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RESUMEN

El avance de las nuevas tecnologias de informacion y comunicacion permiten a las diferentes
organizaciones obtener una mejor vision de los procesos, estrategias y proyectos requeridos
para lograr los objetivos empresariales, como una de las mejores practicas dentro de este ambito
se encuentra la familia ISO 20000, misma que cuenta con una serie de procesos que permiten
realizar un andlisis de la calidad de servicio en una empresa. Objetivo: como objetivo general
se planteo realizar un estudio de factibilidad enfocado en la ISO 20000 para establecer mejoras
en la empresa EMAPAL EP. Metodologia: El tipo de investigacion utilizada es la aplicada ya
que permite resolver problemas reales a través de la experiencia y conocimientos adquiridos,
de la misma manera como métodos de investigacion se utilizo el método inductivo y analitico.
Para el anélisis de datos se procedi6 a realizar un analisis cualitativo determinando como
variable principal la calidad de servicio aplicando la norma ISO 20000. Resultados: De
acuerdo con el analisis de los sistemas de gestion de servicios enfocados en la ISO 20000 se
identificd 18 procesos, de los cuales 9 se encuentra en un estado de cumplimiento y los restantes
aln se encuentran en procesos Yy actualizaciones. Se procedi6 a realizar una propuesta enfocada
a los procesos que aun se encuentran en modificaciones. Conclusion: El estudio de factibilidad
dentro de la empresa EMAPAL EP se desarrollé de manera adecuada, con la colaboracion y
ayuda de los directivos se pudo obtener informacidn relevante de la empresa, misma que

permitio dar cumplimiento a los diferentes objetivos planteados.

Palabras clave: ISO 20000, Calidad de Servicio, Gestion de Servicios, Tecnologias de la

Informacion
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ABSTRACT

The advancement of new information and communication technologies allow different
organizations to obtain a better vision of the processes, strategies and projects required to
achieve business objectives, as one of the best practices within this area is the 1ISO 20000
family, it has a series of processes that allow an analysis of the quality of service in a company.
Objective: as a general objective, it was proposed to carry out a feasibility study focused on
ISO 20000 to establish improvements in the company EMAPAL EP. Methodology: The type
of research used is applied since it allows solving real problems through the experience and
knowledge acquired, in the same way as research methods the inductive and analytical method
was used. For the data analysis, a qualitative analysis was carried out, determining the quality
of service as the main variable, applying the 1SO 20000 standard. Results: According to the
analysis of the service management systems focused on ISO 20000, 18 processes were
identified, of which 9 are in a state of compliance and the rest are still in processes and updates.
We proceeded to develop a proposal oriented to the processes that are still in the process of
modification. Conclusion: The feasibility study within the EMAPAL EP company was
developed adequately, with the collaboration and help of the managers it was possible to obtain
relevant information from the company, which allowed the different objectives to set to be
fulfilled.

Keywords: ISO 20000, Service Quality, Service Management, Information Technology
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INTRODUCCION

En la actualidad las organizaciones tanto publicas como privadas se han tenido que adaptar al
manejo de los estandares para la gestion y control de procesos, debido a que éstos cuentan con
indicadores y parametros de calidad que generan buenos resultados y tienen como finalidad el
desarrollo y funcionamiento adecuado de las organizaciones, siempre con el fin de brindar
bienes o servicios de calidad a usuarios o clientes.

El desarrollo de nuevas tecnologias de informacién y comunicacion permiten que empresas y
organizaciones cuenten con una mejor vision de los procesos, programas, estrategias y
proyectos que se requieren para lograr los objetivos empresariales ya sea en el &ambito publico
como el privado. Para ello la gestion de tecnologias de informacion permite la integracion de
operaciones comerciales, asi como de recursos de TI dentro de las empresas en donde todo el
personal deberia contar con una buena formacion y alineacion con respecto a las tecnologias
de informacion permitiendo a los lideres de la organizacién contar con estrategias para la toma
de decisiones. (Silva, 2022)

Cuando hablamos de servicios de TI, hace referencia a cuatro aspectos muy importantes dentro
de la organizacion como lo son: la mejora de calidad del servicio y satisfaccion al cliente, la
mejora de concentracion en la prestacion del servicio, la mejora de eficiencia operativa y
reduccion de gastos en Tl y finalmente una mejor alineacion entre las funciones de Tl y
clientes. Por estas razones, hoy en dia las empresas re buscan conseguir un alineamiento
estratégico en Tl con la finalidad de presentar un valor agregado en su organizacion que permita
un correcto desarrollo, mantenimiento, control, gestion y reduccién de riesgos dentro de la
misma.(Silva, 2022)

Para poder alcanzar el éxito en las organizaciones y cumplir con los objetivos de la misma, los
sistemas de gestion de servicios de Tl se encuentran dentro de las mejores précticas de ITIL
asi como de la familia ISO, para este caso a traves de un analisis y tomando como referencia
los SGSTI mas populares de hoy en dia, se utilizara la ISO 20000, misma gue cuenta con una
serie de procesos Yy requisitos que se deben realizar segun manda la norma, con la finalidad de
obtener un buen sistema de gestion de servicios de tecnologias de informacién. Cabe mencionar
que cuando se habla de servicios de T1, no solo hace referencia a la tecnologia, sino que también
a la organizacion interna, debido a que se debe considerar la calidad del servicio que se ofrece
y la relacion que existe entre la organizacion en los clientes.(Alvarado Saavedra, 2018)

Este proyecto de titulacion se realizara con la finalidad de realizar un estudio de factibilidad

enfocada en la ISO 20000, teniendo como caso de estudio a la empresa publica municipal de
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agua potable, alcantarillado y saneamiento ambiental (EMAPAL EP) misma que fue creada en
el afo 1974, para de esta manera determinar si a futuro la implementacion de esta estrategia le
permite lograr una mejoria en sus procesos diarios y reducir los riesgos que podrian presentarse.
Cabe mencionar que la empresa publica EMAPAL EP colaboradora en el estudio de
factibilidad se encuentra ubicada en la ciudad de Azogues, provincia del Cafar, esta se dedica
a brindar servicios de agua potable, alcantarillado y saneamiento ambiental.

En este contexto, el presente documento esta compuesto por 5 capitulos, a continuacion, se
menciona de que trata cada uno de ellos:

Capitulo I: En este apartado se presenta el planteamiento del problema, en el cual se mencionara
su formulacién, cual es el objetivo general y especifico, asi como también la justificacion de la
investigacion.

Capitulo II: Titulado como fundamentacién tedrica, presenta los antecedentes de la
investigacion y las bases tedricas necesarias para una mayor comprension del tema.

Capitulo I11: Presenta la metodologia usada en el documento como: el tipo de investigacion,
disefio de la investigacion, cuéles son las unidades de estudio (poblacion y muestra), las
técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, la técnica de analisis de datos y finalmente la
operacionalizacion de variables.

Capitulo IV: Este apartado corresponde a la presentacion y analisis de datos, mismos que
servirdn para respaldar la toma de decisiones.

Capitulo V: Muestra la presentacion de la propuesta en base a toda la informacién obtenida

anteriormente.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1. Formulacion del problema

La empresa publica municipal EMAPAL EP tiene como principal actividad brindar el servicio
de agua potable, alcantarillado y saneamiento ambiental a la ciudad de Azogues, perteneciente
a la provincia del Cafar. Con al aumento de la poblacion, de informacion, la implementacion
y evolucion de las TI en las organizaciones, esta empresa ha venido presentando diversos
problemas en el area de ventanillas y gestion, debido a que era molesto para los clientes realizar
largas colas para ser atendidos, para lo cual se decidio implementar un sitio web que permita
agilizar los tramites como consultas, deudas, puntos de pago, etc.
A pesar de todas las mejoras realizadas en esta empresa, no cuenta con la informacion necesaria
respecto a la implementacion de una norma o estandar de evaluacion que le permita determinar
si se estd o0 no cumpliendo con las buenas préacticas de gestion tanto fuera como dentro de la
empresa y cuales serian las mejoras continuas que se podrian realizar para la prestacion de
servicios de calidad. El desconocimiento y la rapidez de la evolucion de las Tecnologias de
Informacion (TI) no le permiten a la organizacion tener una cultura de mejora y diferenciacion
competitiva que ayude a mejorar la confianza de sus trabajadores y clientes.
La situacion descrita con anterioridad a futuro podria repercutir en la calidad del servicio TI
que entrega la empresa a sus clientes y de la misma manera de la percepcion que estos tienen
acerca de esta, todos los acontecimientos mencionados generan preocupacion por parte de los
directivos debido a que a largo plazo podria resultar en un problema que afecte gravemente a
la empresa.
1.2. Pregunta del problema
¢De qué manera beneficiaria un estudio de factibilidad enfocado en la ISO 20000 a la empresa
EMAPAL EP?
1.3. Objetivos de la Investigacion
Objetivo General
Realizar un estudio de factibilidad enfocado en la Norma ISO 20000 para establecer mejoras
en la empresa EMAPAL EP.
Objetos Especificos

» Realizar una revision bibliografica de la norma ISO/IEC 20000 tomando en cuenta

la extension de esta, para poder determinar el alcance del proyecto.
» Definir el escenario correspondiente al caso de estudio tomando en cuenta los

servicios, recursos hardware, software, funciones del personal, entre otros.
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> ldentificar la intervencion interna y de procesos que deberian ser reestructurados de
acuerdo con la norma ISO/IEC 20000 en la empresa EMAPAL EP.

1.4. Justificacion de la Investigacion

Cuando se habla de tecnologias de la informacion orientados a una organizacion, se mencionan
aquellas préacticas y recomendaciones que permiten garantizar la calidad de servicio con ayuda
de herramientas tecnoldgicas que ayudan a aprovechar todos los recursos y activos de la
empresa. En la actualidad la mayoria de las empresas, ya sean publicas o privadas han optado
por implementar un sistema de gestion de servicios Tl que les permita llegar a un nivel de
madurez alto orientado al negocio, cuyo objetivo seria proporcionar un servicio de maxima
calidad tanto a los integrantes de la empresa como a sus clientes.

Segln una investigacion realizada por (Alvarado Saavedra, 2018) menciona que uno de los
mejores y mas populares SGSTI en el mercado actual es la norma ISO 20000 ya que permite
organizar las necesidades del negocio y alinearlos con los servicios de TI de la empresa de tal
manera que éste genere una alineacion de estrategias del negocio y conocimientos en una
gestion de servicios innovadora que permita aumentar el compromiso de los trabajadores y
reducir los posibles riesgos que se puedan presentar mas adelante.

El estudio de factibilidad enfocado en la ISO 20000 permitira a la empresa publica EMAPAL
EP evaluar la situacion actual de la organizacién con respecto a los servicios de gestion de TI,
analizar los posibles procesos aplicables y cudles serian los planes de mejora a efectuar. Todo
esto con la finalidad de que a un futuro el mismo sea implementado y genere beneficios como
confianza del cliente, mejoras en eficacia, eficiencia, productividad de servicios, reduccion de
costes, etc.

Hace algunos afios atras, solo las organizaciones y empresas de gran tamafio podian contar con
una certificacion 1SO 20000, sin embargo, segun los entendidos en la materia hoy en dia todas
las organizaciones ya sean grandes, medianas o pequefias deberian contar con este tipo de
certificacion debido a que permite acreditar internacionalmente que una empresa cumple con

los estandares de calidad requeridos por sus clientes y proveedores.(Caceres Riega, 2020)
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CAPITULO IlI: FUNDAMENTACION TEORICA
2.1. Antecedentes de la Investigacion

La empresa municipal EMAPAL EP Inicia sus actividades en agosto de 1974 como una
organizacion totalmente independiente, misma que cumple con las ordenanzas administrativas
y de operacion para la época, cabe mencionar que esta planta operaba en la comunidad de
Zhindilig debido a que en este sector se encontraba la planta de tratamiento de agua. Més
adelante entre el afio 1999 y 2001 esta empresa se acogio a diferentes modificaciones y
ordenanzas que permitieron generar nuevas plantas de tratamiento en diferentes sectores en
donde el afluente de agua permitia abastecer a toda la ciudad, mejorando asi su estructura y
funciones. Para el afio 2004 con la ayuda de la administracion municipal y la gestion gerencial
de esta organizacién se cre6 un edificio moderno ubicado estratégicamente en un espacio de
mayor expansion urbanistico que permitié tanto al personal como a sus clientes una mejor
funcionalidad y mayores comodidades. En el afio 2010 la empresa EMAPAL EP dirigida por
el Ingeniero Cornelio Cajas como gerente, procede a tramitar con el alcalde de ese periodo para
establecer a la empresa municipal de agua potable y alcantarillado como una empresa
publica.(Avila Torres & Cuenca Tapia, 2021)

Eig. 1 EMAPAL-EP Azogues
Fuente:(Avila Torres & Cuenca Tapia, 2021)

EMAPAL EP en los ultimos afios se ha ayudado de la tecnologia para optimizar sus procesos,
debido a qué se ha convertido en una herramienta indispensable en el diario vivir de las
empresas y las personas. Con la obtencién de nueva tecnologia lo que busca esta empresa es
mejorar y resolver inconvenientes en cuanto a competitividad y productividad se refiere.

En la actualidad su principal actividad radica en proporcionar agua potable de calidad, de
manera eficiente y bajo las normas sanitarias establecidas por la organizacion competente.

Cabe mencionar que dentro de sus funciones también se encuentra el alcantarillado y
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saneamiento ambiental. (Avila Torres & Cuenca Tapia, 2021)
2.2. Marco tedrico
2.2.1. ¢Qué es un servicio?
Hay diferentes definiciones de diversos expertos acerca de la definicion de un servicio, por lo
tanto, a continuacion, se menciona los mas importantes:
Se define como un servicio a todas aquellas actividades que se pueden identificar y sirven como
objeto principal para una transaccion entre la persona que brinde el servicio y aquella que lo
recibe.
Un servicio es una actividad o beneficio que se ofrecen al publico en general ya sea a través de
renta 0 una venta a cambio de una cantidad monetaria, cabe mencionar que estos son
intangibles, es decir, no se pueden transportar o0 almacenarlos en algin lugar debido a que nacen
del resultado del esfuerzo humano o mecanico.(Oblitas Vera, 2018)
Entre las diferentes caracteristicas de los servicios se mencionan cuatro, siendo éstas las mas
importantes:
a) Imperdurabilidad: hace referencia a que un servicio no se puede guardar o conservar es
un inventario, es decir, no pueden ser utilizados en otro momento.
b) Heterogeneidad: los servicios no se encuentran estandarizados, depende mucho de
quién, cuando y donde es prestado.
c) Inseparabilidad: como un servicio tiene la caracteristica de producirse venderse y
consumirse al mismo tiempo.
d) Intangibilidad: quiere decir que los servicios no se pueden tocar, degustar, ni ser
colocados como un producto fisico.(Oblitas Vera, 2018)
2.2.2. Servicios de TI

Segun (Alvarado Saavedra, 2018) un servicio de Tl “Es un medio de entregar valor a los
clientes, al facilitar los resultados que los clientes quieren lograr sin apropiarse de los riesgos
y costos especificos”, se entiende como la relacion que hay entre el proveedor de servicio y el
consumidor.

Hay cuatro diferentes tipos de servicios de TI:

Internos o externos: el proveedor puede encontrarse dentro o fuera de la empresa.
Variables: el servicio puede ser brindado por personas y no solo por maquinas.

Instantaneo: el servicio se consume en un momento determinado

> w0 e

Otros: Van desde la entrega de un beneficio en software o hardware hasta

administracién y mantenimiento.
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Independientemente del tipo de servicio que obtenga el cliente, estos deben asegurar un nivel
de calidad que garantice Un nivel alto de satisfaccion del cliente, para poder determinar si el
servicio cumple o no con las especificaciones esperadas por el cliente aparece la gestion de
servicios de tecnologias de informacion.(Alvarado Saavedra, 2018)

2.2.3. Gestion de servicios de tecnologias de informacion.

En la constante evolucién tecnoldgica en la que se encuentra el mundo actualmente, la
informacion necesita de servicios complejos, mismos que deben ser adecuados para la
organizacion, para esto, deben cumplir con ciertos parametros establecidos por GSTI que
permite que cada servicio se adapte a la estrategia de negocio establecida por cada empresa, de
la misma manera, permite brindar servicios de calidad que permitan satisfacer las necesidades
de una empresa, de inicio a fin a través de una serie de procesos que llegan a formar parte de
sus politicas.(Naranjo Villacis, 2018)

El principal objetivo de la gestion de servicios de Tl es ofrecer procesos y métodos que
permitan medir la calidad de un servicio ofertado al cliente teniendo en cuenta expectativas
como: mejorar la satisfaccion del cliente, ofrecer disponibilidad, fiabilidad y un buen coste,
generar estrategias de negocio, que garanticen transparencia en la organizacion; y mejorar

procesos y comunicacion interna como externa.(Alvarado Saavedra, 2018)

Planificar
f g ‘i\\.
[ Sistema de Gestion |

»
de Servicios

Actuar

1L

Servicios ‘

Verificar

Fig. 2 Proceso de gestion de servicios
Fuente:(Caceres Riega, 2020)

Hay diferentes marcos de trabajo para la gestion de servicios en TI, que permiten resolver
problemas y generar mejoras en una empresa desde la gestion de servicios hasta la gestion de
proyectos, el marco de trabajo a implementar a cada organizacién va a depender de la

naturaleza y objetivos de esta.

