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RESUMEN

El objetivo de la presente investigacion ha sido proponer un modelo de gestion por
procesos para los servicios de tecnologias de la informacién de la Direccion de Desarrollo
Tecnologico de la Movilidad (DMDTM). A lo largo del estudio se ha presentado un marco
tedrico relacionado con el significado de proceso y dos modelos de gestion de las
tecnologias de la informacion (TI), que nos permitiran evaluar el grado de madurez de las
Tlen laDMDTM.

Posteriormente se ha realizado un diagndstico de la situacion actual de laDMDTM,
a través de la cual se ha podido conocer su creacion, estructura, productos, procesos
actuales y como resultados de la investigacion primaria, se ha podido identificar fortalezas,
asi como debilidades, entre las que se puede destacar la carencia de una planificacion
estratégica, la inexistencia de un mision, vision y procedimientos, existiendo también
dificultades en relacion a la atencion de las necesidades de los usuarios de los sistemas
creados por la DMDTM, falta de monitoreo presencial, inadecuado tiempo de respuesta,
insuficiente personal y organizacion, entre otras falencias.

Este diagnostico ha permitido determinar un modelo de gestion que puede mejorar
el tiempo de respuesta, la eficacia y calidad de los servicios. Por tanto se ha realizado una
propuesta de un modelo de gestidn integral que considera tanto los aspectos administrativos
gue generan falencias, asi como un modelo operativo para el mejoramiento del servicio de
TI, a través del cual sera posible lograr mejores resultados, eficiencia y un desempefio
Optimo de los sistemas en servicio entregados a poblacion de la ciudad de Quito. El
planteamiento de este modelo, basado en las mejores practicas de la industria de TI, ha
considerado desde la filosofia organizacional, la organizacion por procesos, la
implementacidn de un Centro de Atencidn de Servicios de Tecnologia que permita mejorar
la atencion y respuesta a los beneficiarios, hasta los indicadores respectivos para su
seguimiento y mejoramiento continuo.

Por tanto, con la propuesta de implementacion del modelo seré posible lograr una
mejor organizacion, proveer de servicios de calidad a la ciudadania, entregar soporte

oportuno Yy eficiente, todo ello en favor de la poblacion de la ciudad de Quito y el pais.
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INTRODUCCION

En la actualidad, la economia globalizada obliga a cualquier institucion publica o
privada a adaptarse rapidamente a los cambios tecnoldgicos y organizacionales para ser
competitivos, asi los conceptos de informacion, procesos, servicios, calidad, gestion y
tecnologias de la informacién (TI) toman relevancia en la denominada sociedad del
conocimiento'en la que vivimos.

Las tecnologias de la informacion T son cada vez mas importantes en el desarrollo
operacional y estratégico de las empresas, siendo una herramienta cada vez mas
indispensable en las actividades diarias, que al no gestionarlas adecuadamente pueden
provocar entre otros: proyectos de TI truncados, pérdida de competitividad, gastos
innecesarios de dinero, una mala gestion del talento humano, la no existencia de procesos
y procedimientos, clientes insatisfechos, entre otras consecuencias.

En este contexto las empresas publicas o privadas deben evolucionar desde una
gestion heredada de la era industrial Método Taylorista, 1911, “Principios de la
administracion cientifica” enfocadas en una organizacion departamental cerrada, hacia una
gestion basadas en procesos enfocada en el cliente. Ademas con el apoyo de las tecnologias
de la informacion y Comunicaciones (TIC), permita no solo una produccion mas eficiente
de sus productos y servicios, si no la mejora de la administracion y gestion cuyo fin debe
ser la satisfaccion del cliente o usuario final.

Ya desde los afios 90s, se desarrollaron modelos de evaluacion del desempefio de
las organizaciones (Balanced Score Card) por conocidos economistas y catedraticos norte
americanos muy reconocidos por sus contribuciones al conocimiento de la Gestion y
productividad empresarial, como son Norton y Kaplan, que dentro de sus trabajos también

lograron percibir la importante influencia que tiene la adopcién de la tecnologia en las

! peter Drucker, Post-Capitalist society, Nueva York, Butterworth-Heinemann, 1993, p 58.



diferentes actividades de produccion, proponiendo desde un enfoque de actividades
departamentales hacia la definicidn de procesos, este nuevo paradigma permitira la mejora
operativa de la empresa?, valorar los activos intangibles como la base para mantener un
desarrollo sostenible.

Con estos antecedentes las empresas de todo el mundo han adoptado marcos de
referencia conocidos como “Mejores practicas” de la industria tecnoldgica para la gestion
por procesos de los servicios de tecnologia, los mismos que han evolucionado en los
ultimos 30 afios desde su primera aparicion, entre las mas destacables se encuentran los
estandares de facto como: COBIT (Control Objetives for information Systems and
relational technology) un marco de referencia para la gobernabilidad de T1 basandose en el
control y auditoria de sistemas de informacion e ITIL (Information Technology
Infrastructure Library) como un marco de referencia para la gestion de los servicios de
tecnologias a través de procesos. También se han propuesto estandares de calidad de
servicios como la norma ISO 9001 y la norma para la gestién de servicios de Tl como
ISO/IEC 20000.

En base de lo mencionado, es evidente que para aquellas empresas en las que se
tiene una alta dependencia hacia las TI se vuelve critica la necesidad de gestionar las Tl
por procesos sustentadas en marcos de referencia probados y generalmente aceptados como
son COBIT e ITIL, estandares como la norma ISO 9001 entre otras y lograr de forma
efectiva las metas estratégicas propuestas por la alta Direccion.

La Secretaria de Movilidad es una nueva dependencia del Municipio del Distrito
Metropolitano de Quito creada desde el afio 2010, que segun su directriz politica propone:

Corregir los vicios del modelo de crecimiento urbano expansivo y de baja densificacion y

revertir las tendencias en los modos de desplazamiento con una concepcién integral del

2 Roberto Kaplan y Norton D., The Balanced Scorecard, Barcelona, Gestion 2000, 1997, p 8-14
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sistema, articulando los temas de vialidad, transporte, trénsito y seguridad vial, bajo un
direccionamiento politico que incluye como prioritario el fortalecimiento de la gestion
publica municipal y la consolidacion de su autoridad; la incorporacién de las nuevas
tecnologias de informacién y comunicacion en la gestion y control, la modernizacion de
los servicios publicos y privados; y, la creacion de una cultura ciudadana en movilidad,
basada en el respeto y la solidaridad con un esfuerzo sostenido de evaluacion y rendicion
social de cuentas.?

Sobre la base de esta politica, su estructura organizacional esta dividida en cuatro
dependencias y empresas municipales asociadas, entre ellas se encuentra la Direccion
Metropolitana de Desarrollo Tecnolégico de la Movilidad (DMDTM), antes llamada
Departamento de Sistemas de CORPAIRE y que es ahora la direccion encargada de la
entrega de servicios de infraestructura tecnoldgica y desarrollo de nuevas aplicaciones
informaticas relacionadas con la Revisién Técnica Vehicular, Matriculacion y las nuevas
competencias del control de transito en el Distrito.

La DMDTM, desde su inicio ha crecido de manera acelerada, aumentando su
estructura fisica, su personal y la infraestructura tecnoldgica para poder atender el
acelerado incremento de requerimientos de servicios tecnoldgicos.

Sibien laDMDTM fue muy efectiva en el logro de los objetivos propuestos, aquella
gestion fue intuitiva y empirica, donde se fomentaba la pro actividad para la consecucion
de resultados. Consecuencia de esta gestion se encuentra una organizacion con una gran
cantidad de servicios derivados del uso de las aplicaciones e infraestructura implementadas,
no es menos cierto que este crecimiento ha sido desordenado, no se cuenta con procesos y

procedimientos definidos ni formalizados, no existen estandares ni normas, tampoco

3DMQ, Quito Distrito Metropolitano, 2013, Alcaldia Metropolitana, recuperado de:
http://www.quito.gob.ec/el-municipio/secretarias/secretaria-de-movilidad.html.
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existen referencias para hacer una gestion adecuada del area. A mediano y largo plazo se
deteriorara la calidad de los servicios creados si no se toma una accion correctiva.

Por lo expuesto, existe la necesidad de implementar un modelo de gestion adecuado
en el area de la DMDTM, nace asi la idea de proponer un modelo de gestion por procesos
de los servicios de tecnologias de la informacion, para lo cual se utilizaran los modelos y
estandares de referencia denominados como: ITIL v3y COBIT 4.1, ISO 9001; reconocidas
como las mejores préacticas de la industria tecnolégica y que se han proyectado como
estandares internacionales por sus excelentes resultados.

Este proyecto, pretende determinar la situacién actual de la DMDTM, identificar
la visién, misién y un modelo de gestion alineado con el Plan Estratégico General de la
Secretaria de Movilidad, asi como con las necesidades de servicio, se analizara la cadena
de valor, es decir, los procesos gque agregan valor a la Direccion de Desarrollo Tecnoldgico
de la Movilidad en la entrega de sus servicios tecnoldgicos, proponer la estandarizacion de
los procesos encontrados, propondra métricas para su control y mejoramiento, planes para
mantener la integridad, disponibilidad y seguridad de la informacion, etc., este proyecto no
pretende la implementacidn del modelo propuesto, pero si proponer un modelo que a futuro
sirva de apoyo para tal objetivo.

El estudio a desarrollar se ha planteado como hipotesis la siguiente:

La Gestion por procesos es una herramienta administrativa que ayuda al

entendimiento y control efectivo, en nuestro caso, orientado hacia los servicios de

TI, esta herramienta nos permitira proponer un modelo empresarial de gestion de

Tl dentro de la Direccion de Desarrollo Tecnoldgico de la Movilidad.

Tambien se ha considerado como perspectiva metodoldgica, una investigacion de
campo considerando encuestas, entrevistas y la base de la metodologia Cobit como fuente

de diagnostico, para finalmente utilizar para el modelo a proponerse a ITIL (Biblioteca de

12



Infraestructura de Tecnologias de Informacion), de los cuales se ha estudiado tanto la
teoria, como casos de estudio.

De esta manera el trabajo tiene como limites y alcances el desarrollar una propuesta
de modelo de gestion por procesos basado en los modelos mencionada con el fin de lograr
procesos mas eficaces y eficientes tanto para la organizacion, como para los usuarios
finales.

Asi en el capitulo I se presenta un marco tedrico referencial con informacion de lo
que es un Proceso, luego lo que significa la Gestion de las tecnologias de la informacion,
y su importancia en la actualidad, también se analizan las mejores préacticas de la industria
como lo son Cobite ITIL.

En el capitulo 11 se realiza un diagnostico de la situacion actual de la DMDTM
donde se presenta sus antecedentes, la gestion del Sistema Metropolitano de la Movilidad
en general, el entorno del estudio, el analisis FODA, la cadena de valor y los procesos
principales, el uso de los conceptos de madurez de Tl que propone COBIT, asi como
también se realiza un diagnostico interno mediante encuestas, entrevistas, con el fin de
determinar la situacion actual y de ello la posibilidad de mejorar los procesos mediante la
propuesta de un modelo de gestion, lo cual es lo que finalmente se desarrolla en el capitulo
.

El capitulo I11 presenta la propuesta del modelo de gestion sobre la base del modelo
de mejores practicas ITIL, se propone un nuevo mapa de procesos, se describe cada uno de
los procesos que se deben implementar en la organizacion, se incluye un plan tentativo de
implementacion o de transicion con lineamientos especificos. Con todo ello se concluye la

propuesta como base para el mejoramiento de la gestion de la DMDTM.
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El ultimo Capitulo 1V, agrupa las conclusiones y recomendaciones obtenidas de los
capitulos anteriores, informacion que puede servir de referencia para una adecuada

implementacién del modelo propuesto.
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CAPITULO 1

MARCO TEORICO

1.1 Definicion de Proceso

La palabra proceso viene del latin Processus, que significa avance y progreso, segun
la Real Academia Espafiola (RAE) también se define como: al paso del tiempo y al
conjunto de etapas sucesivas advertidas en un fendmeno natural necesarias para concretar
un fin®.

Segun la norma 1SO 9001 un proceso es la orientacion del esfuerzo de todos hacia
el cliente y el término gestion lleva implicita la busqueda de objetivos de mejora. Por lo
tanto un proceso es el conjunto de actividades relacionadas aplicadas a las entradas
(informaciones en un sentido amplio, pedidos, datos, especificaciones, medios materiales,
materia prima, maquinaria, consumibles, etc.) que agregan valor a las salidas o resultados
programados que se entregan a los clientes del proceso, ademas estos resultados cumplen
con el objetivo propuesto por la organizacion.

Una forma bésica para identificar y definir un proceso mediante sencillas preguntas
se indica en la Figura N° 1.

DEFINICION DE PROCESO

e : 3
MEDICION Y CONTROL
<
i A
" .| ¢Donde queremos .| ¢Donde estamos ¢ Cémo podemos ¢ Cdémo saber que g
> estar? ahora? llegar? llegamos? =
ENTRADA O SALIDAS O
INSUMOS RESULTADOS
Ea e Cambios en el Métricas
Mision y Objetivos DIOCESD)
del negocio
. J

Figura 1. Definicion de Proceso

Fuente: Elaboracion Propia

4 Definicion de, Definicién de Proceso, 2011, recuperado de http://definicion.de/proceso/
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Es importante diferenciar un procedimiento de un proceso ya que este es un
conjunto de reglas o instrucciones que determinan la manera de proceder o de obrar
para conseguir un resultado, un proceso define qué es lo que se debe hacer y un

procedimiento define como debe realizarse.

1.2 Definicion de gestion por procesos

La Gestidn, quiere decir, hacer adecuadamente las cosas, previamente planificadas,
para conseguir objetivos.®> (Comprobando posteriormente el nivel de consecucion), con esta
perspectiva podemos decir que la gestién por procesos es la forma de gestionar toda la
organizacion a través de procesos, orientados y definidos como una serie de actividades
que afiaden valor a las entradas para obtener resultados que satisfagan los requerimientos
del cliente y que son previamente planificados. ®

La Gestidon por procesos difiere de la tradicional gestién organizacional (areas
funcionales o especializadas y jerarquizadas), donde no se considera importante la
percepcion del cliente sobre las actividades de la organizacion.

La calidad total busca la satisfaccion del cliente y como consecuencia su
fidelizacion que es la razon de ser de todo proceso productivo’, cada proceso es parte

importante en la organizacion que busca la calidad en la entrega de sus servicios o bienes.

5 José Antonio Pérez Fernandez, Gestion por procesos, Colombia, Editorial Alfa Omega, 4ta edicién, 2010,
p. 137.

® Ministerio de Fomento, La Gestion por Procesos, Espafia, MFE, 2005, recuperado de:
http://www.fomento.es/NR/rdonlyres/9541 ACDE-55BF-4F01-B8FA-
03269D1ED94D/19421/CaptulolVPrincipiosdelagestindelaCalidad.pdf

"Zaratiegui J.R. La gestidn por procesos, México, E.O.l. , 1999, recuperado de:
http://www.minetur.gob.es/Publicaciones/Publicacionesperiodicas/Economialndustrial/RevistaEconomialn
dustrial/330/12jrza.pdf
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1.3 Ventajas de la gestion por procesos versus gestion por funciones

Debemos realizarnos la pregunta, en los tiempos actuales, si es aun valido el
principio de division y especializacion del trabajo (Teoria Tayloriana), la estructura
organizativa no es neutra, es decir o facilita o dificulta el cambio, de ahi su importancia, el
cambio de paradigmas involucra a las personas dentro de la organizacion, por tanto se debe
considerar al menos tres dimensiones de afectacion al introducir este paradigma de gestion
y estos son: area técnica, las personas y la organizacién. Para este analisis, debemos iniciar
desde el siguiente principio: El proceso es la forma natural de organizar el trabajo.

Las empresas en su estructura tradicional agrupa en departamentos a las personas
que tienen actividades relacionadas, su estructura es mostrada en un organigrama donde la
informacidn fluye desde arriba hacia abajo y donde las decisiones se toman a niveles altos,
esto conlleva algunas desventajas como son: no conocer los requerimientos de los clientes
que es lo gque necesitan, que es lo que aporta valor al bien o servicio que requiere su
necesidad; los objetivos generalmente son locales de cada departamento o area sin
alineamiento con los objetivos estratégicos generales, una deficiente comunicacion interna,
etc. El objetivo final de la gestion por procesos es organizar la empresa y sus objetivos
alrededor de aquellas actividades que generan valor para el cliente, la informacion fluye

horizontal.

1.4 Gestion de Tl

La gestion de T1 estd definida como: “El sistema de controles y procesos requeridos
para lograr los objetivos estratégicos establecidos por la direccion de la organizacion,
sujeto a la guia y monitorizacion establecidas por el Gobierno corporativo™. El gobierno
corporativo es un concepto que trata de identificar la manera de dirigir y controlar el

desarrollo de las actividades economicas de una empresa, de manera que se establezcan las

8Norma ISO/IEC 38500, International Electro technical Commission, 2008.
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mejores relaciones entre la Junta Directiva, quienes definen las metas de la empresa, la
Gerencia, quien la administra y opera diariamente y los accionistas quienes invierten en la

empresa.

1.5 Gobierno de Tl

Las grandes empresas del mundo han puesto su mirada en las T1 como un factor
diferenciador de competitividad, el énfasis en poder controlar y dirigir su area de TI se
denomina como Gobierno de TI. Una definicion formal dice: “Gobierno de TI es el sistema
mediante el cual se dirige y controla el uso actual y futuro de la TI”.

El objetivo de tener Gobierno de TI es minimizar el riesgo de la pérdida de
informacion, puesto que sin ella una empresa simplemente no funciona.® Es asi que se han
creado modelos de Gobierno de TI como COBIT que permiten comprender, en donde
estamos y que se deberia gestionar y otro modelo como lo es ITIL v3 indica el cémo

gestionar los procesos de TI.

1.6 COBIT 4.1

Definicion.- EIl proyecto COBIT Objetivos de Control para las tecnologias de la
Informacion y tecnologias relacionadas (COBIT, por sus siglas en inglés: Control
Objetives for information and related Technology) tiene su origen en el afio de 1995, y
tiene como propdsito ser un producto de aceptacion global siendo un conjunto de
herramientas de mejores practicas para el manejo de la informacién creada por la
asociacion para la auditoria y control de sistemas de informacién, (ISACA, por sus siglas
en inglés: Information System Audit and Control Association) y el instituto de
administracion de las tecnologias de la informacion (ITGI por sus siglas en inglés: IT

Governance Institute), de esta forma apoya a los administradores de la empresa a reducir

°COBIT, Marco de trabajo COBIT 4.1, IT Governance Institute, Barcelona, 2007, p. 1.
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el espacio vacio entre los requerimientos de control o gobierno, los aspectos tecnoldgicos

y el riesgo del negocio.

1.6.1 Beneficios de Cobit

Cobit como un marco de referencia para el control interno tiene los siguientes

beneficios:

Mejor alineacion con las metas de la organizacion, gracias a su enfoque de
negocios

Una vision entendible para la gerencia de lo que hace TI.

Propiedad y responsabilidades claras, con base en su orientacion a procesos
Aceptacion general de terceros y reguladores o auditores

Entendimiento compartido entre todos los Interesados, con base en un lenguaje

comun y comprensible

1.6.2 Requerimientos del negocio

El marco de referencia de trabajo Cobit se basa en el siguiente principio:

“Proporcionar la informacion que la empresa necesita para logras sus objetivos” (COBIT,

Marco de trabajo COBIT, p.17), por lo tanto la empresa necesita invertir en administrar

y controlar los Recursos de T1 usando un conjunto de procesos estructurados que proveen

la base para los servicios que entregan la informacion requerida por la empresa, asi se lo

muestra en la Figura No.2 Principio Basico de Cobit.

Requerimientos dirige la inversion
que responde a

’ de Negocio ” en
Informacion de Recursos de Tl
la Empresa

para entregar . Procesos de TI que es

utilizado por

Figura 2. Principio Béasico de COBIT
Fuente: IT Governance Institute Cobit 4.1, pag.10
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COBIT define siete criterios que garantizan la entrega de informacion de acuerdo a los

requerimientos del negocio de calidad, de control y de seguridad, estos son:

Efectividad: La informacién debe ser confiable y pertinente a los requerimientos
del negocio y debe ser entregada de manera que sea oportuna, consistente, correcta,
y utilizable.

Eficiencia: La informacion debe ser generada optimizando los recursos para lograr
asi mayor productividad y ahorro.

Confidencialidad: Proteger de la informacién sensitiva a revelaciones no
autorizadas.

Integridad: La informacion debe ser precisa, completa y valida de acuerdo a los
requerimientos del negocio.

Disponibilidad: La informacién debe estar disponible en el momento que es
requerida por los procesos del negocio.

Cumplimiento: se refiere al acatamiento de leyes, reglamentos, acuerdos
contractuales y politicas internas y externas.

Confiabilidad.- Se refiere a proporcionar la informacién apropiada para que los
funcionarios de alto nivel administren adecuadamente la organizacion y asi ejercite

sus responsabilidades regulatorias y de gestion.

1.6.3 Objetivos de Control orientado a procesos

Como se indico anteriormente el marco de referencia Cobit 4,1 comienza con una

premisa simple y practica, “Proporcionar la informacion que la organizacion necesita

para alcanzar sus objetivos”, y se basa en siete criterios de calidad y propone ademas que

los recursos de TI deben ser gestionados mediante un conjunto de 34 procesos agrupados

en una forma natural en cuatro campos denominados “Dominios de control ”, a traves de

20



ellos se trata de analizar de forma estructurada los procesos que compondrian el area de IT

y que a continuacion se indican:
1. Planificar y Organizar
2. Adquirir e Implementar
3. Entrega de servicios y soporte

4. Monitorear y evaluar

Estos dominios como se puede observar tienen un orden ldgico y estdn enfocados

fuertemente al control més que a la ejecucion. A continuacion se presentan los 34 procesos

agrupados por dominios como indica en la Tabla 1.

Tabla 1. Dominios de Control y los 34 procesos de Tl de COBIT 4.1

DOMINIOS

OBJETIVOS DE CONTROL

Planear y Organizar.- este dominio se
refiere a la identificacion de la forma en la
que las Tl pueden contribuir de la mejor
manera al logro de los objetivos de la
organizacion. La consecucién de la visién
estratégica  requiere  ser  planteada,
comunicada y administrada desde diferentes
perspectivas. Finalmente debera establecer
una organizacion y una infraestructura

tecnoldgica apropiadas.

PO1. Definir un plan estratégico de TI.

PO2. Definir la arquitectura de la informacion.

PO3. Determinar la direccion tecnoldgica

PO4. Definir los procesos, organizacion y relaciones dc Tl
POS5. Administrar la inversion de TI.

PO6. Comunicacion de las directrices gerenciales

PO7. Administracidn de los recursos humanos de TI.
PO8. Administrar con Calidad

PO9. Analizar y administrar el riesgo

PO10. Administrar los proyectos

Adquirir e Implementar.- para llevar acabo
la estrategia de TI, las soluciones de T1 deben
ser identificadas, desarrolladas, y adquiridas,
asi pueden ser implementadas e integradas
dentro de los procesos de la organizacion,
ademas este dominio cubre los cambios y
mantenimientos realizados a los sistemas
existentes garantizando la continuidad de los
servicios de T y por tanto, los objetivos de

la organizacion.

Al1. Identificacion de soluciones automatizadas.

Al2. Adquisicién y mantenimiento de Software de aplicacion.
Al3. Adquisicion y mantenimiento de la infraestructura
tecnoldgica.

Al4. Facilitar el uso y la operacion.

AI5. Proveer recursos de Ti

Al6. Administracion de cambios

Al7. Instalar y acreditar soluciones y cambios

Entregar y dar soporte.- hace referencia a
la entrega de los servicios de TI requeridos,

que abarca desde la prestacion del servicio,

DS1. Definir y administrar los niveles de servicio.
DS2. Administrar el servicio de terceros.

DS3. Administrar el desempefio y la capacidad.
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administracion de la seguridad y de la
continuidad, el soporte a los usuarios, la
administracién de los datos, y de las

instalaciones para la operatividad.

DS4. Asegurar el servicio continuo
DS5.Garantizar la seguridad de los sistemas
DS6. Identificacion y asignacion de costos

DS7. Educar y entrenar a los usuarios.

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

DS10. Administracién de problemas e incidentes.
DS11. Administracion de datos

DS12. Administracién del ambiente o espacio fisico.

DS13. Administracién de las operaciones.

Monitorear y Evaluar.- todos los procesos | MEL. Monitorear y evaluar el desempefio de Tl

de una organizacién necesitan ser evaluados | ME2. Monitorear y evaluar el control interno.
regularmente a través del tiempo para | ME3. Asegurar el cumplimiento de los requerimientos externos.
verificar su calidad y suficiencia en cuanto a | ME4. Proveer gobierno de Tl
los requerimientos de control. En este
dominio se cubre la administracion del
desempefio, control interno, el cumplimiento
regulatorio y la aplicacion del gobierno de

TI.

Fuente: Elaboracion Propia

Como se puede observar COBIT contiene un conjunto amplio de procesos y
lineamientos para una adecuada administracion de TI, que se vuelve complejo de ser
aplicada en empresas pequefias debido a que no existe ni los recursos ni la identificacion
de los procesos, sin embargo cualquier empresa puede hacer uso no de todos los objetivos
de control y procesos descritos pero si de los que agregan valor a la misma y se adapten a

las necesidades y requerimientos de la empresa en ese momento.

1.6.4 Modelo de madurez de TI

La pregunta que toda organizacion se cuestiona es la de conocer en qué estado o
nivel de desarrollo se encuentra su area de T1 si sus procesos son eficientes y efectivos, si
estos estan entregando valor y calidad al cliente interno y externo, para ello establece un

modelo de madurez que es un punto de comparacion o de referencia para establecer los
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requisitos necesarios que promueven la implementacion de procesos optimizados, el
objetivo de los modelos de madurez es la de determinar:
1. Un referente para identificar en donde se encuentra actualmente la organizacion
(comparacién externa o benchmarking)
2. Determinar a donde se quiere ir
3. Una herramienta de referencia para medir los progresos que se pueden lograr al
introducir cambios segun los objetivos de control de COBIT.
El grafico siguiente muestra los diferentes niveles de madurez para cada uno de
los 34 procesos definidos en los cuatro dominios de control de COBIT, indicados en la

figura 3.

* Seguimiento del marco de referencia y
automatizacién

* Se hace monitoreo y medicién

* Se lleva a cabo la documentacion y
comunicacion

* No hay un seguimiento de un
modelo definido

* Procesos desorganizados

* No hay administracion
de procesos

Figura 3. Modelos de Madurez
Fuente: IT Governance Institute Cobit 4.1, pag.18

Los niveles de madurez se han definido para cada uno de los 34 procesos de TI
definidos por COBIT, con una escala de medicion creciente iniciando desde 0, no existente,
hasta 5, que significa optimizado. A continuacion describimos cada uno de los niveles:

Nivel 0. No Existe.- Carece totalmente de cualquier proceso, la organizacién no

reconoce problema alguno para resolver.
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Nivel 1. Inicial o Ad-Hoc.- (por qué si / o por costumbre) La Organizacion ha
reconocido la existencia de problemas y que son necesarios resolverlos, no obstante no
existe procesos definidos de solucion, al contrario existen enfoques ad-hoc que pueden ser
aplicados de manera individual, caso por caso conforme aparecen. El enfoque en general
hacia la administracion es desorganizado. No hay procesos de andlisis estandar y se actla
de manera reactiva a los incidentes, lo cual ha causado algunas pérdidas o apuros a la
organizacion.

Nivel 2. Repetible.- Se han desarrollado el proceso de tal manera que se siguen
procedimientos definidos y similares en diferentes areas que realizan la misma tarea. No
hay entrenamiento o capacitacion formal de los procedimientos y se deja la responsabilidad
al individuo y consiguientemente los errores son mas probables.

Nivel 3. Definido.- Los procedimientos se han estandarizado y documentado, son
comunicados de manera formal en el entrenamiento; el personal escoge utilizarlos o no por
lo que no se puede tener un control. Los procedimientos en si, no son sofisticados pero
formalizan las préacticas existentes.

Nivel 4. Administrado.- Se puede medir y monitorear el cumplimiento de los
procedimientos y tomar acciones cuando los procesos no estan trabajando adecuadamente.
Los procesos estan en un continuo mejoramiento y se pueden decir que proporciona buenas
practicas. Se utiliza herramientas de manera limitada o fragmentada para automatizar los
procesos.

Nivel 5. Optimizada.- Los procesos se han optimizado a un nivel de ser considerado
como mejor préacticas, resultado de un continuo mejoramiento y en un modelo de madurez
en comparacion con otras empresas. Las Tl se utilizan de manera integrada para
automatizar el flujo de trabajo, brindando herramientas para mejorar la calidad vy la

efectividad.

24



Los modelos de madurez miden la capacidad de administrar controles en cada uno
de los procesos de Tecnologia Informética y permite de una manera facil para la
administracion general conocer donde se encuentra su departamento de tecnologias, y

cuéles deberian ser los pasos a seguir para llegar a un nivel optimizados, segun la Figura

4.
No existente Inicial Repetible Definido Administrado Optimizado
P P
LEYENDA PARA SIMBOLOS USADOS LEYENDA PARA LA CALIFICACION USADA

0-No se aplican procesos administrativos en lo absoluto
Estado actual de laempresa 1| o5 procesos son ad-hoc y desorganizados

‘. P T ) 2-Los procesos siguen un patron regular
EOMROON0, ORI MIGUSII0 3-Los procesos se documentan y se comunican

4-Los procesos se monitorean y se miden

Objetivo de la empresa 5-Las buenas practicas se siguen y se automatizan

Figura 4. Modelo de madurez de COBIT
Fuente: IT Governance Institute Cobit 4.1, pag.12

Para que un ambiente de Control se pueda considerar como implantado se debe
considerar tres aspectos fundamentales de madurez:

1. Capacidad

2. Desempefio

3. Control

La primera se refiere a la capacidad de administrar los procesos, la segunda es una
medida de la implantacion de esa capacidad. El incremento de la madurez reduce los

riesgos que se traduce en un eficiente control.

1.6.5 Método para la determinacion del modelo de Madurez

El modelo de madurez de COBIT para la administracion y control sobre los
procesos de la area de tecnologias de la informacion, como se menciono anteriormente en
evaluar donde se encuentra la organizacion, para ello, se asignara un valor nominal de

madurez a cada proceso, iniciando en no existente (0) hasta un optimizado (5).
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Para definir el grado de madurez de los servicios de T1 que entrega la organizacion,
se debe realizar una encuesta a los clientes internos y externos como gerentes, lideres,
operadores de tal manera que puedan manifestar su nivel de conformidad con cada pregunta

relacionada con los dominios de control de COBIT.

1.71TIL v3

Definicion.- ITIL puede ser traducido como Biblioteca de las Infraestructuras de
las Tecnologias de la Informacion por su acrénimo en inglés de Information Technology
Infraestructure Library, fue desarrollado por el gobierno britanico en la década de los afios
ochenta, diversos organismos pertenecientes a la administracién publica del gobierno del
Reino Unido estaban recurriendo a la externalizacion de las actividades relacionadas con
las tecnologias de la informacion o a la gestion de las mismas. Estos organismos fueron
conscientes de la fuerte y creciente dependencia que tenian de la informatica y de la calidad
de los servicios que a través de ellos se podian prestar y asi alcanzar sus objetivos
estratégicos.

Fue asi que desarrollaron una metodologia estdndar para garantizar una entrega
eficaz y eficiente de los servicios de Tl que fuese independiente de los proveedores internos
0 externos, el resultado quedo recogido en varias publicaciones que fueron conocidas en
1989 y que fueron denominadas como Government Information Technology Infrastructure
Method (Método de Infraestructura de Tecnologias de Informacion del Gobierno),
inicialmente constaban de 10 libros que abordaban los temas de soporte del servicio, de la
entrega de servicio y de la prestacion del servicio, fue creciendo hasta llegar a cerca de 30
publicaciones lo que aumento su complejidad, para 1990 se resumieron en 8 volimenes y

saliendo al mercado como Itil v2 (Abbas, 2006, pp. 6-7).
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1.7.1 Vision General

La Gestion por procesos de los servicios de tecnologias de la informacion, para
nuestro estudio tiene como base de referencia la metodologia denominada ITIL version 3
publicada en el 2007; como buenas practicas se entiende un conjunto de acciones que han
tenido éxito en determinado contexto y que se espera que en contextos similares, tenga
mejores 0 al menos similares resultados.

En general ITIL v3 define las politicas, estandares, guias de actuacion, actividades
e instrucciones de trabajo para una correcta gestion de los servicios, por tanto como toda
organizacion humana y su entorno evolucionan, asi también ITIL teniendo actualmente la

nueva version del 2011.

1.7.2 Ciclo de Vida de los servicios Tl

ITIL v3, agrupa en 5 fases o volumenes el denominado “Ciclo de Vida del
servicio”, en cada uno de ellos se describen diferentes procesos importantes para la entrega
de servicios de calidad, a continuacién describiremos rapidamente cada uno de las fases

del ciclo de vida:

1.7.2.1 Estrategia del Servicio.

Esta fase describe el analisis estratégico, presenta recomendaciones para el disefio
y desarrollo de los servicios tecnoldgicos integrados con la estrategia empresarial o del
negocio. Las iniciativas de negocios deben plasmarse en un Catalogo de Servicios de TI,
establecer el presupuesto para el mantenimiento y adquisicion de nueva infraestructura de
TI que soportara las nuevas iniciativas del negocio, identificar el retorno de la inversion
(ROI); debe atender a la demanda de servicios identificando patrones de comportamiento,
establecer una estrategia para que estos servicios aporten valor a la organizacion, usuarios

y clientes internos y externos.
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1.7.2.2 Disefio del Servicio.

En esta fase se disefian los procesos en base de la estrategia previamente definida,
se establece el nivel de servicio a ser ofertado, se define un catalogo de servicios, su
porcentaje de disponibilidad de acuerdo al presupuesto asignado, el analisis de las
capacidades actuales y futuras para la correcta operacion de los servicios; las medidas de
seguridad de la informacion, planes de continuidad y recuperacion ante desastres,

finalmente la administracion de los proveedores que son parte de la entrega de los servicios.

1.7.2.3 Transicion al Servicio.

Se pone en marcha los servicios disefiados y que estan alineados con la estrategia
empresarial de la organizacion, establece un plan de lanzamiento del nuevo servicio que
abarca la infraestructura tecnoldgica (hardware y software), recursos tanto fisicos como
humanos para la puesta en operacion de los nuevos servicios; se controla los cambios
necesarios antes de su paso a produccion y se genera una base de conocimientos que
permite administras las configuraciones de los nuevos servicios o de modificaciones que

sean necesarias realizar.

1.7.2.4 Operacién del Servicio.

Es la fase mas critica de todas, la percepcion que el usuario o cliente tenga acerca
de la calidad del servicio implementado depende de esta fase, de su correcta organizacion
y coordinacion entre todos los involucrados; no puede fallar la entrega del servicio a pesar
de tener una buena estrategia, disefio y transicion del servicio. Se gestiona y mide los
eventos resultantes mediante la monitorizacion de las incidencias y problemas presentados,
se recurrira a la base de conocimientos para las soluciones. En esta fase es critico también
la efectividad y eficiencia en la provision y soporte de los servicios a fin de que estos
generen valor. En esta fase es importante disefiar un “Centro de Servicios” (Service Desk)

punto de contacto entre el cliente y la organizacion de TI.
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1.7.2.5 Mejora Continua del Servicio.

En esta fase se debe realizar un analisis detallado de cada una de las fases anteriores
para encontrar aspectos mejorables para ello es necesaria la continua monitorizacion y
medicion de las actividades y procesos involucrados en la prestacion de servicios. En esta
fase se debe tomar en cuenta la Conformidad del cliente, su satisfaccion cumpliendo con
los objetivos de calidad establecidos en plazos y formas segun los SLA (Acuerdos de nivel
de Servicio), OLA (Acuerdos de nivel de Operacion); de Rendimiento analizando si los
procesos son eficientes y rentables para el negocio a través de indicadores cuantitativos
(tiempo promedio de resolucién de incidentes, etc.) y cualitativos (encuestas , entrevistas)
denominados (KPI= indicadores criticos de rendimiento de procesos) y Valor conociendo

si los servicios entregados son diferenciadores respecto de la competencia.

Como se puede observar ITIL v3, tiene relacion directa con modelos de calidad de servicios
como los de Parasuraman, Zenithhaml y Berry (1985), igualmente guarda relacién con el
Modelo de gestion de mejoramiento continuo conocido como Ciclo Deming: Planear,
Hacer, Verificar y Actuar, finalmente en la figura No. 5, se presenta un diagrama de bloques

de las fases involucradas en la entrega de servicios de T de calidad.
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PROCESOS DE ITIL v3 DEL CICLO DE VIDA DEL SERVICIO

ORGANIZACION DE Ti @ e .
G, Operaciones |
G, Catdloge Planf. ¥ Soporte G, Tecnica |
G. Niveles de G. de Cambios G. Aplicaciones ‘ CLIENTE
Servicio ) |
G. de Capacidad Conﬁsg'udriclﬂn G. Eventos .
Disp:r;l:?lldad G. de Entrega G. Incidentes |
G. Financiera toﬁntmil:ad Va;'::?g:: ¥ G. Peticiones i
G. Demanda G. Seguridad Evaluacidn G. Problemas '
G, Portafolio G, Proveedores G. Conodimiento f% G, Acceso |
|
ESTRATEGIA B [N »|  TRANSICION »  OPERACION /M Servicio ¥ Servicio Esperad

T 9 B £ '

| Y

MEIORA . -y Calidad del
CONTINUA - | Servicio
Informes |
Indicadores y . @

Figura 5. Procesos de ITIL v3 del ciclo de vida del servicio

métricas

Fuente: Elaboracion Propia
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CAPITULO 2

ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

2.1 Antecedentes

El presente proyecto se desarrolla en el Distrito Metropolitano de Quito y para
entender el contexto en el cual se enmarca la Secretaria de Movilidad y su accionar,
indicaremos a continuacion cual es la situacion actual de la ciudad de Quito y su
crecimiento.

El Distrito Metropolitano de Quito (DMQ) tiene una importancia geopolitica
estratégica para el Ecuador. Ocupa una superficie de 4.235,2 km2 y alberga al 15,5% de
la poblacion nacional y es el territorio donde se encuentra la capital politica-
administrativa del pais. Su area de influencia y representacion es de alcance nacional y
ademas su patrimonio fisico es Patrimonio Cultural de la Humanidad desde 1978. El
DMQ ocupa el territorio del antiguo Cantén Quito, que en 1993 fue reconocido por el
Estado como territorio especial (Distrito Metropolitano) por su Particular condicion
demografica y politica; desde entonces su administracion asumio nuevas Competencias
y para una mejor gestion, dividié el territorio en ocho administraciones zonales, las que
contienen a sesenta y cinco parroquias, de las cuales treinta y dos son urbanas y treinta y

tres rurales.°

Segun el Censo de Poblacion y Vivienda del 2010, el DMQ tiene casi 400.000 habitantes
mas que en el 2001. Los 2°239.191 habitantes de Quito representan el 86,9% de la poblacion de la
provincia de Pichincha y el 15.5% de la poblacion total del pais. Se estima que para el afio 2022, la
poblacién del DMQ sera de casi 2,8 millones de habitantes en el DMQ, de los cuales el 68,7%

residira en el area urbana (DMQ, Plan de desarrollo, p, 15).

10 Municipio del Distrito Metropolitano de Quito, Plan de Desarrollo 2012 -2022, Ecuador, 2011, p. 14-15.
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El crecimiento poblacional y la explotacion demogréafica se ve en aumento afio a
afio, la problematica del desarrollo urbano provocan mayor nimero de viajes hacia el
Hipercentro originando mas de 1,4 millones de viajes al dia'?, no existe capacidad vial para
soportar tal crecimiento, por esta razon, la importancia del plan de desarrollo 2012-2022 y
el Plan maestro de la Movilidad para el DMQ 2009- 2025 tiene su importancia y es el eje
fundamental del accionar de las dependencias municipales que deben seguir dichos
lineamientos estratégicos y administrativos, para prever dicho crecimiento inequitativo e

irracional.

2.2 Gestion del Sistema Metropolitano de la Movilidad

El Alcalde Metropolitano de Quito es la méxima autoridad administrativa y politica
del Distrito, la autoridad administrativa delegada se acomparia del Consejo Metropolitano
conformado por 15 concejales que son los encargados del poder legislativo los cuales
expiden las ordenanzas, resoluciones y acuerdos en todos los temas relacionados con el
desarrollo de Distrito.

El Municipio del Distrito Metropolitano de Quito (MDMQ) es la entidad
responsable, de entre otros temas, los relacionados con la Movilidad, a su interior las
responsabilidades se encuentran dispersas en diferentes dependencias creadas siendo dificil
la toma de decisiones adecuadas, la ejecucion de proyectos y otras actividades en favor de
la Movilidad. En el afio 2008, la municipalidad mediante ordenanza No. 251 concreta la
integracion del ente planificador y de gestion de la movilidad — la EMSAT vy el ejecutor
de la infraestructura EMOP-Q estan dos se unen y conforman una nueva entidad Ilamada

Empresa Municipal de Movilidad y obras Publicas EMMOP-Q la cual tiene la

“Municipio del Distrito Metropolitano de Quito, Plan Maestro de Movilidad 2009 — 2025, Ecuador, DMQ,
2005.
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responsabilidad de la planificacion y gestion de la movilidad la administracion del espacio
publico, la construccion y mantenimiento de la infraestructura de la viabilidad del DMQ.
La EMMOP-Q es una empresa con personeria juridica y autonomia administrativa
y patrimonial que esta regida por las disposiciones de la Ley de régimen Municipal, la Ley
del Distrito para el Distrito Metropolitano de Quito y las demas aplicables a las empresas
municipales, convirtiéndose en una entidad eficiente y efectiva para responder con

soluciones a la problemaética de la movilidad.

2.3 La Secretaria Metropolitana de Movilidad (SMM)

El Municipio del Distrito Metropolitano de Quito estda conformado por 12
Secretarias Metropolitanas, la Administracion General, 8 administraciones zonales y 11
Empresas Publicas Metropolitanas, estas Gltimas encargadas de los servicios publicos
(DMQ, Plan de desarrollo, p, 24).

Las Secretarias Metropolitanas estan encargadas de dictar las politicas publicas para
el Distrito, segn su area de gestion y de vigilar su ejecucion. La resolucion A010 del 31
de marzo del 2011 estipula que las secretarias deben continuar con el proceso de
reestructuracién de las empresas metropolitanas y en el caso que corresponda la liquidacién
de las corporaciones y fundaciones creadas por el Municipio del Distrito Metropolitano de
Quito (DMQ, Plan de desarrollo, p, 24).

En nuestro caso de estudio la SMM, segun la resolucién A010 en su articulo 1. La
Estructura organica del Municipio del Distrito Metropolitano de Quito determina que la
SMM se encuentra dentro del nivel Politico y de decision cuya estructura organizacional

se compone tal como se indica a continuacion en la figura No.6:
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MUNICIPIO DEL DISTRITO
METROPOLITANO DE

QUITO

SECRETARIA DE
MOVILIDAD

EPMMOP -Q

Direccién Metropolitana
de politicas y
planeamiento del
sistema de Movilidad

Direccién Metropolitana
de Gestion de la
Movilidad

Direccién Metropolitana de
Control de Transporte,
Transito y Seguridad Vial

Figura 6. Estructura Organica General de la Secretaria de Movilidad.?

Direcciéon Metropolitana
de Desarrollo
Tecnolégico de la
Movilidad

Los niveles administrativos en su estructura organica funcional contemplan los

siguientes subniveles de actividad:

a) Directivo; b) Asesor;y, c) Operativo.

Al nivel directivo le compete tomar las decisiones, impartir las instrucciones para que

ellas se cumplan, coordinar en forma general las actividades y supervigilar el eficiente

cumplimiento de las mismas.

Al nivel asesor le corresponde prestar asistencia técnica a los niveles directivo y

operativo en cuestiones de planificacion, programacién y proyeccion de las

actividades municipales, en materias legales y en asuntos de organizacion

administrativa.

Al nivel operativo le compete la ejecucion de las distintas funciones en cada uno de

los ramos propios de la actividad municipal?®.

De acuerdo a lo antes mencionado el organico funcional mantiene un orden

administrativo jerarquico, como se observa en la Figura N° 6, la Secretaria de Movilidad

12 Articulo 1, Resolucion A 010, Municipio del Distrito Metropolitano de Quito, 2010

13 Municipio de Quito, Ley Organica de Régimen Municipal, Quito, DMQ, 2005
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tiene supeditadas cuatro direcciones, a saber: la Direccion Metropolitana de Desarrollo
Tecnologico de la Movilidad DMDTM, donde se desarrolla el presente proyecto de tesis,
tiene como clientes internos a tres direcciones municipales como son: la Direccion de
Control de Transito y seguridad vial; la Direccion de Gestion de la Movilidad, Direccién

de politicas y planeamiento urbano del Sistema de Movilidad.

2.3.1 Objetivo Estratégico

“ La situacion que enfrenta la ciudad de Quito tiene un caracter estructural y es el
acumulado de décadas de aplicacion de un modelo de crecimiento basado en la expansion
horizontal de la mancha urbana hacia los extremos norte y sur y los valles orientales,
provocando una baja densidad de ocupacion del suelo, con una inequitativa distribucion
territorial de los servicios que, desde el punto de vista de la movilidad, implica la
concentracion de destinos y de viajes radiales hacia el Centro Histérico de Quito (CHQ) y
el hipercentro. Frente a la situacion actual y sus tendencias, el Municipio del Distrito
Metropolitano de Quito, de acuerdo al régimen de competencias fijado en la Constitucion
Politica de la Republica, ha decidido emprender una accion emergente para construir junto
con la ciudadania y las instancias competentes en otros niveles de gobierno, un nuevo
modelo que corrija los vicios del crecimiento urbano que originan los problemas de
movilidad que hoy vive este territorio y revierta las tendencias en los desplazamientos,
conceptualizando a la movilidad, como un elemento del sistema de inclusién y equidad

social que busca el buen vivir’. 14

2.3.2. Politica Estratégica
“ La propuesta en construccién busca corregir los vicios del modelo de crecimiento

urbano expansivo y de baja densificacion y revertir las tendencias en los modos de

14 DMQ, Quito Distrito Metropolitano, 2013, Alcaldia Metropolitana, recuperado de:
http://www.quito.gob.ec/secretarias/secretaria-de-movilidad

35



desplazamiento con una concepcion integral del sistema, articulando los temas de vialidad,
transporte, transito y seguridad vial, bajo un direccionamiento politico que incluye como
prioritario el fortalecimiento de la gestion publica municipal y la consolidacion de su
autoridad; la incorporacion de las nuevas tecnologias de informacion y comunicacion en la
gestion y control, la modernizacion de los servicios publicos y privados; y, la creacion de
una cultura ciudadana en movilidad, basada en el respeto y la solidaridad con un esfuerzo
sostenido de evaluacion y rendicion social de cuentas”.*®

EL objetivo y politica estratégica estan establecidas, la DMDTM debe adoptarlas
como ejes de accidn en su gestion, sus procesos deben propender al cumplimiento de estos

objetivos.

2.4 Direccion Metropolitana de Desarrollo Tecnoldgico de la Movilidad

(DMDTM)

La Direccion Metropolitana de Desarrollo Tecnoldgico de la Movilidad antes
Ilamada Departamento de Sistemas de la Corporacion para el mejoramiento del aire de
Quito CORPAIRE, se origina como consecuencia de la reestructuracion, ordenada como
politica de gestion municipal, de las empresas municipales, corporaciones y fundaciones,
es ahora la direccion encargada de la entrega de servicios relacionados a infraestructura
tecnoldgica y desarrollo de nuevas aplicaciones y sistemas informaticos para las
direcciones antes enumeradas.

La DMDTM como cualquier organizacion humana mantiene actualmente una
administracion de tipo jerarquica vertical que se ajusta segun la ley de Régimen Municipal
Capitulo 2, seccion primera, Parrafo cuarto: Articulo 160, “La denominacion de las

dependencias de la administracion municipal se ajustara a la siguiente nomenclatura:

15 DMQ, Quito Distrito Metropolitano, 2013, Alcaldia Metropolitana, recuperado de:
http://www.quito.gob.ec/secretarias/secretaria-de-movilidad
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direccion, departamento y seccién, segun sea la complejidad de la labor encomendada”,

a continuacion se presenta el actual organico funcional de la DMDTM en la Figura No.7.

Director

Oficial de Seguridad
Coordinador de Proyectos Secretaria Director:
Lideqde Lider de Aplicaciones Lider de Lider Q.A.
—i| Desarrollo deSoftware — — Infraestructura
Administradores de Tesh
Arquitectos Aplicaciones RTV Help Desk esters

Administrador

Aplicaciones Respaldos
WEB, AS/400 Administradores Redes

Y Servidores

Desarrolladores
Ingenieros AS400:
Ingenieros Web:

Especialista en Compras

Administrador de
Aplicaciones WEB

DBA

Figura 7. Estructura Organizacional de la DMDTM?6

La DMDTM, mantiene el organico funcional descrito en la fig.7, adoptada desde el
mes de marzo del 2013, fue propuesta por la nueva direccion de tecnologias en una solucién

a los problemas de administracion y gestion del area.

160rganico Estructural y Politicas de Gestion Tecnoldgica, Direccion de Desarrollo Tecnoldgico de
Movilidad, Quito, DMQ, 2013, p. 8.
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2.4.1 Analisis del entorno
Para realizar un analisis situacional externo de la DMDTM, es necesario describir
diferentes y relevantes entornos; a continuacion se describird el comportamiento de cada

uno de ellos dentro de la situacion actual.

2.4.1.1 Entorno Social

A nivel macro se puede mencionar que en el Ecuador, si bien los indicadores del
pais no reflejan que existe una situacion 6ptima, es claro que aproximadamente en la Gltima
década, el pais ha pasado de ser, de un pais lleno de conflictos y una situacién econémica
insostenible, a un cierto nivel de estabilidad. Los indices de pobreza bajaron del 50% en el
afio 1999 a 28,6% en el afio 2011, existiendo una clara recuperacion en la situacion social
(Indexmundi, 2012).

Por otro lado, la desigualdad aun es muy importante, sin embargo se han visto una
mejora en los indicadores, por lo que la desigualdad a nivel de pais ha disminuido de 0,54
al 2006, a 0,5 al 2011. A nivel urbano la desigualdad ha variado del 0,54 al 2006, a 0,46 al
2011 (INEC, 2012).

Como ultimo indicador a nivel que se va a analizar, se puede mencionar el indice
de desarrollo humano, que se ha incrementado de 0,66 al 2000, a 0,72 al 2012, lo cual
indica claramente un mejoramiento en la situacion general de vida de las personas en el
Ecuador (Datos Macro, 2012).

De esta manera, se puede indicar de forma general, que existe un mejoramiento en
el ambito social, que genera que la sociedad ha cambiado en los ultimos afios y que por
tanto existe un cierto mejor nivel de vida y satisfaccion.

Analizando el entorno inmediato se puede mencionar, que uno de los principales
servicios tecnoldgicos que brinda la DMDTM, y que afecta directamente a la ciudadania

del Distrito, es la relacionada con la Revision Técnica Vehicular (RTV), el Control
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Vehicular y la Matriculacion Vehicular, debido a que es una obligacion que demanda
tiempo y dinero en la ciudadania; en el caso de la revision y matriculacion, primero se
encuentra el tiempo invertido en el pago que debe realizar para acceder a la revision y por
los costos que implica el mantener el vehiculo en condiciones aptas, ademas del tiempo
invertido en la revision, esto provocan un descontento y un efecto negativo en la
ciudadania.

Debido a estos factores, la Matriculacion y la Revision Técnica Vehicular ha sido
duramente criticada por los ciudadanos y de sobre manera por los medios de comunicacion,
ocasionando un deterioro de la imagen del Municipio del Distrito.

Sin embargo, por ejemplo, uno de los objetivos de la Revision Técnica Vehicular
es disminuir el numero de accidentes causados por fallas mecanicas,

En el afio 2009 se estimd que los accidentes se han reducido en un 80% por
fallas mecanicas, actualmente la imprudencia de los conductores es el principal motivo
para la generacién de accidentes con victimas mortales. Ademas se ha establecido que
un 30% de los vehiculos que han causado algun tipo de accidente de transito se trataron
de vehiculos que nunca se han presentado a la Revision Técnica Vehicular'’.

El efecto social que provoco en un principio fue negativo por el desconocimiento,
pero dia a dia al brindar una mayor informacion y sobre todo al comprender los beneficios
que implica este tipo de procesos, ha producido cada dia una mayor aceptacion por parte

de la ciudadania para participar en este proceso que requiere del esfuerzo de todos, y asi

disminuir el nivel de contaminacion y accidentabilidad en la ciudad de Quito.

YCorpaire, Gestion de la Calidad del Aire en el Distrito Metropolitano de Quito, Quito, Rendicién de
Cuentas, 2009.
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De esta manera, entendiendo en cifras a la sociedad del Ecuador, donde, como se
ha mencionado, existe un mejor nivel de vida, lo cual genera también mayores exigencias
y por otro lado los servicios a los cuales la DMDTM sirve, en este caso el servicio de
matriculacion vehicular, son criticos y por tanto es fundamental poder proveer de servicios

tecnoldgicos de calidad y que faciliten el proceso de servicio de la matriculacién vehicular.

2.4.1.2 Entorno Tecnoldgico

La tecnologia en la actualidad se ha desarrollado de manera acelerada, permitiendo
que la mayor parte de procesos puedan ser agilitados por el uso de la tecnologia. Este
incremento de la tecnologia inclusive ha facilitado que la misma se desarrolle de forma
global y pueda alcanzar no solamente a los paises denominados desarrollados, sino que
llegue rpidamente a los diferentes paises como en este caso Ecuador.

El Municipio del Distrito Metropolitano de Quito, a través de la DMDTM ha
invertido recursos para contar con tecnologia de punta. Cuenta con un sistema informatico
que permite centralizar la informacion y manejarla en linea la informacion con los seis
centros de revision vehicular y los ocho centros de matriculacion. Para controlar el
cumplimiento de la ordenanza de control vehicular se realizan operativos en via publica
manejando igualmente informacion en linea a través de computadores de mano o hand
helds, ademas de la comunicacion en linea con las entidades bancarias encargadas de
realizar los cobros de la revision vehicular realizan la consulta y el cobro.

En lo referente al software y equipamiento de los centro de revision vehicular se
utiliza software y equipos desarrollados en Alemania (marca MAHA), manteniendo un
esquema similar al sistema de revision vehicular, manejado en otros paises como en Chile,
México y Colombia.

Se puede decir que la DMDTM se encuentra en capacidad de dar soporte

tecnoldgico en lo referente a sus actividades, a cualquier otra ciudad tanto a nivel nacional
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como a nivel de Latinoamérica que esté interesada en cuidar el recurso “aire”. Todo este
conocimiento y tecnologia fue compartida y transmitida a la ciudad de Cuenca en el afio
2008 empezando asi con el proceso de revision vehicular en esa ciudad.

Por tanto el analisis desde el punto de vista tecnoldgico, muestra una importante
fortaleza, pero que, como se mencionara posteriormente tiene otras falencias como las
dificultades en la manera en que se esta manejando la informacion, los procedimientos,

entre otros.

2.4.1.3 Entorno del trénsito en la ciudad

El trénsito en la ciudad de Quito, se ve afectado por el trafico en el denominado
Hipercentro que se ha tornado en un caos, la congestion ocasiona largos trayectos que
toman mucho tiempo, a pesar que en el afio 2011 se implementd la medida de restriccion
vehicular conocido como “Pico y Placa” que restringia la circulacion al 20% del parque
automotor'®, esta no fue suficiente y solo fue una solucion temporal ya que la ciudadania
ha optado por adquirir otro vehiculo, sumado a las facilidades que dan la concesionarias de
vehiculos ha provocado actualmente un aumento del nimero de vehiculos que circulan en
el Distrito.

Otra de las razones del aumento del nimero de vehiculos en la ciudad, es el mal
servicio de trasporte publico actual, largas colas de espera para abordar el sistema Trolebus,
Metrobus, y Ecovia, la falta de méas vehiculos de este tipo, la inseguridad y la incomodidad,
motivan a la ciudadania a que adquiera un vehiculo particular para su mayor comodidad y
seguridad.

Estos problemas del transito, son una oportunidad para crear soluciones desde el
punto de vista tecnoldgico, como un centro de control del transito el cual permita mediante

medios tecnoldgicos monitorear y conocer estadisticamente los problemas de trafico, de

18 Diario EI Comercio, Entorno de Transito en la Ciudad, Quito, 2013.
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esta manera tomar decisiones estratégicas de mejoramiento. Nuevas soluciones como las
del nuevo metro que tardara unos afios para que entre en funcionamiento son algunas de

las medidas para solucionar los problemas del trafico en el Distrito Metropolitano.

2.4.1.4 Entorno Ecoldgico

El Ecuador cuenta con una gran diversidad de recursos naturales, los cuales se
dividen en renovables y no renovables. Renovables son aquellos que bajo aprovechamiento
nacional tienen capacidad de recuperar su situacién anterior a corto o mediano plazo, como
los bosques, el suelo, y el agua. No renovables son aquellos que no tienen capacidad de
recuperarse o regenerarse después de ser aprovechados, como el petr6leo o los minerales.

Renovar determinados recursos vitales que han sido considerados como
inagotables, pero que hoy tienden a ser escasos, como los suelos, el agua y el aire,
precisamente este Ultimo, es de vital importancia para la subsistencia de toda criatura
viviente sobre la superficie de la tierra. Por su parte, en la Revision Técnica Vehicular los
sistemas de control vehicular tiene como efecto secundario el cuidado del aire. La
influencia de las politicas estratégicas presentadas en el Plan de desarrollo 2012 -2022
propicia el cuidado del aire, y de este su calidad ya que en la actualidad una ciudad o un
pais sin este tipo de control propenden en el deterioro paulatino de la salud.

Las politicas a nivel de gobierno favorecen el cuidado del ambiente y la poblacion
ha incrementado su conciencia de cuidado del medio ambiente, debido a las campafias
actuales en los centros educativos y la misma promocion a nivel internacional de la
necesidad de cuidar el planeta.

Por tanto el entorno ecoldgico y la actual percepcion de la poblacion en cierta
medida favorecen a la gestion actual del Municipio, pero como se mencion0, los costos y

tiempos generan por el otro lado uno una resistencia en las personas que puede ser
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disminuida con un servicio agil y de calidad, tarea en la cual es parte fundamental la

DMDTM.

2.4.2 Anélisis FODA

El andlisis FODA es una herramienta de planificacion estratégica la misma que
aplicada pueda darnos una perspectiva de la situacion interna de la empresa respondiendo
a las preguntas: dénde estamos y que cambios debemos fomentar para ser competitivos

Con el proposito de evaluar la gestion operativa del DMDTM en cuanto a los
servicios, es necesario realizar un analisis de las fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas, desde una perspectiva externa y también interna a fin de conocer la situacion

actual y tomar conciencia de los desafios futuros.

2.4.2.1 Fortalezas

La DMDTM, ha vivido diferentes procesos de cambio directivo y administrativo
resultado de las diferentes decisiones politicas, sin embargo, siempre ha recibido el apoyo
de las autoridades de la Secretaria de Movilidad, a continuacién se exponen algunas
fortalezas:

F1.- Disponibilidad de una base de datos actualizada y centralizada de los
vehiculos del parque automotor. Gracias a los Procesos Control en via publica, Gestion
del Transporte publico y comercial, la Matriculacion y Revision Técnica Vehicular, se ha
constituido una creciente base de datos actualizada y centralizada de los vehiculos del
parque automotor del Distrito Metropolitano de Quito, esta base de datos tiene su
relevancia puesto que se han implementado nuevos médulos como por ejemplo: la medida
de restriccion vehicular Pico y Placa, control de vehiculos mal estacionados, las
contravenciones por foto multas como: paso en rojo, invasion de carril, control de
velocidad entre otros nuevos proyectos que a futuro se implementaran como es el control

vehicular por chips RFID (ldentificacion por radiofrecuencia).
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F2.- Relaciones e integracion institucional. Existe una integracion con las
empresas y direcciones municipales relacionadas y de otras ciudades con quienes se
mantiene convenios de intercambio de informacién, entidades tales como: La Agencia
Nacional de Transito (ANT), La Comision de Transito del Ecuador (CTE), Cuencaire, y
préximamente con el Consejo de la Judicatura para la implementacion del proceso de
impugnacion de multas en el Sistema de control de Transito, EPMMOP-Q, Direccion de la
Gestion de la Movilidad, Direccion de planificacion y urbanismo, la nueva Agencia de
Control de Transito, Bici-Q, etc. La comunicacion con las entidades financieras para el
cobro de los valores de la revision vehicular y multas por contravenciones de transito.

F3.- Personal capacitado y con gran motivacion. Gracias a un personal
capacitado se puede tener innovacion tecnologia de la infraestructura informatica asi como
la creacién de aplicativos que de acuerdo a las politicas estratégicas permiten mejorar la
calidad de vida de todos los quitefios y quitefias. Desde el afio 2010 se ha desarrollado
aplicaciones adicionales como la aplicaciones para la Gestidén del trasporte publico y
comercial, Foto multas, pagina WEB con vista de camaras para observar el flujo vehicular
en los centros de revision, control en via publica mediante dispositivos electrénicos y
comunicaciones moviles, etc.

F4.- Uso de tecnologia informatica y de telecomunicaciones para el desarrollo de

las aplicaciones y servicio, sin dependencia externa.

2.4.2.2 Oportunidades
Entre las principales oportunidades, que se ha detectado en la DMDTM, se tiene:
O1.- Apertura de las autoridades del Distrito Metropolitano de Quito para
incorporar nuevas tecnologias. Existe apertura por parte de las autoridades para una
mejor Gestion de la Movilidad, también lo indican los planes estratégicos metropolitanos

previstos hasta el afio 2025, puesto ademas que es emergente solucionar los actuales
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problema de movilidad tales como: el trafico vehicular, la invasion del espacio pablico, la
contaminacion ambiental.

O2.- Desarrollo tecnoldgico a nivel mundial. El desarrollo tecnoldgico a nivel
mundial y el acceso de la tecnologia por medios electronicos, de transporte ha generado la
posibilidad de que exista disponibilidad de tecnologia de punta en todo el mundo, misma

que puede ser adquirida por laDMDTM y cada vez mas con costos mayormente accesibles.

2.4.2.3 Debilidades

D1.-Falta de planificacion estratégica y definicion de metas y objetivos con
indicadores de gestion dentro de la DMDTM.

D2.- Dependencia financiera —administrativa. Es necesaria para la ejecucion
eficiente de los procesos de aprovisionamiento de infraestructura tecnologia (Hardware y
Software), siendo este muy tardio por los tramites y procesos burocraticos que se llevan a
cabo al interior del Municipio de Quito.

D3.- Inestabilidad administrativa. El cambio continuo de la direccion
administrativa, provoca inestabilidad laboral e incertidumbre en el talento humano.

D4.- Falta de eficacia en la aplicacion éptima de los servicios. La falta de
procesos y un modelo de gestién han generado que no exista una optimizacién de los

procesos y una efectividad adecuada en la prestacion de los servicios de TI.

2.4.2.4 Amenazas
Al.- Interferencia politica en la gestion de los servicios tecnoldgicos. Los
cambios politicos conllevan intereses en el control de los procesos de Control de transito,
Revision y Matriculacion Vehicular.
AZ2.- Percepcion de ineficiencia en los resultados. Debido a que la Municipalidad

estd asumiendo nuevas competencias en relacion al Control del Tréansito y Matriculacion
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Vehicular, sus resultados no son a corto plazo, las entidades gubernamentales pueden

considerar la gestion de la DMDTM poco exitosa.

2.4.3 Matriz FODA

Tabla 2. Matriz de Analisis FODA

0 D

Disponibilidad de una base de
datos actualizada y
centralizada de los vehiculos
del parque automotor

Apertura de las
autoridades del Distrito
Metropolitano de Quito
para incorporar nuevas
tecnologias

Falta de planificacién
estratégica y definicion de
metas y objetivos con
indicadores de gestion.

Interferencia politica en la gestion de
los servicios tecnoldgicos en los
procesos de Control de transito,
Revision y Matriculacion Vehicular

Relaciones e integracion
institucional.

Dependencia financiera -
administrativa para la

Desarrollo tecnologico | ejecucion eficiente de los
a nivel mundial.

procesos de
aprovisionamiento de
infraestructura tecnologia

Debido a que la Municipalidad esta
asumiendo nuevas competencias en
relacion al Control del Transito y
Matriculacién Vehicular, sus resultados
no son a corto plazo, las entidades
gubernamentales pueden considerar la
gestion de la DMDTM poco exitosa.

Personal capacitado y con gran
motivacion.

Inestabilidad
administrativa.

Uso de tecnologia informatica y
telecomunicaciones para el
desarrollo de aplicaciones.

Falta de eficacia en la
aplicacion 6ptima de los
servicios

Fuente: Elaboracién propia.

Del analisis FODA es posible observar que si bien existen algunas fortalezas,

también existen varias debilidades que estan afectando al servicio que provee la DMDTM,

por lo que siendo un servicio critico para la poblacion de la ciudad de Quito, es fundamental

mejorar la gestion del mismo para evitar los aspectos desfavorables y que afectan a la

atencion de servicios de uso permanente de la ciudadania.

Se observa también oportunidades que pueden ser aprovechadas para el

mejoramiento de la gestion de la Direccion Metropolitana, asi como un grupo de

herramientas importantes, que son las que se va a utilizar para mejorar la gestion en funcién

de la organizacion interna y con ello su impacto a la ciudadania.
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2.4.4 Productos tecnologicos de la DMDTM

2.4.4.1 Soporte tecnologico al proceso de gestion de transporte publico y
comercial.

El transporte publico y comercial comprende los diferentes vehiculos de transporte
publico y comercial como: buses, taxis, busetas de escolares, camionetas que prestan un
servicio de transporte a la ciudadania y que deben obtener un permiso operacional de
circulacién en el Distrito, para ello, deben pertenecer a una cooperativa de transporte
legalmente registrada y autorizada por el Municipio del Distrito Metropolitano de Quito,
el Soporte técnico realizado por la DMDTM se divide en:

e Sistema informatico de registro y control de los diferentes grupos de vehiculos,
sobre el cual se requiere un mantenimiento de Software, cambios y nuevos modulos
gue se integran segun las nuevas ordenanzas emitidas por las autoridades
municipales

e Soporte y mantenimiento en la infraestructura de conectividad y hardware para

apoyar la gestion de documentos, tramites y autorizaciones.

2.4.4.2 Soporte tecnoldgico al proceso de Revision Técnica Vehicular (RTV).

Este proceso tiene varias aristas, que comprende desde el control en via publica

hasta la impresion de los certificados de aprobacion de la revision vehicular. Todos los

vehiculos de transporte publico y comercial deben realizarse dos revisiones anuales, los

vehiculos de servicio particular se realizan una sola revision anual, de igual manera, el
soporte realizado se divididera de la siguiente manera:

e Provision de mantenimiento a la Base de Datos de la RTV, lo que implica los

procesos de: administracion, seguridad, integridad, cambios y control de calidad de

la informacion.
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e Desarrollo de Aplicaciones via WEB para las recaudaciones propias del proceso de
revision y multas por incumplimiento.

e Desarrollo de nuevos mddulos de acuerdo a los requerimientos emitidos en las
ordenanzas municipales.

e Provision de la conectividad de Telecomunicaciones de los diferentes centros de
RTV, administracion, cambios y control de seguridad con las diferentes
instituciones relacionadas con temas de Movilidad

e Provision de equipos de computacion e impresion para todos los documentos

generados del proceso.

2.4.4.3 Soporte tecnologico a la matriculacion vehicular
Como requisito para que un vehiculo obtenga el documento de permiso de
circulacion o matricula es aprobar la RTV, el Sistema informaético utilizado para este
proceso es de la Agencia Nacional de Transito.
El Soporte técnico en este proceso se basa en proveer de la infraestructura de en
equipos de computacion e impresoras, ademas de mantener una red de comunicaciones

entre los centros de matriculacion con una alta disponibilidad.

2.4.4.4 Soporte tecnoldgico al proceso de contravenciones de transito

Uno de los nuevos componentes que se va afiadiendo a la Base de Datos de laRTV,
es el de las contravenciones de transito, competencia asumida recientemente por la
Municipalidad de Quito. Las diferentes contravenciones son las originadas por: restriccion
a la circulacién vehicular Pico y Placa, control de vehiculos mal estacionados, citaciones
por no realizar la RTV, pero ademas se encuentra las contravenciones por foto multas
(Camaras de Video en las intersecciones principales de la ciudad de Quito) las cuales se
componen de: Paso en rojo, invasion de carril, pico y placa y en un futuro cercano las de

exceso de velocidad, todas ellas registradas de manera automatica.
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El soporte tecnologico para este proceso implican muchos temas de infraestructura
informéatica como complejas bases de datos de reconocimiento de los vehiculos por placa,
la comparticion de informacion con entidades como la ANT, SR, etc. para el cobro de las
multas originadas, se suma una amplia red de las telecomunicaciones para cada camara de

contravenciones ubicadas en puntos estratégicos de la ciudad.

2.4.5 Principales procesos de la DMDTM

Uno de los aspectos importantes para poder realizar el diagndstico de la DMDTM
es determinar cuéles son los procedimientos principales que se dan internamente para
entregar los productos mencionados, puesto que seran los que se analizaran, evaluaran a
fin de conocer cuél es el grado de madurez de los servicios tecnoldgicos entregados.

De los productos descritos claramente se puede determinar que los procesos
internos necesarios para ofrecer los mismos se pueden identificar cuatro:

1. Proceso de adquisicién de infraestructura tecnoldgica

2. Proceso de contratacion de mantenimiento de Infraestructura.

3. Proceso de Desarrollo de Soluciones

4. Proceso de Soporte Técnico.

La descripcion de los procesos encontrados y sus flujogramas seran representados
para su entendimiento, para lo cual se requerira de la utilizacion de una simbologia
adecuada, se ha considerado la metodologia ANSI. A continuacion en la Tabla N° 3. Se
presenta la simbologia utilizada y seguidamente las Tablas 4, 5y 6 la descripcion de los
procesos encontrados.

Tabla 3. Simbologia para flujo de procedimientos

SiMBOLO ACTIVIDAD/DEFINICION

Terminal: Indica la iniciacion y terminacién de un procedimiento C)
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Operacion: Describe la actividad, tareas, procedimientos o procesos
que debe desarrollarse. Ejemplo: transcribir un documento, revisar
texto, pasar un comprobante de un sitio a otro.

Decision o alternativa: Indica un punto dentro del flujo en que son
posibles caminos alternativos dependiendo de una condicion dada.

requiera para el proceso o procedimiento y aporta informacion para
que este se pueda desarrollar.

Documento: Representa cualquier tipo de documento que se L/J

Conector de pagina: Representa una conexién o enlace con otra
hoja diferente, den la que continta el diagrama de flujo.

Sentido de circulacion del flujo de trabajo: conecta los simbolos;
sefiala el orden en el que se debe ejecutar los distintos pasos, define
de esta manera la secuencia del proceso

v

trabajo, evitando la interseccion de lineas. Normalmente se indica la
continuidad de un paso con otro a través de letras.

Conector: Es un simbolo que facilita la continuidad de las rutinas de Q

Fuente: Elaboracion Propia

2.4.5.1 Adquisicion de Infraestructura Tecnoldgica

Tabla 4. Caracterizacion del proceso

INPUT Oficio dirigido al Director de la DMDTM, con la exposicion de la necesidad por parte de las otras Direcciones

1. El director envia el oficio a uno o varios de los lideres: Desarrollo de aplicaciones; Infraestructura

Tecnologica; Aplicaciones y Lider de Calidad

2. El area correspondiente analiza el requerimiento y elabora un informe técnico donde indica los

antecedentes, objetivos, analisis de capacidades, analisis econdmicos, conclusiones y recomendaciones

3. Contacta con proveedores, realiza reuniones y solicita proformas para el analisis econémico

ACTIVIDADES | 4. Realiza un Oficio para enviar a la Direccién Metropolitana de Informatica (DMI) del Municipio solicitando

los requerimientos

5. La DMI analiza y verifica que el requerimiento emitido cumpla con los estandares del Municipio

6. La DMI emite su criterio técnico, de ser aprobado se responde con un criterio positivo para continuar el

proceso de adquisicion; caso contrario se revé el caso de la negativa.

7. Al obtener el criterio de la DMI se prosigue con los Términos de Referencia y Especificaciones Técnicas

OUTPUT Se responde a la Direccién solicitante con un Oficio, el Informe técnico; Términos de Referencia,
Especificaciones Técnicas y el criterio técnico de la DMI
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Flujograma del proceso
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Figura 8. Flujograma

Fuente: Elaboracion Propia

2.4.5.2 Contratacién del Mantenimiento de Infraestructura Tecnol6gica

Tabla 5. Caracterizacion del proceso

INPUT Requerimiento interno del area o de las otras Direcciones

1. Lider de infraestructura toma el requerimiento

2. Analiza la situacion actual de equipos

3. Verifica estado de contratos y garantias

4. Solicita proformas de mantenimientos preventivos y correctivos

andlisis econodmico

5. Elabora el informe Técnico: Antecedentes, objetivos y alcances, andlisis de capacidades,

Envia con Oficio e Informe Técnico a la DMI o a la Direccidén Metropolitana Administrativa

Recibe la respuesta de la Direccién Metropolitana correspondiente

Elaboracién de Términos de Referencia y Especificaciones Técnicas

Se envia con memorando al &rea financiera y administrativa para la certificacion

OUTPUT

presupuestaria y continuacién de la contratacion publica
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Flujograma del proceso:
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Figura 9. Flujograma Mantenimiento de infraestructura
Fuente: Elaboracion Propia

2.4.5.3 Desarrollo de Soluciones
El proceso de Desarrollo de Soluciones sigue un modelo de Desarrollo conocido
como Scrum, el mismo que estd basada en un proceso iterativo e incremental Util en
ambientes que se requiere un agil desarrollo de software, es una metodologia sobre la base
de procesos y como tal tiene un objetivo definido, un responsable del proceso que
generalmente es el gerente de desarrollo y cuenta con un equipo de desarrolladores para el
logro de los objetivos. La importancia de la fase de analisis y disefio conlleva lo nombrados

casos de uso que buscan las alternativas de prueba—error-correccion, finalmente se realizan
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las pruebas en ambientes de preproduccion, se analiza los riesgos y se despliega en el

ambiente de produccion.

Flujograma del proceso:

DESARROLLO DE SISTEMAS

Grupo desarrollador Jefe de calidad Director
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creacién de nuevo
sistema
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Pruebas finales

Control de usuario

Andlisis de riesgos
de operacién

L seapruebaer_NoO

software

Si

Entrega de sistema

FIN

Figura 10. Flujograma Desarrollo de Soluciones

Fuente: Elaboracién Propia

2.4.5.4 Soporte Técnico

Tabla 6. Caracterizacion del proceso

INPUT

Requerimiento por parte de los usuarios de los sistemas de informacion via correo electrénico o
llamada telefénica

ACTIVIDADES

1. Se verifica si €s un incidente o un problema

2. Si es un incidente se resuelve rapidamente, si es un problema se escala a un administrador de red
0 sistema

3. Una vez resuelto se informa al usuario

OUTPUT

Requerimiento solventado
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Flujograma del proceso:
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Figura 11. Flujograma de Soporte técnico

Fuente: Elaboracion Propia

2.4.6 Cadena de valor y Mapa de procesos

La DMDTM presta sus servicios tecnolégicos mayoritariamente a la Direccion
Metropolitana de Control de Transito y Seguridad Vial (DMCTSV) siendo este su principal
cliente interno, la importancia de entregar o soportar los servicios ofrecidos en el momento
oportuno se vuelve prioritario para la DMDTM y es donde se originan todos sus procesos

los cuales deben ser identificados a fin de maximizar su eficiencia, el concepto de generar
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valor no es un concepto nuevo, para hacer una comparacion se puede decir que desde un
punto de vista financiero se busca “Maximizar el valor de la empresa”.®
Para el presente diagnostico de la situacion actual de la DMDTM vy de la determinacion
de sus procesos, se ha tomado como idea légica la siguiente secuencia de procesos
proveniente de la cadena de valor y que afio tras afio se evidencian y se clasifican en tres?°:
1. Procesos Estratégicos o de gestion

2. Procesos operativos o Clave

3. Procesos de apoyo

2.4.6.1 Procesos Estratégicos.

Son aquellos que permiten a la DMDTM plantearse los objetivos estratégicos
anuales para su ejecucion, estos se relacionan con los objetivos de la DMCTSV en funcion
de esta se prepara el plan anual de compras en el cual se planifica la inversién en
infraestructura tecnoldgica que soportara las nuevas aplicaciones y desarrollos para los

diferentes procesos operativos de la Revision y Matriculacion Vehicular.

2.4.6.2 Procesos Operativos o Clave de la Direccion de Control de Transito.
Dentro de estos se enumeran: Gestidn del transporte publico y comercial, es decir
registrar y controlar este sector del transporte mediante la gestion del permiso operacional
para la explotacion de servicios publicos y comerciales, continua con el proceso de revision
técnica vehicular que tiene como fin no solo el disminuir la contaminacion ambiental si no
prevenir los accidentes de provocadas por fallas mecanicas, finalmente se encuentra el
proceso de matriculacion, el vehiculo sale con todas las autorizaciones que prescribe la ley

para gque el ciudadano pueda circular en el DMQ.

19 José Antonio Pérez Fernandez, Gestion por procesos, Colombia, Editorial Alfa Omega, 4ta edicion,
2010, p. 107.

2Yolanda Gil, Guia para la identificacion y analisis de los procesos, Espafia, Universidad de Malaga,
2008, recuperado de: http://www.uma.es/publicadores/gerencia_a/wwwuma/guiaprocesosl.pdf
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2.4.6.3 Procesos de Soporte 0 apoyo de la DMDTM

Dentro de los procesos de apoyo se encuentran aquellos que son necesarios para
poder realizar los procesos clave y en consecuencia cumplir con los procesos estratégicos.
Estos son: El aprovisionamiento de bienes de infraestructura tecnoldgica; mantenimiento
de la infraestructura actual y adquirida; Desarrollo de nuevas aplicaciones y la Gestion de
nuevos proyectos tecnoldgicos, todos ellos enfocados a los procesos clave de la DMCTSV.

Claramente se puede identificar en la figura No.12 que estos procesos son
necesarios y constituyen la base de los procesos operativos de la DMCTSV, los proceso
estratégicos provienen de las politicas estratégicas del Municipio de Quito a través de la
Secretaria de Movilidad, se concluye indicando la importancia de administrar de una
manera empresarial los diferentes procesos de apoyo de la DMDTM los mismos que

requieren de los recursos econdémicos y de talento humano.

MAPA DE PROCESOS DE LA DMCTSV Y PROCESOS DE APOYO DE LA DMDTM

PROCESOS ”E:"mz:," Planificacion de it
trat o puestari
ESTRATEGICOS Municipal, Secretaria Pﬁ“ua! de 1'Ina

de Movilidad

SERVICIOS A LA
CIUDADANIA

PROCESOS CLAVE

Vehiculos
del DMQ

INFORMACION A
OTRAS
INSTITUCIONES

PROCESOS DE
APOYO

Figura 12. Mapa de Procesos de la DMCTSV y Procesos de Apoyo de la DMDTM
Fuente: Elaboracion Propia
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La representacion grafica permite comprender como la DMDTM soporta los
diferentes procesos clave de la DMCTSV y de los cuales se puede identificar los productos

0 servicios tecnologicos que se entregan.

2.5 Determinacion del estado actual de los servicios tecnoldgicos de la

DMDTM

2.5.1 Encuesta al personal de los Centros de Matriculacion

Con el fin de profundizar en el anélisis de la situacion actual de la DMDTM, se ha
utilizado como una de las herramientas de la investigacién, la encuesta, misma que tendra
como objeto conocer el nivel de satisfaccion que tiene el personal de los centros de
matriculacion, quienes son clientes directos de la DMDTM vy por tanto quienes pueden
tener una opinion bastante acertada de la situacién actual en relacion al servicio que presta.

Siendo un total de 80 funcionarios que prestan atencion directa al publico en los
centros de matriculacién vehicular y por tanto estdn vinculados a los servicios de la
DMDTM, se ha realizado la encuesta a través de la red (Google Docs) a la totalidad de la
poblacién en estudio, sin embargo por diversos factores se ha logrado una respuesta de 53
personas, representando la misma un 60% de la poblacion y por tanto un valor
representativo de la misma.

Las herramientas de la investigacion, asi como los resultados se presentan a detalle

en el Anexo 2y a continuacidn se describen los hallazgos principales de esta investigacion.

2.5.1.1 Analisis e interpretacion de resultados de la encuesta
Al estudiar como primer término el nivel de servicio que se brinda a traves del area
de soporte técnico de la DMDTM para la resolucion de los problemas solicitados, en su

mayoria considera que el servicio a través del soporte técnico en cuanto al tiempo de
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resolucion de problemas es bueno o aceptable (96% Anexo 2. Tabla 10.), pero existen
aspectos que se deben mejorar.

Por su parte, al analizar la atencion prestada, asi como la efectividad del soporte
técnico, los funcionarios en general indican que es buena o excelente, pero existe también
un porcentaje aceptable de funcionarios que indican que este servicio es solamente
intermedio, e inclusive algunos gque indican que es insatisfactorio (Anexo 2. Tabla 11.).

Al preguntar acerca de que si saben a quién acudir en el momento de tener un
problema en los sistemas o cuando tiene requerimientos para poder ofrecer un mejor
servicio (Anexo 2. Tabla 13), un 49.06% mencionaron que si saben a quién acudir al
momento de tener problemas, mientras que el 18.87% no sabe que deberia hacer en esos
casos y el 32.08%, no sabe exactamente qué debe hacer, esto refleja un primer problema,
pues un 51%, es decir cerca de la mitad no sabe a quién acudir exactamente y por tanto no
se puede resolver los problemas en caso de presentarse.

También la encuesta ha buscado conocer para el caso de observar falencias o
aspectos que consideran se deberian mejorar en el sistema o procedimientos, si se los
reporta o indica al Jefe del Centro de revisidn, se pudo observar que un 60% indica que los
reporta al jefe del Centro de Revision, pero cerca de un 40% no lo hace o no siempre lo
hace, lo cual muestra en un cierto grado de falta de comunicacién en este &mbito.

Al analizar si el espacio fisico es adecuado para el trabajo (Anexo 2. Tabla 15) que
se realiza, un 32% indica que no lo es y un 43% que es mas 0 menos, esto es un resultado
bastante negativo indicando que no cuentan con un espacio de trabajo adecuado, aspecto
que también influye en la eficiencia de sus labores.

Cuando se ha preguntado acerca de si los sistemas con los que cuenta para realizar
su trabajo son los adecuados (Anexo 2. Tabla 16), un 47% indica que si lo son, pero un

53% indica que no lo es o que es insuficiente, lo cual demuestra que los resultados no estan
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siendo los optimos y la funcion misma de la DMDTM no se esta cumpliendo a cabalidad,
pues su objeto es proporcionar sistemas adecuados de trabajo.

Por otro lado un 60% de los encuestados menciona que no existe monitorio
presencial Anexo2. Tabla 17) de personal del DMDTM para detectar problemas que se
presentaban o mejorar el sistema, lo cual muestra la necesidad de reestructurar las
operaciones y procedimientos de la DMDTM con la finalidad de ofrecer un servicio
complementario que es fundamental para detectar falencias y requerimientos de servicio,
que a su vez les permita establecer un servicio de calidad, favoreciendo la comunicacién y
la retroalimentacion de procesos, permitiendo conocer los eventuales problemas y las
soluciones inmediatas al problema, existiendo una previsién para futuros problemas
mayores.

Posteriormente cuando se ha preguntado acerca de los aspectos que considera mas
importantes que deberia mejorar la DMDTM para ofrecer un mejor servicio al cliente
(Anexo 2. Tabla 18), un 62%, indica que se deberia mejorar en el tiempo de respuesta. Asi
mismo mencionan que la eficiencia en dar soluciones es importante (23%). También se
menciona como tercer aspecto a mejorar, el monitoreo en la entrega de servicios, por ende
es claro que se deben plantear planes de accion que permitan mejorar el objeto mismo de
la Direccién Metropolitana, asi como la posibilidad de dar solucién a los problemas con
eficiencia, aspecto esencial para ofrecer un servicio de calidad.

Finalmente, un 60% de los funcionarios encuestados menciona que no perciben la
existencia de procesos definidos en el DMDTM (Anexo 2. Tabla 19), lo cual muestra un
cierto nivel de insatisfaccion del servicio, asi como de nota que los procesos no siguen
lineamientos definidos y de ello eficientes. Esto implica que no solamente es importante
implementar los procesos, sino que estos sean eficientes, asi puedan ser percibidos al

recibir un mejor nivel de servicio.
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2.5.2 Entrevista al Jefe de los Centros de Matriculacion

Como complemento a la encuesta se ha realizado una entrevista, la misma que se le
ha realizado al Jefe del Centro de Matriculacion, quien tiene el cargo representativo de
todos los centros y por tanto puede desde un nivel directivo dar su opinion sobre la
operacion del DMDTM.

El formato de entrevista y su respuesta se presenta en el anexo 3.

2.5.3 Resultados de la entrevista al Jefe del Centro de Matriculacion

La entrevista realizada al Jefe del Centro de Matriculacion se enfoca a la Direccion
Metropolitana de Desarrollo Tecnoldgico de la Movilidad para conocer la situacion actual
del mismo de acuerdo a su vision, por lo que en la misma se sefiala que si se estd
cumpliendo con el objeto de mejorar o implementar los sistemas de informacion e
infraestructura informatica, asi como en dar soluciones a los incidentes o problemas de los
sistemas de informacion. Se reitera en la misma que el personal tiene la experticia necesaria
para su trabajo, sin embargo se reconoce que existe un tiempo de espera relativamente alto
para el soporte técnico, lo cual genera problemas de demoras, asi mismo se aduce también
los problemas a la falta de personal, lo cual es una opinion méas importante que permite

fortalecer los hallazgos de la presente investigacion.

2.5.4 Grado de madurez de los servicios a través de COBIT
El grado de madurez de los servicios son identificados al disefiar y aplicar la matriz
de madurez de procesos Cobit, por tanto, es una herramienta idonea para el estudio. Esta
herramienta fue aplicada a las diferentes areas de la DMDTM, las mismas que se enumera
a continuacion:
e Coordinacion de proyectos
e Soporte de Aplicaciones

e Desarrollo de soluciones
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e Infraestructura Tecnologica
e Arquitectura de software
Para calificar la matriz se han planteado 5 niveles de respuesta desde 0 que indica
Nada, hasta 5 que indica Totalmente y se ha ponderado cada una de las preguntas, mismas
que suman un total de 100%.
Las matrices obtenidas con sus resultados y analisis se presentan en el anexo 4. A
continuacion se presentan los resultados del analisis Cobit de acuerdo a cada una de las

areas funcionales de la DMDTM.

2.5.4.1 Coordinacion de proyectos

De acuerdo al analisis de madurez que plantea Cobit, el primer proceso que
diagnostica es el de planeacién y organizacion, se refiere a la identificacion de la forma en
la que las TI pueden contribuir de la mejor manera al logro de los objetivos de la
organizacion. De esta manera se analiza si estan definidos la vision, misién y politicas,
estandares, directrices y si existe un manejo de calidad.

En este primer resultado se observa, que en el area de Coordinacion de proyectos,
précticamente se menciona que no existe el conocimiento de un plan estratégico, ni una
administracion de calidad o de recursos humanos. Ligeramente se muestra que estan
definidos ciertos procesos, pero no estan adecuadamente socializados, asi como se podria
considerar que existe una cierta comunicacion de las directrices gerenciales, pero de forma
minima. Esto en general como se observa indica un resultado de 1,05, cuyo promedio va
de 0 a 5, esto indica que el nivel de madurez en cuanto a la Planeacion y Organizacion es
insuficiente y practicamente inexistente, por lo que es claro observar una falencia inicial,
fundamental para una administracion de calidad, aun siendo un departamento relativamente

pequefio como detalla en la Tabla N° 20.
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Como segundo factor de analisis en Cobit se considera: “Adquirir e Implementar”
es decir que para llevar acabo la estrategia de TI, las soluciones de TI deben identificarse,
desarrollarse y adquirirse, para poder ser implementadas e integradas en los procesos de la
organizacion, también se analiza dentro de este dominio aspectos como cambios y
mantenimientos realizados a los sistemas que permitan garantizar la permanencia de los
sistemas de informacién y por tanto los objetivos de la Direccion Metropolitana, que como
se observo tampoco estan claramente definidos.

Los resultados muestran que no se identifican y dan soluciones, medianamente se
puede observar que se adquieren y mantienen la infraestructura y se provee recursos de las
TI, pero no existen las acciones necesarias para facilitar el uso y operacion de las
tecnologias, asi como tampoco existe una administracion de los cambios. De esta manera
el promedio de este dominio es de 1,15 con lo cual se puede observar que no se esta
cumpliendo con los requerimientos de adquisicion e implementacion, aspectos que deben
ser reorganizados para lograr un servicio que cumpla con los requerimientos de madurez.

La entrega y soporte como se analiz6 previamente, hace referencia a la entrega de
los servicios de TI requeridos, que abarca desde la prestacion del servicio, administracion
de la seguridad y de la continuidad, el soporte a los usuarios, la administracion de los datos,
y de las instalaciones para la operatividad. En los resultados investigados, el area busca
asegurar el servicio, y la garantia de los sistemas, asi como educar a los usuarios, pero con
un nivel de efectividad medio, no existe una administracion de los niveles de servicio lo
cual conlleva un promedio de madurez de alrededor de 1,65 valor aun bastante insuficiente
en relacion a efectividad.

Finalmente al analizar el monitoreo y evaluacion que existe en la coordinacion de
proyectos se observa que de igual manera existe un nivel intermedio de aplicacion, con un

valor promedio de 2, indicandose que el desempefio y evaluacion se realiza a un nivel
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insuficiente, asi mismo el control internos y el cumplimiento de los requerimientos
externos, con lo cual es claro que es necesario integrar los sistemas para controlar y evaluar

el desempefio.

2.5.4.2 Area de Aplicaciones

Al estudiar con la misma herramienta el &rea de aplicaciones se identificd que el
nivel planificacion y organizacion estd en procesos iniciales, que existen procesos
desorganizados, falta de wuna planificacion estratégica que alinee los objetivos
empresariales de la Direccion Metropolitana y existe un cierto nivel de comunicacién de
las directrices gerenciales, pero que aun se encuentra en un nivel que requiere
mejoramiento.

Al analizar la adquisicién e implementacion de esta area, se puede indicar que
existen soluciones automatizadas y las mismas se mantienen, pero aun en un nivel
intermedio de efectividad, es decir en general en el area de aplicaciones la adquisicion e
implementacién existen y tienen un cierto nivel de desarrollo, pero que ain puede ser
mejorado.

Al analizar la entrega y soporte se observa, que se encuentran en un proceso
regular, el cual que carece de estructura y que posee falencias en las actividades internas
que deben ser controladas tanto en la administracién como el andlisis indicado en la Tabla
24.

Finalmente en el area de aplicaciones, en cuanto a monitoreo y evaluacion se

encuentran en un nivel intermedio, carecen de un monitoreo interno.

2.5.4.3 Desarrollo de Soluciones
Al estudiar el area de desarrollo se analizé la planeacion y organizacion y se

identificd que no se aplican procesos administrativos, que los procesos son empiricos al no
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contar con planes estratégicos y directrices gerenciales los resultados, por lo cual es
necesario implementar y mejorar principalmente estos factores.

Al analizar la adquisicion e implementacion, de igual manera como en los
anteriores casos, los resultados se mantuvieron en procesos de baja madurez, en donde no
se sigue patrones o modelos especificos de gestion que permitan administrarlos acorde a
los requerimientos.

La entrega y soporte en desarrollo se verifica que tiene indicadores bajos que dan
a denotar que los procesos administrativos no se estan cumpliendo y que en algunos de los
casos no existen como se expresa en la Tabla 28.

En cuanto al monitoreo y evaluacion en el departamento de desarrollo, los niveles
de la matriz de Cobit fueron muy bajas indicando la inexistencia de monitoreo y
evaluacion.

De esta manera, a través de la matriz de Cobit se identificd claramente que el area
de desarrollo no posee buenas condiciones en la gestién administrativa, puesto que no
cuenta con estrategias y planes de accion a seguir o modelos administrativos y de gestion,
qgue deben implementarse para establecer nuevas pautas de evaluacién y control y
contrarrestar las fallas internas que no le permiten cumplir con las expectativas de los

beneficiarios del servicio.

2.5.4.4 Area de Infraestructura Tecnoldgica

Posteriormente, al analizar el area de infraestructura, (Tabla 32.) relacionada con
la planeacion y organizacion se observa que se encuentra en niveles bajos indicando que
ademas de no existir una planificacion ni objetivos definidos, no se aplican procesos

administrativos y modelos adecuados de direccionamiento.
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El area de infraestructura en cuanto a adquisicion e implementacién tiene
resultados regulares y en general se puede observar que si adquiere y mantiene su software
de aplicacion, asi como la infraestructura tecnolégica.

Al evaluar la entrega y soporte se observa que encuentra en la fase inicial, aunque
existen aspectos como buscar la garantia del servicio de terceros, o el analisis de
presupuestos, los cuales si se encuentran desarrollados, pero aspectos como buscar asegurar
un servicio continuo o su administracion en general son insuficientes, tampoco se cuenta
con una mesa de servicios o incidentes, aspecto muy importante para ofrecer un servicio
adecuado.

Al analizar el monitoreo y evaluacion en el area de infraestructura, se observa es
uno de los dominios criticos, pues no se cumple con el monitoreo y evaluacion,
ocasionando que no exista un mejoramiento y eliminacion de los errores frecuentes y

permanentes de la Direccion Metropolitana.

2.5.4.5 Arquitectura de Software

Finalmente el area de arquitectura en cuanto a planeacion y organizacion carece
de un plan estratégico, asi como objetivos y procedimientos, existiendo una clara falencia
administrativa, pero si se siguen las directrices gerencias, es decir siguiendo una
administracion vertical para su desempefio y organizacion, pero mostrando claramente la
necesidad de mejorar la organizacion para el logro de objetivos.

Al analizar el proceso de adquirir e implementar se observa que el area de
arquitectura identifica y dan soluciones automatizadas, existen acciones para facilitar el
uso y operacion, aungque no administran los cambios. Este resultado se da por la orientacion
que tiene este departamento, pero que finalmente esta cumpliendo con los objetivos para
los que ha sido establecido y por tanto necesita menor atencion que los demas que se han

observado tienen una gran cantidad de carencias.
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En cuanto al monitoreo y evaluacion, el area de arquitectura muestra niveles muy
bajos de madurez en este &mbito, no existiendo monitoreo o control interno o asegurarse
finalmente que se cumplan los requerimientos externos, aspecto que es también critico y
que se debe considerar.

Adicionalmente se realiz6 un analisis de los resultados conjuntos de los diferentes
departamentos, asi como de los diferentes dominios del Cobit, donde se pudo observar que
no existe una diferencia marcada en cuanto a situacién general para las diferentes areas.

Por tanto no se puede hablar de los factores criticos que la organizacion debe
mejorar, sino en general se debe reorganizar la administracion y manejo de los sistemas de
informacidn asi como la orientacion estratégica y funcional de la Direccién Metropolitana
para lograr mejorar los niveles de madurez, pues existe un alto nivel de incumplimiento en
cuanto a cada uno de los dominios del Cobit.

A través de esta matriz se identificd que existen varios problemas dentro de la
organizacion que se identifican procesos que son repetitivos, desorganizados y que no
existen medios de evaluacion o estandares, por lo tanto las acciones estaran orientadas a
establecer estrategias y planes de accién que permitan superar los inconvenientes que

afectan al servicio.

2.5.5 Hallazgos del diagnostico
A lo largo del diagnostico realizado ha sido posible conocer la situacion actual del
Departamento de Desarrollo Tecnoldgico de la Movilidad (DMDTM), identificar el trabajo
que realiza, su organizacion, sus productos, servicios y quiénes son sus clientes o
beneficiarios directos, de ello se pudo entender el servicio, los propdsitos que deberia guiar
al departamento y su actual orientacion, asi se pudo establecer los siguientes resultados:
e No existe una orientacion estratégica, no estan establecido mision, vision,

procedimientos, sino solamente una normativa basica general, no siguen
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procedimientos estandarizados, por lo cual su administracion general es empirica 'y
solamente se van cumpliendo tareas de acuerdo a los requerimientos y exigencias
de la jefatura correspondiente.

En general se puede indicar que como un aspecto fuerte se encuentra el proceso
adquirir y mantener la estructura tecnolégica, pues es un proceso comun en el cual
trabaja el departamento, pero esta adquisicion no esté ligada a una administracion
de calidad.

Se puede reconocer que en los aspectos operativos las tareas de la Direccién
Metropolitana se cumplen y que existe personal con la experticia necesaria, sin
embargo un mejor modelo administrativo y el personal necesario fortalecerian no
solamente la operacidn interna, sino también los resultados finales.

En relacion al grado de madurez segun los dominios de COBIT, se encuentra en un
nivel UNO, lo que significa un estado de fase inicial, donde la organizacion
reconoce que existen problemas y que es necesario buscar alternativas de solucion,
en general, la planeacion y organizacion, la adquisicion e implementacion, la
entrega y soporte, asi como el monitoreo y evaluacion han demostrado valores muy
bajos, por lo cual se confirma claramente la necesidad de establecer estandares de
trabajo y un cambio de paradigmas en la organizacion.

En general se puede afirmar que el estado en el que se encuentra la DMTM no es
el mejor en la actualidad y dado que cumple un papel muy importante en la entrega
de servicios Tl a la DMCTSV vy esta a su vez a la ciudadania, es necesario la
generacion de una orientacion estratégica clara y que esto permita un desempefio

optimo en funcion de sus clientes directos, asi como los beneficiarios finales.
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CAPITULO 3

PROPUESTA DE UN MODELO DE GESTION POR PROCESOS

3.1 Introduccion

Luego del diagndstico situacional realizado a la DMDTM, fue posible identificar
que existen falencias y de ello la necesidad de implementar un modelo de gestion.

En este capitulo se propone un marco de trabajo sobre la base del modelo de gestion
por procesos denominado como ITIL (Librerias de Infraestructura de las Tecnologias de la
Informacion) debido a ser un modelo amplio que puede ser aplicado en organizaciones
especializadas en operaciones de tecnologia de la informacion y por su diversidad de
aplicaciones es ampliamente aceptado en el mundo.

A continuacién en la Tabla No.7 se presenta a manera de resumen las principales
falencias analizadas a través del diagndstico previamente realizado y sus potenciales

soluciones.

Tabla 7. Resumen de Falencias y propuesta de soluciones.

FALENCIAS SOLUCION ESPECIFICA
1. Tiempos de espera para Aplicacion de la mesa de servicio
soporte técnico
2. Falta de personal Incrementar personal bajo una
estructura que de soporte al modelo
3.No existe monitoreo Especificar indicadores de gestion
4.Falta de procesos definidos Definicién del mapa de procesos

Levantamiento interno de procesos
5.Falta de un direccionamiento Estructurar procesos de planificacidon
estratégico

6.Falta de administracién de Estructura organizacional y procesos de
recursos humanos soporte

7.Falta de aseguramiento de Asegurar la continuidad y disponibilidad
servicio continuo de los servicios

8.Falta de aseguramiento de la Gestion de la calidad
calidad y seguridad de sistemas | Gestidon de mejora continua
Fuente: Elaboracion Propia

Como se puede observar en el resumen de falencias y potenciales soluciones, las

principales falencias tiene en su mayoria soluciones basadas en el modelo planteado por
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ITIL, aunque algunos aspectos requieren un soporte a los recursos humanos y la cultura
organizacional, lo cual deben también considerarse, de acuerdo a una orientacion
estratégica y por tanto que han sido incluidos en el modelo planteado.

El objetivo de la aplicacion del modelo ITIL ala DMDTM es el de ofrecer servicios
tecnoldgicos de forma eficiente, es decir, que exista el mejor servicio posible en forma
ininterrumpida para todos los usuarios y en este caso beneficiarios finales. EI modelo
involucra al factor humano, a los procesos, la infraestructura tecnoldgica y los proveedores

que apoyan al desarrollo de los procesos y operaciones de la organizacion.

3.2 Caracterizacion de los nuevos procesos segun ITIL

El inventario de los procesos que se encontraron en el analisis de la situacién actual de
la DMDTM se enumera a continuacion:

1. Adquisicion de infraestructura tecnoldgica

2. Desarrollo de software

3. Contratacion del Mantenimiento de infraestructura informatica

4. Soporte técnico

Estos procesos se presentan en la gestion diaria de la DMDTM y de acuerdo a la teoria
son parte del modelo ITIL, para poder caracterizar los nuevos procesos se realiza una matriz
de interrelacion, Tabla No.8 en donde se describen los procesos actuales con los nuevos

que permitiran disminuir las falencias encontradas y mejorar la gestién tecnolégica actual.

Tabla 8. Matriz de descripcion de procesos encontrados y propuestos segin ITIL

PROCESOS ENCONTRADOS CICLO DE VIDI:\ DEL PROCESOS SEGUN ITIL
SERVICIO SEGUN ITIL
ESTRATEGIA DEL GESTION FINANCIERA

SERVICIO GESTTION DE LA ESTRATEGIA
Adaquisicion de infraestructura GESTION DEL PORTAFOLIO DE SERVICIOS
tecnolégica GESTION DE LA DEMANDA
Desarrollo de software TRANSICION DEL GESTION DE CONFIGURACION; GESTION DE

SERVICIO CAMBIOS; GESTION DE ENTREGA Y DESPLIEGUES
Contratacién del Mantenimiento de DISENO DEL SERVICIO GESTION DEL CATALOGO DE SERVICIOS; GESTION
infraestructura informatica DE DISPONIBILIDAD; GESTION DE CONTINUIDAD
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Soporte técnico OPERACION DEL GESTION DE INCIDENTES; GESTION DE
SERVICIO PROBLEMAS; SERVICE DESK O MESA DE AYUDA
MEJORA CONTINUA DEL | GESTION DE CONTROL Y CALIDAD DE SERVICIOS
SERVICIO

Fuente: Elaboracion Propia

Como se puede observar en la tabla No.8. Se describe los procesos encontrados en
el diagndstico del capitulo anterior y se proponen, de acuerdo al marco teérico de ITIL del
Ciclo de Vida del servicio, 5 fases, estos comprenden procesos que se describen en la
tercera columna de la tabla, estos 13 procesos buscan dar solucion a las falencias

encontradas y nos permite estructurar el nuevo modelo de organizacién mediante procesos.

3.3 Propuesta del Modelo de Procesos para los Servicios de Tl de la DMDTM

La propuesta de modelo de procesos se inicia con nuevo mapa de procesos en el
cual se integran los procesos que agregan valor y que son criticos para la operacion de la

institucion.

3.3.1 Mapa de procesos para la DMDTM segun ITIL

Una vez reconocidos los procesos estos se agrupan en funcién del modelo ITIL, en
la figura No0.13 se describen los procesos de apoyo y primarios que agregan valor a los
servicios entregados. Los procesos encontrados en la DMDTM (color verde) se relacionan
con los procesos segun el modelo ITIL (color tomate), se puede observar como los procesos
encontrados son parte de los procesos ITIL y afiade otros para su mejora. La figura también
describe las cinco fases del modelo ITIL (color rojo), los nuevos procesos de ITIL
permitirdn mejorar los actuales e incorporar los nuevos obteniendo un modelo que
permitird mejorar la gestion en la DMDTM.

De acuerdo a la Tabla No.8., se plantea un modelo de gestion por procesos segun

ITIL, asi como se muestra en la figura No.13
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Figura 13. Propuesta del nuevo Mapa de Procesos de la DMDTM
Fuente: Elaboracion Propia

Como se puede observar en el mapa de procesos, las actividades de apoyo tienen
como parte algunas fases de ITIL como son: la estrategia, disefio, transicion, operacion del
servicio y que consta de procesos como: la gestion de la demanda, la gestién financiera, la
gestion estratégica, la gestion del portafolio de servicios, de la continuidad de los servicios,
se puede observar como de manera légica ITIL sustenta las actividades de apoyo del
negocio, gracias a la inclusion de nuevos procesos.

En las actividades primarias se encuentran las relacionadas con el Desarrollo de
nuevas soluciones y el Soporte técnico que se veran mejoradas gracias a la implementacion
de un equipo de trabajo denominado Mesa de Ayuda (Help Desk), quienes gestionaran en

primer nivel todos los incidentes, problemas; el Centro de Servicios atendera las peticiones
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de nuevos proyectos que se gestionaran a través de procesos de: configuracion, de cambios,
de entregas y despliegues.

Finalmente, el proceso de mejora continua, abarca todas las fases del ciclo de vida
de ITIL y servira para evaluar y controlar mediante métricas las mejoras constantes de los
procesos a fin de obtener servicios de calidad. Cada uno de los procesos propuestos se

describe conforme avanza el capitulo.

3.3.2 Interrelacion de los procesos de valor

ITIL se puede considerar como un sistema compuesto de cinco fases que conllevan
a un ciclo de vida de los servicios de TI, cada una de estas fases contienen procesos que
estan relacionados entre si, estas generan valor gracias a su vinculacion y toma en cuenta
las relaciones con otras instituciones esto permite entregar servicios de calidad para obtener
un cliente satisfecho. Es importante que para la entrega de servicios de calidad la DMDTM
deba mantener convenios y buenas relaciones con las empresas afines con la Movilidad
como son: la EPMMOPQ; el ECU911, Agencia Nacional de Transito ANT, Comision de
transito del Ecuador CTE, SRI, etc.; otros actores externos son los puntos de pago como
Produbanco; Banco Pacifico; y proveedores que forman parte de la cadena que agrega valor
a los servicios entregados.

El modelo de relacion de procesos como lo describe la figura No.14. Permite
identificar como es el flujo de trabajo entre los procesos planteados, su funcionamiento, los
clientes y proveedores. En la figura se describen los procesos estratégicos o de direccion,
procesos primarios u operativos, los procesos de soporte y los procesos con los
proveedores. Los procesos expuestos en la figura No.14 son con los cuales se deberian
empezar para mejorar los servicios actuales y poco a poco implementar otros de acuerdo

a la necesidad.
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Diagrama de Relaciones de Procesos de Tecnologia de la DMDTM
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Figura 14. Relaciones de procesos de la DMDTM
Fuente: Elaboracion Propia

Este modelo de interrelacién de procesos explica claramente las principales areas
de valor de la empresa, nos ayuda a entender mejor como estarian relacionados los procesos
a fin de administrar las relaciones estratégicas con el cliente interno, con instituciones

externas y con los proveedores.

3.3.3 Descripcion de los Procesos propuestos segun ITIL
La descripcion de los procesos propuestos nos permitira conocer su
funcionamiento, alcance, las actividades que se deben realizar, entradas y salidas, etc. El
objetivo final es poder medir y controlar la gestién y asi mejorar los procesos y servicios
entregados, para ello utilizaremos fichas de procesos y diagramas de flujo relacionados con

las actividades de la DMDTM.
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3.3.3.1 Estrategia del servicio
En esta fase de ITIL el modelo sugiere realizar el analisis de la Estrategia, sus
objetivos y politicas para que sobre esta base se generen las otras fases del ciclo

principalmente la del disefio de los servicios tecnoldgicos.

3.3.3.1.1 Gestion de la Estrategia

El primer aspecto necesario para lograr el establecimiento del modelo de gestion y
la generacidn de la estrategia, serd el establecimiento de la filosofia empresarial, misma
que se define a través de la mision, vision y principios a través de los cuales se manejara la
DMDTM.
Mision

La Direccion de Desarrollo Tecnoldgico de la Movilidad tiene como misién la
planificacién, gestion y soporte de los Sistemas Automatizados de Informacién y
Comunicaciones que apoyan la gestion de la Secretaria de Movilidad y por ende del
Municipio del Distrito Metropolitano de Quito.
Vision

Alcanzar un modelo de gestion de servicios tecnologicos en conformidad con las
mejores practicas de ITIL, adaptando los procesos a las necesidades y requerimientos de la
ciudadania, logrando su satisfaccién a través de la prestacion de un servicio eficiente, de
una basqueda continua de excelencia, compromiso y responsabilidad con la calidad de los
servicios entregados.
Valores de la organizacion

e Orientacion al cliente: Orientar los esfuerzos, los logros, al usuario final, de

modo que los sistemas producidos y soporte técnico ofrecidos sean agiles,

eficientes y finalmente logren la mayor nivel de satisfaccion en el usuario.
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e Innovacién: Utilizar la tecnologia disponible de una manera diferente en la
solucién de los problemas de la Movilidad.

e Calidad: Ofrecer todos y cada uno de los productos o servicios disefiados con
alta calidad orientados al usuario final y entendiendo la importancia de nuestro
servicios a ciudadania de Quito.

e Agilidad y eficacia: La agilidad y eficacia deberan ser pilares en la entrega de
nuestros servicios, asi como del desarrollo de los mismos, buscando que
finalmente se logren servicios que faciliten las operaciones y que logren
finalmente el objetivo y buen desempefio de quienes servimos.

e Responsabilidad: La responsabilidad inicia con nosotros mismos, para
finalmente lograr que cada uno de los productos y servicios que se desarrollan
0 entregan cumplan con sus objetivos y con los cuales los demandantes de
servicio (Centros de matriculacion, Revision Vehicular, Transito y control
vehicular, etc.) puedan finalmente disponer de gran agilidad y de un soporte
eficiente ante cualquier indisponibilidad de los servicios.

e Superacion: Buscar superar los actuales estandares establecidos a través del
trabajo bien pensado, del esfuerzo y disciplina, de la paciencia para ofrecer

servicios y productos de calidad al usuario final.

Politicas Internas:
Se plantea como politicas de cumplimiento obligatorio los siguientes aspectos:
a. Desarrollo de una planificacion estrategica periddica
Se realizara una planificacion estratégica anual que se iniciaria en Noviembre
de cada afio, participaran los directivos, coordinadores y lideres de area quienes
realizaran un diagndéstico preliminar, se plantearan las estrategias y finalmente se

obtendra un plan operativo anual. En el caso de que la planificacion estratégica se
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programe para periodos mayores, deberd formularse solamente el plan operativo
con las acciones concretas para el periodo de un afio.

b. Comunicacién de incidentes y problemas

Se debe instaurar como politica interna, asi como para los usuarios de los
servicios que provee la DMDTM la comunicacion inmediata de los incidentes y
problemas que se presenten en los sistemas, oportunidades de mejora de los
sistemas existentes, para lo cual se facilitara un “Centro de Atencion de servicio TI”
como mecanismo central para el proceso de los requerimientos.

c. Capacitacion permanente

Se cumplird anualmente un plan de capacitacion, mismo que deberd iniciarse
en el mes de marzo con la deteccion de necesidades de capacitacion y
posteriormente a través de cursos presenciales o en linea se debera cumplir a lo
largo del afio los cursos previstos, de acuerdo a la necesidad de la DMDTM.

d. Cumplimiento de los procesos de gestion

La creacion del manual de procedimientos generales y su aplicacion es de
cumplimiento obligatorio para todos los empleados, con el fin de lograr la
sistematizacion de tareas de forma eficiente, cuyo cumplimiento sera evaluado
periédicamente. Los cambios a los procedimientos deberan ser estudiados y
aprobados por el jefe o lider de seccion y en base a un analisis con los colaboradores
del area. Esto ampliara la base de conocimientos y una mejor gestion de los
procesos.

e. Mantener un mejoramiento continuo

Debe mantenerse el mejoramiento continuo para lo cual se debera realizar una

evaluacion permanente mediante el uso de métricas indicadas en los procesos y
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cada afio establecer los requerimientos del beneficiario, asi como establecer nuevos

estandares de calidad, de seguridad y uso efectivo de la tecnologia.

Estas politicas se implementaran principalmente para el cumplimiento de los
aspectos que competen a un adecuado desarrollo del modelo de gestion planteado,
posteriormente se podran plantear otros requeridos, sin embargo los mismos no deberan

extenderse demasiado convirtiéndose en un documento poco aplicable.

3.3.3.1.2 Gestion de la Demanda

Se encarga de predecir y regular los ciclos de consumo, es decir los momentos de
mayor consumo de los servicios, generalmente para la Revision Vehicular estos se
presentan en el mes de Junio (fin de la primera convocatoria de revision) y diciembre (fin
de la convocatoria del afio); la matriculacién vehicular tiene sus picos a inicios y finales de
mes; y los otros servicios no se han definidos sus periodos de mayor demanda. Es
importante conocer estos ciclos pues de ello se deriva la necesidad de mayores recursos;
de mayores capacidades, etc. A continuacion se indica la ficha del proceso con todas las

caracteristicas a cumplirse asi como su flujograma relacionado con los otros procesos de

gestion.
* CODIGO: FASE: PAGINA:
GP-ITILv3-001 01 1/1
R TROPOLITANO VERSION: FECHA:

01 2014-01-18

PROCESO: GESTION DE LA DEMANDA PROPIETARIO:LIDER DE
INFRAESTRUCTURA

MISION: optimizar y racionalizar el uso de los DOCUMENTACION: DMDTM-

recursos de Tl. ESGD-001

ALCANCE: Redistribuir la capacidad para asegurar los procesos que tienen relacion con los

servicios de mision critica
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ENTRADAS: Requerimientos del cliente interno, requerimientos de otras instituciones.
PROVEEDORES: Instituciones relacionadas con el tema de Movilidad, disposiciones de las
Direcciones municipales; informacion técnica a nivel interno.

SALIDAS: informes del proceso de la gestion de la demanda, paquetes de servicios esenciales o de
mision critica, servicios de soporte que pueden estar orientados a la continuidad del servicio o a

mejorar su propuesta de valor.

CLIENTES: Los procesos de gestion de la capacidad, gestidn financiera, gestion de la estrategia y

gestion de la mejora continua

INSPECCIONES:

Interna: de tipo mensual a fin de conocer los
requerimientos de la demanda. Esta se debe
presentar al director del area de tecnologias y al
director financiero.

REGISTROS:

e Se registra el nUmero de revisiones
realizadas por mes

e Se registra el nUmero de vehiculos
matriculados por mes

e Se registra el nimero de incidentes
resueltos y no resueltos.

VARIABLES DE CONTROL:

Anilisis de las actividades del negocio: para
determinar patrones de demanda y segmentacion
de clientes.

Desarrollo de Oferta: proponer opciones de
servicios en cuanto a tiempos de respuesta,
automatizacidn y nuevos servicios que permitan
disminuir costes.

INDICADORES:

1. Numero de interrupciones de
servicio ocasionados por los picos de
la demanda no previstos.

2.  Numero de cambios planificados y
no planificados que se han efectuado
en el servicio a fin de ajustarse a la
demanda.

Figura 15. Flujo del Proceso Gestidn de la demanda.

Fuente: Elaboracion Propia
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( Inicio )

Peticiones de
clientes intermosy
externos, e

instituciones con
mayor demanda de
la prevista

Analisis de si existe
posibilidad de solventar
la demanda

Gestion de
Configuraciones

Gestién de
Capacidad

Gestion de cambios

Gestion financieray
estratégica

Si
Gestion del
Aprueba portafolio de
servicios

No

Fuente: Elaboracion Propia

3.3.3.1.3 Gestion financiera
La gestion financiera tendra como fin evaluar y controlar los costos de los servicios
de tecnologia a entregarse, la DMDTM vy el cliente interno y externo deben ser conscientes
de los costos que implican mantener los servicios a fin de evaluar el retorno que tiene la
inversion. En la DMDTM es fundamental que los proyectos sean previamente analizados
desde el ambito financiero y de factibilidad de realizacion para aprovechar de mejor manera
los recursos fisicos, humanos y econdémicos. A continuacion se describe la ficha técnica

del proceso como su flujograma.
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Ouito
DISTRITO
METROP( TANO

CODIGO: FASE: PAGINA:

GP-ITILv3-001 01 1/1
VERSION: FECHA:
01 2014-01-18

PROCESO: GESTION FINACIERA

PROPIETARIO: Gerente Financiero

MISION: Administrar de manera eficaz y rentable
los servicios de tecnologia. A mayor calidad de los
servicios mayor es su costo.

DOCUMENTACION:

DMDTM-
ESGD-002

ALCANCE:

Evaluar los costos asociados a la prestacion de los servicios, su mantenimiento
y operacion asi como la ejecucidon de nuevos proyectos.

ENTRADAS: Requerimientos de nuevos proyectos, mantenimientos y adquisiciones, informes de la
Gestion de la Demanda; Presupuesto anual de la administracion central.

PROVEEDORES: Administracion Metropolitana del Municipio de Quito, Secretaria de Planificacion

Estratégica del Municipio de Quito.

SALIDAS: Presupuestos por proyectos, Plan anual de Compras PAC, Fijacidn de precios contables.

CLIENTES: Los procesos de ciclo de vida de los servicios TI.

INSPECCIONES:

REGISTROS:

Interna: de tipo cuatrimestral a fin de conocer los
avances de gestion del presupuesto.

Externa: Cédula presupuestaria ejecutada y
presentada a la administracion central

e  Plan Anual de Compras PAC

e  Presupuesto anual

e  Reformas presupuestarias

e Porcentaje de avance en el portal de
Quito Avanza

VARIABLES DE CONTROL:

1. Costos de servicios de Tl correctamente
planificados y presupuestados.

2. Conocer el ROl de las Inversiones de Tl

3. Estan las inversiones en Tl alineadas con las
politicas estratégicas de la Institucion.

4. Planes de inversion basados en el histérico

de anteriores adquisiciones y previsiones de
evolucion de las TI.

INDICADORES:

1. Porcentaje de presupuesto
comprometido.

2. Porcentaje de presupuesto
ejecutado.

3. Porcentaje de presupuesto de
arrastre.

4. Numero de desviaciones en las
previsiones de costos respecto a los
gastos reales

5. Andlisis del ROI
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Figura 16. Flujo del Proceso Gestion Financiera.

- Requerimientos de
nuevos proyectos.

- Requerimientos de
mantenimientos ala
infraestructura.

- Requerimientos de
Software

SI
Analisis de la existencia

de presupuesto

Se solicita reforma
al PAC anual

A 4
Aprueba Gestidon de Procesos de
Administracién Capacidades para ——» Contratacion
Central las adquisiciones Publica
Gestion del

portafolio de
servicios

Fuente: Elaboracion Propia

3.3.3.1.4 Gestidn del portafolio de servicios
La DMDTM debe tener como objetivo primordial el definir una estrategia del
servicio que maximice el valor y controle los riegos, para ello debe contar con un plan de
estrategia del servicio, donde se definen los alcances, tiempos, tareas y plazos de entrega
de los servicios y recursos para cumplir, generalmente se obtiene conociendo los

requerimientos de los clientes y actores demandantes de servicios (estudios de mercado).
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Como fruto de esta planificacion se obtiene un Catalogo de servicios que agreguen
valor a la gestion el cual tiene detallado los recursos informaticos que se requieren, tiempos
comprometidos y tiempos esperados de respuesta a los procesos de soporte. Para nuestro
analisis se ha desarrollado el Catalogo de servicios de laDMDTM en el Anexo 5, se pueden
observar un catalogo de servicios agrupados en: Soporte en Sistemas Informaticos,
Comunicaciones, peticiones de Accesos y Equipos.

Finalmente se presenta a continuacién, para una buena gestion de este proceso la

ficha de descripcion asi como su flujograma en la figura No 17.

© CODIGO: FASE: PAGINA:
GP-ITILv3-001 01 11

DISTROD VERSION: FECHA:
Ak 01 2014-01-18
PROCESO: GESTION DEL PORTAFOLIO DE PROPIETARIO: Gerente o director de
SERVICIOS Tecnologias de la Informacion
MISION: Consiste en definir una estrategia a finde | DOCUMENTACION: DMDTM-
obtener el maximo valor en los servicios entregados ESGD-003
bajo un control del riesgo y costos.

ALCANCE: Entrega el conjunto completo de los servicios de Tl que oferta la DMDTM a sus
clientes, sus detalles y recursos necesarios deben estar detallados; los servicios
entregados deben ser claros y deben estar en acuerdo con los objetivos
estratégicos del negocio.

ENTRADAS: Informes del Proceso de la Gestion de la Demanda; Presupuesto anual de la
administracion central;

PROVEEDORES: Administracion Metropolitana del Municipio de Quito, Secretaria de Planificacidn
estratégica del Municipio de Quito. Centros de Matriculacidn y Revision Vehicular, clientes internos
SALIDAS: Catélogo de Servicios de Tl, Descripcion detallada de los servicios, Ofertas de servicios,
modalidades de contratacién y entrega de servicios.

CLIENTES: Los clientes internos, los procesos de disefio del servicio, gestion de la demanda,
Gestion de la Capacidad, Gestion de la estrategia y Financiera, usuarios de los servicios.
INSPECCIONES: REGISTROS:

Interna: de acuerdo a la demanda de servicios. e Catdlogo de Servicios de Tl

e Plan de contingencias y riesgos
Externa: e  Presupuestos para ejecucion
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VARIABLES DE CONTROL.: INDICADORES:
1. Analisis de la demanda versus la oferta.

2. Nomero de nuevas iniciativas estratégicas 1. Porcentaje de nuevos servicios planeados
tomadas en cuenta en el portafolio de en el portafolio de servicios.
servicios ) o 2. Porcentaje de servicios no planeados en
3. Expansion de los clientes de los servicios el portafolio de servicios.
ofertados (nuevos centros de matriculaciony | 3. porcentaje de presupuesto de arrastre.

revision vehicular) 4. Numero de servicios ofertados versus

demandados.

Figura 17. Flujo del Proceso Gestion del portafolio de servicios.

( Inicio )

- Estudio de
mercado

- Requerimientos
del cliente

- Requerimientos de
Nuevos proyectos.

Analisis de los
servicios a ofertarse
Yy que agreguen
valor a la operacién
y entrega de
servicios.

SI

Aprobacién por parte de
la Direccién Tecnolégica
y de la Secretaria de
Movilidad

Generacién del
No Catalogo de
Servicios

FIN

Fuente: Elaboracion Propia

3.3.3.2 Disefio del servicio

El objetivo de esta fase es el disefiar nuevos servicios o redisefiar los ya existentes
afiadirlos al catalogo de servicios y su paso al entorno de produccion. En esta fase se debe
tomar en cuenta los recursos y capacidades disponibles en la institucion de lo contrario se

puede ver comprometida la entrega de los servicios y su garantia o disponibilidad.
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3.3.3.2.1 Gestion de la Capacidad

Enla DMDTM, la gestion de la capacidad tiene como fin responsabilizarse de que
todos los servicios de Tl tengan dimensionada adecuadamente la capacidad de los recursos
de procesamiento de la informacion y su almacenamiento, permitiendo aprovechar los
recursos y lainversion. A continuacion se detallan las caracteristicas importantes en la ficha

de descripcion y flujograma del proceso sus relaciones e indicadores de gestion.

tecnoldgica para desempefiar de manera eficiente
todas sus labores diarias.

o CODIGO: FASE.: PAGINA:
GP-ITILv3-001 01 1/1
DSTRID VERSION: FECHA:
ki 01 2014-01-18
PROCESO: GESTION DE LA CAPACIDAD PROPIETARIO: LIDER DE
INFRAESTRUCTURA
MISION: Poner a disposicion de los clientes | DOCUMENTACION: DMDTM-
internos y externos los recursos de infraestructura ESGD-004

ALCANCE:

Conocer la capacidad actual de la infraestructura informatica y su relacién con
los planes de negocio. Dimensionar adecuadamente los recursos para soportar
los nuevos desarrollos de sistemas, servicios actuales y futuros.

gestion de la demanda y portafolio de servicios.

ENTRADAS: Inventario de la infraestructura informatica actual. Conocimientos de la tecnologia
actual, salidas de los procesos de gestion estratégica, gestion de incidentes y de problemas

PROVEEDORES: Proveedores de tecnologia, Funcion de Mesa de ayuda, informes del proceso de

CLIENTES: usuarios internos y externos de los servicios.

SALIDAS: Recursos tecnoldgicos disponibles, gestidn de los contratos de mantenimiento de la
infraestructura tecnoldgica, planes de adquisicidn de infraestructura.

INSPECCIONES:

Interna: revision periédica de las necesidades de los
recursos informaticos.

Externa: busqueda de avances tecnoldgicos
relacionados

REGISTROS:

e Inventario de la infraestructura

e Contratos y niveles de servicio

e Conformacion de una base de datos
de capacidades de la infraestructura.

VARIABLES DE CONTROL:

1. Controlar el rendimiento de la
infraestructura

2. Verificar el plan de capacidad

3. Verificar la base de datos de capacidad su
uso y tendencias

4. Realizar benchmarking con prototipos reales
(pruebas comparativas de rendimiento)

INDICADORES:

1. Reduccion o incremento de costos
relacionados con la capacidad fuera de lo

planificado.

2. Nivel de satisfaccion del cliente o

usuarios de los servicios.

3. Cumplimiento de los niveles de servicios

acordados (SLAs).
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Figura 18. Flujo del Proceso Gestion de Capacidad

Inicio

- Requerimientos
de la Mesa de
ayuda

- Elaboracién del
inventario de
infraestructura

- Metas
estratégicas.

N

‘Andlisis de los servicios
ofertados verificacion de
capacidad de los recursos
informaticos

Gestion de Cambios

No Gestion de pruebas
y despliegue

FIN

Fuente: Elaboracion Propia

3.3.3.2.2 Gestion de la disponibilidad

Los servicios tecnolégicos que entrega la DMDTM tienen relacion directa con el
publico o ciudadania, esto hace indispensable y de suma importancia mantener una alta
disponibilidad de los servicios. Este proceso es responsable de optimizar y monitorear que
los servicios funcionen adecuadamente, de manera confiable, cumpliendo los SLAs, a un
costo razonable para la institucion.

Dentro de este proceso se encuentran subprocesos principales como los

mantenimientos preventivos y correctivos de la infraestructura, redundancia de equipos
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criticos y respaldo energético para el Centro de Datos entre otros. A continuacion se

describe la ficha del proceso conjuntamente con su flujograma.

Ouito

DISTRITO

CODIGO: FASE: PAGINA:
GP-I1TILV3-001 01 1/1
RO VERSION: FECHA:
01 2014-01-18

PROCESO: GESTION DE LA DISPONIBILIDAD

PROPIETARIO: DIRECTOR DE
TECNOLOGIAS

SLA

MISION: Asegurar que los servicios de Tl se
encuentren disponibles y funcionen correctamente
siempre que los usuarios o clientes quieran hacer uso
de ellos y de acuerdo a un nivel de servicio acordado

DMDTM-
ESGD-005

DOCUMENTACION:

ALCANCE:

operacion OLAs

Determinar los requerimientos de disponibilidad juntamente con los clientes
de los servicios, garantizar el nivel de servicio acordado y monitorear la
disponibilidad de los servicios y verificar el cumplimiento de SLAs y Niveles de

ENTRADAS: Requerimientos de la mesa de ayuda; Requerimientos internos operativos

PROVEEDORES: Proveedores de tecnologia, Requerimientos de la funcién de Mesa de ayuda,
informes del proceso de gestion de la demanda y portafolio de servicios.

SALIDAS: Recursos tecnoldgicos disponibles, indicadores del proceso de gestion de mejora
continua, Monitoreo y seguimiento.

CLIENTES: usuarios internos y externos de los servicios.

INSPECCIONES:
Interna: revision periddica de las necesidades de
mantenimiento preventivo o correctivo. Monitoreo

de disponibilidad y confiabilidad de los servicios.

Externa:

REGISTROS:

e Inventario de la infraestructura

e Contratos y niveles de servicio

e Conformacion de una base de datos
de monitoreo de disponibilidad de
los servicios.

VARIABLES DE CONTROL:

Informacidn estadistica del tiempo de
deteccidn de fallos y recuperacion; de
reparacion y recuperacion, tiempo medio
de servicio entre fallos.

Verificacion del cumplimiento de SLAs;
OLAs internos o prestados por los
proveedores

INDICADORES:

1. Disponibilidad: Porcentaje del tiempo
sobre el total acordado en el cual el
servicio se encuentra operativo.

2. Confiabilidad: tiempo durante el cual un
servicio funciona correctamente y de
forma ininterrumpida.

3. Capacidad de Mantenimiento:
Capacidad de recuperar el servicio en
caso de interrupcion.

Figura 19. Flujo del Proceso Gestion de la disponibilidad
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‘ Inicio )

- Requerimientos de
la Mesa de ayuda

- Mantenimientos
planificados

- Interrupciones no
planificadas

Gestion de
incidentes y
problemas

Sl

Existe fallos en los
servicios e
infraestructura
informatica

Gestion de Cambios

Gestion de
configuraciones

Gestion de
capacidad

Monitoreo y
seguimiento

FIN

Fuente: Elaboracion Propia

3.3.3.3 Transicion del Servicio
Esta fase se encarga de planificar y coordinar todo el proceso de transicion
asociado a la puesta en marcha o produccién de los servicios creados o modificados en la

fase de disefio de servicio.

3.3.3.3.1 Gestion de Cambios
Muchos de los nuevos desarrollos de sistemas informaticos, adquisicion de
infraestructura conllevan cambios en los ambientes de produccion, por esta razon estos

deben ser planificados, justificados, probados y documentados a fin de garantizar la
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disponibilidad y continuidad de los servicios entregados a la ciudadania. A continuacion

se describe el proceso mediante la ficha y el flujograma de trabajo.

o CODIGO: FASE: PAGINA:
Ql'ro GP-ITILv3-001 01 1/1

DISTROD VERSION: FECHA:

HETRUPULITAND 01 2014-01-18

PROCESO: GESTION DE CAMBIOS PROPIETARIO: Lider de Infraestructura y

aplicaciones informaticas

MISION: Vigilar, evaluar y planificar que todo
proceso de implementacién o desarrollo de
nuevos servicios sean llevados a cabo de manera
eficiente y sin interrupcion o afectacién a la
continuidad de los servicios entregados.

DOCUMENTACION:

DMDTM-

ESGD-006

ALCANCE:

legales.

Los cambios serdn procedentes en casos como: solucidn a errores conocidos,
desarrollo de nuevos servicios, mejora de servicios existentes; observaciones

ENTRADAS: Requerimientos de la mesa de ayuda; Requerimientos internos operativos; Informes
de los procesos de Gestidon de capacidad y de disponibilidad.

PROVEEDORES: Soporte técnico de Proveedores de tecnologia, Funciéon de Mesa de ayuda,

proceso de gestion de la demanda

SALIDAS: Gestidn de configuraciones, gestion de despliegues y paso a produccién

CLIENTES: usuarios internos y externos de los servicios.

INSPECCIONES:

Interna: revision periédica, reuniones de
analisis y propuestas de calendarios de
cambios.

REGISTROS:

e Informes registrados de evaluacion del

cambio
e Conformacién de una base de datos de
cambios y versiones donde se registran

Externa: los cambios.
VARIABLES DE CONTROL.: INDICADORES:
1. Numero de RFC solicitados.

1. Planificacidn de los cambios a 2. Porcentaje de RFC aceptados y aprobados
realizarse de acuerdo al nimero de 3. Numero de cambios aceptados y clasificados
peticiones solicitadas (RFC) por el impacto

2. Sedebe poner en marcha las medidas | 4. Numero de cambios solicitados por
de back up o respaldo en alguna parte emergencia
del proceso de cambio. 5. Porcentaje de cambios exitosos a la primera

instancia.
6. Numero de Incidencias colaterales al cambio

Figura 20. Flujo del Proceso Gestion de cambios
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Inicio

> Peticiones de P
Cambio RFC -
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Clasificacion y P
Registro del RFC

Es urgente Proceso de urgencia

Analisis y Disefio
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Planificacion y
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No
No
N
Implementacion
No
Plan de reintento
N
Revision
N
No
FIN - Exito ?

Fuente: Elaboracion Propia

3.3.3.3.2 Gestidn de Configuraciones
En la DMDTM, es importante conocer e identificar mediante la creacién de una
base de datos de configuraciones de equipos: PCs, equipos de comunicaciones, programas
de escritorio, licencias, etc, esto permitira responder con mayor rapidez las solicitudes de
incidentes y problemas que se presentan en la labor diaria, muchas veces es conveniente
combinar la gestion de configuracidn con la gestion de cambios, para nuestro analisis se la
separa debido a la cantidad de equipos que posee la institucion. A continuacién se describe

el proceso en la ficha técnica
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* CODIGO: FASE: PAGINA:
QITD GP-ITILv3-001 01 1/1

DSTRID VERSION: FECHA:

HETRUPULITAND 01 2014-01-18

PROCESO: GESTION DE CONFIGURACIONES

PROPIETARIO: Lider de Infraestructura y
aplicaciones informaticas

MISION: Proporcionar informacién precisa y
fiable de cada uno de los activos informaticos
que configuran la infraestructura de TI.

DMDTM-
ESGD-007

DOCUMENTACION:

ALCANCE:

decisiones.

Estd estrechamente ligada a los procesos de cambios, entregables y
despliegues, gestion de incidentes y problemas, se espera mantener
actualizado la base de datos de gestidn de configuraciones para la toma de

ENTRADAS: Requerimientos de la mesa de ayuda; Requerimientos internos operativos; informes
del proceso de Gestion de capacidad y de disponibilidad.

PROVEEDORES: Proveedores de tecnologia, Requerimientos de la Funcion de Mesa de ayuda

SALIDAS: Informes de los procesos de gestion de cambios; gestion de despliegues y paso a

produccion

CLIENTES: usuarios internos y externos de los servicios.

INSPECCIONES:
Interna: revision periédica

Externa:

REGISTROS:

e Registro y clasificacion de los activos
tecnolégicos, ubicacidn, identificacion,
tipo. Estado.

e Conformacién de una base de datos de
configuraciones

VARIABLES DE CONTROL:

1. Control del nUmero de licencias

Mantener niveles de seguridad

3. Conocimiento de configuraciones para
una rapida solucidn.

4. Informes sobre configuraciones no
autorizadas

N

INDICADORES:

1. Alcancey nivel de detalle de la base de
datos de configuracién de la
infraestructura.

2. Nivel de desviacion entre la informacion
almacenada y la auditada

3. Calidad del proceso de registroy
clasificacién

Figura 21. Flujo del Proceso Gestion de configuraciones
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Inicio

Analisis,
clasificacion y
Registro en la DB

Monitoreo y control

Auditorias

Aprobado

Fuente: Elaboracion Propia

3.3.3.3.3 Gestidn de Entrega y despliegues

Este proceso es de importancia para la DMDTM vya que involucra al area de
desarrollo de software y al area de infraestructura, se requiere de un proceso logico desde
la correcta planificacion de la transicion de los servicios hasta el despliegue en produccién,
se supervisan las pruebas, se verifica las nuevas versiones, nuevas configuraciones, todo
esto antes del paso definitivo a produccion, para ello se recomienda seguir protocolos o
estandares de despliegue. En la descripcion de la ficha de proceso se indican los diferentes
componentes de este proceso y el flujograma nos orienta en la forma de realizar este
proceso. Cabe indicar que se debe implementar un ambiente de preproduccién similar al

de produccion para no tener inconvenientes posteriores.
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* CODIGO: FASE: PAGINA:
QITD GP-ITILv3-001 01 1/1

DSTRID VERSION: FECHA:

HETRUPULITAND 01 2014-01-18

PROCESO: GESTION DE ENTREGABLES Y
DESPLIEGUES

PROPIETARIOQO: Lider de Calidad

MISION: Controlar la calidad en el despliegue
de nuevo software asi como de |Ia
implementacion del hardware antes de su salida
al entorno de produccion.

DOCUMENTACION:

DMDTM-

ESGD-007

ALCANCE:

Estd estrechamente ligada a los procesos de cambios, gestion de
configuraciones, se encarga de establecer las politicas de implementacion,
garantiza que el proceso de cambio cumpla con los requerimientos de RFC;
archiva y actualiza toda la informacidn asociada al cambio.

ENTRADAS: Informes del proceso de Gestion de Cambios

PROVEEDORES: Proveedores de tecnologia, requerimientos de la Mesa de ayuda

SALIDAS: Informes de los procesos de gestién de cambios; gestion de despliegues y paso a

produccion

CLIENTES: usuarios internos y externos de los servicios.

INSPECCIONES:

Interna: revision periddica de versiones

Externa: Auditorias a los sistemas de
informacion, licencias de uso.

REGISTROS:

e  Registro de pasos de preproduccion seguin
politicas y estandares.

e Conformacién de una base de datos de
manejo de versiones

VARIABLES DE CONTROL:

1. Adecuado registro de versiones en la base
de datos

2.  Mantenimiento de back ups o respaldos

Asignacion de recursos para las pruebas.

4. Existencia de versiones ilegales de
software

w

INDICADORES:

1. Numero de lanzamiento de nuevas versiones.
2. Numero de incidencias asociadas

3. Numero del cumplimiento de plazos

4. Porcentaje de Disponibilidad del servicio

durante y después del lanzamiento de una
nueva version
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Figura 22. Flujo del Proceso Gestion de entregables y despliegues

Inicio

Requerimientos de
cambios

Registro y
Planificacion

Analisis y Disefio

Pruebas de
operacion y calidad

NO

Aprobado
Sl

Socializacion y
capacitacion

FIN

Fuente: Elaboracion Propia

3.3.3.4 Operacion del servicio

La fase de operacidn de los servicios es quiza la mas critica de todas, ya que de esta
depende la percepcion de la calidad de los servicios entregados, esta fase en ultima
instancia depende de la organizacion y coordinacion interna de todos los agentes
involucrados. La DMDTM, no debe comprometerse en la prestacion de servicios mas alla
de su capacidad tecnoldgica, de los necesarios recursos humanos o de una infraestructura
sobredimensionada o faltante que finalmente recaen en costos innecesarios.

Esta fase de servicio de ITIL contempla dos aspectos: lo que se denomina
FUNCIONES y PROCESOS; en la primera se conceptualiza como una unidad

especializada en realizar cierta actividad o tarea y es la responsable de la entrega de los
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servicios comprometidos, asi se pueden tener las siguientes funciones: Centro de Servicios,
Gestion de Operaciones de TI, Gestion técnica, Gestion de Aplicaciones.

Segun el Organigrama funcional de la DMDTM, existen ya lideres en las areas de
Infraestructura, Aplicaciones que se encargarian de las funciones de Gestion de
operaciones y aplicaciones respectivamente. La Gestion técnica lo conformaria un equipo
de trabajo especializado y directivo para la toma de decisiones. Lo que se propone
implementar, de acuerdo al modelo de ITIL es un Centro de Servicios que a continuacion
se describe.
3.4.4.1 Centro de Servicios

Es la responsable de todos los procesos de interaccion con los usuarios siendo el
unico punto de contacto entre los usuarios y los servicios tecnoldgicos entregados. La
forma de contacto del cliente puede tomar diversas formas que se enumeran a continuacion:

1. Disposicion de un namero telefénico de Call center

2. Centro de Soporte o Help Desk, que ofrece una primera linea de soporte técnico
mediante: correo electronico, chat, redes sociales, escritorio remoto, etc.

3. Centro de Atencidn de Servicios IT.- se orienta a solucionar los problemas en el
entorno de los procesos del negocio: supervisa los contratos de servicios
tecnoldgicos externos, canaliza las peticiones de servicio del cliente, gestiona las
licencias de Software, centraliza y controla los procesos asociados a la gestion de
TI.

El Centro de Atencion de servicios Tl (CATI) es un modelo de gestion de la
operacion del servicio y es la funcidén que se recomienda implantar en la DMDTM para
dar soporte a los requerimientos de servicios informaticos. Es necesario también evaluar la

posibilidad de contratar el soporte técnico externo respecto al Hardware de computadores
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de escritorio y de igual manera los servicios de soporte y mantenimiento de las impresoras

de los centros de matriculacion y oficinas institucionales.

3.3.3.4.1 Gestion de incidentes

Tiene como objetivo principal resolver de la manera més répida y eficaz posible

cualquier incidente que interrumpa el normal funcionamiento del servicio. En la DMDTM

se tiene incidentes con los sistemas de Matriculacion y Revision técnica Vehicular, también

existe requerimientos de ayuda con computadores de escritorio e impresoras, estos

incidentes son rapidamente resueltos, a continuacion se presenta la descripcion vy

flujograma del proceso de incidencias, mismas que deben ser registradas a fin de obtener

una mejor administracion y por tanto mejorar los servicios.

Ouito
DISTRITO
METROPOLITANO

CODIGO: FASE: PAGINA:

GP-ITILv3-001 01 1/1
VERSION: FECHA:
01 2014-01-18

PROCESO: GESTION DE INCIDENTES

PROPIETARIO: Lider de Soporte Técnico.

los incidentes

MISION: Resolver de manera rapida y eficaz

reportados que causan

interrupcidn en los servicios de Tl

DOCUMENTACION:

DMDTM-
ESGD-008

ALCANCE:

Se debe registrar los eventos que alteran los servicios Tl, se entrega un Ticket
de apertura que sera el identificador del ciclo de vida del incidente

PROVEEDORES: usuarios internos y externos

ENTRADAS: Eventos que interrumpen el normal funcionamiento de un servicio

continua

SALIDAS: Resolucion y cierre de ticket de incidente; informes para el proceso de Gestidon de mejora

CLIENTES: usuarios internos y externos de los servicios, proceso de gestién de problemas

INSPECCIONES:

incidentes

Externa:

Interna: revisién mensual de nimero de

REGISTROS:

e Registro y clasificacién de los incidentes,

numero de Ticket

e Conformacién de una base de datos de
administracién de incidentes.
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VARIABLES DE CONTROL: INDICADORES:

1. Adecuado registro de los incidentes 1. Cumplimiento de los niveles de servicio
2. Evitar escalados innecesarios. acordados
3. Existencia de errores que no se adecuan a 2. Numero de incidencias resueltos
la estructura de la organizacion. 3. Tiempo de resolucion clasificada de acuerdo al

impacto y a la urgencia.
4. Grado de satisfaccion del cliente (nimero de
llamadas recibidas)

Figura 23. Flujo del Proceso Gestion de incidencias

1 Inicio )

Eventos de
interrupcion del
servicio

Registroy
Clasificacion
Diagnostico
No
L. Gestion de
Resolucién
Problemas
Sl
FIN

Fuente: Elaboracion Propia

3.3.3.4.2 Gestion de problemas
Para la resolucion de problemas que se presentan en la gestion de la DMDTM es
necesario investigar, analizar las causas subyacentes de toda alteracion real y potencial de
los servicios de T1. Se debe evitar, en la medida de lo posible y sin afectar mucho el tiempo
de normal funcionamiento de los servicios los cambios reactivos que solo dan soluciones

temporales olvidando de buscar sus causas, se debe propender a los cambios proactivos
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que analiza y monitorea las consecuencias de los cambios a fin de evitar mas incidentes. A

continuacion se presenta la hoja descriptiva del proceso y sus flujograma.

Ouito
DISTRITO
METROP( TANO

CODIGO: FASE: PAGINA:

GP-ITILv3-001 01 1/1
VERSION: FECHA:
01 2014-01-18

PROCESO: GESTION DE PROBLEMAS

PROPIETARIO: Lider de Soporte Técnico.

en los servicios de Tl

MISION: Resolver de manera rapida y eficaz el
problema reportado y que causan interrupcion

DOCUMENTACION:

DMDTM-
ESGD-008

ALCANCE:

Un problema se define como un incidente que se vuelve recurrente o tiene un
fuerte impacto en la infraestructura tecnoldgica y del cual no se conoce la
causa subyacente, por tanto esta se identifica, registra y clasifica, da soporte a
la gestion de incidencias, eleva RFC a la Gestidn de cambios, hace el

seguimiento post-implementacion de la solucidén entregada.

PROVEEDORES: Gestidn de incidentes

ENTRADAS: Eventos que interrumpen el normal funcionamiento de un servicio,

CLIENTES: Los procesos de Gestion de Cambios y de configuraciones.

SALIDAS: Solucion del problema, define RFC (Request for Change) para la gestion de cambios

INSPECCIONES:

Interna: revisién mensual de nimero de

REGISTROS:

e Informes de rendimiento de gestidn de

g

1. Clasificacion de los problemas.

Clasifica los errores.

3. Conocimiento técnico para la
resolucion de problemas.

problemas problemas.
e Informes de calidad de servicios
Externa: e Informes de gestion proactiva en la
resolucion.
VARIABLES DE CONTROL.: INDICADORES:

1. Disminucidn del nimero de incidentes y mas
rapida de solucién de los mismos.

2. Mayor eficacia en la resolucién de problemas

3. Gestidn proactiva, que permite problemas
potenciales y de vital importancia para la

infraestructura.
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Figura 24. Flujo del Proceso Gestion de problema

Inicio

Registroy
clasificacién del
incidente

Registroy
Clasificacion del
problema

Diagndstico

RFC al proceso de
Gestion de Cambios

FIN

Fuente: Elaboracion Propia

3.3.3.5 Mejora continua del Servicio

Los objetivos de mejora continua en la DMDTM deben empezar como se indicd
con una filosofia empresarial y que se ha considerado dentro de las politicas estratégicas
de esta propuesta a fin de que todas las actividades sean monitoreadas, medidas para
entregar el mejor servicio posible. Existen varias herramientas que nos permitiran alcanzar
nuestro objetivo de mejora continua como son: Ciclo de calidad de Deming, modelo DIKW
acronimo de: Datos, Informacion, Conocimiento, Sabiduria; modelo CSI de mejora
continua del servicio, Analisis comparativo, Analisis FODA, Analisis de Brechas, Cuadro
de mando Integral (CMI) entre otros; segun el modelo de ITIL que se propone se analizara
el proceso de mejora continua de siete pasos:

1. Que debemos medir (Donde queremos llegar)

2. Que se puede medir
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3. Recopilacién de datos

4. Procesamiento de datos (Informacidn)

5. Analisis de datos (Conocimiento)

6. Creacion de Informes

7. Acciones correctivas (Sabiduria)

Para proponer el proceso de mejora continua se debe tener claro la vision, mision,

politicas de la DMDTM asi como las de la Secretaria de Movilidad, los esfuerzos se veran

orientados al cumplimiento de tales objetivos estratégicos. Cabe notar que el proceso de

medicion no debe ser el objetivo en si mismo, la mejora continua debe estar abierta a los

cambios, a las modificaciones de las métricas de cada proceso propuesto.

El objetivo final de este proceso es obtener un Plan de mejora continua que al ser

implementado se obtendra la mejora de la calidad de los servicios prestados, la

incorporacion de nuevos servicios, mejorar y hacer mas eficientes los procesos internos de

la institucion. A continuacion describiremos la ficha técnica del proceso asi como su

flujograma que nos permitira entender de mejor manera este proceso.

o CODIGO: FASE: PAGINA:
Q‘lTo GP-ITILv3-001 01 1/1

DISTRUD VERSION: FECHA:

HETRUPULITAND 01 2014-01-18

PROCESO: GESTION DE MEJORA CONTINUA

PROPIETARIO: Lider de Calidad de Servicios

MISION: Medir y monitorear los procesos
internos a fin de optimizarlos, mejorarlos para
entregar servicios Tl de calidad

DOCUMENTACION:

DMDTM-ESGD-
009
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ALCANCE: | Sobre todos los procesos involucrados en el ciclo de vida del servicio, se evaluaran a

través de los siete pasos de mejora continua:
1.

Que medir: Determinar que se quiere medir, por ejemplo: Catalogo de servicios;
cumplimiento de SLA, Factores criticos de éxito, indicadores criticos de
rendimiento (KPI).

Que se puede medir: una vez obtenidos los datos de cada proceso se debe
plantearse si lo objetivos de medicion son realistas, se analizan los Informes
generados, flujos de trabajo establecidos, protocolos y procedimientos actuales,
etc.

Recopilacion de datos: analisis de las herramientas de recopilacion y clasificacion
de datos, analisis de la disponibilidad y capacidad de la infraestructura,
documentar los procesos y procedimientos.

Procesamiento de datos: los datos deben ser tabulados para que sean
inteligibles y Utiles desde la perspectiva del negocio, evaluacion de la calidad de
los datos, definir las plantillas de entrega de informes.

Anidlisis de datos: la informacion previamente obtenida de los datos es
transformada en conocimiento, para ello se debe verificar el cumplimiento de
SLA, preguntarse si los servicios son eficientes, se siguen procedimientos
prestablecidos, etc.

Creaciones de Informes: se utiliza toda la informacién y conocimiento antes
adquiridos para la toma de decisiones con “conocimiento de causa”, los informes
se deben presentar de acuerdo al publico objetivo: Directores, Coordinadores,
lideres de area.

Acciones correctivas: las acciones correctivas deben estar en concordancia con
las metas del negocio, luego se debe implementarlas de acuerdo a un
cronograma realista y en los procesos del ciclo de vida del servicio: Disefio,
Transicion y Operacion del servicio.

ENTRADAS: métricas, informes, de los diferentes procesos que componen el ciclo de vida del servicio.

PROVEEDORES: Diferentes procesos que conforman el ciclo de vida del servicio.

SALIDAS: Plan de mejora continua

CLIENTES: Los procesos de Gestidn Financiera, Gestidn estratégica, Gestion del portafolio de servicios

INSPECCIONES: REGISTROS:

Interna: revisién mensual e Informes de gestién de los procesos.
e Definiciones de métricas.

Externa: revision semestral e Plan de Mejora de servicios

VARIABLES DE CONTROL: se debe INDICADORES:

asignar a un gestor del proceso para:

1. Los objetivos del propio plan de mejora.

1. Gestionar la comunicacidn asociada al 2. Numero de métricas analizadas y que sustentan el
proceso. mejoramiento de un proceso y servicio.
2. Asignary monitorizar los recursos 3. Losinformes estadisticos que se espera generar.

3. Determinar las areas de mejora en
coordinacidn con la direccidn.

4. Liderar la elaboracion del plan de mejora

5. Supervisar todo el proceso.
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Figura 25. Flujo del Proceso Mejora Continua.

Inicio

. . Qué se puede Recopilacion de Procesamiento de
Qué medir? X
medir? datos datos
Plan de
Mejoramiento Acciones Creacion de .
. . Analisis de datos
Continuo Correctivas Informes

FIN

Fuente: Elaboracion Propia

3.4 Plan de implementacién del modelo de gestion

El presente proyecto de tesis no tiene como objetivo la implementacion del modelo
de procesos propuesto, sin embargo se bosqueja un plan de implementacién como una guia
de inicio. La implementacion del modelo es un proyecto de cambio a mediano y largo plazo
que empieza por el factor humano quienes deben ser primeramente capacitados para
afrontar con exito los cambios, en segundo lugar toma en cuenta los recursos tecnoldgicos
actuales y promueve la planificacion de recursos adicionales como plataforma de soporte
del nuevo modelo, finalmente toma en cuenta al usuario final, al usuario interno quienes

son los beneficiarios de un servicio tecnoldgico de calidad.

3.4.1 Objetivo
Implementar el modelo de gestién por procesos de los servicios de TI de la
DMDTM. Con la integracidn eficiente de las personas, procesos y tecnologia a fin de lograr

una administracion eficiente de los recursos y mejora de los servicios.
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3.4.2 Objetivos especificos:

1. Capacitacion al personal de todas las areas de tecnologia sobre el marco de
referencia ITIL

2. Lograr junto con la direccion de la Secretaria de Movilidad el plan estratégico
de laDMDTM.

3. Determinar conjuntamente con la Direccidn los procesos importantes y que
agregan valor a la gestion de la DMDTM.

4. Unavez encontrados y definidos los procesos criticos se elaboraran talleres para
la consecucion de los grupos de trabajo que seran parte de los diferentes
procesos, se asignaran los roles y responsabilidades que permitan soportar el
nuevo modelo de gestion.

5. Determinar los requerimientos necesarios para implementar el centro de
atencion de servicios tecnolégicos de la DMDTM.

6. Elaboracion de un plan de soporte y mejora continua de la implementacién del
modelo.

Pueden existir un mayor numero de objetivos especificos y el tema de
implementacidn puede ser objeto de un proyecto de investigacion de gran tamafio, sin
embargo hemos bosquejado ciertos lineamientos iniciales, la continuacion corresponde
al trabajo de un equipo de personas que crean en el nuevo modelo y posean poder de

decision dentro de la organizacion.

3.4.3 Fases de implementacion del modelo

Con el propésito de lograr los objetivos planteados, el plan de implementacion debe
poseer diferentes fases de cumplimiento a través del tiempo, la implementacion del modelo
propuesto puede contemplar cinco fases: a) la de lograr la planificacion estratégica, b) la

de concientizacion de un cambio del modelo de gestion a traves de la capacitacion, c) la de
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elaborar un mapa de procesos, para lo cual puede servir de guia la propuesta realizada en
este proyecto, d) la verificacion y ajustes al Plan de implementacién de acuerdo a la
realidad de la institucion, e) la implementacion de un Centro de atencién de servicios
tecnoldgicos, otras fases pueden ser consideradas de ser necesarias como la de evaluacion

continua de mejoramiento y soporte al nuevo modelo de gestion.

Fase 1. Definicidn del Plan Estratégico de la DMDTM
Es de suma importancia que los directivos de la Secretaria de Movilidad y de la
DMDTM crean en los cambios positivos que conlleva un nuevo modelo que puede mejorar
la gestion y el servicio al ciudadano. La DMDTM debe ser vista como un componente
estratégico para lograr las metas de la gestion municipal y no solo como un &rea que de
soporte a problemas recurrentes. En esta fase de planificacion estratégica se desarrollara la
mision, vision, politicas, objetivos y valores que deben regir el accionar diario de la
DMDTM.
La socializacion del plan estratégico tendra cuatro aspectos fundamentales para que se
pueda lograr en el personal.
e Socializacion del plan estratégico al personal para que se empodere y asi su
accionar se vea motivado por objetivos comunes.
e Establecimiento de politicas de trabajo y la posterior verificacion de su
cumplimiento
e Capacitacion en servicio al cliente y trabajo en equipo.

e Integracion del personal a través de programas de comparticion de actividades.

Fase 2. Capacitacion sobre gestion de procesos mediante ITIL
Hay que entender que la DMDTM al ser un area de soporte, de investigacion e
innovacion tecnoldgica requiere de una capacitacion permanente, por esa razon como parte

de los planes operativos anuales y como parte de sus nuevos procesos en base a los
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requerimientos y necesidades que se vayan presentando deben preverse su capacitacion.
Para implementar el nuevo modelo todos los integrantes de las areas deben conocer de qué
se trata el modelo de gestion por procesos y cual es su finalidad de esta manera tendremos
personal capacitado y motivado para el cambio. La capacitacion es importante
principalmente para afrontar con éxito cualquier cambio, el mismo que debe empezar en la
mente con el cambio de paradigmas y el deseo de mejoramiento personal y profesional.
Como parte de la capacitacion se entenderia la importancia de documentar la
informacién y el desarrollo de manuales de procedimientos que es un trabajo interno y
debera programarse a lo largo del primer periodo de cambio de modelo de la organizacion,

para posteriormente mejorarlos.

Fase 3. Disefio y construccién de procesos de la DMDTM

Una vez entendido el valor de la gestion por procesos, el personal de la DMDTM
deben participar de mesas de reuniones a fin de motivar a descubrir cuéles son los procesos
importantes y que agregan valor a los servicios entregados, como referencia se encuentra
el presente proyecto de tesis que mediante encuestas y entrevistas a logrado identificar
procesos basicos y de valor para la gestion. Una vez entendidos los procesos se deben
conjugar con los descritos en el marco de referencia de ITIL y que se recogen en este
trabajo.

Definidos los procesos, actividades y alcances se deben realizar talleres de
socializacion para organizar y agrupar al talento humano segun sus competencias en los
diferentes procesos, se asignaran roles y responsabilidades para que el nuevo modelo

empiece, se mantenga y evolucione hacia un nivel de madurez de gestion optimizado.
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Fase 4. Implementacion del modelo y del Centro de Atencion de Servicios Tl

Se entiende que en general que este es un cambio de paradigma, el factor humano
inicialmente racionaliza el cambio desde una Optica emocional y luego de manera ldgica,
asi que la resistencia se presentard y el cambio tomara su tiempo.

Los lideres seran los encargados de designar al duefio del proceso y este a su vez a

sus colaboradores y coordinadores que realicen las actividades, generar las métricas e
informes para la evaluacion de la implementacion. Como se mencion6 en el capitulo
anterior, una parte principal es la implementacion de un area que realice la funcion de
Centro de Atencion de Servicios Tl cuyas actividades se realizaran a través de:

e La inclusion del personal para Help Desk sea interna o externa mediante la
contratacion de una empresa de servicios en soporte en equipos de escritorio e
impresoras, el centro de atencién tecnolégica que se encargara de dar soluciones
a peticiones de proyectos, gestion de cambios y configuraciones,
constituyéndose en un nivel 2 y 3 del proceso de gestion de problemas.

e Lasocializacion del plan estratégico de la DMDTM y su modelo de gestion.

e Disefio de los procesos de gestion de incidentes y problemas, escalamiento y
servicio.

e La importancia de la documentacion y la creacion de la base de datos de
conocimientos para la obtencidn de métricas para el proceso y los servicios, se
analiza la adquisicién de herramientas de registros y gestion para estos

propdsitos.

Fase 5. Verificacidn y ajustes al plan de implementacion.
Se debera incluir dentro del cronograma de implementacion del plan, reuniones
periddicas para su evaluacion, en donde se debera considerar los siguientes aspectos:

e Que se esté cumpliendo las actividades del cronograma planteado
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e Que se han instaurado y se estén cumpliendo las politicas de la organizacion
e Que se haya implantado la nueva estructura y nuevos procesos de gestion
e Que se estén cumpliendo los objetivos del plan y de cada una de las

gestiones realizadas por los duefios de los procesos.

Documentar las lecciones aprendidas en las fases de implementacion.

3.4.4 Cronograma tentativo de implementacion del modelo

El cambio requiere de una transicion al mismo, por lo que se plantea una serie de
actividades esquematizadas y analizadas de modo que se logre una transicién adecuada
desde la programacion del nuevo modelo de gestion hasta su implementacion, por lo que a
continuacion se plantea el cronograma de actividades previsto para la implementacion,

como sigue:
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ANO 20

TIEMPO EN SEMANAS Enero Febrero Marzo Rbril Mayo Junio Jlio fgosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre

. |ACTIVIDADES Ppapafaprpefspafryefapafrpapapaprpaapaptpapafapryefspapryefsqafrpajafapifapapajtfepajafnryefs

Planificacion Estratégica

Socializacion del plan estratégico a DMDTM y
planificacidon de un nuevo modelo de gestion
por procesos

Capacitacién sobre los procedimientos del
nuevo modelo de gestion ITIL

Taller de Comunicacion, proactividad y
trabajo en equipo

Levantamiento de procesos internos, disefio y
construccion de procesos: definicion de
actividades y alcances

Taller de conformacion de duefios de
procesos, coordinadores y colaboradores de
los procesos

Implementacion de procesos, establecimiento
de métricas

Implementacion del Centro de servicios Tl

Evaluacion y mejoras a la implementacion.

Primera Evaluacion del modelo de gestion

SIMBOLOGIA Duracion de la actividad
¢ lto (fecha conclusiva) 107
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CAPITULO 4

4.1 CONCLUSIONES:

A lo largo del estudio se ha logrado analizar a la Direccion Metropolitana de
Desarrollo Tecnologico de la Movilidad (DMDTM), entender su fundamento, inicios y
principales funciones, sobre la cual se ha planteado distintas herramientas para lograr
estudiar su situacion actual, carencias y aciertos, alcanzando el cumplimiento del primer
objetivo especifico de esta investigacion, de lo cual se puede concluir en general lo
siguiente:

» En la actualidad no existe una planificacion estratégica con su respectivo

planteamiento de mision, vision y procedimientos.

» Las tareas de la Direccion Metropolitana se cumplen y existe personal con la
experticia necesaria, sin embargo un mejor modelo administrativo y el personal
necesario fortalecerian no solamente la operacion interna, sino también los
resultados finales.

» Al analizar el nivel de madurez de T1 con COBIT como proveedor de servicios de
T1 se puede decir que el grado de madurez de los servicios entregados se encuentra
en un nivel uno, es decir en fase inicial, pues la planeacién y organizacion, la
adquisicion e implementacion, la entrega y soporte, y mejora continua estan
presentes, pero no se administran ni gestionan por lo que se confirma claramente
la necesidad de establecer estandares de trabajo y un marco de referencia de

gestion por procesos de los servicios de Tl adecuada.
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Existe un cierto nivel de conformidad por parte de los usuarios respecto de los
servicios prestados por la DMDTM, pero se han evidenciado falencias que pueden
y deben ser mejorados como el tiempo de respuesta, la eficacia, entre otros.

Se analizo la situacién actual de la DMDTM y con la aplicacién del marco teorico
y la investigacion de campo se logré determinar los procesos criticos del negocio,
cumpliéndose el segundo objetivo del presente proyecto, de esta manera se
fundamenta el nuevo modelo planteado.

El modelo de gestion planteado ha considerado las mejores practicas descritas
por ITIL, mismo que considera la estrategia del servicio, su disefio, transicién
operacion, y gestion de mejora continua, es decir el ciclo de servicio de TI, los
diferentes procesos para nuestro modelo son descritos cumpliéndose el tercer
objetivo del presente proyecto.

La implantacion del modelo describe las diferentes fases para su implementacion,
cuyo inicio se encuentra en el cambio de paradigmas del personal las mismas que
pueden resistirse al cambio, de ahi la importancia de la socializacion, la
participacion y capacitacion a fin de motivar el cambio.

Los procesos descritos en el modelo de gestion propuesto describe métricas
referenciales que pueden ser adaptadas de acuerdo a la necesidad, estas métricas
ayudan a una evaluacion cuantitativa y cualitativa de los procesos.

La hipotesis del presente proyecto se cumple ya que gracias a la herramienta
administrativa como es la gestion por procesos nos ha permitido identificar la
situacion actual de los servicios de T entregados, los procesos prioritarios o clave
de la organizacion y a través de un marco de referencia de TI, probado por

diferentes empresas del mundo y en continua evolucion, proponer un modelo de
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gestion que permitira sin duda su mejoria, el presente proyecto no trata de su
implementacidn pero propone un plan para su consecucion.

» Con todos estos aspectos ha sido posible estructurar un modelo integral que le
permita a la organizacion mejorar sus procesos internos, su cultura organizacional,
su eficiencia, su efectividad y con ello lograr que internamente exista una mejor
organizacion y externamente se logre el objetivo que es proveer servicios de
calidad a la ciudadania, con alta calidad, soporte y eficiencia, en favor de la

poblacién de la ciudad de Quito y el pais.

4.2 RECOMENDACIONES:

» Para efectividad de la implementacion del modelo, se propone incluir dos tipos de
nuevo personal: Soporte de Help Desk de primer Nivel, Centro de atencion de
Servicios de segundo y tercer nivel y ademas la incorporacion de un profesional
qgue administre y realice el seguimiento de los procesos implementados,
documentados y medidos.

» Serecomienda a los diferentes actores y autoridades de la Secretaria de Movilidad
que conozcan las bondades del modelo de gestién por procesos propuesto, a fin
de que se complemente de manera integral el area administrativa y el area
operativa para el mejoramiento del servicio de las tecnologias de la informacion.

» Se recomienda para el desarrollo del portafolio de servicios TI, la participacion
del area financiera, el area directiva y operativa a fin de concretar sus alcances en
cuanto a la capacidad, disponibilidad, seguridad de la informacion, etc.

» Se propone en el presente proyecto la mision, vision, principios, politicas y
estrategias para el planteamiento del nuevo modelo, se recomienda este como base
filoséfica para el desarrollo de la implementacion del modelo y en general como

guia de la organizacion, no obstante, estos conceptos deben nacer de las diferentes
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mesas de discusiones entre el personal y los directores, e inclusive con las

opiniones del cliente interno y externo.
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ANEXOS

Anexo 1. Plan de Tesis

Objetivos:

Objetivo general.

Proponer un modelo de Gestidn por Procesos de los servicios de tecnologias de la

informacidn de la Direccion de Desarrollo Tecnolégico de la Movilidad.

Objetivos especificos:

X/
L X4

X/
L X4

X/

L X4

X/
L X4

Diagnosticar la situacién o grado de madurez de los servicios de Tl de laDMDTM
En base a la orientacion estratégica de la organizacion identificar el mapa de
procesos gque agregan valor a los servicios.

Generar un modelo de administracién en la DMDTM basada en procesos.
Plantear un plan de transicion hacia un modelo de gestion por procesos de los

servicios de TI.

Hipotesis

La Gestion por procesos es una herramienta administrativa que ayuda al

entendimiento y control efectivo, en nuestro caso, orientado hacia los servicios de TI,

esta herramienta nos permitird proponer un modelo empresarial de gestion de TI dentro

de la Direccién de Desarrollo Tecnoldgico de la Movilidad.
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Enfoque tedrico y marco conceptual

Marco tedrico

Los grandes avances tecnoldgicos en los Gltimos afios tienen un enorme efecto en
la forma de produccion de bienes y servicios, el hardware cada vez mas potente;
soluciones de software versatil que permite la automatizacion de actividades, redes de
telecomunicaciones con mayores ancho de banda, estos cambios han marcado el limite
entre la era industrial y la era de la informacion, es asi que cada vez es mayor la
dependencia que tienen las empresas en las Tecnologias de la Informacion (TI),

En este contexto el impacto que tienen las T1 en las organizaciones es cada vez
mayor Y las organizaciones jerarquicas tradicionales, estaticas a los vertiginosos cambios,
deben adaptarse a una estructura plana y flexible, dando pasé a procesos horizontales
donde el empleado tiene mayor poder de decision?! y puede orientar sus esfuerzos a
satisfacer los requerimientos del cliente, este nuevo modelo de gestién por procesos no
solo es adoptado para la creacién de productos sino que también puede ser aprovechado
para gestionar las T, proporcionando a las organizaciones una ventaja competitiva en un
mercado globalizado como el actual.

El objetivo de la gestion de los servicios de T1 es entregar servicios de calidad, de
ahi que se han desarrollado marcos de referencia y estandares internacionales que han
madurado a traves del tiempo tales como: Cobit, ITIL, ISO 9000, ISO 9001 e ISO 20000,
etc. Y que pueden ser adoptados por cualquier organizacion que desea cumplir con los
objetivos estratégicos, medir el nivel de calidad de entrega de los servicios, vigilar y

manejar adecuadamente los riesgos, entre otros beneficios.

2L ONU, Fundamentos de ITIL v, Barcelona, New Horizonts, 2008, p. 6, 7.
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COBIT (Objetivos de Control para la informacion y tecnologias relacionadas) es una guia
de mejores practicas identificada como framework (marco de referencia), que tiene una serie de
recursos para la gestién de TI, permitiéndonos identificar las actividades y riesgos gque requieren
ser administrados, estos se ordenan en los denominados dominios de control como son: Planificar
y Organizar, Adquirir e implementar, entregar y dar soporte, monitorear y evaluar los procesos
que agregan valor al negocio.?

ITIL (La Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion), desarrolladas en
los afios 1980 por la Central Computer and Telecommunications Agency (CCTA) del gobierno
britanico, es un conjunto de conceptos y practicas para la gestion de servicios de tecnologias de
la informacién, ITIL describe en forma detallada un extenso conjunto de procedimientos de
gestién ideados para ayudar a las organizaciones a lograr calidad y eficiencia en las operaciones
de TI (ONU, Fundamentos de ITIL, P.21).

COBIT nos describe “Como se debe hacer”, e ITIL nos describe “Que se debe
hacer” son dos marcos de referencia complementarios. El presente proyecto de tesis usara
basicamente como marco tedrico, las normas 1ISO 9001 para la definicién de conceptos
de la gestion por procesos y los modelos de referencia denominados: COBIT 4.1 para el
Gobierno de TI su control y auditoria, e ITIL v3 para la gestion de los servicios de Tl a
través de procesos, poniendo énfasis en estos dos ultimos.

Estas buenas préacticas incluyen los procesos fundamentales (desde su parte mas
estratégica de gestion y planificacion hasta las partes mas tacticas y operativas de los
servicios, subprocesos, listas de verificacion por tareas, procedimientos, entradas y
salidas, responsabilidades, las mismas que se adaptaran, de acuerdo a las propias
necesidades organizacionales de la DMDTM en la identificacion de procesos,

procedimientos y responsables.

22 COBIT, Marco de trabajo COBIT 4.1, IT Governance Institute, Barcelona, 2007.
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Marco conceptual

Para el desarrollo del presente proyecto de Tesis, es necesario tener en cuenta los
siguientes conceptos:

Buena Préctica.- Conjunto de guias y consejos basados en las mejores
experiencias de los profesionales mas experimentados y calificados en un campo
particular, en este caso el area de tecnologia de la informacion.

Base de Conocimientos.- base de datos l0gica, que contiene los datos empleados
por el Sistema de Gestidn del conocimiento del servicio.

Conocimiento.- es una elaboracién personal fruto de las asociaciones que nuestro
cerebro es capaz de hacer a partir de su experiencia, de la informacién que ya poseemos
y de la que hemos seleccionado y analizado; el conocimiento nos permite tomar
decisiones y actuar, su materia prima es la informacion.

Calidad de Servicio.- hace referencia al grado que un bien o servicio satisface las
expectativas del cliente; es la percepcion que tiene el cliente que resulta de la comparacién
entre lo deseado y obtenido es lo que se denomina Calidad de Servicio.

Ciclo de vida.- Las diversas fases de vida de un servicio de TI; elementos tales
como: configuracion, Incidencia, Problema, Cambios, etc. El ciclo de vida define las
categorias de cada estado permitidas:

Ciclo de vida de la Gestion del Servicio.- es un modelo de organizacion que
ofrece informacion sobre la forma que esté estructurada la gestion de los servicios de TI,
que pone énfasis en la importancia de la coordinacion y control a través de las diferentes
Funciones, Procesos, y Sistemas necesarios para gestionar el ciclo de vida total de los
servicios de TI. La Gestion del servicio incluye la Estrategia, Disefio, Transicion,

Operacion y Mejora continua de los servicios de TI.
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Funcion.- Es una subdivision de una organizacion que esta especializada en
realizar un tipo concreto de trabajo y tiene la responsabilidad de obtener resultados
concretos. Las funciones son subdivisiones independientes que tienen las capacidades y
recursos necesarios para alcanzar los resultados exigidos.

Informacion.- es un conjunto organizado de datos que podemos tener a nuestro
alcance, este conjunto constituye un mensaje que puede cambiar el estado del
conocimiento.

Infraestructura.- sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios para el
funcionamiento de una organizacion®®

ITIL v3.- (Information Technology Infrastructure Library) Es un Framework o
marco de referencia de trabajo que reine un conjunto de buenas précticas o guias para la
administracion de los Servicios de TI, fue desarrollado por la oficina del gobierno
britanico (Office of Government Comerce — OGC) en los afios ochenta, define de una
manera estructurada un estandar en los procesos internos/externos de Tl en una
organizacion para que estos puedan ser implementados.

Gestion.- Segdn la norma ISO 9000:2005, es el conjunto de actividades
coordinadas para dirigir y controlar una organizacion. Otra definicién indica: hacer
adecuadamente las cosas, previamente planificadas, para conseguir los objetivos
(comprobando posteriormente el nivel de consecucion)?.

Gestion por procesos.- El cuarto principio de los sistemas de gestion de la calidad
basados en ISO 9001:2008 es el “enfoque a procesos”. El sistema de gestion de la calidad

tiene como objetivo conseguir mejoras en la satisfaccion de los clientes y esta formado

23150 9000 norma internacional, sistemas de gestion de calidad fundamentos y vocabulario, 2005.
24)osé Antonio Pérez Fernandez, Gestion por procesos, Colombia, Editorial Alfa Omega, 4ta edicion,
2010, p. 137.
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por un conjunto procesos interrelacionados entre si. Los procesos se gestionan
incorporando en el proceso las actividades de medicion, analisis y mejora.

Gestion del Servicio.- Gestionar un servicio es la capacidad de gestionar cuatro
elementos necesarios en la gestion con fines de entregar el servicio. Los elementos son:
personas, procesos, proveedores y la tecnologia (en el caso de la Gestion de servicios de
tecnologia).

Gobierno de TI.- Consiste en un completo marco de estructuras, politicas,
procesos y mecanismos relacionales, las estructuras implican la existencia de funciones
de responsabilidad, como los ejecutivos y responsables de las cuentas de TI, asi como
diversos comités de TI. Los procesos se refieren a la monitorizacion y a la toma de
decisiones estratégicas de TI. Los mecanismos relacionales incluyen las alianzas y la
participacion de la empresa u organizacion de TI, el didlogo en la estrategia y el
aprendizaje compartido.

Proceso.- es un conjunto estructurado de actividades disefiado para cumplir un
objetivo concreto. Los procesos dan como resultado un cambio orientado hacia un
objetivo y utilizan la retroalimentacién para efectuar acciones de auto mejora y
autocorreccion.

Servicio.- Un servicio es una solucion, no necesariamente tangible o material a
un problema o necesidad. Un servicio debe aportar valor a los clientes. Un servicio de Tl
es una solucion tecnoldgica a una necesidad de negocio.

Sistema.- es un conjunto de componentes interrelacionados o interdependientes
que forman un conjunto unificado y que funcionan juntos para conseguir un objetivo

comdun.
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Metodologia de la investigacion

Caracterizacion del estudio

Para el desarrollo de este proyecto se analizara la situacion actual de la Direccion

Metropolitana de Desarrollo Tecnoldgico de la Movilidad, bajo el contexto de la

Secretaria de Movilidad mediante el uso de herramientas como: material bibliogréfico,

entrevistas, encuestas sobre la necesidad de utilizar normas y estandares en los procesos

actuales, la obtencién de informacion sobre los planes estratégicos generales de la

Secretaria de Movilidad dentro de los limites de la confidencialidad y que puede ser

publicado, este tipo de caracterizacion del estudio creard expectativa en los integrantes

del equipo de trabajo para documentar procedimientos, normalizar procesos repetitivos,

investigar sobre los marcos de referencia de gestion de servicios a través de procesos, los

pasos a sequir seran los propuestos a continuacion:

¢

L 4

Determinar la situacion actual de la DMDTM.

Identificar los procesos que agregan valor a los servicios entregados.
Aplicar los conceptos de la norma ISO 9001 y de los marcos de referencia ITIL
v3 y Cobit 4.1 para proponer la gestién de los servicios de Tl a través de
procesos en la DMDTM

Plantear un plan de transicion hacia un modelo de gestion por procesos de los

servicios de TI.

Identificacion de las principales variables y definicion conceptual

Variables: Identificar los procesos que agregan valor a los servicios, definir los

procedimientos.

Definicion conceptual: La propuesta de un modelo de la gestion por procesos de

los servicio de TI, con base en los marco de referencia de Gobernabilidad y gestion de las
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Tl permitiraa la DMDTM, definir su estado actual, propondra directrices administrativas,

identificara la cadena de valor y definicion de procedimientos.

Identificacion de indicadores.

e Satisfaccion del usuario: Se lo atiende como el tiempo o el plazo acordado, Se
propondrd acuerdos de servicios con los clientes internos y externos, SLAS
(ServiceLevel Agreement).

e Identificacion de la cadena de valor.

e Establecer la situacion actual sobre la base del modelo de madurez de los procesos de
Tl de acuerdo a COBIT (escalas que miden en qué nivel se encuentran la organizacion

referente a la gestion por procesos)

Fuentes de datos y herramientas de recoleccion

Para el presente estudio se realizara la recoleccion de datos a través de entrevistas,
encuestas, con el propésito de conocer la percepcion de proponer un modelo gestion por
procesos de los servicios de Tl (Tecnologias de la Informacion) actuales. Ademas se
consultara libros sobre la gestion de procesos y también sobre los marcos de referencia
para la gestion por procesos de los servicios de TI como COBIT e ITIL v3, se revisara
y comparara con casos de estudio presentados por empresas destacadas de la industria
como IBM, HP, CISCO, etc., se visitara sitios WEB oficiales de la comunidad como:
ISACA (Information Systems Audit and Control Association), itSMF (Information
Technology Service Management Forum) de Espafia, entrevistas presentadas en

YouTube, publicaciones sobre avances tecnoldgicos, etc., como indica en la Tabla N° 9.
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Tabla 9. Fuentes de datos y Herramientas de recoleccion

OBJETIVO ESPECIFICO

FUENTE DE DATOS

RECOLECCION

Determinar la situacion actual
de la DMDTM.

Funcionarios de la direcciény

lideres de proyectos.

Entrevistas con directivos,
comparieros y equipos de

trabajo, asi como encuestas.

Identificar los procesos internos
gue agreguen valor a los

servicios de TI.

Funcionarios de la direccion y

lideres de proyectos.

Servicios y  proyectos

relacionados y que
actualmente se encuentren

en ejecucion.

Aplicar los conceptos de la
norma 1SO 9001 y de los marcos
de referencia ITIL v3y Cobit4.1

para proponer la gestién de los

Modelos de referencias para
el gobierno de TI, gestion por
procesos de los servicios de

tecnologias de la informacion

Libros de estandares, casos
de éxitos de empresas
privadas y de tecnologias

de la Informacién

servicios de Tl a través de
procesos.
Modelar un catdlogo de | Conceptos de estrategia del | Libros, estandares y sitios

servicios de TI sobre el cual se

desarrollara la propuesta.

servicio de ITIL

WEB

Plantear un plan de transicién
hacia un modelo de gestién por

procesos de los servicios de Tl

Funcionarios de la direccién

y lideres de proyectos.

Casos de estudio, tesis
relacionadas con la gestion
de procesos, revision

bibliogréafica

Fuente: Elaboracion Propia
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Anexo 2 Herramientas y resultados de la investigacion de campo

(Cuestionario)

ENCUESTA

La presente encuesta tiene como objetivo determinar el nivel de servicio prestado por la
Direccion de Desarrollo Tecnoldgico de la Movilidad a los centros de matriculacion

vehicular (DMDTM) y buscar el mejoramiento del servicio.

Nombre del Centro de Matriculacion Vehicular

Preguntas

1.- Por favor indique el nivel de servicio que usted considera se brinda a través del
area de soporte técnico de la Direccion Metropolitana de Desarrollo Tecnoldgico de
la Movilidad (DMDTM) para la resolucién de los problemas solicitados. Marque una
casilla por cada tipo de factor siendo 5 excelentes o el mejor y 1 malo o el peor.

Excelente Malo

FACTOR 514 |3 |2 |1

Tiempo de resolucion del problema

Atencién prestada

Efectividad con la que se soluciond (¢Finalmente se

solucion6 correctamente?)

2.- ¢ Sabe usted a quien acudir en el momento de tener un problema en los sistemas

0 cuando tiene requerimientos para poder ofrecer un mejor servicio?

Si [] NOo L] No exactamente [ ]

3.- ¢Cuando usted observa falencias o aspectos que considera se deberian mejorar

en el sistema o procedimientos, los reporta o indica al Jefe del Centro de revision?

si [ No [ No siempre [

1Y
&
N




4.- ¢El espacio fisico para los equipos informéticos con los que cuenta para su
trabajo es el adecuado?

Si[] NO [l Mas o menos [l

5.- ¢ Los sistemas con los que cuenta para realizar su trabajo son los adecuados?
si ] NO [ Mas o menos [_]

6.- ¢Existe en algun momento dado un monitoreo presencial de personal de la
DMDTM para detectar los problemas que se estan presentando u observar mejoras

a los sistemas de informacion?
Si[] No L]

7.- ¢ Cuales son los aspectos que considera mas importantes que deberia mejorar la
DMDTM para poder que usted pueda ofrecer un mejor servicio al cliente? Marque

solo los 2 mas importantes
Tiempo de respuesta [ ] Atencion [ ]
Eficacia en dar solucién [] Disponer de procesos definidos [_]

Monitoreo de los problemas [ ]

8.- ¢Usted percibe que existen procesos definidos en la DMDTM para ofrecer el

servicio de dar solucién a los sistemas de informacion?
Si[] NO []

MUCHAS GRACIAS.

Fuente: Elaboracion Propia
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Anélisis e interpretacion de resultados:

1.- Por favor indique el nivel de servicio que usted considera se brinda a través del area

de soporte técnico de la Direccion Metropolitana de Desarrollo Tecnolégico de la

Movilidad (DMDTM) para la resolucién de los problemas solicitados.

Tabla 10. Tiempo de resolucidn del problema

Tiempo de resolucion Porcentaje

del problema Frecuencias | