumen Calificacién Procesos Vs Servicios para IM.

MODELO MADUREZ DE PROCESOS

NOMBRE DE LA IE: COLEGIO ANA JULIA HOLGUIN
REALIZADO POR: COMITE MMP RESUMEN CALIFICACION DIMENSION PROCESOS VS SERVICIOS
FECHA: 10/12/2011
PROCESO INSCRIPGON Y MATRIULA DIMENSION DE SERVICOS
Sly Soluciones Hardware y
Servicios
Fenert A | F Soft: d
s ACTIVIDADES Correo Redde |Comunicacion pDVD.ii 3 |Almacenamiento| Y“arE e Multimedia | Profesionales
Electronico| datos porVoz gestion de informacisn | Equipos de S
educativa Computo Erztllmes
b e el cronograma de MR 10 100 (@ 1,58 N Nia wa (O 100 N Nia
para el nuevoaiio lectivo
011 [actividades para el nuevo aiio | Divulgar o dar a conacer la
programacitn de actividades de D100 D12 O 1m0 nfA n/A nfA nf nfA
lectivo . E Adimisid

ppacion de los insaitos lpgaciinde k
13 seleccionados paramatricula. |insaitos para matricula. N/ 01,88 O 1.0 O 1.0 o 1.0 N/ Wi N/
Definir 0 modificar bs

s en aanto a la |Notificara los padres defamila Ia
= ida para e o

o6 N/A N/A na O 13 0 100 N/A N N/A

Conseguir yulilizar los medios de
divilgaciony promociénparaenterar (0 1,00 (D128 (O 10 O 1200 @ 100 @ 10 |© 10 O 150

Defini I ech
nir y programar los meckos | - N

DIMENSION DE PROCESOS

0LT |de ion y ion de — —
I intitaice. Comegir b infonnadidn en los medios
wtilizadosysiesnecesarioinormar | 1,00 (@ 138 (O 100 NiA N/A NiA NfA NiA
acercade | ala icad
Plancadédn y malimdin de
18 | aicas segim of ga . Matificacidn ver ,_d:a. e« @ 1,00 na (O 10 NjA N/A NjA NjA N/A
los insaritas. '™
ﬁpnﬂnrmelmpﬂ:ﬁeﬁ&hmiial
Progamadn y ejecudién de ¥ hayan NfA na (O 100 NfA NfA NfA N NfA
rewnidn de i ion para los |asistido ala ian de nducci
s padres de amiliafacudientes ¥ | Reprogramara padres de familiaf
alumnos nuevos. ¥ quens |0 1,00 na |@ 100 NiA N/A NiA NfA NiA
asistieron, para olya reimiGn
PROMEDIO D100 @18 |@ 100 |@ 111 @ 1,00 @ 100 @ 100 [@ 150
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Figura 5.8 resumen Calificacion Procesos Vs Servicios para PESC

NOMBRE DE LA IE: COLEGIO ANA JULIA HOLGUIN
REALIZADO POR : COMITE MMP RESUMEN CALIFICACION DIMENSION PROCESOS VS SERVICIOS
10/12/2011
] PROCESO DE PLANEACION, EJECUCION Y SEGUIMIENTO DEL
= =
32 CURRICULO DIMENSION DE SERVICIOS
Sly Soluciones Hardwarey
Apoyoa la Software de . " Servicios
SUBPROCESOS ACTIVIDADES L . . ) Multimedia N
Correo Redde |Comunicacién gestion Almacenamiento| Equipos de Profesionales
electrénico| datos por Voz educativa de informacion Cémputo Especializados
Definirlos criterios parala  |Definir los criterios para la
elaboracién del curriculode |elaboracién del curriculo de acuerdo
02.1. ) . S @100 |@171 |@ 100 N/A N/A N/A N/A N/A
acuerdo al Proyecto Educativo |al Proyecto Educativo Institucional
Institucional (PEI). (PEI).
Elaborar los planes de estudio por
4rea y/o asignatura y la parcelacion |@ 1,00 N/A @ 1,33 @ 1,00 N/A N/A N/A
curricular de |as cuarenta semanas.
Elab 1 olan de estudi Ejecutar los planes de estudio por
aborar el plan de estudio
S P area y/o asignatura y la parcelacion N/A N/A @ 1,33 @ 1,00 @ 1,00 N/A N/A
para cada drea (fundamental, )
02.2. . X . curricular de |as cuarenta semanas.
obligatoria y optativa)y sus —
respectivas asignaturas Hacer seguimiento semanal del
. registro de actividades pedagogicas [@ 1,00 N/A @ 1,33 N/A N/A N/A N/A
realizadas.
Reprogramacion de las actividades
programact @ 100 @171 N/A N/A N/A N/A N/A N/A
pedagdgicas sino se cumplen
Aplicaciéon de las estratégica
Definir las estrategias pedagogicas en el proceso ensefianza-|@ 1,00 |} 2,00 N/A N/A N/A N/A N/A N/A
023, pedagogicas para e.ldesarrollo aprendizaje
del plan de estudios de cada | tados de | X
4reayasignatura. Bvaluar resultados de las estrategias |\ ) |y 5 o9 N/A N/A N/A N/A N/A N/A
pedagdgicas y los recursos asignados.
Elaborarla parcelacionde las |Elaborar |a parcelacion de las dreas y
areasyasignaturas
02.4. Y ) 8 asignaturas correspondiente a las 40 @ 1,00 N/A N/A N/A N/A N/A N/A
correspondiente a las 40
semanas del afio lectivo. semanas del afio lectivo.
Actualizar Sistema de Aplicar el sistema de evaluacién de
Evaluacion Académico de los estudiantes y reportar resultados N/A N/A N/A (0] 1,33 @ 1,00 (@] 1,00 @ 1,00 (@] 1,60
02.5 | acuerdoconla legislaciondel |ala comunidad educativa.
M.E.N.yotras metodologias |Evaluar eficacia del sistema de
I N/A N/A NA @ 133 @ 100 @ 100 [@ 100 [@ 160
actuales. evaluacion utilizado.
Realizar las evaluaciones tipo ICFESen
. las diferentes dreas de desempefio de (@ 1,00 N/A N/A N/A N/A N/A N/A
Programar pruebas tipo ICFES
encadaunadelasdreasde |laeducacionbésicaymedia.
027 desempefioenlaeducacion |Revisar y aprobar las pruebas tipo
""" | media e incluirlas dentrode la |ICFES para su aplicacién en las |@ 1,00 N/A N/A N/A N/A N/A N/A
parcelacion. (Art. 80 ley 115 de diferentes dreas de desempefio.
1994) Programar estrategias pedagogicas
para mejorar las debilidades |@ 1,00 N/A N/A N/A N/A N/A N/A
obtenidas en los resultados del ICFES
Realizar las evaluaciones tipo
ruebas del SABER en las diferentes
F w L. 1,00 N/A N/A N/A N/A N/A N/A
dreas de desempefio de la educacién
Programar pruebas tipo SABER |basica y media.
encadaunadelasareasde |Revisar y aprobar las pruebas SABER
02.8. | desempefioenlaeducacion |para su aplicacién en las diferentes |@ 1,00 N/A N/A N/A N/A N/A N/A
bésica e incluirlas dentrode la |areas de desempefio.
parcelacion. Programar estrategias pedagogicas
ara mejorar las debilidades
para _ mej ’ @ 1,00 N/A N/A N/A N/A N/A N/A
en los r de las
pruebas del SABER
Elaboracion, ejecuciony  |Realizar 2 planificacion de los |\, N/A VA @ 133 |@ 100 @ 100 |@ 100 |@ 160
02.9. | evaluacionde proyectos  |proyectos Transversales ! .
transversales. Ejecutar los proyectos transversales [ 1,00 | 2,00 NA @ 1,33 @ 1,00 @ 100 [@ 100 |@ 160
Divulgar los ajustes efectuados, a
docentes, estudiantes, y padres de |@ 1,00 @ 1,00 N/A N/A N/A N/A N/A
familia
Realizar ajustes al Manual de |Promover la socializacion del Manual
1,00 N/A N/A N/A N/A N/A N/A
02.10 | Convivencia que sirve de base |de Convivencia @ / / / / / /
para el control disciplinario. |Evaluar la aplicacion del Manual de
Convivencia ~ mediante quejas
recibida, encuestas de satisfaccion en 1,00 N/A N/A N/A N/A N/A N/A
reuniones de Padres de Familia.
PROMEDIO @ 100 @197 |[@ 100 |@ 133 @ 1,00 @ 1,00 @ 100 |@ 160
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Los puntajes obtenidos en cada proceso luego del analisis de procesos vs
servicios para el proceso IM se visualizan en la Figura 5.9 y para el proceso PESC
en la Figura 5.10.

Figura 5.9 Analisis Procesos vs Servicios para proceso IM

Analisis Procesos vs Servicios
Proceso M

Correo Electrénico

# Redde datos
i
D

Multimedia Comunicacién por Voz

Hardware y Software de
Equipos de Coémputo

SlySoluciones Apoyo a
la gestion educativa

Almacenamiento de
informacién

Figura 5.10 Analisis Procesos vs Servicios para proceso PESC

Analisis Procesos vs Servicios
Proceso PESC
Correo electrénico
4,00
Servicios l?rofesmnales 3,00 Red de datos
Especializados
2,00 1
1,60 P
Multimedia 100 ;00 1,0 Comunicacién por Voz
0
N B
Hardware y Software de SlySoluciones Apoyo a
Equipos de Cémputo la gestién educativa
Almacenamiento de
informacion
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La interpretacion de los puntajes obtenidos en cada servicio se muestra a
continuacién, en el “formato de Resultados Evaluacion de madurez procesos Vs
Servicios” (Tabla 5.2).

Tabla 5.2 Resultados Evaluacion de madurez procesos Vs Servicios

MODELO DE MADUREZ DE PROCESOS
formato Resultados Evaluacién de madurez procesos Vs Servicios

NOMBRE DE LA IE: COLEGIO ANA JULIA HOLGUIN DE HURTADO

REALIZADO POR: COMITE ADOPCION MMP FECHA: 11/12/2011
SERVICIOS DESCRIPCION DE RESULTADOS
ASPECTOS SATISFACTORIOS ASPECTOS POR MEJORAR

- Se ha definido politicas de creaciéon de |- Documentar las politicas del
cuentas y Listas de correo pero no estan servicio.

documentadas. - Definir una politica y plan para la

- No hay una politica para la gestién de gestién de capacidad y
capacidad y disponibilidad del servicio. disponibilidad del servicio.

Correo Electrénico |- No se cuenta con mecanismos que - Establecer indicadores para medir
permitan medir la calidad del servicio. la prestacion del servicio.

Recomendaciones: Es indispensable para el proceso porque de él depende la
realimentacion entre los responsables cuando se realizan los cronogramas al inicio
del afio lectivo y la divulgacion de informacion a la comunidad académica. Se
podria utilizar el servicio para facilitar la actividad: “Notificar a los padres de familia
sobre la documentacioén requerida” ya que actualmente no se utiliza para este fin.
ASPECTOS SATISFACTORIOS ASPECTOS POR MEJORAR

- Existen indicadores para medir la gestién No se cuenta con un plan para
de los canales de comunicacion, gestionar los incidentes de

direcciones IP y conexién a internet. seguridad.
- Se han identificado y documentado los |- No se cuenta con plan para la
riesgos que pueden afectar el servicio. gestion de la infraestructura y
Red de datos - Se ha definido, analizado, planificado y| mantenimiento de equipos activos

medido la disponibilidad necesaria para el de la red.
servicio en cuanto a infraestructura, |- No se cuenta con documentacion

procesos y herramientas. de la red que facilite la gestion,
- Existen SLA para canales de| identificacion y solucion de fallas
comunicacién y conexion a internet. y reemplazo de dispositivos.

- Disefiar el plan para mitigar los

riesgos de falla en el servicio.
ASPECTOS SATISFACTORIOS ASPECTOS POR MEJORAR

- Existen indicadores para medir el|- Definir SLA.
servicio, proporcionados por el proveedor
del servicio.

- Existen politicas para asignacion y uso de
extensiones telefonicas.

Recomendaciones: PBX para re-direccionar las llamadas.

Comunicacion por
Voz
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MODELO DE MADUREZ DE PROCESOS

Formato Resultados Evaluacion de madurez procesos Vs Servicios

NOMBRE DE LA IE:

REALIZADO POR:

SERVICIOS

COLEGIO ANA JULIA HOLGUIN DE HURTADO
COMITE ADOPCION MMP

FECHA: 11/12/2011
DESCRIPCION DE RESULTADOS

Sly Soluciones
Apoyo a la gestion
educativa

ASPECTOS SATISFACTORIOS ASPECTOS POR MEJORAR
- El servicio se ha definido y documentado |- Definir indicadores de medicién
al interior del area de TI para el servicio
- Son monitoreados constantemente por el |- Disefiar el plan para mitigar los
personal de TI riesgos de falla del servicio.

