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2.2

2.3

INTRODUCCION

Los sistemas de transporte publico de calidad y una movilidad eficiente son considerados un factor
critico para el desarrollo econédmico y social de una ciudad, teniendo un gran impacto en la
productividad y competitividad de la misma. El desarrollo urbanistico de Bogota, ha generado
cambios debido al crecimiento territorial y poblacional en los ultimos afios, lo que ha creado un
gran reto para el actual sistema de transporte donde la demanda del servicio ha aumentado
exigiendo una mayor eficiencia procurando una adecuada prestacion del servicio, en condiciones
de calidad, seguridad y accesibilidad.

Los marcos de trabajo orientados a tecnologia como ITIL sirven como guia para para ayudar a las
organizaciones a lograr calidad y eficiencia en las operaciones de TI, abarcando toda su
infraestructura y desarrollo, estos son tan completos y extensos que se puede pensar en la
posibilidad de que sirvieran como guia para cualquier servicio y no solamente para los servicios de
TI.

ITIL se ha convertido en un estdndar para la administracidon de servicios Tl, mostrando las mejores
practicas de la industria, para lograr calidad y eficiencia en las operaciones, incrementando su
disponibilidad y mejorando la comunicacion con el cliente.

El presente documento tiene como objetivo realizar una investigacion acerca de la aplicabilidad del
marco de trabajo ITIL a un servicio no orientado a tecnologias de la informacion como lo es el
servicio de transporte publico en Bogota SITP-Troncales.

DESCRIPCION DEL PROYECTO

Planteamiento del problema

Se plantea la aplicacién de ITIL al Servicio Integrado de Transporte Publico en especifico en el
componente troncal, con el fin de evidenciar y conocer la aplicabilidad que tendria ITIL en todas
sus fases a este servicio no orientado a Tl.

Se planted hacerlo en el servicio troncal del SITP, debido a que el actual sistema y su integracién
evidencia su incapacidad para satisfacer las necesidades de movilidad eficiente, de calidad,
accesible, para el desarrollo de la ciudad propuestas en principio, que se traduce en mayores
tiempos y costos de viajes, congestiones vehiculares en gran parte debido a una deficiente
integracién, afectando los niveles de produccion y desarrollo de Bogota.

Justificacion

Al identificar este problema, y con los conocimientos adquiridos a lo largo de nuestra carrera en el
ambito de sistemas y organizaciones en la Escuela Colombiana de Ingenieria, determinamos un
marco de trabajo que orienta las mejores practicas a los servicios como lo es ITIL, y por medio de
la aplicacién de este marco de trabajo y sus metodologias, se quiere demostrar que ITIL funciona
adecuadamente para cualquier servicio en cualquier drea y no solamente para area de Tl, como es
el caso del servicio de transporte publico en Bogota D.C-Colombia.

Objetivo general
Demostrar que el Framework ITIL es aplicable a un servicio no orientado a tecnologia, como lo es
el servicio de Transporte publico SITP- Troncales.
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2.4 Objetivos especificos

e Determinar para cada fase qué aplicabilidad tiene ITIL en un servicio no orientado a
Tecnologia.

e Definir la estrategia y disefio del servicio

e Definir la transicidn del servicio

e Definir la operacién y mejora continua del servicio

2.5 Alcance

De acuerdo al planteamiento del objetivo general, se seleccioné el servicio de transporte publico
y en especifico la gestion del servicio del SITP en el componente Troncal. Con el fin de analizar sus
procedimientos y aplicar cada una de las fases del Framework ITIL.

3 MARCO TEORICO

3.1 Sistemaintegrado de transporte

“El sistema integrado de transporte publico comprende las acciones para la articulacién,
vinculacién y operacién integrada de los diferentes modos de transporte publico, las
instituciones o entidades creadas para la planeacién, la organizacion, el control del trafico y el
transporte publico, asi como la infraestructura requerida para la accesibilidad, circulacién y el
recaudo del sistema”. (Movilidad, 2006)

Tiene como objetivo integrar, reducir y modernizar el nimero de empresas prestadoras del
servicio a sélo 13 las cuales operan en igual nimero de zonas en las que la ciudad esta dividida y
una zona neutral.

Tiene un componente zonal integrado por alimentadores, urbanos, complementarios y
especiales y otros componentes como troncal y ciclo rutas, en planeacidn el metro, metro ligero
y el cable.

3.2 Empresa de transporte TERCER MILENIO S.A

3.3

“La Empresa de Transporte del TERCER MILENIO S.A. (TRANSMILENIO S.A), es una empresa del
distrito capital, encargada de la gestién, organizacién y planeacién del servicio de transporte
publico masivo urbano de pasajeros en el Distrito Capital y su area de influencia, bajo la
modalidad de transporte terrestre automotor, en las condiciones que sefialen las normas
vigentes, las autoridades competentes y sus propios estatutos. Segun el Acuerdo 04 de 1999 del
plan maestro de movilidad”. (transmilenio, 2012)

En el afio 2006 segun el Decreto 486 de 2006 se le asigna a TRANSMILENIO S.A. las funciones de
integrar, evaluar y hacer el seguimiento de la operacién del Sistema Integrado de Transporte
Publico — SITP. (Decreto_486_AlcaldiamayorBogota, 2006)

Biblioteca de Infraestructura de tecnologias de la informacion (ITIL)

Es un marco de trabajo de las mejores practicas destinadas a facilitar la entrega de servicios de
tecnologias de la informacién (TI) de alta calidad. “ (Axelos_Global_Best_Practice, 2013).

ITIL esta orientado a los Servicios, basandose en ciclo de vida de los servicios y su gestién,
conformado por el Disefio del Servicio, Estrategia del Servicio, Transicién del Servicio, Operacién
del Servicio y Mejoramiento continuo del Servicio.
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llustracion 1 Ciclo de vida ITIL -Tomada de www.tcpsi.com

e Estrategia del servicio
La fase de Estrategia del Servicio tiene como principal objetivo convertir la Gestion del Servicio
en un activo estratégico. Para esto se debe determinar qué servicios deben ser prestados desde

la perspectiva del cliente y el mercado.

Una correcta Estrategia del Servicio debe:
= Servir de guia a la hora de establecer y priorizar objetivos y oportunidades.
= Conocer el mercado y los servicios de la competencia.
= Armonizar la oferta con la demanda de servicios.
=  Proponer servicios diferenciados que aporten valor afiadido al cliente.
= Gestionar los recursos y capacidades necesarios para prestar los servicios ofrecidos
teniendo en cuenta los costes y riesgos asociados.
= Alinear los servicios ofrecidos con la estrategia de negocio.
= Elaborar planes que permitan un crecimiento sostenible.

Diseio del servicio
El principal objetivo es disefiar nuevos servicios o modificar los ya existentes para su
incorporacién al catalogo de servicios y su paso al entorno de produccion.

El Disefio del Servicio debe seguir las directrices establecidas en la fase de Estrategia y debe a su
vez colaborar con ella para que los servicios disefiados:

= Se adecuen a las necesidades del mercado.

= Sean eficientes en costes y rentables.

=  Cumplan los estandares de calidad adoptados.

=  Aporten valor a clientes y usuarios.

El Disefio del Servicio debe tener en cuenta tanto los requisitos del servicio como los recursos y
capacidades disponibles en la organizacidn TI. Un desequilibrio entre ambos lados de la balanza
puede resultar en servicios donde se vean comprometidas bien la funcionalidad o bien Ia

garantia.

17



e Transicion de servicio
El objetivo es hacer que los productos y servicios definidos en la fase de Disefio del Servicio se

integren en el entorno de produccién y sean accesibles a los clientes y usuarios autorizados.

Sus principales objetivos se resumen en:

= Supervisar y dar soporte a todo el proceso de cambio del nuevo (o modificado) servicio.

= Garantizar que los nuevos servicios cumplen los requisitos y estandares de calidad
estipulados en las fases de Estrategia y la de Disefio.

=  Minimizar los riesgos intrinsecos asociados al cambio reduciendo el posible impacto
sobre los servicios ya existentes.

=  Mejorar la satisfaccion del cliente respecto a los servicios prestados.

= Comunicar el cambio a todos los agentes implicados.

® Operacion del servicio
La fase de Operacion del Servicio es la mas critica entre todas. La percepcién que los clientes y
usuarios tengan de la calidad de los servicios prestados depende en ultima instancia de una
correcta organizacion y coordinacion de todos los agentes involucrados.
Los principales objetivos de la fase de Operacidon del Servicio incluyen:
= Coordinar e implementar todos los procesos, actividades y funciones necesarias para la
prestacion de los servicios acordados con los niveles de calidad aprobados.
=  Dar soporte a todos los usuarios del servicio.
= Gestionar la infraestructura tecnolégica necesaria para la prestacion del servicio.

Uno de los aspectos esenciales en la Operacién del Servicio es la busqueda de un equilibrio entre
estabilidad y capacidad de respuesta. La estabilidad es necesaria pues los clientes requieren
disponibilidad y muestran resistencias al cambio. Por otro lado las necesidades de negocio cambian
rapidamente y eso requiere habitualmente rapidez en las respuestas.

® Mejora continua del servicio
El enfoque en esta fase se centra en estar continuamente alineando y re-alineando los servicios
de Tl a las necesidades del negocio, identificando e implementando mejoras en los servicios de
Tl que a su vez soportan los procesos de negocio.

Para que exista una mejora continua en Tl debe haber un monitoreo y medicion de las
actividades y procesos involucrados en los servicios que se ofrece, entre ellos podemos
catalogarlos por:

=  Conformidad: los procesos se adecuan a los nuevos modelos y protocolos.

=  Calidad: se cumplen los objetivos preestablecidos en plazo.

=  Rendimiento: los procesos son eficientes y rentables para la organizacidn TI.

= Valor: los servicios ofrecen el valor esperado y se diferencian de los de la competencia

Los principales objetivos de la fase de Mejora Continua del servicio se resumen en:

= Recomendar mejoras para todos los procesos y actividades involucrados en la gestién y
prestacion de los servicios TI.
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= Monitorizar y analizar los parametros de seguimiento de Niveles de Servicio vy
contrastarlos con los SLAs en vigor.
=  Proponer mejoras que aumenten el ROl y VOI asociados a los servicios TI.

3.4 Documentacion del servicio

3.4.1

3.4.2

Contexto interno del servicio

Para la estructuracion de escenarios del servicio de integracién del SITP se retnen varios temas
que conforman el contexto interno como lo son algunos de los temas que se expondran a
continuacion.

TRANSMILENIO S.A actla bajo el marco de la legalidad y se cumplen normas y leyes que tengan
por objeto la gestion, organizacién, y planeacion del transporte publico en la ciudad de Bogota.
Los acuerdos 96 de 1998 y 94 de 1999 que autorizé la Alcaldia mayor en ese momento en
representacion del Distrito Capital para participar, conjuntamente con otras entidades del orden
Distrital, en la Constitucién de la Empresa de Transporte del Tercer Milenio — TRANSMILENIO S.A
y se dictan otras disposiciones. En complemento el acuerdo 06 de 1998 donde se dictan
disposiciones de construccidn de obras publicas para la ciudad de Bogota.

Al aparecer constituida legalmente la sociedad EMPRESA DE TRANSPORTE DEL TERCER MILENIO
TRANSMILENIO S.A esta sociedad se establece, con capital exclusivamente aportado por
entidades estatales, con el mismo objeto que le fijé el acuerdo que autorizd su creaciéon. Con
ocasion de la expedicion del Decreto 319 del 15 de agosto de 2006, se adoptd el Plan Maestro
de Movilidad que tiene por objeto concretar las politicas, estrategias, programas, proyectos y
metas relacionados con la movilidad del Distrito Capital, y establecer las normas generales que
permitan alcanzar una movilidad segura, equitativa, inteligente, articulada, respetuosa del
medio ambiente, institucionalmente coordinada, y financiera y econdémicamente sostenible para
Bogotd y para la Region.

Dentro del Sistema integrado de transporte estd contemplada la operacion integrada de los
diferentes modos de transporte publico. En conformidad con el decreto 309 en donde se indica
qgue el SITP es el eje estructurante del sistema de movilidad en Bogot3d, estableciendo a través de
su articulo quinto, entre sus objetivos, el de modernizar la flota vehicular de transporte publico
e integrarlo con el transporte masivo urbano.

En virtud de estos mandatos, la Alcaldia Mayor de Bogotd ha venido desarrollando e
implementando, a través de la Secretaria Distrital de Movilidad y de la Empresa de Transporte
del Tercer Milenio TRANSMILENIO S.A., el Sistema Integrado de Transporte Publico de Bogota
SITP, como una estrategia para solucionar los problemas de movilidad de la capital y orientado a
alcanzar una movilidad segura, equitativa, inteligente, articulada, respetuosa del medio
ambiente, econdmicamente sostenible para los actores del nuevo sistema y accesible en todo
sentido a los usuarios. (Alcaldia, 2015)

Contexto externo del servicio

En el contexto externo se evidencian varias entidades las cuales han colaborado con el SITP y
colaboran todavia, aunque no son empresas ya determinadas debido a la alta competencia que
se genera por parte de los proveedores.
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3.4.3

Se tienen algunas lineas base en el esquema de infraestructura del SITP que también ha
correspondido a sus debidas fases, en la fase 1 y fase 2 encontramos a ANGELCOM S.A que es la
empresa encargada de las tarjetas, la cual ofrece movilidad en el sistema a los usuarios tanto del
SITP como de TRANSMILENIO, asi mismo se encarga de la tecnologia a implementar en cada una
de éstas, actualmente en el mercado se encuentra la empresa RECAUDO BOGOTA como la
encargada de las tarjetas.

Debido a inconsistencias con ANGELCOM S.A la empresa que la sustituyd y esta haciendo el
recaudo del sistema es RECAUDO BOGOTA que es una empresa con una amplia experiencia en
la operacién de una de las plataformas de transporte mas importantes del mundo (Republica de
Corea), donde operan mas de 10 mil buses, 12 mil puntos de recarga, cerca de 300 estaciones de
metro y mas de 20 mil taxis, otra de las principales empresas colaboradoras de este sistema es la
empresa ESTE ES MI BUS S.A.S.”, que es una organizacion dedicada a la prestacidon de servicio
publico de transporte urbano masivo de pasajeros, la cual promueve la seguridad y el bienestar
integral de sus colaboradores, contratistas y demas personal involucrado con la operacién, la
satisfaccion de sus clientes y accionistas al brindar un servicio oportuno, asi como minimizar
posibles impactos socio — ambientales en sus areas de influencia.

Estudio del funcionamiento del servicio

La ciudad de Bogota se ha dividido geograficamente en veinte zonas de las cuales: trece estan a
cargo de los operadores zonales del SITP los cuales serdn responsables por el suministro de
transporte intrazonal e interzonal, garantizando cobertura, accesibilidad, calidad y regularidad
del servicio, seis zonas adjudicadas para la operacién no exclusiva del servicio de alimentacién y
una zona neutra que corresponde al centro expandido de la ciudad, la cual no es adjudicada a
ningun operador.

El SITP esta basado en una red de rutas jerarquizadas, conformada por rutas Troncales, Urbanas,
Alimentadoras, Complementarias y Especiales.

Las rutas troncales tienen la caracteristica de ser el eje estructurante del sistema, atendiendo
corredores de alta demanda y el servicio de largas distancias.

Las rutas urbanas apoyan la operacién del sistema en corredores de demandas medias,
permitiendo atender la demanda entre zonas.

Las rutas alimentadoras y complementarias se caracterizan por realizar la alimentacion en los
portales y en las estaciones intermedias y sencillas de los corredores troncales del sistema.

Para la atencién de las areas de dificil acceso o de muy baja demanda estan definidas las rutas
especiales las cuales pueden prestar el servicio de transporte en el darea urbana y rural de la
ciudad.

Las rutas troncales operan por corredores exclusivos mientras que las demads rutas lo hacen por
carriles de trafico mixto. Para las rutas troncales, el acceso de pasajeros se realiza a través de
estaciones y/o plataformas, que son alimentadas por medio de puentes peatonales, rampas,
rutas alimentadoras y complementarias, buses Intermunicipales, etc.
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Para acceder a las rutas troncales la verificacion de pago al sistema se realiza a través de
controles de acceso ubicados en las estaciones y/o plataformas del sistema. Para acceder a las
demads rutas, los vehiculos cuentan con equipos de validacién del medio de pago, excepto
aquellas rutas alimentadoras que se integren fisicamente con los portales o estaciones
intermedias de las rutas troncales.

La operacion se rige de acuerdo con las directrices que imparte TRANSMILENIO S.A. con apoyo
del Sistema de Programacién y Control que se utiliza como instrumento para la planeacién,
regulacién y control global de los vehiculos del sistema. Todas las rutas del sistema operan bajo
los niveles de servicio establecidos por TRANSMILENIO S.A. (Transmilenio, 2012)

El SITP desarrolla un modelo de operacién por zonas que estd a cargo de operadores privados
con quienes se celebraron contratos de concesién adjudicados en procesos licitatorios. El
numero de zonas definido para operar en la ciudad, es de trece (13) y una (1) zona neutral. Es
una consecuencia directa que los ejes estructurantes (Troncales BRT) convergen al Centro
Expandido de la ciudad, dado que de alguna manera dichos corredores corresponden a los ejes
de cada zona.
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4 MODELO DE ESTRATEGIA DEL SERVICIO

4.1 Creacion de valor a través del servicio
4.1.1 Cuadro de mando integral (BSC)

4.1.1.1 Perspectiva Financiera

Objetivos Indicadores Metas Iniciativas
Disminuir los = Nudmero de personas En 2016 reducir el Implantaciéon  de
gastos del promedio diarios que gastos de puertas anti-
sistema ingresan al sistema sin mantenimiento de | colados con
TRANSMILENIO cancelar por el servicio puertas dafiadas sensores mas

=  Gastos por hora para
mantenimiento de las
puertas dafiadas por
usuarios diariamente.

por usuarios

eficientes para 33
estaciones de la
troncal de
TRANSMILENIO en
la avenida Caracas

Tabla 1 Cuadro de Mando Integral-Perspectiva financiera

4.1.1.2  Perspectiva del cliente

Perspectiva del cliente ‘

Objetivos Indicadores Metas Iniciativas
Mejorar los | = Tiempo de viaje de | Disminuir a 51 | = Crear nuevas rutas
tiempos de estacion a estacidn | minutos el tiempo de viaje
los viajes teniendo en cuenta | promedio de | = Modificar las rutas
todos las rutas | desplazamiento de existentes
establecidas las personas en la
=  Tiempo de parada | ciudad.
en las  estaciones
(minutos/parada
estacion)
= Tiempo promedio de
desplazamiento de las
personas en la ciudad
(Desplazamiento/Tiem
po)
= Definicion de nuevas
rutas expresas segun
las necesidades del
servicio.
Mayor Participacion de los viajes | Mantener en 57% la | Brindar subsidio de
Accesibilidad | diarios en el transporte | participacién de los | transporte por medio
al sistema publico en el viajes diarios en el | de la tarjeta plus
Distrito Capital. transporte publico | especial con beneficios
en el Distrito Capital | como descuentos por
transbordos, viaje a
crédito, recuperacion
del saldo.
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Mejorar Ia
seguridad del
sistema

= Numero de personal
de la policia nacional
en el sistema

= NuUumero de camaras
instaladas por

estacion

= Reporte de

delitos

ocurridos dentro del

Reducir 8% el
numero de delitos
ocurridos dentro
del sistema

= |Instalacion de
camaras de
seguridad

= (Capacitacién al
personal de |Ia
policia nacional
para un  mejor

acompafamiento a
la ciudadania

sistema * |mplementacién de
vigilancia mediante
vehiculos de
reaccion inmediata
ante emergencias o
delitos
= Plataforma de
denuncia de
emergencia a través
de mensajes de
texto
Mejorar la | Nimero de personas | ® Capacitar a = Programa “Cultura
cultura capacitadas sobre el uso 800 ciudadanos TM un programa
ciudadana del SITP para mejorar la para movernos
convivencia en mejor”.
el SITpP y | = Con estrategias:
TRANSMILENIO Pedagogia
= Realizar 4 ciudadana,
capacitaciones capacitacion
mensuales a permanente,
poblacién seguridad humana
identificada y Corredor cultural
para usar el de TRANSMILENIO y
SITP el SITP
Mejorar la Numero de estaciones con | Brindar un sistema | Plan de conectividad del
conectividad | WIFI que cuente con | sistema TRANSMILENIO.
para los internet en las | Actualmente hay 10
usuarios principales estacione con WIFI y
estaciones cinco portales con WIFI

aumentando en un
25% el uso del WIFI
por estacion

Tabla 2 Cuadro de Mando Integral-Perspectiva del cliente
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4.1.1.3  Perspectiva interna del negocio

Perspectiva interna del negocio

Objetivos

Indicadores

Metas

Iniciativas

Expandir el sistema de
transporte publico
(Planeacion del SITP)

= Porcentaje de
construccion de la red
de TRANSMILENIO.

= Porcentaje de la
implementacién del
SITP

Ampliar la red de
TRANSMILENIO en
un

46% para 2016

Construccion de
la troncal Boyaca
y nuevas
conexiones sobre
la red de
troncales
existentes.

“Plan Maestro de
Movilidad”,
Implementacion
del sistema
integrado de
transporte publico
SITP.

= Numero de fases que
funcionen con la
tarjeta integrada del
SITP

Para  septiembre
del 2015 todas las
fases funcionaran
con la tarjeta
integrada del SITP

Plan Maestro de
Movilidad, que
tiene como uno
de sus propdsitos

el recaudo
unificado de
dinero.

Consolidar la
integracion efectiva
del sistema de
transporte publico
(Planeacion de
TRANSMILENIO)

Verificacion del
cumplimiento del
control operativo,

con el monitoreo de
la operacion del
sistema.

=  Porcentaje de
capacitaciones a
funcionarios en

relacion al control y
operacion del
funcionamiento  del
sistema.

= NuUmero de
inspecciones al
transporte (rutas vy
tiempos) realizadas
por el personal
capacitado.

Aumento de
capacitaciones a
un 96% de
funcionarios que
desempeiian  sus
labores en el

marco de control y
monitoreo de la
operacion.

Capacitacién a
cada uno de los
funcionarios para
prestar un servicio
con estandares de

calidad que
permita la
disminucién de
accidentalidad,

niveles de
eficiencia de la
operacion y

prestacion de un
buen servicio.

Inspecciones

diarias de los
vehiculos que
cubren las
diferentes  rutas
del componente
zonal
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del modelo

Evaluacién vy gestion | =

operacion del SITP

numero de planes
ejecutados/nimero
total de planes por
ejecutar por el tiempo
estimado

de

Ejecutar 4 planes
en el 2015

Estrategia para la
implementacion
del sistema
integrado de
transporte publico
en Bogota.

Tabla 3 Cuadro de Mando Integral-Perspectiva interna

4.1.1.4  Perspectiva de innovacion y aprendizaje

Perspectiva de innovacidn y aprendizaje

tecnologias de
cero o bajas
emisiones en
ruta en el
componente

zonal del SITP.

produccion de CO2

Objetivos Indicadores Metas Iniciativas

Vinculacion y | *= Reduccidn de emisiones de | Reducir 8% las | Implementacion
operacion de gases de carbono emisiones de gases | de enfoques
buses con | = Reduccién de los niveles de | efecto invernadero | locales dentro

(CO, NOx, THC) y de
material
particulado (PM)

de Transmilenio
hacia el impacto
climatico
Implementar
movilidad
eléctrica, y de
combustibles
organicos le
proporcionara a
su poblacién la
oportunidad de

inteligente.

mejorar el

entorno en el

gue habita.
Ser pionero en | * Porcentaje de los usuarios | Para el 2019 los | Introduccion de
introducir que acceden al WIFI que | televisores con | Televisores que
elementos brinda el sistema. informacion transmiten
prioritarios, = Porcentaje de los usuarios | georreferenciada informacion
para la que reciben informacién que | daran informes | georreferenciada
ejecucion o brinda el sistema, mediante | precisos a los | con informacién
realizacion de informadores, o televisores | pasajeros de las | en tiempo real
los planes de ubicados dentro del sistema. | rutas de 900 buses | de lugares
desarrollo en el troncales dentro | cercanos e
marco del del sistema. informacién de
concepto de interés.
ciudad

Tabla 4 Cuadro de Mando Integral-Perspectiva de innovacion y aprendizaje
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4.2 Activos del servicio

ACTIVOS DEL SERVICIO
Recursos Capacidades
Personal Tl
Infraestructuras Organizacion
Informacion Conocimiento
Aplicaciones Procesos
Financieros Gestion
Servicios

llustracion 2 Activos del servicio ITIL- Tomada de www.itilv3.oasiatis.es

4.2.1 Capacidades

4.2.1.1 Gestidn
La gestion en TRANSMILENIO S.A. se orienté dentro de las cuatro lineas estratégicas de la entidad:

Linea estratégica Descripcion

Implementacion gradual del esquema operacional, que implica la
vinculacion de buses y conductores componente zonal, rutas troncales en
Integracion operacion, rutas alimentadoras en operacion, vinculacion de buses vy
funcional SITP conductores troncal, seguridad vial, implementaciéon de la operaciéon y
control del sistema TRANSMILENIO.
Mejoras en la gestion de nuevas troncales, ampliaciones de estaciones y
Gestion de mantenimiento de la infraestructura de soporte del sistema, puesta en
infraestructura operacion de nuevas troncales.
Se enfoca a las acciones realizadas con el objetivo de fomentar
Comunicaciény | comportamientos de tolerancia y respeto dentro del Sistema
cultura TRANSMILENIO vy la estructuracion y puesta en marcha de una estrategia
ciudadana de divulgacién de la forma y normas de uso del Sistema Integrado del
Transporte Publico.
Buscar integrar las acciones adelantadas al interior de la entidad. Incluye
gestion Ambiental, gestion de talento humano (Estudio de medicién de
Optimizacion cargas de trabajo, sistema de seguridad y salud del trabajo, bienestar
empresarial laboral, evaluacion de desempefio), gestion de servicios logisticos
(seguros, liquidacidn y reversion de concesiones), gestion de mercadeo,
gestion de TIC'S, gestidn juridica y contractual.
llustracion 3 Lineas estratégicas de TRANSMILENIO
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4.2.1.2

4.2.1.3

Organizacion

Junta Directiva ALTA GERENCIA

— Oficina de Control Interno

L Oficina Asesora de Planeacion <

== - I ' | Direccidn Administrativa

‘I--. Direccion de Tic‘s

GERENCIA DE LA INTEGRACION

g | | bg ia Subgerencia ] | Subgerenciade Subgerenciade
e Técilcay de Servicks Juridica Desarrollo Comunicacionesy
de Negocios Atencion al Usuario

-

Direccién Técnica
de Modos Alternativosy
Equipamientos
Complementarios

A

Direccién Técnica Direccion Técnica
de Buses de BRT

llustracién 4 Organigrama de TRANSMILENIO-Tomada de www.transmilenio.gov.co7es/articulos/organigrama
La organizacion de TRANSMILENIO S.A estd estructurada en tres dmbitos de gestion
Alta gerencia

Son los responsable de la direccién general y estratégica, es decir del desarrollo empresarial,
de la implementacidn de buenas practicas de gobierno corporativo y del emprendimiento de
las acciones tendientes a la sostenibilidad del sistema que garanticen el cumplimiento de su
responsabilidad social.

Gerencia de la integracién

Son los responsable del monitoreo integral y sistematico de la vigilancia y control de la
prestacion del servicio de manera transversal en todos los sistemas de transporte publico a
cargo de la Empresa.

Direccidn y control de la operacion

Son los responsable de ejecutar las acciones de vigilancia y control de los niveles de servicio de
los sistemas de transporte publico a cargo de la Empresa, en coordinacidon directa con la
Gerencia de la Integracién, para garantizar la calidad, cobertura, continuidad, eficiencia y acceso
del Servicio Publico del Transporte.

Conocimiento

TRANSMILENIO S.A, con el sistema de transporte masivo entré en operacién el 18 de diciembre
del 2000 en el afio 2006 se le encargo la gestidn del sistema integrado de transporte.

La experiencia de TRANSMILENIO como gestor del sistema de transporte masivo en Bogota es
innovadora, ya que mostrd las nuevas posibilidades de articulacién y mejoramiento de un
sistema de transporte colectivo, con otras propuestas de calidad del espacio publico de la
ciudad. En la integracion de los medios de transporte publico, los vehiculos privados, las
bicicletas y los desplazamientos a pie, mediante la determinacién de precios. La experiencia esta
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inserta en las nuevas propuestas de gestién de la ciudad y se vincula a estrategias de integracién
de areas periféricas pobres, mejoramiento de la calidad del espacio publico y de la seguridad
ciudadana.

La implementacién del modelo TRANSMILENIO como sistema de transporte publico masivo de
pasajeros con sus esquemas de planificacidon, gestion y control, lo han posicionado
mundialmente como un pionero y lider en los procesos orientados a establecer sistemas de
Transporte Sostenible:

Contribucion de un Modelo de Gestidon del Sistema de Transporte Sostenible

= El implementar este tipo de sistemas de gestién contribuye a generar politicas y
acciones que orientan al sector transporte dentro de los esquemas del desarrollo
sostenible.

=  Contribuyen a la mitigacidn de los impactos ambientales generados por la operaciéon de
los sistemas de transporte.

=  Ahorra costos econdmicos, ambientales y sociales.

=  Genera beneficios en salud y la calidad de vida de sus diferentes actores y de la
ciudadania en general.

=  Fortalece la gestion publica y el cumplimiento de la normatividad ambiental vigente.

=  Contribuye a la generacién de conocimiento.

=  Contribuye a la generacién de la cultura ambiental.

= Contribuye a la coordinacién interinstitucional, al trabajo en red y a la eficiencia en el
uso de los recursos.

4.2.1.4  Procesos

TRANSMILENIO S.A como ente gestor del Sistema Integrado de Transporte Publico (SITP), que
tiene a su cargo:
e Laplaneacion estructural del Sistema
e La definiciéon del régimen técnico que regula la operacién, gestion y control de la
operacion y la supervisién de todas las zonas del sistema
En el mapa de procesos de TRANSMILENIO se dividen en procesos estratégicos, misionales, de
apoyo y de evaluacién y control.
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llustracién 5 Mapa de procesos de TRANSMILENIO. Tomada de http://www.transmilenio.gov.co/es/articulos/mapa-de-
procesos

Procesos estratégicos

Permiten planear y analizar permanentemente los resultados de la empresa, lo que permite
determinar la orientacién de la misma hacia el corto, mediano y largo plazo, la definicion de
objetivos, la determinacion de acciones y recursos para alcanzarlos, asi como la definicidn de
acciones en Materia de Planeacién, Gestion y Control del Servicio de Transporte Publico.

Estos procesos establecen directrices para el mejoramiento de los procesos, velar por el
cumplimiento de las normas, politicas y procedimientos por parte de actores internos, externos
y usuarios del Sistema Transporte masivo.

Procesos misionales
Son el conjunto de actividades necesarias para cumplir con los propdsitos centrales, donde se
desarrollan acciones necesarias para:

=  Generar el Plan de Expansion del Sistema de Transporte Publico, definiendo el disefio
operacional y los parametros de disefio e infraestructura.

= Coordinar las actividades en materia de gestién del sistema, con el fin de establecer
directrices para la operacion y la coordinacidén constante con todos los agentes.

=  Controlar la operacidn y administra concesiones, con el fin de garantizar los resultados
esperados
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4.2.2
4.2.2.1

Procesos de apoyo
Son las actividades necesarias para brindar apoyo a la entidad en materia juridica, financiera,
logistica y lo referido a talento humano, estos soportan la operacién de la empresa.

Procesos de evaluacidn y control

Se orientan fundamentalmente hacia el apoyo del mejoramiento de los procesos y buscan velar
por el cumplimiento de las normas, tanto a nivel interno como externo, creando politicas y
procedimientos que fomenten la transparencia y la eficaz gestidn de los procesos.

Recursos
Infraestructura

Los buses del Sistema TRANSMILENIO (articulados, biarticulados y alimentadores) movilizan al
69% de la poblacion y tiene carriles exclusivos. Los componentes del sistema TRANSMILENIO
incluye; troncales exclusivas para los buses articulados, carriles adyacentes para trafico mixto,
rutas alimentadoras, estaciones, ciclo parqueaderos, puentes peatonales, patios y portales. Los
andenes, alamedas y plazoletas son también parte del sistema y sus costos se incluyen en el
costo total de la via.

Vias para servicios Troncales

Corresponden a los carriles centrales de las principales avenidas de la ciudad. Estos carriles son
exclusivos y se acondicionan especialmente para soportar el paso de los buses y se separan
fisicamente de los carriles de uso mixto, disponibles para circulacién de vehiculos particulares,
camiones, taxis, etc.

llustracidn 6 Vias para servicio Troncal-
Tomada de: www.transmilenio.gov.co/es/articulos/infraestructura

Estaciones

Se construyen estaciones disefiadas especialmente para facilitar el acceso rapido y comodo de
los pasajeros, son espacios cerrados y cubiertos, construidas en aluminio, concreto, acero y
vidrio soplado, con taquillas a la entrada, y con acceso seguro para los usuarios a través de
semaforos, puentes o tuneles peatonales.

Estaciones sencillas:

Son los puntos de parada sobre los corredores exclusivos ubicados cada 500 y 700 metros
aproximadamente, donde el usuario puede comprar su pasaje y entrar al Sistema
TRANSMILENIO.

30



llustracidon 7 Estacion sencilla del servicio troncal-
Tomada de: www.transmilenio.gov.co/es/articulos/infraestructura

Estaciones cabeceras o portales

Son los puntos de inicio y finalizacidn de las rutas troncales. En estas estaciones se realizan
transbordos entre los buses troncales, alimentadores, rutas de transporte intermunicipal y
bicicletas. La tarifa es integrada con los alimentadores, es decir que no se realiza doble pago. De
esta forma TRANSMILENIO, cubre no sélo las troncales sino vastas zonas periféricas de la ciudad
y muchos municipios vecinos.

llustracion 8 Estacion cabecera del servicio troncal —
Tomada de: www.transmilenio.gov.co/es/articulos/infraestructura

Estaciones intermedias

Son puntos de interseccién importante sobre los corredores exclusivos del Sistema en donde los
usuarios pueden realizar transbordos entre buses alimentadores urbanos y buses troncales.
Igual que en la estaciones de cabecera no hay que realizar doble pago.
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llustracién 9 Estacion intermedia del servicio troncal-
Tomada de: www.transmilenio.gov.co/es/articulos/infraestructura

TIPO DE VAGONES (Médulos)

W1: Este es un mdédulo tipico de acceso con 2 plataformas cubiertas, el cual tiene de una
longitud de 48.0 m y se divide en; una zona de acceso de 12.0 m, seguido de una plataforma de
14.4 m, un intervalo de 4.8 m, una plataforma de 14.4 m y un intervalo final de 2.4 m.

W2: Este es un mddulo tipico interior con 2 plataformas cubiertas, el cual tiene de una longitud
de 40.8 m y se divide en; un intervalo de 4.8 m, seguido de una plataforma de 14.4 m, un
intervalo de 4.8m, una plataforma de 14.4m, y un intervalo de 2.4 m.

W3: Este es un mddulo tipico de acceso con una plataforma cubierta, el cual tiene de una
longitud de 31.2 m y se divide en; un acceso de 12.0 m, una plataforma de 14.4 m, y un intervalo
de 4.8m.

WA4: Este es un mdédulo tipico interior con una plataforma cubierta, el cual tiene una longitud de
24.0 m, el cual se divide en; un intervalo de 4.8 m, seguido por una plataforma de 14.4 m, y un
intervalo de 4.8 m.

Cruces peatonales y cruces semaforizados

Los elementos que se tienen en cuenta para la movilizacién cémoda y segura de peatones son:
Puentes peatonales y tuneles, cruces peatonales a nivel con semaforizacion y sefializacién
adecuadas; y alamedas y andenes a lo largo y en forma transversal a las vias para servicios
troncales.
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llustracion 10 Cruces peatonales del SITP-
Tomada de: www.transmilenio.gov.co/es/articulos/infraestructura

Patios de operacion, mantenimiento y estacionamiento

El sistema también incluye patios y garajes para realizar las labores de mantenimiento de los
buses y su estacionamiento al finalizar la operacién. La infraestructura es provista y mantenida
por el Distrito y fue disefiada con criterios de respeto, armonia y renovacion del espacio publico
urbano.

llustracion 11 Patios de operacion del SITP-
Tomada de: www.transmilenio.gov.co/es/articulos/infraestructura

Ciclo Parqueaderos

Espacios donde los ciclistas pueden dejar sus bicicletas en lugares seguros y que ademas se
conectan directamente con el Sistema TRANSMILENIO. Estos espacios son seguros, cdmodos y
de facil acceso, su servicio es gratuito. Actualmente hay 9 con 2.187 puestos en total.
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llustracién 12 ciclo parqueadero de SITP- Tomada de: www.transmilenio.gov.co/es/articulos/infraestructura

4.2.2.2 Informacion

El sistema integrado de transporte en el componente troncal se puede generar esta
informacién: Demanda y oferta del sistema, capacidad, trafico, rutas en operacién, porcentaje
de integracion del sistema integrado de transporte, vinculacion de buses y conductores,
frecuencia de Buses, infraestructura actual y requerida, accidentalidad y eventos del sistema,
cumplimiento de los operadores troncales, transacciones del sistema de recaudo: ventas,
recargas, validaciones, entradas, salidas, cierre diario e informacién de las tarjetas. Utiles para
lograr una buena gestion de comunicacién, coordinacién y control del sistema

4.2.2.3 Aplicaciones

Aplicaciones para monitoreo y control del Aplicacidn para recaudo del sistema

sistema

e Un equipo de GPS (Sistema de | ® Terminales de Carga Automatica de

Posicionamiento Global) que reporta la Tarjeta Inteligente (CATI): son

ubicacién del bus.

Un computador de abordo (CIBOR) en el bus
que permite intercambiar informacion
operativa entre el Centro de Control y el bus.
Ademds generar toda la informacion
operativa y el cumplimiento por parte de
cada uno de ellos.

Un Sistema de comunicaciones (TETRA,
Terrestrial Trunked Radio) por medio del cual
se envia y recibe informacién entre el Centro
de Control, Buses y con el personal de
inspeccion y control de la operacién.

Circuito cerrado de televisién provisto de
300 camaras (269 fijas y 31 moviles),
interconectadas al Centro de Control.
Conexién de camaras de Seguridad con el
CAD. Con el propésito de mejorar los indices
de seguridad en el Sistema y disminuir el
tiempo de respuesta a las necesidades y
expectativas de la ciudadania

dispositivos que permiten al usuario
cargar de manera automatica sus
tarjetas  cliente  frecuente o
universitario, sélo admite billetes.

Terminales de carga mdviles: son
dispositivos portdtiles atendidos por
un taquillero donde el usuario puede
cargar las tarjetas habilitadas del
Sistema

Tabla 5 Aplicaciones del SITP-Troncales
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4.2.2.4  Finanzas
Anualmente se le aprueba un presupuesto en el 2015 La empresa de Transporte de Tercer
Milenio TRANSMILENIO S.A, mediante la resolucién No 014 del 29 de octubre de 2014, aprobd
el Presupuesto de Ingresos, Gastos e inversiones de TRANSMILENIO S.A para la vigencia fiscal
2015. El presupuesto aprobado fue la suma de $4.347.989.825.903

4.3 Proveedores del servicio
Para la prestacion de un servicio de transporte integral, al servicio troncal se incluyen los servicios de
recaudo y de aseo y vigilancia.

4.3.1 Proveedores de recaudo

Empresa Logo Informacion

e ANGELCOM S.A. Representante Legal:

An gal com Jorge Eduardo Cabrera

Direccién: Transversal 22 No.
19-19 Teléfono: 5603880
email:
reclamos@angelcom.com.co

e RECAUDO BOGOTAS.A.S Representante Legal: Javier
Cancela Frias Direccion:
*e® @"Clue Calle 73 No.7 — 31 Bloque B
Piso 4° Teléfono: 38492 80
Pagina Web:
www.tullaveplus.com

Tabla 6 Proveedores de recaudo

4.3.2 Proveedores de aseo vy vigilancia

Empresa Informacion

ASEO: Representante Legal: Jorge Eduardo
Cabrera Direccién: Transversal 22 No. 19-19

CASALIMPIA S.A Teléfono: 5603880 email:
reclamos@angelcom.com.co
VIGILANCIA: Representante Legal: Javier Cancela Frias

Direccidn: Calle 73 No.7 — 31 Bloque B Piso 4°
Teléfono: 38492 80 Pagina Web:

ACOSTA LTDA www.tullaveplus.com

CONSORCIO VISE LTDA. - VIGILANCIA

Tabla 7 Proveedores de aseo y vigilancia



4.3.3 Proveedores para el servicio troncal

Empresa

e CIUDAD MOVILS.A

Logo

ciudadmowvil

Informacion

Representante Legal: Gustavo
Goémez Bernal Direccién: Calle 183
No. 51 — 65 Patio Portal Norte
Teléfono: 6795900 Pagina Web:
http://www.ciudadmovil.com.co/

e CONSORCIO
EXPRESS S.A.S.

Consorcio i

Representante Legal: Andrés
Jaramillo Botero Direccion: Calle
32sur No. 3C-08 Patio Portal 20 de
Julio Teléfono: 2914400 Pagina Web:

Express .
http://www.consorcioexpress.co/
e CONEXION MOVIL - Representante Legal: Santiago
S.A co"nqxfﬂﬂ Cucaldn Giraldo Direccién: Calle 57 Q

sur No. 65 — 64 Patio Portal Sur
Teléfono: 7799300 Pagina Web:
http://www.connexionmovil.com.co/

o EXPRESS DEL
FUTURO S.A

Representante Legal: Andrés
Jaramillo Botero Direccidén: Calle 80
No. 96 — 91 Teléfono: 2914440
Pagina Web:
http://www.expressdelfuturo.co/

e GMOVILS.A.S

GMOVIL

Representante Legal: Juan Fernando
Cajiao Direccion: Calle 17 No. 96H -
28 Teléfono: 6795900 Ext. 226
Pagina Web:
http://www.gmovilsas.com.co/

e MTEROBUS S.A

METROBUS S.A.

Representante Legal: Raul Enrique
Segura Direccién: Calle 48 Sur No.
23-35 Teléfono: 7697744 Pagina
Web: http://www.metrobus.com.co
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e COOBUSS.A.S

Representante Legal: Mario Alvarez
Ulloa Direccidn: Carrera 31A No. 25A
- 68 Teléfono: 2691800 - 2691796 -
2691995 P4gina Web:
http://www.coobussas.com/

i
|
S
.~ /pee

e S|I02S.A Representante Legal: Victor Raul
— Martinez Direccién: Calle 63 Sur
;‘_J / Avda. Caracas Patio Usme Teléfono:
\._._._.-—") P a2 oa 7709077 Pagina Web:
—E.5 5, 5 X http://www.si99.com.co
e SI99S.A Representante Legal: Victor Raul

Martinez Direccién: Calle 63 Sur
Avda. Caracas Patio Usme Teléfono:
7709077 Pagina Web:
http://www.si99.com.co

e TRANSMASIVO S.A

transmasivo s.a.

Representante Legal: Hollman Sudrez
Amador Direccion: Avda. Ciudad de
Cali con Avda. Suba Patio
Administrativo Portal de Suba
Teléfono: 2751015 Pagina Web:
http://www.transmasivo.com/

Tabla 8 Proveedores para el servicio troncal

4.4 Gestion de la demanda

Los factores de demanda se expresan como el deseo de viaje por poblaciones entre una zona y
otra, de inicio de viaje hasta su destino, actualmente existen 824 zonas y éstas permiten un
analisis en el proceso de planeacién del transporte, determinando asi por qué una zona genera
mas viajes que otras y asi mismo explicar el por qué una zona atrae mas viajes que otras, una de
las metodologias para analizar la demanda es sobre los integrantes de cada uno de los hogares
puesto que surge la necesidad de desplazarse de un lugar a otro por cada uno de estos.

La generacidén de viajes de una zona o sector esta dada por cierto tipo de variables como lo son:

v wN e

Ingreso promedio del hogar
Numero de personas que conforman el hogar
Densidad de hogares en la zona
Estrato socio-econédmico

Edad promedio
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La generacién de viajes atraidos por zona estan conformados por la totalidad de viajes que
tienen como destino, estas zonas podrian ser como por ejemplo el comercio, industria y/o
estudio entre otros los factores que influyen son:

1. Empleos por zona
2. Oferta de comercio
3. Oferta de Servicios

La metodologia que se utiliza actualmente es el método del factor de crecimiento, el cual nos
permite pronosticar los viajes a futuro, en donde es necesario conocer los viajes actuales x zona
y el factor de crecimiento puede ser el aumento en ingresos, poblacidn, propiedad vehicular o
una combinacion de varios factores.

Emisidon de viajes por zonas:

Un factor que se demostrd a través de un estudio hecho por Transmilenio, muestra como la
variable poblacién es un factor importante a la hora de determinar la demanda en cada zona,
por ende se determind que las caracteristicas socio-econdmicas medias de la poblacién hacen
parte de como se caracteriza cada sector base ,por ello se puede asumir que la relacidn entre las
caracteristicas socio-econémicas de cada zona son homogéneas manteniéndose a futuro, es
decir es probable que si la situacion econdmica mejore ,esta se presente de manera homogénea
lo que implica que se den mas viajes en el largo plazo.

Atraccion de viajes por zonas:
El factor mas determinante aqui es el empleo que se relaciona con las actividades comerciales

Para poder encontrar el total de viajes estimados en el futuro se determina la variable de
crecimiento poblacional que explica el comportamiento de la atraccidon de viajes y se hace un
ajuste con el método del factor de crecimiento para que el nUmero de viajes atraidos sea igual al
numero de viajes generados.

Escenario Crecimiento LEEELUE]
promedio
2011 697.393 2,9% 1,4%
2013 716.433 2,7% 1,4%
2015 731.408 2,1% 1,0%
2018 750.369 2,6% 0,9%

Tabla 9 Escenarios demanda TRANSMILENIO

Para cubrir la demanda se tiene en cuenta las rutas en las cuales no existe transporte publico o
el cual no sirve para la demanda existente por lo cual se ha implementado:

1. Rutas alimentadoras nuevas y extensiones en fase 1y 2 de Transmilenio
2. Rutas complementarias
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3. Rutas especiales: se caracterizan porque atienden zonas de dificil acceso
ejemplo: Ciudad Bolivar

Fuente. Imageﬁ TransCAD
llustracion 13 Demanda Transmilenio Tomada de: Informe SITP Componente técnico Operacional

Para cubrir la demanda existente se calcula los kilbmetros recorridos diariamente en funcion del
promedio de viajes para:

¢ Dia laboral: 677740 viajes
e Dia sdbado: 379.130 viajes
¢ Dia domingo:138.700 viajes

Teniendo en cuenta los datos encontrados, se evidencia que las zonas mas generadoras de
viajes son Bosa y Suba centro ,pues son en su mayoria residenciales y tienen mayor densidad
de poblacion, pero carecen de empleo por lo cual no son atractivas para personas que vienen
de otras zonas; Por lo contrario Usaquén tiene centros financieros y fuentes de empleo
importantes, por lo cual recibe mayor cantidad de viajes de las 13 zonas, también es una buena
zona residencial, pero tiene una densidad de poblacién menor.

39



4.5 Gestion del portafolio de servicios

4.5.1 Servicios troncales
El servicio de transporte troncal, se divide en troncales que atraviesan avenidas principales de la
ciudad para brindar el servicio de transporte troncal a la ciudadania de Bogota.

Cada troncal es denotada con una letra y ofrece diferentes servicios en las siguientes ilustraciones, se
mencionaran los servicios corrientes que prestan servicio en cada troncal.

Plano de Estaciones

W 3,-‘&' , ,g;l “i!.r:l

H .p- ;
.Wr (i 1\1-’ ,:“_'

il | IRt
D Calle 80

llustracién 14 Servicios Troncales de Transmilenio Tomada de: www.transmilenio.gov.co/es/servicios-troncales
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4.5.1.1 A-Troncal caracas

Zona A | Caracas

Servicios Corrientes - Ruta Faail

Lunes o viernes [ Sébado B Servicio alimentador =] Servicio complementario
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llustracién 15 Servicios corrientes Troncal caracas Tomada de: www.transmilenio.gov.co/es/servicios-troncales

4.5.1.2 B-Troncal autonorte

— - — Version 26 de erero de 2015
Servicios Corrientes - Ruta Facil

Ogperan tedo ¢l dia, mientras el Sistema esld en funcionamienls y paran en todas bas estaciones de las ronas por las que pasa el semvicic.

Convenciones Sentido de circulaciin de los servicies

X0 tunes a viernes [ S4bado B Servicio alimentadar  [5] Servicio complementario
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Marariy

Tale b6

Luiln 2
Mol

llustracién 16 Servicios corrientes Troncal autonorte Tomada de: www.transmielnio.gov.co/es/servicios-troncales
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4.5.1.3 C-Troncal suba

Operan tedo el dia, mbentras el Sistema estd en funcionamienic y paran en todes Las estaciones de Las zonas por las que pass el senvicio.

Convenclones Sentido de circulachin de los servicios
B0 Lunes a viernes [ Shbado [E] Servicio alimentadar  [5] Servicio complementario
ATE e diige ste 0T ETEM Se Seige a la €700
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Subui - o 81
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llustracién 17 Servicios corrientes troncal Suba Tomada de: www.transmilenio.gov.co/es/servicios-troncales

4.5.1.4 D-Troncal calle 80

Zona D | Calle 80

Version 27 de abril de 2015

Servicios Corrientes - Ruta Facil

Operan todo el dia, mientras el Sislema estd en luncicnamiento y paran en todas Las estaciones de Las ronas por las que pasa el servicio.

Comvenciones Santido de circulaciin de los servicies
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llustracién 18 Servicios corrientes troncal calle 80 Tomada de: www.transmilenio.gov.co/es/servicios-troncales
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4.5.1.5  E-Troncal NQS central

Zona E | NQS Central

Wersion 26 de enero de 2015

Servicios Corrientes - Ruta Facil

Ogperan todo el da, mbentras ef Sislema estd en luncicnamienio y paran en todas Las estaciones de las zonas por las que pass el semvicio.

Convendiones Sentido de circulaciin de los serviclos

=] Lunes a viernes [0 Sabado B servicho alimentadar  [5] Servicis complementario
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llustracién 19 Servicios corrientes troncal NQS Central Tomada de: www.transmilenio.gov.co/es/servicios-troncales

4.5.1.6  F-Troncal Américas

Zona F | Américas

de abril de 2015

Servicios Corrientes - Ruta Fadil

m:!rnntndullﬁa, mientras el Sistemna estd lrlfunqlpnamil,-nln? paran en todas Las estaciones de Las ronas por las que pass el servicio,

Comuenciones Sentido de circulackin de los servicles
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llustracién 20 Servicios corrientes troncal Américas Tomada de: www.transmilenio.gov.co/es/servicios-troncales
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4.5.1.7 G-Troncal NQS Sur

Zona G | NQS Sur

o s e 5i e febrern de 2015
Servicios Corrientes - Ruta Facil

Operan todo el dia, mientras el Sistema estd en funcicnamients y paran en todas Las estaciomes de Las zoras pos lag que pasa el seevicic.

Conyvengiones

Sentide de eirculaciin de los servicies
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llustracién 21 Servicios corrientes Troncal NQS Sur Tomada de: www.transmilenio.gov.co/es/servicios-troncales

4.5.1.8 H-Troncal caracas Sur

Zona H | Caracas Sur

] = T Version 21 de febrern de 2015
Servicios Corrientes - Ruta Facil

Dgperan todo el dia, mientras ef Sistemna estd en funcionamiento y paran en todas Las estacianes de Les ronas por las que pass el servicio.
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llustracién 22 Servicios corrientes Troncal Caracas Sur Tomada de: www.transmilenio.gov.co/es/servicios-troncales
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4.5.1.9 J-Troncal eje ambiental

Zona J | Eje Ambiental

Versin & de dicembra de 2004

Servicios Corrientes - Ruta Facil

Operan tedo el dia, mbentras ef Sislema est2 en luncionamiento y paran en todas Las estaciones de Las zoras por las que pasa el senvicio.
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llustracién 23 Servicios corrientes Troncal Eje ambiental Tomada de: www.transmilenio.gov.co/es/servicios-troncales

4.5.1.10 K-Troncal calle 26

Zona K | Calle 26

Versian 21 de marzo de 2015

Servicios Corrientes - Ruta Facil

Operan todo el dia, mientras el Sistesna estd en funcionamiento y paran en bodas kas estaciones de Las ronas por las que pasa el serviio.

0] Lunes aviernes [0 Sébade Servicio alimentador 5] Servicio complementario
[®) Lunes a sibade  [T) Dominges yhestivos [ Bus intermumicipal [ Cicloparqueaterss Gl sedrigeats D [ sedeige + . L
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llustracion 24 Servicios corrientes Troncal calle 26 Tomada de: www.transmilenio.gov.co
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4.5.1.11 L-Troncal carrera 10

SERVICIOS TRONCALES Los buses duales integran estaciones de TransMilenio con paraderos radicionales, por eso a un costado

CON BUSES DUALES tlene puertas a la altura de la estacion y al otro costado puertas a la aliura del andén.

B Paraderas en AV Caracas Sur W Faredercs en KR 7 B Faraders cuando hay dclovia Hhmdgm pmitidos
FARADA UM FARADA N FRRADA
‘ | v Tt oo loesloessseitses ]
; a B = a8 B a8
BUS DUAL - I L ] i -
—Tra ] ] g— i " ! ¥ T -
P = 3 § 3 3 - 3 % i 7 £
§ ¢ 3 ¢ & 3 TSR EEEREE N
£ % 3 3 & 3 g4 % # ¥ 5 & § & & H3 T
Ic. [-— — ] ] ] & 3 (] ] [ [ —] ::. | — HE.I."FW
I M T Y] i
B ® 8 B . 8
3 | | | ] I3
E F E % E oz £ - a ; £ E -
§ = = £ £ 3 3 ¢ 3 F 3 3 8 F E 2 %8 3
i i 3 3 & £ 3 g 4 2 3 § & } § E ¥ CIETTI
o e st e s s v —w—n [ThCrEenin
s

llustracién 25 Servicios con buses duales troncal carrera 10 Tomada de: www.transmilenio.gov.co/es/servicios-troncales

4.5.1.12 M-Troncal carrera 7

SERVICIOS TRONCALES Los buses duales integran estaciones de TransMilenio con paraderos fradicionales, por eso a un costado

CON BUSES DUALES tiene puertas a la altura de kb estacion v al olro costado puartas a la allura del andén,
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llustracién 26 Servicios con buses duales troncal carrera 7 Tomada de: www.transmielnio.gov.co/es/servicios troncales

Mds adelante en la gestion del catdlogo de servicios se encontrara informacién mas detallada sobre los
diferentes tipos de servicios que funcionan en las diferentes troncales, ya que el portafolio de servicios
hace referencia a las troncales de las que dispone actualmente el sistema Transmilenio para brindar el
servicio en la ciudad de Bogota.
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4.6 Gestion financiera

46.1

4.6.2

4.6.3

Informacion general

La gestidn financiera tiene como objetivo evaluar y controlar los costes asociados a los servicios
de forma que se ofrezca un servicio de calidad a los clientes con un uso eficiente de los recursos
necesarios.

Para realizar una adecuada gestion financiera al componente troncal del Sistema integrado de
Transporte, primero se debe aclarar que éste tiene recursos del estado y de privados, Ademas
de la organizacion del Sistema Integrado de Transporte, éste se organiza asi:

= Llainfraestructura (vias y estaciones, patios, talleres), se desarrolla con recursos publicos del
estado.

= La administracién, planificacién y organizacion del sistema lo realiza la empresa
Transmilenio S.A.

= Los vehiculos son propiedad privada, el recaudo lo realiza Recaudo Bogota.

A las empresas operadoras de servicios troncales se les paga en funcidon de los kildmetros
recorridos y a la tarifa ofertada.

Dentro de los ingresos del sistema, hay una reparticién que se hace de la siguiente manera: 75%
de los ingresos para operadores, 15% para recaudadores y 10% para el Distrito. En el sector de
los operadores, se tiene que invertir del 75% para mantenimiento, reparacién y lavado de buses,
operacion de buses, pago a conductores y compra de flota.

El dinero es manejado por una fiducia que se encarga de repartir lo que se recibid, segun los
porcentajes pactados en los contratos. El Distrito de Bogota recibe parte de las utilidades, con
las que debe mantener la infraestructura del sistema.

Presupuesto

Cada afio se liquida el presupuesto de rentas e ingresos y de gastos de inversiones de
TRASMILENIO S.A. Para el afio 2015 se aprobd la suma de $4.347.989.825.903, en este
presupuesto se especifican claramente a qué ira dirigida; ingresos, gastos de funcionamiento

Informacién financiera
De acuerdo con la informe de gestién que se realiza cada afio TRASMILENIO S.A, del afio 2014
respecto a los ingresos del sistema concluyeron que:

Los costos del sistema y particularmente los de TRASMILENIO, presentaron un aumento en la
mayoria de los casos y la tarifa del pasaje de los usuarios, siendo esta base de los ingresos del
sistema no aumentaron significativamente.

“Analizando el periodo correspondiente entre enero de 2011 y noviembre de 2014, los costos
del sub-sistema TRASMILENIO se incrementaron en cerca de un 14,02%.”
(Informe_Gestion_Transmilenio, 2014)
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4.6.4

“Se realizd una negociacion con los operadores troncales de las fases | y Il de los respectivos
contratos de concesion, donde se llegd al acuerdo que las tarifas correspondientes a los
concesionarios de la fase | del sub-sistema TRASMILENIO son susceptibles de un descuento
maximo del 13,0%. Ademas, las tarifas de los operadores de la segunda fase son reducidas en
un maximo de 9,65%. Gracias a esto se observo que a noviembre de 2014 se dio un rubro
positivo, calculado como la diferencia entre el modelo inicial y el modelo de la negociacion,
en el total del Sistema cercano a $179.265 millones” (Informe_Gestion_Transmilenio, 2014)

Precios y tarifas

La tarifa se aplica al validar la entrada en los torniquetes de las estaciones o portales del Sistema
TRANSMILENIO y en los torniquetes de los buses de los servicios zonales del SITP (Urbano,
Complementario y Especial).

El valor del pasaje para servicios troncales es de $1.800 todo el dia, y de $1.500 para los
servicios zonales. El valor de los transbordos es de SO en hora valle y $300 en hora pico.

Servicios Troncales @ Servicios Zonales @@ @ Transbordos [
$1.800 $1.500

valle [0
Ll $300

llustracién 27 Tarifas SITP- Tomada de: www.transmilenio.gov.co/es/articulos/tarifas

TRANSMILENIO presta su servicio de lunes a sdbado de 04:30 a 23:00 y los domingos y festivos
de 06:00 a 22:00. De lunes a sabado, el servicio de buses alimentadores empieza a funcionar
desde las 04:30 hasta las 22:30. Los domingos vy festivos este mismo servicio funciona de 05:30
hasta las 21:30.

Con la implementacion de las franjas disminuyeron notablemente los ingresos del sistema, ya
que los costos de operacién seguian siendo los mismos.

TRANSMILENIO S.A. hace informes financieros mensuales y trimestrales, donde muestra los
estados financieros mensuales y el balance general, el flujo de efectivo, estado de actividades
financiera, econdmica, social y ambiental.
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4.7 Conclusién de la implementacion de Estrategia del servicio

Se evaluaron todos los procesos con sus respectivas actividades de la fase de estrategia del servicio
y se les asigné un porcentaje de aplicabilidad segun lo desarrollado. Asi:

Porcentaje Total del
Proceso Actividades del proceso aplicabilidad proceso
BSC(Perspectiva financiera) 100%
Creacién de valor a BSC(Perspectiva clientes) 100%
través del servicio | BSC(Perspectiva interna) 100%
BSC(Perspectiva desarrollo y
aprendizaje) 100% 100%
Capacidades(Infraestructura) 100%
Capacidades(Informacién) 100%
Capacidades(Aplicaciones) 100%
. . . o
Activos del servicio Capacidades(Financieros) 100% 100%
Recursos(Organizacion) 100%
Recursos(Conocimiento) 100%
Recursos(Procesos) 100%
Recursos(Gestién) 100%
Proveedores de operacién 100%
Proveedores del . 100%
servicio Proveedores de recaudo 100% 0
Proveedores de aseo y vigilancia 100%
Gestion de la Emisidn de viajes por zona 100% 100%
(o]
demanda Atraccidn de viajes por zona 100%
Gestion del
portafolio de 100%
servicios Servicios troncales por zonas 100%
Costos de los servicios 100%
Gestion financiera | presupuesto anual 100% 100%
precios y tarifas del servicio 100%

Tabla 10 Implementacion de Procesos de fase estrategia de servicios

Se logré implementar un 100% de esta fase, ya que ITIL propone que la organizacién pueda ver los
servicios como un activo estratégico, en este caso se pudo aplicar al servicio de transporte publico
de Bogota.
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Procesos

Implementacion de Estrategia del
servicio

Creacion de valor a través del servicio
Activos del servicio

Proveedores del se rvicio

Gestion de lademanda

Gestion del portafolio de servicios

Gestion financiera

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Porcentaje de implementacion

llustracion 28 Implementacion de la estrategia del servicio
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5 MODELO DE DISENO DEL SERVICIO

5.1 Gestién del catdlogo del servicio

5.1.1 Descripcion
El Catdlogo de Servicios para un servicio de transporte publico debe contener informacion
precisa y actual de todos los servicios operacionales y de los préoximos a ofrecerse
presentandolos de forma que vayan dirigidos al usuario final. Mostrando rutas, tarifas, horarios y
descuentos.

Los servicios planteados en la gestidn del catdlogo del servicio son los que cuenta actualmente el
SITP y en especifico el servicio Troncal, se plantean mejoras en cuanto a la frecuencias de los
buses y en el control de tiempo de llegada a las estaciones, comunicacién efectiva acerca del uso
del sistema y de la gestidon del servicio.

5.1.2 Servicio Troncal
Los servicios troncales circulan por corredores exclusivos, sélo se detienen para dejar y recoger
pasajeros en las estaciones que estdn previstas en una planificacién previa y con un riguroso
control en tiempo real y sélo termina su recorrido en los Portales o Estaciones de Cabecera.

5.1.2.1 Servicio Ruta-Fdcil
Servicio de transporte con paradas en todas las estaciones de un recorrido, de acuerdo como lo
muestra la siguiente figura:

< 5] = | B
vioE e Iy
¥ = =W = = e = W
FACIL 2 & £5 £ g g 4 BRE
25w no5ws ES,2% £85 E_:8% 358 i
£ a = & 4 2 =
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Esgggg5u;3£=‘i§‘ges=a~'~£35mn3EEE%BBEagiggg
L2252 al3gsE3eEasi3t iR dres BRE88cE2ssd
15| s:00AM-1:00PM 500 AM - 1180 PM_ | L-5 |
(D7 | &:00 AM -19:00 PM €00 AM -10:00 PM | D7 |

llustracién 29-Servicios Ruta facil- Tomada de: www.transmilenio.gov.co/es/articulos/operacion

5.1.2.2 Servicio Expreso
Un servicio troncal expreso es aquel que ha sido disefiado para servir viajes entre zonas de origen y
zonas de destino con altas demandas. Para este efecto, el servicio troncal expreso no se detiene en
todas las estaciones que encuentra a su paso sino Unicamente en aquellas que le hayan sido
designadas previamente.
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llustracién 30 Servicios expresos- Tomada de: www.transmilenio.gov.co/es/articulos/operacion
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5.1.2.3  Servicios super expresos
Estos servicios sélo detienen en algunas estaciones y satisfacen pares Origen-Destino con mayor
demanda de viajes, favoreciendo a los usuarios que realizan viajes largos dentro del sistema. Se
caracterizan por tener recorridos largos con muy pocas paradas, con una mayor velocidad de
circulacion, generalmente operan Unicamente en las horas pico
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llustracién 31 Servicios stiper-expresos- Tomada de www.transmilenio.gov.co/es/articulos/operacion

5.1.3 Ventajas del servicio
Los servicios expresos y suUper-expresos permiten un mejor servicio al usuario y una mayor
utilizacion de la flota. Los usuarios no se ven obligados a detenerse en todas las estaciones a lo
largo del recorrido, reduciendo asi su tiempo de viaje y es posible realizar mas ciclos con los
mismos buses.

Ademds los servicios se pueden clasificar en:
e Servicios asimétricos

Estos servicios operan en un sélo sentido y en la cabecera de destino cambian a otro
servicio, ya sea para el mismo punto de partida con distintas paradas o se desplazan para
otra cabecera, por ejemplo b53.

e Servicios simétricos:

Estos servicios tienen un mismo origen y destino, que de ida y vuelta paran en las mismas
estaciones, generalmente tienen el mismo numero de identificacion, por ejemplo: servicios
corrientes, servicio C15 Portal Suba y H15 Portal Tunal
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5.1.4 Plano de estaciones
Actualmente el Sistema TRANSMILENIO cuenta con 144 estaciones distribuidas asi:

(e e a1 . |
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llustracién 32 Mapa ruta TRANSMILENIO. Tomada de: www.transmilenio.gov.co/es/plano-de-estaciones

= Caracas entre Calle 76 y Tercer Milenio: 14 estaciones (incluida Avenida Jiménez).
=  Auto Norte entre Terminal y Héroes: 17 estaciones.

= Suba entre Portal de Suba y San Martin: 14 estaciones.

= Calle 80 entre Portal de la 80 y Polo: 13 estaciones.

= NQS Central entre La Castellana y Ricaurte: 11 estaciones.

=  Américas entre Portal de Las Américas y Avenida Jiménez: 18 estaciones (incluida Ricaurte).
= NQS Sur entre Comuneros y San Mateo: 16 estaciones.

= (Caracas Sur entre Hospital y Portal de Usme - Portal del Tunal: 16 estaciones.

= Eje Ambiental entre Museo del Oro y Universidades: 3 estaciones.

= Calle 26 entre Portal Eldorado y Centro Memoria: 13 estaciones.

= Carrera Décima entre San Diego y Portal 20 de Julio: 10 estaciones.

= Carrera Séptima, Museo Nacional: 1 estacion.
Se espera la inauguracion de nuevas estaciones con un total de 7, la extensidn en su segunda fase
de la linea "G" hasta Soacha y la conexién por la Calle Sexta de las troncales NQS, Caracas y Décima:
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Calle Sexta: Guatoque - Veraguas y Tygua - San José: 2 estaciones.

NQS Sur entre Bosa y Terminal Soacha 3M: 4 estaciones.

Calle 26: Estacion Central: 1 estacion.

515

Tarifas

La tarifa se aplica al validar la entrada en los torniquetes de las estaciones o portales del Sistema
TRANSMILENIO y en los torniquetes de los buses de los servicios zonales del SITP (Urbano,
Complementario y Especial).

El valor del pasaje para servicios troncales es de $1.800 todo el dia, y de $1.500 para los servicios
zonales. El valor de los transbordos es de SO en hora valle y $300 en hora pico.

5.1.5.1

Transbordos: El SITP te da el beneficio de realizar transbordos utilizando una tarifa integrada;
es decir que si realizas un transbordo entre servicios (troncal, urbano, complementario y
especial) no debas pagar el valor completo del pasaje sino un valor menor teniendo en cuenta
una ventana de tiempo. Actualmente este beneficio solamente se aplica para las personas
gue tengan la tarjeta personalizada "TULLAVE".

Ventaja 75 minutos en el SITP: La ventana de tiempo es un rango de 75 minutos y se mide a
partir del momento de ingreso a un servicio (Troncal, Urbano, Complementario y/o Especial);
desde ese instante se cuenta con 75 minutos en los que se puede hacer un transbordo y la
tarjeta sélo descontara saldo de la tarifa integrada. Cuando los 75 minutos se agoten se
considera como un nuevo viaje, por lo tanto se descontard el valor de la tarifa completa.
Tarifas preferenciales: Las tarifas preferenciales se aplican para el Sistema TRANSMILENIO y
para los Servicios Zonales del SITP (Urbano, Complementario y Especial) con el uso de la
tarjeta Tullave plus especial. Las personas que tienen acceso a estas tarifas son adultos
mayores (personas mayores de 62 afios), personas en condicion de discapacidad y usuarios
afiliadas al SISBEN 1-2 (con ciertas condiciones).

Tarifas preferenciales
Adultos mayores de 62 afios
Para adultos mayores de 62 afos el valor del pasaje varia igualmente de acuerdo con la hora
del dia. Para los servicios troncales es de $1500 en hora valle y $1600 en hora pico. Para
servicios zonales es de $1.350 todo el dia. El valor de los transbordos es de SO en hora valle y
$300 en hora pico.

Servicios Troncales +  Servicios Zonales 6 Transbordos [fe=

N $1500 $1.350 : valle RN

il 1600 - S 80

llustracién 33 Tarifas preferenciales- Adultos mayores- Tomada de: http://www.transmilenio.gov.co/es/articulos/tarifas
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Personas en condicion de discapacidad

Esta poblacién cuenta con un subsidio de $27.000 abonados mensualmente a la tarjeta
Tullave personalizada. El valor del pasaje para servicios troncales es de $1.800 y para servicios
zonales es de $1500. El valor del transbordo es de $0 para hora valle y $300 para hora pico.

Servicios Zonales @ @ @

s s 4
Servicios Troncales @ Transbordos | &=

$1.800 $1.500 valle $0
™

Subsidio de $27.000 abonados mensualmente a la tarjeta tullave personalizada

llustracién 33 Tarifas preferenciales Discapacitados- Tomada de: Tomada de: www.transmilenio.gov.co/es/articulos/tarifas

5.1.6 Informadores
El servicio cuenta con un informador visual de estacién y de portales, donde los usuarios pueden
ver la informacién de los proximos servicios; su nombre y los minutos que tardaran. Esta
informacidn esta se controla desde el centro de control de la operacién que permite supervisar
forma permanente la operacién y cada uno de los buses troncales del Sistema

ia T |4t

Jb Uniuersl_dadesﬁ;ﬁif'n.
H54 - P. USME

+

Por Carrera70 | &

=
llustracion 34 Informadores de TRANSMILENIO -Tomada de: Presentacién Capacitacion TRANSMILENIO Final

5.2 Gestion de los niveles del servicio

5.2.1 Necesidades de los clientes
La gestion de los niveles del servicio que propone ITIL se hace una relacién entre la calidad de los
servicios y las necesidades del usuario.

Para ello se debe conocer:

-Necesidades de los clientes: Este es el factor fundamental para una correcta gestién de los servicios,
debido a que en el transporte publico se necesita profundizar mds el estudio a fondo de las verdaderas
necesidades de los usuarios, es por esto que se propone realizar un analisis de necesidades de usuarios
del sistema y que posteriormente sean contempladas para brindar el servicio.
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Mafiana (05:30 a 08:30)

Las cifras que ofrece Transmilenio en cuanto a la prestacion de sus servicios no estan del todo
orientadas a las necesidades de los usuarios como se mostrara a continuacion.

Tarde (17:30 a 19:30)

Ruta Ocupacion Ruta Ocupacion
B23 100% H20BI 100%6
D2OBI 100% LY 9%,
B18 A3% H17 95%
Cc1i5 98% Li0 95%
c29 97% H15 95%
B53 97% F19 4%,
Al5 97% H54 4%,
173 97% G52 93%
170 a97% H20 93%
AS52 97 % G22 93%
C19 96% H4 93%
B28 95% F32 9%
D51 95% F23BI 92%
D50 95% B74 9%
B12 94%, C15 92%
F29 93% H3 92%
c1i7 93% 124 91%
B72 91% F28 91%
D3 91% G31 91%
H20 90% H21 S0%
H70 90% Ge1 90%
G711 90% F23 90%
E25 90% D10 90%
H50 90% D60 90%

llustracién 35 Porcentaje de ocupacion de los servicios troncales. Tomada de:
Subgerencia Técnica y de servicios TMSA.

llustracién 36 Estacidn calle 100 Tomada de: www.hsbnoticias.com/noticias/bogota/se-elimina-hora-
valle-para-tarifa-en-transmilenio-151856

Esto se puede evidenciar facilmente al ver que en hora pico las estaciones estdn sobrepasando su
capacidad y que probablemente estén mas de 100% ocupadas por usuarios que intentan acceder al
sistema.
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5.2.2 Servicios ofrecidos

Los servicios ofrecidos del SITP se mencionaron anteriormente en la etapa de estrategia especificamente
en portafolio del servicio. A continuacién se mostrara una tabla de los servicios ofrecidos por operador y
cantidad de buses que prestan el servicio.

Fase Operador Articulados Biarticulados P:::;::S Total
ClUDAD MOVIL 177 10 0 187

EXPRESS DEL FUTURO 5.A. 191 0 0] 191

FRoES METROBUS 141 i) i) 141
5199 254 0 0 254

CONNEXION MOVIL S.A. 161 0 0 161

FASE Il SOMOS K 5.A. 170 0 1] 170
TRANSMASIVO 5.A. 219 1] 0 219

CONSORCIO EXPRESS SAN CRISTOBAL 48 133 72 253

R COMNSORCIO EXPRESS USAQUEN i3 83 115 231
COOBUS 5.A.5. 18 3 0 21

GMOVIL 5.A.5. 38 83 44 165

Total 1450 312 231 1993

llustracién 37 Cantidad de buses por operador que brindan el servicio de transporte Tomada de:
www.transmilenio.gov.co

Problema

TRANSMILENIO S.A conoce muy bien sus servicios ofrecidos, y posee estadisticas y datos precisos
del comportamiento de sus usuarios, pero poco sabe de las reales necesidades de sus usuarios.

Solucion
Conocer las necesidades de sus usuarios.
Propuesta

La principal necesidad de un usuario de transporte publico radica en que desea tener un servicio
mas accesible, mas eficiente y mdas sostenible que no dependa de las administraciones
cambiantes sino que sea capaz de auto-sostenerse, regularse y adaptarse al pasar el tiempo que
incluya:

* Conceptos innovadores para promover la accesibilidad:
> Formacién para la utilizacién del transporte publico.
Plan de accesibilidad por vecindarios.
Informacidn personalizada para usuarios con movilidad reducida.
Accesibilidad a la informacién en tiempo real.

YVYVYY

Comunicacioén efectiva.
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* Planificacién y uso eficaz de la infraestructura:
> Infraestructura para sistemas innovadores de autobuses.

> Integracion de bicicletas y todo tipo de transporte al Sistema Integrado de
Transporte en Bogota.

* Vehiculos automaticos y que utilizan el espacio de forma eficiente:
> Transito Rapido Personal.
> Transito Rapido de Grupo

5.3 Gestién de la capacidad

53.1

La gestion de la capacidad busca un balance entre costos y recursos, éstas se deben actualizar
trimestralmente y son utiles para pronosticar requerimientos futuros, visualiza todos los
problemas futuros que podamos tener capacidad de la infraestructura teniendo en cuenta los
cambios y evoluciones de la demanda en el futuro.

Capacidad de infraestructura

Cuando se concibio el SITP, se estimd una fecha de implementaciéon completa para el afio 2011.
Pero como los contratos de concesién son de 24 afios, se hicieron unas proyecciones de
incremento de demanda de transporte en la ciudad a lo largo del tiempo, para poder estimar
cual deberia ser el incremento de flota a lo largo de la vida de los contratos. Estas proyecciones
se realizaron sin prevision de nueva infraestructura de transporte — i.e. metro, tranvia, cable,
futuras troncales de TRANSMILENIO S.A. Sin embargo, actualmente se encuentran en
estructuracion diversos proyectos de nueva infraestructura de transporte, tales como las
troncales Avenida Boyaca y 68, Primera Linea de Metro, Cables a Moralba y Paraiso, y la Red de
Metro Ligero.

