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Capitulo 1. Generalidades

El cantoén Mejia, cuna del Chagra, valle rodeado de imponentes volcanes y gente trabajadora. En
este capitulo se detallardn temas organizacionales para conocer de forma general el GAD
Municipal del Canton Mejia. La administracion actual estd en proceso de implementar el nuevo
plan estratégico que los guiard hasta el afio 2023, sin embargo, algunos lineamientos fueron
tomados de documentos de la anterior administracion los cuales contintan siendo utilizados en

las direcciones municipales.

1.1. Descripcién del GAD Municipal del Canton Mejia

1.1.1. Datos Territoriales
Dentro de la zona andina se encuentra la provincia de Pichincha, la misma que esta constituida
por ocho cantones. Segun la pagina oficial del Gobierno Auténomo Descentralizado de la
Provincia de Pichincha (2017) el canton Mejia fue fundado el 23 de julio de 1883 con su cabecera
cantonal, Machachi; cuenta con una superficie de 1.476 Km?. La poblacion segln el censo INEC
2010 es de aproximadamente 81.335 habitantes. Este canton tiene con una Unica parroquia urbana

y siete parroquias rurales.

El canton Mejia también es conocido como el valle de los 9 volcanes: Atacazo, Corazon,
Cotopaxi, llinizas, La Viudita, Ninahuilca, Pasochoa, Rumifiahui, Sincholagua; cuenta con el
paso de dos ejes viales, es rico en flora, fauna, cultura chacarera y hermosos paisajes, que hacen
de este canton un pedacito atractivo de nuestro pais, para propios y extrafios (GAD Municipal del

Cant6n Mejia, 2018).

El poder ejecutivo del canton se encuentra en la parroquia urbana de Machachi, mientras que cada
parroquia rural: Aloag, Aloasi, Cutuglagua, El Chaupi, Manuel Cornejo Astorga, Tambillo y
Uyumbicho, cuenta con un Gobierno Parroquial, los cuales trabajan de la mano del Gobierno

Autonomo Descentralizado Municipal.
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1.1.2. Autoridades

Para el periodo 2019-2023 las autoridades elegidas en las urnas fueron:

e Alcalde: Roberto Carlos Hidalgo Pinto
e Concejales
o Gonzalo Enrique Hinojosa Rodriguez
o Vicente Germanico Ayala Barreno
o Jorge Alberto Carpio
o Andrés Eugenio Guarderas Castro
o David Alberto Lépez Robles
o Henry Gustavo Monga Aguilar

o Mayra Alejandra Tasipanta Caiza

1.1.3. Plan estratégico
Dentro del taller vivencial de planificacidn estratégica, realizado en la parroquia de Tambillo, en
la Hosteria Viejo Rosal, el 30 y 31 de enero del 2020, los servidores del GAD Municipal del
Canton Mejia y de la Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado del Canton Mejia, EP,
lograron disefiar la nueva mision, vision y valores institucionales (descritos en la Tabla 1.1),

mismos que servirdn como una herramienta de gestion institucional.

1.1.3.1 Mision
“Transformar las condiciones de vida de los habitantes del Cant6n Mejia a través de una gestion

publica de calidad, eficiente, transparente, innovadora y participativa” (Sanchez, 2020).

1.1.3.2 Vision
“El GAD Municipal del Canton Mejia, al 2025, sera un referente nacional de gestion sostenible y

en prestacion de servicios publicos” (Snchez, 2020).

1.1.3.3 Valores institucionales
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Tabla 1.1. Valores Institucionales del GAD Municipal de Mejia

VALOR DESCRIPCION

Facilitaremos el didlogo y la relacion de la institucion con sus

Respeto

ciudadanos, sus derechos y el cuidado de ambiente.

Orientaremos y sustentaremos la gestion municipal, el uso transparente
Honestidad

y eficiente de los recursos en beneficio de la comunidad.

Promoveremos la equidad, la inclusién y el desarrollo de los
Solidaridad

ciudadanos, en especial de los grupos en estado de vulnerabilidad.

Realizaremos un trabajo mancomunado, eficiente en funcién de una
Colaboracion

planificacion cantonal e institucional.

Asumiremos las obligaciones establecidas en las normas juridicas y

Compromiso

técnicas anteponiendo siempre el interés general.

Propiciaremos las condiciones adecuadas para que la ciudadania tenga
Inclusion acceso a los servicios que brinda la entidad con las mismas

oportunidades.

Utilizaremos Optimamente los recursos para el cumplimiento de las
Efectividad

metas y objetivos a fin de lograr impactos positivos en la ciudadania.

Fuente: (Sanchez, 2020)
1.2. Organizacion funcional y estructural del GAD Municipal del Canton Mejia
En mayo del 2019 inici6 una nueva administracion y se necesitd poner la “casa en orden” como

lo denomind la méxima autoridad del cantdn, razén por la cual en enero del 2020 se inicié con la

elaboracion de la planificacion estratégica.

El organigrama que se muestra en la en la Ilustracion 1.1 es con el que actualmente trabaja el
GAD Municipal del Cantdn Mejia, sin embargo, dentro de la pagina web de la alcaldia se puede
constatar el cambio de nombre de algunas direcciones mas al no estar completa la nueva
planificacidn estratégica, dentro del presente trabajo se considerara este diagrama.
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é'é Pontificia Universidad
l Catolica del Ecuador

lustracion 1.1. Estructura organizacional del GAD Municipal del Canton Mejia
Fuente: (Director de Planificacion del GAD Municipal del Canton Mejia, 2020)

En la Tabla 1.2 se describira a nivel de procesos el GAD Municipal del Canton Mejia, los cuales

seran expuestos posteriormente en la llustracion 1.2 dentro de un mapa de procesos.
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Tabla 1.2. Procesos internos del GAD Municipal del Cantéon Mejia

TIPO DE PROCESO PROCESO INTERNO

Procesos gobernantes

Procesos habilitantes de asesoria

Procesos habilitantes de apoyo

Procesos agregadores de valor

Procesos desconcentrados

Entidades adscritas

Concejo Municipal

Alcaldia

Procuraduria Sindica

Direccion de Comunicacion Social

Direccion de Auditoria Interna

Planificacion institucional

Direccion Financiera

Direccion Administrativa

Secretaria General

Direccion de Talento Humano

Direccidn de Servicio Publicos e Higiene
Direccion de Gestion Ambiental y Riesgos
Direccion de Desarrollo Econémico vy
Productivo

Direccion de Obras Publicas

Direccion de Geomatica, Avallos y Catastros
Direccion de Movilidad y Transporte
Direccion de Planificacion Territorial
Direccion de Participacion Ciudadana, Cultura
y Cooperacion

Junta Cantonal de Proteccion de Derechos
Registro de la Propiedad

Empresa Pablica de Agua Potable vy

Alcantarillado (EPAA-MEJIA EP)
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TIPO DE PROCESO PROCESO INTERNO

e Consejo Cantonal para la Proteccion de
Derechos del Canton Mejia (COPRODEM)
e Accion Social

e Cuerpo de Bomberos

Fuente: (GAD Municipal del Cantén Mejia, 2016)
Estos procesos representan la estructura del GAD Municipal del Canton Mejia, los procesos
gobernantes facilitan la gestion institucional mediante politicas, mientras que los procesos
habilitantes son los generadores de productos y servicios, aportan de esta manera al cumplimento
de la misién institucional. Existen dos tipos de procesos habilitantes: los de asesoria que facilitan
los conocimientos necesarios para la ejecucion de los diferentes procesos mientras que los de
apoyo brindan la logistica necesaria y la administracion de recursos; las actividades esenciales
estan a cargo de los procesos agregadores de valor que, estan orientados a los usuarios (GAD

Municipal del Canton Mejia, 2016).

Las instituciones adscritas trabajan conjuntamente con el GAD Municipal del Cantén Mejia y el
Registro de la Propiedad en un proceso desconcentrado porque depende de otras entidades como

la Direccion Nacional de Registro de Datos Publicos (DNARDAP).
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PROCESOS GOBERNANTES

MUNICIPAL
DIRECCION DE SERVICIOS PUBLICOS E H[G]EN>
DIRECCION DE GESTION AMBIENTAL Y RIESGOS >

DIRECCION DE DESARROLLO ECONOMICO Y monucnb
DIRECCION DE OBRAS PUBLICAS >

DIRECCION DE GEOMATICA, AVALUOS Y 01mos>
DIRECCION DE MOVILIDAD Y TRANSPORTE >
DIRECCION DE PLANIFICACION TERRITORIAL >

DIRECCION DE PARTICIPACION CIUDADANA, CULTURA Y
COOPERACION
| JUNTA CANTONAL DE PROTECCION DE DERECHOS >

DIRECCION DIRECCION SECRETARIA e
TALENTO
FINANCIERA ADMINISTRATIVA GENERAL HUANO

COMUNIDAD SATISFECHA

PROCESOS AGREGADORES DE VALOR

NECESIDADES DE LA COMUNIDAD

llustracion 1.2. Mapa de procesos
Fuente: (GAD Municipal del Canton Mejia, 2016)
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1.3. Andlisis y evaluacion del estado actual de las areas involucradas

1.3.1. Departamento de Tl
El departamento de TI es parte de la Direccion Administrativa, encargada del manejo de la red
del GAD Municipal del Cantén Mejia, la misma que estd conectada mediante fibra Optica
monomodo de 1330mm, con una velocidad minima de 10 GHz y una méxima de 40 GHz. Cuenta

con un cableado estructurado de categoria 6A para el paso de la fibra dptica.

En la lustracion 1.3 se observa un mapa la conexién de los seis edificios municipales; el mercado
municipal se comunica a través de un radio enlace y los edificios de la EPAA-MEJIA EP, Accion
Social y el ECU-911 poseen redes independientes. La infraestructura a nivel de redes es HP y fue

implementada en el 2014.

Para la conexion entre los edificios municipales se dispone de 2 switches stackables HP 5820 que
permiten una conexién directa a la central telefonica, almacenamiento, granja de servidores y
servidores fisicos, y 7 switches de acceso HP 5500, los cuales cuentan con puertos SFP para

permitir una amplia conexion.

Toda la infraestructura de los servidores esta dentro de un rack en cada una de las construcciones
municipales, cada uno de esos DataCenters arranca por una Red de Area de Almacenamiento

(SAN, por sus siglas en ingles).

Para el procesamiento de informacion se ocupan servidores HP ProLiant BL460c de 8va
generacién con una RAM de 64GB; para el almacenamiento de informacion se maneja un chasis
tripack 7200 con 14 discos cada uno de ellos tiene una capacidad de 1TB, esta equipado con 5

volimenes légicos, cuatro de ellos son de 1.5TB y uno de 2TB.

Poseen 15 servidores virtuales, nimero que puede variar de acuerdo a las peticiones de cada una

de las direcciones; su capacidad minima es de 300 GB.
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septiembre

Network Link

Edificio Capa Redonda

llustracion 1.3. Conexiones de red entre los edificios del GAD Municipal del Cantén Mejia
Fuente: (Gallarno, 2020)

Se cuenta con firewalls con tres puertos WAN, uno de ellos esta destinado al paso de 25Mbps
brindada por CNT, otro para el paso de 40Mbps de TELCONET destinado para las direcciones
que mas ancho de banda ocupan y un puerto dedicado para la declaracion de impuestos, y 14
puertos libres; adicionalmente se tiene politicas de seguridad para la restriccién de URLs o IPs,

para crear perfiles dependiendo del tipo de seguridad que requiera cada departamento.

En cuanto al software instalado dentro de los DataCenters se utiliza a la familia de VMware
vSphere; el sistema opertivo Hypervisor ESXi se instala en servidores fisicos para virtualizacion

y sobre él se encuentra VVCenter que es el encargado de la administracion del chasis y el tripack.

La red es segmentada segln la demanda de las direcciones y a cada una de ella se le asigna una
VLAN, estas redes independientes facilitan el control del trafico dentro de la misma red. Se utilizé
una mascara 24, para mayor disponibilidad de IPs y VLANS.
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Dentro de los edificios municipales se tiene un aproximado de 31 cadmaras de seguridad y se
maneja un sistema independiente de 2 Grabadores de Video de Red (NVR, por sus siglas en

inglés) con puertos de 100 Mbps, cada uno de ellos posee un disco de 5TB.

Los distintos espacios de trabajo en cada uno de los departamentos tienen teléfonos IP los cuales
estan conectados a una distribucion del servidor, contando como funcionalidad el paso de voz y

de internet.

Dentro del DataCenter se cuenta con aire acondicionado para mantener una temperatura
adecuada; adicionalmente se tiene 2 Sistema de Alimentacién Interrumpida (UPS, por sus siglas

en inglés) de esta manera se tiene 6 horas de alimentacion de energia extra.

Existe un cronograma para la planificacion de mantenimientos periodicos, estos se programan de

acuerdo a la necesidad que se tenga.
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Capitulo 2. Analisis y documentacion de las buenas préacticas de ITIL

En este capitulo se dara un recorrido de la historia de ITIL, conociendo sus principios y la razén
por la que fue creada en el Reino Unido por la Oficina de Comercio del Gobierno en la década de
los 80. Se presenta una breve resefia de las dos primeras versiones y de los principios de ITIL 4.
En cuanto a la tercera version, se profundiza el andlisis en temas como: el ciclo de vida del
servicio, los principios, actividades, las gestiones desarrolladas entorno a la gestion de la

capacidad, la cual serviré para el desarrollo de este estudio.

ITIL en su version tres indica las mejores practicas que las organizaciones deben de seguir para

mejorar los procesos y servicios que ofrecen para la creacién de valor.

2.1. Historiade ITIL

La Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de la Informacion (ITIL, por sus siglas en inglés)
es una recopilacién de libros creada a finales de la década de los afios 80 por la Oficina de
Comercio del Gobierno del Reino Unido (OGC, por sus siglas en inglés). Estos libros se enmarcan

en procesos basados en las buenas practicas generadas por la experiencia de los mismos usuarios.

A pesar de que la OGC tiene la propiedad intelectual, esta coleccion de libros son publicos y de
libre acceso (Baud, 2015), proporcionando recomendaciones y un entorno de trabajo adecuado
para el manejo de la Gestion de Servicios de T, el cual representa un paradigma de cambio para
el manejo de las funciones de las tecnologias de la informacién (Mehravani, Hajiheydari, &

Haghighinasab, 2011).

ITIL ha ido evolucionando durante estos ultimos 30 afios convirtiéndose en un referente para las
empresas que entregan servicios, centrdndose en el acceso a las mejores précticas que permitan
potenciar el negocio, dar valor a los usuarios y ofrecer satisfaccion a sus clientes con servicios
disponibles y de calidad para garantizar eficiencia y eficacia de las Tecnologias de la Informacion
(T, por sus siglas en inglés), ademas de una mejora continua a sus procesos percibida tanto por

la empresa como por el usuario.
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Con el pasar de los afios ITIL ha ido proponiendo un sinndmero de libros o0 manuales que sirven
como guia Gtil para la mejora de los procesos dentro de las organizaciones, transformandolas y

permitiéndoles que alcancen un nivel de madurez adecuado (van Bon, 2008).

Baud (2015) hace énfasis en la creacion, entre 1990 y 1997, de foros de gestion de servicios de
tecnologia de la informacion (itSMF, por sus siglas en inglés), los cuales estan conformados por
profesionales de distintas areas del sector privado, quienes son los encargados de generar a través

de sus experiencias, basadas en ITIL, un marco tedrico de este estandar.

Hasta el afio 2019, ITIL contaba con 4 versiones generadas desde un enfoque pragmatico del

manejo de servicios informaticos.

2.1.1. ITIL V1.0

Segun Al Mourad & Hussain (2014) en 1989 sale la primera version de ITIL con 30 volumenes
gue soportarian a la edicién inicial de 10 libros centrales, para mejorar la calidad en los servicios
informéticos del gobierno inglés. La agencia encargada fue la Central de Informatica y
Telecomunicaciones (CCTA, por sus siglas en inglés), la cual afios mas tarde pasaria a llamarse

OGC (Mehravani, Hajiheydari, & Haghighinasab, 2011).

Este departamento de gobierno del Reino Unido contaba con un presupuesto de alrededor de £8
billones para tecnologia y entendid que si se queria reducir los costos se necesitaba contar con
una mayor eficiencia, asi que se enfocaron en mejorar sus procesos a través de una metodologia

gue la denominaria como ITIL (Addy, 2007).

2.1.2. ITIL V2.0
Luego de que, en los afios 90, ITIL se volviera popular en gran parte de Europa, Canada, Japon,
Australia, en el afio 2001 se publica ITIL V2 (Baud, 2015), cuya metodologia contenia una

coleccion de libros mas actualizados en terminologia, mejores definiciones, ejemplos, etc.

Esta nueva version de ITIL se centrd en la prestacion y apoyo de servicios (Kamer & Vranken,
2011) y se consigui6 a través de la implementacion de 7 moédulos:
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La llustracion 2.1 representa la arquitectura de ITIL Version 2.0 en la que, tanto el negocio como
la tecnologia estan asociados por 7 procesos principales, que son: Planificacion de la Aplicacién
de la Gestién de Servicios, Perspectiva de Negocios, Gestion de Servicios, Gestion de la

Infraestructura TIC, Gestién de la Seguridad, Gestion de Activos de Software y Gestion de

Aplicaciones.
—
[ Planificacion de la Aplicacion de la Gestion de Servicios ]
(—_\ ( Gestién de Servicios \ -
0 i
Q TIC m
o . - O
@ | Perspectiva EeE Gestibndela =2
% | delnegocio soporte Infraestructura &
il Prestacion (@]
TT] de servicios 4 Gs)
) Gestion de la
Gestion de Activos Seguridad
de Software
J \.
Gestion de Aplicaciones
eaoo J
llustracion 2.1. M6dulos basicos ITIL V2.0
Fuente: (Ricote & El Cuera, 2006, pag. 4)
2.1.3. ITIL V3.0

Para el afio 2007, ITIL se populariz6 a nivel mundial y necesité realizar cambios importantes
dentro de su estructura. En junio de ese afio se publica la tercera version de esta norma, la cual
contiene modificaciones revolucionarias como el manejo del servicio con un Ciclo de Vida,
entregandole a cada fase un libro que contiene cada uno de los procesos correspondientes segin
las necesidades del negocio, adicionalmente dentro de sus manuales existe un estudio exhaustivo
de las buenas précticas que deben seguir las organizaciones (van Bon, 2008). Otro de los puntos
favorables que la version 3 de ITIL presenté es el concepto de una mejor o buena practica para la

Gestion de Servicios de TI.
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Para Bon (2008) “ITIL ha dejado de ser s6lo un marco tedrico para convertirse en una metodologia
y una filosofia por todos los que utilizan esta practica” (pag. 09). Se conoce que ITIL “esta
presente, implementado y soportado en 50 paises (...). En Espafia (...) el 75% de las grandes
empresas publicas y privadas y mas del 40% de la PYMES espafiolas implementan ITIL” (Baud,

2015, pég. 30).

Esta version del estdndar busca generar tanto para el usuario como para el cliente valor en forma

de servicios de TI, siguiendo un orden especifico al momento de implementarla (Guzman, 2012).

El 29 julio del 2011 se public6 una actualizacién de la version de ITIL-2007 la cual se denominé
ITIL V3-2011 (Pultorak, Nelson, & Pultorak, 2012), no es, sin embargo, una nueva version, sino
un ajuste necesario con el fin de proporcionar claridad en conceptos que causaron cierta confusion
en los clientes. No hubo un cambio significativo en los procesos ni en los principios que envuelven

a la tercera version de ITIL.

ITIL V3 sera ampliado en el subtema 2.4.

2.1.4.1TIL V4.0
ITIL®4 Fundamentos, sale al mercado (en varios idiomas) durante el primer trimestre del 2019
(Garcia, 2018), siendo una guia basica que contiene los principios necesarios para dar a conocer
los conceptos, terminologias, practicas, etc. sobre la cuarta version de ITIL y determina un
estandar con estrategias y principios para la gestion de servicios informaticos (BPGurus, 2019).
ITIL 4 es una evolucion del estandar propuesto a partir de la tercera version ITIL, no es un

remplazo (Mobiliza Academy, 2019).

La palabra clave, en esta version es valor, cada uno de los modelos se centran en esta palabra e
ITIL lo define como la “utilidad, importancia y beneficios percibidos de algo” (AXELQOS Limited,
2019, pag. 7), operando de manera integrada, coordinada y cubriendo las necesidades de las partes
interesadas. El valor tiene como base tres componentes: resultados, costos y riesgos. Actualmente

se maneja una relacion de doble direccion, entre el proveedor y el consumidor, eso genera una
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co-creacion de valor entre ambas partes y esta colaboracion permite crear relaciones en las que se

definen claramente los compromisos y responsabilidades entre ambas partes.

La cuarta version de ITIL viene con cambios estructurales con respecto a su antecesora, su base
es préactica y flexible, el término proceso dentro de esta version serd sustituido por préctica, su
cadena de valor, principios guia, etc.; es una recopilacion de buenas practicas obtenidas por
profesionales, a través de su experiencia con este estandar y como resultado tenemos un marco

de referencia rapido y robusto (BPGurus, 2019).

Las practicas, como se habia mencionado anteriormente, son uno de los cambios que presenta
esta version de ITIL y uno de los componentes importantes dentro de la generacion de valor, éste
€S un recurso organizacional, que divide en tres categorias las 34 préacticas: gestion general,
gestion de servicios y gestion técnica. Sin embargo, para ITIL Fundamentos se liberd 15 practicas,

las mismas que fueron detectadas como las mas utilizadas (AXELOS Limited, 2019).

La estructura de esta version de ITIL viene representada por un trabajo conjunto de varios
componentes, eliminando el trabajo en silos y brindando la flexibilidad de las practicas de ITIL,
las mismas que seran soportadas dentro del Sistema de Valor del Servicio (SVS, por sus siglas en

inglés).

La llustracion 2.2 representa el SVS, un modelo que posibilita la creacion de valor dentro de una
organizacion y la integracion de los distintos componentes de manera conjunta y unificada

(AXELOS Limited, 2019).
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Practicas

Mejora continua

llustracion 2.2. Sistema de Valor del Servicio
Fuente: (AXELOS Limited, 2019, pag. 3)

Esta norma esta proyectada a convertirse en el “Modelo Operativo de TI para la Cuarta
Revolucion Industrial” (Garcia, 2018). La razon de esta proyeccion es porque cobija la entrega
de productos y de servicios, una guia en la estrategia de negocio, muestra un nivel de gobierno y
gestién integrado para los servicios de TI, es un modelo que nos permite de manera practica
mantener la resilencia y agilidad, para generar cambios constantes y sostenibles para la

organizacion.

o Organizaciones Informacion e
Pt y personas y tecnologia "\\_\
! of M
| Productos y }
1 servicios ¢
Factores ) //'/\\\ Factores
ambientales [ Val J sociales
or
| - I
L\ Flujos de ;
S valory S
™, el
B procesos it
Factores S P Factores
legales ™ - 4 .~ tecnolégicos
el o I
~._Factores
L . Cada dimensién es afectado
~ e por miltiples factores

lustracion 2.3. Las cuatro dimensiones
Fuente: (AXELOS Limited, 2019, pag. 25)

EVALUACION DE LA INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA A NIVEL DE HARDWARE,
BASADO EN BUENAS PRACTICAS DE ITIL. CASO DE ESTUDIO: GOBIERNO AUTONOMO
DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON MEJIA

Page16



Los cambios exponenciales producidos en la tecnologia llevaron a crear una nueva version que
se ajuste a la transformacion digital a la que se han sometido las organizaciones, conjugando el

negocio con el &rea de TI, para crear entornos digitales sofisticados.

En la llustracién 2.3 se puede evidenciar el modelo de las cuatro dimensiones: organizaciones y
personas, informacion y tecnologia, socios y proveedores, y flujos de valor y procesos; el detalle
de la dimensién de cada uno de ellos se encuentra dentro de la Tabla 2.1. ITIL propone en esta
version trabajar de manera conjunta, juntando todas sus partes con el fin de que se garantice el
enfogue holistico de la gestién de servicios y se logren los resultados deseados dentro de la
organizacion, en términos de calidad y eficiencia (AXELOS Limited, 2019), cada uno de los
servicios a gestionar necesitan considerar este modelo para no caer en trabajos ineficientes y

duplicados.

2.2.1TIL V3.0

2.2.1. Beneficios

ITIL V3 ofrece un marco que beneficia a las organizaciones y permite mejorar los servicios que
ofrecen, generando en sus usuarios satisfaccion y confiabilidad. La eficiencia operativa se genera
por tener procesos estandarizados, optimizados y automatizados, permitiendo asi obtener mejores
resultados, reduccién de costos operativos de Tl e imprimiendo calidad dentro de sus servicios
(INTELI, 2014). La satisfaccion del cliente y la mejora en la productividad produce que la
organizacion se ajuste a sus objetivos del negocio para alinear sus proyectos de acuerdo a las

necesidades del mismo (Guzméan, 2012).

2.2.2. Niveles de certificacién

El sistema de certificacion que se propuso en ITIL V3 consta de cuatro niveles, como se puede

visualizar en la llustracién 2.5:
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lustracion 2.4. Nivel de Certificacién ITIL V3.0
Fuente: (AvanteTIC, 2013, péag. s.n.)

e EI primer nivel, ITIL Fundamentos, nos permite conocer los conceptos
basicos de los procesos de ITIL (INTELI, 2014).
e El segundo nivel del modelo de certificacion se denomina Intermedio y se
divide en tres:
o Ciclo de Vida: Esta parte del nivel se enfoca en cada una de las etapas
del ciclo de vida de ITIL (PMOinformatica, 2012).
o Capacidades: Aqui se describen las capacidades que se desarrollan
dentro de una organizacion de TI (INTELI, 2014).
o Gestion a traves del Ciclo de Vida: Proporciona la informacion
correspondiente a los dos médulos intermedios (PROAGILIST, 2016).
e Experto en ITIL: Este tercer nivel no requiere un examen para ser aprobado
solo se necesita haber aprobado los dos niveles anteriores (PROAGILIST,
2016)
o ITIL Master: Para este nivel se necesita tener experiencia como experto de

ITIL, aqui se encuentran los consultores de ITIL (PMOinformatica, 2012).
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2.2.3. Principales Conceptos

Todo lo que cubre a la tercera version de ITIL tiene como base cuatro conceptos; Baud (2015)

los detalla dentro de su libro como los pilares fundamentales de este estandar:

e Las buenas practicas
e Lagestion de servicios
e Los procesos y las funciones

e Elciclo de vida de los servicios
Estos pilares son explicados a continuacion.

2.2.4. Las buenas practicas
ITIL entrega un marco de referencia o una linea directriz de como se debe llevar una organizacion,
generada a partir de la experiencia para mantener una ventaja competitiva (itSMF International,
2012), con el Unico objetivo de mejorar la calidad de los servicios que se ofrecen, usando
actividades que ya han sido probadas en multiples organizaciones dentro de sus procesos. Todas
estas buenas practicas se presentan en contextos diferentes y cubren “los objetivos, perimetro y
conceptos basicos de cada actividad principal. Los beneficios, riesgos potenciales, recursos,
actores, costos, indicadores, métricas y dificultades de implementacién. Las condiciones y
recomendaciones relacionadas con la implementacién, procesos, procedimientos, interfaces y

herramientas” (Baud, 2015, pag. 31).

Todas esta practicas provienen de los conocimientos de personas, marcos publicos o de
organizaciones que han aplicado este marco de referencia en su bisqueda de mejorar sus servicios
de TI (Pultorak, Nelson, & Pultorak, 2012). Segun la itSMF (2012) Las fuentes se pueden

clasificar en dos:

e Marcos y normas publicas: Estas practicas son propuestas entre
profesionales quienes cuentan con la colaboracion de las organizaciones,

generando asi un conocimiento méas amplio y aplicado a distintos entornos.
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e Conocimientos patentados de organizaciones y personas: Aqui las

necesidades se ajustan a las organizaciones.

2.2.5. La gestion de servicios

No podemos iniciar esta parte del capitulo sin primero definir a que se refiere un servicio.

Oficialmente un servicio se define como “un medio de proporcionar valor a los clientes,
facilitando los resultados que se desean obtener, sin asumir toda la responsabilidad de los costos

o de los riesgos™ (Baud, 2015, pég. 32).

Los servicios se generan con el fin de mejorar el rendimiento de las actividades y obtener los
resultados esperados. Partiendo de este concepto la gestion de servicios dentro de ITIL V3 se

orienta a la realizacion de distintas actividades que generan valor en forma de servicios.

A pesar que esta version de ITIL no esta enfocada en el valor, es un concepto fundamental del
servicio. La palabra valor tiene un concepto que se puede ajustar a distintas realidades, pero en
general se refiere a la utilidad, importancia o que represente algun beneficio para quién recibe el

servicio.

AXELOS (2019) define dentro de su glosario oficial al valor como “beneficio percibido, utilidad
e importancia de algo” (pag. 12). Refiriéndonos al valor que se recibe dentro de TI, éste va a ser
el resultado de la utilidad y la garantia del servicio que se esta ofreciendo (itSMF International,
2012). Utilidad se entiende como la “funcionalidad que proporciona un servicio” (van Bon, 2008,
pag. 26). Por su parte, la garantia es la “capacidad de un servicio para estar disponible cuando sea

necesario” (itSMF International, 2012, pag. 19).

ITIL V3 tiene como enfoque una cultura orientada a servicios (Baud, 2015). Nos permite producir
funcionalidades con calidad, contralando los riesgos y costos que se generan. Aqui los servicios

van a ir alineados a las necesidades que presenten sus clientes.

En cuanto a la palabra gestion, es la “capacidad de un servicio para estar disponible cuando sea

necesario” (Baud, 2016, pag. 17). Entonces, la gestion de servicios es la transformacion de
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recursos que nos permiten entregar valor a través de servicios; estos cambios vienen dados en

forma de funciones y procesos.

2.2.6. Los procesos, las funciones y los roles

2.2.6.1 Procesos
La informética por su naturaleza se constituye a traves de una cultura orientada a procesos, este
enfogue nos permite, dependiendo la necesidad cubrir nuevas funcionalidades (Baud, 2015).
Refriéndonos al proceso como tal, por definicion de ITIL, se refiere al “conjunto estructurado de
actividades disefiado para cumplir un objetivo concreto” (van Bon, 2008, pag. 65). En la
lustracién 2.6 podemos observar el funcionamiento de un proceso.
Datos,

informacion
)-'

conocimiento
Proceso
—

Proveedores —.' Actividad 1

Resultados

Esperados
] Cliente

Actividad 2

ﬁ
—

Actividad 3 |

Control del Servicio v de la Calidad

Desencadenador

lustracion 2.5. Proceso
Fuente: (van Bon, 2008, pag. 32)
Un proceso utiliza una o mas entradas y mediante un mecanismo de transformacion, genera
resultados. Para que sus resultados sean fiables es necesario que se asignen responsabilidades y
que se tenga un objetivo identificado y comprensible el cual nos indicarad hacia donde nos
queremos dirigir. EI proceso requiere definicion de herramientas, directrices y controles que

generan salidas esperadas (itSMF International, 2012).

Los procesos tienen 4 caracteristicas especificas:
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Tabla 2.1. Caracteristicas de los Procesos

Se basa en el rendimiento, se mide y se hace un

seguimiento a los procesos que son destacados. Para
Medibles medir la gestién se mide la calidad y el costo; mientras

gue la productividad y duracion se utilizan para

cuantificar las practicas.

El propdsito de un proceso es la entrega de resultados
Resultados Especificos

medibles, especificos y cuantificables.

Los procesos deben cumplir con las expectativas y se
Clientes

entregard un resultado primario a los interesados.

Los procesos pueden ser continuos o iterativos y

Responde a un evento especifico
deben responder a un disparador especifico.

Fuente: Creacién del Autor en base a (itSMF International, 2012, pags. 40-41)

Dentro de las caracteristicas propuestas en la Tabla 2.1 podemos resaltar que un proceso debe ser
medible, la forma de hacerlo es a través del uso de indicadores que permitan medir el rendimiento,
asi como la, eficiencia y eficacia que nos proporciona, y que el proceso debe ser controlado y

documentado.

Analizando mas a profundidad, la llustracion 2.7 detalla los elementos que un proceso completo
debe contener para ser implementado y ejecutado de manera efectiva. Hay tres grandes grupos:
definicion, habilidades y control del proceso. Se debe contar adicionalmente con: entradas,
disparadores y salidas del proceso, los cuales ayudarén a identificar la transformacion de los

insumos gue ingresan, para generar salidas como reportes y revisiones (INTELI, 2014).
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é'é Pontificia Universidad
' Catolica del Ecuador
Control

Dns; ores

Documentacion Retroalimentacion

s Instrucciones
Actividades
- de trabajo

Reportes v

revisiones

Habilidades/ Recursos
Capacidades

llustracion 2.6. Modelo de un proceso

Fuente: (Cabinet Office, 2011, pag. 21)
Dentro de la definicion del proceso se encuentran las diferentes tareas, las cuales se ejecutaran de
manera ordenada para definir, ejecutar, medir, cambiar y cumplir con los objetivos. Estos

elementos son:

e Actividades
e Procedimientos

e Instrucciones de trabajo

e Meétricas
e Roles
o Mejoras

El segundo grupo de la llustracién 2.7 corresponde a los habilitadores, las cuales son encargadas
conjuntamente con los roles de hacer cumplir el objetivo. Dentro de este grupo se encuentran dos

actividades:

EVALUACION DE LA INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA A NIVEL DE HARDWARE,
BASADO EN BUENAS PRACTICAS DE ITIL. CASO DE ESTUDIO: GOBIERNO AUTONOMO
DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON MEJIA

Page23



e Habilidades y Capacidades

e Recursos

Finalmente, el tercer grupo es el de control y, considera los responsables, las politicas para cada
actividad y su disefio, control de la ejecucion y documentacién para medir y mejorar. Las

actividades que lo conforman son:

¢ Rol del duefio del proceso
e Politicas

o Objetivos

e Documentacion

e Retroalimentacion

2.2.6.2 Funcion
La funcion es la “unidad organizativa que tiene sus recursos y medios propios, y es responsable
de la produccion de un resultado” (Baud, 2016, pag. 41). La organizacién se entiende como un
grupo de personas, quienes estan bajo el mando de un responsable, el mismo que estara encargado

de la definicion, uso y puesta en marcha de la herramienta, para producir salidas especificas.

En base a su descripcion, una funcion ayuda dentro de la definicidn de roles y a estructurar las
organizaciones de TI (INTELI, 2014). En la llustracién 2.8 podemos ver la relacion que existe

entre una funcion y los procesos.
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é'é Pontificia Universidad
' Catolica del Ecuador

 Actividad 2

llustracion 2.7. Esquema de Funcién y Proceso
Fuente: (Baud, 2016, pag. 41)

Las funciones son verticales, se dedican a un trabajo especifico, simplificado y tienen codigos de
conocimiento propios. Los procesos son horizontales, tienen un objetivo que alcanzar, son

medibles, con retroalimentacion continua, iterativa y entregan resultados.

Dentro de las buenas practicas que nos entrega ITIL se encuentran cuatro grupos de funciones

fundamentales:

e Centro de servicios
e Gestion de operaciones
e (estion técnica

e Gestion de aplicaciones

2.2.6.3 Roles
Los roles son las responsabilidades entregadas a una o varias personas con autoridad dentro de un
contexto especifico (Baud, 2015), las descripciones o asignaciones de trabajo son ajustadas de
acuerdo a las necesidades creadas. La creacion de titulos no es sinénimo de roles, los cuales
definen una funcion o proceso (Cabinet Office, 2011).
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Categorias
o Genéricos: Son roles estratégicos y apareceran durante la ejecucion del
ciclo de vida del servicio (Baud, 2015); se detallan en la Tabla 2.2.
o Especificos: Este tipo de rol participa especificamente en determinados

procesos del ciclo de vida del servicio (Cabinet Office, 2011).

ITIL V3 especifica ciertos roles estratégicos, entre ellos se encuentran:

Usuario

Cliente

Propietario del

servicio

Tabla 2.2. Roles clave en ITIL V3

Persona encargada de generar los requerimientos y utilizar el servicio de
manera frecuente.
Este rol puede ser desempefiado por una o grupo de personas, es el
encargado de expresar, definir, acordar las necesidades y los objetivos a
nivel de servicio, valida las soluciones que aportaran al servicio. Existen
dos tipos de clientes:
e Cliente interno: es parte de la organizacidn, trabajan para el mismo
negocio que el proveedor de servicios de TI.
e Cliente externo: no es parte de la organizacion, trabajan en un
negocio diferente que el proveedor de servicios de TI.
Es la persona que, ante el director de Tl o director de gestion de servicios,
tiene la responsabilidad de: proporcionar un Unico nivel de atencién, se
comunica directamente con los administradores del proceso, es un
representante dentro de la organizacion y en reuniones que involucran al
servicio, crea las fases del ciclo de vida y asegura el alcance de objetivos a
nivel de servicio. En el caso de existir cambios dentro del modelo o en el
servicio brinda asistencia y se le confia el servicio a nivel funcional,

tecnoldgico y organizativo.
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Con el cliente las responsabilidades del propietario inician en la
trasformacion de las necesidades del cliente en actividades, define e
implementa mejoras al servicio previo acuerdo. Se encuentra en constante
comunicacioén con el cliente por temas relacionados con el servicio.
Solicita periddicamente datos, cuadros de mando, informes, estadisticas,
etc., con el objetivo de realizar controles en el ciclo de vida y en el
rendimiento del servicio.
Esta persona si puede desempefar el rol de propietario para mas de un
servicio.
Es un rol que trabaja conjuntamente con el administrador del proceso y
garantiza el seguimiento ordenado de las fases del proceso, desde su
definicion, posterior implementacion, documentacién y la supervision de
las mejoras adoptadas, las mismas se encontraran dentro del plan de mejora
del proceso. El proceso deberé estar siempre en concordancia con la norma
o0 estandar adoptado, de tal manera que tenga concordancia con los objetivos
del proceso. Es la persona encargada de la comunicacion referente al
Propietario del proceso y de gestionar problemas, si existieran, durante la ejecucién del
proceso mismao.
Entre sus responsabilidades: es el encargado de definir y construir la
estrategia del proceso, se asegura de que la documentacién sea correcta, en
el caso de existir cambios garantiza que el documento se actualice y esté
disponible para los actores que asi lo requieran. Asigna roles a las personas
que trabajaran con él en cada una de las actividades del proceso y aborda
junto a ellos las cuestiones referentes al funcionamiento del proceso. Mide,

monitora y analiza el rendimiento del proceso mediante indicadores de
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rendimiento (KPI), en términos de eficiencia, eficacia, conformidad y
progresion.
Este rol puede ser desempefiado por el propietario del proceso o se pueden
separar si la organizacién es grande; es la persona que trabajard
directamente con propietario del proceso para realizar la planificacion y
coordinacién de las distintas actividades del proceso, este es un rol
Administrador operativo que esta orientado a la busqueda de la calidad. Es el responsable
del proceso de la gestidn operativa y de las actividades del proceso, asegurandose que
estén planificadas y se lleven a cabo durante el ciclo de vida. Escribe e
implementa los distintos prendimientos operativos que serviran de sostén al
proceso. Supervisa y presenta informes y estadisticas correspondientes al
desempefio del proceso y realiza mejoras en el proceso.
Es un rol que puede combinarse con el del administrador del proceso; su
Profesional de funcion es gestionar una 0 mas actividades del proceso, asegurandose que
procesos el proceso esté bien disefiado y llevar un registro de su funcionamiento. Es
genéricos un colaborador constante que garantiza contribuciones eficaces, con el
objetivo de crear valor para la organizacion.
Es el responsable del suministro de los bienes o servicios que son necesarios
para la prestacion de servicios. Los tipos de proveedores son:
e Direccion informéatica perteneciente a la organizacion, brinda
Proveedor de
N servicios personalizados y es responsable de un perimetro limitado
servicios
de las necesidades de la rama del negocio.
informéticos
e Direccion informética no perteneciente de manera parcial o

completa a la organizacion. Da respuesta a servicios especiales que

necesitan experiencia.
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e Direccion informética centralizada, brinda el servicio a la
organizacion con aplicaciones transversales.

Fuente: Creacion del Autor en base a (Baud, 2015, pags. 36 y 59-61); (Pultorak, Nelson, &
Pultorak, 2012, pags. 120-121); (Cabinet Office, 2011, pags. 329-332); y, (Kempter & Kempter,
2013, pags. 2-7)

Sin embargo, estos no son los Unicos roles, dentro de cada nivel del ciclo de vida de los servicios

se crean, asignan y desempefian asignaciones especificas como parte de la asignacion de trabajo

planteada.

2.2.7. El ciclo de vida de los servicios
Esta version de ITIL presenta un modelo en forma de rueda denominado el Ciclo de Vida,
contiene cinco libros en los que se agrupan los servicios informaticos que contiene, basandose en
las buenas practicas, procesos y la mejora continua, representa un bucle cerrado, no lineal y

estructurado de manera ldgica (Baud, 2015).

Mejora continua Mejora continua
de los servicios de los servicios
Disefio de los %
servicios
Estrategia de
Servicios
Explotacién de Transicién de los

los sewlcloC/ servicios

Mejora continua Mejora continua
de los servicios de los servicios

lustracion 2.8. Esquema General del Ciclo de Vida de ITIL V3
Fuente: (Baud, 2016, pag. 51)
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El esquema presentado en la llustracion 2.9 se describen las cinco etapas del ciclo de vida, para
cada una de ellas se ha generado un libro en el que se ofrecen detalles de como esta estructurada
cada una, los componentes que las integran y la relacion entre ellas. El desarrollo de las fases del
ciclo de vida y la enumeracion de sus procesos se pueden apreciar dentro de la Tabla 2.3, sin

embargo, mas adelante se detallaran a profundidad los procesos que se ocupardn para la

realizacion de este estudio:

Tabla 2.3. Fases del ciclo de vida

FASES DESCRIPCION

Es el corazon del ciclo de vida,
Estrategia de
donde se define el valor de los

Servicios

Servicios.

En esta fase se disefian o se
Disefio de

desarrollan servicios de manera
Servicios

global.

Los servicios disefiados
Transicion de necesitan entrar a una fase de
Servicios estabilizacion o pruebas, de esta

manera se aminorara el impacto
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PROCESOS

Definicion de la estrategia

Gestion financiera

Gestiodn del portafolio de servicios
Gestion de la demanda

Gestion de la relacion comercial
Gestiodn de la seguridad informatica
Gestion de la continuidad de los
servicios informaticos

Gestion de la capacidad

Gestion de la disponibilidad
Gestion de los proveedores

Gestiodn de catalogo de servicios
Gestion de niveles de servicios
Coordinacion de disefio

Gestion de conocimiento
Evaluacion

Validacion y pruebas el servicio

Planificacion y soporte a la transicion
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FASES DESCRIPCION PROCESOS
cuenta la organizacion. despliegue
e Gestion de activos de servicio y
configuraciones
e Gestion de cambios
Fase en la que el servicio inicia e Ejecucion de peticiones

de manera oficial su produccion e  Gestion de eventos

Explotacion
informatica, el cliente empiezaa e Gestion de accesos
de servicios
percibir el valor que genera este e  Gestion de problemas
servicio. e Gestion de incidencias
Dentro de esta fase se van a
gjecutar un  conjunto  de
actividades planificadas, las
mismas que permitiran revisar a
Mejora
los servicios, procesos y toda la e Mejora continua de los servicios en
continua de
infraestructura, mediante el uso siete etapas
servicio

de métricas. Luego de tener los
resultados se puede analizar y
generar mejoras en términos de:

eficiencia, eficacia y calidad.

Fuente: Creacion del Autor en base a (Baud, 2015, pags. 46-51)

2.2.8. Gobernabilidad
El concepto de gobernanza dentro de una organizacién es importante para darle un enfoque a cada
uno de los niveles que ésta posee, es ese lazo que se forma entre la parte tecnoldgica, el negocio

y los servicios (Cabinet Office, 2011). Definido formalmente, el gobierno es el encargado de
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definir “normas, politicas y procesos que una organizacion debe seguir y se asegura de que se
apliquen de forma coherente” (itSMF International, 2012, pag. 289). Dentro de este marco, se
permite que se dicten las direcciones, actividades, decisiones estratégicas y limites, tanto para el
negocio como para TI, de esta manera se pueden generar, establecer y evaluar las estrategias,
planes y politicas para garantizar un funcionamiento ordenado de la organizaciéon (Pultorak,

Nelson, & Pultorak, 2012).

GOBIERNO EMPRESARIAL

Gobierno Corporativo i.e. Gobierno del Negocio i.e.
Cumpllmlento Rendimiento

i
Aseguramlento de Creacion de valor
responsabilidad final Utilizacién de recursos

lustracion 2.9. Marco de gobierno empresarial
Fuente: (van Bon, 2008, pag. 58)

En busca de esta gobernabilidad a nivel de negocio, se define un modelo corporativo expuesto en
la lustracion 2.10, el cual esta encabezado por el gobierno empresarial, es un marco de referencia

capaz de gestionar la organizacién (van Bon, 2008) y, abarca dos aspectos de gobernabilidad:

e Gobierno Corporativo: Se definen las responsabilidades, normativas
regulaciones a nivel interno o externo, de tal manera que se acoplen a la
organizacion, para establecer la direccion estratégica, gestionando riesgos y

asignando recursos de manera efectiva (INTELI, 2014).
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e Gobierno del Negocio: Se contempla el uso, desempefio y rendimiento de
los recursos propios de una organizacion, se controla a través de métricas de

desempefio, creando valor al negocio (INTELI, 2014).

Para el nivel de TI, las organizaciones deben considerar el gobierno de TI, de tal manera que se

aporte valor y soporte el gobierno empresarial.

Consiste en un completo marco de estructuras, procesos y mecanismos racionales. Las
estructuras implican la existencia de funciones de responsabilidad (...). Los procesos se
refieren a la monitorizacion y a la toma de decisiones estratégicas de TI. Los mecanismos
racionales incluyen las alianzas y la participacion de la empresa/organizacién de TI. (van

Bon, 2008, pag. 10)

Este marco asegura, a pesar de contar con pocos estandares que desarrollen esta disciplina, una
estructura organizacional adecuada, creando valor, cumpliendo objetivos y distribuyendo de

mejor manera los recursos.

2.2.9. Matriz RACI

Dentro del disefio de un proceso o un servicio en ITIL es preciso que se definan y se conozcan
claramente cada uno de los roles y actividades, con el fin de que estén definidos para todas las
partes. En, esta tarea se utiliza la matriz RACI, cuyo disefio se puede observar en la llustracion
2.11. Este modelo permite mapear de manera facil las responsabilidades de cada uno de los actores
en relacion a los procesos, pues no se debe dejar al azar la asignacion de actividades (Cabinet

Office, 2011).

El modelo RACI (por sus siglas en inglés) es el acronimo de roles individuales y centrales para
las actividades, los mismos que son descritos en la Tabla 2.4. Aln al aplicar esta matriz debe
existir un solo responsable para cada actividad, varias personas pueden ser responsables de la

ejecucion de los servicios, procesos o actividades. Estos roles son:
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{:_/W\_> Pontificia Universidad
\J‘/f Catolica del Ecuador
Tabla 2.4. Roles en la matriz RACI
ROL DESCRIPCION
Es una o varias personas que tienen como tarea la ejecucion de las distintas
Responsable
acciones, tareas o actividades.
Responsable | Es la persona encargada de una actividad y que debe reportar el avance de la
Legal mismas, ademas de la rendicién de cuentas sobre el resultado final obtenido.
Es la o las personas a quienes se pide opiniones y aportan con sus
Consultado conocimientos sobre alguna actividad; se debe de tomar en cuenta la
informacion proporcionada.
Es una o varias personas a las que se les debe informar el progreso de la

Informado actividad; en cuanto a la ejecucion y calidad del proceso no requiere que la

persona brinde una retroalimentacion al respecto.

Fuente: Creacion del Autor en base a (Baud, 2015, pag. 58); y, (Cabinet Office, 2011)

Rol 1 Rol 2 Rol 3
Actrvidad 1 AR C C
Actividad 2 I A R
Actrvidad 3 A A A

llustracion 2.10. Matriz RACI
Fuente: Creacion del Autor en base a (Cabinet Office, 2011)

Esta matriz puede ser sometida a variaciones, pero su uso permanece inalterado. La asignacion
de los codigos RACI se debe realizar durante las reuniones, teniendo en cuenta que no deben

existir, en la mayoria de casos una duplicacion de funciones (Cabinet Office, 2011).
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2.3. Procesos involucrados dentro del estudio
2.3.1. Estrategia de servicios

2.3.1.1 Gestion de la demanda
Este es un proceso decisivo dentro de la gestion de servicios, es crucial dentro de cada una de las
etapas del ciclo de vida, pues si no se gestiona de manera adecuada se convierte en un riesgo para
los proveedores de servicios. Para la produccion de servicios se debe también medir la demanda

(Cabinet Office, 2011).

La gestion de la demanda toma un papel importante pues apoya en las fases de disefio, suministro

y pruebas de servicio y el comportamiento de los diferentes recursos.

La evaluacién de la demanda de los servicios es necesaria para determinar la capacidad actual y
el vaticinio de su rendimiento en el futuro (Baud, 2015). Esta gestion es importante pues soporta
la capacidad, no puede existir una sin la otra y debe ser creadora de valor para los clientes, pero
si existen excesos innecesarios se crean dos temas indeseables: capacidad ociosa y generacién de

costos indtiles.

No hay que confundir gestién de la demanda con la gestién de la capacidad, tampoco se puede,
pensar que ambas gestiones se dedican a lo mismo o que se sobreponen; la gestion de la demanda
se dedica a la parte comercial, porgque analiza todos los patrones del negocio y los perfiles de
usuario para observar el uso de los servicios (Cabinet Office, 2011). La gestion de la capacidad

por su parte se encarga de los aspectos de T, pero se explicara en el subcapitulo 2.3.2.1.
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El proveedor de los servicios sabe cudl es la demanda del servicio por el consumo que tiene por
parte del usuario y debe tener la capacidad de proporcionar el servicio; por su parte la provision
funcionara mientras los activos del servicio tengan la capacidad de suministrarlo, caso contrario
existen problemas para satisfacer la demanda y se rompe el ciclo de la oferta y la demanda

(Cabinet Office, 2011).

Modelo de la demanda

Patrones de Plan de
actividad gestion de la
del negocio capacidad
Banda de servicio

Calendario de entrega

Incentivos y
peticiones para influir
el consumo Gestion de la
demanda

lustracion 2.11. Patrones de actividad del negocio
Fuente: Traduccion realizada por el Autor en base a (Cabinet Office, 2011, pég. 251)
La llustracion 2.12 representa el funcionamiento de los patrones o actividades del negocio, todo
este proceso ayuda a proyectar la actividad comercial de los clientes y las pautas en cuanto a
demanda de los servicios y de los activos que los respaldan (Cabinet Office, 2011),

adicionalmente el estudio del negocio del cliente permite identificar, analizar y codificar patrones

que se convierten en las bases para el plan de la gestion de la capacidad (INTELI, 2014).

2.3.2. Disefio de servicios

2.3.2.1 Gestion de la capacidad
La gestion de la capacidad, es parte de la fase del disefio de servicios dentro del ciclo de vida, se
apoya en el analisis empresarial realizado dentro de la fase de estrategia del servicio y estos
resultados proporcionan a la gestion de la capacidad indicadores para la alineacion tanto de la

capacidad de los servicios, rendimiento y su respectiva demanda tanto en los servicios como en
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los recursos que se ofrecen, es por esto que esta gestion también se propaga por todo el ciclo de

vida del servicio (Cabinet Office, 2011).

Este es un proceso que debe responder a los requerimientos variables que presenta la demanda de
capacidad tal y como se puede ver en la llustracion 2.12, de manera que se pueda cubrir la

evolucién del negocio.

Dentro de este proceso se busca garantizar la capacidad de los servicios que se ofrecen,
dimensionando y garantizando de manera equilibrada la infraestructura de TI para que cumpla
con los requisitos de manera rentable, sin el desgaste de recursos (Baud, 2015), compras indebidas
0 sobrestimacion de la infraestructura; este balance que se pretende dar dentro de la gestion viene
en términos de “oferta vs demanda y recursos vs costo” (van Bon, 2009, pag. 5); sin duda, este
equilibrio para ambos casos, va a garantizar la capacidad de procesamiento, asegurando un uso

eficiente de los recursos.

Las actividades dentro de la gestion de la capacidad se dividen en dos: reactivas y proactivas. En
la llustracién 2.13 se puede visualizar de manera resumida, en un diagrama de flujo las

actividades recurrentes que juntas permiten a la organizacion:

Evaluar los

Identificar la capacidad y Ajustar la capacidad y requerimientos futuros de Planificar una nueva
rendimiento actual del rendimiento actual del la capacidad y capacidad y ponerla en
sistema de informacion sistema de informacion rendimiento actual del marcha

sistema de informacion

llustracion 2.12. Actividades de la gestion de la capacidad
Fuente: (Baud, 2015, pag. 186)

Entre menos actividades reactivas tenga la organizacion méas necesidad existira de crear

actividades proactivas que beneficien a la organizacién (Cabinet Office, 2011).
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La gestion de la capacidad no solo se enfoca en el rendimiento dentro de entornos tecnoldgicos
(hardware y software) sino que también involucra su andlisis en areas de recursos humanos,

planificacion del espacio, tiempos de respuesta, etc.

Los planes que se tengan dentro de la organizacion, ya sea a nivel de negocio o de TI deben ser
conocidos por la gestion de la capacidad, para poder responder de manera oportuna y planificada

con tecnologia que soporte las necesidades del cliente.

Esta gestion es una combinacion de la valoracién del estado del servicio, tanto de la capacidad
como del rendimiento, actuales o futuros, tal y como se manifiesta en las actividades propuestas
por Cabinet Office (2011). El manejo y evaluacién de la capacidad y el rendimiento de los
servicios de Tl y de su infraestructura tecnoldgica, asi como los resultados se generaran
periodicamente y se reflejaran en los distintos informes que nos permitiran tener un manejo
adecuado de los recursos existentes dentro de la organizacion, de tal manera que éstos se ajusten

a la demanda actual y se cubra con las necesidades futuras de los recursos de TI.

Otra de las actividades que se encuentra dentro del alcance de esta gestion es el plan de capacidad,
el cual es un documento que ayudara al proveedor de servicios a comprender la capacidad y
rendimiento actuales o futuros (ya sea a mediano o largo plazo) de los recursos de Tl y las
necesidades comerciales de la organizacién, los datos actuales se comparan con los
requerimientos definidos dentro de los Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA, por sus siglas en
inglés) y los Acuerdos de Nivel de Operaciones (OLA, por sus siglas en inglés) al identificar las
necesidades futuras podremos realizar planes de accion, los cuales servirdn como insumo para

alcanzar las requerimientos futuros (Baud, 2015).

Cuando hablamos de requerimientos futuros nos referimos a los nuevos servicios o componentes
gue podemos disefiar y prestar para innovar, siempre apegados a las necesidades del cliente, tanto
para la capacidad como para el rendimiento en periodos de tiempo determinados. La organizacion

debera considerar a esta gestion durante las fases de planificacion y disefio de los servicios y
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conectar de manera éptima los requisitos comerciales para alcanzar los objetivos del servicio

(Cabinet Office, 2011).

Esta actualizacion de componentes debe responder a tres preguntas: ;Qué componentes deben
actualizarse?, ¢ Cuando hay que actualizarlos?, ;Cuanto costara actualizar los componentes? (van
Bon, 2009). Esa informacién ayudara a generar un plan de rendimiento y utilizacion del servicio
y adicionalmente proporcionara recomendaciones cuantificadas para la toma de decisiones dentro

de la organizacion.
e Subprocesos de la gestion de la capacidad

La gestion de la capacidad tiene tres subprocesos, tal y como se describe en la Tabla 2.5, cada
uno de ellos tiene sus caracteristicas particulares, con enfoques opuestos, la diferencia radica en

la perspectiva del andlisis de los datos.

Tabla 2.5. Subprocesos de la gestion de la capacidad
comerciales del momento o futuros, planificandolos de manera
oportuna.
Es una conversion de las necesidades empresariales en requisitos
de servicio e infraestructura de TI; se utilizardn datos actuales
Gestion de la capacidad para saber sobre la utilizacion de los servicios y estos nos serviran
empresarial (BCM) para cuantificar, disefar, planificar y aplicar cuando se requiera,
cubriendo necesidades futuras.
Cumple actividades como:
e Ayuda a comprender los Requisitos de Nivel de
Servicio (SLR, por sus siglas en inglés) y negocia
soluciones para diferentes problemas.
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Gestidn de la capacidad de

servicio (SCM)

Gestion de la capacidad de

componentes (CCM)

SUBPROCESOS DESCRIPCION

e Disefla, adquiere o modifica la configuracion del
servicio, para los nuevos servicios como la formulacion
de recomendaciones para equipos de TI. Busca
soluciones rentables y apropiadas, equilibrando el costo y
la capacidad.

e Verifica los SLA, mismos que contienen los requisitos
de servicio y de rendimiento. El disefio del servicio
seguird los SLR para un crecimiento en el futuro.

e Apoya la negociacion de los SLA basados en los
resultados obtenidos por técnicas de prediccion.

e Control y aplicacién en los cambios que se realicen,
estableciendo un grado de control en los cambios, los
nuevos componentes se registran y se rastrean durante su
ciclo de vida.

Este subproceso cumple actividades como la gestion, control,
prediccion del rendimiento y capacidad de todos los servicios de
TI, los datos se registran, analizan y comunican para saber si
cumplen con lo estipulado dentro de los objetivos de los SLR y
en los SLA. Centra su atencion en la prestacion de los servicios
que apoyan al negocio.

El éxito de este subproceso se basa en pronosticar los problemas,
ejecutando actividades de manera proactiva, monitoreando el
impacto que generen los cambios.

Este subproceso mide y monitorea todos los componentes

correspondientes a la infraestructura de TI, estos datos se
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objetivos del servicio. Se centra en los recursos (infraestructura
de TI) que sustentan la prestacion de los servicios identificando y
comprendiendo su rendimiento, capacidad y utilizacion.

El éxito de este subproceso, al igual que SCM, se basa en
pronosticar los problemas, ejecutando actividades de manera
proactiva, monitoreando el impacto que generen los cambios, para
que los servicios puedan estar equilibrados a través de un manejo

eficaz de recursos.

Fuente: Creacién del Autor en base a (Cabinet Office, 2011, pags. 161-162)
En la llustracion 2.14 podemos ver el papel de cada uno de los subprocesos dentro de la
organizacion, las diferentes conexiones que se generan entre los distintos niveles, cada uno de los
aspectos de la gestién de la capacidad generan un plan de capacidad, que se almacenan en el
Sistema de Informacidn de la Gestion de la Capacidad (CMIS, por sus siglas en inglés) receptara
todos los informes de tal manera que estas herramientas se ajusten, integren y automaticen

procesos de TI.
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de la gestién de la capacidad

R

llustracion 2.13. Subprocesos de la gestion de la capacidad
Fuente: Traduccion realizada por el Autor en base a (Cabinet Office, 2011, pag. 162)

Sin embargo, en la llustracion 2.15 podemos evidenciar la gestion de la capacidad a un nivel mas
detallado, cada uno de sus subprocesos y la interaccion que se genera con las actividades

recurrentes y el almacenamiento de informacion dentro del CMIS.

Portafolio de Servicios
Requisitos del
negocio

Sistema de informacién de

Gestion de la capacidad Examinar la capacidad y

empresarial el rendimiento actuales gestion de la capacidad
(CMIS)
o £ ) 4
iseiio d Informes de
SLA/SLR 1 Pfs‘.m" 4 - | Mejorar la capacidad actual de capacidad y
Q| FEcvictosdeT] los servicios y componentes | rendlmxento

v v

Gestién de la capacidad
de servicio

Y

Gestion de la capacidad | Plande
de componentes capacidad

Planificar la nueva capacidad |

\

Evaluar, acordar y documentar
las nuevas necesidades y la
capacidad

Previsiones

\lY\\I

Y
Instrumentos de la l
gestion de la capacidad

llustracion 2.14. Visién general de la gestion de la capacidad con subprocesos
Fuente: Traduccidn realizada por el Autor en base a (Cabinet Office, 2011, pag. 163)
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Dentro de la gestion de la capacidad es necesario que las actividades se lleven en forma de ciclo,
como se puede ver en la llustracion 2.16, éstas deben de proporcionar informacion importante,
desencadenante, necesaria para el proceso. Deben arrojar datos que puedan ser analizados,
posteriormente generaran recomendaciones y se plasmaran en informes o reportes necesarios para
afiadir o eliminar recursos. Las actividades de: monitoreo, analisis, afinamiento e implementacién

se repiten en ciclo, acumulan informacion y se almacenan en el CMIS.

Afinar

Implementar Analizar

I

Monitorear

Informes de Informes de

cr excepcion de
cxcepeion utilizacion de

de servicio recursos

lustracion 2.15. Actividades iterativas en curso de gestion de la capacidad
Fuente: Traduccion realizada por el Autor en base a (Cabinet Office, 2011, pag. 168)

2.3.2.2 Gestion de la disponibilidad
La gestion de la disponibilidad es uno de los procesos aportantes de valor a la organizacion,
influye en la satisfaccion del cliente, aparece en la fase de disefio porque es importante tener un
producto con la disponibilidad adecuada desde el principio (Baud, 2015), garantizando asi que la
disponibilidad prometida sea la que se tenga en los servicios de TI, todos estos aspectos de la

disponibilidad son definidos, analizados, planificados y medidos asegurando asi que la
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infraestructura sea apropiada y cumpla con los objetivos de nivel de servicio (Cabinet Office,

2011).

Esta gestion apunta a entregar una perspectiva desde los procesos comerciales y la infraestructura
de TI, comprendiendo asi la disponibilidad existente y los requisitos a futuro de sus componentes
y de los servicios que ofrece, enmarcados en los objetivos de la organizacion; es muy importante

que el cliente sienta satisfaccion con el servicio que se le esta ofreciendo.

Si existe una buena disponibilidad es probable que también exista una buena capacidad, esto se
puede lograr mediante la eliminacién de componentes que no generen valor o0 no aporten a la
disponibilidad de los servicios (Baud, 2015); adicionalmente se pretende que la gestion de la

disponibilidad maneje tecnologias ecoldgicas dentro de la organizacién (Cabinet Office, 2011).

Este es un proceso continuo que mantiene actividades, proactivas y reactivas, claves dentro de la
gestién, las mismas que se detallas en la Tabla 2.6 y dentro de la llustracién 2.17, se puede
evidenciar algunas de estas actividades que son generadoras de informacion, estas interacttan
entre si para ser suministradoras de mayores niveles de disponibilidad y se almacenaran dentro

del Sistema de gestion de la disponibilidad (AMIS, por sus siglas en ingles),

Tabla 2.6. Actividades de la gestion de la disponibilidad

Estas actividades implican el monitoreo, medicion y analisis de los
Reactivas eventos, incidencias y problemas que acarrea la carencia de

disponibilidad. Es ejecutada como funciones operacionales.

Estas actividades implican el disefio, planeacion y mejora de la

Proactivas
disponibilidad, es ejecutada como funcion de la planificacion y el disefio.

Fuente: Creacion del Autor en base a (Cabinet Office, 2011, pag. 126); y, (INTELI, 2014)
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Reactivo

| Monitorizacion, medicion, informe

| Analisis, plan de accion

C

Sistema de
Proactivo gestion de la
disponibilidad
/ (AMIS)
Ceone
riesgos
Gestion de U
contramedidas

llustracion 2.16. Actividades generadoras de informacion
Fuente: (Baud, 2015, pag. 197)

Esta gestion va a revisar los aspectos de la disponibilidad de los componentes, para conocer la
independencia que existe entre ellos de tal manera que se pueda monitorearlos y medirlos dado
que con estos resultados podemos analizar los aspectos correspondientes a la disponibilidad de

los servicios, de tal manera que se pueda evidenciar el impacto que genera en los componentes.

La Tabla 2.7 recopila algunos de los aspectos, importantes a ser medidos, dentro de la gestion de

la disponibilidad:

Tabla 2.7. Aspectos por medir en la gestion de la disponibilidad
ASPECTO DETALLE FORMULA
Es la capacidad de un elemento de

configuracion, servicio o componente para
AST — DT
D= ——

ast 100

Disponibilidad realizar una funcion.
La disponibilidad usualmente es medida y

reportada en porcentaje.
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ASPECTO DETALLE FORMULA
e Simbologia

D = Disponibilidad

AST = Tiempo de Servicio Acordado

DT = Tiempo Total de Inactividad

Es una medida de tiempo en la que un
elemento de configuracion, servicio o
componente realiza su funcion sin
interrupciones. Entre mejor sea la fiabilidad

de los componentes, mejor seré la fiabilidad

del servicio.
La fiabilidad usualmente es medida y AT
MTBSI = NB
Fiabilidad reportada en horas.
MTBF = AT — DT
e Simbologia -~ NB

MTBSI = Tiempo medio entre incidentes del
servicio

AT = Tiempo disponible

NB = NUmero de interrupciones

DT = Tiempo total de inactividad

MTBF = Tiempo medio entre fallos

Es una medida de rapidez y eficacia con la
que un elemento de configuracion, servicio o
componente puede volver a funcionar

Mantenibilidad MTRS =
normalmente. NSB
La mantenibilidad usualmente es medida y

reportada en horas.
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ASPECTO DETALLE FORMULA
e Simbologia

MTRS = Tiempo medio de restablecimiento
del servicio
DT = Tiempo total de inactividad

NSB = Numero de interrupciones del servicio

Fuente: (Cabinet Office, 2011, pags. 128-129)

2.3.2.3 Gestion de catalogo del servicio
El proceso de la gestion del catalogo de servicios es parte de la gestion del portafolio de servicios,
se muestra como el proceso visible para los clientes (Baud, 2016), tal y como se lo puede
evidenciar en la llustracion 2.18; este proceso cumple un rol protagonico pues se lo puede
considerar como punto de partida para realizar la gestion de la capacidad (Cabinet Office, 2011),
ademas debe de ser preciso al momento de reflejar el estado actual de los servicios y nos permite

conocer las areas del negocio de manera exacta.

Sistema de gestidn de los
conocimientos de los servicios

>

Pipeline de los servicios
- =
e ———

Parte del porfolio de servicios
visible por el cliente y el
equipo de soporte,

Catdlogo
delos servicios

\"“'*___-—-"""/

\. Servicios detenidos !

llustracion 2.17. Catalogo de servicios en el portafolio de servicios
Fuente: (Baud, 2015, pag. 158)

L.
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Es un proceso vital al momento de conocer sobre un servicio que estd en funcionamiento o
aquellos que estaran operativos proximamente. Esta fuente de informacidn es importante para que
los proveedores conozcan sobre los servicios informaticos (Cabinet Office, 2011). La
organizacion mientras crece y con el paso del tiempo aumenta servicios, asi que es necesario tener

un catalogo de servicios en el que se reflejen los detalles y responsabilidades de cada uno de ellos.

Una de las tacticas actuales para de definir los servicios de TI funcionales en la organizacion es

definiendo la jerarquia que poseen dentro de la organizacion.

Proceso del negocio 1 I | Proceso del negocio 2 Proceso del negocio 3

Cliente i Cliente ii Cliente iii Cliente iv

L A

Catalogo de servicios

e

Servicio A Servicio B Servicio C Servicio D
(Servicio principal) (Servicio mejorado) (Servicio principal) (Servicio principal)
L l \ / \ / J

S & 1 1
[ Servicio a J [ Servicio b J [ Servicio ¢ ) ( Servicio d } [ Servicio e }

& J/

Servicios orientados
al cliente

Servicios de
apoyo

lustracion 2.18. Tipos de servicio en un catalogo de servicios
Fuente: (Cabinet Office, 2011, pag. 100)

En la lustracion 2.19 podemos ver los dos tipos de servicios: servicio orientado al cliente es el
gue apoya a los procesos comerciales, conteniendo detalles de los servicios de T, es visible para
el cliente, escrito en un lenguaje comprensible para él y el servicio de apoyo que es en donde se
detallan los servicios de Tl pero que son de apoyo, es aqui en donde se muestran los diferentes
elementos de configuracion o recursos de apoyo, estd orientado a los componentes y no forma

parte de la vista que se le entrega al cliente

El catalogo de servicios es un documento que se convertira en un canal de comunicacién entre

los clientes y el proveedor de servicios escrito en un lenguaje simple, contiene el alcance de los
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servicios que se encuentran disponibles, adicionalmente servird para la interaccion entre el

proveedor y los servicios. El cliente puede hacer solicitudes de servicios o pueden informar sobre

incidentes presentados en los servicios (Cabinet Office, 2011).

2.3.3. Transicion de servicios

2.3.3.1 Gestion de activos del servicio y configuracion
Esta gestidn es importante porque las organizaciones necesitan identificar, administrar, registrar
sus activos de servicios, registros de configuracion, elementos de configuracion (CI) evidenciados
en la Tabla 2.8, lineas base, etc., conociendo y controlando sus configuraciones y para prestar
servicios con informacion fidedigna, historica, actual y planificada a lo largo del ciclo de vida

(Cabinet Office, 2011).

Sin embargo, lo expuesto dentro de la Tabla 2.8, no es una tabla rigurosa, los Cl pueden ser
agrupados Yy clasificados segun criterios de seleccidon que estan preestablecidos, estos también
pueden variar de acuerdo al tipo, tamafio o acorde a la complejidad y necesidades presentadas al

largo del ciclo de vida del servicio.

Tabla 2.8. Ciertos Cl involucrados en un sistema de informacién

ELEMENTOS DE .
DESCRIPCION

CONFIGURACION

e Servidores

e Puestos de trabajo
Componentes hardware

e Grupos de discos

e Periféricos, etc.

e Sistemas operativos

o Drivers
Componentes software

e Herramientas de supervision
e Herramientas de copias de seguridad, etc.
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ELEMENTOS DE .
DESCRIPCION

CONFIGURACION

Componentes software de e Desarrollos especificos

aplicacion e ERP,etc.

e Bases de datos
Bases de datos
¢ Archivos de configuracion, etc.

Flujos de datos e Técnicos o de aplicacion

e Routers

e Nodos de acceso
Equipamientos de red y de

e Telefonia
telecomunicaciones

e Auto conmutador

e Videoconferencia, etc.

e Ubicaciones

Componentes de
e Energia e invertidores
infraestructura
e Climatizadores
ambientales
e Armarios y estanterias, etc.
e Funcionalidades de los servicios
Servicios e Contratos de servicio (SLA, OLA, Contratos de Apoyo
(UC, por sus siglas en inglés)), etc.
e Funcional
e Técnica
Documentacion e De explotacion

e De mantenimiento

e Archivos de traza, etc.

Fuente: (Baud, 2015, pag. 256)
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Diferenciando términos, los activos del servicio son “recursos destinados a la entrega de un
servicio” (Cabinet Office, 2011, pag. 92), por otra parte, un elemento de configuracion es un
“activo del servicio que debe ser gestionado para brindar un servicio de TI. Todos los Cl son
activos del servicio, pero no todos los activos del servicio son elementos de configuracion”

(Cabinet Office, 2011, pag. 92); un registro de configuracion es “el grupo de atributos y relaciones

Infraestructura T1
— 1
Sistema | Sistema 2 Sistema 3
Paquete 1-1 Paquete 1-2 Paquete 2-1 Paquete 2-2
7N 7N N 7~
Programa 2-1-1 Programa 2-1-2
— |
Modulo 2-1-1-1 Modulo 2-1-1-2 Modulo 2-1-1-3

sobre un elemento de configuracion” (Cabinet Office, 2011, pag. 92), los mismos que son
descritos dentro de la base de datos de la gestion de la configuracion (CMDB, por sus siglas en

inglés).

llustracion 2.19. Ejemplo simplificado de una infraestructura de Tl
Fuente: (Cabinet Office, 2011)

Si realizamos un registro de las relaciones dentro de un modelo, como se puede ver dentro de la
lustracién 2.20, el cual pueda abarcar servicios, infraestructura y activos se podréa realizar ciertas
actividades como la evaluacién e impacto de cambios, migracion de activos, causas de incidentes,
etc., de tal manera que se pueda evidenciar la conexion existente, a pesar de que los Cl tengan
cierto nivel de detalle en el que se incluyan las relaciones generadoras de valor para que el

proveedor de servicios pueda tener control.
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Los CI deben de contener dentro de sus descripciones informacion vital para su réapida
identificacion. El estado del Cl a nivel de hardware puede transformarse de acuerdo a las acciones

que se realicen en otros procesos (Baud, 2015).

2.3.3.2 Gestion de cambios
El cambio puede ser definido como “la adicion, modificacion o la eliminacion de cualquier cosa
que pudiera tener un efecto en los servicios de IT” (Cabinet Office, 2011, pag. 61), con el término

cualquier cosa, nos referimos a métricas, herramientas, CI, procesos, etc.

Dentro de esta gestion se debe identificar qué significa generar un cambio dentro de ITIL, saber
que puede ser realizado y gestionado por varias razones, generando de esta manera, mejoras en
los servicios, modificacion en los Cl, etc., pero sobre todo debe de existir el compromiso de los
interesados para adoptar cada uno de los cambios generados, para el ahorro de tiempo y dinero.
La gestién de cambios permite que los cambios a realizarse se hagan con el minimo de
interrupciones, luego de ser priorizados, autorizados, planificados, probados, implementados,

revisados y documentados (Cabinet Office, 2011).

Los cambios seran formalizados con una peticion de cambio (RFC, por sus siglas en inglés), la
misma gue puede contener la modificacién de uno o varios Cl para que se realice un cambio, sin
embargo, el hecho de solicitarlo no significa que el cambio se va a ejecutar (Baud, 2015), porque

es una actividad que requiere planificacion y aprobacion para llevarse a cabo.

Un cambio requiere el analisis para no generar un impacto grande dentro de la organizacion, con
un responsable durante el proceso, identificando las gestiones en las que puede generar un efecto,
conectandolo con distintas gestiones (problemas, incidentes, activos y configuracion, etc.) que

ayudaran a medir, evaluar y reducir los efectos producidos al alterar un CI.

Pueden existir diferentes tipos de cambio los mismo que seran descritos dentro de la Tabla 2.9.
Los cambios de acuerdo con distintos factores pueden clasificarse como: menor, significativo e
importante.
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Tabla 2.9. Tipos de cambio de un servicio

TIPO DE CAMBIO DESCRIPCION
Es un cambio que requiere una evaluacion y autorizacion antes
de llevarlo a cabo, posteriormente se necesita hacer

Cambio normal seguimiento. La evaluacion, priorizacion y autorizacion es
realizada por la por la Junta Consultiva de Cambios (CAB, por
sus siglas en inglés)
Es un cambio pre autorizado, tiene un procedimiento
documentado, el mismo que ya ha sido realizado y probado, es

Cambio estandar de bajo riesgo. Se puede tener un catalogo de cambio estandar
en donde se detalle los procedimientos y formularios
predefinidos.
Son cambios excepcionales que implican tener una reaccion
rapida y deben ser aplicados lo antes posible, debe ser aprobado

Cambio de emergencia
con un RFC por la Junta Consultiva de Cambios de Emergencia
(ECAB, por sus siglas en inglés)

Fuente: Creacidn del Autor en base a (Cabinet Office, 2011, pag. 65); vy, (Baud, 2015, pags.
276-277)
Los cambios se apuntaran dentro del registro de cambios, en el momento en que se recibe una
solicitud de cambio (aprobada o rechazada) para generar un nuevo registro, el mismo que

contendré la documentacion del ciclo de vida de un cambio (Cabinet Office, 2011).

2.3.4. Operacion de servicios

2.3.4.1 Gestion de eventos
Los eventos son definidos como “cualquier cambio de estado que tenga importancia para la
gestion de un elemento de configuracion (CI) o un servicio informatico” (Cabinet Office, 2011).
Generalmente un evento se notificara a las personas, grupos o departamentos responsables, no
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tendra un impacto visible para el usuario y dependera del estado de la infraestructura basado en

dos tipos de herramientas descritas en la Tabla 2.10:

Tabla 2.10. Tipos de herramientas

TIPO DE HERRAMIENTAS DESCRIPCION

Mide los CI para saber su estado, genera alertas
Herramienta de vigilancia activa

cuando existen excepciones.

Detectan alertas generadas por los CI, pueden ser
Instrumentos de vigilancia pasiva

operacionales o comunicacionales.

Fuente: (Cabinet Office, 2011, pag. 58)
Los eventos pueden tener multiples funcionalidades, comunican informacion, indican

advertencias o pueden automatizar actividades diarias, detectando estados constantes o cambios

de estado de los CI o de un servicio que necesite ser controlado para mejorar el servicio.

Esta gestion brindard mecanismos que detecten de manera temprana un incidente de tal manera
que no exista una interrupcion del servicio, elimina la supervision de muchos recursos y reduce

el tiempo de inactividad (Cabinet Office, 2011).
Dentro de la Tabla 2.11, se exponen los tres tipos de eventos:

Tabla 2.11. Tipos de eventos
TIPOS DE EVENTOS DESCRIPCION
Informativos Informa sobre la normalidad de un evento.
Significa que un evento no es normal o habitual y necesita
vigilancia. Estas situaciones particulares se dan cuando se
Advertencia

supera el umbral establecido, puedes ser resueltas por si mismas

0 necesitan de intervencion.
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TIPOS DE EVENTOS DESCRIPCION
Informa sobre un evento que estd en una situacion critica, esta
Excepcioén situacion inusual que se ha producido necesita ser tratada antes
de que se transforme en un incidente.

Fuente: Creacién del Autor en base a (Cabinet Office, 2011, pag. 60); y, (Baud, 2015, pag.
332)

2.3.4.2 Gestion de incidencias
Segun ITIL, un incidente es “interrupcion no planificada de un servicio informético o la reduccion
de la calidad de un servicio informético o un fallo de un Cl que aiin no ha impactado en un servicio
de TI” (Cabinet Office, 2011, pag. 72), no debe de confundirse este término con evento o
problema, cuando se produce debe de ser notificado y reconocido por responsable, para el

restablecimiento del servicio en la media de lo posible.
Los estados posibles que puede adquirir un servicio o un CI se describen en la Tabla 2.12:

Tabla 2.12. Tipos de estado de un servicio

ESTADO DESCRIPCION

Nominal Tiene un funcionamiento a lo previsto en el disefio del servicio.

Es un estado en el que el servicio o el CI funciona dentro de los niveles

Normal

operaciones acordados en el SLA.

El funcionamiento del servicio tiene un nivel de calidad inferior al
Degradado

acordado en el SLA.
Detenido El servicio no esta funcionando.

Fuente: Creacion del Autor en base a (Baud, 2015, pag. 344)
El incidente se produce cuando un evento es o0 esta proximo a ser interrumpido, sin embargo, no
solo puede ser notificado o registrado por el sistema, también el personal técnico lo puede hacer,

debe de hacerse de manera oportuna y resolverse en un tiempo aceptable.
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El acuerdo previo del SLA nos indicaré la informacion sobre la resolucion de incidentes y de
errores conocidos y estaran reflejados como objetivos en los OLA y UC para el registro,
clasificacion, diagndstico y priorizacion de un incidente (Cabinet Office, 2011), de tal manera

gue se pueda tener los recursos adecuados para alcanzar los niveles de servicio.

Las escalas de tiempo dependeran de la prioridad que el incidente tenga, se deben de considerar
adicionalmente que existiran incidentes denominados estandar, para poder predefinir los pasos a
seguir cuando se presenta un incidente en particular. Mientras que, otros incidentes particulares
requirieren cierta atencién personalizada en donde se consideraren responsabilidades, plazos,
medidas, procedimientos de escalamiento, etc., los incidentes importantes requieren atencion

prioritaria y un procedimiento por separado (Cabinet Office, 2011).

La informacion que se presente ayudara a tener una idea de la priorizacion de un incidente, la
unién de los elementos de la Tabla 2.13 ayuda a generar el nivel de prioridad, la cual es crucial
al momento de manejar las herramientas de apoyo necesarias y el personal de apoyo que se

requiera para cerrar un incidente. Sin embargo, pueden existir otros factores que se sumen a esta

lista.
Tabla 2.13. Priorizacion de un incidente
Efecto del incidente en la utilizacion de un servicio. Se
Impacto
puede establecer una escala del 1 al 5.
Tiempo para reestablecer un servicio antes de que los
Urgencia efectos del incidente se noten. Se puede establecer una

escala del 1 al 5.

Fuente: (Baud, 2015, pag. 345)
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determinando los niveles adecuados tanto de urgencia como impacto para obtener la prioridad

correcta, esto se va a explicar dentro de los objetivos de los SLA.

Impacto
Alto Medio Bajo
Alto 1 2 3
Urgencia Medio 2 3 4
Bajo 3 4 5
Codigo de N Objetivo resolucion
., Descripcion .\
priorizacion tiempo
1 Critico 1 hora
2 Alto 8 horas
3 Medio 24 horas
4 Bajo 48 horas
5 Planificado Planeado

lustracion 2.20. Ejemplo de priorizacién
Fuente: (Cabinet Office, 2011, pag. 79)

En la Tabla 2.14 se describen los estados que puede tener un incidente alrededor de su ciclo de

vida, para manejarlos adecuadamente.

Tabla 2.14. Estados de los incidentes

ESTADO DESCRIPCION

El incidente esta reconocido, pero no existe un recuso de apoyo que facilite

Abierto
su resolucion.
En curso Se esté investigando el incidente, se encuentra en proceso de ser resuelto.
Resuelto El incidente tiene una solucion que se ha puesto en marcha.
Cerrado El cliente/usuario acepta la solucién al incidente.

Fuente: (Cabinet Office, 2011, pags. 75-76)

2.3.4.3 Gestion de problemas
Dentro de ITIL un problema se conoce como “la causa subyacente de uno o mas incidentes”
(Cabinet Office, 2011, pag. 97), es decir si no existen incidentes recurrentes no se genera un

problema. No todos los incidentes son la fuente de un problema (Baud, 2015), se requiere
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investigar las causas, generar documentacion y encontrar soluciones para la resolucion de este, de

tal manera que, no se minimice el impacto y se suprima la posible repeticion del incidente.

Esta gestion también incluye aspectos proactivos y reactivos, mismos que se exponen en la Tabla

2.15:
Tabla 2.15. Aspectos de la gestion de problemas

e Se refiere a la resolucién de problemas en respuesta a uno o0 mas
incidentes.

e Las actividades estaran orientadas a situaciones en donde se

Reactiva
presenten incidentes especificos.

e Es un complemento a la gestion de incidentes, para prevenir que
este se repita, entregando soluciones cuando se necesite.

e Se refiere a la identificacion y solucién de problemas y errores
conocidos ante de que se produzcan nuevos incidentes
relacionados a ellos.

Proactiva

e Las actividades serdn permanentes, dirigidas a mejorar la
disponibilidad y la satisfaccion del usuario final.

e Ayuda a identificar las soluciones para la mejora del servicio.

Fuente: (Cabinet Office, 2011, pags. 97-98)
Esta gestion trabaja en conjunto con otras para asegurar que el servicio no sea suspendido y la
reduccion en el nimero de incidente. Con incidentes conocidos facilita el trabajo de los
responsables, reduciendo tiempos de solucion. Sin embargo, la investigacion debe de separarse
entre incidente y problema, pues las actividades de la gestion de incidentes son mayoritariamente
reactivas, mientras que, la gestion de problemas presenta actividades proactivas (Cabinet Office,

2011).
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Capitulo 3. Propuesta de mejora alineada a las buenas practicas de ITIL

En este capitulo se desarrollara el caso practico de este trabajo de titulacion, de acuerdo a los
documentos recopilados en el GAD Municipal del Cantdén Mejia y la teoria que nos ofrece ITIL
en su tercera version. El proceso de levantamiento de informacion nos da una idea real y temporal
de la situacion de la actual administracion. La organizacién esta consiente que debe realizar

cambios profundos y esta ya en una reingenieria de procesos cuyos resultados se veran reflejados

durante el primer trimestre del afio 2021.

3.1. Roles a ser considerados dentro del estudio

Los roles genéricos que una organizacion debe tener se mencionaron en el capitulo anterior en la
Tabla 2.2; sin embargo, cada proceso tendra sus propios gestores con sus responsabilidades, los

mismos que seran nombrados en la Tabla 3.1, dependiendo de la fase del ciclo de vida y se

adaptaran a las necesidades del GAD Municipal del Cantén Mejia.

Gestion de

demanda

EVALUACION DE LA INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA A NIVEL DE HARDWARE,
BASADO EN BUENAS PRACTICAS DE ITIL. CASO DE ESTUDIO: GOBIERNO AUTONOMO

la

Tabla 3.1. Roles especificos

ESTRATEGIA DEL SERVICIO

Propietario  del
proceso de la
gestion de la

demanda

Gestor del proceso
de la gestion de la

demanda

Tiene las funciones del propietario genérico para este
proceso y trabajard con los propietarios de otros
procesos para generar un enfoque integrado de la
gestién de la demanda.

Tiene las funciones del gestor genérico para este
proceso. Es el responsable principalmente de
identificar, analizar y comprender los niveles de
demanda, ademas de generar los diferentes perfiles de
demanda de acuerdo con las necesidades de los

usuarios.
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Debe anticipar ciertas situaciones que se pueden
presentar en las que la demanda de un servicio excede
a la capacidad, de esta manera se proveera de los
recursos adecuados.

DISENO DEL SERVICIO

Tiene las funciones del propietario genérico para este
Propietario  del

proceso, trabajara con los propietarios de otros procesos
proceso de la

para generar un enfoque integrado y asegurara que esta
gestion de la

gestion sea el punto de coordinacién en cuestiones
disponibilidad

relacionadas con la disponibilidad.

Tiene las funciones del gestor genérico para este

proceso, es el encargado de garantizar los niveles de
Gestion de la
disponibilidad de los servicios acordados en el SLA,
disponibilidad
tanto para nuevos como para existentes. Ayudara en la
Gestor del proceso
creacion de un disefio 6ptimo para la infraestructura
de la gestién de la
tecnoldgica, de tal manera que pueda cubrir con los
disponibilidad
requisitos minimos de disponibilidad y brindara

asistencia en la investigacion y el diagnostico de
incidentes o problemas que causen la falta de
disponibilidad de servicios 0 componentes.

Propietario  del
Tiene las funciones del propietario genérico para este
Gestion de proceso de Ia
proceso, trabajara con los propietarios de otros procesos
catdlogo  del gestion del
para generar un enfoque integrado tanto para el disefio
servicio catélogo de
como para la aplicacion del catalogo de servicios.
servicios
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Gestor del proceso = Tiene las funciones del gestor genérico para este
de la gestion del proceso, es el encargado de registrar todos los servicios
catalogo de en el catalogo de servicios y que dicha informacion sea
servicios coherente, se mantenga actualizada y respaldada.

Tiene las funciones del propietario genérico para este
Propietario  del

proceso, trabajara con los propietarios de otros procesos
proceso de la

para generar un enfoque integrado y asegurara que esta
gestion de la

gestién sea el punto de coordinacién en cuestiones
capacidad

relacionadas con la capacidad y el rendimiento.

Tiene las funciones del gestor genérico para este
proceso, es el encargado de garantizar que exista una
adecuada capacidad para los distintos niveles de
servicio y que de esta manera se optimice la capacidad
Gestion de la
existente y que concuerde con la demanda que requiere
capacidad
el servicio. Revisa periddicamente el plan de capacidad
Gestor del proceso
e identifica las actuales necesidades de la organizacion,
de la gestion de la
de tal manera que se puedan prever los futuros
capacidad
requerimientos que surjan en cuanto a capacidad.
Elabora informes de manera regular para identificar el
uso actual en términos de capacidad y rendimiento de
los recursos informaticos, después se analizaran y se
encontraran técnicas para mejor la eficiencia y eficacia
del proceso.
TRANSICION DEL SERVICIO
Gestion de Propietario  del Tiene las funciones del propietario genérico para este

activos del proceso de la proceso,trabajaracon los propietarios de otros procesos

EVALUACION DE LA INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA A NIVEL DE HARDWARE,
BASADO EN BUENAS PRACTICAS DE ITIL. CASO DE ESTUDIO: GOBIERNO AUTONOMO
DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON MEJIA

Page6 1



I
gl

GESTION ROL RESPONSABILIDADES

/

™

_\ Pontificia Universidad

Catolica del Ecuador

4

\

d

servicio y gestion de activos para generar un enfoque integrado, debe documentar el
configuracion  del servicio y alcance de esta gestion y generar politicas para que los
configuracion activos del servicio se traten como CI.
Gestor del proceso  Tiene las funciones del gestor genérico para este

de la gestion de proceso, es el encargado de administrar los activos que

activos del se encuentren bajo su control y definir cuéles de ellos
servicio y serdn Cl. Los datos deberan estar actualizados y
configuracion disponibles.

Es un rol que puede ser combinada ya sea con el de

gestor del proceso o el bibliotecario de configuracion,
Analista de esel encargado de apoyar en la creacion de los procesos
configuracion y procedimientos ademas de velar por el alcance de la

gestion. Definira la estructura de la configuracion (Cl,

atributos, relaciones requeridas, etc.).

Es quien salvaguarda los activos del servicio pues

controla, identifica, distribuye y almacenas cuestiones
Bibliotecario de

relacionadas con activos del servicio llevando un
configuracion

registro exhaustivo, ademas de brindar asistencia a las

auditorias.

Propietario  del Tiene las funciones del propietario genérico para este

Gestion de proceso de la proceso, trabajara con los propietarios de otros procesos
cambios gestion de para generar un enfoque integrado, generar criterios
cambios para las RFC y los flujos de trabajo.
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Gestor del proceso  Tiene las funciones del gestor genérico para este
de la gestion de proceso, es el encargado de apoyar la gestion y
cambios mantener un calendario de cambios.

Puede ser ejecutada por diferentes personas dentro de la
Iniciador del = organizacion, deben identificar el cambio a realizarse y
cambio generar un propuesta, luego se completard y presentara

una RFC, y se expondréa en las reuniones del CAB.

Es el encargado de verificar y asignar las RFC a la
Profesional  del

autoridad del cambio y comunica a las partes
cambio

interesadas sobre el cambio.

Revisa las RFC y autoriza formalmente los cambios

acordados siguiendo un ciclo de vida, antes de
Autoridad del

finalizarlos se realizara un examen. Estas RFC seran
cambio

discutidas en las reuniones del CAB y en su ausencia,

por el ECAB.

Participa en las reuniones del CAB; las cuales surgen al

tener las RFC revisadas, y toman la decision de
Miembro del CAB

autorizarlas o no. Revisan los cambios exitosos, no

autorizados y fallidos, y el calendario de cambios.

Es el responsable de planificar, programar, presidir y

decidir los miembros que asistirdn al CAB para analizar
Presidente del las RFC, los mismos que deberan ser distribuidos antes
CAB de las reuniones. Puede convocar también a reuniones

del ECAB para el andlisis de los cambios de

emergencia.
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GESTION

Gestiodn

eventos

Gestién

incidencias

de

de

ROL

OPERACION DEL SERVICIO

Propietario  del
proceso de la
gestion de eventos
Gestor del proceso
de la gestion de
eventos

Propietario  del
proceso de la
gestion de

incidencias

Gestor del proceso
de la gestion de

incidencias

Analista de

primera linea

RESPONSABILIDADES

Tiene las funciones del propietario genérico para este
proceso, trabajara con los propietarios de otros procesos
para generar un enfoque integrado.

Tiene las funciones del gestor genérico para este
proceso, es el encargado de gestionar los instrumentos
necesarios para el éxito de la gestion.

Tiene las funciones del propietario genérico para este
proceso, trabajara con los propietarios de otros procesos
para generar un enfoque integrado, genera disefios de
modelos de incidentes y flujos de trabajo.

Tiene las funciones del gestor genérico para este
proceso, es el encargado de producir la informacién y
de velar por la eficiencia y eficacia de esta gestion,
entregando recomendaciones para mejorar. Gestiona
como autoridad los incidentes importantes y coordina
con el personal de apoyo en su primera, segunda y
tercera linea.

Es una funcion que puede ser combinada, estd
encargado de registrar los incidentes, priorizandolos y
clasificandolos segun las necesidades, brinda apoyo
inicial y redirige a especialistas en caso de ser
necesario, supervisa los progresos de resolucion y los

cierra.
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Gestion

problemas

de

Analista de

segunda linea

Analista de tercera

linea

Propietario  del
proceso de la
gestion de

problemas

Gestor del proceso
de la gestion de

problemas

Analista de

problemas

No es obligatorio tener esta figura;, distintas
organizaciones los tienen para manejar incidentes méas
técnicos.
Este grupo lo integran técnicos propios de la
organizacion o proveedores externos que brindan
soporte en sus areas de especializacion.

Tiene las funciones del propietario genérico para este
proceso, trabajara con los propietarios de otros procesos
para generar un enfoque integrado, genera disefios de
modelos de incidentes y flujos de trabajo.

Tiene las funciones del gestor genérico para este
proceso, es el encargado de gestionar los instrumentos
necesarios para el éxito de la gestion, planificando y
contactando con grupos especializados para la rapida
resolucion de problemas. Cierra formalmente y genera
registros sobre nuevos problemas, documentando todas
las actividades.

Revisa periddicamente los datos de incidentes para
analizar los problemas para hallar su origen y de esta
manera poder priorizarlos, clasificarlos y manejar un
registro de errores conocidos. Si se requiere se

coordinara con otros especialistas y se levantara las

RFC para generar un cambio y resolver problemas.

Fuente: Creacion del Autor en base a (Cabinet Office, 2011, pag. 335); (Cabinet Office, 2011,
pags. 260, 262-264); (Cabinet Office, 2011, pags. 227-230); y, (Cabinet Office, 2011, pags.

194-196, 197-198)
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La informacion recopilada de los cuatro libros de ITIL, nos muestra una idea sobre los roles que
la organizacion puede adoptar y seran representados en una matriz RACI (los mismos que se
dividiran en cinco tablas) por motivos del estudio. La lustracién 3.1 contiene toda la informacion
sobre los identificadores que se ocuparan dentro de las posteriores matrices RACI, sus iniciales

significan Comprometido, Responsable, Consultado e Informado, respectivamente.

La llustracion 3.2 corresponde a los roles genéricos (en la Tabla 2.2 se puede ver mas a detalle
este tipo de roles), en la llustracion 3.3, lustracion 3.4, llustracion 3.5, llustracion 3.6 se
especifican los roles para cada una de las gestiones del ciclo de vida del servicio que se cubriran

dentro del presente estudio.

Los roles genéricos deben de ser tomados en cuenta en cada fase del ciclo de vida del servicio,
recalcando lo mencionado en el anterior capitulo: una misma persona puede cumplir varias

designaciones sin problema.
IDENTIFICADORES

L . Propietario del proceso de la gestion de activos
Propietario del servicio P! . P . g
del servicio vy configuracion

Gestor del proceso de la gestion de activos del

Propietario del proceso

servicio y configuracion

Gestor del proceso

Analista de configuracion

Cliente

Bibliotecario de configuracion

Propietario del proceso de la gestion de la demanda

Propietario del proceso de la gestion de cambios

Gestor del proceso de la gestion de la demanda

Gestor del proceso de la gestion de cambios

Propietario del proceso de la gestion de la disponibilidad

Iniciador del cambio

Gestor del proceso de la gestion de la disponibilidad

Profesional del cambio

Propietario del proceso de la gestion de catadlogo del

servicio

Autoridad del cambio

Gestor del proceso de la gestion de catdlogo del servicio

Miembro del CAB

Propietario del proceso de la gestion de la capacidad

Presidente del CAB

Gestor del proceso de la gestion de la capacidad

Propietario del proceso de la gestion de
incidencias

Propietario del proceso de la gestion de eventos

Gestor del proceso de la gestion de incidencias

Gestor del proceso de la gestion de eventos

Analista de primera linea

Propietario del proceso de la gestion de problemas

Analista de segunda linea

Gestor del proceso de la gestion de problemas

Analista de tercera linea

Analista de problemas

lustracion 3.1. Identificadores para matriz RACI
Fuente: Creacion del Autor
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No. FUNCIONES LIDERES EQUIPO DE TRABAJO ROLES
1 |[Proporcionar un tnico nivel de atencién A 1 1 11
2 [|Conmmnicase directamente con los administradores de los distintos 114
3 Representante dentro de la organizacion v en reuniones en las que R
se involucra al servicio
4 |Crea las fases del ciclo de vida para los servicios A
5 |Asegura el alcance de objetivos a nivel de servicio R
6 |Brinda asistencia en el caso de existir cambios en modelos o en el [[014
7 [Revisa el servicio a nivel funcional, tecnologico v organizativo R
8 |Trasformacion de las necesidades en actividades A
9 |Implementa mejoras al servicio A RRRRZRRIRERTRR
10 |Constante comunicacion con el cliente A |
1 Solicita periédicamente informes, para realizar controles en el ciclo AL RRRRRRRTERTR

de vida y en el rendimiento del servicio
12 ||Garantiza el seguimiento ordenado de las fases del proceso

13 [[Supervisa las mejoras adoptadas

14 [|Genera planes de mejora del proceso

15 [[Commumnica todo lo referente al proceso

16 [Define v construve la estrategia del proceso

17 [|Genera documentacion sobre el proceso

18 [[Actualiza la documentacion sobre el proceso

19 [Mantiene disponible la documentacion sobre el proceso

20 |Asigna roles para el personal que tambien trabaja en la gestion
Mide, monitorea v analiza el rendimiento del proceso mediante
indicadores de rendimiento (KPT), en términos de eficiencia,
Trabajar con los propietarios de otros procesos para generar un
enfoque integrado de la gestion
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MATRIZ RACI - ROLES GENERICOS

Propietario del gervicio

Propietario del proceso
Propietario del proceso
FPropietario del proceso
Propietario del proceso
Propietario del proceso
Propistario del proceso
Propietario del proceso
Propietario del proceso
Propietario del proceso
Crestor del proceso
Crestor del proceso
Crestor del proceso
Crestor del proceso
Crestor del proceso
Crestor del proceso
Miembro del CAR
Crestor del proceso
Crestor del proceso
Crestor del proceso
Analista de problemas

)

Realiza planificacion v coordinacion de las distintas actividades del
Busca la calidad dentro del proceso

Responsable de la gestion operativa

Verifica que los procesos cumplan con un ciclo de vida
Implementa distintos prendimientos operativos que serviran de
Presenta informes v estadisticas correspondientes al desempefio del
Expresa las necesidades

30 ||Acuerda las necesidades que se llevaran a cabo

31 |Acuerda los objetivos a nivel de servicio

31 |Valida las soliciones que aportaran al servicio

L e

[~ |

| S S S S R S S S
=

Al =]

%mm

Administrador del proceso

lustracion 3.2. Matriz RACI para los roles genéricos
Fuente: Creacién del Autor en base a (Baud, 2015, pags. 36, 59-61); (Pultorak, Nelson, & Pultorak, 2012, pags. 120-121); (Cabinet Office, 2011, pags. 329-
332);y, (Kempter & Kempter, 2013, pags. 2-7)

Cliente
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Matriz RACI - ESTRATEGIADEL | = 3 A &
9 g s ©
SERVICIO g g 5 5
A~ ~
. EQUIPO DE
. LIDERES
No FUNCIONES AJO
1 |Identifica, analiza y comprende los niveles de demanda
2 |Genera los diferentes perfiles de demanda y de usuarios

Anticipa ciertas situaciones que se pueden presentar en las
3 |que la demanda de un servicio excede a la capacidad del
mismo

Proveer recursos adecuados que satisfacer a la demanda
de un servicio

lustracion 3.3. Matriz RACI para la estrategia del servicio
Fuente: Creacidn del Autor en base a (Cabinet Office, 2011, pag. 335)
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Matriz RACI - DISENO DEL T opE e 8 &
cole et/ 6 © 6
s
_ _ : EQUIPO DE
No. FUNCIONES LIDERES
° TRABAJO
] Punto de coordinacion con las cuestiones relacionadas con la|
disponibilidad
. |Garantiza los niveles de disponibilidad de los servicios
“ |acordados en el SLA
3 Ayuda en la creacion de un disefio 6ptimo para la
infracstructura tecnologica

Brinda asistencia en la investigacion v en el diagnostico de
4 |incidentes o problemas causados por la falta de
disponibilidad de servicios o componentes

Registra todos los servicios en el catdlogo de servicios
Actualiza los servicios en el catalogo de servicios

Realiza un respaldo del catdlogo de servicios

Punto de coordinacién con las cuestiones relacionadas con la|
capacidad vy el rendimiento

(Garantiza una adecuada capacidad para los distintos niveles
de servicio

10 |Optimiza la capacidad existente en los servicios

Trabaja coordinadamente para que el servicio tenga la
suficiente demanda v capacidad

12 |Revisa periddicamente el plan de capacidad

Identifica las actuales necesidades, en términos de
capacidad. dentro de la organizacion

Elabora informes de manera regular para identificar el uso
actual de capacidad v rendimiento

15 Encuentra técnicas para mejorar la eficiencia y eficacia del

|proceso

o8 Sh Lh

14

lustracion 3.4. Matriz RACI para el disefio del servicio
Fuente: Creacion del Autor en base a (Cabinet Office, 2011, pags. 260, 262-264)
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M
No. FUNCIONES LIDERES EQUIPO DE TRABAJO
1 |Documenta el alcance de esta gestion R
, | Generar politicas para que los activos del servicio se traten i
~ Jcomo CI i

3 |Administra los activos que se encuentren bajo su control
Define log activos que seran CI

Actualiza y mantiene siempre disponibles la informacion
generada

Apoya en la creacion de los procesos y procedimientos
para la gestion

7 |WVerifica que se cumpla el alcance de la gestion

8 |Define la estructura de la configuracion

9 |Controla los activos del servicio

10 |Identifica los activos del servicio

11 |Distribuye los activos del servicio

12 |Almacena los activos del servicio

13 |Lleva un registro exhaustivo de los activos del servicio

14 |Brinda asistencia en auditorias
15 |Genera criterios para las RFC y los flujos de trabajo

16 |Apoya en la gestion de cambios

17 |Mantiene un calendario de cambios

18 |Identifica un cambio a realizarse
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19 |Genera un propuesta de cambio
20 |Presenta una RFC
21 |Expone la propuesta en las reuniones del CAB
22 | Verificar y asignar las RFC
23 |Comunica a las partes interesadas sobre el cambio
24 |Revisa las RFC
25 | Autoriza formalmente los cambios acordados
26 |Comprueba que el cambio cumpla un ciclo de vida
27 |Realiza un examen al cambio antes de finalizar
28 |Participa en las reuniones del CAB
29 |Toma la deeision de autorizar o rechazar una RFC
30 |Revisan los cambios exitosos R
31 |Revisan los cambios no aprobados R
32 |Revisan los cambios fallidos R
33 |Revisan el calendario de cambios B R
34 |Planifica las reuniones con el CAB R
35 |Programa las reuniones del CAB R
36 |Preside las reuniones del CAB :
37 Decide los miembros que asistiran a las reuniones del
CAB
38 Distribuye las RFC a los miembros antes de la reunion del
CAB
39 |Convoca a las reuniones del ECAB

llustracion 3.5. Matriz RACI para la transicion del servicio
Fuente: Creacion del Autor en base a (Cabinet Office, 2011, pégs. 227-230)
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Matriz RACI - OPERACION DEL
SERVICIO

Propietario del proceso
Propietario del proceso
Propietario del proceso
Gestor del proceso
Gestor del proceso
Analista de primera linea
Analista de segunda linea
Analista de tercera linea
Gestor del proceso
Analista de problemas

No. FUNCIONES LIDERES | EQUIPO DE TRABAJO
) Gestiona los mstrumentos necesarios para el éxito de la
gestion
| Genera disefios de modelos de incidentes y flujos de
= [trabajo

3 [Produce mformacion referente a incidentes presentados
4 |Vela por la eficiencia y eficacia de la gestion

5 |Genera recomendaciones para mejorar la gestion

6 |Gestiona los incidentes importantes

7 |Coordina con el personal de apoyo en primera linea
8 |Coordina con el personal de apoyo en segunda linea
9 |Coordina con el personal de apoyo en tercera linea
10 [Registra los incidentes presentados

11 |Prioriza los incidentes a ser resuecltos

12 |Clasifica los incidentes segin las necesidades

13 |Brinda apoyo inicial

14 |Redirige a especialistas en caso de ser necesario

15 [Supervisa los progresos de resolucion de incidentes
16 |Cierra mcidentes

17 |Atiende soportes mas técnicos

18 |Brinda soporte en el drea de especializacion

EVALUACION DE LA INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA A NIVEL DE HARDWARE, BASADO EN BUENAS PRACTICAS DE ITIL. CASO DE ESTUDIO:
GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON MEJIA

Page73



Matriz RACI - OPERACION DEL

SERVICIO

Propietario del proceso

Propietario del proceso
Propietario del proceso

Gestor del proceso

Gestor del proceso

Analista de primera linea

Analista de segunda linea

Analista de tercera linea

Gestor del proceso

Analista de problemas

26
27
28
29

Genera disefios de modelos de incidentes y flujos de
trabajo

Gestiona los instrumentos necesarios para el éxito de la
gestion

Planifica y contacta con grupos especializados para la
répida resolucion de problemas

Cierra problemas

Genera registros sobre nuevos problemas
Documenta las actividades realizadas

Revisa periddicamente los datos de incidentes para
analizar los problemas

Halla el origen de los problemas

Prioriza los problemas a ser resueltos

Clasifica los problemas segin las necesidades

Maneja un registro de errores conocidos

EVALUACION DE LA INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA A NIVEL DE HARDWARE, BASADO EN BUENAS PRACTICAS DE ITIL. CASO DE ESTUDIO:

llustracion 3.6. Matriz RACI para la operacion del servicio
Fuente: Creacion del Autor en base a (Cabinet Office, 2011, pags. 194-496, 197-198)
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3.2. Matrices de evaluacion permanente del proceso definido para la gestion de la

infraestructura de hardware

3.2.1. Catalogo de servicios
El catalogo de servicios se construyd en base a los productos y servicios expresados dentro del
"Estatuto Sustitutivo de Gestion Organizacional por Procesos" del GAD Municipal del Canton
Mejia. Se considero a toda la infraestructura, pues en el caso de no existir hardware que soporte,

el resto de la infraestructura no tendria una buena base.

En la Hustracion 3.7 se organizé de manera global y graficamente las necesidades que tiene la
organizacion como procesos del negocio y como son cubiertas con los servicios de Tl, los cuales
pueden ser prestados por la unidad de TICS o requeriran el contacto de proveedores externos. La
Tabla 3.2. muestra una explicacion mas particular del catadlogo de servicios; en la siguiente pagina

se detallaran cada uno de estos servicios y procesos tecnoldgicos.

3.2.2. SLAy OLA
Los Acuerdos de Nivel de Servicio proporcionaran informacion especifica por cada uno de los
servicios contratados con proveedores externos del GAD Municipal del Canton Mejia. La
informacién de esos contratos es publica y se encuentra en el Sistema Oficial de Contratacion
Publica entre abril de 2019 hasta septiembre de 2020, y dentro de la Tabla 3.3. se describen los

Servicios.

Los Acuerdos de Nivel de Operaciones no se encuentran establecidos, debido a la falta de
madurez de la organizacion. El afio pasado el GAD Municipal contrat6 en la reingenieria de

procesos, se sigue desarrollando y uno de los resultados que generara sera los OLAs.

Tabla 3.2. Descripcion del catdlogo de servicios
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é'é Pontificia Universidad
l Catolica del Ecuador

PROCESOS DE

DESCRIPCION SERVICIOSDE TI SOPORTE GRAFICO

Tl

E Administracidn de redes
La creacion de una imagen institucional se g sociales y pagina web
Administracion de Administrador de = l
realiza, hoy en dia, a través de la exposicion Mantenimiento  de B
redes sociales y Infraestructura  y Mantenimiento de productos en
de las actividades e informacion actualizada productos en la web & e
pagina web Comunicaciones “

dentro de estos medios.

Soporte

Administrador de Infraestructura
v Comunicaciones

Las bases de datos son construidas de acuerdo = Respaldos de -
& Bases de datos para las distintas

a las necesidades de cada una de las informacion § Direcciones
Bases de datos Administrador de = £

Direcciones, las mismas que se consolidan en  Implementacion vy =) /\
para las distintas Infraestructura y =~ & | Respaldosde Implemeatacion y

. . .. 5 Informacion mantenimiento de bases

repositorios generales y con campos mantenimiento  de g de datos de sistemas

Direcciones Comunicaciones @

relacionales para evitar la duplicacion de bases de datos de

Soporte

Administrador de Infraestructura
v Comunicaciones

informacion. sistemas
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Catolica del Ecuador

é' Pontificia Universidad

PROCESOS DE

DESCRIPCION SERVICIOSDE TI SOPORTE GRAFICO
TI
Respaldos de
La central telefonica tiene como funcionalidad 5 Atencisn de Ia centeal
o _ ~ configuracion de los o g telefonica
dirigir las llamadas a la extensién telefénica Administrador  de L>
Atencion de la servidores =]
requerida y en caso de existir fallas dentro de Infraestructura vy b
central telefonica H
la central telefonica esta debera ser reportada Respaldos de Comunicaciones .
' s %
a TICs para ser revisada. informacion & Comunicaciones
E
Manejo de EIl GAD Municipal de Mejia utiliza varios b Emi:gz&ziﬁﬁu
Administrador  de §
programas de programas de entidades publicas y privadas l
Sistema de control de  Desarrollo y 'S T
Entidades externas, las cuales necesitan ser actualizadas; 2 de versiones
versiones Seguridades E
Publicas la unidad de TICs se encargara de la
Asociadas instalacion 3 Seguridades Informaticas
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é'é Pontificia Universidad
l Catolica del Ecuador

PROCESOS DE

DESCRIPCION SERVICIOSDE TI SOPORTE GRAFICO
TI
Desarrollo de
=
sistemas -g Programas a la medida de las
Sistema de control de  Administrador  de ‘E
versiones Desarrollo y
Mantenimiento  de Seguridades
Programas a la _
Las distintas direcciones necesitan software sistemas Informéticas =
medida de las ¥ _
construido en base a los requerimientos que se ~ Seguridad £ 3""""‘":;*‘;;;2“1 de
distintas @
presenten. informética \ /
Direcciones Implementacién y mantenimiento de

bases de datos de sistemas

Implementacion  y

Administrador  de N
mantenimiento de Administrador de Desarrollo y

Seguri Informati
Infraestructura  y eguridades ticas
bases de datos de

Comunicaciones Admini 'S“C“"“ e
. OMuNICaciones
sistemas

Soparte
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PROCESOS DE

DESCRIPCION SERVICIOSDE TI SOPORTE GRAFICO

Tl

Gestion de correos

E
. . . E] 2 iGn/Feti -
Asignacion/ Cuando un nuevo empleado ingresa o es institucionales y § e instimcioi:l:ﬁmuﬂﬁ
. Administrador  de &
Retiro de retirado del GAD Municipal de Mejia es PErmIsos /\
E
Infraestructura  y 3 Respaldos de Gesticn de correos
credenciales necesario entregar o quitar credenciales que % Informacion mm ’
Respaldos de Comunicaciones @
institucionales son propias de cada empleado.
Los equipos computacionales son cargados de -
& Software externo de trabajo
acuerdo a las necesidades que se presenten en Administrador  de § especializado
Software externo & l
cada una de las Direcciones, no son creacion = Sistema de control de Desarrollo y E
de trabajo g Sistema de control
del GAD Municipal de Mejia, algunos seran versiones Seguridades c de versiones
especializado “
de uso libre o requerirdn comprar licencia para Informaticas

Soporte

Administrador de Desarrollo y
Segunidades Informaticas

Su uso.
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DESCRIPCION SERVICIOSDE TI SOPORTE GRAFICO

Tl

Dentro de las Direcciones es necesario que se  StrVicios sobre lared

=]
= Asignacién/Retiro de credenciales
tenga distribuida la red en cada uno de los d€ datos 3 T ke
Disposicion de la Administrador  de & /\
puestos de trabajo con puntos de red = . "
red o , ) Respaldos de Infraestructura y 3 Servicios sobre cﬁﬂfﬁﬁ“‘f“’fw e
disefiados, ademas de tener mabdems £ Servidores
interna/externa Configuracion de los Comunicaciones -
distribuidos de tal manera que no exista
interferencia. -
El GAD Municipal del Canton Mejia debe de =
‘g Plan de gestion
tener un plan de gestion de riesgos a nivel de  Contingencia Administrador  de 2 de riesgos
Plan de gestion de - |
tecnologia, el mismo que debe actualizarse de  Informatica Infraestructura y 3 Contingencia
I‘iesgos § Informatica Municipal
acuerdo a eventos o catastrofes que pueden Municipal Comunicaciones
:
acabar con informacion generada. 4 ¥ Comunicaciones
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PROCESOS DE

Tl

Control de bienes

DESCRIPCION

Los distintos equipos tecnoldgicos del GAD
Municipal del Cantéon Mejia necesitan estar
inventariados y recibir periédicamente un
mantenimiento preventivo para conservarlos
en buen estado; el mantenimiento correctivo
se ofrece en el caso de que un equipo presente
fallas y deba ser remplazado parcial o

completamente.

SERVICIOS DE Tl

Mantenimiento
Preventivo/
Correctivo de los

Equipos Informéticos

Sistema de inventario

tecnologico

SOPORTE

Administrador

Infraestructura

Comunicaciones

de

y

GRAFICO

Servicio de TI  Procesa de TI

Soparte

Control de
bienes

inventario Preventive/Corrective de
tecniologico los Equipos Informéticos

Administrador de Infraestructura v
Comunicaciones

EVALUACION DE LA INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA A NIVEL DE HARDWARE, BASADO EN BUENAS PRACTICAS DE ITIL. CASO DE ESTUDIO:

GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON MEJIA

Page8 1



é'é Pontificia Universidad
' Catolica del Ecuador

PROCESOS DE

DESCRIPCION SERVICIOSDE TI SOPORTE GRAFICO
Tl
i Solicitudes de
g cambios
Administrador  de & l
Solicitudes de = Se debera sequir el protocolo para proponer, .
Gestion de cambios  Servicios = Gestion de
cambios aprobar y ejecutar un cambio. % cambios
Informaticos @
g Admimistrador de Servicios
@ Informaticos
=4
o , o L. Generacion de
Los distintos desarrollos generados por el area Administrador  de § documentacion
&
Generacion  de de TICs deberan venir acompafiado con la Desarrollo y - l
Elaboracion de TDR 4 Elaboracién
documentacion documentacion técnica necesaria para el Seguridades E de TDR
producto. Informaticas
g Administrador de Desarrollo y
& Seguridades Informaticas
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DESCRIPCION SERVICIOSDE TI SOPORTE GRAFICO
TI
Respaldos de
Informacion

Manejo de la informacién por
Direccion

Proceso de TI

Administrador de

Gestion de correos Infraestructura y )
Seguridad
informatica

Gestion de correos
institucionales v permisos

institucionales y Comunicaciones

Cada una de las Direcciones maneja dentro de  permisos
Manejo de la

sus equipos informacién que debe de ser

Servicio de T1

informaciéon  por

respaldada, teniendo acceso permanente al
Direccion
personal autorizado.
Administrador  de

Respaldos de
Informacién
Administrador de Desarrollo y
Seguridades Informaticas

Informética Seguridades Administrador de Infraestructura

v Comunicaciones

Seguridad Desarrollo y

Soporte

Informaticas
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DESCRIPCION SERVICIOSDE TI SOPORTE GRAFICO

Tl

Los acuerdos a los que se llegue por parte de

Levantamiento de % Levantamiento de requerimientos
las Direcciones y los proveedores (internos o § por parte de la distintas Direcciones
requerimientos Administrador  de =
externos) deben quedar establecidos en este Acuerdos de Nivel de =) l
por parte de la Infraestructura  y % Acuerdos de Nivel
tipo de documentos que contiene la Servicio g de Servicio
distintas Comunicaciones “

Admimstrador de Infraestructura
v Comunicaciones

informacion acerca de los servicios
Direcciones

Soporte

contratados.

Mesa de ayuda

E
L i 4 Asistencia
Los reportes de falla de un servicio debera ser tecnoldgica g técnica a usuarios
Administrador de &
Asistencia técnica reportado al area de TICs para gestionar la e /\
. . . . Servicios ﬁ b i Mesa de ayuda
5 = BEIVICIOS Ay
a usuarios asistencia técnica requerida y generar un WileiiEEe N g tecnolégica
Informaticos =
monitoreo constante de los servicios. seiElan

Soporte

Administrader de Servicios
Informaticos

Fuente: Creacion del Autor en base a (GAD Municipal del Cantén Mejia, 2016)
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CATALOGO DE SERVICIOS
Manejo de programas Administracion de Atencion de Disposicién de : ]
— de Entidades Publicas redes sociales y —— lacentral —mM 9 — lared —_— C%niler&lﬁde téﬂis;s;e;c]:;:rios —
Asociadas pagina web telefonica interna/externa
Lj Software externo Bases de datos Asignacion/Retiro i i
= de trabajo para las distintas de credenciales Pl?;:?e%;gm SOhm}ques &=
3 especializado Direcciones institucionales cambios J
|1 l . ! !
Ceneracion de Programas a la _Manejo de la Levantamiento de
—  documentacian medida de las informacién por requerimientos por parte de la
distintas Direcciones Direccion - distintas Direcciones
} i
|
r I " I-|
_Seguri}iz_ld Sistema de control Gestion de correos Sistema de inventario Respaldos de Acuerdos de Nivel Mesa de ayuda
informatica de versiones institucionales y permisos tecnoldgico Informacion de Servicio tecnologica
E: I r l
=) - - L.
= T g Desamrolle de Respaldos de Mantenimiento Contingencia Servicios -
= : o — Configuraciin = Preventivo/Correctivo de Informatica sobre la red i
E de TDE. sistemas - 5 e o cambios
-2 de Servidores los Equipos Informaticos Municipal de datos
2
7 | | ii | ! I |
o o Implementacion y .
Mjﬁ?m ° prhg?utctos merll;o\f':b MR | Mg:ggggsde
de datos de sistemas
Il | '
L J *
Administrador de Desarrollo v Administrador de Infraestructura Administrador de Servicios
P Seguridades Informaticas - v Comunicaciones - Informaticos
2 }
“ Director de
- Tecnologia -

llustracion 3.7. Vision global del catalogo de servicios
Fuente: Creacion del Autor en base a (GAD Municipal del Canton Mejia, 2016)
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Tabla 3.3. Descripcion de los Acuerdos de Nivel de Servicio

e Distribuir el ancho de banda y configurar perfiles de
navegacion.

e Optimizar el servicio a todos los empleados del GAD

Servicio de internet
Municipal del Cantdén Mejia.
institucional (100 megas) y
e Dotar a las oficinas de mayor velocidad en el servicio de
backup del servicio de
internet.
internet

e No limitar los servicios de internet a usuarios finales; los
departamentos pueden hacer uso de nuevas herramientas
robustas en tiempo real.

e Minimizar la operacion ininterrumpida de las actividades
que realizaran los funcionarios de las dependencias que
forman parte del GAD Municipal del Cantén Mejia.

e Restituir equipos informaticos (de bajo y mediano
rendimiento) obsoletos.

e Cubrir con las demandas del nuevo organigrama
institucional, para que nuevos funcionarios cuenten con

Repuestos de equipos Yy
el equipo de computo adecuado.
pantallas para computadoras

e Dotar de repuestos de equipos de computo y pantallas
para computadoras para el GAD Municipal del Cantédn
Mejia.

e Mantener a cada uno de los departamentos del GAD
Municipal del Cantén Mejia con el equipo adecuado para

poder desarrollar sus funciones en forma Optima,

minimizando tiempos de respuesta.
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e Cubrir las necesidades de impresion, fotocopiado y
escaneo de documentos, mediante impresoras
multifuncién de alto y mediano volumen.

e Contar con la provisién permanente de: suministros y
consumibles, soporte técnico, mantenimiento, etc.

e Tener equipos multifuncién con tecnologia de punta, para

Servicio de impresion para las la documentacion generada por parte de los empleados
diferentes dependencias del municipales.

GAD Municipal del Canton e La modalidad de prestacion del servicio ayuda a reducir
Mejia costos al contratante en la adquisicion de infraestructura,

mantenimiento, insumos y reparacion.

e Mantener el servicio de impresion, fotocopiado y escaneo
de los documentos de manera ininterrumpida.

e Controlar el ndmero de impresiones, fotocopiado y
escaneo que realiza cada uno de los empleados del GAD
Municipal del Cantén Mejia

La reingenieria de procesos se realizara en cuatro fases con:

actividades planificadas, especificaciones técnicas y tiempos
Reingenieria de procesos
previstos.
administrativos considerando
e Glosario de términos
flujo y cargas, para la
e Manual de procesos
optimizacion de la gestion del
e Inventario de procesos con catélogo codificado.
Gobierno Auténomo
e Manual de nuevos procesos
Descentralizado del Cantdn
e Diagramas de flujo con cddigo de
Mejia
automatizacion en BMPN y Andlisis de

operaciones
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e Tiempos de respuesta y andlisis de eficiencia

e Propuesta a reforma normativa —Estatuto organico de
procesos.

e Informe organico estructural y funcional optimizado.

e Matriz de cargas de trabajo.

e Recomendaciones para la sistematizacion informatica y
de procesos a implementar de conformidad con
competencias legales

e Ayuda memoria de propuesta de procesos optimizados -
informe ejecutivo sobre los hallazgos, oportunidades, de
mejoramiento y recomendaciones.

e Plan de implementacion el que seréa responsabilidad del
GAD Municipal de Mejia su implementacién.

e Anexos

Los mantenimientos se llevaran durante el tiempo que dure la
garantia (incluye: partes, piezas y mano de obra). Un
mantenimiento preventivo una vez por afio y un
mantenimiento correctivo, por defectos propios del equipo y
no por mala manipulacion del usuario.
Adquisicién de computadores
e Especificaciones técnicas para 27 computadores de
de escritorio y portatiles de
escritorio de mediano rendimiento (sin especificar una
mediano y alto rendimiento
marca en particular), con periféricos y licencia de sistema
operativo original individual incluida.

e Especificaciones técnicas para 5 laptops de mediano

rendimiento (sin especificar una marca en particular), con

licencia de sistema operativo original individual incluida.
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e Especificaciones técnicas para 13 computadores de
escritorio de alto rendimiento (sin especificar una marca
en particular), con periféricos y licencia de sistema
operativo original individual incluida.

Fuente: Creacién del Autor en base a (GAD Municipal del Canton Mejia, 2019); (GAD

Municipal del Cantén Mejia, 2019); (GAD Municipal del Cantén Mejia, 2019); (GAD
Municipal del Cantdn Mejia, 2020); y, (GAD Municipal del Cantén Mejia, 2020)

3.2.3. Gestién de cambios

Se disefid un flujograma en el diagrama de actividades, expuesto en la llustracion 3.8, con el
procedimiento a seguir y los roles a desempefiarse en el momento de realizar un cambio, este
puede ser aprobado o no, de esta manera se puede llevar un control dentro de una base de datos y
no solo formalizarlo a través de correos electrdnicos, llevandolo a cabo con procedimientos reales

y teniendo argumentos técnicos.

3.2.4. Gestidn de activos y configuracién
Para esta parte del estudio, tomaremos en cuenta la Tabla 2.8 que nos presentd la clasificacion de
elementos de configuracion y nos enfocaremos en los puntos referentes a hardware v,
equipamientos de red y de telecomunicaciones, en la Tabla 3.4 los CI (estaticos o dindmicos) se

describiran en estas categorias, sin embargo, esta no es una lista Gnica ni exhaustiva.
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documentacion
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lustracion 3.8. Diagrama de actividades de la gestion de cambios

Fuente: Creacion del Autor en base a (HEFLO, 2015); (Cabinet Office, 2011); y, (BIZAGI, 2014)
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Tabla 3.4. Lista de activos del servicio y configuraciones
TIPO DE

ELEMENTO DE ATRIBUTOS DEL ELEMENTO DE
ELEMENTO DE

CONFIGURACION CONFIGURACION
CONFIGURACION

Categoria: Switches

Fabricante: HP

Modelo: 5820

Localizacion: GAD Municipal del Cantén
Equipamientos de red Mejia

Switch stackable y de Responsable: Direccién
telecomunicaciones  Administrativa/Departamento de Tl
Estado: Puesto en Servicio

Funcion: Conexion directa a la central
telefonica, almacenamiento, granja de

servidores y servidores fisicos

Categoria: Switches

Fabricante: HP

Modelo: 5500

Localizacion: GAD Municipal del Cant6n
Equipamientos de red
Mejia
Switch de acceso y de
Responsable: Direccion
telecomunicaciones
Administrativa/Departamento de Tl
Estado: Puesto en Servicio

Funcién: Conectados directo a los equipos

de los usuario con amplia conexion
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TIPO DE
ELEMENTO DE ATRIBUTOS DEL ELEMENTO DE
ELEMENTO DE

CONFIGURACION ~ CONFIGURACION
CONFIGURACION

Categoria: Servidores

Fabricante: HP

Modelo: ProLiant BL460c

Generacion: 8va

Localizacion: GAD Municipal del Canton
Equipamientos de red
Mejia
Servidor y de
Responsable: Direccién
telecomunicaciones
Administrativa/Departamento de Tl
Estado: Puesto en Servicio

Funcion: Procesamiento de informacién de

los servidores pablicos del GAD Municipal

del Catén Mejia

Categoria: Discos

Cantidad: 14

Capacidad: 1 TB c/u

Localizacion: GAD Municipal del Cant6n
Mejia

Discos Hardware Responsable: Direccion
Administrativa/Departamento de Tl
Estado: Puesto en Servicio

Funcion: Almacenamiento de informacion,
se maneja un chasis tripack 7200 con 14

discos
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TIPO DE
ELEMENTO DE

ELEMENTO DE
CONFIGURACION

CONFIGURACION

ATRIBUTOS DEL ELEMENTO DE

CONFIGURACION

Categoria: Computador

Cantidad: 205

Localizacion: GAD Municipal del Cantédn
Mejia

Responsable: Direccion

Administrativa/Unidad de Activos Fijos

Computador de
o Hardware (Numerados con codigo y con el Nombre
escritorio
del custodio)
Estado: Puesto en Servicio
Funcion: Trabajos varios dependiendo de la
Direccion en la que se encuentren los
servidores publicos del GAD Municipal del
Catén Mejia
Categoria: Computador
Cantidad: 105
Localizacion: GAD Municipal del Cant6n
Mejia
Responsable: Direccion
Computador portatil Hardware Administrativa/Unidad de Activos Fijos

(Numerados con codigo y con el Nombre
del custodio)

Estado: Puesto en Servicio

Funcion: Trabajos varios dependiendo de la

Direccién en la que se encuentren los
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TIPO DE
ELEMENTO DE ATRIBUTOS DEL ELEMENTO DE
ELEMENTO DE

CONFIGURACION ~ CONFIGURACION
CONFIGURACION

servidores publicos del GAD Municipal del

Catén Mejia

Categoria: Teléfono

Cantidad: 198

Localizacion: GAD Municipal del Cantén
Mejia

Responsable: Direccion
Equipamientos de red = Administrativa/Unidad de Activos Fijos
Teléfono IP y de (Numerados con cédigo y con el Nombre
telecomunicaciones del custodio)

Estado: Puesto en Servicio

Funcién: Trabajos varios dependiendo de la
Direccion en la que se encuentren los
servidores publicos del GAD Municipal del

Catén Mejia

Categoria: Access Point

Cantidad: 49

Localizacion: GAD Municipal del Canton
Equipamientos de red = Mejia

Access Point y de ' Responsable: Direccion
telecomunicaciones Administrativa/Unidad de Activos Fijos
(Numerados con codigo y con el Nombre
del custodio)

Estado: Puesto en Servicio
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TIPO DE
ELEMENTO DE ATRIBUTOS DEL ELEMENTO DE
ELEMENTO DE

CONFIGURACION ~ CONFIGURACION
CONFIGURACION

Funcion: Ocupan la red interna destinada,
en puestos estratégicos dentro del GAD
Municipal del Canton Mejia para una mejor

conectividad

Fuente: Creacion del Autor en base a (Gallarno, 2020); y, (Baud, ITIL V3 - 2011, 2015)
3.2.5. Eventos, incidentes y problemas

3.2.5.1 Actividades
En mayo del 2020 se implanté un software que contiene las actividades realizadas por el personal
del departamento de tecnologia, en donde se generd un reporte de tres meses que sera ocupado en
el presente estudio, del 19 de mayo al 17 julio de 2020. Durante estos meses se han generado un
total de 196 actividades, desglosadas en la llustracién 3.9, que evidencia 3 tipos de estados. Las

categorias, se desglosan en llustracion 3.10, éstas son las areas en las que se divide el

departamento.
POR MES
ESTADO Total
Mayo Junio Julio

Finalizado 189 44 110 35 189
En-Curso 4 0 3 1 4
Pendiente 3 0 3 0 3

Total 196 Total 196

lustracion 3.9. Desglose por mes y estado de las actividades
Fuente: Creacion del Autor en base a (GAD Municipal del Cantén Mejia, 2020)
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CATEGORIA
Soporte Técnico 36
de Software )

Redes 47
Desarrollo 38
Informes 8
Impresion 2
BDD 1
Otros 2
Procesos de
., 13
Contratacion
Soporte Tecnico 49
de Hardware
Total 196

llustracion 3.10. Desglose por categoria de las actividades
Fuente: Creacién del Autor en base a (GAD Municipal del Cantén Mejia, 2020)

Dentro de esta Agenda Estratégica que contiene las actividades realizadas si se evidencian los
responsables de la ejecucién de cada uno de las tareas, sin embargo, se omite ampliamente los
solicitantes, tampoco se generan nimeros de tickets ni se considera el tiempo de generacion y
duracion de cada una de las actividades, es decir, no se estd aplicando de manera correcta la mesa
de ayuda, al tener este software ya puesto en marcha se puede generar soporte técnico adecuado

a eventos especificos generados en el GAD Municipal del Cantdén Mejia.

3.2.5.2 Flujograma.
Se propone el siguiente flujograma, en la lHustracion 3.11, que contiene las tareas a seguir en el
momento de la generacién de un evento y los pasos siguientes cuando se detecta si es un error,
incidente, problema o cambio para diagnosticarlo, priorizarlo, solucionarlo y generar la
documentacion pertinente, de esta manera se podria dar un soporte técnico dedicado dentro del

GAD Municipal del Canton Mejia.
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lustracion 3.11. Flujograma para eventos, incidentes y problemas

Fuente: Creacion del Autor en base a (Cabinet Office, 2011)
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3.3. Plan de capacidad para el GAD Municipal del Canton Mejia
Como consideraciones generales para este estudio se especifica que se estéa llevando a cabo una
reingenieria de procesos dentro del canton y se estima que 400 personas aproximadamente
conformarén el GAD Municipal de Mejia, de los cuales el 30% es personal administrativo y el
70% personal operativo. Al momento de realizar el estudio el cantdn se encontraba en seméaforo
rojo, con medidas que no permitian tener un aforo superior al 30% de funcionarios publicos dentro
de las oficinas, por el tema de la emergencia sanitaria que aceché a gran parte del mundo entero
incluyendo, al Ecuador. Por ello, se calcula que aproximadamente solo 240 personas estaban
asistiendo presencialmente, pero este nimero es variable, de acuerdo a las condiciones sanitarias

y disposiciones del COE Cantonal y COE Nacional.

Las labores oficiales son de lunes a viernes de 08:00 a 17:00, sin embargo, el horario también se

modificd durante la pandemia y se trabaja dentro de las oficinas de 08:00 a 15:30.

3.3.1. Diagnostico de capacidades: contrastacion actual vs. futuras
En la Tabla 3.5 se desarrollan las capacidades actuales, de acuerdo a la informacion recopilada,
brindando una perspectiva de como se encuentra los servicios y detallandolos con cada una de las
especificaciones, estas Ultimas seran posteriormente el punto de partida para proyectar los

Servicios.

Asumiendo que las necesidades de servicio ya fueron cubiertas o que se seguiran cubriendo, de
acuerdo a lo establecido dentro de la reingenieria de procesos llevada a cabo en todo el GAD
Municipal del Cantén Mejia, para las proyecciones del presente estudio se realiza una estimacion
maés conservadora, es decir, se tomaran los datos publicados en los Gltimos censos llevados a cabo
en nuestro pais (afios 2001 y 2010) para proyectar el nimero de personas que se esperan contratar

segun el crecimiento anual poblacional esperado.

Se plantean dos posibles escenarios. El primer escenario se proyecta calculando el crecimiento

poblacional (llustracion 3.12), el segundo escenario (llustracion 3.13) toma en cuenta los datos
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calculados en la tesis de grado “Generacion de una metodologia para determinar la tendencia del
crecimiento poblacional en el Cantén Mejia, aplicando técnicas de SIG y Teledeteccion”

(Cabrera, 2014).

e Poblacion Crecimiento Periodo Promedio de
2001-2010 crecimiento anual
2001 62888
29,33% 3.26%
2010 81335
Ajio Poblacion
2001 62888 Crecimiento
< Ajio | Estimado usando
2010 81335 3.26%
Crecimiento 2015 95482
Aiio | Estimado usando
3.26% 2016 98594
2017 101807
2011 83986
2018 105126
2012 86723
2019 108552
2013 89550
2020 112090
2014 92468

lustracion 3.12. Crecimiento poblacional convencional
Fuente: Creacidn del Autor en base a (INEC, 2020)

Crecimiento eft?z:;:f:n

usjiitl::a;;is Eni‘::i:ada -
86299 2011

2.7% 88623 2012
2.7% 20974 2013
2.6% 93353 2014
2.6% 95759 2015
2.5% 98193 2016
2.5% 100650 2017
2.5% 103132 2018
2.4% 105637 2019
2.4% 108167 2020

llustracion 3.13. Tabla con datos calculados previamente en tesis
Fuente: (Cabrera, 2014)

La poblacién del Canton Mejia hasta el Gltimo censo llevado en nuestro pais es de 81335 personas,

las mujeres representan el 51,09%, mientras que los hombres son el 48,91% de este total.
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En la llustracién 3.14 se obtienen los resultados de estas proyecciones. Por falta de datos
concluyentes que permitan entender si realmente existe una tendencia a la baja en el crecimiento
hasta el 2020 dentro del Canton, se decidid trabajar con el promedio anual del censo, dato que

servira para proyectar dentro del presente estudio.

Empleados GAD Municipial del Canton Mejia, 2020 400

Crecimiento Anual de Empleados con

Promedio anual de censo 15.04

Crecimiento en 2020, proveccion tesis 0.58

llustracién 3.14. Resumen de datos
Fuente: Creacion del Autor
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é'é Pontificia Universidad
l Catolica del Ecuador

PROYECCION DE

SERVICIO PROCESO CAPACIDAD CAPACIDAD
SOPORTE . . CRECIMIENTO CRECIMIENTO
DETI TECNOLOGICO TECNICA ACTUAL
ANUAL BIANUAL
Administrador Lenguaje: JAVA,
Programas a la
de Desarrollo y Desarrollo de C++, C#.
medida de las distintas Sin especificar Sin especificar Sin especificar
Seguridades sistemas Framework: Basados
Direcciones
Informaticas en JAVA, NET.
Manejo de programas Desarrollado en
de Entidades Publicas = diferentes lenguajes = Sin especificar Sin especificar Sin especificar
Administrador
Sistema de Asociadas de programacion.
de Desarrollo y
control de Lenguaje: JAVA,
Seguridades Programas a la
versiones C++, C#.
Informaticas medida de las distintas Sin especificar Sin especificar Sin especificar

Framework: Basados
Direcciones
en JAVA, NET.
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é'é Pontificia Universidad
l Catodlica del Ecuador

PROYECCION DE

SERVICIO PROCESO CAPACIDAD CAPACIDAD
SOPORTE . . CRECIMIENTO CRECIMIENTO
DE TI TECNOLOGICO TECNICA ACTUAL
ANUAL BIANUAL
Desarrollado en
Software externo de
diferentes lenguajes Sin especificar Sin especificar Sin especificar

trabajo especializado
de programacion.

Bases de datos para Lenguaje: SQL
las distintas Motor:  ORACLE, Sin especificar Sin especificar Sin especificar

Direcciones SQL Server.

Teléfonos IP con las Mayor numero de
Respaldos de Respaldos de

siguientes telefonos IP con
informacion informacidn
Atencion de la central = caracteristicas caracteristicas #=159 #=185
telefénica comunes: comunes: % = 75.36 % = 78.05

e Audio HD y #=146

altavoz. % =73.74
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é_'é Pontificia Universidad
' Catodlica del Ecuador

SERVICIO  PROCESO CAPACIDAD CAPACIDAD PROYECCION DE
SOPORTE CRECIMIENTO  CRECIMIENTO

DE TI TECNOLOGICO TECNICA ACTUAL

ANUAL BIANUAL

e PantallaLCD de
2 0 3 lineas con
15 caracteres.

e Teclas digitales.

e Transferencia
de llamadas.

e Llamadas en
espera.

e Puertos LAN
10/100  Mbps
con PoE

integrado.
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é'é Pontificia Universidad
l Catodlica del Ecuador

PROYECCION DE

SERVICIO PROCESO CAPACIDAD CAPACIDAD
SOPORTE . . CRECIMIENTO CRECIMIENTO
DETI TECNOLOGICO TECNICA ACTUAL
ANUAL BIANUAL
Personal
Correo  empresarial administrativo  del
Asignacion/Retiro de
ZIMBRA: Usuario y GAD Municipal del #=124 #=132
credenciales
Contrasefia Canton Mejia. % =30 % =30
institucionales
institucionales. #=120
% =30
Personal
administrativo 0
Manejo de la funcionarios
Repositorios #=124 #=132
informacion por municipales que
Digitales % =30 % =30
Direccion tengan acceso a
repositorio digitales.
#=120
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é'é Pontificia Universidad
l Catodlica del Ecuador

SOPORTE

SERVICIO

DE TI

PROCESO

TECNOLOGICO

CAPACIDAD

TECNICA

CAPACIDAD

ACTUAL

% =30

PROYECCION DE

CRECIMIENTO

ANUAL

CRECIMIENTO

BIANUAL

Administrador

de Desarrollo y

Seguridades

Informaticas

Seguridad

informaética

Programas a la

medida de las distintas

Lenguaje: JAVA,
C++, C#.

Framework: Basados

Sin especificar

Sin especificar

Sin especificar

Direcciones
en JAVA, .NET.
Personal
administrativo 0
funcionarios
Manejo de la
Repositorios municipales que #=124 #=132
informacion por
Digitales tengan acceso a % =30 % =30
Direccion

repositorio digitales.

#=120

% =30
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é'é Pontificia Universidad
' Catolica del Ecuador

PROYECCION DE

SERVICIO PROCESO CAPACIDAD CAPACIDAD
SOPORTE . . CRECIMIENTO CRECIMIENTO
DETI TECNOLOGICO TECNICA ACTUAL
ANUAL BIANUAL
Administrador Lenguaje: JAVA,
Programas a la
de Desarrollo y Mantenimiento C++, C#.
medida de las distintas Sin especificar Sin especificar Sin especificar
Seguridades de sistemas Framework: Basados
Direcciones
Informaticas en JAVA, NET.
Administrador Formularios de
Mesa de ayuda Asistencia técnica a
de Servicios tickets para la mesa Sin especificar Sin especificar Sin especificar
tecnoldgica usuarios
Informaticos de servicios.
Mayor ndmero de
Mantenimiento Computadores de
Administrador computadores de Computadores de Computadores  de
preventivo/corr escritorio  con las
de escritorio (mediano y  escritorio o laptops escritorio o laptops
ectivo de los Control de bienes siguientes
Infraestructura y alto rendimiento) con # =219 # =245
equipos caracteristicas
Comunicaciones caracteristicas % =67.80 % =70.20
informaticos comunes:

comunes:
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é'é Pontificia Universidad
l Catodlica del Ecuador

SERVICIO  PROCESO CAPACIDAD CAPACIDAD PROYECCION DE
SOPORTE CRECIMIENTO  CRECIMIENTO

DE TI TECNOLOGICO TECNICA ACTUAL

ANUAL BIANUAL

e Memoria RAM # =147

igual o superior % =72.06

a 2GB. Mayor ndmero de
e Disco Duro con laptops con
capacidad caracteristicas

menor o igual a comunes:
1TB. #=59

e Procesador % =56.19
Core 5 o
superior.

e DVD WRITER

e Audio Integrado

e Tarjeta de red
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é'é Pontificia Universidad
l Catodlica del Ecuador

SERVICIO  PROCESO CAPACIDAD CAPACIDAD PROYECCION DE
SOPORTE CRECIMIENTO  CRECIMIENTO

DE TI TECNOLOGICO TECNICA ACTUAL

ANUAL BIANUAL

e Puertos USB 2.0
e Monitor de 19’
0 superior.

o Periféricos

Computadores de alto

rendimiento con las

siguientes

caracteristicas

comunes:

e Procesador:
Intel Core i7

e Memoria RAM:

8GB DDR4
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é'é Pontificia Universidad
l Catodlica del Ecuador

SERVICIO  PROCESO CAPACIDAD CAPACIDAD PROYECCION DE

SOPORTE CRECIMIENTO CRECIMIENTO

DE TI TECNOLOGICO TECNICA ACTUAL
ANUAL BIANUAL

e Disco Duro:
240GB SSD

e Graficos: Intel
HD  Graphics
HD 4600

e Puertos USB 2.0
y 3.0

e Conexion: VGA
y RJ-45

e Periféricos

Laptops con las

siguientes
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é'é Pontificia Universidad
l Catodlica del Ecuador

SERVICIO  PROCESO CAPACIDAD CAPACIDAD PROYECCION DE
SOPORTE CRECIMIENTO  CRECIMIENTO

DE TI TECNOLOGICO TECNICA ACTUAL

ANUAL BIANUAL

caracteristicas
comunes:

e Procesador:
Intel Core i3
igual o superior.

e Memoria RAM:
igual o superior
4GB DDRS.

e PuertosUSB 2.0
y 3.0

e Disco Duro con

capacidad igual
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E'_é Pontificia Universidad
l Catodlica del Ecuador

SERVICIO  PROCESO CAPACIDAD CAPACIDAD PROYECCION DE
SOPORTE CRECIMIENTO  CRECIMIENTO

DE TI TECNOLOGICO TECNICA ACTUAL
ANUAL BIANUAL

0 superior a los
500GB.

e Pantalla igual o
superior a las
14

o Periféricos

Switch stackables

e Tecnologia de
conectividad:

Alambrico
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é'é Pontificia Universidad
l Catodlica del Ecuador

SERVICIO  PROCESO CAPACIDAD CAPACIDAD PROYECCION DE

SOPORTE CRECIMIENTO CRECIMIENTO

DE TI TECNOLOGICO TECNICA ACTUAL
ANUAL BIANUAL

e Capacidad de
conmutacion:

488 Gbps

e Temperatura
operativa: 0 a 45

°C

e Latencia: 2,02 ps

e Memoria;
SDRAM de 1024

MB
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é'é Pontificia Universidad
l Catodlica del Ecuador

SERVICIO  PROCESO CAPACIDAD CAPACIDAD PROYECCION DE

SOPORTE CRECIMIENTO CRECIMIENTO

DE TI TECNOLOGICO TECNICA ACTUAL
ANUAL BIANUAL

e Tamafio de bufer
de paquetes: 2

MB

e Flash:512 MB

e Puertos de
entrada y salida:
24 puertos SFP+,
4 puertos RJ-45

10/100/1000

Switches de Acceso
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é'é Pontificia Universidad
l Catodlica del Ecuador

SERVICIO  PROCESO CAPACIDAD CAPACIDAD PROYECCION DE

SOPORTE CRECIMIENTO CRECIMIENTO

DE TI TECNOLOGICO TECNICA ACTUAL
ANUAL BIANUAL

e Tecnologia de
conectividad:
Alambrico

e Capacidad de
conmutacion:
144 Gbps

e Memoria:
SDRAM de 128

MB

e Tamafio de bufer
de paquetes: 32

MB

EVALUACION DE LA INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA A NIVEL DE HARDWARE, BASADO EN BUENAS PRACTICAS DE ITIL. CASO DE ESTUDIO:
GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON MEJIA

Pagel 14



é'é Pontificia Universidad
l Catodlica del Ecuador

PROYECCION DE

SERVICIO PROCESO CAPACIDAD CAPACIDAD
SOPORTE . . CRECIMIENTO CRECIMIENTO
DE TI TECNOLOGICO TECNICA ACTUAL
ANUAL BIANUAL
e Flash:32 MB
e Puertos de

entrada y salida:
24 puertos RJ-45
10/100/1000, 4
puertos de doble

funcién

Servidor

e Procesador: Intel
Xeon E5-2660

v3
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é'é Pontificia Universidad
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SERVICIO  PROCESO CAPACIDAD CAPACIDAD PROYECCION DE
SOPORTE CRECIMIENTO  CRECIMIENTO

DE TI TECNOLOGICO TECNICA ACTUAL

ANUAL BIANUAL

e Memoria: 64 GB

RDIMM

e Controlador de
almacenamiento:

Smart Array

P244br
Personal
Administrador Gestion de Correo  empresarial = administrativo  del
Asignacion/Retiro de
de correos ZIMBRA: Usuario y | GAD Municipal del #=124 #=132
credenciales
Infraestructura y = institucionales y Contrasefia Canton Mejia. % =30 % =30
institucionales
Comunicaciones = permisos institucionales. #=120
% =30
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SOPORTE

SERVICIO

DE TI

PROCESO

TECNOLOGICO

CAPACIDAD

TECNICA

CAPACIDAD

ACTUAL

Personal
administrativo 0

funcionarios

PROYECCION DE

CRECIMIENTO

ANUAL

CRECIMIENTO

BIANUAL

Manejo de la
Repositorios municipales que #=124 #=132
informacion por
Digitales tengan acceso a % =30 % =30
Direccion
repositorio digitales.
#=120
% =30
Mayor ndmero de
Administrador ~ Respaldos  de Teléfonos IP con las
telefonos IP con
de configuracion Atencion de la central = siguientes # =159 #=185
caracteristicas
Infraestructura y = de los telefonica caracteristicas % = 75.36 % = 78.05
comunes:
Comunicaciones = servidores comunes:
#=146

EVALUACION DE LA INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA A NIVEL DE HARDWARE, BASADO EN BUENAS PRACTICAS DE ITIL. CASO DE ESTUDIO:
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SERVICIO  PROCESO CAPACIDAD CAPACIDAD PROYECCION DE

SOPORTE CRECIMIENTO CRECIMIENTO

DE TI TECNOLOGICO TECNICA ACTUAL
ANUAL BIANUAL

e Audio HD y %=7374
altavoz.

e PantallaLCD de
2 0 3 lineas con
15 caracteres.

e Teclas digitales.

e Transferencia
de llamadas.

e Llamadas en
espera.

e Puertos LAN

10/100  Mbps

EVALUACION DE LA INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA A NIVEL DE HARDWARE, BASADO EN BUENAS PRACTICAS DE ITIL. CASO DE ESTUDIO:
GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON MEJIA
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é'é Pontificia Universidad
l Catodlica del Ecuador

PROYECCION DE

SERVICIO PROCESO CAPACIDAD CAPACIDAD
SOPORTE . . CRECIMIENTO CRECIMIENTO
DE TI TECNOLOGICO TECNICA ACTUAL
ANUAL BIANUAL
con PoE
integrado.

Access Point con las Mayor numero de

siguientes Access Point con
caracteristicas caracteristicas #=236
#=36
comunes: comunes: % =73.47
% =73.47
Standards #=36 Total de usuarios =
Disposicion de la red Total de usuarios =
e |EEE % =73.47 439
interna/externa 413
802.11ac/n/fa 5 Servicio de la Red Ancho de banda por
Ancho de banda por
GHz contratada del GAD usuario = 284.74
usuario = 302.6 Kbps
e |EEE Municipal de Mejia Kbps

802.11n/b/g 2.4 Total de la red = 65

GHz. Mbps <> 65000 Kbps

EVALUACION DE LA INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA A NIVEL DE HARDWARE, BASADO EN BUENAS PRACTICAS DE ITIL. CASO DE ESTUDIO:
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SERVICIO  PROCESO CAPACIDAD CAPACIDAD PROYECCION DE
SOPORTE CRECIMIENTO  CRECIMIENTO

DE TI TECNOLOGICO TECNICA ACTUAL

ANUAL BIANUAL

Velocidad (WIFI): Total de Usuarios =
e 5 GHz: 13000 400
Mbps Ancho de banda por
(802.11ac) usuario = 162.5 Kbps
e 24 GHz: 450 % =100
Mbps (802.11n)
Encriptacion
o WPA
o WPA2
Protocolos
e |Pv4

e |Pv6

EVALUACION DE LA INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA A NIVEL DE HARDWARE, BASADO EN BUENAS PRACTICAS DE ITIL. CASO DE ESTUDIO:
GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON MEJIA
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SOPORTE

Administrador
de
Infraestructura y

Comunicaciones

SERVICIO

DE TI

Contingencia
informética

municipal

PROCESO

TECNOLOGICO

Plan de gestion de

riesgos

CAPACIDAD

TECNICA

Matriz EFI de
Tl

Matriz EFE de
Tl

Evaluacion de
Riesgos
individuales
FODA de Tl
Planes de

Contingencia

CAPACIDAD

ACTUAL

Sin especificar

PROYECCION DE

CRECIMIENTO

ANUAL

Sin especificar

CRECIMIENTO

BIANUAL

Sin especificar

Administrador

de

Servicios sobre

la red de datos

Disposicion de la red

interna/externa

Access Point con las

siguientes

Mayor

Access Point

ndmero de

con

#=36

% =73.47

#=36

% =73.47

EVALUACION DE LA INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA A NIVEL DE HARDWARE, BASADO EN BUENAS PRACTICAS DE ITIL. CASO DE ESTUDIO:
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SERVICIO
SOPORTE
DE TI

Infraestructura y

Comunicaciones

EVALUACION DE LA INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA A NIVEL DE HARDWARE, BASADO EN BUENAS PRACTICAS DE ITIL. CASO DE ESTUDIO:

PROCESO CAPACIDAD

TECNOLOGICO TECNICA

caracteristicas

comunes:

Standards

e |EEE
802.11ac/nfa 5
GHz

e |EEE
802.11n/b/g 2.4
GHz.

Velocidad (WIFI):

e 5 GHz: 13000
Mbps

(802.11ac)

GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON MEJIA

CAPACIDAD

ACTUAL

caracteristicas

comunes:

% = 73.47

PROYECCION DE

CRECIMIENTO
ANUAL

Total de usuarios =
413

Ancho de banda por

usuario = 302.6 Kbps

CRECIMIENTO

BIANUAL

Total de usuarios =
439

Ancho de banda por
usuario = 284.74

Kbps
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SOPORTE

SERVICIO

DE TI

PROCESO

TECNOLOGICO

CAPACIDAD

TECNICA

e 24 GHz: 450
Mbps (802.11n)
Encriptacion
o WPA
o WPA2
Protocolos
e |PV4

e |Pv6

CAPACIDAD

ACTUAL

CRECIMIENTO

PROYECCION DE

BIANUAL

CRECIMIENTO

Administrador
de
Infraestructura y

Comunicaciones

Mantenimiento
de productos en

la web

Administracion
redes  sociales

pagina web

de

y

e Redes Sociales
e Flickr
e Facebook
e Instagram

e Twitter

Flickr
e [Fotos: 324
e  Seguidores:

2

Sin especificar

Sin especificar

EVALUACION DE LA INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA A NIVEL DE HARDWARE, BASADO EN BUENAS PRACTICAS DE ITIL. CASO DE ESTUDIO:

GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON MEJIA
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SERVICIO PROCESO

SOPORTE

DE TI TECNOLOGICO

CAPACIDAD

TECNICA

YouTube
Péagina Web
municipiode

mejia.gob.ec

CAPACIDAD

ACTUAL

e Vistas:
35700
Facebook
o Likes: 24714
e Seguidores:
29957
Instagram
e Publicacione
s: 337
e Seguidores:
1200
e Siguiendo:

94

CRECIMIENTO

PROYECCION DE

BIANUAL

CRECIMIENTO

EVALUACION DE LA INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA A NIVEL DE HARDWARE, BASADO EN BUENAS PRACTICAS DE ITIL. CASO DE ESTUDIO:

GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON MEJIA
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SERVICIO  PROCESO CAPACIDAD CAPACIDAD PROYECCION DE
SOPORTE CRECIMIENTO  CRECIMIENTO

DE TI TECNOLOGICO TECNICA ACTUAL
ANUAL BIANUAL

o Twitter
e Seguidores:
1182
e Siguiendo:
253
e YouTube
e Suscriptores:
70
e Pagina  Web:
municipiodemej
ia.gob.ec

e Visitas: 2100

EVALUACION DE LA INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA A NIVEL DE HARDWARE, BASADO EN BUENAS PRACTICAS DE ITIL. CASO DE ESTUDIO:
GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON MEJIA
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PROYECCION DE
CRECIMIENTO CRECIMIENTO

SERVICIO PROCESO CAPACIDAD CAPACIDAD

SOPORTE

TECNICA ACTUAL

TECNOLOGICO

DE TI

e Tiempo

promedio

por  visita:

00:08:40

ANUAL

BIANUAL

Administrador
de
Infraestructura y

Comunicaciones

Implementacién
y
mantenimiento
de Dbases de
datos de

sistemas

Bases de datos para

Lenguaje: SQL

las distintas Motor:  ORACLE, Sin especificar Sin especificar Sin especificar
Direcciones SQL Server.

Lenguaje: JAVA,
Programas a la

C++, C#.

medida de las distintas

Direcciones

Framework: Basados

en JAVA, .NET.

Sin especificar

Sin especificar

Sin especificar

EVALUACION DE LA INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA A NIVEL DE HARDWARE, BASADO EN BUENAS PRACTICAS DE ITIL. CASO DE ESTUDIO:
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SERVICIO  PROCESO CAPACIDAD CAPACIDAD PROYECCION DE
SOPORTE CRECIMIENTO  CRECIMIENTO

DE TI TECNOLOGICO TECNICA ACTUAL

ANUAL BIANUAL

Mayor ndmero de
Computadores de

computadores de
escritorio con las

escritorio (mediano y
siguientes

alto rendimiento) con
caracteristicas

caracteristicas

Administrador comunes: Computadores de Computadores  de
Sistema de comunes:

de e Memoria RAM escritorio o laptops escritorio o laptops
inventario Control de bienes # =147

Infraestructura y igual o superior #=219 # =245
tecnologico % =72.06

Comunicaciones a 2GB. % =67.80 % =70.20

Mayor ndmero de
e Disco Duro con

laptops con
capacidad

caracteristicas
menor o igual a

comunes:
1TB.

#=59

EVALUACION DE LA INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA A NIVEL DE HARDWARE, BASADO EN BUENAS PRACTICAS DE ITIL. CASO DE ESTUDIO:
GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON MEJIA
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SERVICIO  PROCESO CAPACIDAD CAPACIDAD PROYECCION DE
SOPORTE CRECIMIENTO  CRECIMIENTO

DE TI TECNOLOGICO TECNICA ACTUAL

ANUAL BIANUAL

e Procesador % =56.19
Core 5 o0
superior.

e DVD WRITER

e Audio Integrado

e Tarjeta de red

e PuertosUSB 2.0

e Monitor de 19’
0 superior.

e Periféricos

Computadores de alto
rendimiento con las

siguientes

EVALUACION DE LA INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA A NIVEL DE HARDWARE, BASADO EN BUENAS PRACTICAS DE ITIL. CASO DE ESTUDIO:
GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON MEJIA
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A

Pontificia Universidad
Catodlica del Ecuador

SERVICIO

SOPORTE

DE TI

PROCESO

TECNOLOGICO

CAPACIDAD

TECNICA

caracteristicas

comunes:

Procesador:
Intel Core i7
Memoria RAM:
8GB DDR4
Disco Duro:
240GB SSD
Graficos: Intel
HD  Graphics
HD 4600
Puertos USB 2.0

y 3.0

CAPACIDAD
CRECIMIENTO

PROYECCION DE

BIANUAL

CRECIMIENTO

EVALUACION DE LA INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA A NIVEL DE HARDWARE, BASADO EN BUENAS PRACTICAS DE ITIL. CASO DE ESTUDIO:

GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON MEJIA

Page129



é'é Pontificia Universidad
l Catodlica del Ecuador

SERVICIO  PROCESO CAPACIDAD CAPACIDAD PROYECCION DE
SOPORTE CRECIMIENTO  CRECIMIENTO

DE TI TECNOLOGICO TECNICA ACTUAL

ANUAL BIANUAL

e Conexion: VGA
y RJ-45

o Periféricos

Laptops con las
siguientes
caracteristicas
comunes:

e Procesador:
Intel Core i3
igual o superior.

e Memoria RAM:
igual o superior

4GB DDRS.

EVALUACION DE LA INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA A NIVEL DE HARDWARE, BASADO EN BUENAS PRACTICAS DE ITIL. CASO DE ESTUDIO:
GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON MEJIA
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SERVICIO  PROCESO CAPACIDAD CAPACIDAD PROYECCION DE

SOPORTE CRECIMIENTO CRECIMIENTO

DE TI TECNOLOGICO TECNICA ACTUAL
ANUAL BIANUAL

e Puertos USB 2.0
y 3.0

e Disco Duro con
capacidad igual
0 superior a los
500GB.

e Pantalla igual o
superior a las
14>

e Periféricos

Switch stackables

EVALUACION DE LA INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA A NIVEL DE HARDWARE, BASADO EN BUENAS PRACTICAS DE ITIL. CASO DE ESTUDIO:
GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON MEJIA
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SERVICIO  PROCESO CAPACIDAD CAPACIDAD PROYECCION DE

SOPORTE CRECIMIENTO CRECIMIENTO

DE TI TECNOLOGICO TECNICA ACTUAL
ANUAL BIANUAL

e Tecnologia de
conectividad:
Alambrico

e Capacidad de
conmutacion:

488 Ghps

e Temperatura
operativa: 0 a 45

°C

e Latencia: 2,02 ps

EVALUACION DE LA INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA A NIVEL DE HARDWARE, BASADO EN BUENAS PRACTICAS DE ITIL. CASO DE ESTUDIO:
GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON MEJIA
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SERVICIO PROCESO CAPACIDAD

SOPORTE

DE TI TECNOLOGICO TECNICA

Memoria;
SDRAM de 1024

MB

Tamafio de bufer
de paquetes: 2

MB

Flash:512 MB

Puertos de
entrada y salida:
24 puertos SFP+,
4 puertos RJ-45

10/100/1000

CAPACIDAD
CRECIMIENTO

PROYECCION DE

BIANUAL

CRECIMIENTO

EVALUACION DE LA INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA A NIVEL DE HARDWARE, BASADO EN BUENAS PRACTICAS DE ITIL. CASO DE ESTUDIO:

GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON MEJIA
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SERVICIO  PROCESO CAPACIDAD CAPACIDAD PROYECCION DE
SOPORTE CRECIMIENTO  CRECIMIENTO

DE TI TECNOLOGICO TECNICA ACTUAL
ANUAL BIANUAL

Switches de Acceso

e Tecnologia de
conectividad:
Alambrico

e Capacidad de
conmutacion:
144 Gbps

e Memoria:
SDRAM de 128

MB

EVALUACION DE LA INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA A NIVEL DE HARDWARE, BASADO EN BUENAS PRACTICAS DE ITIL. CASO DE ESTUDIO:
GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON MEJIA
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SERVICIO  PROCESO CAPACIDAD CAPACIDAD PROYECCION DE

SOPORTE CRECIMIENTO CRECIMIENTO

DE TI TECNOLOGICO TECNICA ACTUAL
ANUAL BIANUAL

e Tamafio de bufer
de paquetes: 32

MB

e Flash:32 MB

e Puertos de
entrada y salida:
24 puertos RJ-45
10/100/1000, 4
puertos de doble

funcion

Servidor

EVALUACION DE LA INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA A NIVEL DE HARDWARE, BASADO EN BUENAS PRACTICAS DE ITIL. CASO DE ESTUDIO:
GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON MEJIA
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SOPORTE

SERVICIO

DE TI

PROCESO

TECNOLOGICO

PROYECCION DE
CRECIMIENTO CRECIMIENTO

CAPACIDAD CAPACIDAD

TECNICA ACTUAL
ANUAL BIANUAL

e Procesador: Intel
Xeon E5-2660

v3

e Memoria: 64 GB

RDIMM

Controlador de
almacenamiento:

Smart Array P244br

Administrador
de Servicios

Informéticos

Gestion

cambios

de

Solicitudes

cambios

de

RFC Sin especificar Sin especificar Sin especificar

EVALUACION DE LA INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA A NIVEL DE HARDWARE, BASADO EN BUENAS PRACTICAS DE ITIL. CASO DE ESTUDIO:
GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON MEJIA
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SERVICIO  PROCESO CAPACIDAD CAPACIDAD PROYECCION DE
SOPORTE CRECIMIENTO  CRECIMIENTO

DE TI TECNOLOGICO TECNICA ACTUAL

ANUAL BIANUAL

Administrador
Especificacion de los

de Desarrollo y Elaboracion de Generacion de

requerimientos  de Sin especificar Sin especificar Sin especificar
Seguridades TDR documentacion

software.
Informaticas

SLA entre el GAD Servicio de internet Servicio de internet

e Servicio de
_ Municipal del Canton _ institucional (100 institucional (100
Levantamiento internet
Mejia y  sus megas) y backup del megas) y backup del
Administrador de institucional gas) ¥ P gas) y P
. _ proveedores servicio de internet  servicio de internet
de requerimientos  Acuerdos de Nivel de (100 megas) vy
externos.
Infraestructura 'y = por parte de la Servicio backup del e Total de e Total de
Servicio de internet
Comunicaciones | distintas servicio de usuarios = 413 usuarios = 439
institucional (100
Direcciones internet | |
megas) y backup del e Tota de e Tota de
e #=100 Mbps . .
P cantidad de cantidad de

servicio de internet

EVALUACION DE LA INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA A NIVEL DE HARDWARE, BASADO EN BUENAS PRACTICAS DE ITIL. CASO DE ESTUDIO:
GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON MEJIA
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SERVICIO PROCESO

SOPORTE

TECNOLOGICO

DE TI

CAPACIDAD

TECNICA

Contratacion de
100 Mbps extras
para el servicio
ante la
finalizacion del
contrato de los
40 Mbps. Con
62.5 Kbps se
hace imposible
atender a 400

usuarios.

CAPACIDAD

ACTUAL

e Repuestos  de

equipos y

pantallas  para

computadoras

e Discos SSD
de 1000 GB =
20 unidades

e Memoria
RAM Ddr4,
8gigas para

laptop = 4

unidades

PROYECCION DE

CRECIMIENTO
ANUAL
Mbps
contratados =
125 <« 125000

Kbps

e Cantidad de

Kbps por
usuario  302.6
Kbps

Repuestos de equipos
y pantallas para

computadoras

CRECIMIENTO

BIANUAL

Mbps
contratados =
125 < 125000

Kbps

e Cantidad de
Kbps por
usuario 284.74

Kbps

Repuestos de equipos
y pantallas para

computadoras

EVALUACION DE LA INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA A NIVEL DE HARDWARE, BASADO EN BUENAS PRACTICAS DE ITIL. CASO DE ESTUDIO:
GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON MEJIA
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SERVICIO PROCESO

SOPORTE

TECNOLOGICO

DE TI

y

pantallas

CAPACIDAD

TECNICA

Repuestos de equipos

para

computadoras

Discos SSD de
1000 GB
Memoria RAM
Ddr4,  8gigas
para laptop
Discos de 2TB,
interfaz  serial
ATA  6GB/s,
cache de 64MB,

intellipower

CAPACIDAD

ACTUAL

Discos  de
2TB, interfaz
serial  ATA
6GB/s, cache
de  64MB,
intellipower

5400RPM,

factor de
forma 3.5 =
10 unidades

Discos SSD

de 500GB =

20 unidades

PROYECCION DE

CRECIMIENTO

ANUAL

e Sin especificar,

Se encuentra

dentro del
tiempo de
garantia

Servicio de impresion
para las diferentes
dependencias del
GAD Municipal del
Cantén Mejia

e Sin especificar

Reingenieria de

procesos

CRECIMIENTO

BIANUAL

e Sin especificar,

Se encuentra

dentro del

tiempo de

garantia
Servicio de

impresion para las
diferentes
dependencias  del
GAD Municipal del
Canton Mejia

e Sin especificar

EVALUACION DE LA INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA A NIVEL DE HARDWARE, BASADO EN BUENAS PRACTICAS DE ITIL. CASO DE ESTUDIO:
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PROYECCION DE

SERVICIO PROCESO CAPACIDAD CAPACIDAD
SOPORTE . - CRECIMIENTO CRECIMIENTO
DE TI TECNOLOGICO TECNICA ACTUAL
ANUAL BIANUAL
5400RPM, e Fuentes de administrativos ~ Reingenieria de
factor de forma poder considerando flujo y procesos
3.5 750watts = cargas, para la administrativos
e Discos SSD de 20 unidades  optimizacion de la considerando flujo y
500GB e Tarjetas wifi gestion del Gobierno cargas, para la
e Fuentes de usSB Auténomo optimizacion de la
poder 750watts Adaptador Descentralizado del gestion del Gobierno
e Tarjetas  wifi USB  Wifi Cantén Mejia Auténomo
USB Adaptador Dual Doble e Sinespecificar  Descentralizado del
USB Wifi Dual Banda Adquisicion de Canton Mejia
Doble  Banda 2.4/5GHz computadores de e Sinespecificar
2.4/5GHz 600mbs 1lac escritorio y portatiles Adquisicion de
computadores de

EVALUACION DE LA INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA A NIVEL DE HARDWARE, BASADO EN BUENAS PRACTICAS DE ITIL. CASO DE ESTUDIO:

GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON MEJIA
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PROYECCION DE
CRECIMIENTO CRECIMIENTO

SERVICIO PROCESO CAPACIDAD CAPACIDAD

SOPORTE
TECNICA

TECNOLOGICO

DE TI ACTUAL

ANUAL BIANUAL

600mbs  1lac 1ln = 40 de mediano y alto escritorio y
11n unidades rendimiento portatiles de
e Cargadores Cargadores e Sin especificar, mediano y alto
19.5V 3.2Amp 19.5v se encuentra rendimiento
e Memorias PC 3.2Amp = 5 dentro del e Sin especificar,
Ddr3 8gigas unidades tiempo de se  encuentra
e Plug RCA Memorias PC garantia dentro del
o Plug¥ Ddr3 8gigas tiempo de
e Plug canon =4 unidades garantia
e Punta Jack % Plug RCA =
canon 12 unidades
e Punta¥ Plug ¥ = 12
unidades

EVALUACION DE LA INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA A NIVEL DE HARDWARE, BASADO EN BUENAS PRACTICAS DE ITIL. CASO DE ESTUDIO:
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SERVICIO PROCESO

SOPORTE

DE TI TECNOLOGICO

CAPACIDAD

TECNICA

Pares de pilas

AA GP
2500MHA
Cable de
corriente
5metros

Rollo de Cable

Cargadores 20V
2.25Amp
Cargadores
19.5V 2.31Amp

Pantallas de 24’

CAPACIDAD

ACTUAL

Plug canon =
24 unidades

Punta Jack %2

canon = 12
unidades
Punta % = 4
unidades

Pares de pilas
AA GP
2500MHA =
12 unidades

Cable de

corriente

CRECIMIENTO

PROYECCION DE

BIANUAL

CRECIMIENTO

EVALUACION DE LA INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA A NIVEL DE HARDWARE, BASADO EN BUENAS PRACTICAS DE ITIL. CASO DE ESTUDIO:
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PROYECCION DE

SERVICIO PROCESO CAPACIDAD CAPACIDAD
SOPORTE . - CRECIMIENTO CRECIMIENTO
DE TI TECNOLOGICO TECNICA ACTUAL
ANUAL BIANUAL
Servicio de impresion S5metros = 6
para las diferentes unidades
dependencias del e Rollo de
GAD Municipal del Cable = 1
Cantdén Mejia unidad
e Impresoras e Cargadores
multifuncion 20V
laser b/n  de 2.25Amp = 6
mediano unidades
volumen e Cargadores
e Equipos 19.5v
multifuncion 2.31Amp = 4
unidades
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SOPORTE . - CRECIMIENTO CRECIMIENTO
DE TI TECNOLOGICO TECNICA ACTUAL
ANUAL BIANUAL
b/n de alto e Pantallas de
volumen 24 = 4
e Equipos unidades
multifuncion a e Servicio de
color de alto impresion  para
volumen las  diferentes
e Equipos dependencias del
multifuncion a GAD Municipal
color de del Canton
mediano Mejia
volumen e Impresoras
multifuncion
laser b/n de
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PROYECCION DE

SERVICIO PROCESO CAPACIDAD CAPACIDAD
SOPORTE . . CRECIMIENTO CRECIMIENTO
DETI TECNOLOGICO TECNICA ACTUAL
ANUAL BIANUAL
e Equipos mediano
multifuncion a volumen = 14
color A3 unidades
Reingenieria de e Equipos
procesos multifuncion

administrativos

considerando flujo y

b/n de alto

volumen = 10

cargas, para la unidades
optimizacion de la Equipos
gestion del Gobierno multifuncion

Auténomo
Descentralizado del

Cantén Mejia

a color de alto
volumen = 3

unidades
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PROYECCION DE

SERVICIO PROCESO CAPACIDAD CAPACIDAD
SOPORTE . - CRECIMIENTO CRECIMIENTO
DE TI TECNOLOGICO TECNICA ACTUAL
ANUAL BIANUAL
e Fase I: e Equipos
Actividades multifuncion
Previas a color de
e Fase I mediano
Diagndstico de volumen = 2
Procesos unidades
e Fase I"i: e Equipos
Ejecucion - multifuncion
Redisefio de a color A3 =
Procesos unidades
e FaselV:Plande e Reingenieria de
Implementacion procesos
administrativos
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PROYECCION DE

escritorio y portéatiles
de mediano y alto
rendimiento
Computadores de
escritorio de mediano
rendimiento
e Procesador:
Core i5 de 8va
generacion

e Cache: 9MB

SERVICIO PROCESO CAPACIDAD CAPACIDAD
SOPORTE . . CRECIMIENTO CRECIMIENTO
DE TI TECNOLOGICO TECNICA ACTUAL
ANUAL BIANUAL
Adquisicion de considerando
computadores de flujo y cargas,

para la
optimizacion de
la gestion del
Gobierno
Auténomo

Descentralizado

del Canton

Mejia

e Sin
especificar
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PROYECCION DE

SERVICIO PROCESO CAPACIDAD CAPACIDAD
SOPORTE . . CRECIMIENTO CRECIMIENTO
DE TI TECNOLOGICO TECNICA ACTUAL
ANUAL BIANUAL
e Tarjeta de e Adquisicion de
Video: Intel computadores de
UHD Graphics escritorio y
630 portatiles de
o RAM: 8GB mediano y alto
minima y 64GB rendimiento
méaxima

e Computadore

e Tipo de RAM: I
s de escritorio

DDR4
de mediano
e Disco Duro: .
rendimiento =
1TB SSD .
27 unidades

Con unidad
¢ e Computadore

Optica, audio, I
s de escritorio
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tarjeta de red,
ethernet  (RJ-
45), puertos
USB 3.0 y 2.0,
VGA
incorporado,
etc.

Monitor: 19.5”’
Periféricos
Sistema
Operativo

original

CAPACIDAD

ACTUAL

de alto
rendimiento =
13 unidades
Computador
portatil de
mediano
rendimiento =

5 unidades

Computador
portatil de
alto
rendimiento =

12 unidades

CRECIMIENTO

PROYECCION DE

BIANUAL

CRECIMIENTO
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ANUAL BIANUAL

Computadores de
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e Cache: 12MB
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Video: Intel
UHD Graphics

630
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ANUAL BIANUAL

e RAM: 8GB
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maxima

e Tipo de RAM:
DDR4
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1TB SSD

e Con unidad
Optica, audio,
tarjeta de red,
ethernet  (RJ-
45), puertos

USB 3.0 y 2.0,
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ANUAL BIANUAL
VGA
incorporado,
etc.

e Monitor: 19.5”’
e Periféricos
e Sistema
Operativo
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Computador portatil
de mediano

rendimiento
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ANUAL BIANUAL

e Con tarjeta de
red, Bluetooth,
audio HD, USB
3.0y 2.0, VGA,
HDMI, ethernet
(RJ-45), lector
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cerradura  de
seguridad
incorporada,
etc.

e Pantalla: 14.0”

HD, LED.
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Operativo
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Computador portatil
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Procesador:
Core i5 de 8va
generacion
Cache: 6MB
Tarjeta de
Grafica:  Intel

CAPACIDAD
CRECIMIENTO

PROYECCION DE

BIANUAL

CRECIMIENTO
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UHD Graphics
620

e RAM: 8GB
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DDR4

e Disco Duro:
1TB SSD
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red, Bluetooth,
audio HD, USB

3.0y 2.0, VGA,
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HDMI, ethernet
(RJ-45), lector
de huellas,
cerradura  de
seguridad
incorporada,
etc.

e Pantalla: 15.6”
HD, LED.

e (Camara: 720p
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PROYECCION DE

SERVICIO PROCESO CAPACIDAD CAPACIDAD
SOPORTE . . CRECIMIENTO CRECIMIENTO
DE TI TECNOLOGICO TECNICA ACTUAL
ANUAL BIANUAL
e Sistema
Operativo
original
Administrador Generacion de tickets
Monitoreo de Asistencia técnica a
de Servicios para la atencion Sin especificar Sin especificar Sin especificar
SEervicios usuarios
Informaticos técnica de usuarios.

Tabla 3.5. Capacidad Actual
Fuente: Creacion del Autor en base a (GAD Municipal del Cantdn Mejia, 2016); (GAD Municipal del Canton Mejia, 2019); (GAD Municipal del Canton
Mejia, 2019); (GAD Municipal del Cantdn Mejia, 2019); (GAD Municipal del Cantén Mejia, 2020); (GAD Municipal del Canton Mejia, 2020); (fnac, 2020);
(HP, 2020); (TP-LINK, 2020); (HyperLink Technologies, 2020); (MAGITECH, 2014); (LENOVO, 2020); (LENOVO, 2020); (GAD Municipal del Cantén
Mejia, 2020); (GAD Municipal del Canton Mejia, 2020); (GAD Municipal del Canton Mejia, 2020); y, (GAD Municipal del Canton Mejia, 2020)
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Capitulo 4. Conclusiones y Recomendaciones

4.1. Conclusiones

Luego de haber culminado la evaluacién de la infraestructura tecnoldgica a nivel del hardware

del Gobierno Autdnomo Descentralizado del Canton Mejia, se concluye que:

e El marco de trabajo que ofrecié ITIL para la evaluacion del GAD Municipal del
Canton Mejia permitié proponer un modelo de gobernabilidad que se ajusta a las
necesidades de la organizacion, Es flexible, sencillo y permite hacer cambios rapidos
sin generar gran impacto, generando satisfaccion tanto para el cliente como para el
usuario final.

e Conocer la realidad de los procesos que se llevan a cabo por parte del departamento
de TICs para el GAD Municipal del Cant6n Mejiay adaptar las gestiones presentadas
por ITIL v3.0 para generar optimizacion en dichos procesos.

e La documentacion de procesos, estatutos o planes estratégicos no se encuentran en
su totalidad actualizados por el proceso de transicion y reingenieria llevada a cabo
en el GAD Municipal del Cantén Mejia.

e Laevaluacion del hardware del GAD Municipal del Cantdn Mejia permitio tener un
conocimiento general acerca de la cantidad de equipos y ciertas caracteristicas de
funcionamiento que se ajustan a las necesidades de las distintas Direcciones
existentes.

e Los flujogramas son una representacion visual de ciertas actividades consecutivas a
realizarse dentro del departamento de TICs para mejorar su desempefio a corto y
largo plazo.

e Lafalta de madurez de la organizacion, por cambios de autoridades cada cuatro afios
al ser elegidas por voto popular, no permiten estabilizar procesos y servicios dentro
de las instituciones, desencadenando en informalidades que generan caos a nivel

operativo.
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e Eldisefio es fundamental para generar una mejor gobernanza, sin embargo, errdneamente

se trata al disefio como una decoracion del proceso, el disefio es una fuente de

planificacion para generar mejores practicas, integracion entre los roles y la interconexién

entre sus partes.

e Al optimizar procesos dentro del GAD Municipal del Cantén Mejia podemos generar

eficiencia en el gasto fiscal y productividad dentro de la organizacion.

4.2. Recomendaciones

Luego de haber culminado la evaluacion de la infraestructura tecnolégica a nivel del hardware

del Gobierno Auténomo Descentralizado del Cantdn Mejia, se recomienda:

La emergencia sanitaria y el no contar atn con datos actualizados debido a que estan
en proceso de generacion siendo ajustados a las realidades y planes de trabajo de esta
administracion no permitio realizar un estudio mas exhaustivo, por lo que se
recomienda realizar en el futuro una nueva investigacion, con metodologias y datos
actualizados.

La tecnologia es sinénimo de actualizacion y optimizacion por lo que se recomienda
resaltar al departamento de TICs para que tenga mayor relevancia dentro de la toma
de decisiones para beneficio del GAD Municipal del Cantén Mejia, contando con
una infraestructura de hardware que sea capaz de soportar y adaptarse el constante
cambio tecnoldgico en el que vivimos.

Crear y mantener constantemente actualizado un estandar de registro del hardware,
teniendo en cuenta caracteristicas o especificaciones técnicas que permitan conocer
con exactitud los bienes que posee el GAD Municipal del Canton Mejia.

Poner en préctica ciertas actividades consecutivas que fueron disefiadas en
flujogramas y que permitiran la reduccion de errores para tener mas formalidad al

momento de llevar a cabo las actividades.
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e Centralizar y orientar los servicios hacia los clientes y usuarios, de tal manera que
ellos sean los mayores beneficiarios de disefios, procesos y servicios optimizados y
de calidad.

e Al tomar como marco de referencia ITIL se generan creaciones colaborativas y de
aprendizaje continuo, siempre orientado a la implementacion de mejores practicas.

e Si se implementan disefios sustentables a los procesos del GAD Municipal del
Canton Mejia se crea confianza y calidad en los servicios publicos entre los usuarios.

e Al ser una organizacion que no es madura se debe trabajar con marcos de referencia
0 metodologias agiles que prioricen las necesidades y poner en marcha procesos 0

servicios con mejoramiento continuo para desafiar los procesos publicos prioritarios.
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