Se han identificado y documentado los
riesgos que pueden afectar el servicio.
Se han definido SLA.

Recomendaciones: Utilizar el servicio de Web Institucional para facilitar la
ejecucion de las actividades:

1.

2.

3.

Divulgar o dar a conocer la programacién de actividades de Registro y
Admisién.

Reprogramar reunién a padres de familia/ acudientes y alumnos nuevos que
no asistieron.

Reprogramacion de las actividades pedagdgicas sino se cumplen.

Utilizar SI educativos para facilitar la ejecucion de las actividades:

Almacenamiento de
informacioén

1. Hacer seguimiento semanal del registro de actividades pedagdgicas
realizadas.

2. Elaborar la parcelacion de las areas y asignaturas correspondiente a las 40
semanas del afio lectivo.

3. Realizar la planificacion de los proyectos Transversales

4. Realizar simulacros de pruebas SABER e ICFES.

ASPECTOS SATISFACTORIOS ASPECTOS POR MEJORAR
- Se han definido politicas para el|- Definir indicadores para medir la
almacenamiento de informacion. prestacion del servicio.

Se monitorea constantemente el estado |- Disefiar el plan para mitigar los
(disponibilidad, capacidad y rendimiento) riesgos que pueden impactar el
de los servidores. servicio.

Se han definido SLA.

Se han identificado y documentado los
riesgos de falla en el servicio.

Recomendaciones: utilizar el servicio para optimizar la actividad “Elaborar el
cronograma de matriculas para el nuevo afio lectivo” que actualmente se realiza a
través de intercambio de correos electronicos.
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MODELO DE MADUREZ DE PROCESOS
Formato Resultados Evaluacion de madurez procesos Vs Servicios
NOMBRE DE LA IE: COLEGIO ANA JULIA HOLGUIN DE HURTADO
REALIZADO POR: COMITE ADOPCION MMP FECHA: 11/12/2011
SERVICIOS DESCRIPCION DE RESULTADOS
ASPECTOS SATISFACTORIOS ASPECTOS POR MEJORAR
se ha definido politicas de uso de Definir indicadores para medir la
hardware y software. prestacion del servicio.
se han definido SLA en cuanto a tiempos Disefiar el plan para mitigar los
de asignacion y reposicién de equipos. riesgos que pueden impactar el
Hardware y - se cuenta con un plan para la realizacién servicio.
Software de de mantenimientos preventivos. - Divulgar las politicas de uso de
Eggr'ﬁgjtge - Se han identificado los riesgos de falla en | hardware y software.
el servicio.
- Se hace control y seguimiento al software
instalado en los equipos (de forma
manual)
- Se gestionan las licencias y garantias de
los equipos.
ASPECTOS SATISFACTORIOS ASPECTOS POR MEJORAR
- El servicio se ha caracterizado al interior |- Definir SLA.
del area - Definir indicadores para medir la
- Se ha definido politicas y procedimientos prestacion del servicio.
Multimedia para la creacion de objetos multimedia.
Recomendaciones: utilizar el servicio como medio para actividades como:
1. ladivulgacion y promocién de la Institucion.
2. Promover la socializacion del Manual de Convivencia,
3. Estrategia pedagodgica en el proceso ensefianza-aprendizaje
ASPECTOS SATISFACTORIOS ASPECTOS POR MEJORAR
- El servicio se ha documentado y|- Definir indicadores para medir la
socializado en la institucion prestacion del servicio.
- Se han identificado y documentado los |- Disefiar el plan para mitigar los
Servicios riesgos del servicio. riesgos que pueden impactar el
Profesionales - Se han definido SLA. servicio.
Especializados | - g monitorea el servicio. -
- Se cuenta con un inventario de Hardware
y software actualizado (de forma manual).
Recomendaciones: Adquirir una herramienta informaética para facilitar la tarea de
inventario, licencias, control y seguimiento al Hardware, software.
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5.6.3 Dimension de Procesos Vs Servicios Vs Soporte TI

Luego del consenso para obtener la calificacion en ésta dimension y de ser
consignada en el Formato de Andlisis de Madurez de las dimensiones de
procesos, servicios y soporte de Tl (Figura 5.5 y Figura 5.6) se muestra el
resumen de las calificaciones en cada proceso en la Figura 5.11 y Figura 5.12.

Figura 5.11 Resumen Madurez Procesos, Servicios y Soporte Tl para IM

MODELO DE MADUREZ DE PROCESOS
Formato evaluacion de madurez Dimensidn de procesos vs servicios vs Soporte Tl

NOMBRE DE LA IE: COLEGIO ANA JULIA HOLGUIN DIMENSION DE SERVICIOS
REALIZADO POR: LEIDY SANABRIA Sly Soluciones Hardware y Senii
A ’ ervicios
FECHA: 10/12/2011 Corrfao. Redde | Comunicacién Apoyol?la Almifcenamle.ljto Soft\flarede Multimedia | Profesionales
electronico | datos por Voz gestion de informacion |  Equipos de Especilizads
PROCESO DE INSCRIPCION Y MATRICULA eductive it specilzades
SUBPROCESOS ACTIVIDADES DIMENSION DE SOPORTE TI
Elaborar el cronograma de matriculas 0 ! (I N/A N/A N/A 0 1 N/A N/A
Elaborar cronograma para el nuevo afio lectivo
1 1 1
01.1 | deactividades para el 4 4 4
nuevo afio lectivo. | Divulgaro dara conocerla programacion 0 01 [0 ! N/A N/A N/A N/A N/A
de actividades de Registro y Admision. hy o
(7)) " »
0 ) D|Yulgac|onqelos Divulgacion de los estudiantes inscritos A [0 18t 0 ! 0 1 N/A N/A N/A
m 013 |inscritos seleccionados para maticula
8 para matricula. ) B1 & 1 & 1 3 1
E Delf\mrlomomf\carlas Notificara los padres de familia la NA 01 |0 1 @ @ N/A N/A N/A
016 |exigencias en cuanto a " .
w . documentacion requerida.
[a) |a documentacion 3 1
2 Conseguiry utilizarlos medios de 7 S ! 9 1 0 1 0 1 D 1 1
g Definiryprogramarlos | divulgacién y promocion para enterara
2 | medios de divulgacion los interesados. 31 |0 1 e 1 D 2 3 1 1
E ' ypromocidn de la Corregir la informacion en los medios VA1 1 1 N/A N/A N/A N/A N/A
3 institucion. utilizados ysi es necesario informar
acerca de los errores a la comunidad 31 [ 1
) PIaﬁyeauony Notificacion verbal de la negacion del @0 ! NA [0 1 N/A N/A N/A N/A N/A
018 |realizacion de pruebas _
o cupo al padre de familia interesado.
académicas y B 1 3 1
Programacidn y Comprobar que los padres de familia / N/A NAJD 1 N/A N/A N/A N/A N/A
ejecucion de reunion | acudientes yalumnos nuevos hayan
09 de induccidn para los asistido a la reunion de induccion 3 1
' padres de Reprogramara padres de familia/ D 1 NA IO 1 N/A N/A N/A N/A N/A
familia/acudientesy | acudientes yalumnos nuevos que no
alumnos nuevos. asistieron, para otra reunion & 1 & 1
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Figura 5.12 Resumen Madurez Procesos, Servicios y Soporte Tl para PESC

MODELO DE MADUREZ DE PROCESOS
Formato evaluacion de madurez Dimension de procesos vs servicios vs Soporte T/