18



Estandar

1SO COBIT

ITIL COSO

FitSM Etom

CMMI

Fig. 3 Marcos de trabajo para SGTI
Fuente: Autor

A continuacién, como se muestra en la Fig. 2 se presenta cuales son los marcos de trabajo de
GSTI que se encuentran vigentes en la actualidad:

e COBIT conocido como Control Objetives for Information Related Technology

e COSO conocido como Committee of Sponsoring Organizactions

e eTOM conocido como enhanced Telecom Operatioons Map

e CMMI conocido como Integracion de Modelos de Madurez de Capacidades

e FitSM conocido como Familia de estandares livianos que facilita la GSTI

e ITIL conocido como Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion

e 1SO 27001

e [SO 20000(Naranjo Villacis, 2018)
Entre los principales beneficios y aportes de implementar la GSTI (Gestion de Servicios de
Tecnologias de Informacion) esta:

e Crear un registro documental formal para almacenar la informacion del modelo de

gestion.
e Permite dar soporte a procesos en tiempos cortos o extendidos.
e Crea buenas practicas de calidad de servicios.

e El seguimiento de informacion, de registros y evidencias son llevadas de una manera

rigurosa.

e Propone estrategias y politicas de mejora.(Caceres Riega, 2020)
2.2.4. 1SO 20000

La Norma ISO 20000 es considerado un estandar internacional utilizado para la gestion de

servicios, esta norma surge de una norma britanica en el afio 2000, misma que mas adelante
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por el afo 2005 fue formalmente adoptada internacionalmente. Esta norma establece un
procedimiento para la gestion de servicios basado en varios procesos integrados entre si, de tal
manera que el disefio, provision, transicion y mejora del servicio requerido por el cliente
cumpla con los estandares esperados. La ISO 20000 se enfoca en proveer servicios de calidad
tanto para clientes internos como externos, esta es aplicable para cualquier empresa u
organizacion.(Alvarado Saavedra, 2018; Caceres Riega, 2020)

Esta norma usa un control absoluto de los servicios de gestion y soporte con la finalidad de
conseguir un servicio efectivo, basado en procesos relacionados con la gestion y solucién de
problemas de las tecnologias de informacion, asi como con la configuracion de sistemas. Una
caracteristica fundamental de esta norma es su facil incorporacion a otras normas para facilitar
las labores de trabajo en las organizaciones, con el fin de obtener un sistema integrado. (Caceres
Riega, 2020)

La ISO 20000 actualmente se encuentra compuesta por nueve procesos bien definidos, para
dar cumplimiento a la norma:

1. ISO/IEC 20000-1(2011): Requerimientos de sistemas de gestion de servicios
Esta parte es la encargada de la gestion de servicios, aqui se especifica cuéles son los
requerimientos por parte del proveedor de servicios, estos deben incluir: el disefio, la
transicion, la entrega y mejora de servicios.

2. ISO/IEC 20000-2(2012): Guia de aplicacion de los sistemas de aplicacion de servicios
Se presenta una guia aplicada a los sistemas de gestion, misma que esta basada en los
requerimientos obtenidos anteriormente, permite a los implementadores interpretar el
proceso anterior. Cabe mencionar que no se lo considera como una norma obligatoria
dentro del proceso de titulacion.

3. ISO/IEC 20000-3(2012): Proveedores de servicios
Es una guia para los proveedores de servicios, les permite cumplir con los
requerimientos iniciales como: alcance, aplicabilidad y conformidad.

4. 1SO/IEC 20000-4(2010): Modelo de evaluacion de procesos
Este apartado presenta los conceptos y terminologia que permita facilitar la evaluacion
de procesos.

5. ISO/IEC 20000-5(2013): Ejemplo de un plan de implementacion ISO 20000-1
Presenta un plan practico de implementacion de la 1ISO 20000-1 orientado a los
proveedores de servicios.

6. ISO/IEC 20000-9(2015): guia de aplicacion de la ISO 20000-1 netamente para

servicios en la nube.: Es una guia para proveedores de servicios cloud.
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7. ISO/IEC 20000-10(2015): Conceptos y terminologia
8. ISO/IEC 20000-11(2015): Guia de relacion entre la 1SO 20000 e ITIL, este estd
representado por un reporte técnico.
9. ISO/IEC 20000-12(2016): En este apartado se presenta un reporte técnico y resultados
obtenidos.(Alvarado Saavedra, 2018)
A continuacion, en la Fig. 4 se presenta un modelo de sistema de gestion de servicios de Tl
basado en la ISO 20000-1:

Disefio y Transicion de Servicios y Modificados

Procesos de Provision del Servicio

Gestion de |a Capacidad. & Gestién del Nivel de Servicio. * Gestién de la Seguridad de la
Gestion de |a Continuidad  «  Informes del Servicio. Informacién.
y disponibilidad del * Elaboracion de Presupuestos y
Requisitos del servicia, Contabilidad de los Servicios.
Senvicio

Procesos de Resolucion

Gestion de Incidencias y
Peticiones de Servicio.
Gestion de Problemas.

Fig. 4 Sistema de Gestion de servicios de TI - 1SO 20000-1
Fuente:(Alvarado Saavedra, 2018)

La norma cuenta con un proceso de planificacion e implementacion de servicios, requisitos de
un sistema de gestion, 18 procedimientos y un ciclo de PHVA (mejora continua). Este modelo,
puede o0 no se implementado en su totalidad, todo dependeréa del nivel de madurez, las areas de
enfoque y el tamafio de la empresa, debido a que, mientras mas pequefia sea la empresa, el
enfoque estara dirigido a mejorar areas que se encuentren mas cercanas al cliente. Por otro
lado, las empresas pueden estar interesadas en realizar planes de mejor inicamente en la gestion
de seguridad de la informacion, gestion financiera, gestion de continuidad y disponibilidad,

etc. (Medina Cardenas et al., 2019)
Tabla 1 Ventajas de Implementar una Norma ISO 20000

Beneficios de implementar la Norma 1SO 20000

En su mayoria las organizaciones han optado por
Imagen de la Organizacion implementar esta norma debido a que es un diferenciador

en el mercado, de igual manera les aporta credibilidad.

Productividad Incrementa la eficiencia y efectividad en la empresa ya
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que los integrantes conocen con exactitud quien es el
responsable de cada tarea, que es lo que tiene que hacer
y cuando.

_ y ) Tanto los clientes internos como externos recibiran
Satisfaccion del cliente o ) ]
servicios de TI de calidad y acorde a sus necesidades.

La implementacion de esta norma permite identificar e

) implementar mejoras en las empresas, si la organizacion
Mejoras . T

obtiene esta certificacion disminuira a gran escala sus

problemas.

] La ISO 20000 permite que los servicios de TI se
Procesos integrados _ o _
organicen de acuerdo con la estrategia e idea de negocio.

Permite reducir gastos y generar una mejor planificacion
Costos de TI ) )
en los costos financieros futuros.

Permite implementar mejoras desde la parte interna de la
Cultura de mejora continua  organizacion, teniendo en cuenta las necesidades e

inquietudes de los clientes.

Establece un marco de mejores précticas basadas en la
Innovacion actualizacion de TI, con la finalidad de cumplir con los

objetivos de la organizacion.

) o Permite dar respuesta a diferentes escenarios de manera
Ventaja competitiva o o )
agil y eficiente, destacando entre la competencia.

Fuente: (Caceres Riega, 2020)
2.3. Marco Institucional EMAPAL EP

Con la finalidad de dar cumplimiento a uno de los objetivos especificos, se procedera a definir
el escenario correspondiente al caso de estudio tomando en cuenta los servicios, recursos
hardware, software, funciones del personal, entre otros.

2.3.1. Mision

“Somos una Empresa Puablica Municipal de servicios domiciliarios de agua potable,
alcantarillado y saneamiento ambiental, en superacién continua, respetuosa con el medio
ambiente, para mejorar la calidad de vida de los habitantes del Canton Azogues”

2.3.2. Vision

“Ser una empresa eficiente, comprometida con el manejo integral del agua que satisfaga a la

colectividad del Cantén Azogues”
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2.3.3. Base legal
La empresa EMAPAL-EP esta creada mediante la ordenanza N° 13 del afio 1974, misma que
fue modificada a través de una serie de reformas, constituyéndola como una empresa publica
en el afio 2010.
“EMAPAL EP en la actualidad se rige por la ley suprema: Constitucion de la Republica del
Ecuador, la ley de Organica de Empresas Publicas, la ley que rige a los Gobiernos Autdnomos
y otras normativas aplicables.”(EMAPAL-EP, 2022)
De la misma manera esta empresa cuenta con ordenanzas, reglamentos y politicas internas que
le sirven como guia en el dia a dia.
2.3.4. Valores corporativos
Los valores corporativos que le permite a la empresa alcanzar sus metas, la de sus empleados
y le ayuda a obtener mejores resultados son los siguientes:

e Responsabilidad Social Empresarial

o Ftica

e Trabajo en equipo

e Calidady

e Efectividad.
2.3.5. Servicios que ofrece
Como servicio principal se encuentra la distribucion de agua potable para la ciudad, debido a
que es un elemento esencial para la vida humana, asi como también para producir alimentos y
realizar actividades econdémicas. Cémo siguiente servicio se encuentra el alcantarillado que
consiste en el transporte de las aguas residuales, asi como de las pluviales a través de las
diferentes urbanizaciones. Finalmente, esté el servicio de recaudacién y no menos importante
se encuentra el servicio de saneamiento ambiental, mismo que esta enfocado y la proteccion y
desarrollo del entorno natural, este servicio comprende el manejo sanitario del agua potable,
aguas residuales, residuos solidos, entre otros. Este servicio promueve la promocion y
mejoramiento de condiciones de vida urbana y rural.(EMAPAL-EP, 2022). Debido a la
responsabilidad institucional que maneja, esta institucion cuenta con un servicio de Tl relevante
en el area de las TICs, mismo que se encarga de la contabilidad, tesoreria, almacenamiento de
informacion, etc. Dentro de la empresa.
2.3.6. Estructura organizacional
La empresa EMAPAL-EP se encuentra organizada de manera descendente, se encuentra

encabezada por un directorio, seguido de una gerencia general, misma que esta a cargo de las
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siguientes direcciones: técnica, planificacion, juridica, comercial, financiera y administrativa.
Cabe mencionar que cada una de ellas cuenta con su respectiva subarea.

En la actualidad esta empresa publica cuenta con 183 empleados en total, incluyendo a estables
y contratados de la siguiente manera: 2 en gerencia, 23 en comercial, 32 en administrativo, 5
en juridico, 13 en financiero, 20 en planificacion y 88 en técnico. A continuacion, se presenta

cdmo esta organizada la empresa de manera estructural:

000
NIVEL DIRECTIVO ettt ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DE LA <<>>

AUDITORIA EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL DE AGUA
| INTERNA POTABLE, ALCANTARILLADO Y SANEAMIENTO

N cuecunvo—— IS B T e EMAPAL
---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

ASESORIA DIRECCION DE
JURIDICA PLANIFICACION

1

Y \ v v X v
COMPRAS. GESTION el J GESTION DE
JUDICIALES PUBLICAS EMPRESARIAL AVBIENTAL PROYECTOS
e ) = | CONTABILIZAC witiiedll
- i s T - -
ERARCERIN MACRO. MICRO SUP, Y FIS. OF
> RGEsTIONPOR q R { PROYECTOS PROYECTOS | ESTUDIOS

PROCESOS ’ URBANA
f

T CoNTROL. ] [GESTION  WANELD) [ . 2
» Y EVALUACION > E"N[m "
{=tpoa ] 1 oncAs AGUA POTABLE | YoBUO  ¥|| AGuUAPOTABLE ¥

o) LABORAT!
| AMBIENTALES

EDUCACION |
AMBIENTAL .

NIVEL OPERATIVO e e T T e T T L TR PR - —eee R

DIRECCION DIRECCION
TECNICA COMERCIAL

>

»  ReoEs  |ln Reoes | [FLMNTASDE .°2§Eé&:f:‘%" ey
---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
o [E— e D | famES e |
Fig. 5 Organigrama estructural EMAPAL-EP
Fuente: (EMAPAL-EP, 2022)
2.3.7. Base legal
Tabla 2 Base Lega de la empresa EMAPAL EP
Tipo de Norma Norma Juridica
Carta Suprema - Constitucion de la Republica del
Ecuador
- COOTAD conocido como el Codigo
Organico de Coordinacion

Codigo . o
Territorial,  Descentralizacion y

Autonomia
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Caodigo Organico de Planificacion y

Finanzas Publicas

Cadigo Civil

Codigo Organico Administrativo-
COA

Caodigo del Trabajo

Codigo  Organico  General de

Procesos

Leyes

(LOSNCP) conocida como Ley
Orgénica del Sistema Nacional de

Contratacion Publica

(LOGJCC) conocido como Ley
Organica de Garantias
Jurisdiccionales y Control

Constitucional

(LOSEP) conocido como Ley
Orgénica de Servicio Publico

Ley Organica de la Contraloria

General del Estado

Ley Organica de Empresas Publicas

Ley de Reconocimiento a los Héroes

Y Heroinas Nacionales

Ley Orgénica de las Personas Adultas
Mayores

Ley Organica de Discapacidades

Reglamentos

Reglamento General a la Ley
Orgénica del
(LOSNCP) Sistema Nacional de

Contratacion Publica

(LOSEP) Reglamento a la Ley
Organica de Servicio Publico

Ordenanzas

Ordenanza para cobro por CEM

Ordenanza de Constitucion,
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Organizacién y Funcionamiento de la
EMAPAL EP

Ordenanza de Constitucion,
Organizacién y Funcionamiento de la
EMAPAL EP

Fuente: Autor
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CAPITULO I1l: METODOLOGIA

El tipo de investigacion a usar es la aplicada, debido a que se busca resolver problemas reales
a través de la experiencia y conocimientos adquiridos durante el transcurso de la maestria. Esta
investigacion permite aplicar la ciencia en problemas de la sociedad o empresariales.
3.1. Métodos de la Investigacion
a) Método inductivo
El método inductivo dentro del presente trabajo permitird partir de lo particular, a lo
general analizando cada fase de la ISO 20000 con relacion a la empresa EMAPAL EP
con la finalidad de obtener resultados precisos, que permitan dar respuesta al problema
planteado.
b) Método analitico
Se propone el uso del método analitico, con la finalidad de determinar de forma
especifica y mas minuciosa cual es la situacion actual de la empresa EMAPAL EP y
como se podria realizar posibles mejoras.
3.2. Unidades de Estudio

Poblacion y Muestra

Actualmente la empresa EMAPAL-EP de acuerdo con el distributivo de personal por puesto
institucional tiene 183 empleados, mismos que se encuentran distribuidos en el &rea técnica,
administrativa, de planificacion, comercial y financiera. Para determinar la muestra, se tomd
en cuenta Unicamente al personal encargado de la direccion administrativa, especificamente
del &rea de las TICs obteniendo de esta manera una muestra de 4 profesionales.

3.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para obtener la informacion necesaria y apropiada para el desarrollo de este trabajo se utilizd
las siguientes técnicas:
a) Laentrevista
Esta técnica permite recopilar la mayor informacion posible de la poblacion definida
como muestra a través de la formulacion de peguntas, cabe mencionar que las
entrevistas se realizaron por teléfono debido a que los profesionales a entrevistar se
encontraban distribuidos en diferentes sucursales y no contaban con el tiempo necesario
en horas laborables.
b) La observacion
Para este caso la técnica de la observacion permite conocer el comportamiento del

objeto de estudio (Empresa EMAPAL EP) de manera directa en un tiempo determinado
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sin crear incomodidad e intervenir en las actividades de la empresa.
3.4. Técnica de analisis de datos
Este documento cuenta con un andlisis cualitativo, debido a que el primer paso a desarrollar es
la obtencion y organizacién de informacion, seguido de la exploracion de esta y finalmente se
desarrollara un plan de mejora orientado a la 1SO 20000, este tipo de analisis permitira
determinar la situacion actual de la empresa y cuales son las posibles mejoras para realizar.
3.5. Operacionalizacion de variables
A continuacion, se presenta la variable cualitativa ordinal identificada:

Variable 1: Calidad de servicio

Tabla 3 Operacionalizacion de Variables

Variable Definicion Dimensién Indicadores Instrumento
conceptual

Calidad de | Hace referencia Norma ISO - ldentificar

Servicio al conjunto de 20000 los procesos
acciones y aplicables de | Observacion
estrategias que lanorma ISO | Entrevista
permiten 20000 en la
brindar un buen empresa
servicio al - Numero de
cliente procesos que
cumpliendo con se cumplen.
sus expectativas

Fuente: Autor
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y ANALISIS DE DATOS

Debido al crecimiento poblacional y el avance tecnoldgico, la empresa busca satisfacer las
necesidades de sus clientes a mayor escala, es por este motivo que se desarrollé un estudio de
factibilidad, mismo que consiste en dos etapas, en la primera se realizara la evaluacion y
presentacion de los datos obtenidos de la situacién actual de la empresa en términos de calidad
de servicio con respecto a la 1ISO 20000 y en la segunda etapa se procedera a realizar un analisis
técnico, administrativo y financiero de la empresa EMAPAL EP

ETAPA1

4.1. Presentacion de los datos obtenidos.

Para la presentacion y anélisis de datos obtenidos a través de los instrumentos de recoleccion
de datos por parte de la muestra establecida en el capitulo anterior, primero se identificara
cuéles son los procesos de gestion que permiten determinar si los servicios ofrecidos a los
clientes cumplen con el nivel de calidad requerido. Cabe mencionar que la informacion
presentada en este capitulo se encuentra estructurada de manera general, debido a las politicas

de seguridad con las que cuenta la empresa.

Tabla 4 Sistemas de gestién de servicios TI segun la ISO 20000

Sistemas de gestion segun Tipos Cumple/No
la 1ISO 20000 Cumple/Proceso
Sistemas de gestion del Responsabilidad de la Cumple
servicio direccion
Establecimiento del SGS Cumple
Gobierno de los procesos Cumple

operados por terceros

Gestion de documentacion Cumple
Gestion de Recursos Cumple
Proceso de provision del Gestion de la capacidad Proceso
servicio. Gestion de la continuidad y Proceso

disponibilidad del servicio

Gestion del nivel del servicio Proceso
Informes del servicio Cumple
Gestion de la seguridad de la Proceso
informacion

Elaboracion de presupuestos Cumple
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y contabilidad de los

servicios

Procesos de control Gestion de la configuracion Proceso
Gestion de cambios Proceso
Gestion de la entrega y Proceso
despliegue

Procesos de resolucion Gestion de incidencias y Actualizaciones

peticiones de servicio

Gestion de problemas Proceso
Procesos de relacion Gestion de relaciones con el Cumple

negocio

Gestion de suministradores Cumple

Fuente: Autor

4.2. Analisis de datos

A continuacién, se realizara una descripcién mas especifica de los sistemas de gestion segun
la ISO 20000 con los que cuenta la empresa EMAPAL EP:

4.2.1. Sistemas de gestion del servicio.

Planificacién, implementacién v mejoras de un servicio

l Presidente

Miembros del directorio

Direccién
l Gerentes
Toma de decisiones

¢ Mejorar la organizacién

Relaciona con el GESTION DEL e P
H P A— | _— 3 i ‘ mi Planificar actividades
Cliente negocio SERVICIO » Permite

Planificar procedimintos,
Procesos ¥ recursos

Gestion de
documentacién y
recursos

Oferta de servicios
Consumo de servicios
Informes

Necesidades del negocio

Registro de Recuperacion de
Documentacion Documentacién

Fig. 6 Proceso de Gestion del servicio
Fuente: Autor

- En laempresa EMAPAL EP las responsabilidades de la direccion, el involucramiento

completo y el compromiso por parte de la direccién de la empresa es fundamental ya
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que a través de las decisiones que esta tome se definira las acciones a tomar hacia el
futuro. En cuanto al nivel directivo este esta conformado por el presidente (alcalde),
miembros del directorio y gerente general.

- De la misma manera cumple con un sistema general de gestién, mismo que les permite
llevar una estructura organizada, planificar las actividades, responsabilidades,
procedimientos, procesos Yy recursos. Esta actividad es modificada anualmente en busca

de mejoras y se lo puede constatar en su pagina oficial https://www.emapal.gob.ec/ en

la seccion de transparencia, como se visualiza en el Anexo 1.

- En cuanto al gobierno de los procesos operados por terceros, la empresa cuenta con
personal propio y externo en cuanto a la prestacion de servicios se refiere.

- Para la gestién de documentacion y gestion de recursos, la empresa EMAPAL EP
cuenta con un sistema de registro y recuperacion de documentacion, asi como también
cuenta con el manejo de recursos humanos, de infraestructuras mismos que son
gestionados y monitorizados por hardware y software de la institucion.

4.2.2. Proceso de provision del servicio

Establecer cuil es Mnmtorea:' el
la demanda desempefio

Permiten

/T\

Negocio Servicios Recursos

Gestion de la
Capacidad
Alcance de la gestion de

la continnidad Politicas
Anilisis ¥ evaluacién de _ N L o CGes;ﬁﬁ?l.dE < PROVISION DEL - @ Gesti6n de y [Proceso Actualizaciones

riesgos ¥ SERVICIO guridad de la vulnerahle
g Disponibilidad

Ini'nnIacién

Estrategias de Mejoras
continuidad Garantiza

Identificar m

¢ Confidencialidad Integridad Disponibilidad
Informes
Toma de N .
decisiones Nivel del Servicio
STUpuesto: l
Elaboracion de un
SLA

Acuerdo del Nivel del
Servicio al Cliente

Fig. 7 Proceso de Provision del servicio
Fuente: Autor

- Encuanto a la gestion de la capacidad, la empresa maneja tres tipos de gestion, mismas
gue adn se encuentran en proceso: gestion de la capacidad del negocio, gestion de la

capacidad del servicio y la gestién de la capacidad de recursos, todas ellas incluyen las
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siguientes actividades: monitorear el desempefio de cada uno de los componentes de la
infraestructura TI, realizar un informe de la demanda, con respecto a la capacidad de
red o hardware, la empresa aln se encuentra en proceso debido a que aun no se
encuentra establecido futuras aplicaciones.

- Con respecto a la gestion de continuidad y disponibilidad del servicio, la organizacién
aun se encuentra en proceso, debido a que, aun no se encuentran preparados a
situaciones de desastres, simplemente cuentan con fases que aun no han sido probadas
como: Alcance de la gestion de continuidad, andlisis, evaluacion de riesgos, estrategia
de continuidad e implementacion. Cabe mencionar que no se ha establecido aun la fase
de procedimientos y pruebas iniciales.

- En cuanto al nivel de servicio se refiere, la empresa ain se mantiene en modificaciones
con respecto a su documentacion.

- Debido a que la gestion de seguridad de informacién es un proceso vulnerable, la
empresa aun se mantiene en constantes actualizaciones.

- Con respecto a los informes del servicio y elaboracion de presupuestos la empresa ha
estipulado los reportes y documentacion necesaria para que sirva de base en la toma de
decisiones.

4.2.3. Procesos de control

. Gestion de
Pruebas
Peticion del
cambio
Gestion de'Entrega ¥ Proceso del Control Gestlorf de
Despliegue Cambios Ovcional
A Analisis del peiona
cambio
Emergencia
Gestion de
Configuracion
Se realiza un control de los Cada CIT se registra
elementos de en una CMDB

infraestructura (Cls)

Fig. 8 Proceso de Control
Fuente: Autor

- Encuanto a la gestion de configuracion, cambios, entrega y despliegue, la empresa ain

Se encuentra en procesos de pruebas, cabe mencionar que aln no cuentan con
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informacion oficial.

4.2.4. Procesos de resolucion

Minimiza el
impacto

Graves
Clasifica las incidencias <
Gestion de «——Proceso de Resolucion —» Ge?tlon fie Secundarias
Problemas Incidencias ..
Gestion de acurdo a las
l politicas de la empresa
Actualizaciones €«—— Gestion de peticiones —>» Actualizaciones

del Servicio

Informes del
Servicio

e

Consultas del
acceso al servicio

Pagina
Oficial

Fig. 9 Proceso de Resolucion

Fuente: Autor

- De igual manera en el caso de gestion de incidencias, problemas y peticiones de

servicios la empresa EMAPAL EP se encuentra en la fase de proceso, ya que aun no se

ha realizado la debida documentacién.

4.2.5. Procesos de relacion

Realizar contratos
que apoyen a la
empresa

«—

Gestion de
Suministradores

SLAs

Relaciones entre
cliente-proveedor

«—

Gestion de Satisfacer las
Proceso de Relacion —— relaciones con el necesidades del
negocio cliente

Encuestas de
Satisfaccion

Fig. 10 Proceso de Relacién

Fuente: Autor

- Para la gestion de relaciones con el negocio la empresa busca mantener una buena

relacion entre el cliente y proveedor de servicios entendiendo las necesidades del

cliente, incluyéndolo en la organizacion y realizando encuestas de satisfaccion.

- En la gestion de suministradores, la EMAPAL EP cuenta con varios suministradores y

como una buena practica de negocio la empresa se relaciona con los mismos a través

de un contrato o SLA (Service Level Agreement)
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ETAPA 2

4.3. Analisis Técnico

Con la finalidad de identificar cuéles son los recursos técnicos disponibles, se presentan los
diferentes recursos como equipos y herramientas que ayudan a que haya un correcto
funcionamiento y operatividad dentro de la empresa.

Identificacion de equipos tecnoldgicos

Recursos hardware:

Tabla 5 Recursos Hardware y software

HARDWARE
Recursos Cantidad Costo Unitario | Vida Util
Computadoras de 15 Desconocido 3 aflos
escritorio
Computadoras 8 Desconocido 3 afios
portatiles
Impresoras Epson 7 Desconocido 3 afios
Servidores 2 Desconocido Desconocido
Maodems 4 Desconocido 3 afios

Fuente: Autor

Recursos software:

e Paguete Office

e Sistema operativo Windows

e Sistema de cobros

e Software de contabilidad

e Software de comunicacion

e Base datos: Oracle

e Firewall

e Software de Seguridad
Cabe mencionar que una de las politicas de la empresa correspondiente a la provision de recursos
menciona que, la empresa esta obligada a proporcionar los recursos necesarios para crear una mejor
satisfaccion al cliente, como recursos se menciona: Proveedores, instalaciones, tecnologia, proveedores,
etc.

4.4. Analisis administrativo

La Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de la ciudad de Azogues se encuentra

organizada por los siguientes departamentos administrativos:
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GERENCIA GENERAL

GERENCIA TECNICA GERENCIA
« LABORATORIOS FINANCIERA
* OPERACIONES Y « CONTABILIDAD
MANTENIMIENTO « PRESUPUESTO
* CONTROL DE PERDIDAS « TESORERIA
* RECAUDACION
N\
GERENCIA GERENCIA
ADMINISTRATIVA COMERCIALIZACION
« BODEGA « JEFATURA DE CLIENTES
« RRHH « JEFATURA DE
ACOMETIDAS Y

* SISTEMAS MEDIDORES

Fig. 11 Organizacién administrativa

Fuente: (Le6n Zambrano & Salcedo Alvarez, 2018)
Gerencia General

El departamento de gerencia general esta compuesto por 3 personas con cargos como: gerente
general, secretaria y asistente, mismos que en conjunto se encargan de las siguientes
actividades:

e Representar de manera judicial a la empresa

e Coordinar, vigilar y administrar los diferentes departamentos

e Supervisar la economia empresarial

e Nombrar y descartar personal conforme a las normas y reglamentos de la empresa

e Elaborar una plataforma presupuestaria

e Autorizar contratos
Gerencia Técnica
Dentro de esta area de la empresa se encuentran involucrados alrededor de 35 personas que
realizan operaciones y actividades orientadas al desarrollo y administracion optima de recursos,
dentro de este departamento estd la seccion de laboratorio, operacion y mantenimiento, y
control de perdidas. Las principales actividades dentro de esta gerencia son:

e Elaborar proyectos y buscar soluciones mas técnicas, financieras y sociales

e Vigilar y supervisar obras

e Vigilar que las obras se desarrollen de acuerdo con el tiempo establecido

e Operar los servicios que la empresa brinde a sus usuarios
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Proporcionar informacidn y mantener las instalaciones y equipos en estado optimo.

Gerencia Financiera

El departamento de gerencia financiera estd compuesto por 5 personas: director financiero, jefe

de presupuestos, contador general, auxiliar de contabilidad y un oficinista, mismos que en

conjunto realizan funciones correspondientes a la contabilidad, tesoreria, proveeduria y

elaboracion de presupuestos, a continuacion, se presenta las actividades correspondientes:

Administracion y control de recursos financieros

Controlar la ejecucion financiera

Emitir reportes financieros

Entregar a los diferentes departamentos los materiales y presupuestos requeridos
Elaborar presupuestos

Realizar evaluaciones presupuestarias anuales

Gerencia Administrativa

La gerencia administrativa se encarga de las siguientes actividades dentro de la empresa:

Guiar las actividades administrativas dentro de la empresa

Administrar al personal con forme a las normas y politicas de reclutamiento, seleccion
y evaluacién de la empresa.

Mantener un registro de los inventarios de bienes

Fomentar y hacer cumplir las normas de seguridad

Planificacion y analisis de riesgos

Dentro de esta area se encuentran las secciones de bodega, recursos humanos, sistemas y

servicios generales.

Gerencias de Comercializacion

La gerencia de comercializacion estd conformada por 12 personas que en conjunto son las

encargadas de las siguientes actividades:

Controlar el uso racional de agua potable, con la finalidad que haya igualdad de
distribucion del recurso hidrico
Realizar instalaciones domiciliarias

Registrar el valor del servicio prestados y generar el pago a través de un proceso de

facturacion.
Generar reportes estadisticos

Receptar y tramitar solicitudes del usuario, brindandole una eficiente informacion.

4.5. Analisis financiero
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La empresa EMPAL EP cuenta con una seccion que presenta informacion total sobre el
presupuesto anual que administra la institucion, especificando ingresos, gastos, financiamiento
y resultados operativos de conformidad con los registros presupuestales, como liquidacién del
presupuesto, en el que se especifica destinatarios de entrega de recursos publicos. Esta
informacion se la puede encontrar en el apartado de Transparencia dentro de su pagina web, de

manera general, el informe se lo encuentra estructurado de la siguiente manera:

Monto total del presupuesto anual

X X L. Resultados operativos
Tipo CODIFICADO Gastos Financiamiento L, ;
(% de gestion cumplida)
Corriente 2.014.136,51 147.413,26| Fondos Fiscales 7.32%
Inversién 103.972,50 3.525,19| Interno / Externo 3,39%
Total 2.118.109,01 150.938,45 7,13%

Monto total del presupuesto anual liquidado (ejercicio fiscal anterior)

. . L. Resultados operativos
Tipo CODIFICADO Gastos Financiamiento ., P )
(% de gestion cumplida)
Corriente 2.244.773,11 2.159.232,25 Fondos Fiscales 96,19%
Inversién 440.000,00 228.467,49 Interno / Externo 51,92%
Total 2.684.773,11 2.387.699,74 88,93%

Fig. 12 Analisis financiero

Fuente: (EMAPAL-EP, 2022)

De acuerdo con la informacion financiera obtenida por parte de la empresa EMAPAL EP se
puede conocer que los ingresos que esta tiene son mucho mayores a los gastos por lo que se
determina que la empresa se encuentra en excelentes condiciones y no existe ningin riesgo
financiero, de manera general se puede visualizar que no hay problemas internos que arriesguen
el capital de esta. Por lo que se recomienda a futuro aplicar para la certificacién ISO 20000,
misma que les permitira garantizar que los procesos y servicios sigan las buenas practicas y un
alto nivel de calidad.

Una vez realizada una revision general de los procesos y gestiones de la empresa EMAPAL
EP se determina que hay algunos puntos que reestructurar de acuerdo con la ISO 20000 para
considerar a un futuro la implementacién y obtencion de esta certificacién, en el siguiente
capitulo se presentard una propuesta con respecto a los procesos que estan identificados en la

fase de proceso dentro de la empresa.
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CAPITULO V: PRESENTACION DE LA PROPUESTA

Con la finalidad de dar cumplimiento al tercer objetivo especifico del presente documento, a
continuacion, se presentard una propuesta de mejora de acuerdo con los sistemas de gestion de
la ISO 20000 identificados en el capitulo anterior:

5.1.  Proceso de provision del servicio

5.1.1. Gestion de la capacidad
Las actividades dentro de la empresa EMAPAL EP no se pueden ver afectadas por
causa de una falta de atencion en el rendimiento del sistema informatico, esta empresa
debe asegurar que cuenta con la capacidad necesaria para enfrentar cualquier tipo de
inconveniente que pudiese presentarse sin rebasar los costos establecidos inicialmente,
para controlar que los sistemas de TI trabajen de manera optimizada se propone lo
siguiente:
Objetivo del proceso
Cumplir con la capacidad a nivel tecnoldgico que permita cubrir la demanda tanto de
clientes internos como externos, sin bajar el nivel de servicio
Actividades propuestas
Las actividades propuestas a continuacion representan una serie de pasos a seguir, para

identificar y resolver los problemas de capacidad de TI en la empresa.

Tabla 6 Actividades propuestas que mejoren la gestion de la capacidad.

N° Actividades Resultados esperados

Realizar un plan de capacidad,

basado en los KPis con los que Generar nuevos reportes de desempefio y
cuenta la empresa a nivel capacidad.

tecnoldgico y SLAS.

Monitorizar la capacidad de todos
2 los proyectos que se encuentren en ldentificar posibles cambios

desarrollo.

3  Listar los cambios encontrados Aplicar acciones correctivas

Realizar cambios que permitan
4  cumplir con la capacidad actual y Registros y documentacion.

futura

5 Realizar capacitaciones al personal Minimizar el tiempo de adaptacion a los
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5.1.2.

que les permita estar actualizados cambios

con respecto a los nuevos cambios

Fuente: Autor

Métricas del proceso
Con la finalidad de medir los avances de las actividades propuestas y poder realizar una
comparacion entre procesos (antes y después), se estableceran métricas de gestion de la

capacidad como:

Tabla 7 Métricas para la gestion de la capacidad

Tipo de métrica Descripcion

Percances debido a la falta de Se debe identificar cual es el nUmero de percances
capacidad. ocurridos en un determinado periodo por no

contar con la capacidad demandada.

Seguimiento o monitorizaciéon. Identificar cuales son los servicios activos,

inactivos y en funcionamiento.

Revision de costos Determinar cudl es el costo adicional que tiene la
empresa ya sea por sobrecapacidad o la falta de

capacidad.

Revision de servidores y red Establecer el porcentaje de rendimiento de los
servidores y la cantidad de elementos que se han

saturado en la red

Fuente: Autor

Gestion de la continuidad y disponibilidad del servicio

La empresa EMAPAL EP debe garantizar la continuidad y disponibilidad del servicio
a pesar de las amenazas e impactos potenciales que se puedan presentar a futuro como
desastres naturales, ataques a la infraestructura, etc. Para esto, a continuacion, se
presenta una propuesta de actualizacion en cuanto a sus politicas de continuidad y
recuperacion de sus servicios TI se refiere.

Objetivo del proceso

Asegurar la continuidad y disponibilidad del negocio a través de lineamientos que
permitan la restauracion del servicio TI con el minimo impacto posible.

Actividades propuestas

Las actividades propuestas a continuacion representan una serie de pasos a seguir, para

garantizar la continuidad y disponibilidad de servicios TI conforme a lo establecido por
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la 1SO 20000.

Tabla 8 Actividades propuestas que garanticen la continuidad y disponibilidad de servicios Tl

N° Actividades Resultados esperados

Identificar cual es el plan de _ _
o .. Conocer los posibles riesgos
1 continuidad o de recuperacion =
identificados por la empresa

actual.
Realizar una simulacion de algun Definir cuales son las fallas con las que
: tipo de desastre. cuenta el plan de continuidad.
Desarrollar y documentar un plan de
3 ldentificar posibles cambios prevencion, preparacion y respuesta ante

posibles emergencias.

o _ Responder de manera oportuna e
Socializar con los involucrados las ) ] )
4 o inmediata a cualquier tipo de
nuevas actualizaciones. _
emergencia.

Fuente: Autor

Meétricas del proceso
A continuacioén, se presentan las métricas para evaluar el proceso de gestion de la

continuidad y disponibilidad del servicio.

Tabla 9 Métricas para la gestion de la continuidad y disponibilidad del servicio

Tipo de métrica Descripcion

Tiempo de evaluacion de la Se debe determinar cual es tiempo empleado para

emergencia identificar la emergencia.

Tiempos muertos Determinar cuél es el tiempo que toma resolver

las fallas identificadas

Tiempos de recuperacion Determina si el tiempo real empleado en la
emergencia concuerda con el establecido en la

documentacion

Impacto Establece el porcentaje de recuperacion y las

nuevas limitantes.

Fuente: Autor
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5.1.3. Gestion del nivel del servicio
En cuanto al nivel de servicio dentro de la organizacion, a continuacion, se presenta una
propuesta de mejora orientada al cliente y servicio que la empresa ofrece:
Objetivo del proceso
Definir y documentar cuales son los niveles de servicios que la empresa ofrece a sus
clientes
Actividades propuestas
Las actividades propuestas a continuacion representan una serie de pasos a seguir, para

garantizar una buena gestion del nivel de servicios

Tabla 10 Actividades propuestas para la gestion del nivel de servicio

N° Actividades Resultados esperados

Revisar la documentacion existente _
) . ) Conocer los niveles acordados en la
1 relacionada a la gestion del nivel de L ) )
o organizacion y las posibles mejoras.
servicios

Definir cuales son los clientes )
2 Conocer las necesidades
internos y externos

Elaborar un SLA (Service Level

Agreemet-Acuerdo de Nivel de ) _ o ) _
o Mejorar el nivel de servicios y difundir
3 Servicio) basado en el catdlogo de o
o . las nuevas actualizaciones.
servicios y documentacion por

mejorar identificados.

Supervisar que se dé cumplimientoa Documentos de respaldo y

las nuevas actualizaciones. monitorizacion.

Realizar periodos de pruebas, Revisar los servicios disponibles y

solicitando servicios que no existen. tiempos de respuesta.

Fuente: Autor

Métricas del proceso

A continuacion, se presentan las métricas para evaluar la gestion del nivel de servicio:

Tabla 11 Métricas para la gestion del nivel de servicio

Tipo de métrica Descripcion

Identificar la cantidad de SLAs Se presenta el nimero de servicios respaldados

en la empresa por un SLA
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5.1.4.

Monitorizar los SLAs Porcentaje de SLAs monitorizados con su

respectivo informe.

Revision de SLAs Determinar el porcentaje de SLAS que se
encuentran con su debida documentacion y

actualizados dentro del periodo.

Fuente: Autor

Gestion de seguridad de la informacion

Toda la informacion que maneja la empresa EMAPAL EP es de suma importancia,
debido a la cantidad de transacciones diarias que esta realiza, para determinar si las
politicas y procedimientos realizados por la empresa son adecuados para evitar
accidentes de seguridad a continuacion se presenta una propuesta de mejora.

Objetivo del proceso

Garantizar la confidencialidad, disponibilidad e integridad de informacién dentro de la
empresa.

Actividades propuestas

Las actividades propuestas a continuacion representan una serie de pasos a seguir, para

garantizar una buena gestion de la seguridad de la informacién dentro de la empresa.

Tabla 12 Actividades propuestas para la gestion de seguridad

N° Actividades Resultados esperados

Revisar la documentacion existente Conocer cual es el nivel de seguridad
1 como: politicas y controles de dentro de la empresa y las posibles

seguridad, riesgos identificados, etc. mejoras.

Realizar periodos de pruebas, por
2 ejemplo: realizar una intrusion Definir nuevas politicas de seguridad

desde una red externa.

Definir una metodologia de gestion ) )
3 ) _ Crear un plan de tratamiento de riesgos
de riesgos de seguridad

o ) ) Obtener un personal y mecanismos listos
4 Socializar los informes de seguridad )
para responder ante una emergencia.

Definir métricas que permitan medir Comparar los cambios establecidos y las

el avance de este proceso. mejoras de seguridad.

Fuente: Autor
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Metricas del proceso

A continuacion, se presentan las métricas para evaluar la gestion del nivel de servicio:

Tabla 13 Métricas para la gestion de seguridad

Tipo de métrica Descripcion

Identificar la cantidad de Se presenta el porcentaje de politicas que no
politicas de seguridad fallidas.  dieron respuestas a un problema de seguridad en

un determinado periodo.

Numero de incidencias Porcentaje de sucesos ocurridos a causa de la
falta de seguridad.

Cantidad de RRHH Cantidad o porcentaje de empleados que acuden

durante una emergencia de seguridad.

Mejoras sugeridas Porcentaje de mejoras sugeridas después de una
revision de rutina a los mecanismos de

seguridad.

Fuente: Autor

5.2. Proceso de control

5.2.1. Gestidn de la configuracion
Con la finalidad de que la empresa de agua potable EMAPAL EP defina, controle y
mantenga la informacion de las diferentes configuraciones dentro de la empresa, se
propone incluir una politica que incluya informacién de la configuracion y
componentes dentro de la empresa.
Objetivo del proceso
Garantizar la integridad de los sistemas de informacion dentro de la empresa, asi como
los procedimientos y componentes que la conforman.
Actividades propuestas
Las actividades propuestas a continuacion representan una serie de pasos a seguir, para

garantizar una buena gestion de la configuracion dentro de la empresa.

Tabla 14 Actividades propuestas para la gestion de configuraciones

N° Actividades Resultados esperados

Revisar la documentacidn existente Determinar si el proceso se esta llevando
1 con respecto a la informacion de las de manera factible o si es necesario

diferentes configuraciones dentro de cambios.
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5.2.2.

la empresa.

o Definir nuevas politicas de registro de
2 ldentificacion ) »
configuracion

Verificar que se registre Unicamente los
3 Control de registro de configuracion elementos de configuracion, incluyendo

sus actualizaciones

Verificar que las politicas establecidas y
o documentacion de configuraciones se

4 Auditoria )
encuentren actualizadas y acorde a las

versiones existentes.

Fuente: Autor

En cuando a la gestion de configuracién, no se establece métricas del proceso, debido
a que en el apartado de auditoria se definen los indicadores, estos pueden ser
establecidos por la misma empresa o por una de contrato.

Gestion de cambios

Los cambios en la empresa se han vuelto permanentes, debido a la nueva era tecnolégica
en la que vivimos y la busqueda de adaptacion por parte de estas. Los cambios que
regularmente se realizan en la empresa pueden ser por la incorporacion de un nuevo
servicio, mejoras continuas, cambios en politicas o leyes y en algunos casos por
traslados de infraestructura.

Objetivo del proceso

Garantizar que los cambios que se realicen en la empresa sean necesarios y se
encuentren debidamente justificados y documentados.

Actividades propuestas

Las actividades propuestas a continuacion representan una serie de pasos a seguir, para

garantizar una buena gestion de cambios dentro de la empresa.

Tabla 15 Actividades propuestas para la gestion de cambios

N° Actividades Resultados esperados

Propuesta del cambio Analizar los cambios solicitados y los

riesgos que se pueden presentar

2  Aprobar el cambio Registrar el cambio

: . Planificar el cambio y tiempos
3 Realizar la documentacion inicial. »
especificos.
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5.2.3.

4  Ejecutar los cambios aprobados Actualizar las versiones

5 Actualizar la documentacién

Fuente: Autor

Métricas del proceso
A continuacion, se presentan las métricas para evaluar la gestion de cambios:

Tabla 16 Métricas para la evaluacién de gestion de cambios

Tipo de métrica Descripcion

Identificar todos los cambios Realizar un promedio de los cambios que se han

realizados realizado en un determinado periodo, segin su
prioridad.
Cambios urgentes. Identificar cuéles son cambios que se han

realizado los de manera urgente.

Identificar todos los cambios Obtener estadisticas y documentar los cambios

rechazados que han sido rechazados, incluyendo la razon
Tiempo de implementacion Tiempo promedio en el que se implementa un
cambio

Cambios que han tenido éxito Promedio de cambios que se han implementado

con éxito.

Fuente: Autor

Gestidn de entrega y despliegue.

La gestion de entrega y despliegue por lo general se encuentra en la estrega de un nuevo
servicio o en el lanzamiento a produccién de nuevas actualizaciones, para esto es
necesario contar con politicas que permitan el lanzamiento incluyendo su debida
documentacién en la que se podra constatar el tipo de version, estado (exitosa o fallida)
y las respectivas retroalimentaciones. Para este caso, como la empresa EMAPAL EP
continda creciendo, es indispensable implementar este tipo de gestion ya que a futuro
permitird obtener una mejor escalabilidad.

Objetivo del proceso

Garantizar que las nuevas implementacion o actualizaciones de servicios se desarrollen
de la mejor manera, creando una retroalimentacion en cada proceso, los cambios que se
realicen o implementen, deberan contar con su debida documentacion y justificativo.
Actividades propuestas

Las actividades propuestas a continuacion representan una serie de pasos a seguir, para
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garantizar una buena gestion de entrega y despliegue dentro de la empresa.

Tabla 17 Actividades propuestas para la gestion de entrega y despliegue

N° Actividades Resultados esperados

) ) Anaélisis de las ventajas y riesgos con la
1  Informar los cambios a implementar ) »
nueva implementacion

» ) y Despliegue y pruebas en los tiempos
2 Aceptacion de la implementacion )
determinados

3 Andlisis de fallas Documentar el proceso

Fuente: Autor

Métricas del proceso

A continuacion, se presentan las métricas para evaluar la gestion de cambios:

Tabla 18 Métricas para la evaluacion de la gestién de entrega y despliegue

Tipo de métrica Descripcion

Despliegue con éxito Cantidad de despliegues con éxito en un

determinado periodo

Errores dentro de un despliegue  Promedio de errores encontrados en el despliegue

de un servicio

Cambios rechazados Estadisticas de los cambios que han sido
rechazados

Tiempo Tiempos promedios de despliegue

Actualizaciones promedio Cantidad de actualizaciones realizadas en un

determinado periodo

Fuente: Autor

5.3. Procesos de resolucion

5.3.1. Gestién de problemas

La gestion de problemas se encuentra relacionada a la gestion de incidencias, como en
toda empresa lo que se busca con este tipo de gestion es disminuir el impacto que podria
provocar un problema dentro de la empresa, para este caso hay dos tipos de gestion de
problemas que se deberia tomar en cuenta como lo es la reactiva y la proactiva, a
continuacion, se presenta una propuesta de actualizacién en cuanto a sus politicas de
gestion de problemas de servicios T1 se refiere.

Objetivo del proceso

Asegurar que los problemas encontrados puedan ser resueltos de una manera adecuada
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a traves de lineamientos que permitan la restauracion del servicio Tl con el minimo

impacto posible.

Actividades propuestas

Las actividades propuestas a continuacion representan una serie de pasos a seguir, para

garantizar una buena gestion de problemas dentro de la empresa.

Tabla 19 Actividades propuestas para la gestion de problemas

N° Actividades

Resultados esperados

1 Informar el problema presentando

Buscar la causa del problema

Realizar un  diagnostico  del

problema

Clasificar el problema segun su impacto

Revisar en la documentacién si el
3 problema se ha mitigado en

ocasiones anteriores

Buscar una solucion definitiva

4 Implementar la solucion establecida

Documentar el problema

Realizar un seguimiento  del

problema resuelto

Fuente: Autor

Métricas del proceso

A continuacion, se presentan las métricas para evaluar la gestion de cambios:

Tabla 20 Métricas para la evaluacién de la gestion de problemas

Tipo de métrica

Descripcion

Problemas reportados

Cantidad de problemas reportados en un
determinado periodo

Tiempo de solucién

Promedio de tiempo en el que se soluciona un

problema

Costos

Estadisticas de los costos necesarios para resolver

el problema

Recursos

Tipos de recursos necesitados y cantidad de

personal solicitado

Problemas sin resolver

Cantidad de problemas sin resolver debido a que

su nivel de impacto no es tan grave.

Fuente: Autor

Cada una de las propuestas mencionadas anteriormente estan orientadas a mejorar la calidad de servicio
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dentro de la empresa EMAPAL EP, asi como también optimizar ciertos procesos que aun se encuentran
en desarrollo, a continuacidn, se presenta un cuadro de mando o balanced scorecard, mismo que permite

visualizar las mejoras que se pueden dar dentro de la empresa en el caso que se llegara a implementar
las propuestas planteadas.

Equilibrio en la liquidez
Financiero v autonomia de la Reducir costos
empresa

Incrementar los niveles
del satisfaccion del
cliente

Minimizar el tiempo de
Clientes respuesta

Mejorar la atencion

Procesos Documentar los Innovar cada uno de los

h Mej 1 t16n de .
Internos cambios y establecer ejora:i;::: on procesos para brindar

mejoras SErvicios competitivos

Aprendizaje
¥

Crecimiento

. . . .. Obtener capacitaciones
M la calidad del M 1 nd1 .
i 1~ €y Yejomras condiciones — en nuevas herramientas
desempefio de bienestar v segunndad

v metodologias

Fig. 13 Mejoras dentro de la empresa
Fuente: Autor
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CONCLUSIONES

A través de una revision bibliogréafica se pudo identificar el modelo de gestion de
servicios Tl basado en la ISO 20000 para de esta manera conocer los diferentes sistemas
de gestiones como: Sistema de gestion de servicio, procesos de provision del servicio,
procesos de control, procesos de resolucidn y procesos de relacion, los cuales ayudan a
detallar las debilidades con las que cuenta la empresa y generar un plan de mejora
adecuado.

Con la finalidad de dar respuesta al segundo objetivo especifico en el apartado de marco
teorico se procedio a realizar el marco institucional de la empresa EMAPAL EP mismo
que permitié conocer los servicios que ofrece, su base legal, estructura organizacional,
etc. De la misma manera en el apartado de presentacion y analisis de datos
correspondiente al capitulo IV se realiz6 un analisis técnico, administrativo y financiero
de la empresa para identificar el escenario actual de esta.

Finalmente, se desarroll6 un estudio de factibilidad que consistié en dos etapas, en la
prima etapa se evalu6 los datos obtenidos de la situacion actual de la empresa en
términos de calidad de servicio, haciendo referencia a la ISO 20000 y en la segunda
etapa se realiz6 un analisis técnico, administrativo y financiero de la empresa con la
finalidad de conocer si esta cuenta con los recursos necesarios para adaptarse a nuevos
cambios. Estos aspectos permitieron identificar la intervencion interna y procesos por
reestructurar dentro de la empresa y se presentan en el Capitulo V correspondiente a la
presentacion de la propuesta.

Con este estudio de factibilidad se evidencia que la empresa EMAPAL EP (Empresa
Publica Municipal de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento Ambiental) cuenta
con los recursos técnicos, administrativos y financieros, para pasar a la etapa de
implementacién de la ISO 20000, mejorando no solo el ambito de calidad de servicios,
sino también, los procesos internos de la misma.

Con la obtencion de una certificacion 1ISO 20000 de manera general la empresa lograria
incrementar la satisfaccion al cliente, aumentar la productividad de sus empleados,
minimizar tiempos de respuesta, reducir costos y abrirse caminos en el ambito
competitivo.

Debido a las politicas de seguridad y confidencialidad con las que cuenta la empresa
EMAPAL EP no se pudo ampliar la informacion, sin embargo, a través de una

entrevista y por medio de la observacion se pudo recopilar la informacion necesaria.
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RECOMENDACIONES

Para que las medidas propuestas puedan ser aplicadas, se debe tomar en cuenta los siguientes

criterios:

>

Se recomienda realizar una reunién administrativa en la que se ponga a consideracion
los resultados y cambios planteados por el maestrante, con la finalidad de continuar con
la siguiente etapa de este proceso.

De acuerdo con las actividades propuestas, con cada cambio que se realice a futuro se
recomienda aplicar una métrica de evaluacion, para valorar el comportamiento y
resultados del nuevo cambio.

Contar con un equipo que realice una auditoria de calidad de servicio cada cierto
periodo, con la finalidad de mantener y mejorar los diferentes procesos que se llevan
dentro de la empresa. Para esto se recomienda recopilar toda la documentacién
necesaria de las actividades y procesos que se dan dentro de la empresa para de esta
manera agilizar el proceso.

Antes de comenzar, primero se recomienda comprometer a toda la organizacion, esta
debe entender la relevancia del proceso y generar una vision hacia un mismo objetivo.
En el caso de optar por la implementacion y obtencion de la certificacion, cabe sefialar,
que esta tiene una validez internacional de tres afios y durante ese transcurso se
realizaran visitas periodicas de un auditor, para garantizar mejoras continuas dentro de
la empresa.

Se debe tomar en cuenta los posibles servicios que a futuro la empresa puede crear para
que los cambios a realizar no generen un fuerte impacto.

Se recomienda brindar constantes capacitaciones al personal de la empresa en temas
como: herramientas y avances tecnoldgicos, calidad de servicios, gestion de riesgos,

relaciones humanas, etc.
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ANEXOS
Anexo 1: Pagina oficial de la empresa EMAPAL EP
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Saneamiento Ambiental del Canton Azogues

Brindamos servicios con calidad efectividad y continuidad a nuestros clientes

Responsables con el Medio Ambiente
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