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Soporte
Técnico

2004 2012

DTI-->DSIT

Cadena de valor 
Uniandes

• Tecnología como 
apalancador de 
servicios

• Servicios regulados 
por SLAs para 
satisfacción del 
cliente

• Mejoramiento 
continuo

• Servicios alineados 
con las prioridades 
de la Universidad

• Mitigamos riesgos 
relacionados con TI

Tecnología 
para la 

eficiencia

De estructura 
funcional a 
gestión por 
procesos

Contexto
SGS para la 
Gestión de 
Servicios

Tecnologí
a

Gestión
Servicios
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Gobierno TI Gestión del Cambio Organizacional

Relación 
con el 
cliente

Arquitectura

Portafolio

y 
proyectos

Servicios de 
Tecnología

Gestión de 
la 

Información

Cadena de valor DSIT



• Visión de producto y no de servicio
• No había proceso formal para la gestión de 

requerimientos 
• Evaluación parcial de la satisfacción de nuestros 

clientes
• No existían acuerdos (SLA) con los clientes
• Ausencia de un catálogo claro de servicios en 

lenguaje de cliente
• Dificultad para tercerizar las actividades 

operativas y centrarnos en los servicios que más 
valor agregan

• Brechas en conocimiento

• Capacitaciones técnicas, 
no al servicio

• Funciones por área

• No roles ni 
responsabilidades en 
procesos transversales

• Ausencia cultura 
medición

• Falencias comunicación 
interna

Personas

• Procesos ad hoc

• No estándares, ni 
priorización

• Ausencia de 
documentación de las 
operaciones

• Operación reactiva

• Procedimientos sin 
mecanismos de control

• Ausencia matrices RACI

Proceso
s

• Escaso apoyo tecnológico 
para la gestión

• Procesos ejecutados 
manualmente

• No herramientas de 
proyección de recursos 
tecnológicos

Tecnologí
a

Estado previo



Marcos de trabajo

Evolución del soporte teórico (marcos de referencia)

200
4

HO
Y

2012

COBIT 4.1
4 Dominios y 34 Procesos

COBIT 5
5 Dominios y 37 
Procesos

ITIL V2
14 procesos 1 

función

ITIL v3.2011 – 26 procesos 4 
funciones

ISO 20000  - 13 procesos

PMBok V5 – PMI y SCRUM

G. Incidentes
Función mesa de 

ayuda

201
1

Proyectos

Servicios

Gobierno

200
8

ITIL V3
22 procesos 4 

func.
PMBok V4 – PMI 

G. Cambios
G. 

Configuracione
s

Implementación del SGS y SGC
18 procesos

(Mejora para 3 procesos y 15 
procesos nuevos)

Logros

DTI DSIT



2012 2013 2014 2015 2016

Assessmen
t, Alcance 

y 
Planeación 

del 
Sistema

Diseño de 
Procesos

Implementaci
ón de 

procesos y 
socialización

Formulación 
del primer 

servicio

Incorporaci
ón de 

servicios
Medición y 

mejora

Evolución

SERVICIOS
Procesos TecnologíaPersonas

Gestión 
Documental

Gestión de Cambio 
Organizacional



Lecciones aprendidas

Comunicación a 
clientes 

Significado de 
Capacitaciones

Mediciones

Cargo vs. Roles

Concientización de 
beneficios de la gestión

Servicio vs. 
Producto

PERSONAS

Organización funcional 
vs. Organización por 

Procesos

Significado de líder 
de cambio



Lecciones aprendidas

Foco en un 
marco de 
referencia

Cantidad de 
procesos

Documentación y 
evidencias

Todos los procesos al 
mismo nivel

Roles y 
responsabilidades

Personas en implementación de la 
nueva forma de trabajo y las mismas 
personas en la “operación antigua”

GENERAL
Cultura 
organizacional

Definición de SERVICIO

Estructura organizacional

“Vender” el SGS a la 
organización



Mapa de Procesos
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Sistema de gestión del servicio

Keys to
Critical
Thinking
SERVICIO

Proces
os

Tecnologí
a

Person
as

• Estrategia (4)
• Diseño (7)
• Transición (3) 
• Operación (2)
• Mejora (2)

• Automatización
• Productividad
• Oportunidad

• Gestión de cambio 
organizacional

• Capacitación
• Habilidades blandas
• Clientes internos y externos



• Más clientes satisfechos
• Escuchamos al cliente y entendemos su necesidad
• Tenemos acuerdos claros con clientes
• Tenemos servicios definidos y estables
• Nuestros servicios apoyan la estrategia y necesidades 

de la Universidad
• Orientados a servicios, NO a producto
• Mejor actitud de servicio
• Todos tenemos la misma visión

• Estructura ajustada

• Orientados al SERVICIO

• Mejor clima laboral

• Mejor comunicación interna

• Gente más motivada y con 
reconocimiento

• Dedicación a entender las 
necesidades

• Capacitados para ser más 
productivos

Personas

• Forma de trabajar clara 
para todos

• Medición para mejorar

• Procesos definidos

• Documentación formal

• Roles y responsabilidades

• Políticas

• Cerrar las brechas 

• Apego a las mejores 
prácticas

Procesos

• Amplia cobertura de TEM 
(estaciones).

• Explotación de SOLMAN 
(gestión de aplicativos)

• Reimplementación de CA 
(SMS)

• Implementación de MEGA 
(documentación de 
arquitectura y procesos)

• Habilitación de Sharepoint 
como repositorio 
documental

Tecnolog
ía

¿Qué hemos logrado?



• Incremento del 
conocimiento del negocio.

• Capacitación especializada

• Experiencia laboral que se 
extiende más allá de las 
actividades base.

• Orientación y compromiso 
con la mejora continua.

Personas

• Lograr eficiencia a través de 
la automatización de 
procesos

• Mejorar la capacidad de los 
procesos implementados 
mediante el cierre de 
brechas

• Complementar el sistema 
con procesos de gobierno, 
riesgos e innovación.

• Aseguramiento del sistema 
mediante revisiones 
sistemáticas y periódicas de 
los procesos que lo 
componen.

Procesos

• Monitoreo de servicios 
para acción proactiva, 
alertas tempranas

• Análisis de tendencias y 
proyecciones

• Automatización de la 
operación

• Reportes de gestión y 
gobierno publicados y en 
línea

Tecnolog
ía

¿Hacia dónde vamos?



Concéntrese en Colombia
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Preguntas

Gracias!!