Estacion Pepe Sierra La propuesta de solucién para la Estacion Pepe Sierra incluye la
construccién de un nuevo vagon en el costado sur de la estacidn existente. En este sitio, se
requiere la construccion de un retorno operacional en el costado sur de la estacion.
Adicionalmente, y como parte de una fase posterior se prevé la construcciéon de un puente
peatonal en el costado sur de la estacion, de modo que éste provea simultdneamente acceso
a los usuarios de dicha estacién y a los de la estacion Calle 106.

: - e __ 2 '.*ﬂ'._
H | ks - B I_ b o
g .

— REALINEAMIENTO DE LA

o ke PUENTE PEATONAL

NUEWD

= RETORNO OPERACIONAL

< b e v @ vacoN NUEVO

k N 2 g ') EEEEEEEE 7ONA PEATONAL

llustracién 38 Estacion Pepe Sierra Propuesta tomada de: www.transmilenio.com.co/sites/default/files/04-
_analisis_de_infrestructura_fase_i_y_ii.pdf

58



> En Toberin (calle 166), uno de los puntos que mas se congestionan, se construiran tres vagones
gue permitiran la parada de buses hacia el norte y hacia el sur. Miden 67 metros de largo y cinco
metros de ancho. Ademas, se construird una nueva escalera en el puente peatonal existente.
La ampliacion se hara en la parte norte de la estacidén que actualmente esta en servicio. Con ello
se habilitaran las paradas de buses biarticulados (de trompa amarilla), lo que incrementa la
capacidad de transporte de pasajeros para evacuar las estaciones mds rdpidamente durante las
horas pico.

REALINEANMIENTOD DE LA
AUTOPISTA

%, ESCALERA
MUEVA =

REALINEAMIENTO DE LA
AUTOPISTA

R  vaGON NUEVD

I  7OMA PEATONAL

llustracién 39 Estacion Toberin Propuesta tomada de: www.transmilenio.com.co/sites/default/files/04-
_analisis_de_infrestructura_fase_i_y_ii.pdf

> Estaciones Calle 146 — Calle 142 — Mazurén
Se espera realizar los disefios de la Ampliacién de las Estaciones Calle 146 — Calle 142 - Mazurén.
Teniendo en cuenta que, con la intervencién prevista para estas Estaciones, se pretende
incrementar la capacidad de las mismas, y considerando las condiciones actuales del puente
peatonal de acceso a la Estacién Calle 146, surge la necesidad de mejorar las condiciones de
accesibilidad. Este permitira el acceso de buses biarticulados, con mayor capacidad de pasajeros.

Por ultimo, en la estacidon de la calle 146 habrd un nuevo vagdn con puertas para los buses
articulados y biarticulados que vienen tanto del norte como del sur.
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53.2

53.3

==
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llustracién 40 Estacién Mazuren Propuesta tomada de: http://transmilenio.com.co/sites/default/files/04-
_analisis_de_infrestructura_fase_i_y_ii.pdf

Previsiones sobre necesidades futuras

Para el disefio de los escenarios de oferta del SITP se definen los vehiculos a utilizar y las
capacidades de disefio para la horas pico del sistema, para las horas fuera del pico y para los
diferentes servicios del SITP. Para el disefio operacional se pronostica la flota minima para cada
uno de los escenarios a continuacion:

Escenarios

Escenario 2016

El escenario de modelacion de la Fase IV del Sistema Troncales comprende el desarrollo de
conexiones operacionales que permitan conectar con las otras fases en la Troncal Avenida
Boyacd. Con este modelo se puede observar que la troncal Avenida Boyacd cumple con su
propdsito de descongestionar la troncal Avenida Caracas, pues la demanda maxima se reduce
desde 45.000 pasajeros por hora por sentido en la actualidad hasta 41.000 pasajeros por hora
por sentido. El total de flota troncal que se requiere segun los resultados de demanda del modelo
es de 2.227 vehiculos.

Serwvicios troncales: -
Portal Ameéricas — Portal Morte 3 f T
Fortal Américas — Portal Calie S0 o {
Portal Calle 20 — Universidades- 4‘-’%;. 1
Portal Suba — Portal Sur

———

Paortal Sur

llustracion 41 Escenario 2016 Tomada de:
http://www.transmilenio.gov.co/sites/default/files/capitulo_demanda_sts.pdf
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Escenario 2021
* Red de Metro Ligero Segun los planes de la Administracién Distrital, la ciudad contara con tres
lineas de tranvia para el afio 2021. Estas son:
> Corredor Carrera 7
> Corredor Férreo del Sur
> Corredor Férreo de Occidente
* Los resultados del escenario 2021 para el subsistema troncal muestran un ligero repunte en
demanda frente al escenario 2016. No obstante, si se toma en cuenta que en el 2021 ya se
encuentra en operacion la troncal Avenida 68, se observa una disminucidn proporcional en la
demanda atendida por el troncal. Esto se puede explicar por la introduccién del subsistema
férreo en la ciudad, que absorbe parte de la demanda troncal.
» El total de flota troncal que se requiere segun los resultados de demanda del modelo es de
1.990 vehiculos.

" C.F. Norte .

llustracion 42 Escenario 2021 tomada de:
http://www.transmilenio.gov.co/sites/default/files/capitulo_demanda_sts.pdf

Escenario 2025

* El escenario 2025 parte de lo definido dentro del escenario 2021, sumando la construccién de la
Primera Linea de Metro. Aln esta en evaluacién la definicidon exacta del trazado. Sin embargo, la
gran mayoria del recorrido ya estd definido, por lo cual se puede modelar sin que vaya a tener
grandes modificaciones.

* Los resultados del subsistema troncal en el escenario 2025 se ven fuertemente impactados por
la entrada en operacién de la Primera Linea de Metro. Este subsistema, al tener velocidades de
recorrido mayores y una capacidad transportadora mayor se convierte en una alternativa
atractiva para los usuarios de transporte publico, incluyendo aquellos usuarios del Sistema
TRANSMILENIO S.A. La demanda maxima troncal, ubicada en la troncal Avenida Caracas,
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disminuye hasta alcanzar 34.000 pasajeros por hora por sentido, bastante menor que la
demanda mdaxima actual.

Los subsistemas férreos, metro ligero y pesado, absorben una porcidén significativa de la
demanda troncal, y por ende se ve una disminucion fuerte en los requerimientos de flota. La
flota articulada requerida disminuye hasta los 1.208 vehiculos, mientras que la flota biarticulada
disminuye hasta los 555 vehiculos. El total de flota troncal que se requiere segin los resultados
de demanda del modelo es de 1.763 vehiculos.

llustracion 43 Escenario 2025 tomada de
http://www.transmilenio.gov.co/sites/default/files/capitulo_demanda_sts.pdf

5.3.4 Cambios para adaptar la capacidad de las Tl a las novedades tecnoldgicas y necesidades

emergentes de usuarios

Para la implantacién de Tl y cubrir las necesidades de las ciudades debido a su alta demanda de
transporte terrestre y trancones o atascos en las ciudades, muchas ciudades han decidido
implementar un sistema de transporte eficiente a partir de un algoritmo que les permita
resolver estos conflictos, como lo es la ciudad de Moscu o Wroclaw la cuarta ciudad mds grande
de Polonia en donde ya se han tomado medidas creando servicios de informacién en el
transporte de pasajeros como lo es (SAE) y (SICE) los cuales permiten a los usuarios del
transporte publico, no solamente gestionar de manera eficiente el tiempo que dedican a sus
viajes por la ciudad, sino también recibir informacidn actualizada sobre los servicios
relacionados con su ubicacion.

El sistema trabaja esencialmente del siguiente modo: recibe la informacién desde un satélite, la
analiza y, o bien la transfiere a cualquier otra punto, o la transforma en una accién (como por
ejemplo, cambiar el algoritmo de funcionamiento de los semaforos).

Esto permite reducir la cantidad de atascos, ya que ahora los semaforos suelen funcionar segin
el mismo algoritmo a cualquier hora del dia, sin tener en cuenta la situacion real en las vias.
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Este proyecto supuso centralizar en un Unico centro de control y con tecnologia propia, todas las
intersecciones semaforizados en la ciudad, gestionando mas de 2.200 controladores de trafico
de diferentes fabricantes (500 de ellos del modelo MFU3000 de SICE), mas de 10.000 unidades
de detectores, mdas de 250 paneles de informacién al usuario y mas de 1.700 cdmaras de
vigilancia ,todo el sistema se controla a través de la aplicacién ADIMOT, software de gestién de
tréfico desarrollado por SICE y presente en numerosas ciudades a lo largo del mundo.

5.4 Gestion de la disponibilidad

54.1

54.2

54.3

Descripcion

La Gestidn de disponibilidad se encarga de optimizar y monitorear los servicios para que estos
funcionen ininterrumpidamente y de manera fiable. En un servicio de transporte masivo
como el troncal del SITP se debe tener en cuenta los incidentes del sistema, la oferta y la
demanda del servicio, los requisitos de disponibilidad de los clientes y los horarios, analizar el
nivel de disponibilidad establecido contra el real. Proponiendo mejoras a la infraestructura y
a las servicios con el objetivo de aumentar los niveles de disponibilidad, mediante la
supervisién del cumplimiento de lo acordado, con sistemas de monitoreo, manejando
informe de fallos y planes de recuperacién.

Las actividades a estudiar, se realizan de la obtencidon de datos de la operacion del servicio,
de la monitorizacién y seguimiento de éste, en donde dependiendo la criticidad del servicio la
monitorizacién serd mas profundo.

Para realizar una adecuada gestion de la disponibilidad de un servicio de transporte publico
se debe tener informacién acerca de:

La disponibilidad del servicio troncal de TRANSMILENIO S.A es primordial ya que transporta
en promedio 2.092.266 pasajeros en dia habil (2014), 217.336 promedio pasajeros hora pico
diciembre 2014, para la disponibilidad de este servicio cuenta con una flota troncal de 1.993
buses disponible vinculados a marzo de 2015.

Oferta

El servicio en el componente troncal cuenta con una flota de 1.993 buses troncales entre
articulados, biarticulados y padrones duales. Articulados hay 1450 buses, biarticulados 312
buses y padrones duales 231 buses, distribuidos en las fases I, Il y Il de TRANSMILENIO S.A.
En cuanto a infraestructura 11 troncales, 9 portales y 122 servicios troncales

Demanda

La demanda del componente troncal ha venido creciendo anualmente desde que inicid el
sistema, como se muestra en la ilustracién, el componente troncal alcanzé su maxima
demanda (promedio semanal) durante la primera semana de noviembre (2.276.000 entradas
en promedio).
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Fuente: Subgerencia técnica y de servicios. TMSA

llustracion 44 Demanda anual del componente trocal (En millones de usuarios)-Tomada de:
www.transmilenio.gov.co/es/articulos/informe-de-gestion-de-2014

Se presentan dos periodos de estacionalidad, una desde la tercera semana de noviembre y se
extiende hasta la Ultima semana de enero y otro a partir de la segunda semana de junio y va
hasta la tercera semana de julio. Ademds de la Semana Santa, semana de receso de los
colegios (segunda del mes de octubre) donde también hay una reduccion de la demanda

2.193.663

0BG, 862
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914.509
g99,7d9 486
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Fusnta: Suhnsrancia tarnira v e earuirine TMS4

llustracién 45 Promedio de entradas en dia habil para Troncales- Tomada de:
www.transmilenio.gov.co/es/articulos/informe-de-gestion-de-2014

5.4.4 Interrupciones del servicio
Se deben determinar los tramos que han sido interrumpidos y las principales causas de estas
interrupciones del servicio para plantear soluciones que hagan que la probabilidad de
indisponibilidad del servicio se disminuya. Ademds de esto puede mejorar la capacidad de
respuesta ante el evento de interrupcion del sistema.

Las interrupciones en el servicio son ocasionadas por manifestaciones publicas, varadas de los
buses, accidentes de transito y por obras realizadas en el sistema

5.4.5 Accidentes en componente troncal
El indice promedio de eventos de accidentalidad para el afo 2013 fue 6.70 y en los 11
primeros meses de 2014 fue de 7.79, lo que muestra una disminucion del 16%.
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El nimero de accidentes con IPAT presenté un incremento comparando los once primeros
meses de 2013 y el mismo periodo del 2014; destacdndose los atropellos a peatones que se
incrementaron en un 53% vy las caidas dentro del mévil que se incrementaron en un 17%,
siendo los eventos mas representativos.

4 INDICE DE EVENTOS POR 10 KM DE TRONCAL EN OPERACION )
POR 1000 BUSES OPERADOS
10,00 -
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llustracién 46 indice promedio de eventos x Kildémetro cuadrado - tomada de:
www.transmilenio.gov.co/es/articulos/informe-de-gestion-de-2014

5.4.6 Varados del sistema troncal
En la grafica se presentan los eventos de varados por operador del componente troncal mes a
mes desde junio hasta noviembre de 2014.

TOTAL DE EVENTOS DE FLOTA TRONCAL 2014
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SEPTIEMBRE 79 102 54 39 15 36 42 78 106 17
m OCTUBRE &5 132 56 50 28 32 50 83 100 8
= NOVIEMBRE 131 B4 a1 23 3s a9 36 128 82 28

llustracién 47 Eventos de varadas por operador 2014- Tomada de: www.transmilenio.gov.co/es/articulos/informe-de-
gestion-de-2014
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5.4.7 Medidas adelantadas para la mitigacién de causas de varada y accidentes

= Planes de accién frente a los reportes de novedades diarias: Comunicacién, seguimiento y
ejecucion de los requerimientos y novedades que se le entregan al concesionario, producto
de las auditorias de mantenimiento que realiza el personal operativo de flota.

= Ubicacion de un técnico en cabecera para primeros auxilios mecdnicos: Mejorar la
disponibilidad de los buses que presentan fallas de mecanica rdpida en las cabeceras y prestar
asistencia técnica a buses de otros concesionarios.

= Mejora en los canales de comunicacion, entre las direcciones de operacion y mantenimiento
de cada concesionario con los supervisores de flota y el centro de control, para la revision y
respectiva autorizacion de movilizar la flota inmovilizada.

= Ubicacidon de carro taller en puntos estratégicos: Con el fin de atacar fallas en via que
requieren de mecanica rapida, fallas reportadas por el operario del bus erradas, asistencia
técnica a buses de otros operadores, mejorar la imagen del sistema con los vehiculos varados
en via.

= Supervisién a la gestiéon de mantenimiento de la flota, inspeccionando las certificaciones
expedidas por auditores técnicos externos avalados.

= A través de la Interventoria operativa del componente zonal del SITP, se cuenta con un
esquema de revisidn aleatoria realizado a diario en los patios al inicio de cada jornada. En
caso de ser detectado algun incumplimiento en las inspecciones realizadas, el vehiculo es
inmovilizado por parte de TMSA hasta tanto no sea corregida la novedad.

5.5 Gestién de la seguridad de la informacion
Cada vez es mas frecuente ver tarjetas identificadoras sin contacto con el sistema de lectura.
Este tipo de sistemas se llaman abreviadamente RFID (Radio Frequency ldentification)
Identificacion por radiofrecuencia. Estos dispositivos estan sustituyendo poco a poco a las
etiquetas de cddigos de barras y a las tarjetas magnéticas en todas sus aplicaciones.

Esta es una tecnologia de “tarjeta inteligente” que se basa en el hecho de que esta tecnologia
permite leer y escribir en la tarjeta. Esta fue desarrollada inicialmente para transacciones de
pago en sistemas de transporte publico. Gracias a su corto alcance de lectura, esta tecnologia
resulta especialmente apropiada para realizar funciones de adicion/sustracciéon. Aunque las
tarjetas inteligentes de contacto también pueden hacer esas funciones, los lectores sin contacto
son mas rapidos y faciles de usar y practicamente no necesitan mantenimiento. Las tarjetas sin
contacto, por su parte, casi no sufren desgaste.

Problema

Un estudio de FTI CONSULTING da cuenta de como a través de al menos 15mil paginas web
facilmente descargables y tras una modificaciéon de los valores decimales encriptados en los
modulos de informacién, se puede alterar el saldo e ingresar al sistema.

Segun el estudio, “es posible clonar y alterar los datos de la tarjeta con la tecnologia Mifare en
un proceso que lleva menos de dos horas utilizando un lector y una tarjeta en blanco que se
encuentra a la venta facilmente y es de bajo costo (tienen un precio unitario de 3.600 pesos).
Estas brechas de seguridad permiten utilizar la tarjeta y alterar el saldo siempre que se desee”.
Las tarjetas que fueron utilizadas en el proceso de clonacidon “pudieron ser utilizadas para
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551

ingresar de forma efectiva al sistema troncal. No existié ningun bloqueo por parte del sistema de
seguridad de TRANSMILENIO S.A”, cita el informe.

“Un usuario mal intencionado podria clonar y vulnerar las tarjetas (tipo Mifare) sin mayores
dificultades” asegura el estudio técnico y agrega que el lector, que permite el fraude, se
consigue hasta por 39 ddlares.

Con este tipo de maniobras, se asegura “que “el sistema estd perdiendo mas de dos millones de
pasajes al mes. Calculo que eso son $40.000 millones anuales”.

Tarjetas

Las tarjetas con chip Infineon SLE66CL41PE de la tarjeta TU LLAVE de la empresa RECAUDO
BOGOTA fueron vulneradas. Poseen tecnologia de LG CNS, encriptacién DES Acelerador apoyo
algoritmo DES y 3DES.

llustracién 48 Tarjeta TU LLAVE Tomada de: http://www.eltiempo.com/bogota/la-pelea-por-
unificacion-de-tarjetas-de-transmilenio-/15143842

Solucién
FELICA es un sin contacto RFID tarjeta inteligente del sistema de Sony en Japdn, que se utiliza
principalmente en dinero electrénico tarjetas. El nombre se refiere a la tarjeta de Felicity.

Primero utilizado en la tarjeta Octopus sistema en Hong Kong, la tecnologia se utiliza en una
variedad de tarjetas también en paises como Singapur, Japdn y el Estados Unidos y no se ha
vulnerado su seguridad.

Tipo de seguridad

Advanced Encryption Standard (AES)

Utiliza 128 bloques de bits, y es eficiente en ambas implementaciones de software y hardware y
es utilizado en tarjetas de crédito y débito debido a su alta seguridad

Usos de la tarjeta

Tarjetas Octopus , Hong Kong

Shenzhen TransCard, Shenzhen, China

Esquema Peajes automatica Unified completado por Q4 2009, Dubdi , Emiratos Arabes
Unidos

EZ-link , Singapur (difunto)
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* Tarjeta Metro (Bangkok) | Tarjeta Metro, Bangkok , Tailandia
« ICOCAy PASMO Japén

5.6 Gestién de proveedores

5.6.1 Problema

Actualmente el sistema cuenta con empresas operadoras que cumplen con la operacidn del servicio, de
acuerdo a programaciones dadas por TRANSMILENIO S.A para cubrir la zona que le corresponde a cada
operador. Estas empresas operadoras se encargan de asignar rutas a conductores y suplir los buses para
los recorridos programados para cada dia.

Se ha evidenciado que en la gestién de proveedores para la operacién del sistema, no se ha hecho un
procedimiento riguroso para la contratacién de proveedores que suplan con la demanda para
transportar la cantidad de usuarios que tiene la ciudad de Bogota. Como hecho real, actualmente varias
empresas operadoras se encuentran en quiebra puesto que sus capacidades no eran suficientes para
cubrir toda la demanda de usuarios del sistema y los requerimientos que implica.

5.6.2  Solucién

ITIL propone dentro del disefio del servicio realizar una correcta gestiéon de proveedores en donde se
define una estrategia a implementar para orientar su labor. Para hacer una correcta gestion de
proveedores se debe definir un proceso como tal que contemple requisitos, evaluacion, clasificacion,
gestion del rendimiento de proveedores y asi mismo un seguimiento en donde se renueven o se
terminen contratos.

PROCESO DE LA GESTION DE PROVEEDORES
CMDB
I- € i . "- J
Gestion Gestidn de Geastion de
Financiera de la Demanda Niveles de
Servicios TI Servicio

llustracién 49 Proceso de la gestién de proveedores Tomada de: http://itilv3.osiatis.es/

5.6.2.1 Requisitos de contratacion
Los requisitos planteados deben estar alineados a la estrategia planteada y deben basarse en la
gestion financiera, los niveles del servicio, y la gestion de la demanda. La Gestién de proveedores
debe preparar:

e Requisitos que se van a exigir a los proveedores.
e Caso de negocio inicial sobre el que trabajar durante las negociaciones con los proveedores.
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5.6.2.2 Evaluacion y seleccion de proveedores
A la hora de elegir un nuevo suministrador han de tenerse en cuenta:

e Su adecuaciodn a los requisitos previamente definidos.
e Referencias de otros competidores.

e Disponibilidad y capacidad.

e Aspectos financieros.

5.6.2.3 Clasificacion y documentacion

Una vez que se han acordado y negociado los servicios de un determinado proveedor, es preciso
crear una base de datos de proveedores y contratos (SCD) donde se recoja toda la informacion
relacionada:

e Contratos de provision del servicio.

e El nivel de actuacion del proveedor. Estratégico (directivos), tactico (manos intermedios),
operativo (nivel ejecutor).

e Relaciones con otros elementos del ciclo de vida.

5.6.2.4 Gestion del rendimiento de proveedores

A grandes rasgos, se trata de verificar si efectivamente se estdn cumpliendo los niveles de calidad y
disponibilidad acordados en los contratos:

e (El suministrador se integra adecuadamente a los procesos de la organizacién TI?
e (Cual es el procedimiento para informar al proveedor en caso de recibir una incidencia en el
centro de servicios?

5.6.2.5 Renovacion-Terminacion

Esta actividad consiste en llevar a cabo renovaciones de contratos, si éstos son relevantes y termina
la relacidn contractual en caso de que ya no se necesiten mas los servicios del proveedor.

e El buen funcionamiento del contrato y su relevancia de cara al futuro.

e Cambios que es preciso acometer: servicios, productos, contratos, acuerdos, objetivos.

e Perspectivas futuras de la relacién con el proveedor, crecimiento, estancamiento, cambio,
terminacion, transferencia, etc.

5.6.3 Propuestas

Para los requisitos de proveedores, se propone mayor incidencia de temas como energias
renovables, tecnologias para el movimiento eficiente, desarrolladores de aplicaciones para mayor
informacidn al usuario, tecnologia inteligente para la adquisicién de datos de trafico, deteccion de
incidentes y finalmente mantenimiento de la via (pavimentacidn, sefializacién) con énfasis en la
preservacion del medio ambiente.
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5.7 Conclusion de la implementacidn de disefio del servicio

Se evaluaron todos los procesos con sus respectivas actividades de la fase de disefio del servicio y
se les asignd un porcentaje de aplicabilidad segun lo desarrollado. Asi:

Porcentaje Total del
Proceso Actividades del proceso aplicabilidad proceso
Servicio troncal 100%
Gestion del catdl Ventajas del servicio 100%
estion del catdlogo
! .. 8 Plano de estaciones 100% 100%
de servicio
Tarifas 100%
Informadores 100%
Gestidn de niveles | Necesidad clientes 100% 100%
. . (o]
del servicio Servicio ofrecidos 100%
Capacidad e infraestructura 100%
Prevision de las necesidades
i6 futuras 100%
Gestlo.n de ) 100%
capacidad Escenarios 100%
Cambios para adaptar
capacidad 100%
Oferta 100%
0,
Gestiéon de la Demanda 100% o
disponibilidad Interrupciones al servicio 100% 100%
Medidas para controlar
disponibilidad 100%
Gestion de la Antecedentes 100%
seguridad de la 100%
informacién Mecanismo seguridad tarjetas 100%
Definicién del problema con
Gestion de proveedores 100%
., 100%
proveedores Propuestas de solucidn basadas
en ITIL 100%

Tabla 11 Implementacion de los procesos de la fase Disefo del servicio

Se pudo implementar un 100% de esta fase, ITIL propone teniendo documentado el servicio,
disefiar nuevos servicios o mejorar los existentes, pero se enfoca en alinear los procesos con la
tecnologia. El enfoque que se le dio fue alinear los procesos desde todas las perspectivas para
mejorar el servicio, garantizando la prestacién de un servicio eficiente y de calidad, generando
satisfaccidn al cliente.
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Procesos

Implementacion de Diseiio del
servicio

Gestion del catalogo del servicio W
Gestion de los nive les del servicio W
Gestion de la capacidad W

Gestion de la disponibilidad W

Gestion de laseguridad de la... W
Gestion de los proveedores L —————

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%
Porcentaje de implementacion

llustracion 50 Implementacion de disefio del servicio
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6 MODELO DE TRANSICION DEL SERVICIO

6.1

Propuestas a implementar

Para la realizacién de la fase de transicion del servicio se ejecutaron las fases estrategia y disefio,
en donde se destacaron temas de alto impacto para un mejor funcionamiento del sistema. De
acuerdo a estos temas se plantearon 4 propuestas que implican cambios a ejecutar y exista una
transicién del servicio de acuerdo a los pardmetros establecidos por ITIL.

Las propuestas son:

e Mejorar la gestion de Proveedores para la operacion: Realizar un estudio detallado a las
empresas operadoras encargadas de comprar y operar los buses troncales, contemplando los
requisitos, evaluacion, clasificacidn, gestion del rendimiento y asi mismo un seguimiento en
donde se renueven o se terminen contratos por faltas los requisitos acordados.

llustracién 51 Propuesta 1: Mejorar la gestion de proveedores de operacion

e Gestidn de Proveedores para energias renovables: Realizar una contratacion de proveedores
que permitan el cambio de combustible tradicional a energia renovable, mejorando la
calidad del aire y reduciendo los impactos en la salud por la contaminacién atmosférica,
realizando ademas de un continuo monitoreo y seguimiento a estos.
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llustracion 52 Propuesta 2: Mejorar la gestion de proveedores de energias renovables

Gestion de Proveedores para el acceso a la informacion: Realizar contrataciéon de
proveedores que permitan dar un mejor uso de la informacién y forma de brindarla a los
usuarios, para que esta sea accesible, veridica y en tiempo real, disminuyendo el nimero de
peticiones por informacion.

llustracion 53 Propuesta 3: Mejorar la gestion de proveedores de acceso a la informacion

Cultura Ciudadana: Realizar planes realmente efectivos donde se busque promover
comportamientos que afiancen el sentido de pertenencia de los usuarios hacia el Sistema, a
través de pedagogia, capacitacion permanente y vinculaciéon sobre el uso y avance del
sistema.
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llustracion 54 Propuesta 4: Mejorar la gestion de los planes de cultura ciudadana

6.2 Planificacién y soporte a la transicion
Las actividades de planificacién y soporte tienen como objetivo planificar la capacidad vy
recursos para empaquetar una entrega, construir, entregar, probar y desplegar y establecer el
servicio modificado o nuevo, también se encarga de planificar los cambios requeridos de tal
forma que se aseguren los activos del cliente y del servicio y coordinar los recursos para ofrecer
un servicio con las estimaciones de costo, calidad y tiempo previstos, proporcionar soporte para
las personas y equipos de transicidn del servicio y garantizar que se informe a los interesados y
responsables correspondientes de la toma de decisiones de los problemas, riesgos y
desviaciones de la transicidn del servicio.

Una planificacion y soporte de la transicion eficaces pueden mejorar significativamente la
capacidad de un proveedor de servicio a la hora de gestionar altos volimenes de cambios y de
entregas en su base de clientes.

Para poder realizar la planificacidn y soporte se realizara una politica de despliegue en donde se
va a representar por medio de una matriz de responsabilidades, en donde se delegan las
responsabilidades tipicas para la transferencia y aceptacién de la entrega de cada actividad
incluyendo su plan de contingencia y pruebas de aceptacién, de esta manera se espera
gestionar y coordinar bien los recursos.

Tipo de Entrega Nomenclatura Descripcion

= Contienen gran numero de nuevas
Entregas Principales EP funcionalidades, algunas de las cuales
podrian eliminar soluciones
provisionales a problemas.
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Entregas Menores EM
Entregas de EE
Emergencia

6.2.1 Matriz de responsabilidades

= Contienen pequefias soluciones vy
mejoras como actualizaciones de

soluciones de emergencia.

» Contienen correcciones a un pequefio
nimero de errores conocidos o
veces una mejora

algunas para

cumplir un requisito de negocio.

Propuesta

Proveedores para la operacion del sistema

Descripcion de la actividad

Hacer una buena gestién de proveedores que
permitan dar un mejor servicio y asi evitar
sobrecostos a la hora de ejecutar planes de
contingencia

Rol o Responsable

Area de gestion de proveedores

Frecuencia esperada en tiempo
(meses)

6 meses

Criterios de aceptacion

Los proveedores que se contraten deben
cumplir todos los requerimientos a la hora de
hacer su gestién y para ello se piden sus
estados financieros en los cuales se tienen que
cumplir que sea capaz de mantener el servicio.
Se pedira a cada proveedor una experiencia
de por lo menos 5 afios en el negocio.

Plan de contingencia

En caso de que algin proveedor no pueda
cumplir con los requerimientos, se apalancara
la carga en los proveedores que puedan
mantener la carga.

Se analizaran y evaluaran mas alternativas

Tipo de Entrega

EP

Propuesta

Proveedores de energias renovables

Descripcion de la actividad

Realizar contratacion de proveedores que
utilicen energias renovables que generen
mayor economia en el combustible y que
ayuden a reducir la emision de gases
contaminantes en el ambiente.

Rol o Responsable

Area de gestion de proveedores

Frecuencia esperada en tiempo
(meses)

12 meses

Criterios de aceptacion

Contratacién de proveedores que definan un
combustible que reduzca el costo de este en al
menos un 40% y que sea de baja emisidn
reduciendo el contaminante al ambiente en
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un 80% o menos.

Plan de contingencia

Se seguird trabajando con el combustible
actual hasta conseguir un combustible viable
para el sistema (articulados y medios de
transporte que soporten la operacion del
sistema).

Tipo de Entrega

EM

Propuesta

Proveedores para el acceso a la informacién

Descripcion de la actividad

Realizar contratacion de proveedores que
permitan dar un mejor uso de la informacién y
forma de brindarla a los usuarios y que ellos
puedan planear su tiempo a la hora de coger
cada articulado.

Rol o Responsable

Area de gestion de proveedores

Frecuencia esperada en tiempo
(meses)

6 meses

Criterios de aceptacion

Los proveedores deben haber montado un
sistema de informacién por lo menos en 2
sistemas de transporte, y llevar en el mercado
mas de 20 afios.

Plan de contingencia

Se informara a los usuarios sobre cambios en
el sistema por redes sociales o television la
implementacion de esta nueva forma de
comunicar la informaciéon o se comunicara la
informacidn por estos medios.

Tipo de Entrega

EM

Propuesta

Verificacion del control operativo

Descripcion de la actividad

Capacitar con buenas practicas de calidad a
los empleados y disminuir la accidentalidad,
aumentar los niveles de eficiencia y prestacion
de un buen servicio

Rol o Responsable

Jefe de control interno

Frecuencia esperada en tiempo
(meses)

6 meses

Criterios de aceptacion

capacitar al menos el 40% de los empleados
operadores de TRANSMILENIO S.A

Plan de contingencia

Contratar asesoria técnica para poder manejar
los diferentes escenarios en la verificacion de
control del servicio.

Tipo de Entrega

EP
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Propuesta

Cultura ciudadana

Descripcion de la actividad

Capacitar a la poblacién identificada para usar
el sistema integrado de transporte reduciendo
el vandalismo, colados en el sistema vy
promoviendo los valores y principios en los
ciudadanos.

(meses)

Rol o Responsable Secretaria  Distrital de  movilidad vy
TRANSMILENIO S.A
Frecuencia esperada en tiempo 24 meses

Criterios de aceptacion

Capacitar al menos el 40% de los empleados
operadores de TRANSMILENIO S.A, reduccion
del ndmero de colados en un 50%.

Aumento de la seguridad en un 60%

Plan de contingencia

Sacar articulos publicitarios por cada zona
sobre cultura ciudadana en que demuestren
cifras de pérdidas de vidas por colados, y
articulos sobre vandalismo.

Tipo de Entrega

EM

6.3 Gestidn de cambios

Los cambios propuestos se plantean con el propdsito de optimizar y responder a los requisitos del
negocio cambiantes del usuario final, y a la vez se obtiene valor al alinear los servicios con las
necesidades del negocio. De acuerdo a la estrategia planteada por ITIL, para realizar una solicitud de
cambio y que posteriormente sea autorizada, primero se define una clasificacidon en los tipos de
cambio, en el impacto y en las prioridades de los posibles cambios a implementar

6.3.1 Tipos de cambios

Alto Coste/Riesgo de
cambio. Requiere decision
de los ejecutivos

NIVEL 1

Consejo ejecutivo
del negocio

NIVEL 2

Cambia los impactos de
multiples servicios o

Consejo de

divisiones organizativos administracion
N | V E L 3 Cambio que sélo afecta al Comité de
grupo local o de servicio evaluacién de
cambios

NIVEL 4

| Autorizacion local

llustracion 55 Tipos de cambios-Niveles de cambios
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6.3.2 Prioridades del cambio

Tratado como una emergencia, pues provoca una
Inmediato pérdida significativa de ingresos o de la capacidad de
entregar servicios publicos importantes

Afectan de forma grave a algunos usuarios clave, o
Alto impactan en un gran nimero de usuarios

Sin impacto grave, pero la rectificacién no se puede

Medio
retrasar.

Un cambio que esta justificado y es necesario, pero

Bajo
puede esperar.

llustracion 56 Prioridades del cambio

6.3.3 Cambios a implementar
A continuacidn se realiza una representacién de los cambios que se proponen para mejorar el
servicio de transporte publico SITP-TRONCALES, de acuerdo a los lineamientos que propone ITIL.

Nombre del Cambio Gestidn de proveedores- Proveedores para la operacién del sistema.

Tipo de cambio Nivel 1: Gestidon de cambios en el servicio.

Agregar mas proveedores para la operacioén del sistema.

Descripcion y | Para el correcto funcionamiento del sistema, SITP contrata operadores
justificacion gue se encargan de poner en funcionamiento los buses y cumplir con
las rutas y horarios establecidos. Estos operadores, actualmente no
estan cumpliendo a cabalidad con sus funciones, por ende se plantea
realizar una correcta gestién de proveedores para la operacién del
sistema.

Se llevardn a cabo las siguientes acciones:

e Identificar requisitos de contratacion.

e Evaluacidn y seleccién de proveedores.

e (lasificacidon y documentacidn de proveedores.
e Gestion del rendimiento de los proveedores.

e Renovacién y/o terminacién de contratos.

Impacto del cambio Impacto Alto- Alta probabilidad-Categorial —Prioridad Alta.

Efecto si no se | De no realizarse el cambio se seguirdn presentando las mismas

implementa el | inconsistencias en el servicio, ya que los operadores actuales no dan
cambio abasto para el transporte de la demanda de ciudadanos en la ciudad
de Bogota.

Tiempo programado | 1 aiioy seis meses.
de implementacién

Tabla 12 Cambio: Proveedores para la operacion del sistema
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Nombre del Cambio

Tipo de cambio

Descripcion y
justificacion

Impacto del cambio

Efecto si no se
implementa el
cambio

Tiempo programado
de implementacion

Gestion de proveedores-Proveedores de energias renovables.

Nivel 1: Gestién de cambios en el servicio
Nuevos proveedores de energias renovables.

La ciudad de Bogota trabaja arduamente para lograr ser una ciudad
inteligente. Esta iniciativa implica, el correcto uso de las energias
renovables y la preservacion del medio ambiente.

El sistema cuenta actualmente con muy pocos proveedores de
energias renovables, es por ellos, que se quiere resaltar la
introduccion de proveedores de energias renovables dentro del
sistema, asi como su correcta gestion.

Se llevardn a cabo las siguientes acciones:

e |dentificar requisitos de contratacién.

e Evaluacion y seleccion de proveedores.

e (Clasificacién y documentacién de proveedores.
e Gestion del rendimiento de los proveedores.

e Renovacién y/o terminacién de contratos.

Impacto Alto- Baja probabilidad- Categoria 1- Prioridad Baja.

El efecto de no implementar este cambio se vera directamente
reflejado en la ciudad de Bogotd, en donde se seguira afectando el
medio ambiente, que afectard a quienes residen en esta ciudad.

Entre 2 y 4 afios.

Tabla 13 Cambio: Proveedores de energias renovables

Nombre del Cambio

Tipo de cambio

Descripcion y
justificacion

Gestion de proveedores-Proveedores para el acceso a la informacion.

Nivel 1: Gestion de cambios en el servicio
Nuevos proveedores para el acceso a la informacion.

Existen ciudadanos Bogotanos que aun desconocen el funcionamiento
del SITP, cémo pueden acceder a él y como pueden utilizarlo. Sin
embargo muchos lo utilizan sin saber todo lo que brinda este sistema a
los ciudadanos de Bogota.

Es por ello que se plantea la inclusién de proveedores para el acceso a
la informacién en donde dichos proveedores, les brinden a los
ciudadanos toda la informaciéon para que conozcan realmente su
sistema de transporte, lo utilicen adecuadamente, de manera eficiente
y sean beneficiados al obtener informacién correcta.

Se llevardn a cabo las siguientes acciones:

e Identificar requisitos de contratacion.
e Evaluacion y seleccidn de proveedores.
e (lasificacion y documentacion de proveedores.
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e Gestidon del rendimiento de los proveedores.
e Renovacién y/o terminacién de contratos.

Impacto del cambio

Impacto Alto —Baja probabilidad- Categorial-Prioridad Baja.

Efecto si no se
implementa el
cambio

Seguird existiendo desinformacién por parte de los ciudadanos de
Bogota.

Tiempo programado
de implementacién

Entre 2y 3 afios.

Tabla 14 Cambio: Proveedores para el acceso a la informacion

Nombre del Cambio

Cultura ciudadana.

Tipo de cambio

Nivel 3: Gestidon de cambios del servicio

Nuevo elemento del portafolio.

Descripcion y

justificacion

Actualmente los usuarios del sistema troncal demuestran acciones que
generan conflictos al interior del sistema, por diversas razones los
usuarios reaccionan agresivamente, no poseen altos niveles de
tolerancia y respeto, lo cual conlleva a que se plantee una incursién de
una cultura ciudadana como una solucién a estos conflictos que
presentan los usuarios. La cultura ciudadana encierra una serie de
herramientas y medidas estatales, pero también estimulos a la
participacién activa de los ciudadanos.

Impacto del cambio

Impacto Alto- Baja probabilidad- Categoria 2- Prioridad Baja

Efecto si no se
implementa el
cambio

La situacion al interior del sistema seguird siendo de baja seguridad,
con muchos conflictos entre usuarios, falta de tolerancia, irrespeto y
deshonestidad.

Tiempo programado
de implementacién

Entre 2 a 4 anos.

Tabla 15 Cambio: Cultura ciudadana

Las actividades, métodos y técnicas del proceso de gestion de cambios estan alineadas a la estrategia

ITIL la cual propone lo siguiente:

Planificar y controlar los cambios

Programacion del cambio y de la entrega

Tomar la decisidon del cambio y autorizar el cambio

Garantizar que existan planes de correccién

Entender el impacto del cambio

Mejora continua

La autorizacién formal de estos cambios puede ser dada por un rol, persona o grupo de personas. Las

estructuras jerarquicas pueden llevar a establecer muchos niveles sucesivos de aprobacién del cambio,
mientras que estructuras mas planas permiten un proceso de aprobacién mucho mas directo.
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Al igual que los anteriores cambios propuestos, también se propone la creaciéon de un organismo para
dar soporte a la autorizacidn de los cambios y para ayudar a la gestion de cambios en la evaluacién y
priorizacion de los cambios. Propuesto en ITIL como CAB, el cual es el organismo encargado de autorizar
o rechazar un cambio propuesto, asi como asegurar la programacion preliminar y la incorporacién del
mismo al calendario de cambios. En el caso dado que el CAB no pudiese acordar una decision, la
direccion serd la directamente responsable de la decision final sobre si se autorizan cambios y de la
asignacion del gasto que implican.

6.4 Gestidon del cambio en la organizacion

Al realizar un cambio, sin tener en cuenta su importancia, se estd propiciando un cambio organizativo, el
cambio es una parte inevitable e importante del desarrollo organizativo y del crecimiento. Este puede
producirse tanto incrementalmente, como repentinamente. Para ello es importante la gestién eficaz del
cambio, entender la cultura organizativa, plantear una estrategia y disefio de la gestién del cambio
organizativo, junto a su implementacién y evaluacién.

6.4.1 Gestidn eficaz del cambio
Al estudiar las motivaciones de los trabajadores, y el funcionamiento del negocio se rescatan cinco
ingredientes importantes del cambio.

® Necesidad: Justifica la medida en la necesidad de recopilar los datos aportados en las ultimas
diligencias para estudiar los pasos a seguir.

® Vision: Considerar qué debera hacer la compaiiia para satisfacer las necesidades de sus clientes
el dia de manana y cdmo debera evolucionar la configuracién de negocios para que pueda
crecer y prosperar.

® Plan: Programa en el que se detalla el modo y conjunto de medios necesarios para llevar a cabo
esa idea.

® Recursos: Conjunto de elementos disponibles para resolver una necesidad.

6.4.2 Cultura organizativa
Para obtener el éxito de una transicion del servicio, es necesario que una organizacidon determine los
valores e impulsores subyacentes para permitir la gestion eficaz del cambio.

6.4.2.1  Cultura TRANSMILENIO S.A

Con el propdsito de construir una cultura organizacional basada en la importancia de la ética en la
vida empresarial TRANSMILENIO S.A. Ha contado con un cédigo ético que ha contribuido en la
definicidn y consolidacidon de sus valores y principios basicos.

6.4.2.1.1 Valores basicos
e Compromiso Civico
e Responsabilidad Social
e Excelencia Empresarial
e Integridad Institucional

6.4.2.1.2 Principios basicos
e Dignidad Humana
e Transparencia
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e Ciudadania
e Respeto
e Justicia
e Tolerancia

6.4.2.1.3 Objetivo de la empresa TRANSMILENIO S.A
Velar por la gestion, organizacion y planeacién del servicio de transporte publico masivo urbano de
pasajeros del Distrito Capital.

Existe el compromiso de servicio entre los diferentes miembros de la organizacidén para contribuir en la
implementacién y aplicacion de los valores mediante sus conductas y de poseer un cdédigo que los
oriente.

La empresa se preocupa por transmitir y recordar esto a los funcionarios. Se resalta la importancia que
tiene la dignidad humana como principio de la empresa.

Se denota que los cambios planteados van de la mano con la cultura organizacional del SITP, y que se
adaptaran muy bien a los procesos del negocio, ya que posee una alta capacidad de adaptacién a los
cambios por su naturaleza de ser un servicio de transporte publico el cual debe evolucionar y cambiar
rapidamente.

6.4.3 Estrategia, métodos, practicas y técnicas

6.4.3.1 Consejos para gestionar el cambio

e Compartir una visidn estratégica a través de una gestion efectiva. Establecer valores en
comun y compartir una cultura empresarial reemplazara los miedos eventuales con una
relacidn basada en la confianza.

e Implementar una metodologia de trabajo en equipo. La participaciéon de los empleados
brinda respaldo al proyecto ya que estan mas motivados a implementar ideas cuando ellos
mismos las han propuesto. Estas mismas personas incluso pueden promover las nuevas ideas
con sus colegas. Por el contrario, un proyecto que se haya concebido y desarrollado sin la
ayuda de los empleados puede provocarles un sentimiento de exclusidon. Debido a esto,
siempre se deben tener en cuenta las necesidades, los consejos y temores de los empleados
y de aquellos que se benefician con el proyecto para poder definir una solucion de
desempeno que se adecue a todos. Sin embargo, esta participacién tiene limites y se deberia
aplicar a las personas motivadas o imparciales para beneficiarse mutuamente de la sinergia
del equipo en lugar de unir oposicién al proyecto.

e Involucrar a los empleados y asignarles responsabilidades. Esto implica hacer que todos los
empleados de la compafiia comprendan su papel y la importancia en la organizacién y
establecer objetivos que los motiven mientras se les asigna responsabilidades. Es
sumamente importante implementar un plan de capacitacién apropiado para que cada
empleado pueda evolucionar en su profesién. En tal entorno, cada empleado estard mas
inclinado a mejorar sus habilidades para alcanzar sus objetivos personales y, como
consecuencia, intercambiara su experiencia y conocimiento con otros.

e Definir objetivos a corto plazo. Ademas de los objetivos generales del proyecto, se debe
establecer una cierta cantidad de logros intermedios que, al cumplirse, serviran como una
serie de pequefios triunfos.
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Elaboracion de una estrategia de comunicacién efectiva y eficaz capaz de informar vy
movilizar a los involucrados.

Identificacion, monitoreo y reduccion del impacto en la cultura de la empresa, impulsando la
alineacién organizacional.

Garantia de apoyo de los lideres de la organizacidn con relacion a los objetivos trazados en el
proyecto de cambio e identificacion de lideres.

Administracion de la transferencia de conocimiento para la organizacidn, estrategias de
entrenamiento y soporte después de que los cambios se realicen.

Gestion del riesgo causado por la transicion, generacion de instrumentos de medicién para
acertar y ajustar el proceso post-implementacién.

Desarrollo del equipo del proyecto con soporte de la alta gerencia para alcanzar los
resultados esperados.

6.4.4 Ocho pasos para transformar la organizacién JP.Kotter
1. Establecer un sentido de urgencia

® Examinar el mercado y los cambios que estan sucediendo que podrian afectar a nuestra
compaiiia.

® Trabajar en la discusién de las crisis vivenciadas, las crisis potenciales, o inclusive oportunidades
gue pudiéramos aprovechar.

2. Formar una coalicidn lider con poderoso trabajo en equipo

® Ensamblar un grupo de gente con el poder para liderar el cambio.

e Motivar al grupo a trabajar como equipo.

3. Crear una vision

® Crear una visidon que ayude a dirigir los esfuerzos del cambio.

e Desarrollar estrategias que ayuden a alcanzar esa vision.

4. Comunicar la vision

@ Usar todos los medios posibles para comunicar la nueva vision y las estrategias.

e Demostrar los nuevos comportamientos a través del ejemplo por medio del grupo lider.

5. Delegar en otros la autoridad para actuar en esta vision

e Detectar obstaculos al cambio y deshacernos de ellos.

e Cambiar sistemas o estructuras organizacionales que socaven la nueva visidn y estrategia.

e Motivar la toma de decisiones arriesgadas nada tradicionales para descubrir nuevos caminos.

6. Planear victorias de corto plazo

®Planear por mejoras visibles de desempefio a corto plazo.
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eImplementar estas mejoras.
®Premiar y reconocer a los empleados involucrada en esas mejoras.
7. Consolidar las mejoras y producir todavia mayores mejoras

e Mejorar la credibilidad de los sistemas, de la estructura organizacional, politicas para que
encajen todavia mds con la nueva visidn.

eEmplear, promover y desarrollar a empleados que encajen con esta vision.
®Revigorizar los procesos con nuevos proyectos de mejora.
8. Institucionalizar los nuevos logros

e®Hacer parte de la cultura organizacional conectando los nuevos logros alcanzados con el éxito de
la corporacion. (Reyes, 2012)

6.4.5 Estrategias del cambio organizativo

6.4.5.1 Disefiar iniciativas
Las sesiones de planificacién deben incorporar las perspectivas informadas sin caer en la ley del “mas
fuerte”. Evita el derecho a tener la ultima palabra, mejor, solicitar las opiniones de los trabajadores
mas conocedores y de los administradores para asegurar que las metas son razonables y las
estrategias estan bien fundamentadas.

|ll

6.4.5.2  Retroalimentacion
La retroalimentacion puede ayudar a empujar el cambio hacia la adopcién exitosa que muestre como
afinar iniciativas para hacer mejoras. Por ejemplo, si la organizacion va a implementar nuevas
politicas de seguridad para los trabajadores, la informacidn periédica de los empleados involucrados
ayudara a asegurar que dichas iniciativas tienen el efecto deseado. Los empleados pueden indicar si
las politicas funcionan bien, o puede ser que informen sobre el poco efecto que estan teniendo, al
tiempo que limita drasticamente la productividad.

6.4.5.3 Incentivos

Alinear las necesidades de los empleados con las necesidades de la empresa mediante el uso de
incentivos. Los incentivos financieros tipicos, tales como bonos y comisiones, son eficaces, pero
cualquier beneficio significativo se puede enlazar con el éxito de una iniciativa que aumente
posibilidades de aceptacion. Por ejemplo, para motivar a los empleados a aceptar los cambios
estructurales dentro de la empresa, es mejor explicarles cdmo la nueva jerarquia de poder va a
mejorar la comunicacién y a reducir la confusion, asi como crear iniciativas eficientes que reduzcan la
carga de trabajo de todos.

6.4.5.4  Resistencia
A pesar de realizar esfuerzos para presentar los cambios de manera positiva, se puede encontrar
resistencia. Incentivando la participacién de las personas que se resisten al cambio mediante la
incorporacién de sus comentarios es posible ayudar a reducir su resistencia, de acuerdo con el libro
"Hacia una estrategia: liderar la ejecucion y el cambio efectivo", de Lawrence G. Hrebiniak. Por
ejemplo, se relinen para hablar de sus reservas, asi como los posibles compromisos.
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6.4.5.5 Autoevaluacion continua
Las organizaciones, como los individuos, pueden desarrollar limitaciones cognitivas, de acuerdo con
el libro "Estrategia y Capacidad: Mantener el Cambio Organizacional”, de Graeme Salaman y David
Asch. Por ejemplo, si los gerentes no pueden evaluar y actualizar peridédicamente las politicas, la
organizaciéon puede desarrollar una vision de tunel. En lugar de estar constantemente buscando

nuevas y mejores soluciones, los empleados trabajan mecanicamente, lo que lleva a la inercia
organizacional. Para promover el cambio, permite a los empleados evaluar las politicas de la empresa
con una critica (Mack, 2014).

6.5 Validaciony pruebas

6.5.1

6.5.2
6.5.2.1

Descripcion

En la etapa de validacién y pruebas se debe garantizar que las nuevas versiones cumplen con los
requisitos de calidad y niveles de utilidad acordados, detectando y previniendo errores causados
por incompatibilidades imprevistas.

Estrategia de pruebas
Requisitos

Se organizaran las pruebas y se asignaran recursos a las mismas teniendo en cuenta la
documentacion de los procesos realizada en las fases de Estrategia y Diseno del servicio, ademas
se tendran en cuenta criterios donde se consideraran aspectos de calidad del servicio como;
criterios de situaciones satisfactorias o insatisfactorias, criterios de entrada y salida de las
pruebas y criterios para detener o reiniciar actividades de prueba, se les asignard un puntaje
donde se evaluara si es confiable o no el cambio.

6.5.2.1.1 Requisitos de las propuestas

Para lograr una correcta estrategia de pruebas es necesario tener en cuenta los requisitos en
cada una de las propuestas de mejoramiento:

= Requisitos para proveedores

Proveedores Requisitos

= Cumplimiento de los servicios, frecuencias y horarios que le sean
asignados por el gestor.

=  Cumplir con el suministro del equipo rodante necesario para la
operacion, el control y mantenimiento de su parque automotor.

=  Cumplir con la adquisicion las unidades ldgicas y los demas equipos de
comunicacion y control.

= Cumplir con la administracion y responsabilidad de vigilancia y control de

Operadores , . .,

las dreas de parqueo de los patios de operacidn.

*  Presentar la dotacién, administracion, manutencion y operacién de las
areas de soporte técnico que TRANSMILENIO S.A le otorgue en
concesion.

= La obligacion de garantizar la prestacion del servicio publico de
transporte de pasajeros, en condiciones de libertad de acceso, calidad,

estandares de servicio y seguridad de los usuarios, con la permanencia y
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Energias
renovables

Acceso a la
informacion

continuidad que determine TRANSMILENIO S.A.

Tener a la disposicion del SITP, los vehiculos requeridos para la
operacion.

Contratar con sujecién a las modalidades y condiciones previstas en el
régimen laboral vigente en la Republica de Colombia.

Entrenar mediante programas de capacitacidon previamente aceptados
por la organizacién, el personal de conduccién para el manejo de los
vehiculos, asegurando el conocimiento y estricto cumplimiento por parte
de los conductores, de la reglamentacion aplicable para la circulacion de
los autobuses troncales.

Mantenimiento en adecuadas condiciones de seguridad y circulacién los
autobuses troncales que destine a atender los servicios requeridos.

La obligacion de elaborar los estudios de impacto y manejo ambiental, si
a ello hubiere lugar, y de adoptar las medidas y ejecutar los planes que se
hayan requerido o que se lleguen a requerir.

Adecuada y clara documentacion de las energias renovables a utilizar.
Lograr cumplir satisfactoriamente con pruebas realizadas para su control
y analisis por entidades certificadas.

Lograr cumplir con pruebas practicas en donde los buses rodaran con
distintas mezclas de los biocombustibles y se medira la afectacion e
influencia en el comportamiento de los motores y en los sistemas de
inyeccion.

Con las pruebas realizadas se demuestre que los niveles de las emisiones
presentaron reducciones de diéxido de carbono en comparacién con las
obtenidas con los combustibles tradicionales.

Cumplir con practicas adecuadas para el manejo de los biocombustibles,
contando con una rutina de mantenimiento en los tanques de
almacenamiento.

Acato a las normas ambientales, garantizando la debida atencidn vy
proteccion del pasajero

La obligacién de elaborar los estudios de impacto y manejo ambiental y
de adoptar las medidas y ejecutar los planes que se requieran.

Contar con las herramientas acordadas para informar a la ciudadania
acerca del funcionamiento del sistema integrado de transporte.

Lograr comunicar de manera efectiva la informacién que se encuentra
en los sistemas: bases de datos, bibliotecas, archivos e Internet vy
categorizarla dependiendo los receptores; estado, funcionarios,
empleados y usuarios del SITP.

Cumplimiento de las normas vigentes en la ley Colombiana acerca de los
derechos de acceso a la informacidn y privacidad de datos.

Hacer uso de medios de comunicacién tradicionales y alternativos.
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Tabla 16 Requisitos para proveedores

Requisitos para cultura ciudadana

Cultura
ciudadana

Requisitos

Cultura
ciudadana

Presentacién de planes con estrategias educativas, tanto formales como
informales; cursos, talleres, seminarios, conversatorios y demas
actividades pedagdgicas, que permitan difundir las normas y promuevan
la convivencia ciudadana.

Presentacion de planes definidos para que los usuarios conozcan el
funcionamiento y los componentes del SITP (Infraestructura, rutas
paraderos, colores de buses, pasos de integracion, usé las tarjetas y
beneficios, tarifas, rutas troncales).

Presentacién de planes definidos para brindar informacién acerca de los
beneficios SISBEN, vagones preferenciales para Mujeres, no violencia
hacia la mujer, discapacidad.

Presentacién de planes para actividades periddicas de informacion a la
ciudadania sobre el uso del Sistema.

Examen a conductores y personal de apoyo del funcionamiento del
sistema y de convivencia ciudadana.

Presentacion de planes para el uso de distintos medios de comunicacién
como: Pantallas ubicadas en buses troncales del Sistema, carteleras
externas, Redes Sociales (Twitter, Facebook, YouTube y paginas web),
tableros Electronicos del Sistema., ademas de medios tradicionales de
informacidn (prensa radio, television).

6.5.2.1.2

Tabla 17 Requisitos para Cultura Ciudadana

Requisitos de las personas
Requisitos de las personas involucradas en el proceso de validacion y pruebas, con sus
respectivos roles y responsabilidades

Roles

Responsabilidades

Proveedor

e Encargados de poner a disposicion las herramientas necesarias y
garantizar su buen funcionamiento para la realizacién de las
pruebas.

Funcionarios
Troncales

SITP- | ® Gestionar los espacios necesarios para las pruebas.

o Organizar personal de la empresa que apoye las pruebas.

® Brindar conocimiento de la organizaciéon y sus procesos cuando
sea requerido.

Lider pruebas

e Servir de interlocutor entre los distintos actores en las pruebas.

e Planificar y supervisar la realizacién de las pruebas.
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o Definir en conjunto con los encargados de la organizacién los
criterios de aceptacion de las pruebas.

e Organizar el personal y aclarar su funcién dentro de las pruebas.

Encargados de las | e

pruebas

Implementar las pruebas.

e Documentar las pruebas y sus resultados.

Grupo de gestiéon de |
pruebas

Crear catalogar y mantener datos de prueba, casos prueba y datos
de prueba que se puedan reutilizar.

Usuarios definidos °

Identificar fallas de las mejoras del servicio en las pruebas.

6.5.2.1.3

Tabla 18 Requisitos para personas

Requisitos del entorno

Entornos de prueba que se van a utilizar, ubicaciones, entornos organizativos y técnicos

Prueba Ubicaciones, entornos organizativos y técnicos

Proveedores: Operadores | Entornos para la simulacién de los recorridos.

(Cumplimiento del servicio) Oficinas donde se evaluaran los requisitos para su
efectiva prestacién del servicio.

Proveedores: Energia renovables | Talleres y vias vehiculares para troncales con

(Cumplimiento aspecto ambientales) energias renovables, donde se evaluaran los

requisitos técnicos de energias renovables.

Acceso informacion

de

Proveedores:
(Cumplimiento comunicacién

efectiva)

Estaciones principales donde se evaluara Ila

recepcién de los usuarios frente a la comunicacién
efectiva

Cumplimiento de planes de Cultura
ciudadana

Estaciones del SITP-Troncales

Tabla 19 Requisitos del entorno

Requisitos para cada entorno de prueba

Entorno de prueba

Requisitos

Talleres para evaluacion técnica

o Disponibilidad  suficiente  (espacio)

evaluacion de los vehiculos.

para

e Disponibilidad de equipos y personal técnico
requerido

Centro de operaciones

e Disponibilidad de personal para hacer Ilas
pruebas de monitoreo y control operativo del
sistema.

e Disponibilidad para simulacion de rutas y viajes.
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Oficinas o Disponibilidad de personal para hacer las
pruebas de evaluacién de requisitos financieros.

Estaciones e Estaciones con demanda moderada de usuarios y
evitar horas pico

Vias vehiculares e Uso de vias vehiculares evitando horas pico para
realizar la pruebas

Tabla 20 Requisitos para cada entorno de prueba

6.5.2.2  Criterios

6.5.2.2.1 Descripcion
Para evaluar los cambios a realizar, se estableceran criterios de aceptacién del servicio, que se
dividiran en criterios de situacion satisfactoria o insatisfactoria, criterios de entrada y salida de
la prueba y criterios para detener o reiniciar actividades de prueba

6.5.2.2.2 Criterios para una situacion satisfactoria o insatisfactoria
Proveedores del servicio

=  Aspecto de conformidad

Descripcion: Prestacion del servicio publico de transporte, en condiciones de libertad de acceso,
calidad, estandares de servicio y seguridad de los usuarios, con la permanencia y continuidad
que determine TRANSMILENIO S.A.

Aspecto Puntaje

Los servicios cumplen (80%-100%) las especificaciones y las normas 100
técnicas exigidas en el contrato.

Los servicios cumplen (50%-79%) las especificaciones y las normas 40
técnicas exigidas en el contrato.

El servicio cumple con (0%-49%) las especificaciones exigidas en el 10
contrato.

Tabla 21 Criterios de aspecto de conformidad y puntaje

= Aspecto de cumplimiento de fecha de entrega

Descripcion: Cumplimiento con la frecuencia y llegada en la hora prevista a las estaciones
encargadas.

Aspecto Puntos
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Cumplié justo a tiempo en la fecha y hora prevista los servicios. 100
Hubo retraso con demora leve en la fecha y hora prevista. 80
Hubo retrasos considerables en la fecha y hora previstas. 0

Tabla 22 Criterios de aspecto de cumplimiento de fecha de entrega y puntaje

=  Aspectos ambientales

Descripcion: Cumplimiento de los compromisos ambientales contractuales y la normatividad
vigente. En cuanto a Calidad del Aire (Emisiones gases), programa de autorregulacion del ruido,

recurso hidrico (uso eficiente del agua), recurso energético.

Aspecto Puntaje
Se cumplieron en su gran parte o totalidad (80%-100%) los compromisos | 100
establecidos en el contrato.

Se cumplieron (50%-79%) los compromisos establecidos en el contrato. 70

Se cumplieron (0%-49%) los compromisos establecido en el contrato. 10

Tabla 23 Criterio de aspecto de cumplimiento y puntaje

Cultura ciudadana

Descripcion: Cumplimiento de planes basados en estrategias educativas que permitan difundir
las normas y promuevan la convivencia ciudadana, ademas que promuevan el conocimiento del

funcionamiento y los componentes del SITP

educativas.

Aspecto Puntaje
Se cumplid con gran parte o la totalidad (80%-100%) de los planes basados en | 100
estrategias educativas.

Se cumplié parcialmente (50%-79%) de los planes basados en estrategias | 70
educativas.

Se cumplié con lo minimo (0%-49%) de los planes basados en estrategias | 20

Tabla 24 Criterios para cultura ciudadana

Clasificacion de la calificacion de la prueba

Para la calificacién de la prueba se le dard un puntaje donde de acuerdo a los resultados
obtenidos sera clasificado como; no confiable, confiable o altamente confiable.
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Puntaje Clasificacion

De 1-69 No confiable: No cumple con todos los requisitos y pautas
estipuladas en el contrato.

De 70-80 Confiable: Cumple con los requisitos con observaciones puntuales
menores. Se deben revisar los aspectos de incumplimientos
menores en los contratos.

De 81-100 Altamente confiable: Cumple satisfactoriamente con los
requisitos de calidad de los bienes o servicios suministrados.

Tabla 25 Clasificacion de la calificacion de la prueba

6.5.2.2.3 Criterios de entrada y salida para cada etapa de la prueba
Se tendran criterios de entrada y salida para el proceso de validacién y pruebas

Criterios de entrada

Criterios de salida

Se asegura que el entorno estd en su sitio y | Se asegura que los requisitos del entorno
qgue el sistema entero soporta los procesos | han sido cumplidos y que las pruebas han
de prueba.

sido realizadas completas con resultados
satisfactorios o insatisfactorios.

» Disponibilidad de los espacio (talleres,

centro de operaciones, oficinas y
estaciones asignadas).

La documentacidn del servicio.

Criterios de aceptacion de la pruebas.
Todo el personal encargado para la
realizacion de las pruebas esta
preparado y disponible para su inicio,
incluyendo  personas especializadas,
empleados, proveedores y usuarios.
Todo el hardware estd correctamente
instalado, configurado y funcionando
adecuadamente.

Todos los disefios funcionales estan
revisados y firmados.

Todas las herramientas estan preparadas
para las pruebas.

Porcentaje de la ejecucion de las
pruebas realizadas correctamente en los
entornos acordados.

.Porcentaje de cumplimiento o
incumplimiento del resultado de Ila
ejecucion de las pruebas realizadas en
los entornos acordados.

Documentaciéon detallada del paso a
paso de las pruebas.

Analisis de los resultados reales contra
los esperados.

Riesgos identificados durante las
actividades de prueba.

. Realimentacion de las
pruebas para que el proceso de mejora
continua de servicio aborde mejoras
potenciales en cualquier drea que se vea
afectada por las pruebas.

Tabla 26 Criterios de entrada y salida para cada etapa de la prueba
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6.5.2.2.4

Criterios para detener o reiniciar actividades de la prueba

Se tendran en cuenta criterios para detener o reiniciar actividades de prueba y se les dara
una complejidad para una posterior decisién.

Complejidad

Descripcion

Alta complejidad

Corresponde a los eventos que generan afectacion al normal
funcionamiento del sistema, con un alto impacto a las
condiciones de seguridad y convivencia y una alta probabilidad
gue se generen riesgos en el interior y en el exterior del
escenario de pruebas.

Media complejidad

Corresponde a los eventos que no generan afectacién al normal
funcionamiento del servicio, con un impacto moderado a las
condiciones de seguridad y convivencia y una media
probabilidad que se generen riesgos en el interior y en el
exterior del evento.

Baja complejidad

Corresponde a los eventos que no generan ninguna afectacion
en el normal funcionamiento del sistema, con un impacto bajo
a las condiciones de seguridad y convivencia y con una baja
probabilidad de generarse un riesgo en el escenario de las
pruebas.

Tabla 27 Complejidad de criterios para detener reiniciar una actividad

Criterios para detener o reiniciar actividades de prueba

o Se esta afectado el normal funcionamiento del servicio del SITP.

e El entorno para la realizacion de las pruebas no es lo suficientemente estable como para

confiar en los resultados.

e El entorno para la realizacién de las pruebas es diferente en gran proporcion del entorno

de produccidn previsto y no se puede confiar en los resultados.

e Llas condiciones para una adecuada seguridad y convivencia se estan viendo afectados.

e Se esta viendo afectada la integridad de las personas encargadas de las pruebas.

e Se estan afectado el funcionamiento de los vehiculos o de las herramientas para la

realizacion de las pruebas.

Tabla 28 Criterios para detener o reiniciar actividades de prueba
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6.5.2.3 Pruebas
Se definiran las pruebas a realizar, su objetivo y el tipo de prueba, se les asignara una condicién
de validacién y un mecanismo de validacion

Pruebas para gestidén de proveedores (Operadores)

Tipo de prueba Objetivo Pruebas Condiciones y
mecanismos de
validacion

Conformidad Verificacion e | @ Revision de los | Se  cumplen con

inspeccion de la requisitos legales | normas y pautas del
documentacion exigidos contrato establecidas
requerida para Pautas de
q ”p ® Revision de planes de ( .
la prestacion del S conformidad)
.. capacitacion
servicio acorde
con la exigida e Revision de estudios de
por la impacto y manejo
organizacion ambiental
Disponibilidad de | Verificar que se | ® Revision del equipo | Se cumplen los
equipos tengan los rodante necesario para | estdndares de los
equipos la operacion, el control y | equipos necesarios
necesario y su mantenimiento de su | para el servicio(Pautas
funcionamiento parque automotor de funcionamiento)
ara la L .
P » ® Revisidn de las unidades
prestaciéon  del . .
o légicas y los demas
servicio )
equipos de
comunicacién y control.

Funcionamiento Verificar que los | ® Revisién del | Se cumplen los

buses estén funcionamiento de los | criterios establecidos

funcionando buses y sus equipos. del  funcionamiento
bajo los criterios acorado del
establecidos servicio(Pautas de
funcionamiento)
Tabla 29 Pruebas para la gestion de proveedores-Operadores
Pruebas para la gestidn de proveedores (Energias renovables)

Tipo de prueba Objetivo Pruebas Condiciones y
mecanismos de
validacion

Funcionamiento Verificarelusoy | ® Prueba de rendimiento y | Se cumplen los
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el
funcionamiento
de las energias

Eficiencia energética en los
recorridos

criterios ideales de
funcionamiento de
energias

® Prueba de medicion del
renovables en . . renovables(Pautas
porcentaje de emision de . )
los buses de funcionamiento)
gases
® Prueba de emision del
ruido generado
Conformidad Verificar la | @ Revision del estudio de las | Se cumplen con

documentacion
acerca de las
energias
renovables
utilizadas  siga
las normas
vigentes
establecidas

energias renovables

normas y pautas del
contrato
establecidas (Pautas
de conformidad)

Tabla 30 Pruebas para la gestion de proveedores-Energias renovables

Pruebas para la gestidn de proveedores (Acceso a la informacion)

Tipo de prueba Objetivo Pruebas Condiciones vy
mecanismos de
validacion

Documentacién | Verificar la | ® Revisidon del estudio de | Se cumplen con

documentacidon acerca
de los planes de acceso
a la informacién

la informacién

los planes de acceso a | normas y pautas

del contrato
establecidas
(Pautas de

conformidad)

Disponibilidad Verificacion de los | @ Revision del | Se cumplen los
de equipos equipos para el acceso funcionamiento de los | criterios ideales
a la informacién como: equipos necesarios | de
Pantallas, carteleras para tener acceso a la | funcionamiento
externas, tableros informacion de los equipos
electrénicos del (Estadisticas de
Sistema. uso)
Disponibilidad Verificar que la | ® Revision de | Se cumplen Ia
informacion esté disponibilidad de la | disponibilidad
disponible en medio informacién en | acordada en
tradicionales de distintos medios de | distintos medios
informacion, redes comunicacion de comunicacion
Sociales, y en equipos
determinados para
esto
Calidad Verificar la calidad de la | @ Confrontacion de la | Se cumplen con

informacion

informacién publicada | criterios de
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Efectividad

presentada, que sea
transparente y vaya
dirigida a quien se
establecid

Verificar la efectividad
de los planes de acceso
a la informacion

con la autorizada con la
organizacién

® Encuestas a usuarios
donde se evalué la
efectividad de la

informacion

Tabla 31 Pruebas para la gestion de proveedores-Acceso a la informacion

Pruebas para cultura ciudadana

Tipo de | Objetivo

prueba

Documentaci | Verificar la| e
on documentacion

Competencia

Funcionamie
nto

Percepcidn
con usuarios

acerca de los planes

de cultura .
ciudadana
Verificar que el | @

personal encargado
de ejecutar los
planes de cultura
ciudadana esté
debidamente
capacitado

Verificar que la| e
informacién esté
disponible en medio
tradicionales de

informacién, redes .
sociales, Y en
equipos

determinados para
esto

Verificar que se | ®

estdan cumplimiento
los objetivos vy
criterios de
aceptacion definidos
en los planes de
cultura ciudadana
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Pruebas

Revision del estudio de
los planes de cultura
ciudadana

Revision de criterios de
éxito a los planes de
cultura ciudadana

Evaluacién de
conocimiento del
personal encargado de los

planes de cultura
ciudadana
Revision de

disponibilidad de la
informacién en distintos
medios de comunicacion

vivo de
pedagodgicas

Revisién en
campafas
con usuarios

Pruebas de percepcidn
del usuario de las
campanas

calidad y
transparencia de
la informacidn
presentada

Las resultados de
las encuestan
arrojen
resultados afines
a los definidos

Condiciones y
mecanismos de
validacion

Se cumplen con
normas y pautas

del contrato
establecidas
(Pautas de

conformidad)

El personal
asignado tiene los
conocimientos
requeridos para el
funcionamiento
del servicio

Se cumple con la
difusién de la
informacién en
todos los medios
de comunicacién
establecidos

La percepcion de
los usuarios es
media o alta
respecto a los
planes acordados
de cultura
ciudadana

(Encuesta)



Calcular el
numero de peleas
dentro del
sistema

Tabla 32 Pruebas para cultura ciudadana

6.5.2.4  Verificacidn del proceso de validacion y pruebas
Para verificar que tenemos un adecuado proceso de validacién y pruebas para la puesta en
marcha de las mejoras antes mencionadas, debemos verificar que cumple con todos los pasos
mencionados en la siguiente figura:

Disefio evaluado Evaluacién del servicio

Gestion de pruebas

e Verificar Evaluar
Planificar Preparar Probar

. a plan de Realizar criterios e
y disefiar entorno de . eliminacién
pruebas y pruebas de salida e .
y cierre

pruebas pruebas .
probar informes

disefios

=
—

Revisar pruebas para entregar los resultados requeridos

llustracion 57 Proceso de validacion y pruebas. Tomada de: Libro ITIL Operacion del servicio

6.6 Evaluacion
6.6.1 Propdsito

El propdsito de la evaluacidon es proporcionar un medio consciente y estandarizado, para
determinar si rendimiento del cambio del servicio, es aceptable y se justifica obteniendo algun
valor, ya que se tomara la decisién de la aceptacidon de su uso y si se pagara por ello este
rendimiento se evaluaria respecto a su rendimiento previsto y al real.

Objetivo:

® Evaluar los efectos de un cambio del servicio, teniendo en cuenta las restricciones de
capacidad, recursos y organizativas.
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® Proporcionar salidas de buena calidad a partir del proceso de evaluacién, para que
Gestiéon de cambios pueda agilizar la adopcién de una decision eficaz sobre Ia
apropiacién de un cambio del servicio.

Una evaluacién eficaz establecera el uso de los recursos en términos del Beneficio entregado,
para tener un enfoque mas preciso en el valor en el futuro desarrollo del servicio.

6.6.2 Politicas de evaluacion

® La evaluacidn no se realizara sin el compromiso del cliente

® El cliente gestionard cualquier desviacion entre el rendimiento previsto y el real, en
donde este podra dar estos resultados:

Resultado

Descripcion

Acepta el cambio

Aun cuando el rendimiento sea diferente al esperado

Rechaza el cambio

Rechaza el cambio porque el rendimiento es diferente al

esperado

Requiere un nuevo cambio

Implantacién de un nuevo cambio con el acuerdo previo del

rendimiento previsto revisado

Tabla 33 Politicas de evaluacion- Resultados Cliente-Basada de: Libro Operacion ITIL (Commerce, ITIL-

6.6.3 Plan de evaluacion

Operacion del servicio, 2009)

La evaluaciéon de un cambio se debe realizar desde varias perspectivas, para asegurar que se
entienda cualquier efecto planificado o no planificado del cambio.

Cambio

Efecto planificado

Efecto no planificado

proveedores para
la operacion del

Nuevos -

sistema -

Se cumple con los servicios,

frecuencias y horarios
asignados

Se cuenta con el equipo
rodante necesario para la
operacion, control y
mantenimiento del

automotor

Los equipos cuenta con los
unidades ldgicas y los demas
equipos de comunicacién y

Incumplimiento del servicio, por
cambios realizados en el resto
de componentes del SITP que
afectan a los troncales.
Incumplimiento del servicio por
cambio de administracién en la
Alcaldia de Bogota que realicen
cambios que afecten los
troncales

Aumento en la demanda de los

servicios y que no se pueden
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Nuevos
proveedores de
energias
renovables

Nuevos
proveedores el
acceso a la
informacioén

Nuevo elemento
del portafolio-
Cultura ciudadana

control

El personal estd debidamente
capacitado para prestar un
servicio adecuado

Se mantiene las condiciones
de seguridad y circulacién de
los automotores.

Se estdn haciendo los
estudios de impacto y manejo

ambiental.

Reduccion de diéxido de
carbono emitido por los buses

Informador tecnolégico con
las rutas proximas a llegar,
con su tiempo
correspondiente.

Disminucidon de consultas de
usuarios a funcionarias sobre

las rutas.

Participacion y compromiso
de los usuarios

Disminucidon de rifias entre
usuarios del sistema

Sentido de pertenencia de los
usuarios con el sistema
Disminucion en los dafios a la
infraestructura y los buses del
sistema

Respeto en el uso de sillas
azules Unicamente por
personas en situacion de

discapacidad, adultos
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cumplir.

Incapacidad por falta de flota
para prestar los servicios
establecidos.

Falta de conductores para el
adecuado cumplimiento del
servicio

Se incumplen frecuentemente
los servicios, frecuencias vy

horarios asignados

Emision de gases
contaminantes sin muestras de
disminucién en comparacion al
anterior al cambio.

Falta de claridad d de Ia
informacién presentada, por lo
qgue se da una mala
interpretacion errénea de los
usuarios acerca del informador
Informacién fuera del tiempo
real de las rutas y tiempos

Poca aceptacidon por parte de
los usuarios

No hubieron grandes cambios
en la convivencia de los
usuarios

Menor asistencia a las deseada
a las y actividades pedagdgicas
por lo que no se ven mejoras en
la cultura ciudadana.

Poco conocimiento del
funcionamiento del troncales y
su integracion con los demas
componentes del SITP



mayores, sefioras ® No se disminuyeron el numero
embarazadas, nifios de rifias dentro del sistema
troncal
= No se disminuyeron los dafios a
la infraestructura y los buses del
sistema

Tabla 34 Plan de la evaluacion- Basada en: Libro Operacion ITIL (Commerce, ITIL-Operacion del servicio, 2009)

6.6.4 Entender el efecto pretendido del cambio
Se debe entender completamente el propdsito del cambio y el beneficio esperado de su
implementacion

Cambio Propdsito del cambio

Nuevos proveedores ®= Mejorar la capacidad del servicio
para la operacién del = Mejorar el rendimiento del servicio
sistema = Reducir costos de funcionamiento del sistema.
= Ahorro en los costos operacionales por la eficiencia en la
operacion y el mantenimiento de los buses.
=  Ahorro en tiempo de viaje de las rutas
= Mejorar el cumplimiento de los horas de llegada de las rutas
programadas

Nuevos proveedores = Disminucion de los gases contaminantes emitidos por los buses

de energias = Mayor eficiencia energética en los ahorros en combustible.
renovables

Nuevos proveedores = Aumentar la recepcion de los usuarios acerca de las rutas y sus
el acceso a la respectivas horas de llegada
informacion = Disminucién en la consulta de rutas a funcionarios de
TRANSMILENIO S.A
= Mejorar la experiencia del usuario con el servicio, ya que
pueden planear su tiempo, de acuerdo a la informacién
brindada.

Nuevo elemento del = Mejorar la convivencia dentro del servicio
portafolio-Cultura =  Disminuir el nimero de colados dentro del sistema
ciudadana =  Disminuir el nimero de robos dentro del sistema
= Disminucion de las rifias entre usuarios del sistema
= Aumentar el sentido de pertenencia del sistema
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= Mejorar la actitud de los ciudadanos acerca de su papel en el
cuidado y limpieza del sistema.

= Fortalecer el compromiso de diferentes actores para el
funcionamiento del sistema

=  Aumentar la participacion de los diferentes actores del sistema

Tabla 35-Proposito de los cambios-Basada en Libro Operacion ITL (Commerce, ITIL-Operacion del servicio, 2009)

6.6.5 Evaluacion del rendimiento
Se utilizardn los requisitos planteados para la adopcién de los cambios, criterios de aceptacion,
el rendimiento previsto para realizar una evaluacién del riesgo. Si la evaluacién del riesgo
sugiriera que el rendimiento previsto pudiera generar riesgos inaceptables, se enviard un
informe de evaluacion provisional para alertar a gestién de cambios.

Evaluacién del rendimiento previsto

Cambio Rendimiento previsto

Nuevos proveedores para la operacion del sistema Cumplimiento de las rutas en los
horarios establecidos

Nuevos proveedores de energias renovables Disminucién en la emisién de los
gases contaminantes de los buses

Nuevos proveedores el acceso a la informacién Informacién en tiempo real de las
rutas y su tiempo de llegada

Nuevo elemento del portafolio-Cultura ciudadana Cumplimiento de las actividades
pedagdgicas previstas, que motiven la
disminucién de colados, ceder silla y
hacer la fila, disminucién en rinas
entre usuarios, disminucién en los
dafios a la infraestructura y los buses
del sistema.

Tabla 36-Evaluacion del rendimiento previsto -Basada en: Libro Operacion ITIL (Commerce, ITIL-Operacion
del servicio, 2009)

6.6.6 Gestion del riesgo
En la gestidn del riesgo se realizan dos acciones:

® Evaluacion del riesgo: Analisis de amenazas y debilidades que se han introducido o se
introduciran como resultado de un cambio del servicio
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6.6.6.1

el riesgo

Luego de evaluar el nivel de riesgo se estudian posibles controles y se realiza nuevamente la

Evaluacion del riesgo
Se realiza un estudio de las amenazas posibles, su probabilidad e impacto para lograr determinar

e Mitigacion del riesgo: Para eliminar la amenaza, aumentar la capacidad de recuperacion

revisién de amenazas que tendrian los riesgos con los controles para obtener un riesgo residual

Por ultimo teniendo el riesgo residual se evalia qué accion tomar (Mitigar o aceptar) para un

posterior plan de tratamiento

Cambio Amenaza Probabilidad | Impacto | Riesgo | Confroles Probabilidad | Impacto | Riesgo Accion Plan de tratamiento
residual
Contratacion con ETTEEITE Verificar que se
organizaciones |avalidez de Ia elaboren estudiusy
de  dudosa| .. Alto | Alto | documentadén | Baja Alta Medio | Mitigar | Planes previos para
NUEvos solvencia, entregada establecimiento de
TR experiencia o las condiciones del
gara 2 competencia contrato
s Incumplimiento .
operacion ! e los contratos Verificacién R e de loc
por parte de los | .. Al Alt estricta  del |\ Medio | Al Mit B p
proveedores edia s s procedimiento edio edio o igar | Indicadores ae
para la contractual gestion del servicio
operacion acordado
Eeslcor}ocmer;k: Revision previa
2 B Ey© e de las normas
malas ) : | ambientales ) : : )
interpretaciones | Medio Media | Medio Colombianas Baja Bajo Bajo Aceptar | Minguno
S s respeciva
vigentes documentacian
Implementacion Revision de los
incompleta de estados
energias financieros
Nr%i:(:asdores renovables en previos para la
ge ST todos buses | Media Medio | Medio | implementacion | Baja Medio | Baja Aceptar | Ninguno
renovablgs planeados, por de las energias
requerir una gran renovables enla
inversion. flota completa de
buses froncales
Problemas
ﬁ:gmados almzﬂ E;tt;'g:gg g: Estrictos  controles
mantenimiento | Medio Alta Media | mantenimiento | Medio Medio | Baja Mitigar ge marr;tse:rl\rrr;lentod:
para la reserva de las energias energias renovables
de las energias renovables
renovables.

Tabla 37- Matriz de riesgos Numero 1 Basada en: Libro Operacion ITIL (Commerce, ITIL-Operacion del servicio, 2009)
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informacion
imprecisa de |as
rutas y su hora

de llegada

por el centro de
operaciones

[ Cambio Amenaza Frobabilidad | Impack | Riesgo | Controles | Frobabilidad | Impacho | Riesgo Accion Flan de tratamiento
residual
Canales de Revision de la
Comunicacion Verificacion de los capacidad de los
insuficientes . ) .| planes de canales ; ) ; - canales de
Media Medio | Medio | 40" o municacian e | Bai Medio | Baja L comunicacion vs uso
implementacion para determinar
saturaciones
Sistemas de Control  de los
informacion planes de
susceptibles de responsabilidades ) )
manipulacién o en la manipulacion Fs"'?a iegu.rlrdag p:lara
adulteracion de la informacién y aau enécacmn e 35
verificarlos enca_rga 03 &
) mecanismosde ) ) N manipular la
Media Alto Alto gestionde identidady | Baja Alto Medio | Mitigar | informacion
accesoalosdatosy Revision periodica qe
NLeVos sistema del servicioy mecanismos de gestion
d enelplande deidentidady accesoa
proveedores tratamiento podrian datos
el accesoa incluir |a revision
la . periodica
infarmacian
Deficiencias en
el manejo de la :
informacion, que Control de la ﬁglr?no:cicﬁ%n;t)rr%l::rg:c:
EllEH] Media Alto Alto informacion dada Baja Alto Medio | Mitigar |y asociada con la real

revisando historicos

Tabla 38 Matriz de riesgos Numero 2 Basada en: Libro Operacion

ITIL (Commerce, ITIL-Operacion del servicio, 2009)

Cambio Amenaza Probabilidad | Impacko | Riesgo | Controles Probabilidad | Impacio | Riesgo Accion Plan de tratamiento
residual
g:aomzcﬁgﬁa;iz: } Desarrollo de nuevos
con los métodos Estudio de los plane_sincluyendoalos
planteados para ; | planes para abordar ; i i - usuarios para buscarla
desarrallar Altal Medio | Medio | a los usuarios en | Medio Medio | Medio | Mitigar | mejor manera de
cultura busca de_ mejorarla abordarlos para
ciudadana cultura ciudadana mejorar  la  cultura
ciudadana
Mo se Revisar los planes
evidencias de cultura .
mejoras en el ciudadana y verlas Estudio de nuevos
comportamiento falencias planes de cultura
MNuevao de los usuarios mud_adana -
elemento del Media |Alto | Alto | Verificarlaaceptacion | yagia Medio | Medio | Mitigar | Fooizar actividades con
pnrtafulin— delos usuﬂr!osdelos muestras E.’E. . usuarios
Cultura planes_deﬁmdospara para la revision de los
ciudadana determinar planes antes de que se
modificacionss al lleven a operacidn.
mismo
Dificultad al Mejararla eficiencia
medir el de los instrumentos
aumento de creando alternativas
cultura como la realizacion Creacion de nuewvas
ciudadana en ) ) | de sondeos, ; ’ - alternativas para medir
todo el sistema LELE e entrevistas, B ST | T AEHEAD el mejorami%nto de la
de transporte experimentos cultura ciudadana
sociales,
observacion

Tabla 39 Matriz de riesgos Numero 3 Basada en: Libro Operacion
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6.6.6.2 Matriz de evaluacion del riesgo
Se establece una matriz de evaluacidon de riesgo, segun la probabilidad de ocurrencia (Alta,
Medio o Bajo) y su nivel de impacto (Alto, Medio o Bajo) se determinara el riesgo del cambio.

Probabilidad Alta Medio
de ocurrencia

Medio Bajo

Baja Bajo Bajo Medio

Bajo Medio Alto

Nivel de impacto

Tabla 40 Matriz de evaluacion de riesgo-Basada en: Libro Operacion ITIL (Commerce-Office-de-Government, 2009)

6.7 Gestidn del conocimiento

Proceso responsable de recoger, analizar, almacenar y compartir conocimiento e informacién dentro de
una organizacion. El propdsito principal de la gestién del conocimiento es mejorar la eficiencia
reduciendo la necesidad de redescubrir el conocimiento.

La gestidn del conocimiento hace referencia a un conjunto de procesos y sistemas que permiten que el
capital intelectual de una organizacion aumente de forma significativa, mediante la gestidon de sus
capacidades de resolucién de problemas de forma eficiente, con el objetivo final de generar ventajas
competitivas sostenibles en el tiempo. Gestionar el conocimiento viene a ser la gestion de todos los
activos intangibles que aportan valor a la organizacién, cuando se obtienen capacidades o competencias
esenciales, distintivas. Uno de los objetivos dentro de la gestion del conocimiento es garantizar la
entrega de informacidn correcta en el lugar adecuado.

El concepto de gestion del conocimiento es un concepto dindamico, en el cual se pueden identificar
varias dimensiones.

e El proceso de produccién del conocimiento por medio de los aprendizajes organizacionales.

e El espacio de conocimiento (regidn, ciudad, organizacion).

e las herramientas y tecnologias de gestion del conocimiento que guardan y documentan el
conocimiento organizacional.

e La sinergia como dindmica del proceso de desarrollo de un sistema, la capacidad de respuestas
de las comunidades y los individuos frente a nuevos problemas o desafios en un medio
cambiante.

6.7.1 Conceptos Basicos

Para abundar en términos de la gestién del conocimiento es preciso identificar los siguientes
significados:
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6.7.1.1

6.7.1.2

6.7.1.3

6.7.1.4

Datos
Representacion simbdlica ya sea numérica, alfabética, grafica, etc. de una caracteristica de una
entidad ente o hecho, es la minima unidad semantica y corresponde a elementos primarios de
informacién. Las organizaciones precisan almacenar y manipular datos y son fuertemente

dependientes de ellos. El registro de los datos y la gestién efectiva de los mismos es
fundamental para el éxito.

Un dato por si mismo no constituye informacién, es el procesamiento de los datos lo que
proporciona informacion

Informacion
Mensaje significativo que se transmite seguido del procesamiento de un conjunto de datos.
También considerado como un recurso. Ya que es la forma social de existencia del conocimiento
consolidada en una fuente determinada. Para que sea utilizable y genere ventajas competitivas
debe ser completa, confiable y oportuna.

Conocimiento
Es una mezcla de experiencia, valores, informacion y saber-hacer que sirve como marco para la
incorporaciéon de nuevas experiencias e informacidn, y util para la accién. El conocimiento surge
cuando una persona considera, interpreta y utiliza la informacién de manera combinada con su
propia experiencia y capacidad, ayuda a tomar decisiones sobre el presente.

Sabiduria
Es el soporte para la toma de decisiones para el futuro, es el saber, y es definido como Ia
capacidad de comprender patrones e informacién. El saber cémo estado superior al
conocimiento, tiene que ver con los principios, la introspeccién, la moral, los arquetipos, en un
intento de responder el porqué de las cosas.

El saber se alcanza, buscando las relaciones entre las cosas e intentando comprenderlas y
basando las relaciones entre las cosas e intentando comprenderlas y basando todo juicio sobre
la pericia y la experiencia. (Meieran, 2000)

Conlexta ey =
Sabiduria*.
My 3 .‘\
TR Conocimiento™, R

=== Informacién *, kY %

P | ¢Qué, Quién, ‘\. x \

L *, Cuéndo, | i '

‘Dénde? ' . '
Datos (] L ah

Compre nm}i

llustracién 58 Flujo de datos de la sabiduria Tomado de: http://es.slideshare.net/Inteli_SC/gestin-del-conocimiento-activo-

esencial-en-ti
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La circulacién del conocimiento dentro de una empresa es el factor diferenciador de la competitividad
de las empresas, la capacidad de las empresas para identificarlo, valorarlo y sistematizar de modo que

se convierta en elemento de diferenciacidon y ventaja es la que precisamente hace referencia el marco
de trabajo ITIL.

Retomando en la gestién de la informacion, ésta se basa en unos principios fundamentales. En la
opinién de Davenport los principios de la gerencia del conocimiento son:

6.7.2

1.

6.7.3

Principios fundamentales de la gerencia del conocimiento

La gerencia del conocimiento es costosa. Esto significa que si la organizacidon no aprende de sus
errores, los continuard cometiendo asi su costo aumenta con el transcurrir del tiempo. Uno de
los objetivos de la gerencia del conocimiento es aprender de los errores cometidos.

La efectiva gerencia del conocimiento requiere un hibrido entre la participacién de la gente y la
tecnologia. Las tecnologias de la comunicacién y el ser humano deben ir unidos para lograr una
buena gestion del conocimiento

La gerencia del conocimiento es politica. Se considera que haya una correcta gerencia del
conocimiento, se deben hacer negociaciones entre las personas que tienen el conocimiento y las
gue lo necesitan. Se considera que ésta es una de las condiciones necesarias para que el
conocimiento sea compartido.

La gerencia del conocimiento requiere gerentes del conocimiento. Es necesario que los altos
cargos posean el conocimiento, y que tengan claro el rol que cumple el factor conocimiento
dentro de la empresa y sepan transmitir la misma conciencia a cada uno de los empleados de la
organizacion.

La gerencia del conocimiento se beneficia de mapas de conocimiento, un mapa de conocimiento
consiste en un esquema en donde se localiza cudl es el conocimiento que una persona requiere
y quién lo tiene.

La gerencia del conocimiento implica implantar modelos de trabajo de conocimiento. Se
considera importante el direccionar la produccidn de conocimiento en un ambito en donde se
use y sea compartido dicho conocimiento.

El acceso al conocimiento es sdélo el principio. Es necesario hacer un buen manejo de las
técnicas utilizadas para incrementar y compartir el conocimiento.

La gerencia del conocimiento nunca termina. El conocimiento es activo, lo que significa que
siempre se esta renovando y por lo tanto es necesario mantener un control y actualizacion
constante del mismo (Davenport, 1999)

Proceso de gestion del conocimiento
La gestién del conocimiento estd asociada al proceso sistematico de la administracion de la
informacidn. Este proceso se puede apreciar en la figura:
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Seleccionar | | Organizar

v

Detectar Negocio Filtrar

Usar < Presentar

llustracién 59 Proceso de gestion del conocimiento Tomada de: http://www.econlink.com.ar/gestion-conocimiento/proceso

En donde:

Detectar: Es el proceso de localizar modelos cognitivos y activos (pensamiento y accién) de valor para la
organizacion, el cual radica en las personas. Las personas de acuerdo a sus capacidades tanto cognitivas
como sus acciones, son las que determinan las nuevas fuentes de conocimiento. Las fuentes de
conocimiento pueden ser generadas tanto de forma interna como externa.

Seleccionar: Es el proceso de evaluacion y eleccién del modelo en torno a un criterio de interés. Los
criterios pueden estar basados en criterios organizacionales, comunales o individuales.

Organizar: Es el proceso de almacenar de forma estructurada la representacion explicita del modelo
conceptual. Y se divide en varias etapas como lo son:

® Generacién: Creacidon de nuevas ideas, reconocimiento de nuevos patrones, sintesis de
disciplinas separadas, y el desarrollo de nuevos procesos.

e Codificacién: Es la representacién del conocimiento para que pueda ser accedido y
transferido por cualquier miembro de la organizacion a través de alglin lenguaje de
representacion.

* Transferencia: Es establecer el almacenamiento y la apertura que tendra el conocimiento,
ayudado por interfaces de acceso masivo, junto con los criterios de seguridad y acceso.

Filtrar: Una vez organizada la fuente, puede ser accedida a través de consultas automatizadas en torno a
motores de busquedas. Las busquedas se basaran en estructuras de acceso simples y complejas, tales
como mapas de conocimientos, portales de conocimiento o agentes inteligentes.

Presentar: Los resultados obtenidos del proceso de filtrado deben ser presentados ya sea a personas o
maquinas. En caso que sean personas, las interfaces deben ser disefiadas para abarcar el amplio rango
de comprensién humana. En caso que sea presentado a maquinas, las interfaces deben cumplir con
todas las condiciones propias de un protocolo o interfaz de comunicacion. (Pavez, 2000)
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Usar: El uso del conocimiento reside en el acto de aplicarlo al problema objeto de resolver. De acuerdo
con esta accion es que es posible evaluar la utilidad de la fuente de conocimiento a través de una
actividad de retroalimentacion. (Pavez, 2000)

Cabe destacar que el proceso de gestién del conocimiento propuesto, se centra en la generacion del
valor, por lo que el centro de direccion del proceso es el negocio.

6.7.4 Modelos de Gestidon del conocimiento

6.7.4.1 Modelo KPMG

Este modelo parte de la siguiente pregunta ¢Qué factores condicionan el aprendizaje de una
organizacién y qué resultados produce dicho aprendizaje?. Para responder esta pregunta, el modelo
KPMG expone de manera clara y practica los factores que condicionan la capacidad de aprendizaje de
una organizacion, asi como los resultados esperados de aprendizaje.

KPMG expone la interaccidn de los factores condicionales del aprendizaje junto con los resultados del
aprendizaje. Los factores condicionales del aprendizaje, hacen referencia a que la forma de ser de la
organizacion no es neutra y requiere cumplir una serie de condiciones para que las actitudes, procesos y
comportamientos de aprendizaje puedan desarrollarse. Este modelo considera los elementos de gestion
gue afectan directamente a la forma de ser de una organizacién son: cultura, estilo de liderazgo,
estrategia, estructura, gestion de las personas y sistemas de informacion y comunicacién.
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llustracién 60 Modelo de gestién del conocimiento KPMG Tomada de: http://www.geocities.ws/smgarcesp/E1-
GerenciaDelConicimiento/ii Mod KPMG Grafico.html

En cuanto a los resultados del aprendizaje, el modelo KPMG propone que una vez analizados los
factores que condicionan el aprendizaje, el modelo refleje los resultados que deberia producir ese
aprendizaje. La capacidad de la empresa para aprender se debe traducir en:
e La posibilidad de evolucionar permanentemente (flexibilidad).
e Una mejora en la calidad de sus resultados.
e Laempresa se hace mas consciente de su integracion en sistemas mas amplios y
produce una implicacién mayor en su entorno y desarrollo.
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e Eldesarrollo de las personas que participan en el futuro de la empresa.

6.7.4.2 Modelo Andersen
Este modelo maneja dos perspectivas, la perspectiva personal y la perspectiva organizacional. La
primera, la personal, esta enfocada en la responsabilidad que posee cada uno para compartir y
hacer explicito el conocimiento para la organizacion.

Maneja cuatro pilares, que se denominan los procesos de la gestién del conocimiento, la
creacion, la identificacion, la coleccidn y finalmente la aplicacién y difusidn del conocimiento.
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(Alfaro C., Flores Romero & Gonzélez Santoyo, 2010)

llustracién 61 Modelo de gestién del conocimiento Andersen Tomada de: http://es.slideshare.net/Inteli_SC/gestin-
del-conocimiento-activo-esencial-en-ti

Por el otro lado, en la perspectiva organizacional, tiene la responsabilidad de crear la
infraestructura de soporte para que la perspectiva individual sea efectiva, creando los procesos, la
cultura, la tecnologia y los sistemas que permitan capturar, analizar, sintetizar, aplicar, valorar y
distribuir el conocimiento.

La premisa principal que postula este modelo es: "individualmente hay una responsabilidad de
compartir los conocimientos propios, reciprocamente los conocimientos de la organizacion vuelven
al individuo”, el flujo de aprendizajes y conocimientos es favorecido por los sistemas
implementados a los que se tiene acceso fisico y virtual, generando valor competitivo que es
evidente para los usuarios. (Andersen, 2010)

6.7.4.3  Service Knowledge management System SKMS
Es un conjunto de herramientas, BBDD y repositorios que son utilizados para gestionar el
conocimiento, la informacién y los datos de una organizacién Tl, cuya misidn es el aprendizaje hacia
la misma. El SKMS permite la integracion a través de las fases del ciclo de vida del servicio
proporcionando seguridad y control de acceso al conocimiento, informaciéon y datos, que son
necesarios para gestionar y entregar servicios, mejorando la efectividad y la eficiencia, de los
mismos.
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Capa de Datos: Incluye todas las herramientas para descubrir, acumular, compartir, salvaguardar,
auditar y archivar datos. Los mismos pueden tener una forma estructurada o no. Estard incluida en
esta capa todas las CMDBs y DMLs, asi como cualquier otro activo de datos necesarios para
gestionar los servicios. Se puede disponer de enlaces con otras fuentes de datos, fuera del SKMS
como puede ser RRHH, datos de clientes (CRM) o datos financieros.

Capa de Integracion de la Informacion: Incluye herramientas que hace que los datos de las
multiples fuentes que provienen de la capa de datos, sea integrada en informacion.

Capa de Procesar Conocimiento: Incluye herramientas que permiten que la informacion de la que
se dispone sea convertida en conocimiento Util y provechoso que permite la toma de decisiones.

Capa de Presentacion: Incluye herramientas que permiten buscar, navegar, recuperar, actualizar,
subscribirse, publicar y colaborar, como pueden ser portales, intranet, gestor de contenidos, cuadro
de mandos, paneles de control e informes.
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llustracién 62 Modelo SKMS Tomada de: http://www.itilfrance.com/index.php?pc=pages/docs/itilv3-03/117-
03.inc&pg=menu_itilv3.inc&pt=Exemple%20de%20syst%E8me%20de%20gestion%20de%20connaissances%20des%

20services%20(SKMS)

Su objetivo principal es recopilar, analizar, archivar y compartir conocimientos e informacion
dentro de una organizacidn. El propdsito primordial de esta gestién es mejorar la eficiencia
reduciendo la necesidad de redescubrir conocimientos, apoya la toma de decisiones y contiene
un CMS (Sistema de gestion de la configuracion).

Implementa las politicas, procedimientos, técnicas y herramientas que se requieren para
gestionar, evaluar los cambios propuestos, el seguimiento del estado de los cambios, y para
mantener un inventario de sistemas y apoyo documentos que los cambios en el sistema.
Proporciona direccién técnica y administrativa para el desarrollo y la aplicaciéon de los
procedimientos, funciones, servicios, herramientas, procesos y recursos necesarios para
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6.7.4.4

6.7.4.5

desarrollar y apoyar un sistema complejo con éxito. Como los cambios se hacen inevitablemente
a los requisitos y el disefio, que deben ser aprobados y documentados, la creacion de un registro
preciso del estado del sistema.

Knowledge management maturity model Siemens AG
Se compone de un modelo de andlisis y desarrollo que se mostrara a continuacion:

Modelo de analisis: Permite detectar cuantitativamente los avances que se obtienen.

Modelos de desarrollo: Define cinco niveles de madurez y provee informacién acerca de como
desarrollar las diferentes areas claves y topicos de la mejor manera para lograr el desarrollo
de la gestion del conocimiento. Este modelo tiene ocho areas claves con ocho tépicos cada
una, los cuales arrojar resultado explicito de los procesos estratégicos de la gestion del
conocimiento.
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llustracion 63 Modelo de madurez Siemens Tomada de:
http://www.konradlorenz.edu.co/images/stories/suma_digital sistemas/PropuestaEstructurarGestionConocimien

toPyme.pdf

Modelo integrado de la gestion del conocimiento de BUCCI
Este modelo integra Balanced Scorecard (Cuadro de mando Integral) junto con un modelo de
madurez (S&S), en donde se resalta la gestion del conocimiento. EI BSC cumple el papel de guia
de gestidén sobre la estrategia general de funcionamiento de la empresa, y el modelo de
madurez (S&S) cumple la funcién de respaldar y fortalecer los procesos de formacion vy
crecimiento como el punto principal del funcionamiento.

Se debe implementar primero el BSC, el cual ayuda a que la empresa clarifique su estrategia, la
comunique, alinee y vincule los objetivos estratégicos con los objetivos de largo plazo y los
presupuestos anuales. También contribuye a alinear las iniciativas estratégicas y obtener
retroalimentacién para aprender sobre la estrategia y mejorarla.

Luego este cuadro de mando integral se integra con el modelo de madurez S&S, en el cual se
realiza un mapa estratégico basico genérico ampliado con los objetivos estratégicos especificos
en la gestion del conocimiento, este modelo utiliza varios niveles, cinco niveles en donde se van
refinando los objetivos estratégicos y la aplicaciéon de los conocimientos disponibles. Este
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6.7.5

modelo indica cdmo administrar la configuracién del conocimiento, como se puede administrar
cuantitativamente y con qué tecnologias se puede soportar.

Este modelo es aplicable a cualquier tipo de empresa y la utilidad de este modelo se puede
sintetizar en los siguientes dos puntos:

e Presenta una metodologia de aplicacién que sirve de guia para que el proyecto tenga
mayores posibilidades de éxito, ya que al introducir un BSC se adapta realmente la
estrategia a la empresa, se reducen costos y se aporta valor.

e Permite evaluar el nivel de madurez en el que se encuentra la empresa en cuanto a la
gestion del conocimiento y a partir de ello se elabora un plan de mejora para progresar
a los siguientes niveles de madurez.

Aplicacidon del modelo integrado de la gestidon del conocimiento de BUCCI

El primer paso es elaborar el BSC (Cuadro de mando integral), el cual en este documento se
expone en la fase de estrategia del servicio, mas especificamente en el proceso de creacién de
valor. Ya que el BSC es una estrategia muy poderosa para evidenciar la creacion de valor. Al ya
haber elaborado el BSC, se recomienda integrar el modelo de madurez S&S el cual se integra en
diferentes niveles, para asi llegar a cierto nivel de madurez que se requiera dentro de la
organizacion.

6.8 Contexto organizativo para realizar la transicion del servicio

Para este proceso se va a tener en cuenta la estructura que se va a trabajar para informar a las
distintas dreas de la organizacidn y terceros como va a estar definida la interfaz y puntos de
transferencia con transicion del servicio y de esta forma realizar las entregas dentro de la
planificacién acordada.

Los programas, proyectos, disefio del servicio y suministradores son responsables de la entrega
de activos y componentes del servicio en donde transicién adquirird los cambios, activos y
demas componentes de estas partes.

La interaccién requerida entre los diferentes elementos de programas y proyectos es vital para
la cooperacién, entendimiento y respeto mutuo son claves a la hora de optimizar las diferentes
entregas del nuevo servicio es decir pasar de lo que estaba antes a los cambios definidos y
concebidos donde se crea un nuevo servicio.

Para esta interaccion se acordo el siguiente modelo de organizacién y de este modo tener claro
la responsabilidad de cada una de las partes para que cada una de las actividades a desarrollar
pueda coordinarse y llevarse a cabo.
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llustracion 64 Gestor de transicion del servicio

6.9 Modelos organizativos para respaldar la transicién del servicio

Gestor de Transicion

Gestor de Gestor de Gestor de
la Configuracion Cambios Herramientas
Lof Sl

{

Gestor de

Gestar de Activos Evaluacion

del Servicio

llustracion 65 Modelos Organizativos para respaldar la transicion del servicio

La transiciéon del servicio implica a muchas personas y procesos y para esta seccion se describiran
los requisitos clave para una gestién activa, para ello se describirdn algunos roles con sus
respectivas responsabilidades incluyendo la mds relevante que es el gestor de transicion del

servicio.
(Cl) = elementos de configuracion

(RFC) = solicitud de cambio
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Los roles y responsabilidades de la empresa deben ser combinados y realizados por un individuo
pero para cada personal involucrado en la transicidén del servicio deben ser responsables de:

1. Identificar riesgos y problemas, que puedan estar directamente relacionados con su
area.

2. Entender el contexto del negocio y necesidades del negocio y cliente.

3. Entender los demas proyectos y el impacto potencial en su drea

4. Seguir estandares de los procesos documentados de los incidentes y problemas.

Los roles descritos se realizaran con la notacién: Gestor de rol

6.9.1 Gestor de la transicién del servicio
Este se encarga de realizar la gestién y control diario de los distintos equipos de transicion del
servicio en donde integra cada uno de las actividades para los diferentes roles los cuales son:

e Gestor de Activos

e Gestor de configuracion

e Gestor de Herramientas

e Gestor de Cambios

e Gestor de evaluacion del rendimiento y del riesgo

Ademas para los roles descritos anteriormente y actividades de cada uno de estos se va a tener en
cuenta:

® La planificacién, coordinacion y gestién general de la entrega del servicio.

e Administrar el presupuesto, contabilidad, recursos para cada una de las actividades de las
propuestas gestion de proveedores y cultura ciudadana.

® Asegurar que se sigan las politicas y procedimientos para cada uno de los roles durante la
transicion.

® Asegurar la satisfaccion del cliente de acuerdo a los pardmetros planteados por este.

6.9.2 Gestor de activos
La funcion basica de este rol consiste en administrar y tener a disposicidn los activos (personas,
magquinaria, herramientas, eventos) segun se requieran en las distintas actividades que conllevan la
gestién de proveedores y cultura ciudadana y comunicar cualquier cambio que se haga a los
distintos funcionarios o usuarios involucrados.

® Desarrollar campafias de concienciacién que dan soporte a los nuevos procedimientos de
cultura ciudadana aprobando e informando a los usuarios los cambios que se hagan en el sistema y
de esta forma que haya mejor organizacién en la forma como los usuarios abordaran el sistema.

® Adquirir unidades légicas y equipos de comunicacién y control

® Tener a disposicion los vehiculos requeridos para la operacién

e Organiza la contratacién y formacion de personal capacitado segun se requiera.
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® Acordar que los activos se identifiguen de forma exclusiva de tal manera que no haya
ambigliedad, y que los usuarios u operarios de TRANSMILENIO S.A sepan a qué se estdn refiriendo
cuando sucedan cambios en el sistema.

® Generar informes cuando se requiera del impacto e informes de estado de los activos.

® Asegurarse de que se lleven a cabo las acciones correctivas pertinentes en caso de que no se
esté referenciando correctamente un activo.

6.9.3 Gestor de configuraciéon
La funcién bdsica de este rol es realizar informes del estado del proyecto, actividades,
procedimientos y de cada una de las partes al igual autorizar los productos por parte de terceros

e Verifica que los operarios de la transicién del servicio estan llevando la convencidon de nombres
adecuada para cada uno de los cambios en las propuestas gestion de proveedores y cultura
ciudadana y que se entienda para cada uno de los funcionarios o usuarios involucrados.

Ejemplo:

1) Va a existir una nueva ruta llamada H222 y va a tomar cierta direccion y para ello todos los
usuarios tienen que conocer que esta ruta va a tomar la direccion pertinente.

2) La nomenclatura cambio y ahora una ruta ya no esta condicionada por una letra y un nimero
sino ahora va a tener 2 letras y un numero.

® Asegura que se estén llevando a cabo las actividades y procedimientos de acuerdo a los roles y
responsabilidades en la transicion del servicio por medio de un informe semanal verificando que se
estd coordinando con lo que tiene el gestor de transicion.

® Realizar auditorias para verificar que el activo fisico sea consistente es decir que la informacién
gue tenga el gestor de activos sea integra con la informacidn que se verifica.

® Se encarga de aceptar los productos procedentes de terceros y de distribuir los productos segin
el area que los requiera.

® Mantiene informacién sobre el estado del proyecto realizando informes y llevando la
contabilidad.

® Monitoriza los problemas y realiza informes sobre métricas.

6.9.4 Gestor de herramientas
Su funcién basica consiste en ver alternativas de herramientas que ayuden a cumplir metas y
procesos y ayudar a mejorar las existentes

® Se encarga de evaluar herramientas y recomendar aquellos que satisfagan mejor los requisitos
en presupuesto, calidad y tiempo y de personalizar las herramientas de la propiedad para que
mejore el flujo de trabajo.

® Monitorear el rendimiento, capacidad de los sistemas, empleados y recomienda

oportunidades de mejora.

Informarse de herramientas actuales para cada uno de los procesos que se tienen.

Evaluar alternativas que ayuden a mejorar el medio ambiente y la baja emisién de C02

Evaluar alternativas que ayuden al ahorro en tiempo de viaje de las rutas

Evaluar alternativas que ayuden a tener informacién mds precisa en tiempo real de las rutas.
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e Evaluar alternativas que ayuden a mejorar el mantenimiento de los articulados y biarticulados
al igual que estaciones, puertas y torniquetes.

® Evaluar herramientas que permitan y ayuden a informar mejor al ciudadano del
funcionamiento del sistema.

6.9.5 Gestor del cambio
Para generar un cambio en el servicio se debe aprobar el cambio por un ente encargado en la
organizacion ya que los cambios tienen distintos niveles de autorizacién y deben juzgarse por el
tipo, tamano o riesgo del cambio y para ello debe haber una estructura que permita autorizar el
cambio.

La funcién basica de este rol es planificar y coordinar las actividades para que un cambio pueda ser
implementado.

® Se encarga de colaborar con las partes para coordinar la construccion prueba e
implementacién del cambio de acuerdo a las planificaciones para ese cambio.

® Comprobar los cambios implementados hayan cumplido con sus objetivos y referencia
cualquier cambio que haya fallado.
Analiza tendencias o problemas que se estén presentando en el proceso de un cambio.
Elabora informes de gestion del cambio

6.9.6 Gestor de la evaluacién del rendimiento y del riesgo
La funcién basica de este rol consiste en programar horarios y reunir al equipo de trabajo para
poder analizar los riesgos que conlleva un cambio y llevar informes de problemas, riesgos y
comportamiento del cambio.

® Analiza riesgos y problemas que se presenten durante la transicién del servicio a través de
reuniones de trabajo relacionadas con el riesgo.
® Proporciona informes que introduzcan una evaluacion antes de la gestién de un cambio.

6.9.7 Soporte post-implantacion
El soporte post implantacién es un proceso integral durante la transicién de los cambios
implementados o del servicio que se esta creando y es el responsable de:

® Asegurarse de la entrega de la documentacién del soporte de los cambios generados gestidn
de proveedores, cultura ciudadana.

® Proporcionar soporte en caso de cualquier incidencia y error detectado, dentro del servicio
nuevo o modificado.

® En caso de un error en la informacidén presentada informar a el drea encargada segun se
requiera

® En caso de agresidn o problemas con los usuarios comunicar a la autoridad pertinente segun lo
explicado en gestién de incidencias.

e Hacer el debido control semestral de la contratacion con proveedores para poder seleccionar y
descartar aquellos que no cumplen con los requerimientos.
Integrar actividades para el servicio nuevo o modificado las cuales permitan un mejor soporte.
Hacer una revision anual de las emisiones de didxido de carbono para los articulados y hacer
reparaciones segln se requiera.
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e Hacer auditorias semanales para los diferentes sistemas de informacion y hacer reparaciones o
cambios segln se requiera.

® Realizar mediciones en el comportamiento de los articulados frente a los diferentes
biocombustibles y asi medir el rendimiento que tienen estos a lo largo de una etapa pueden
ser cada 6 meses.

e Verificar que cada uno de los dispositivos de informaciéon o de recaudo no estén obsoletos
mediante informes.

e Verificar que las encuestas estén llevando las preguntas correctas a los usuarios y de no ser asi
hacer cambios en estas.

e Hacer control de incidencias y problemas y asumir la gestién de problemas durante el
despliegue del cambio presentando solicitudes de cambio segln se requiera.

® Proporcionar informes del rendimiento inicial y realizar evaluacién de riesgos durante las
etapas de despliegue de cada cambio.

6.10 Conclusion de la implementacion de transicidn del servicio

Se evaluaron todos los procesos con sus respectivas actividades de la fase de transicién del servicio
y se les asigné un porcentaje de aplicabilidad segln lo desarrollado. Asi:

Porcentaje | Total del
Proceso Actividades del proceso aplicabilidad | proceso
Matriz de responsabilidades(Proveedores
operacion) 100%
Planificacion de Matriz de responsabilidades(Proveedores
soport'e'a) la acceso informacién) 100% 100%
transicion
Matriz de responsabilidades(Proveedores
energias renovables) 100%
B Tipos de cambios 100%
G::rtT:(l)o?o(:e Prioridades del cambio 100%| 100%
Cambios a implementar 100%
Gestion eficaz del cambio 100%
Cultura organizativa 100%
Gest.ién de Estrategias, métodos, practicas, técnicas 100%
cambio en la ! ! ! 100%
organizacion Ocho pasos para transformar la
organizacién 100%
Estrategias de cambio organizacional 100%
Requisitos de cambios 100%
Criterios para situacion satisfactoria o
Validaciény |insatisfactoria 100% 100%
pruebas Criterios de entrada salida 100%
Criterios para detener o reiniciar pruebas 100%
Pruebas 100%
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Verificacidn del proceso de validacion y
pruebas 100%
Politicas de evaluacion 100%
Plan de evaluacion 100%
. Entender efecto pretendido del cambio 100%
Evaluacion . L 100%
Evaluacién de rendimiento 100%
Gestion del riesgo 100%
Evaluacién del riesgo 100%
Soporte a la gestidn de entregas y
despliegues 0%
Gestion de | Modelos de entrega y despliegue 0%
entregasy | pespliegue pull y push 0%| 0%
despliegues Despliegue de tipo Big-Bang y por fases 0%
Planificacién de pilotos 0%
Gestor de transicién del servicio 100%
Gestor de activos 100%
Cont.ext.os Gestor configuracion 100%
organizativos Gestor de herramientas 100%
para respaldar 100%
la transicion del | Gestor del cambio 100%
servicio Gestor de la evaluacién, rendimiento y
riesgo 100%
Soporte post-implementacién 100%

Tabla 41 Implementacion delos procesos de Transicion del servicio

Se pudo implementar un 86% de esta fase, ya que ITIL propone la preparacién de un escenario para
el desarrollo de los cambios a implementar antes de su puesta en marcha. Sin embargo en el
proceso de entregas y despliegues, se queda corto al dar opciones del disefio de entrega y
despliegue refiriéndose netamente a actividades de movimiento de hardware, software y procesos
como el de gestion de versiones.

Implementacion de Transicion del
servicio

Planificacidn y soporte a la transicion %=i="="=

Gestion de cambios

Gestion del cambic en la organizacion
Validacion y pruebas

Procesos

Gestion de entregas y despliegues
Evaluacion

Gestion del conocimiento

Modelos organizativos para..

0% 20% 40% 60% B80% 100% 120%

Porcentaje de implementacion

llustracion 66 Implementacion de transicion del servicio
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7 MODELO DE OPERACION DEL SERVICIO

7.1 Gestidon de eventos

7.1.1

7.1.2

7.1.3

7.1.4

Definicion

La gestién de eventos es fundamental para lograr la operacién eficaz de todo el servicio,
teniendo un alto del grado de conocimiento del estado de la infraestructura y de deteccion de
cualquier desviacion de una operacién normal o esperada.

ITIL en la gestidon de eventos propone centrarse en la generacidn y deteccidon de notificaciones
significativas sobre el estado de los servicios e infraestructura.

Para su aplicacién al SITP-Troncales, se tendran en cuenta eventos propios de las actividades del
servicio, para las 4 propuestas planteadas, como en la operacién de rutas, aplicacién de planes
de cultura ciudadana, acceso a la informacién y energias renovables.

Objetivos

= La gestién de eventos ofrece la capacidad de detectar eventos, darles sentido y determinar
la accidn de control apropiada. Es la base para la Monitorizacién y Control Operativo.

= Se utiliza para comunicar informacion operativa, automatizando muchas actividades
rutinarias de la gestion de operaciones.

= Proporciona una base para el aseguramiento del servicio e informes, para la mejora del
servicio.

Ambito
La gestion de eventos puede aplicarse a cualquier tipo de aspecto en la gestidn del servicio que
sea necesario controlar y que necesite automatizarse. Incluyen:
= Elementos de configuracion:
v" Algunos Cl (Elemento de configuracién) deben permanecer en un determinado
estado
v' Algunos Cl (Elemento de configuracién) necesitan cambiar su estado
frecuentemente
= Condiciones ambientales (deteccién de incendios y humo)
=  Monitorizacion de las licencias para garantizar el uso
=  Seguridad (Deteccién de intrusos)
= Actividad normal

Tipos de eventos
*  Proveedor-Operacion

Tipo de evento Eventos

Eventos que implican una | = Notificacion de que un bus troncal llega a una
operacion regular estacion determinada.
= Notificacidn de que un bus troncal llegd a su destino
final.
= Asignacién de horarios y frecuencias a los
operadores.
Eventos que implican una | = Se superé la capacidad de limite de peso establecido
excepcion en el bus troncal.
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Se superd la capacidad de personas limite en
estaciones o portales.

Eventos de accidentalidad

Caida dentro del bus troncal.
Atropello peatdn.

Choque con terceros.
Choque entre troncales.
Atropello a ciclista.

Choque con motociclista.

Eventos que implican una
operacion inusual pero no
excepcional

Préxima terminacion del contrato con el proveedor
Préxima terminacion de la vida util del bus.

La capacidad esta al 10% del limite de peso
establecido en el bus troncal.

La capacidad esta al 10% del limite de personas en
estaciones o portales.

Tabla 42 Eventos para Proveedores-Operacion Basada en: Libro Operacion ITIL

= Proveedor-Energias renovables

‘ Tipo de evento
Eventos que implican una
operacion regular

Eventos

Notificaciéon de la rutina de mantenimiento en los
tanques de almacenamiento.

Eventos que implican una
excepcion

Los biocombustible utilizado superaron los limites de
emision de gases permitidos

Eventos que implican una
operacion inusual pero no
excepcional

Las emisiones de didxido de carbono o (CO2),
mondxido de carbono (CO), estan al 5% del limite
permitido.

Tabla 43 Eventos para Proveedores-Energias renovables Basada en: Libro Operacion ITIL

=  Proveedor-Acceso a la informacion

Tipo de evento Eventos

Eventos que implican una
operacion regular

Notificacién de publicacién de nueva informacidn en
las estaciones y portales.

Eventos que implican una
excepcion

Incumplimiento de las normas vigentes en la ley
Colombiana acerca de los derechos de acceso a la
informacidn y privacidad de datos

= Lley 1581 de 2012,dicta disposiciones
generales para la proteccion de datos
personales, en ella se regula el derecho
fundamental de habeas data y se sefiala la
importancia en el tratamiento del mismo),

= Decreto 1377 del 27 de junio de 2013
(Reglamenta aspectos relacionados con la
autorizacion del titular de la informacion
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para el tratamiento de sus datos personales,
las politicas de tratamiento de los
responsables y encargados, el ejercicio de
los derechos de los titulares de la
informacion, entre otros)

= Dafio de las herramientas utilizadas para acceder a la
informacidn

=  Publicacién de informacién inconsistente y errénea

Eventos que implican una | = Comportamiento inusual de las herramientas

operacion inusual pero no utilizadas para acceder a la informacion

excepcional
Tabla 44 Eventos para Proveedores-Acceso a la informacién Basada en: Libro Operacion ITIL

=  Proveedor-Cultura ciudadana

Tipo de evento Eventos

Eventos que implican una | * Notificacidn de nuevas estrategias para promover la

operacion regular cultura ciudadana

= Notificacién de realizacion de actividades en
estaciones y portales promoviendo la cultura

ciudadana
Eventos que implican una | = Accidentes de personal encargado durante una
excepcion actividad programada.

= Afectacién al normal funcionamiento del servicio a
causa de la actividad programada
=  Presenta wuna situacibn que comprometa Ia
seguridad de los usuarios dentro del sistema(rinas,
manifestaciones, robos, bloqueos)
Eventos que implican una | = Se presentaron sucesos inusuales durante la
operacion inusual pero no realizacion de actividades para promover la cultura
excepcional ciudadana
Tabla 45 Eventos para Cultura ciudadana Basada en: Libro Operacion ITIL
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7.1.5 Proceso de gestién de eventos

Generacion de

Deteccion del
Evento

PN

Filtrado del Evento

\T/
'

Alerta

Registro del Evento

-;.F

— *

Intervencién Gestion | Gestion Gestién
Humana de Incidencias i de Problemas de Cambios

I T 5l ]
R B

Revisar Acciones

iEficaz?

Cerrar Evento

'

Fin

Figura 4.1 El Proceso de Gestién
de Eventos

llustracidn 67 Proceso de gestion de eventos. Tomada de: Libro ITIL Operacion del servicio
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7.1.5.1  Generacion del evento
Se deben registrar todos los eventos, para esto es necesario que todos los implicados
entiendan que tipo de eventos sera necesario registrar.

* Proveedores-Operativo

Tipo de evento Eventos que implican una Eventos que implican Eventos

operacion regular una excepcion implican  una
operacion
Preguntas inusual pero no
a eventos excepcional
éQué se debe | = El recorrido de los | ® El estado de las | = Kilometraje
monitorizar? buses troncales. vias. recorrido
= las paradas en | = El recorrido de los por los
estaciones de los buses troncales. buses
buses = La ocupacion de troncales.
troncales(Tiempo de los buses.
parada, retraso en la | = La ocupacion de las
llegada) estaciones.
= La llegada a portales
de los buses
troncales.

= El limite de capacidad
de personas en los
buses.

= El limite de capacidad
de personas en las

estaciones.
éQué tipo de | ® Horariosy frecuencias | = Causa del | = Contrato
informacion es de los buses accidente. con los
necesaria troncales. = Informacién de los operadores.
comunicar en el | * Porcentaje de Ila dafios materiales. = Informacion
evento? capacidad excedida | = Informacion de los técnica de
por estacion. lesionados o] los buses
= Porcentaje de |la victimas fatales. troncales.

capacidad de usuarios
excedida en buses

trocales.
éQuiénessonlos | = Centro de control de = Centrodecontroly | = Centrode
interesados en operacion. operacion. control y
los mensajes? =  Proveedores de = Proveedores de operacion
operacion. operacion =  Proveedores
de
operacion

Tabla 46 Tipos de Eventos a registrar-Operadores- Basado en: Libro Operacién ITIL
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Proveedores-Energias renovables

Tipo de evento

Preguntas
a eventos
éQué se
monitorizar?

debe

Eventos que
implican una
operacion regular

Rutina de
mantenimiento de
los tanques de
almacenamiento.

Eventos que implican
una excepcion

Emisién de gases

en los  buses
troncales
Inspecciones
mecanicas por

kilbmetro a los
buses troncales

Eventos implican
una operacion
inusual pero no

excepcional

= Inspecciones
mecdanicas por
kildmetro a los
buses troncales

éQué tipo de
informacion es
necesaria

comunicar en el
evento?

Manual de rutina de
mantenimiento  de
los tanques de
almacenamiento en
todo el sistema.

Niveles de emision
de gases en los
buses troncales
Informacién de los
resultados de la
inspecciones
mecanicas
Sistemas de
inyeccion de los
buses

= Niveles de
emision de
gases en los
buses troncales

= Sistemas de
inyeccion de los
buses

= Consumo de
combustible.
éQuiénes son los | = Encargados de | ® Encargados de | = Encargados de
interesados  en monitorizacién monitorizacidn monitorizacién
los mensajes? = Proveedores =  Proveedores =  Proveedores
energias energias energias
renovables

Tabla 47 Tipos de Eventos a registrar-Energias renovables- Basado en: Libro Operacién ITIL

Proveedores-Acceso a la informacion

Tipo de evento

Preguntas
a eventos
éQué se
monitorizar?

debe

Eventos
implican

que
una

operacion regular

La publicacion de
informacion en
estaciones y portales

Eventos que implican
una excepcion

Informacion
publicada

Eventos implican
una operacion
inusual pero no

excepcional

Herramientas

utilizadas para
publicar la
informacion
(Informadores,
aplicaciones
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moviles, redes
sociales)
éQué tipo de | Informacion Normas incumplidas | Informacién
informacion es | publicada en las | de acuerdo a las leyes | publicada en las
necesaria estaciones y | Colombianas de la | estaciones y
comunicar en el | portales. privacidad de datos portales.
evento?
éQuiénes son los | Comunicacion y | Comunicaciény Comunicaciony
interesados  en | cultura ciudadana cultura ciudadana cultura ciudadana
los mensajes?

Tabla 48 Tipos de Eventos a registrar-Acceso a la informacidn- Basado en: Libro Operacion ITIL

Proveedores-Cultura ciudadana

Tipo de evento Eventos que Eventos que implican Eventos implican
implican una una excepcion una operacion
operacion regular inusual pero no

Preguntas excepcional
a eventos
éQué se debe | La actividades | = Accidentes = Llas actividades
monitorizar? emprendidas para el durante las emprendidas
fomento de la actividades. para el
cultura ciudadana = El fomento de la
comportamiento cultura
de los usuarios ciudadana.
dentro del sistema
(Centro de control
de monitoreo).
éQué tipo de | ® Informacién de | = Informacién de la | = Informacién de
informacion es las estrategias y situacion que las estrategias y
necesaria actividades para afecta la seguridad actividades
comunicar en el promover la de los usuarios. para promover
evento? cultura = |nformacidn de las la cultura
ciudadana estrategias y ciudadana.
actividades para
promover la
cultura ciudadana.
éQuiénes son los | * Comunicaciéon y | ®= Comunicaciony =  Comunicaciény
interesados en cultura cultura ciudadana cultura
los mensajes? ciudadana = Centro de control ciudadana
= Centro de de monitoreo. =  Centrode
control de | = Proveedores de control de
monitoreo acceso a la monitoreo.
= Proveedores de informacion. =  Proveedores de
acceso a la acceso a la
informacion informacioén

Tabla 49 Tipos de Eventos a registrar-Cultura ciudadana- Basado en: Libro Operacion ITIL
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7.1.5.2  Notificacion del evento
Los Cl estan disefiados para transmitir la informacion de alguna de las siguientes formas:
= Una herramienta de gestion que recopila datos especificos, a manera de muestreo
= El Cl genera una notificacién cuando se cumplen ciertas condiciones que deben
programarse.

Funcionamiento de ClI

= Algunas Cl generan notificaciones usando un estandar abierto como SNMP(Simple
Network Management Protocol)

= Para otros tipos de Cl, se instala algunas formas de software agente para iniciar la
monitorizacidn

El proceso ideal es definir primero los eventos que es necesario generar y a continuacidn se
debe especificar como llevarlo a cabo para cada tipo de Cl. Durante la Transicién del servicio,
se establecerian y se probarian las opciones de generacidn de eventos

7.1.5.3  Filtrado del evento
Con el evento detectado, se decide entre:
= Comunicar el evento a una herramienta de gestién
= Ignorarlo: normalmente se registrar en el dispositivo, en un archivo de registro, pero no
se tomaran acciones posteriores.

7.1.5.4 Relevancia de eventos

Tipo de | Definicién y funciones Acciones a tomar Ejemplo de usos
evento
Informativo | Funciones Generacion de
=  Comprobacion el | No requiere ninguna | estadisticas:
estado del servicio o | accion y no | = Numero de usuarios
dispositivo. representa una promedio por
= Comprobacion del | excepcidn. estacion.
resultado = Un usuario registra
satisfactorio de una | Se almacenan en los su entrada a Ia
actividad. archivos de registro estacion o portal.
del sistema. = Un bus troncal llegd
a su destino.

=  Emision de didxido
de carbono en los

buses.

Advertencia | Definicién Enviar una | = El grado de
Es un evento que se | notificacion a la ocupacidon de los
genera cuando un | persona o buses esta al 10% de
servicio o dispositivo esta | herramienta superar el limite
aproximado a un umbral | adecuada, para establecido

comprobar la| = Los retrasos de los
situacion y adoptar buses troncales esta
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medidas al 10% del limite

permitido
Excepcidn Definicion Dependiendo la| = Se excedid el limite
Un servicio o dispositivo | excepcion, se puede de ocupacion
esta actualmente | gestionar usando un permitido en un bus
operando anormalmente | Registro de troncal.
incidencia o una|® Eltiempo de retraso
solicitud de cambio de los buses

troncales supera el
limite permitido.

= Se ha excedido el
limite de usuarios
por estacién.

= Se presentaron
rinas, peleas,
manifestaciones
gue comprometen
la seguridad de los
usuarios.

Tabla 50 Relevancia de eventos- Basado en: Libro Operacion ITIL

7.1.5.5 Correlacion de eventos

Aqui se determina el significado del evento, si éste fuera relevante se tendra que adoptar
una decisién sobre la relevancia exacta.
La correlacidon normalmente se realiza mediante un motor de Correlacién que normalmente
forma parte de una herramienta de gestion que compara el evento con un conjunto de
criterios (Reglas de negocio), para determinar el nivel y tipo de impacto. A continuaciéon se
mostraran ejemplos de lo que los motores de correlacidon tendrdn en cuenta:

= Numero de eventos similares(Es la tercera vez que un proveedor de operacién no cumple
con las frecuencias acordadas)

e Una comparacion de informacién del nivel de uso en el evento con un estdandar maximo o

minimo
Proveedores- = Los sistema de deteccion de peso, que notifica al conductor y a los
Operadores pasajeros de sobrecargas superiores al 2% de la capacidad del bus y
notifica esta novedad en linea al centro de control
= La velocidad no debe superar la maxima velocidad en vias urbanas
permitida por el Cédigo Nacional de Transito vigente (60Km/h).
=  Servicios se presten ininterrumpidamente, para esto deben contar con
tanques de almacenamiento de combustible que le permitan tener
autonomia y llenado rapido
Proveedores- A través de la Resolucién 910 de 2008 reglamentd los niveles permisibles de
Energias emision de contaminantes que deberdan cumplir las fuentes moviles
renovables terrestres, definid los equipos y procedimientos de medicién de dichas
emisiones y reglamento el Art. 91 del Decreto 948 de 1995.

Tabla 51 Niveles de uso en eventos - Basado en: Libro Operacion ITIL
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e Categorizacion del evento
Para el analisis de la accidentalidad se tienen los eventos clasificados en tres categorias de
acuerdo a la severidad de las pérdidas que representa el evento, las categorias y los criterios
de clasificacion son:

Tipo de Evento Definicion

segun

TRANSMILENIO S.A

Accidente Evento donde se presentan dafios materiales de consideracion
(Dafio Material > 2 S.M.M.L.V.) y/o lesionados con traslado a

centro asistencial, traumas incapacitantes y/o victimas fatales.
Pagina

Incidente Evento donde se presentan dafos materiales menores (1
S.M.M.L.V. < Dafio Material < 2 S.M.M.L.V.) que ameritan
inmovilizacién del vehiculo. Puede o no haber lesionados, los
cuales soélo requieren atencién de primeros auxilios -
ambulatoria, no hay traslado a centros asistenciales

Percance Evento en que no se presentan lesionados. Se presentan dafos
materiales menores (Dafo Material < 1 S.M.M.L.\V.), por
ejemplo roces menores, dafo de espejos, golpes menores con
infraestructura.

Tabla 52 Categorizacion del evento segiin TRANSMILENIO- Tomada de: Informe de Gestion
TRANSMILENIO 2014

7.1.5.6  Disparador
Mecanismo que se utiliza para iniciar la respuesta

Tipo de disparador Accidén a tomar |

Disparador de incidencias Generan un registro en el sistema de gestion
de incidencias.
Disparador de cambios Generan una peticion de cambios.

Disparador por RFC aprobada pero que | Consulta con Gestién de cambios.
provoco un evento, o cambio no

autorizado

Scripts que ejecutan  acciones | Envid de trabajos por lotes o el reinicio de
especificas un dispositivo.

Sistemas de busqueda Notificaran el evento a una persona o

equipo a través de teléfono mavil.

Disparadores de bases de datos Restringen el acceso de un usuario a
registros o campos especificos. O que crean
o eliminan entradas de las bases de datos.

Tabla 53 Tipo de disparadores- Tomada de: Libro Operacion ITIL
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7.1.5.7 Seleccion de respuesta
Algunas opciones de seleccion de respuesta son:

Tipo de respuesta Descripcion

Evento registrado El evento puede registrarse como un Registro de
Eventos en una herramienta de gestidon de eventos
o dejarlo como una entrada en el registro del
sistema.

Respuesta automatica Cuando el evento es suficientemente claro como
para enviar una respuesta automatizada y definida.
Se iniciard la accién y a continuacién evaluara, si se
ha completada satisfactoriamente.

Alerta o intervencién humana Si  requiere una intervencién humana serd
necesario escalarlo. Aqui se garantiza que se avise
a la persona para que estda determine la accién
adecuada.

éIncidencia problema o cambio? | Evento que es necesario ser gestionado por,

gestion de incidencias, problemas o cambios.

Abrir un RFC = Cuando se produce una excepcién: Por ejemplo
escaneo de un segmento que reportada la
adicion de dos dispositivos sin autorizacion.

= la correlacion identifica que se requiere un
cambio.

Abrir un registro de incidencia Cuando se detecta una excepcidon o cuando un

motor de correlacidon determina un tipo especifico

de eventos que representa una incidencia.

Abrir o vincular a un registro de | Vincula una incidencia a un registro de problema

problemas existente, ayudando a los equipos de gestién de

problemas a reevaluar la severidad y el impacto del
problema, que podrd generar un cambio de la
prioridad en un problema pendiente.

Tabla 54 Seleccion de respuesta a eventos

7.1.5.8 Acciones de revision
Cuando se generan miles de eventos diariamente, no es posible revisarlos todos formalmente,
pero se debe comprobar que ninguna excepcidon o evento significativo haya sido gestionado
indebidamente, o hacer el seguimiento de las tendencias. En muchos casos se puede realizar
automaticamente. Se debe garantizar el traspaso entre el proceso de gestién de eventos y que
la accidn esperada se lleve a cabo correctamente.

7.1.5.9 Cerrar evento
Algunos eventos permanecen abiertos hasta que tenga lugar una accién. Sin embargo la mayoria
de eventos no estdn abiertos o cerrados. Los eventos informativos simplemente se registran y
posteriormente se utilizan como entrada para otros procesos. Los eventos de respuesta
automatica normalmente serdn cerrados por la generacion de un segundo evento.
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7.2 Gestidon de incidentes

7.2.1

7.2.2

7.2.3

Definicion

La gestion de incidencias es el proceso de tratamiento de todas las incidencias; esto puede
incluir fallos, preguntas o cuestiones reportadas por el gestor de eventos, de funcionarios del
sistema o directamente de los usuarios.

En la terminologia de ITIL, una ‘incidencia’ se define como una interrupcion no planificada del
servicio, en donde reduce la calidad del servicio. Para TRANSMILENIO S.A-SITP-TRONCALES, una
‘incidencia’ se define como un evento donde se presentan dafios materiales menores (1
S.M.M.L.V. < Dafio Material < 2 S.M.M.L.V.) que ameritan inmovilizacion del vehiculo. Puede o
no haber lesionados, los cuales solo requieren atencidon de primeros auxilios — ambulatoria, no
hay traslado a centros asistenciales. Se acogeran ambas definiciones, la definicién propuesta por
ITIL, sera la definicion general y la definicién propuesta por TRANSMILENIO S.A sera la definicion
especifica. En ambos casos se refieren a aquello que se interpone en el transcurso normal de
una situacion.

Objetivo

El objetivo principal del proceso de Gestion de Incidencias es restaurar la operacion normal del
servicio lo antes posible y minimizar el impacto negativo en las operaciones del negocio y por lo
tanto asegurar el mantenimiento de los mejores niveles posibles de calidad y disponibilidad del
servicio.

Ambito y valor para el negocio

La Gestion de incidencias incluye cualquier evento que afecte o pueda afectar negativamente a
un servicio. Las incidencias son eventos que son generadas en el Gestor de Eventos, luego son
clasificadas como incidencia por las caracteristicas mencionadas anteriormente, posteriormente
son enviadas al Gestor de Incidentes y finalmente son gestionadas en el Gestor de Incidentes.

El valor de la Gestidn de incidencias incluye:

e La capacidad de detectar y resolver incidencias consiguiendo que el tiempo de caida
para el negocio sea el menor.

e La capacidad de identificar mejoras potenciales en los servicios. Esto se produce como
resultado de entender lo que constituye una incidencia y también lo que esta en
contacto con las actividades del personal operativo del negocio.

e El centro de servicio al usuario, durante su manejo de incidencias, identifica requisitos
adicionales del servicio o de formacién encontrados en Tl o en el negocio.

Las incidencias se deben gestionar en un modelo de incidencias en donde se predefinen los
pasos que se deben tomar para manejar un proceso de una forma acordada. Por lo tanto, se
pueden utilizar herramientas de soporte para gestionar el proceso requerido. Esto garantizara
que las incidencias se clasifiquen y se escalen.
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7.2.4 Pasos para realizar un proceso de gestién de incidencias

54 | Procesos de Operacion del Servicio

Identificacion
.de la Incidencia

.l Registro
| delalincidencia

Categorizacion
de la Incidencia

é
Servicio?

No

Priorizacién
de la Incidencia

1

Procedimiento|

de incdenca < iIncidencia Grave?
ave

No

Diagndstico
Inicial

Escalado
Funcional
2/3 Nivel
Gestion
de Escalados
¥y Dlagr;ést.i.; -
v
Resolucién
==®  yRecuperacién
Cierre de la
Incidencia
Fin Figura 4.2 Flujo del proceso de
Gestién de Incidencias

llustracion 68 Proceso de gestion de incidencias Tomada de: Libro ITIL Operacion del servicio
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7.2.5.1

7.2.5 Gestor de Incidencias

El modelo de incidencias se plantea para asegurar el despliegue rapido, coordinado y efectivo de
los recursos y minimizar la alteracién de los procedimientos operativos.

La operacién del sistema TRANSMILENIO S.A requiere que permanentemente exista una
organizacién minima de control operacional que es liderada por el técnico de enlace y el lider de
cada zona, quienes asumen las funciones propias del comando del control operacional y por lo
tanto de las contingencias que se presenten.

Se establecen niveles emergencia, para cada nivel de emergencia y alerta, se tiene una
organizacién sugerida, y se establecen algunos criterios para definir o determinar cuando se

cambia de un nivel de emergencia o alerta al siguiente nivel.

Niveles de Situacidn

Incidentes

Nivel 1: | Se detecta un

Alerta riesgo que podria

Amarilla afectar la
operacion, no ha
ocurrido y se sabe
gue no va a
suceder en los
proximos 15
minutos.

Nivel 2: | Se cambia a esta

Alerta etapa cuando se

Naranja presenta un evento
gue aumenta el
nivel de exposicién
a un riesgo
especifico y que
implica mayor

probabilidad de
lesiones a usuarios
o ciudadanos; se

puede también
cambiar a esta
etapa cuando se
presenta una

interrupcion del

Niveles de Incidentes en la operacion del servicio

Estructura funcional

El control operacional
es liderado por el
técnico de enlace, quien
a su vez designara las
funciones  adicionales
del comando de control
operacional, entre los
otros técnicos de
control y lideres de cada
zona, con el apoyo de
los auxiliares operativos
de inspeccién de la
operacion.

En estos casos el técnico
de enlace es
responsable de
transferir el mando del
control operacional al
profesional
especializado de control
gue se encuentre en
turno o quien segun las
circunstancia sea mas
apto. La organizacion
sugerida  para  esta
etapa es la siguiente:

Ejemplos de
contingencias que
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e Informacion al

o Disponibilidad

Acciones principales

o |[dentificar variables que obligan
a cambio de nivel de alerta
(Aumento de riesgo).

e Informar cada 15 minutos del
desarrollo del evento.

e Las empresas concesionarias en
esta etapa deben contar con los
recursos que normalmente se
prevén para atender las
novedades de la operacion
(personal, buses, tarjetas, etc.).
Los conductores disponibles
deben permanecer en las
instalaciones de los patios

e Alerta a auxiliares de inspeccion

de la operacién sobre aspectos
criticos.

area de
comunicaciones.

e Aumento disponibilidad personal

en la via.

camioneta para
atender la contingencia.



Nivel 3:
Alerta Roja

servicio en un
punto de la via que
implica que los
buses no pueden
transitar por el sitio
del evento durante
un periodo de
tiempo equivalente
a 5 intervalos de
frecuencia del
servicio con mayor
oferta.

Se cambia a esta
etapa cuando la
contingencia eleva
su duracién y su
complejidad en los

dos aspectos
usados como
criterio de
evaluacion,

seguridad e
interrupcion del
servicio. De igual

forma para activar
esta etapa se
requiere que exista
un impacto elevado
sobre la movilidad
de la ciudad que
sea generado por la
contingencia.

Como en las otras

etapas la
responsabilidad de
elevar la
contingencia al

tercer nivel es del
lider de control
operacional, quien
debe transferir el

mando de la
contingencia al
director de

activar la
etapa de
respuestas son:
marchas o protestas
que interrumpan el
servicio en puntos clave
del sistema, accidentes
que bloqueen la
operacion, desastres
naturales en los que se
exponga la seguridad de

requieran
segunda

los usuarios o que
impidan la circulacién
de los vehiculos,
atentados  terroristas

contra el sistema, etc.
En esta etapa se sugiere
que la operacién de
cada uno de los patios
sea dirigida por el
director o gerente de
operaciones de cada
una de las empresas
operadoras.

Y se recurre al apoyo de
entidades de respaldo
como lo son: la Policia
Nacional, La Secretaria
de Salud o la red de
Emergencias, la Fiscalia
General de la Nacidn,
las empresas de gruas,
la Cruz Roja, Ilos
Bomberos de Bogota, la
Secretaria de Obras
Plblicas y la Asociacidn
Defensora de Animales
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Blogueos

En el momento de presentarse un
bloqueo de una troncal se deben
identificar los puntos para salir al
mixto, hacer contraflujo o retorno
segin sea el caso, y ordenar
detener la flota antes de dichos
puntos a la espera de la instruccién
sobre la accién a ejecutar; los
operadores deben hacer una sola
fila, teniendo precaucion de no
bloquear intersecciones.

El personal de TRANSMILENIO S.A
coordinara con los responsables de

las entidades operativas que
arriben a la zona de impacto,
atendera las instrucciones

impartidas por quien se encuentra
y reportara al Centro de Control
rapidamente.

Evacuacidn

Cuando se requiera evacuar a los
pasajeros de un servicio en la via
troncal o ruta alimentadora y el bus
no esté ubicado en una estacion,
ésta se debe realizar por |las
puertas de emergencia (siempre y
cuando no amerite lo contrario) o
por las puertas de servicio en el



operaciones y
como suplente,
uno de los
profesionales

especializados de

control.
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caso de los alimentadores, en lo
posible con la presencia de un
auxiliar operativo de inspeccién de
la operacion. Si existe un acceso a
una estacion a menos de 100
metros del sitio donde esté
ubicado el bus a evacuar, se
guiaran a los pasajeros hasta dicha
estacion y el Centro de Control
llamara al operador de recaudo
indicando que permita el acceso de
los usuarios. En caso de ser
necesaria la evacuacion de las
estaciones, el personal de |la
concesion de recaudo y la Policia
Nacional coordinan la salida de los
usuarios, usando el sonido de las
estaciones, comunicando el motivo
y la posibilidad que ellos tienen de
recuperar el dinero que pagaron
por su tiquete de entrada al
sistema.

Personas heridas

En caso de heridos, si el médico de
turno define si el caso amerita
ambulancia y si el estado de la
persona lo permite, éste da la
direccién de un centro en el que la
persona o personas puedan ser
atendidas.

Si en la situacidn se presentan
personas  atrapadas en los
vehiculos ya sean troncales o
particulares, se llama a la Unidad
de Rescate Vehicular de la Cruz
Roja.

En caso de ataque epiléptico se
debe dar espacio a la persona para
que ésta pueda respirar y tratar de
ubicar a un familiar.

En caso de personas intoxicadas
con algln tipo de alucinégeno o
droga, se debe coordinar el
descenso del pasajero en la
siguiente estacién vy solicitar la
ambulancia, pero si la persona



muestra estado de agresividad,
también se llama a la Policia
Nacional para que ellos controlen a
la o las personas.

TRANSMILENIO S.A. desde el
Centro de Control a través del radio
de la Red de Emergencias o la
Policia Nacional directamente,
solicitan el servicio de ambulancia a
la Secretaria de Salud, en los casos
en que se presenten personas
lesionadas.

Tabla 55 Niveles de Incidencias en la operacion Basada en Resolucion 069 2007 Alcaldia de Bogota D.C

7.2.6 Registro de Incidentes
Se registran los incidentes de manera clara y extensa, en donde se registren los datos con mayor
importancia sobre el incidente. Para su registro TRANSMILENIO S.A, posee un esquema para
recaudar la informacién registrada en la atencién de incidentes en la operacion, a continuacién
se mostrara el esquema propuesto por TRANSMILENIO S.A para el registro de incidente.

7.2.6.1 Incidentes en la operacion

Incidente Acciones Involucrados

Estrellada con | e Confirmar si hay lesionados. e Técnico de enlace, técnico de
bus troncal en | e Verificar si hay paso. control, lider, auxiliar operativo de
estaciones de | e Avisar a la Policia. (Llamar inspeccion de la operacidn,
cabecera ambulancia y equipos de profesional especializado de
(Alimentadores) emergencia si es necesario). control, conductor, coordinador
e Si el accidente estd interrumpiendo de  alimentadores,  empresa

el paso, informar a los operadores y operadora y Policia.

usuarios el cambio de parada del
servicio en la plataforma.

e Avisar al auxiliar operativo de
inspeccion de la operacién por
canal abierto para apoyo vy
documentacion  (tomar  fotos)
informar la situacion por cédigo "T",
nimero del mdvil, ubicacion vy
sentido.

e Avisar al profesional especializado
de control.

e Coordinar con el auxiliar operativo
de inspeccidn de la operacidn para
gue los usuarios desciendan del bus
por la puerta de emergencia y
vayan a plataforma o trasborden a
otro bus.
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Atropello
peatones

troncal
(Conductor)

Alteracidon de
orden publico
(incluye:
protestas,
comparsas,
marchas,
agresivos)

e Informar a los operadores el estado
de los moviles.

e Solicitar al operador de la modvil
informacion sobre el estado y U de
heridos.

e Avisar a auxiliar operativo de
inspeccion de la operacién por
canal abierto para apoyo vy
documentacion  (tomar  fotos)
informandoles la situacién por

cédigo "T", numero del modvil,
ubicacion y sentido.
eAvisar a la Policia. (Llamar

ambulancia v equipos de
emergencia necesarios).
Si el accidente estd interrumpiendo
la troncal, informar a los demas
conductores para continuar los
servicios por uno de los desvios
establecidos.
Avisar al profesional especializado
de control.
Avisar al Concesionario de Recaudo
si se requiere que los usuarios
desciendan del bus por la puerta de
emergencia y que ingresen a una
estacion.
Evacuar a los usuarios.
Coordinar el trasbordo de los
usuarios a otro servicio. Avisar a la
empresa operadora la situacion,
especificando la necesidad de carro-
taller y graa si es el caso.
e Avisar a la Policia.
e Avisar al profesional especializado
de control.
e Coordinar con los auxiliares
operativos de inspeccion de la
operacion la evacuacion de las
estaciones involucradas si es el caso.
e Detener la flota en las
intersecciones y coordinar el desvio
de los buses segun el tramo
afectado.
e Coordinar evacuacion de usuarios
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e Técnico de enlace, técnico de
control, lider, auxiliar operativo
de inspeccién de la operacion,
profesional especializado de
control, conductor, empresa
operadoray Policia.

e Técnico de enlace, técnico de
control, lider, auxiliar
operativo de inspeccién de la
operacion, profesional
especializado de control,
conductor, empresa
operadora y Policia.



de los buses afectados.
e Coordinar evacuacion de buses de la
zona de conflicto.
e Informar a los usuarios por medio
de los paneles informadores y
mensajes de flota la situacién que
estd pasando en el momento.
e Informar por canal abierto a las
empresas operadoras para preparar
flota de reserva.
e Regular la operacion.
Tabla 56 Incidentes en la operacién Basada en Resolucién 069 2007 Alcaldia de Bogota D.C

7.2.6.2 Incidentes en energias renovables

Incidente Situacion Acciones principales

Los biocombustible | Se detecta un riesgo que | eInformar si los niveles estdn
utilizado  superaron | podria afectar la calidad del cercanos al limite.

los limites de emision | medio ambiente de la ciudad
de gases permitidos de Bogota, contaminando el | eEjecutar procedimientos de
aire, e incumpliendo con la| acuerdo a la normatividad
norma de calidad del aire. establecida para disminuir las
emisiones de gases
contaminantes a la atmosfera,
estipulados por el Ministerio de
Ambiente y Desarrollo Sostenible
de la Republica de Colombia.

Tabla 57 Incidentes en energias renovables Basada en resolucion 11 2013 Ministerio de Ambiente

7.2.6.3 Incidentes en la cultura ciudadana

Incidente Acciones principales Involucrados

Asalto dentro del bus | e¢El Conductor debe accionar el e Técnico de enlace, técnico
o situaciones de alta pisén de emergencia. de control, lider, auxiliar
peligrosidad e Estar atento a lo que acontece operativo de inspeccién de
dentro del bus. la operacién, profesional
e Procurar dejar el canal del radio especializado de control,
abierto para que Centro de conductor, empresa
Control se entere de lo que operadora y Policia.
sucede.

e Avisar de inmediato a la Policia
y/o vigilantes de estacion.

e Avisar al Profesional
Especializado de Control.

e Coordinar con los auxiliares
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Asalto estacion

Amenaza terrorista

operativos de inspeccion de la
operacion y la Policia en lo que
sea posible la evacuacién de los
pasajeros del servicio.Avisar a la
empresa operadora.

e Avisar a la Policia.

e Informar por canal abierto.

e Coordinar la evacuaciéon de los
servicios que estén en la estacion
afectada.

e Dar orden a los buses de no parar
en esa estacion.

e Regular operacion.

e Avisar a profesional especializado
de control.

e Avisar a la autoridad
competente.

e Coordinar con los auxiliares
operativos de inspeccion de la
operacion y la Policia Ia
evacuacion de pasajeros del bus
y/o estacion.

o El auxiliar operativo de
inspeccion de la operacion debe
mantener distancia prudencial
del movil afectado.

e Ubicar el movil lejos de Ia
plataforma o estacién

e No utilizar el radio ni celulares
para comunicarse con el movil si
la amenaza es dentro del bus.

e Avisar a profesional especializado
de control.

e Informar a los demas
conductores para continuar los
servicios por uno de los desvios
establecidos.

e Informar a la Policia la realizacién
de los desvios para la
continuidad del servicio.

e Coordinar con los auxiliares de
infraestructura para reparaciones
si hubo dafios.

e Regular la operacion.

Técnico de enlace, técnico
de control, lider, auxiliar
operativo de inspeccion de
la operacidn, profesional
especializado de control,
conductor, empresa
operadoray Policia.

Técnico de enlace, técnico
de control, lider, auxiliar
operativo de inspeccion de
la operacién, profesional
especializado de control,
conductor, empresa
operadora y Policia.

Tabla 58 Incidentes en la cultura ciudadana Basada en Resolucion 069 2007 Alcaldia de Bogota D.C
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En el proceso de gestidon de problemas se trataran especificas incidencias que al ser recurrentes, y al
desconocer sus causas, se convierten en un problema y requieren de un tratamiento mas profundo.

7.2.7

Interfaces de entrada y salida entre procesos-relacion con otros procesos

Las incidencias se pueden activar de muchas formas, es por esto que se requiere realizar una relacion
con los procesos para mostrar la gestion de incidencias. Las incidencias se relacionan con los siguientes
gestores:

Gestién de problemas: La gestién de incidencias forma parte del proceso general del
tratamiento de problemas en la organizacién.

Gestion de la configuracidn: La gestidn de configuracion ofrece datos que sirven para identificar
incidencias.

Gestion de cambios: La gestidn de incidencias puede detectar y resolver incidencias que surjan
de cambios fallidos

Gestién de la capacidad: La gestién de Incidencias estd preparada para monitorizar el
rendimiento, la gestién de la capacidad podria desarrollar soluciones temporales para las
incidencias.

Gestién de la disponibilidad: La gestién de la disponibilidad usard los datos de la gestion de
incidencias para determinar la disponibilidad de los servicios.

Gestién del conocimiento: La gestion del conocimiento usard los datos de la gestién de
incidencias para obtener aprendizajes y no volver a tener la misma incidencia o mejorar la
gestién de las incidencias.

7.3 Gestidn de peticiones

7.3.1

Definicion

La gestion de peticion se utiliza como descripcion para los diferentes tipos de incidencias y
demandas que los usuarios plantean en el drea de ti. Por ejemplo solicitud de cambio, solicitud
de instalacién, solicitud para solicitar informacién, solicitud de reubicacion de algun
componente o estructura, lo que se recomienda en este capitulo de ITIL es que la gestion de
peticiones sean manejadas como procesos independientes para no obstruir la gestiéon de
cambios y de incidencias.

Dentro de los propdsitos de la gestion de peticiones se encuentran las siguientes:

1. Proporcionar un medio por el cual los usuarios puedan solicitar (hacer una peticion) el
cual tendra un proceso para cualificar y aprobar la peticién

2. Dar a conocer a los usuarios el procedimiento y la disponibilidad del servicio por el cual
podran hacer sus peticiones

Para cada peticion variara seglin lo que se esté pidiendo y ésta se podria dividir en varias
actividades donde se manejaran por flujos de trabajo

Para el manejo de peticiones se deben establecer menus de autoayuda y en los cuales se pueda
introducir a detalle las peticiones y se puedan definir entregas, objetivos y fechas. Actualmente
TRANSMILENIO S.A cuenta con una pagina en la que define la ayuda necesaria para poder
registrar una peticion y su detalle y cuenta con una interfaz de usuario adecuada para facilidad
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7.3.2

del usuario, teniendo en cuenta varios tipos de peticiones en un amplio portafolio en detalle al
realizar una peticién.

Manejo de peticiones
Para poder manejar una peticién se debe tener en cuenta:

El presupuesto o la estimacién del costo se debe tener en cuenta a la hora de hacer la peticidén

El Cumplimiento de las peticiones podrian solucionarse en linea si es una peticién simple o
podrian ser peticiones manejadas por medio de grupos especializados para su gestion y éstas a
su vez podrian ser tercerizadas.

Mantener al usuario informado sobre las peticiones

Después de que se haya gestionado el servicio se debe poder hacer el cierre comprobando que
el usuario ha quedado satisfecho con el resultado.

Las peticiones se activaran a través de una llamada al Centro de Atencidn al Usuario o a través
de un formulario web. Si es web el usuario tiene una seleccidon de tipos de peticiones de
portafolios de a escoger.

Se debe poder hacer un control y monitoreo que puedan recopilar las métricas para poder medir
la eficacia y eficiencia del servicio y necesitara desglosarse por tipo de peticién dentro del

periodo.
No Se mansjara ly
L satistaccion del
Seresliza y Se selecoona o pecl Lo
o A manejo de
travez de un tip de peticion en Incidencias R
formuting en ¢l portatolio de .
elpartal web pelicones .
ingress 3l portal 5
) de transmilerio Seregistrana Iy v
\ At W peticion y el tipa Gtmon L b o ——IO
A menu de de peticion o N 5i 3
autoxyuds

Cieare e la

Bl usfario 2
peticion-

quidado
Sl'ijlO!ﬂ only

I petigion s
atergders

o

Atencion de incidencias

S tergarizan petiion? +| S registraran s
|3 peticion 3 un = | peticiones cemadas
l sistema registrara fa proveedor de 9";;::;‘0: U
petiony ¢l tipo de I St reglstrars el
peticion pan tenerun costoy o Hempo
control sobre ¢l nimero que tomo hacer b
fotal de peticiones peticion

llustracion 69 Proceso para el manejo de peticiones

Para las peticiones que se describen a continuacidn se debe tener en cuenta:

e Quién pidid y autorizé el servicio.

e Fechay hora en la que se registré la peticion.
e Fechay hora de todas las acciones tomadas.
e Detalles del cierre
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Proveedores para la operacidon del sistema, energias renovables y acceso a la informacion

Problema para seleccionar un proveedor confiable

1. Se debe tener conciencia de las caracteristicas y
detalles especificos que se requiere.

2. Verificar si el proveedor trabaja con alguna
marca reconocida en el mercado del sector al
cual esta asociado.

3. Verificar si el proveedor tiene la experiencia y la
capacidad requerida.

4. No trabajar con proveedores que se nieguen a

suministrar la norma de calidad vigente para el

trabajo a realizar del proveedor.

Solicitar al proveedor catdlogos de los

productos.

b

ALTA

Peticién por cambio de proveedor

1. Realizar un analisis de precios para poder
estudiar el sustento econémico, el cual se
requiere para poder hacer el posible cambio
de proveedor.

2. Verificar que no haya alguin problema con el
proveedor relacionada con  dinero,
deficiencia en el servicio, excesivos plazos
de entrega, mala ejecucion en los trabajos y
discrepancias en las especificaciones
técnicas.

3. Ver alternativas de proveedores con las que
pueda reemplazar al existente, teniendo en
cuenta la peticidn anterior.

4. Hacer cierre de la peticiéon teniendo en
cuenta la informaciéon descrita y la
evaluacidon respectiva de la situacion
haciendo un cambio de proveedor o
dejando el actual.

Media

Retraso en las actividades de los
proveedores
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1. Verificar si es un hecho puntual o ya ha
pasado.

2. Tener en cuenta si en el contrato hay
penalizaciones u otras consecuencias por
estos retrasos.

3. Hacer cierre de la peticién logrando un
acuerdo con el proveedor sobre las
acciones que va a tomar.

Media

Solicitud de informacién al proveedor

1. Llenar un formulario indicando el objeto de la
peticién y la descripcion alusiva a la solicitud,
con el tipo de peticion de informacién RFI
(request for information) o RFP (request for
proposal) RFQ (request for quotation)

2. Realizar un RFI el cual sirve para recopilar
informacidn de la compaiiia (proveedor)

3. Realizar un RFP para conseguir propuestas
sobre forma en que el proveedor podria
disefiar un componente o servicio.

4. Realizar RFQ para conocer el precio de un
producto o servicio

5. Hacer cierre de éste suministrando una
encuesta de satisfaccidn al usuario.

BAJA

Solicitud para pedir un vehiculo que es
requerido

1. Se evaluard la peticion con base en Ila
viabilidad, costo y tiempo.

2. En caso de que sea viable se enviarda al
proveedor encargado de la zona.

3. El proveedor encargado de la zona hard un
informe en donde se dice el costo y tiempo
gue tendra.

4. Se verificara la informacién con la evaluacion
inicial de TRANSMILENIO S.A

5. Se hard cierre de la peticién en caso de ser
aceptada con la factura correspondiente al
vehiculo y en caso de ser rechazada la peticion
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se archivara.

MEDIA

Solicitud por cambio de biocombustible

Se analizara el biocombustible a cambiar y se
evaluara su rendimiento.

Se enviarda un informe de la evaluacién y
analisis a gestion de cambios

Se hara cierre de la peticiéon dependiendo de
la respuesta de gestién de cambios en donde
se aceptard o se rechazara el cambio.

En caso de rechazarse se justificara este
teniendo en cuenta las normas ambientales y
el proceso juridico que generara éste.

MEDIA

Queja por mala informacion de las rutas

1.

La peticién serd atendida por la estacidn a

cargo en donde se presento la situacion.

. La estacién enviara un informe del correcto
funcionamiento o arreglo que se hizo.

. Segun el informe se hara un control durante
una semana del correcto funcionamiento

. Se hard cierre de la peticién teniendo en

cuenta el correcto funcionamiento después

de la semana en la estacion o bus donde se

presentd

MEDIO

Verificacion del control operativo

Auditoria de calidad del servicio

1

2

. Contratar el servicio de auditoria para
certificar en calidad de servicio
. Evaluar en las instalaciones:
a. Documentacién del sistema de calidad
a implementar.
b. Identificacidon de los aspectos mas
significativos del sistema de gestidon de
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calidad (alcance, desempefio, procesos,
objetivos) etc.
c. Identificacién de aspectos legales
3. Realizar una estimacion del valor del servicio
a contratar.
4. Realizar una calificacidon de los criterios de
evaluacion.
5. Hacer cierre de la peticidn teniendo en
cuenta el presupuesto y la calificacion de los
criterios de evaluacion.

ALTA

Manejo de incidentes en la operacion de
verificacion y control

1. Buscar y desarrollar la metodologia actual en
gestién de incidencias que permita poder
manejar cualquier conflicto que suceda en
TRANSMILENIO S.A 'y poder priorizarlo.

6. Seleccionar indicadores que permitan medir,
clasificar y seleccionar alternativas de mejora.

7. Actualizar los niveles de incidencia que se tienen
actualmente y hacer la respectiva
retroalimentacion de estos.

8. Hacer cierre de la peticion manifestando que el
incidente no se volvera a presentar o se va a
mitigar, puesto que se estipulara el respectivo
procedimiento para éste.

MEDIA

Cultura ciudadana

Solicitud de informacién de rutas vy
operaciones en TRANSMILENIO S.A

1. Depende de la persona que realice la peticién
se entregara la informacién segun:
- Persona natural 16 dias habiles
- Entidad publica 10 dias habiles
- Miembros del congreso 5 dias habiles

2. Dar informacion detallada en un folleto,
dando a conocer cambios en el sistema de
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transporte actual y cambios en el futuro.

3. Incentivar al usuario mediante la informacion
par que use mas seguido TRANSMILENIO S.A
e informar los beneficios que tiene el
transbordo y las diferentes integraciones que
permite a un usuario llegar a los puntos y
medios que cubre TRANSMILENIO S.A.

4. Se hard el cierre de la peticidn con una
encuesta al usuario sobre la satisfaccion de la
informacién suministrada junto con sus
sugerencias.

BAJO

Solicitud de cambio de ruta u operacién

1. Se le informara al usuario del por qué se hizo
el cambio y como puede esto mejorar el
sistema de transporte nuevo y como podra
usarlo.

2. Se tendra en cuenta el cambio y se entregara
a gestion de cambios para que haga el debido
proceso y lo incorpore o lo deseche.

3. Se archivard el cambio con un indicador que
permitirda saber cudntas personas estan
solicitando dicho cambio, y segln este se
reevaluara el cambio en un futuro,
dependiendo de la insistencia del mismo,
para que sea procesada por gestion de
cambios.

4. Se hard el cierre de la peticién dependiendo
de la evaluacion que haya hecho gestion de
cambios, en donde se implementarda o se
archivara solamente.

BAJO

Problemas en la operacién de una ruta,
estacidn, articulado, horarios

1. Se recibira la peticion y se evaluara el
componente indicado, teniendo en cuenta las
especificaciones de la situacion con el area de
operacion encargada.

2. Se tendran en cuenta entes externos que hayan
incursionado en la situacion.

144



Dependiendo de la situacién se entregard esta
informacién a un organismo de evaluacién para
que haga el respectivo estudio.

Acatando este estudio se enviard o no a gestion
de cambios para su evaluacion e
implementacion.

. Segun la evaluacién de la situacién que haya

hecho gestidon de cambios se efectuara el cierre
de la situacién como situacidén de cambio en el
componente del sistema, reestructuracién o
situacidn de bajo riesgo (no se hace nada).

ALTA

Vandalismo en una estacion o articulado

1.

Segln la estacion donde ocurra que es la
entidad mdas cercana, se enviara a un
organismo de control de estacién (Policia a
cargo).

Segun el articulado donde ocurra se enviara al
organismo de control de la zona de
TRANSMILENIO S.A para que solucione el
problema.

En caso de que no se pueda solucionar el
problema el encargado de la zona o estacion
llamard a la autoridad mas cercana a esté.

El proceso finalizard cuando esté bajo control la
amenaza y en caso de que haya una victima se
auxiliard en el Centro de Salud mds cercano a
TRANSMILENIO S.A.

MEDIO-ALTO
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7.4  Gestidon de problemas
7.4.1 Definicidon

Gestidn de problemas es el responsable de la gestidén del ciclo de vida de todos los problemas.
Incluye todas las actividades para diagnosticar la causa raiz de las incidencias y para determinar

la resolucion de éstas, a través de los procedimientos adecuados de control.

7.4.2 Propdsito

Dentro de los propdsitos dela gestién de problemas esta:
=  Prevenir problemas e incidencias resultantes.

=  Eliminar incidencias recurrentes.

= Minimizar el impacto de las incidencias que no pueden prevenirse.

= Con gestion de problemas e incidencias, garantizan la disponibilidad y calidad del

servicio.

7.4.3 Modelos de Problemas

Muchas incidencias pueden ser recurrentes debido a problemas subyacentes, para estas

seria util tener un modelo de problemas para tratar tales problemas en el futuro.

M Retraso en la llegada de un bus troncal

Pasos a seguir para su manejo

Responsabilidades

Escalas de tiempo y umbrales
para completar las acciones
Procesos de escalado (Con
quién se pone en contacto y
cuando)

Tabla 59 Modelo de problemas-Incidente Retraso en la llegada de bus troncal. Con base en el Libro

Verificar el tiempo de demora del bus troncal.
Reportar el retraso al Centro de Control, con la
ruta y el tiempo de demora.

El conductor encargado reportara la causa del
retraso.

Notificar la llegada de la ruta retrasada.
Notificar el tiempo de llegada de la ruta
después del reporte de retraso.

Director operativo: Gestionar la pronta llegada
del bus asignado o enviar otro bus.

Conductor: Debe reportar la causa del retraso.
Auxiliar de operacion: Reportar el tiempo de
retraso.

Tiempo definido segun ruta establecida.

Auxiliar de Operacidn: Se pone en contacto con la
central de operaciones, cuando el tiempo de
espera supera el maximo definido.

Operacion ITIL (Commerce-Office-de-Government, 2009)

M Se superd la capacidad de una estacién

Pasos a seguir para su manejo

Reportar que estaciéon superé la capacidad
permitida de usuarios.

Establecer una medida pertinente (Enviar mas
buses articulados directos a la estacion).
Notificar incidencia recurrente, para posibles
estudios de ampliacidn de la estacidn.
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Responsabilidades = Personal de centro de operacion: Establecer la
medida, enviar mas buses articulados a la
estacion).

= Auxiliar de operacién: Reportar la estacion que
supera la capacidad permitida.

Escalas de tiempo y umbrales | = Capacidad establecida, segun su tipo: sencillas,

para completar las acciones de cabecera o portales.

Procesos de escalado (Con | = Auxiliar de operacidn: Se pone en contacto con
quién se pone en contacto y la central de operaciones, cuando la capacidad
cuando) supera la maxima permitida

Tabla 60 Modelo de problemas-Incidente SE supero la capacidad de una estacion. Con base en el Libro
Operacion ITIL (Commerce-Office-de-Government, 2009)

Se presentaron situaciones que comprometen la
seguridad de los usuarios dentro del sistema
troncal

Pasos a seguir para su manejo | Dentro de bus articulado:

e Reportar el incidente al conductor.

e El conductor de dirigira a la proxima estacion,
para estacionar el articulado y avisara a la
central de operacion.

e La central de control avisara a la estacion
donde llegara el articulado y definirda el
personal encargado, avisara al auxiliar de
policia encargado de la estacion.

e El personal encargado y el auxiliar de policia
intervendran en el incidente de seguridad.

e Se reportara el caso, si es el caso con los dafios,
las personas que hagan parte de la situacion de
seguridad.

Fuera del bus articulado

e El personal de TRASMILENIO dentro de Ila
estacion o el equipo especializado en el centro
de monitoreo, alertaran al personal de la
policia encargada de la estacion.

e El personal encargado y el auxiliar de policia
intervendran en la rifa.

e Se reportara la rifia a la central de control, si es
el caso con los dafios, las personas que hagan
parte de la rifa.

Responsabilidades = Personal de TRANSMILENIO S.A: Alertara ante
cualquier situacidon inusual que afecte la
seguridad de los usuarios.

= Equipo especializado del centro de monitoreo:
Observa el comportamiento de los usuarios
dentro del sistema que se encargan de alertar
al policia encargado.
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Escalas de tiempo y umbrales
para completar las acciones
Procesos de escalado (Con
quién se pone en contacto y
cuando)

Tabla 61 Modelo de problemas-Incidente de seguridad. Con base en: Libro Operacién ITIL (Commerce-

= Policia: Encargado de intervenir y tomar el
control ante cualquier incidente de seguridad

= Conductor: Reportar cualquier situacién que
amenace la seguridad de los usuarios al centro
de control.

Tiempo de reaccidon indicado segun tipo de

incidente.

Conductor: Reporta incidente al centro de control.

Centro de control de monitoreo: Informa a la

Policia del incidente.

Office-de-Government, 2009)

Los buses de un determinado operador, superan
los limite de emision de gases contaminantes

Pasos a seguir para su manejo

Responsabilidades

Escalas de tiempo y umbrales

para completar las acciones
Procesos de escalado (Con
quién se pone en contactoy
cuando)

Tabla 62 Modelo de problemas-Incidente se supero el limite de emision de gases contaminantes. Con base

permitidos

= E|l personal encargado del control de las
emisiones de los buses articulados reportara el
constante sobrepaso de los limites permitidos
de emisiones

= Se realizaran evaluacion detalladas a un
porcentaje de la flota de buses manejado por el
operador proveedor de la energia renovable

= Dependiendo de los resultados se estableceran
acuerdos con el proveedor para mitigar la
situacion

= Personal encargado de medicion de las
emisiones de los buses articulados

La evaluacion de las emisiones de gases

contaminantes no debera supera una semana

El personal encargado del control de las emisiones:
Informara al centro de control el proveedor y los

datos de las emisiones

en el Libro Operacion ITIL (Commerce-Office-de-Government, 2009)

7.4.4 Procesos principales de la gestion de problemas

7.4.4.1  Gestion reactiva de problemas

Se ejecuta generalmente como parte de operacidn del servicio y se recoge en esta publicacién

7.4.4.2  Gestion de problemas proactiva

Se inicia en operacién del servicio, pero que generalmente se dirige como parte de mejora

continua del servicio
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7.4.5 Flujo del proceso de Gestion de problemas

Gestion
de Eventos

Centro de Servicio
al Usuario.

L=

Gestion i
Proactiva
de Problemas

Suministrador
o Contratista

gt

Deteccion

del Problema

s ikt ol

Registro
del Problema

Y

Categorizacion

[ T

Priorizacién

Investigacion
y Diagnéstico

Crear Registro
de Error Conocido

i5e Requiere
un Cambio?

Revision de
Problema Grave

Figura 4.4 Flujo del
proceso de Gestion
de Problemas

llustracién 70 Flujo de procesos del proceso de gestion de problemas. Tomada de: Libro Operacién ITIL
(Commerce-Office-de-Government, 2009)
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7.4.5.1  Deteccion de problemas
Existen muchas formas de detectar problemas en el sistema troncal, entre las que se

encuentran:

= Deteccion del personal encargado de la operacién del sistema, tanto en el centro de
control de la operacidon como en estaciones, troncales y dentro de los buses articulados.
= Analisis de una incidencia por distintos grupos dentro de la organizacion; soporte

técnico y control de la operacién.
= Deteccidon automatica del fallo de una infraestructura.

= Deteccion automatica del fallo de aplicaciones, usando herramientas de eventos/alertas

gue plantean automaticamente una incidencia.

= Notificacidn de un proveedor que registre un problema a resolver.

= Reporte de usuarios de incidencias o problemas.

Debe realizarse un analisis frecuente de los datos problemas para identificar cualquier
tendencia que pase a ser tangible, con informes de la informaciéon detallada de

incidencias/problemas.

7.4.5.2  Registro de problemas

Se deben registrar los detalles relevantes de los problemas para que se tenga un registro

histérico, cada uno con su fecha y hora para permitir el escalado y control adecuado.

Por ejemplo deberian incluirse estos detalles:

Accidente de transito

Detalle

registro
problemas

Datos del usuario

Descripcion

Datos personales, del conductor y de los usuarios
afectados.

Detalles del | Servicio de operacidn, ruta establecida, conductor,
servicio proveedor encargado de la zona.

Detalles de los Informe de los dafos materiales en el bus troncal
equipos accidentado.

Fechay hora
registradas

Fecha y hora donde se presenta el accidente de transito.

inicialmente

Detalles de Accidente: Evento donde se presentan dafos materiales
categorizaciény | de consideracion y/o lesionados con traslado a centro
prioridad asistencial, traumas incapacitantes y/o victimas fatales.

Incidente: Evento donde se presentan dafios materiales
menores, que ameritan inmovilizacion del vehiculo.
Percance: Evento en que no se presentan lesionados. Se
presentan dafios materiales menores.
(Alcaldia_Mayor_Bogota_Informe_Gestion_Transmilenio,
2014)
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Descripcion  de | Accidente: Informacion de dafios materiales, lesionados,
incidencias trasladados, victimas.

Incidente: Informacion de lesionados, los cuales sdélo
requieren atencidn de primeros auxilios, ambulatoria, no
hay traslado a centros asistenciales.

Percance: Descripcion de roces menores, dafio de
espejos, golpes menores con infraestructura.
(Alcaldia_Mayor_Bogota_Informe_Gestion_Transmilenio,
2014)

Tabla 63 Ejemplo de registro de problemas. Con base en: Libro Operacién ITIL (Commerce-
Office-de-Government, 2009)

7.4.5.3  Categorizacion del problema
Los problemas deben categorizarse, para trazar en el futuro la naturaleza real del problema 'y
se pueda obtener informacion de gestion significativa

Alto Medio Bajo
Alto 1 2 3
Medio 2 3 4
Bajo 3 4 5

Tabla 64 Categorizacion del problema. Tomada del Libro Operacién ITIL
(Commerce-Office-de-Government, 2009)

7.4.5.4  Priorizacion del problema

Cadigo Descripcion Tiempo de Frecuencia Impacto
de resolucion de
prioridad objetivo
1 Critico 1 hora Numero Alto
promedio
al dia
2 Alto 8 horas Diario Alto
3 Medio 24 horas Semanal Medio
4 Bajo 48 horas Mensual Bajo

Tabla 65 Priorizacion del problema. Tomada del Libro Operacion ITIL (Commerce-
Office-de-Government, 2009)

7.4.5.5 Investigacion y diagndstico de problema

Se debe realizar una investigacion para intentar diagnosticar la causa raiz del problema,
dependiendo de la urgencia, impacto y severidad del problema.

Existen técnicas utiles para la resolucion de problemas que ayudan a su diagndstico y
resolucion, en ocasiones serd necesario utilizar un problema de prueba que refleje el entorno

de produccidn, sin afectar interrupciones en el servicio.
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7.4.5.6  Técnicas de andlisis, diagndstico y de resolucion de problemas
= Anadlisis Cronolégico
Cuando se trata con un problema resulta conflictivo saber lo que ha ocurrido exactamente y
cuando. Por lo que se deben documentar brevemente todos los eventos en orden cronolégico
para proporcionar una linea de tiempo de dichos eventos. Por ejemplo ante la situacion de una
pelea dentro de un bus articulado del sistema TRANSMILENIO S.A

Tiempo(Fecha- hora: minuto)  Descripcién de la situacion

26/08/2015-22:30 El conductor reporta al centro de
control de una pelea dentro del
articulado.

26/08/2015-22:31 El centro de control informa a la
policia del incidente.

26/08/2015-22:33 El articulado llego a la estacion ‘Calle
100.

26/08/2015-22:34 La Policia ingresa al articulado e
interviene en la pelea.

26/08/2015-22:40 El personal de la Policia junto con los
implicados sale del articulado.

26/08/2015-22:42 La policia dirige segun sea el caso a los
implicados a la estacién de policia
mas cercana.

Tabla 66 Ejemplo de andlisis cronoldgico. Basado en el Libro operacion ITIL (Commerce-
Office-de-Government, 2009)

- Analisis del valor de dafios

Se realiza un analisis de mayor profundidad para determinar exactamente el nivel de dafios
gue se ha producido debido a los problemas. Habria que tener en cuenta tipicamente:

v Numero de personas afectadas
4 La duracién del tiempo de interrupcion del servicio
4 El coste para el negocio

Con esto se obtendria un mejor enfoque de lo que realmente importa y merece la maxima
prioridad de resolucidn.

Incidente Accidente vial-Choque entre buses
troncales

Descripcion del incidente Choque entre dos buses articulados en la
Calle 127

Numero de personas afectadas 25 personas heridas, de las cuales 22 han
sido trasladadas a centros médicos en el
siguiente orden:

Seis al Policlinico del Olaya, tres al hospital
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San Blas, cuatro al Hospital San José
Centro, cinco al Universitario Mayor, dos
al hospital Santa Clara y dos al Centro San
Rafael.

La duracidn del tiempo de | 50 minutos
interrupcion del servicio

Tabla 67 Ejemplo de analisis del valor de dafios. Basado en el Libro operacién ITIL (Commerce-
Office-de-Government, 2009)

. Kepner y Tregoe

Charles Kepner y Benjamin Tregoe desarrollaron una forma util de andlisis de problemas que
se pueden utilizar formalmente para investigar problemas de causa compleja

Por ejemplo para problema de manifestaciones en TRANSMILENIO S.A:

Definicién del problema Los pasajeros se tomaron el carril

preferencial de TRANSMILENIO S.A.

Descripcion del problema en | = Dos horas de bloqueos en el suroccidente

términos de identidad, de Bogota

ubicacidn, tiempo y tamaiio = Desde las primeras horas del viernes 09
de septiembre del 2015

= Enla estacion Biblioteca Tintal, de la
localidad de Kennedy.

= Enfrentamientos entre miembros del
Escuadrén Movil Antidisturbios (ESMAD)
y usuarios del sistema TRANSMILENIO
S.A

Establecimiento de causas | Los pasajeros se tomaron el carril
posibles preferencial, ante las quejas por la demora de
los articulados.

Prueba de causa mas probable | Reportes del tiempo de llegada de los buses
articulados a la estacion de Biblioteca el
Tintal

Verificacion de causa mas real | Demora de buses articulados a la estacion

Tabla 68 Ejemplo de analisis Kepner y Tregoe. Basado en el Libro operacion ITIL (Commerce-
Office-de-Government, 2009)

= Tormenta de ideas

Se relunen personas relevantes, fisicamente o por medios electrénicos, y aplicar la lluvia y
tormenta de ideas al problema, para que expongan sus ideas sobre la posible causa potencial y
acciones para resolver el problema.
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Por ejemplo el problema de seguridad (robos, peleas, manifestaciones) que afronta el sistema
TRANSMILENIO S.A

Personal relevante en un problema Ideas se la posible causa |

Alcaldia Mayor de Bogotd Se necesita mas apoyo de la policia
Metropolitana. Alcalde Gustavo Petro.
“Se necesitan 1.000 efectivos mas, no
330. Si el 10% de la poblacién bogotana
estd en horas pico en TRANSMILENIO
S.A, el 10% de la policia de la ciudad
debe a esas horas estar alli”

Policia Metropolitana de Bogotd “El comandante de la Policia asegurd
gue gran parte de las dificultades de
TRANSMILENIO S.A se dan por los
colados, asi como por algunos
vendedores informales que se valen de
dicha actividad para comportamientos
delictivos” (El_Espectador-
Redaccion_Bogota, 2015)

Ministerio de Defensa El ministro de Defensa, Juan Carlos
Pinzén “Es necesario mayor
acompanamiento de las autoridades en
estaciones y su alrededores, en los
buses del sistema y claro, trabajo
mancomunado entre las autoridades
nacionales, el Distrito y la justicia”.
(Diario-El_Tiempo, 2015)

Usuarios frecuentes de | Usuario de TRANSMILENIO S.A
TRANSMILENIO S.A Octavio Avella.

“Por mas actitud positiva que le ponga
a la vida, no puedo pasar por alto los
atropellos y abusos que he vivido en
TRANSMILENIO S.A”.
(Especiales_Revista_Semana, 2014)

Reportero Ciudadano, “Ese 16 de
octubre, pasadas las 4:30 de la tarde,
luego de gritar que me robaban y de
correr tras el ladrén por tres vagones
repletos de gente, ni funcionarios de
TRANSMILENIO S.A, ni la Policia, ni los
ciudadanos aparecieron. El robo me
causé ira, pero la ineptitud del sistema
de transporte, la falta de servicio de la
Policia y el mero papel espectador de la
gente me causaron una auténtica crisis
repulsiva. ” (EI_Tiempo-
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REportero_Ciudadano, 2014)

Tabla 69 Ejemplo de Tormenta de ideas. Basado en el Libro operacion ITIL (Commerce-

Office-de-Government, 2009)

= Diagramas de Ishikawa

Los articulados,

no

poseen un sistema, el
cual les permite
prevenir accidentes,

Pocos equipos que
controlen la
emisiéon de gases
emitida por
articulado en
tiempo real.

Los dispositivos
informadores dentro de
cada articulado no
estan en
funcionamiento

todas las rutas

por parte

usuarios de Generan

TRANSMILENIO
S.A

Altos indices de
comportamientos
delictivos en la
ciudad.

Bajos niveles de
cultura
[AELERE]

Accidentes que
causan retrasos
y trancones

Conductores con turnos
dobles que hacen que
disminuyan sus reflejos y
habilidades al volante

En algunas ocasiones existe poca
amabilidad por parte de los
funcionarios que interactian
directamente con los usuarios

Hace falta implementar
mayor cantidad mejoras
en la frecuencia de los

Se requiere incrementar ain
mas el tiempo de respuesta e
implementacion de los planes de
contingencia.

7.4.6 Interfaces de entrada y salida entre procesos-relacion con otros procesos.
Se requiere realizar una relacién con los procesos para mostrar la gestion de incidencias. Las

incidencias se relacionan con los siguientes gestores:

o Gestion de cambios: Gestidon de Problemas garantiza que todas las resoluciones o
soluciones provisionales se envien a través de la gestién de cambios.
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e Gestidn de la configuracién: Gestion de problemas identifica los elementos de

configuraciéon defectuosos y también, puede determinar el impacto de problemas y
resoluciones.

e Gestidn de la disponibilidad: Esta implicada a la hora de determinar cémo reducir el tiempo
de caida y aumentar el tiempo de disponibilidad.

e Gestién de la capacidad: Algunos problemas requeriran investigacién por parte de los

equipos y técnicas de gestion de la capacidad.
e Gestidn del nivel del servicio: Las incidencias y problemas afectan el nivel de entra del

servicio, la gestién de problemas contribuye e las mejoras en los niveles de servicio.
e Gestién financiera: Ayuda a evaluar el impacto de las resoluciones o soluciones

provisionales propuestas, ademads del andlisis del valor de los dafios. Gestion de problemas
proporciona informacién de gestion sobre el coste de resolucidon y prevencidon de
problemas.

7.5 Gestion de acceso alas Tl

7.5.1  Definicion
Es el proceso en el que se concede el derecho de uso de un servicio a los usuarios o grupo
de servicio y evitar el acceso a otros usuarios no autorizados.

También se ha hecho referencia a este proceso como gestién de derechos o gestién de
identidades en diferentes organizaciones.

Este proceso incluye:

e Ejecucion de gestion de la seguridad de la informacion
e Ejecucion de la gestion de la disponibilidad

Esto permite a la organizacion tener un mejor control sobre sus usuarios y funcionarios asi
mismo proteger la informacidn y gestionar la confidencialidad, disponibilidad e integridad
de la informacion.

Ademas este les permite a sus usuarios o funcionarios tener permisos en donde se restringe
el tiempo que se va a usar el servicio o grupo de servicios, por lo cual se les concedera un
usuario y contrasefia.

Este proceso va ligado a una peticion, donde un usuario puede pedir acceso a cierta
informacidn aunque gestion de peticiones se encargara de evaluar esta peticion.

7.5.2 Politicas en la gestidon de acceso

Este permite a los usuarios usar los servicios que estdn documentados en el catdlogo de
servicios, en donde se implementa las decisiones de restriccion o concesidon de accesos
pero no toma la decision.

La decision de estos se encuentran en las manos del drea encargada, para cada caso sera:

e Supervisor operativo del area de proveedores de TRANSMILENIO S.A
e Supervisor operativo en el drea de tramites al ciudadano
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Después de la decisién y verificacién de un usuario gestion de accesos concederd al usuario
los privilegios necesarios para el servicio solicitado.

Los roles seran revisados poniéndolos a prueba durante un periodo de tiempo segun el
acceso, a continuacién se van a dar los nivel del rol y periodos de tiempo de prueba del rol.

Nivel ROL PERIODO DE TIEMPO DE PRUEBA
Alto 1 mes

Medio 20 dias

Bajo 10 dias

7.5.3 Identidad

Toda identidad de un usuario se debe verificar por medio de:

e Nombre
e Direccion

e Detalles de Contacto (teléfono, direccién, correo electrénico)
e Documentaciodn fisica (permiso de conducir, pasaporte, cedula)
e Informacién Biométrica (Huellas digitales, imagenes de retina, ADN, reconocimiento de voz)

Para cada acceso se tendrd en cuenta una base de datos que documente la hora y fecha de
acceso del rol y el rol que hizo el cambio y asi tener en cuenta quién estd incumpliendo la

politica o documentar quién esta haciendo uso inapropiado de los recursos, o uso fraudulento

de los datos.

A continuacion se va a identificar y describir el acceso, derechos y servicios segun la identidad
que va a participar para las propuestas.

Acceso Referencia el nivel y amplitud de la funcionalidad de un servicio o de los datos
que el usuario tiene derecho a utilizar.

Identidad - Referencia la informacidn sobre aquellas personas que se distinguen como un
individuo, verificando su estado dentro de la organizacién.
- Laidentidad deber ser Unica para cada usuario

Derechos Referencia los ajustes reales por medio de los cuales a un usuario se le
proporciona acceso a un servicio o grupo de servicios.
Los derechos tipicos, o niveles de acceso, incluyen leer, escribir, ejecutar,
cambiar, eliminar

Servicios Servicios que se le conceden a un usuario, o grupo de usuarios, acceso

simultaneo, a todo el conjunto de servicios a los que tienen derecho de uso.
Se les concedera a los usuarios nuevos un conjunto estandar de servicios
independientemente de su labor en lo que son:

- Mensajeria

- Automatizacion de la oficina

- Telefonia

Escenario: El Proveedor de TRANSMILENIO S.A requiere informarse para poder proveer el
equipo que se necesite para la operacion del sistema, donde también necesita generar
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reportes, llevar control de la operacidon e informacidon zonal segin su funcién como
proveedor.

Acceso e Acceso a requerimientos de proveedores
e Acceso a canal de comunicacion

e Acceso a control de rutas en tiempo real
e Acceso a informacién zonal

Identidad Proveedor
Derechos e |Lectura
Servicios N/A

Escenario: El Usuario de TRANSMILENIO S.A tiene derecho al uso del servicio, por lo cual
puede informarse del servicio que va a utilizar y desplazarse por las distintas dreas que
componen el servicio, al igual tiene derecho a realizar PQRS en el momento que lo desee.

Acceso e Acceso a PQRS (peticiones, quejas y reclamos)
e Acceso a informacién de operacion del sistema
e Acceso a Servicios SITP

- Rutas
Servicios troncales
Estadisticas
Preguntas frecuentes

Identidad Usuarios de TRANSMILENIO S.A
Derechos e lectura

e Escritura
Servicios Servicio al Cliente

Escenario: Los distintos funcionarios de SITP tienen funciones basicas por lo cual tienen
derecho al ingreso a las distintas areas que componen el SITP.

Acceso e Acceso a recursos humanos

e Acceso a informacién operativa de rutas

e Acceso a area de monitoreo y Verificacion del sistema
e Acceso al drea de recaudo

Identidad Funcionarios SITP
Derechos e Ingreso de personal autorizado
Servicios Servicio de operacion , monitoreo y recaudo del sistema

Escenario: El Gestor de transicion va a planificar y coordinar las distintas actividades para
cada uno de los roles, para ello necesita constantemente informacién actualizada de las
tareas y horarios a realizar de cada uno de estos, es decir el gestor de activos, gestor de
configuracion y demas roles que conlleva la gestidn del cambio.

Acceso e Acceso a gestion de activos

e Acceso a gestion de la configuracion
e Acceso a gestion de herramientas

e Acceso a gestion de cambios
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Acceso a gestidn de evaluacién y rendimiento
Acceso a contabilidad y tesoreria

Acceso a PQRS

Acceso a politicas y despliegue del Servicio
Acceso a Gestion de pruebas

Acceso a gestidn de planificacidon

Identidad Gestor de Transicién del servicio

Derechos e lectura

Servicios Servicios Administrativos y Servicio al Cliente
Escenario: El Gestor de activos necesita tener informaciéon de recursos humanos,

maquinaria, y demads activos que apoyen la transicién de los cambios, y comunicar a los
involucrados de cualquier cambio que se hace.

Acceso e Acceso a Recursos Humanos
e Acceso a maquinaria
e Acceso a gestion de herramientas
e Acceso a proveedores
Identidad Gestor de Activos
Derechos e Lectura
e Escritura
Servicios N/A

Escenario: El Gestor de configuracidn necesita realizar informes del estado del proyecto de
conlleva cada uno de los cambios, para ello necesita informarse de actividades vy

procedimientos.

Acceso e Acceso a Proveedores
e Acceso a Informes de los proyectos de Gestién de Proveedores, Cultura
ciudadana
Identidad Gestion de configuracion
Derechos e Lectura
Servicios N/A

Escenario: El Gestor de herramientas necesita comparar alternativas de herramientas,
monitorear el rendimiento de estas e informarse de las que hay en el mercado de tal forma

gue apoyen los procesos que se necesiten para que se puedan realizar los cambios previstos,
estas herramientas pueden ser por ejemplo mecanismos para los lectores de tarjetas,
mecanismos para mantenimiento de articulados etc.

Acceso e Acceso a Herramientas
e Acceso a Contabilidad
e Acceso a Control de rutas
e Acceso a Proveedores
Identidad Gestor de Herramientas
Derechos e Lectura
Servicios N/A
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Escenario: El Gestor de cambios realiza la planificacién de forma que pueda coordinar
horarios de trabajo y trabajos a realizar de cada uno de los involucrados en el cambio de

forma que el cambio pueda ser implementado

Acceso e Acceso a gestidon de cambios
e Acceso a entregas y despliegues
e Acceso a Construccién y pruebas
Identidad Gestor de Cambios
Derechos e Lectura
e Escritura
Servicios N/A

Escenario: El Gestor de evaluacidn tiene la informacion del equipo de trabajo para hacer la
transicion del cambio, y necesita programar horarios y tener listos los informes de
problemas y riesgos, de forma que pueda reunir al equipo y decidir el impacto y riesgos que
conlleva hacer un cambio

Acceso e Acceso al estado del proyecto gestidon de proveedores, cultura ciudadana
e Gestion de Riesgos
e Gestion de Cambios

Identidad Gestor de evaluacion del rendimiento y del riesgo

Derechos e lectura
e Escritura

Servicios N/A

Escenario: El usuario de TRANSMILENIO S.A va a acceder al servicio de troncales

Acceso e Acceso a estaciones autorizadas
e Acceso a troncales
e Acceso a sitio web TRANSMILENIO S.A
Identidad Usuario de S.A
Derechos Entrada al sistema
Servicios Troncales y alimentadores

Escenario: El proveedor de operacién del sistema Troncales entregara sus servicios

autenticandose mediante un medio electrénico

Acceso e Acceso a parqueaderos de TRANSMILENIO S.A
e Acceso a zonas donde pueda depositar sus equipos de operacion
e Acceso a sistema de operacién TRANSMILENIO S.A

Identidad Proveedor operacional

Derechos Entrada al sistema interno de proveedores

160




Servicios ‘ Sistema de operacion TRANSMILENIO S.A

Escenario: El proveedor de acceso a la informacidn entregara sus servicios para poder dar
una mejor experiencia y satisfaccién al usuario por medio de informacién que le permita a
los usuarios conocer mejor el servicio y planear su tiempo.

Acceso e Acceso a estaciones

e Acceso a rutas

e Acceso a troncales

e Acceso a operacion interna de TRANSMILENIO S.A

Identidad Proveedores de acceso a la informacion
Derechos e Modificacidon
Servicios Sistema interno de proveedores

Escenario: El proveedor de energias renovables entregara sus servicios por medio de la
instalacion de equipos de despliegue, evaluacién y pruebas para poder tener un ahorro en
costos de combustible y mejorar el medio ambiente.

Acceso e Acceso a Troncales autorizados
e Acceso a sistemas de transporte en TRANSMILENIO S.A autorizados
e Acceso a equipos requeridos para evaluacion y pruebas autorizados

Identidad Proveedor de energias renovables
Derechos e Modificacion
Servicios Sistema interno de proveedores

7.5.4 Solicitud de acceso
Esta solicitud se utiliza mediante los siguientes mecanismos:
Solicitud de sistema: El sistema la genera cuando una persona es transferida a otra area y se

requieren cambios sus privilegios de acceso, o cuando se contrata a una persona nueva
Solicitud de Cambio: Ocurre cuando una persona Usuario o funcionario Solicita un cambio de
usuario o contrasena, o de privilegios de acceso

Ejecucidon de una tarea automatizada la cual tiene privilegios mediante acciones que tiene el
usuario por ejemplo descargar cierto informe del sistema.

7.5.5 Verificacion
Esta tiene como funcidn verificar las solicitudes de acceso al servicio, también identificar que el
usuario que solicita acceso es quien dice ser y que el permiso que se le otorga es legitimo
Gestion de Proveedores
Al contratar un proveedor se debe tener en cuenta que se autentique con un usuario y
contrasefia para poder acceder al sistema y que a la hora de entregar o recibir recursos
autenticarse por medio biométrico a los implicados en la entrega del servicio.
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Los funcionarios del sistema deben autenticarse para poder cumplir cada una de sus funciones
ya sea a la hora del recaudo, manejar un articulado u otras funciones administrativas o de
operacion.

Cultura Ciudadana

Al recibir una peticién o solicitud de cambio por parte de un funcionario o usuario se debe
tener en cuenta cierta informacién principal como nombre, cedula y datos de contacto y
corroborarse por medio de un tercero que verifique la informacion para poder ser enviada a
gestion de peticiones o gestién de cambios.

Conclusion de la implementacién de operacion del servicio
Se evaluaron todos los procesos con sus respectivas actividades de la fase de operacién del
servicio y se les asigné un porcentaje de aplicabilidad segun lo desarrollado. Asi:

Proceso Actividades del proceso Po'rcer'1t'aje Total del
aplicabilidad | proceso
Tipos de eventos 100%
Generacion del evento 100%
Notificacidn del evento 100%
» Filtrado del evento 100%

Gs\s/felro\:o(sje Relevancia del evento 100% 100%
Correlacion del evento 100%
Disparador del evento 100%
Seleccién de respuesta 100%
Acciones de revision 100%
Gestor de incidentes 100%
Reglas de escalado de incidentes 0%
Niveles de incidentes para la operacién del
servicio 100%
Registro de incidentes(proveedores de operacion) 100%
Registro de incidentes(proveedores de energias

Gestién de | renovables) 100%

incidentes | Registro de incidentes(proveedores de acceso a la 64%
informacion) 100%
Registro de incidentes(Cultura ciudadana) 100%
Monitorizacion y escalado de incidentes 0%
Soporte de primera y segunda linea 0%
Notificacién de estado del incidente 0%
Interfaces de entrada/salida 100%
Proceso de atencidn de incidencias 100%

Gestion de o .. .

peticiones Proceso de peticiones para Operacién del sistema 100%| 100%
Proceso de peticiones para Energias renovables 100%
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Proceso de peticiones para Acceso a la
informacidn 100%
Proceso de peticiones para Cultura ciudadana 100%
Verificacidn del control operativo 100%
Modelos de problemas 100%
Deteccion de problemas 100%
Registro de problemas 100%
Gestidon de | Categorizacion del problema 100% 100%
problemas | Priorizacion del problema 100%
Investigacion y diagndstico del problema 100%
Técnicas, analisis y resolucién de problemas 100%
interfaces de entrada salida 100%
Politicas para la gestion de acceso 100%
Definicion de escenarios 100%
Definicion de acceso, identidad, derechos,
servicios 100%
Gestion de Solicitud de acceso 100% 63%
acceso alas Tl L
Verificacidn de acceso 100%
Monitorizacion de actividades de Tl 0%
Registro y monitorizacion de acceso a Tl 0%
Eliminacidn y restriccion de derechos 0%

Tabla 70 Implementacion de procesos de operacion del servicio

Los procesos de gestién de eventos, peticiones y problemas, se pudieron enfocar desde varias
perspectivas hacia los servicios y actividades del SITP-Troncales desde varias perspectivas. Sin
embargo es muy especifico en el proceso de acceso a las Tl, en el manejo de control de errores,
manejo de excepciones y medios de monitorizacidon. En la gestién de incidencias se enfoca en
realizar control en caso de intrusion de cualquier virus, caidas del sistema o cualquier eventualidad
gue genere cambios en los sistemas de informacién, por lo que se queda corto para un servicio
general. Por lo que se logré implementar un 84% de esta fase.

Implementacion de Operacion del
servicio

Gestion de eventos

Gestion de incidentes

Gestion de peticiones

Procesos

Gestién de problemas

| | |
[ [ ]
|
[ [ ]
[ [ ]
[ [ ]

Gestion de acceso a las Tl _'_'_r.l

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Porcentaje de implementacién

llustracion 71 Implementacion de operacion del servicio
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8 MODELO DE MEJORA CONTINUA

8.1 Fundamentos de la mejora continua del servicio

8.1.1 Propdsito del CSI

El propdsito de esta parte es alinear continuamente los servicios con las necesidades cambiantes del
negocio identificando y realizando mejoras en los servicios que soportan los procesos del negocio, de
esta forma se busca eficacia, eficiencia y rentabilidad para cada uno de los procesos de mejora.

Esto lo hace a través del ciclo de vida de cada una de las fases descritas por ITIL:

=  Estrategia
= Disefio

= Transicidn
=  QOperaciéon

8.1.2 Objetivos del CSI
=  Revisar, analizar y hacer recomendaciones sobre oportunidades de mejora.
= Mejorar la calidad, eficienciay eficacia.
= Garantizar que se utilicen métodos de gestién de calidad adecuados para actividades de mejora
continua

Actividades CSI

= Los CSl deben revisarse de forma continua para verificar su integridad, funcionalidad y vialidad
= Asegurarse que la monitorizacién de indicadores de calidad y métricas podran identificar areas
de mejora de los procesos.

8.1.3  Ambito de CS
Para este proceso de mejora CSl se debe tener:

e Una alineacidn del portafolio de servicio con las necesidades del negocio actuales y futuras.
e Se debe tener un nivel de madurez para cada proceso en un modelo de mejora continua
durante el ciclo de vida del servicio.

Para poder cumplir con esto se van a realizar las siguientes actividades durante el ciclo de vida del
servicio que compete a lo que es estrategia, disefio, transicidon y operacion.

1. Realizacion de informes semanalmente de la gestién del servicio y medicion de la evolucion
durante los ultimos 3 meses.

2. Realizacidn de informes durante el trayecto de las actividades de cada proceso y roles asociados
con estas actividades, para su evaluacién e identificacion de posibles dreas de mejora, teniendo
en cuenta indicadores de tiempo, dinero invertido y alcance.

3. Realizacién de encuestas mensualmente acerca de la satisfaccidn del cliente y posibles areas de
mejora.
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8.1.4
8.1.4.1

Metodologia Del CSI

Modelo de gaps para el servicio
Es importante desarrollar una estrategia de comunicacion eficaz que soporte las actividades de
CSl, de esta forma garantizar que las personas estén debidamente informadas, una
comunicacion adecuada podra ayudar a solucionar posibles inconsistencias y adaptar mejor el
concepto de mejora continua.

Para poder analizar una mejora de servicio debemos tener en cuenta 4 términos que se utilizan
para el andlisis de resultados entre estos estan :

e Mejoras

e Beneficios

e ROI (retorno de la inversion)
e VOI (valor de la inversidn)

Analisis GAP
¢Qué queremos?

Mediante una adecuada gestion del ciclo de vida del servicio alinear continuamente los servicios
de Tl con las necesidades cambiantes del negocio en donde se propone, disefia y mejora el
servicio por medio de las etapas formuladas por ITIL ESTRATEGIA, DISENO, TRANSICION Y
OPERACION e indicadores de gestidn que nos ayudaran a replantear y entender que hay que
medir y de esta forma generar cambios en el negocio que se veran reflejados en la rentabilidad
del mismo.

Prestar un mejor servicio teniendo en cuenta una mejor gestiéon de proveedores coordinando las
distintas actividades que esto conlleva.

Llevar a una cultura ciudadana en la que se reduzca la tasa de personas coladas, disminuir gastos
innecesarios por reparaciones y demds actividades que se requieren para poder tener una
sociedad civilizada.

¢Qué necesitamos?

Se necesita una metodologia para poder realizar cada mejora mediante una gestién de la misma,
tener en cuenta que es lo que se debe mejorar de acuerdo a indicadores, que puedan ser de
utilidad a la hora de hacer una inversidn en la mejora y de esta forma aumentar la productividad
del negocio.

Para ello se va a requerir una mejor gestion en la que se planifique, coordine y se implemente
cada proceso de la gestion de cambios.

Se necesita tener campanfas de concientizacion y los recursos suficientes para poder llevar a la
operacion cada una de las actividades para la cultura ciudadana junto con una planificacion y
coordinacion de estas.
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¢Que conseguiremos?

Se podra adquirir la estrategia, disefio y operacién y puesta en marcha la mejora identificada, en
donde mediante una adecuada gestion se evaluara la misma teniendo en cuenta la visidn del
negocio.

Se tendra menor riesgo en el momento de contratacién, mejor calculo de la inversién a realizar
teniendo en cuenta los requerimientos para cada proveedor, mejor prestacidon de los servicios
de cada proveedor.

Se tendrd a disponibilidad un ahorro representado en recursos y dinero por reducir el nimero
de personas coladas, y mantenimiento locativo de las diferentes dreas de TRANSMIELANIO S.A 'y
las dem3s actividades que lo permitan en cultura ciudadana.

8.1.5 Valor para el negocio

8.1.5.1 Perspectivas sobre los beneficios
Para esta parte se va a tener en cuenta las siguientes perspectivas:

e Mejoras
e Beneficios
e ROI

Con respecto a estas perspectivas se van a utilizar constantemente durante el ciclo de vida del servicio
mejorando cada vez respecto a resultados anteriores o ahorros representados en gastos innecesarios.

Mejoras:

1. Se mejora la prestacidn del servicio por el decremento de personas coladas representado por un
indice de las personas que salen menos las que entran y se compara con respecto a periodos
anteriores.

2. Se mejora la prestacion del servicio por el decremento en gastos por reparaciones locativas de
las estaciones y articulados por el buen uso de los usuarios midiendo el rendimiento de los
indices de mejora durante el periodo de licitacion.

3. Se mejoran los servicios de los proveedores representados por el numero de requerimientos
gue se estdan cumpliendo segun el tiempo pactado para cada uno de los proveedores,
comparando respecto a periodos anteriores.

4. Se mejora la reduccién de gastos efectuando una correcta gestién de proveedores en la cual se
prevenga el mantenimiento de las distintas herramientas en la operacién del servicio este indice
de gastos se compara respecto a licitaciones anteriores evaluando los gastos que se han
conllevado por proveedor.

8.1.5.2 Beneficios intangibles
Beneficios

1. Se representan ahorros de las inversiones por reparaciones representadas por el costo de la
reparacion y numero de reparaciones durante el afio.

2. Se representa por el incremento de dinero que conlleva el precio de pasaje por persona
colada que se define en los ingresos econdmicos.
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3. Se define por el ahorro que conlleva la planeacidon y contratacién de proveedores
representada por precio de contratacidn al momento de haber hecho la debida gestién de
proveedores respecto a precios de contrataciones anteriores.

4. Se define por el ahorro en gastos de operacion innecesarios que hacen parte de los
proveedores, se representa por el los costos de operacién definidos por proveedor durante
el afio con la debida gestion de proveedores menos el nimero de gastos de periodos
anteriores.

ROI

1. Suma de las reparaciones por proveedor durante el afio — suma de las reparaciones por
proveedor durante el afio anterior.

2. Numero de personas coladas: nimero de personas que salen — nUmero de personas que
entran en estaciones
Numero de personas coladas durante la semana — NUmero de personas coladas respecto a
semanas anteriores

3. Precio de contratacién con gestidon de proveedores — precio de contratacion de licitaciones
anteriores.

4. Gastos de operacion con gestion de proveedores — gastos de operacion de licitaciones
anteriores
(Gastos innecesarios de operacidon que competian al proveedor en cuestidn)

8.2 Proceso de mejora en 7 pasos

8.2.1 Definicion
Para hacer un correcto proceso de Mejora Continua se requiere establecer una serie de metas y
objetivos que determinen la direccién de avance y sirvan de pilares para el resto de las actividades
involucradas en el mismo. Ya que nunca se puede saber si ha llegado si primero no se decide adénde
se quiereir.

Pero la determinacidn de esas metas y objetivos esta asimismo sometida a un proceso de constante
revisién que forma parte de un ciclo descrito por el modelo CSI.

8.2.2 Elaboracion del Proceso de Mejora en 7 pasos
El proceso de mejora de CSI se compone de siete pasos que permiten, a partir de los datos
obtenidos, elaborar Planes de Mejora del Servicio que modifiquen procesos o actividades
susceptibles de optimizacién. EI CSI aplica el concepto de mejora en 7 pasos
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8.2.1

8.2.1.1

8.2.1.2

8.2.1.3

1.Defina la que deberia
medir

Identifique Visién, Misidn,
Estrategia, Objetivos

tacticos, Objetivos 2. Defina lo que puede
operativos

medir

3. Recopile los datos
¢Quién? ¢Como? ¢Cuando?
¢Informacion integra?

7. Implemente acciones
correctivas Objetivos

6. Utilice y presente la 4. Procese los datos

informacion. Resumen de éFrecuencia? ¢Formato?
resultados, planes de accion ¢Sistema? ¢Exactitud?

5. Analice los datos
¢Relaciones? ¢ Tendencia?
¢De acuerdo al plan?
éObjetivos conseguidos?
éAcciones correctoras?

llustracién 72 Proceso de mejora CSl en 7 pasos

Identifique. Visidn, Misidn, Estrategia, Objetivos de la organizacién
Es fundamental conocer cudl es la visidn y estrategia de la organizacion con el objetivo de que
aquello que se mide se alinee con las necesidades de negocio.

El proceso de medicién nunca debe ser un objetivo en si mismo y debe ser periddicamente
revisado para asegurar su continua adecuacién a los objetivos marcado por la gestion de los
servicios.

Vision de TRANSMILENIO S.A
“En el 2025 seremos la empresa modelo en América Latina en gestién del transporte publico
integrado e intermodal de pasajeros y lider en la utilizacion de tecnologias limpias.”
(TransmilenioS.A_Vision, s.f.)

Mision de TRANSMILENIO S.A
“Gestionar el desarrollo e integracion de los sistemas de transporte publico masivo intermodal
de pasajeros de la ciudad de Bogota D.C. y de la regidn, con estandares de calidad, dignidad y
comodidad, sustentable financiera y ambientalmente y orientado al mejoramiento de la calidad
de vida de los usuarios. “ (TransmilenioS.A_Mision, s.f.)

Objetivos corporativos de TRANSMILENIO S.A
Los objetivos corporativos de TRANSMILENIO S.A son 5 y cada uno se asocia con objetivos
especificos. (TransmilenioS.A_Objetivos_Corporativos, s.f.)
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1. Articular la operacion del Sistema Integrado de Transporte Publico Masivo de la
Ciudad-Regidn, con estandares de eficiencia y seguridad

1.1. Mejorar la operacidn del Sistema con estdndares de calidad y comodidad

1.2.Mejorar la seguridad de los usuarios y disminuir la accidentalidad

1.3.Gestionar el desarrollo, adecuacion y/o mantenimiento de la infraestructura requerida y
obras complementarias para la integracién funcional del SITP incluido los modos(metros
y Trenes Ligeros) y alternativos (Cable Aéreo)

1.4. Ampliar la cobertura del Sistema Integrado de Transporte Publico

1.5.Identificar los objetivos propuestos de acuerdo a los cambios planeados

2. Contribuir al desarrollo de una ciudad sostenible a partir de la adopcion y el uso de
tecnologias limpias y el fortalecimiento del agestion ambiental institucional

2.1.Promover el uso de medios alternativos de transporte.

2.2.Generar una cultura de proteccion del medio ambiente.

2.3.Formular e implementar los mecanismos y herramientas para la inclusién permanente d
tecnologias limpias en la operacién del Sistema Integrado de Transporte Publico, que
permitan la reduccidon constante de emisiones de gases de efecto invernadero vy
contaminantes locales.

3. Desarrollar una cultura integral de servicio al usuario

3.1.Desarrollar y fortalecer los canales de comunicacién con los usuarios.

3.2.Disefar e implementar una cultura del uso del Sistema Integrado de transporte publico.
3.3.Capacitar e informar al usuario en el uso y servicio.

3.4. Disefar e implementar una Estrategia de Responsabilidad social empresarial (RSE).

4. Implementar mecanismos que contribuyan al equilibrio financiero del Sistema
integrado de Transporte

4.1.Procurar el equilibrio financiero de los agentes del Sistema.

4.2.0btener ingresos para TRANSMILENIO S.A por la explotacién comercial de los diferentes
componentes del Sistema.

4.3.Procurar mecanismos para garantizar | accesibilidad financiera al Sistema Integrado de
Transporte Publico.

4.4.1mplementar instrumentos financieros que conduzcan a promover el acceso al Sistema
Integrado de Transporte Publico a través de tarifas preferenciales a grupos
poblacionales en condicién de vulnerabilidad.

5. Optimizar la Gestion Empresarial de TRANSMILENIO S.A

5.1.Implementar y mantener un sistema integrado de gestién que permita cumplir el
direccionamiento estratégico de la entidad.

5.2.Implementar mecanismos para lograr la adecuada gestion del a informacién de la
entidad.

5.3.Realizar una agestidn contractual que promueva el mejoramiento continuo del servicio
de transporte.
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5.4.lmplementar un esquema de prevencion del dafio antijuridico y fortalecimiento de la

defensa judicial.

5.5.Desarrollar e implementar mecanismos que garanticen la participacidon de los usuarios
en la formulacién de las estrategias institucionales.

8.2.1.4 Objetivos propuestos dentro de los cambios planteados
Dentro de los cambios planteados a largo del ciclo de vida de ITIL, se propusieron objetivos

para cada uno:

Cambio planeado

Objetivos

Nuevos proveedores para la | =
operacion del sistema ]

Mejorar la capacidad del servicio.

Mejorar el rendimiento del servicio.

Reducir costos de funcionamiento del sistema.

Ahorro en los costos operacionales por la eficiencia en la
operacion y el mantenimiento de los buses.

Ahorro en tiempo de viaje de las rutas.

Mejorar el cumplimiento de los horarios de llegada de las
rutas programadas.

Nuevos proveedores de| ™
energias renovables

Disminucion de los gases contaminantes emitidos por los
buses.

Mayor eficiencia energética en los ahorros en
combustible.

Nuevos proveedores el acceso | =
a la informacion

Aumentar la recepcion de los usuarios acerca de las rutas
y sus respectivas horas de llegada.

Reduccion de las barreras de comunicacion atendiendo a
personas en cualquier condicién de discapacidad.
Informacion en tiempo real de las rutas y su tiempo de
llegada.

Nuevo elemento del | =
portafolio-Cultura ciudadana Ll

Mejorar la convivencia dentro del servicio.

Aumentar el sentido de pertenencia del sistema.

Mejorar la actitud de los ciudadanos acerca de su papel
en el cuidado y limpieza del sistema.

Fortalecer el compromiso de diferentes actores para el
funcionamiento del sistema.

Aumentar la participacidon de los diferentes actores del
sistema.

Tabla 71 Objetivos propuestos dentro de los cambios planeados

8.2.2 Definicion de lo que se deberia medir

En la estrategia y el disefio del servicio se identificaron lo que se deberia medir del servicio segin los

objetivos propuestos.
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éQue
debemos
medir?

Donde nos
encontramos

Vision y
estrategia

Cambio planeado Qué se deberia medir
Nuevos proveedores =  Porcentaje de cumplimiento en la frecuencia de tiempo
para la operacion del de llegada de los buses por estacidn establecida.
sistema =  Porcentaje del cumplimiento de los tiempos de viaje
segun las rutas.
=  Porcentaje de cumplimiento de las rutas establecidas.
= Demanda y oferta del servicio.
Nuevos proveedores = Porcentaje de emision de gases contaminantes
de energias emitidos.
renovables = Reduccion del costo por concepto de combustible.
Nuevos proveedores =  Porcentaje de disminucion en el nimero de peticiones
el acceso a la sobre el uso del servicio.
informacion =  Encuesta de satisfaccion de acuerdo a la experiencia en
el sistema, de acuerdo a la informacion brindada del
servicio.
Nuevo elemento del = Disminucion de actos de intolerancia en TRANSMILENIO
portafolio-Cultura S.A (Colados, rifias, etc.) .
ciudadana = Numero de denuncias dentro del sistema por rifias,
colados, etc.

Tabla 72 Cambio planeado y forma de medicién del cambio

8.2.3 Definicion de lo que se puede medir
Cuando se disponga de una lista de todo aquello que se desea medir es necesario
asegurarse que los objetivos son realistas.
En algunos casos puede ocurrir, ya sea porque no se dispone de las herramientas necesarias
o simplemente porque la organizacidn carece del grado de madurez necesario, que no se
puedan implementar, con una minima garantia de éxito, ciertas métricas.

¢Qué se debe
medir?
¢Qué se puede
medir?

¢Dénde se quiere
estar?

llustracion 73 Mediciones en mejora continua.



Las mediciones planteadas para la operacidn, energias renovables, acceso a la informacion y
cultura ciudadana, planteadas anteriormente, son asequibles y su busqueda se realizé en la
fase de estrategia del servicio, se encontraron Informes de Gestion Oficiales de
TRANSMILENIO S.A , de la pagina Oficial de http://www.transmilenio.gov.co/, articulos del
periddicos El Tiempo y el Espectador, articulos de internet oficiales de estudios del Sistema.

Para la recoleccion de la informacion después de la ejecucion de los planes planteados, se
establecerd uUnicamente ¢ElI cdmo se medirdn los resultados? si los planes resultaran
acogidos por la entidad de TRANSMILENIO S.A.

8.2.4 Recopilacién de datos
Cuando se tenga decidido qué se va a medir hay que decidir como y recopilar los datos.
Aungue muchas de las mediciones se pueden realizar de forma automatica monitorizando la
actividad de la organizacion en algunos casos esto no es posible, por ejemplo, en lo que
respecta a la calidad de los informes emitidos, el cumplimiento de ciertos protocolos,
etcétera.
TRANSMILENIO S.A en su pagina oficial www.transmilenio.gov.co pone a disposicién del
publico en general, cifras generales del sistema, que ayudaran a la recopilacidn de datos, por
ejemplo:

Cifras del sistema Integrado de Transporte- Troncales

Sistema integrado de transporte — Troncales

2.260.744 Promedio de pasajeros dia habil a Junio de 2015
2.024 buses flota troncal disponible vinculados a Junio de 2015
112.9 KM de via en operacion troncal

134 estaciones en operacion

122 Servicios troncales a junio de 2015

256.212 promedio pasajeros hora pico junio de 2015

9 portales

Tabla 73 Cifras del SITP Troncales a Junio de 2015 (TransmilenioS.A_Cifras_Troncales, 2015)

Cultura ciudadana

Para establecer si los planes de cultura ciudadana estan funcionando se mediran de acuerdo a lo

siguiente:
Comportamiento que = Usuarios se ubican en las puertas, dificultando
afectan la convivencia la salida y el ingreso.
dentro del bus = Usuarios no respetan el uso preferencias de las
sillas azules.
= Rifas dentro del bus.
Comportamientos que = Comportamientos agresivos entre usuarios por
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afectan la convivencia al congestion al ingreso y salida de la estaciodn,
interior de las estaciones portal y bus.
= Usuarios no respetan la fila.

= Rifias dentro de la estacidn o portal.
Tabla 74 Cultura ciudadana, datos

Proveedores de energias renovables

Para establecer si los planes de los proveedores de energia renovales estan funcionando se
mediran de acuerdo a lo siguiente:

Tiempo Tiempo de investigacién y planeacion.
Tiempo para lograr el cumpliendo requisitos.
Tiempo solicitando permisos.

Kildmetros recorridos Kildémetros recorridos utilizando energias renovables en
el combustible.

Inspecciones Inspecciones mecanicas cada n kildmetros.

Inversion Valor inversién en millones de pesos.

Resultados Cifras de la reduccion de diéxido de carbono y del

material particulado, comparandolos con las obtenidas
con el diésel fésil.

Conclusién Con el estudio de los diferentes tipos de mezcla se
comprueba entonces los beneficios y perjuicios de
utilizarlo en los vehiculos que funcionan con motor
diésel y que lo hacian con combustible fdsil.

Tabla 75. Energias renovables en los buses TRANSMILENIO. Basada en: Reportaje www.publicamion.com
(Biodisel_En_Transmilenio, 2014)

Proveedores de acceso a la informacion

Para establecer si los planes de los proveedores de acceso a la informacién estan funcionando se
medirdn de acuerdo a lo siguiente:

Solicitud de informacion Numero de peticiones sobre
informacidn del funcionamiento del
servicio, rutas, estaciones, tiempo de
llegada de los buses.

Tipo de usuarios Se tendrd en cuenta los tipos de usuario
gue realizan con mas frecuencia las
solicitudes.

Encuesta de satisfaccion del usuarios De acuerdo al uso de los nuevos

dispositivos instalados, para acceder a la
informacion.
Tabla 76 Proveedores de acceso a la informacion
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Proveedores de operacion

Para establecer si los planes de los proveedores de operacion estan funcionando se mediran de
acuerdo a lo siguiente:

Cumplimiento funcional Porcentaje del cumplimiento de las
rutas establecidas por TRANSMILENIO
S.A.

Cumplimiento de requisitos Cumplimiento de los requisitos
necesarios para entrar diariamente en
operacion.

Tabla 77 Proveedores de operacion

8.2.5 Proceso de datos
Para que los datos sean de utilidad deben ser previamente procesados para que sean Utiles desde la
perspectiva de negocio. Este proceso debe transformar los datos en informacidon para asi estar
dispuesta para su posterior analisis.

Como resultado de todo ello los responsables del proceso de anadlisis deben recibir los informes
correspondientes en un formato eminentemente practico que permita su correcta interpretacion.

De acuerdo al resultado de los datos recolectados se puede establecer el porcentaje de
cumplimiento de los planes establecidos para las 4 propuestas; Proveedores de operacion, acceso a
la informacidn, energias renovables y cultura ciudadana, y los resultados favorables o desfavorables

8.2.6 Analisis de datos
El andlisis de la informacidn procesada permite transformar a esta en conocimiento orientado a
determinar cuales son los aspectos susceptibles de mejora.

El principal objetivo del analisis es comprobar que los servicios son rentables y eficientes, se siguen
los procedimientos preestablecidos, los servicios cumplen los objetivos propuestos y dan soporte a
la estrategia de negocio.

Es de particular importancia analizar las tendencias pues estas nos permiten prever a corto y medio
plazo posibles problemas u oportunidades.

De acuerdo a los valores indicados en la parte de Transicion del servicio-Evaluacion, se podra
establecer el rendimiento del cambio del servicio para cada una de las propuestas planteadas.

8.2.7 Presentacion y utilizacién de la informacion
Se debe utilizar toda la informacién y conocimiento adquirido a través de los pasos anteriores del
proceso para permitir la toma de decisiones fundamentada en la informacién.

Esto se debe hacer mediante la presentacion de informes especificamente orientados a los
diferentes agentes involucrados en la gestidn y prestacion de los servicios.

El objetivo principal de estos informes es ofrecer “inteligencia” a la organizacién y a sus clientes para
mejorar la calidad del servicio y alinearlo con las necesidades de negocio.
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Es recomendable establecer una estructura clara y, en la medida de lo posible, estandarizada para
toda la documentacion generada que facilite el acceso a la informacién relevante a cada publico
objetivo.

Los informes deben ser una herramienta eminentemente practica. Si el publico al que van dirigidos
los que se requiere un excesivo esfuerzo para la extraccion de informacién relevante seran
probablemente ignorados y todo el proceso se vera gravemente afectado.

Por ejemplo para las 4 propuestas planteadas, se presentara la informacién de acuerdo a los
resultados, para establecer si las propuestas efectivamente alcanzaron los objetivos propuestos.

8.2.8 Implementacion de la accion correctiva

Para asegurar que el proceso complejo de Mejora Continua sea correcto y se puede implementar a
la perfeccion, se debe asegurar que las medidas correctivas propuestas son correctamente
implementadas, estableciendo un calendario realista para la implementacion de dichas mejoras. Es
imprescindible establecer prioridades que respondan a las prioridades del negocio en términos de
su estrategia y vision. Una vez hecho esto las mejores propuestas han de pasar por lafase de
Disefio (desarrollo) y Transicion (despliegue) para su despliegue, antes de incorporarse a la decisiva
fase de Operacion.

Durante todo este proceso es indispensable seguir midiendo y analizando para asegurar que no han
cambiado las necesidades o estrategia de negocio y asegurar que todos los agentes implicados estan
correctamente informados y han sido capacitados para afrontar los cambios previstos.

8.3 Conclusién de la implementacion de mejora continua del servicio
Se evaluaron todos los procesos con sus respectivas actividades de la fase de operacién del servicio
y se les asigné un porcentaje de aplicabilidad segun lo desarrollado. Asi:

Proceso Actividades del proceso Po_rcer?t_aje Total del
aplicabilidad | proceso
Fundamentos de la | Ambito del CSI 100%
mejora continua del | Metodologia del CSI 100%| 100%
servicio Valor para el negocio 100%
Identificar vision, misién, objetivos estratégicos 100%
Determinar lo que se deberia medir 100%
Determinar lo que se puede medir 100%
Proceso de mejora Recopilacion de datos 100% 100%
continua en 7 pasos | Proceso de datos 100%
Analisis de datos 100%
Presentacidn y utilizacidn de la informacidn 100%
Implementacion de accidn correctiva 100%

Tabla 78 Implementacion de la fase de Mejora Continua
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Se logré implementar un 100% de esta fase, ya que ITIL propone encontrar si fueron viables los
cambios propuestos haciendo monitoreo y mediciones, y con estos realizar iniciativas de
mejoramiento y monitorear su desarrollo, lo que se pudo hacer para el servicio troncal del SITP

Implementacion de Mejora continua
del servicio

Evaluacion del servicio

Definicion de iniciativas de mejora

Procesos

Monitorizacidn de iniciativas de
mejora

0% 20% 40% 00% 80% 100% 120%

Porcentaje de implementacion

llustracion 74 Implementacion de mejora continua del servicio
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9 CONCLUSIONES

ITIL es un marco de trabajo muy completo que abarca en su gran mayoria todas las dreas de una
organizacion, se logrd acoger perfectamente para mejorar la calidad de los servicios no sélo de Tl, sino
también en este caso a el servicio de transporte publico en Bogota y aumenta el valor que perciben los
usuarios del sistema.

Se realizaron las cinco fases de ITIL estrategia, disefo, transicién, operacidon y mejora continua en donde
al realizar detalladamente y adecuadamente estas etapas, se evidenciaron falencias en el sistema y se
propusieron mejoras que se incluyeron dentro del presente trabajo. Se destacan las recomendaciones
en la etapa de disefio como lo son la gestion de proveedores, gestion del catdlogo del servicio y gestidon
de niveles del servicio en donde estas recomendaciones se centran en las necesidades de los usuarios
gue poco se contemplan para el servicio de transporte publico. Se destacan las fase de transicién en
donde se plantea el escenario previo a los cambios propuestos y la fase de operacidon en donde se
verifica la correcta prestacion de los cambios en la puesta en marcha del servicio a modo de
metodologia ya que estos cambios no fueron implementados, se realizan las recomendaciones que se
deben seguir de acuerdo a lo que propone ITIL, si estos cambios estuvieran efectivamente en ejecucion.

El marco de trabajo ITIL se pudo aplicar en un total de un 94% de la siguiente manera:

Estrategia del servicio
Disefio del servicio

Transicidn del servicio

Fase

Operacidn del servicio

Mejora continua del servicio

75% 80% 85% 90% 95% 100% 105%
Porcentaje de implementacion

llustracion 75 Aplicacion total de ITIL al SITP-troncales

Con el trabajo realizado, ahora conocemos que ITIL se puede aplicar a servicios no tecnolégicos, el
siguiente paso es cubrir brechas que no permiten que ITIL sea implementado en un 100% para cualquier
tipo de servicio. Ademads de que se logre realizar de manera practica.

ITIL es una herramienta que ayuda a las empresas a mejorar la calidad de la entrega de servicios, en
donde no se puede dejar de un lado la tecnologia ya que como lo propone ITIL al alinear los procesos de
negocio con la tecnologia se obtienen objetivos como mejorar la satisfaccion del cliente frente a los
servicios que ofrece la organizacidn, garantizar que los nuevos servicios cumplen con los requisitos y
estandares de calidad. Es por esto que un cuadro de mando integral, una mesa de ayuda, los modelos de
gestién del conocimiento y todas las herramientas tecnolégicas que propone ITIL, juegan un papel muy
importante ya son el punto de contacto con la empresa y se obtendra una mejora continua por esa
comunicacién que se tiene.
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Finalmente, se evidencié que los problemas que presenta el servicio SITP no son solo responsabilidad de
la empresa gestora TRANSMILENIO S.A, al ser de caracter publico-privado lo afecta el tema politico en
donde las malas administraciones no han cumplido con lo que demanda el crecimiento del sistema, la
infraestructura de Bogota con el IDU (instituto de desarrollo urbano) no es la adecuada o no se realiza a
tiempo, la escaza policia de la ciudad apoyando el servicio, la gran cantidad de usuarios que demanda el
servicio. Debe haber una mejor gerencia por parte de TRANSMILENIO S.A., un mayor compromiso
politico de proteccién del sistema de la Alcaldia Mayor de Bogota y una mejor aptitud de los usuarios
generando un sentido de pertenencia por el sistema.
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