NOMBRE DE LA [E: COLEGIO ANA JULIA HOLGUIN DIMENSION DE SERVICIOS
REALIZADO POR: LEIDY SANABRIA s1y Soluciones Hardware y .
FECHA: 11/12/211 correo Redde |Comunicacién | Apoyoala |Almacenamiento | Software de multimedia | Profesionales
electrénico datos por Voz gestion de informacion Equipos de .
PLANEACION, EJECUCION Y SEGUIMIENTO DEL CURRICULO educativa Computo Especializados
SUBPROCESOS ACTIVIDADES DIMENSION DE SOPORTE TI
2.1. Definir los criterios para |Definir los criterios para la elaboracion (@] 1 @ 1 @ 1 N/A N/A N/A N/A N/A
la elaboracion del del curriculo de acuerdo al Proyecto
curriculo de acuerdo al  |Educativo Institucional (PEI). L] 1 ™ 1 L] 1
02.2 Elaborarlos planes de estudio por area @ 1 0 1 N/A @ 1 @] 1 N/A N/A N/A
y/o asignatura yla parcelacién curricular
de las cuarenta semanas. > 1 ™ 1 (G (<] 1
Elaborar el plan de Ejecutarlos planes de estudio por drea N/A N/A N/A @ 1 @] 1 @] 1 N/A N/A
estudio para cada drea y/o asignatura yla parcelacién curricular
(fund - . |de las cuarenta semanas. &) 1 &) 1 e 1
y optativa) y sus Hacer seguimiento semanal del registro [@ 1 @ 1 N/A @ 1 N/A N/A N/A N/A
respectivas asignaturas. |de actividades pedagdgicas realizadas. > 1 > 1 o 1
Reprogramacién de las actividades @ 1 N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A
pedagodgicas sino se cumplen > 1
Definir las estrategias Aplicacién de las estratégica @ 1 @ 1 N/A N/A N/A N/A N/A N/A
pedagogicas para el pedagodgicas en el proceso ensefianza-
023. N llo del plan de aprendizaje (I ™ 1
estudios de cada dreay |Evaluarresultados de las estrategias N/A @ 1 N/A N/A N/A N/A N/A N/A
asignatura. pedagogicas ylos recursos asignados > 1
Elaborar la parcelacién de |Elaborarla parcelacion de las areas y @ 1 N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A
02.4. las dreas y asignaturas |asignaturas correspondiente a las 4
correspondiente a las4 |semanas del afio lectivo. > 1
7 - - —
o Actualizar Sistema de Aplicarel sistema de evaluacion de los N/A N/A N/A @ 1 @ 1 @ 1 @ 1 @ 1
3 Evaluacién Académico de estudiantes yreportar resultados a la
1% ... |comunidad educativa. ® 1 ® 1 ® 1 ® 1 ® 1
o) 02.5 |acuerdo con la legislacién
E del M.E.N. y otras Evaluar eficacia del sistema de N/A N/A N/A ] 1 @ 1 @ 1 @ 1 ] 1
E metodologias actuales. |evaluacion utilizado. o 1 > 1 > 1 > > 1
2 Realizarlas evaluaciones tipo ICFESen | 1 N/A N/A @ 1 @] 1 @] 1 @ 1 @ 1
% Programar pruebas tipo las diferentes dreas de desempefio de la
2 \CFES d del educacidn bdsica y media ® 1 &) 1 ® 1 ® 1 ® 1 e 1
= en caca una ce fas Revisaryaprobarlas pruebas tipo ICFES
S areas de desempefio en la yap P p 0 1 @ 1 N/A N/A N/A N/A N/A N/A
= 02.7. educacién media e para su aplicacion en las diferentes
incluirlas dentro de la dreas de desempeﬁo. — b2 b
parcelacién, Programar estrategias pedagdgicas para g 1 N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A
mejorar las debilidades obtenidas en los
resultados del ICFES > 1
Realizarlas evaluaciones tipo pruebas (@] 1 @ 1 N/A N/A N/A N/A N/A N/A
Programar pruebas tipo del SABER en las diferentes areas de
SABER en cada una de las desempefio de |a educacidn bésica y L] 1 ™ 1
sreas de desempefio en la Revisaryaprobarlas pruebas SABER @ 1 0 1 N/A N/A N/A N/A N/A N/A
02.8. educacién bisica e para su aplicacion en las diferentes
incluirlas dentro de la dreas de desemy erjw. — b4 b
parcelacién, Programar estrategias pedagdgicas para |g 1 N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A
mejorar las debilidades obtenidas en los
resultados de las pruebas del SABER &) 1
Realizarla planificacion de los proyectos N/A N/A N/A @ 1 @ 1 @ 1 @ 1 @ 1
Elaboracion, ejecuciony |Transversales
1 1 1 1 1
029 luacién de proy e e e e e
transversales. @ 1 @ 1 NA @1 @ 1 @ 1 @ 1 @ 1
Ejecutar los proyectos transversales
® 1 G 1 e 1 ® 1 ® 1 ™ 1 ™ 1
Divulgar los ajustes efectuados, a o 1 @ 1 @ 1 N/A N/A N/A N/A N/A
docentes, estudiantes, y padres de
ili 1 1 1
Realizar ajustes al familia o o o
0210 Manual de Convivencia |Promover la socializacion del Manual de [@ 1 @ 1 N/A N/A N/A N/A N/A N/A
i que sirve de base para el |Convivencia
1 1
control disciplinario. —_— i e
Evaluarla aplicacién del Manual de @ 1 @ 1 N/A N/A N/A N/A N/A N/A
Convivencia mediante quejas recibida,
encuestas de satisfaccién en reuniones |® 1 ® 1
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Los puntajes obtenidos en cada proceso luego del andlisis de procesos vs
servicios vs soporte Tl para el proceso IM se visualizan en la Figura 5.13 y para el
proceso PESC en la Figura 5.14.

Figura 5.13 Analisis procesos vs servicios vs soporte Tl para IM

Analisis Procesos vs Servicios vs soporte Tl para el proceso IM
Correo electrénico

4,00

Servicios Profesionales

o 3,00 Red de datos
Especializados

Multimedia Comunicacién por Voz

Hardware y Software de Equipos Sly Soluciones Apoyo ala
de Cémputo gestidon educativa

Almacenamiento de informacion

“=fe= SERVICIOS ==>¢=SOPORTE Tl

Figura 5.14 Analisis procesos vs servicios vs soporte Tl para PESC

Andlisis Procesos vs Servicios vs soporte Tl para el proceso PESC

correo electrénico
4,00

Servicios Profesionales

L Red de datos
Especializados

multimedia

Comunicacién por Voz

Hardware y Software de
Equipos de Computo

SlySoluciones Apoyo a la
gestion educativa

Almacenamiento de
informacion  ——pe— SERVICIOS == SOPORTE TI
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Luego de realizar la evaluacion del nivel de madurez se muestra los aspectos
satisfactorios y aspectos a mejorar que sirven como insumo principal para trazar el
plan de mejora. Los resultados se muestran en la Tabla 5.3.

Tabla 5.3 Resultados evaluacion de madurez Procesos, Servicios y Soporte Tl

MODELO DE MADUREZ DE PROCESOS
Formato Resultados evaluacién de madurez procesos vs Servicios vs Soporte Tl
NOMBRE DE LA IE:  COLEGIO ANA JULIA HOLGUIN DE HURTADO

REALIZADO POR: COORDINADOR DE CALIDAD FECHA: 11/12/2011
DESCRIPCION DE RESULTADOS SOPORTE TI
ASPECTOS SATISFACTORIOS ASPECTOS POR MEJORAR
Documentacion de procesos operativos del Se necesita asegurar el cumplimiento de los
area como: recepcién de equipos de requisitos de los clientes para afianzar los
» |computo, publicacion de informacion en portal | objetivos estratégicos
g |WEB, mantenimiento preventivo /correctivo Estandarizar los servicios, por ejemplo, la
S | Hardware, desarrollo de proyectos, creacion creacion de un centro de servicios que centralice
& |de objetos multimedia. toda la informacion de los clientes.
Documentacion de todos los procesos del area e
incluir la gestion de activos de servicio y
configuracion.
La cultura de todos los integrantes de TI,|Conforme se vaya implementando las buenas
9 consideran importantes no solamente el | précticas para la gestion de Tl se necesitara de
S |conocimiento técnico sino también el |recurso humano para cumplir con las nuevas
®» | compromiso, la ejecucion y la actitud de los | funciones.
& | profesionales involucrados.
Se atienden las incidencias y problemas de | La atencién de incidentes carece de una gestion
2 |los servicios ofrecidos por Tl de forma basica. [apropiada que permita resolver y prever
§ problemas mayores. Definir para cada servicio la
3 manera en que se gestionan los incidentes y los
g problemas.
» |Se cuenta con SLA para los servicios [ No se han establecido indicadores de medicién
@ |contratados por terceros: conexion internet, | para los servicios ofrecidos por terceros.
§ comunicacion por voz.
[0
3
o
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Los indices de madurez individual, se obtuvieron con base en el valor asignado al
nivel de madurez en la evaluacién de sus dimensiones. En conclusion, para la IE
el nivel de madurez final de sus tres dimensiones esta determinado por nivel 3
para procesos, nivel 1 para servicios y nivel 1 para soporte de Tl (Figura 5.15).

Figura 5.15 Promedios del Andlisis de Madurez Tridimensional

ANALISIS DE MIADUREZ
TRIDIMENSIONAL

PROMEDIOS

% 3,00

Por lo anterior, en la IE Ana Julia Holguin el analisis de madurez tridimensional es
igual a 1, por consiguiente el MMP permite identificar:

Figura 5.16 Andlisis de Resultados, Diagnostico y Plan de Mejora.

ANALISIS TRIDIMENSIONAL

Resultado Diagnostico Orientaciones para el plan de Mejora
Nivel béasico con grandes | Disefiar un plan de  estrategias para
oportunidades de mejora. estandarizar los servicios, por ejemplo, la

. . creacibn de un centro de servicios que
1 Necesita asegurar el cumplimiento

o . centralice toda la informacion de los clientes.
de los requisitos de los clientes para

afianzar los objetivos estratégicos.

5.7 Plan de acciones de Mejora en IE Ana Julia Holguin de Hurtado.

Una vez conocidas las dimensiones mas débilmente puntuadas, se pondra en
marcha un plan de mejora que contiene los siguientes elementos:

v'Para el afio 2013 La IE Ana julia Holguin de Hurtado se propone alcanzar un
nuevo nivel de madurez en la dimensién de servicios tomando como
referencia los resultados obtenidos en la evaluacion realizada.

v’ Se establecid alcanzar el nivel 2 de madurez en la dimensién de servicios.
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v'Planes de accién para mejorar individualmente la Dimensién con el nivel de
madurez més bajo con base en los criterios definidos en los niveles de
madurez de cada dimension.

v'Se propone implementar las mejores practicas de ITIL que contribuyan a
alcanzar el nivel 2 de madurez en el area de servicios, esta implementacién
implica la actualizacion del PEI y realizar un plan estratégico que incluye la
actualizacion de las politicas actuales de la institucion.

v En la dimension de Tl se observa un nivel de madurez superior en la
categoria de servicios de Red de datos y Servicios profesionales
especializados, esto indica un gran potencial que puede ser utilizado para
implementar nuevos servicios o mejorar los servicios actuales en cuanto a los
elementos de calidad de servicio que se plantean en el marco de referencia
de ITIL. Por otra parte, la gestion de incidencias y problemas es un punto
clave a desarrollar como punto de partida de implantacion de las buenas
practicas de TI.
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6 CONCLUSIONES Y TRABAJO FUTURO

Las instituciones de educacion basica y media no pueden ser ajenas a la gestion
de los recursos de Tl puesto que se ha constituido en un elemento fundamental
para la prestacion de los servicios en los procesos académicos y administrativos.
Ademas, de proporcionar un marco de referencia y la estructura que articula los
recursos Tl y la informaciébn con los objetivos de la institucién, facilita e
institucionaliza las buenas préacticas para la planeacién, adquisicion, implantacion,
monitoreo y evaluacion del desempefio de las Tl para asegurar que los activos de
Tl de la institucién soporten las metas del negocio.

En el proceso de evaluacién de la madurez para los procesos, servicios y soporte
de TI de una institucidon de educacion basica y media llevada a cabo a partir del
modelo MMP es importante institucionalizar el proyecto de adopcion del modelo
para generar compromiso en los participantes (responsables de TI, calidad, rector
y demas interesados) porque de los datos suministrados por ellos depende la
calificacion de los niveles de madurez en el cruce de dimensiones y por ende la
garantia de que los resultados sean lo mas cercano posible a la realidad de la
institucion. Ademas, sera la base de conocimiento de la que se dispondra a la
hora de decidir qué acciones de mejora se va a proponer.

Por otra parte, es importante que el plan de acciones de mejora resultante de la
adopcion del MMP se incluya dentro del Plan estratégico institucional para
asegurar su ejecucion, ademas de potenciar y facilitar la alineaciéon entre los
objetivos Tl y los objetivos de negocio de la institucion.

En cuanto a los trabajos futuros de investigacion con respecto al MMP se
consideran los siguientes aspectos:

Proponer los criterios devaluacién y demas aspectos relacionados para extender
la evaluacion de madurez a otros procesos dentro de la organizacion para realizar
un plan general de Acciones de mejora.

Disefiar una metodologia para facilitar la planificacion, ejecucion y seguimiento del
plan de acciones de mejora con base en las buenas practicas de TI.

Integrar el MMP a un modelo holistico que involucre las areas claves del gobierno
de Tl especificamente para las instituciones de educacion basica y media.
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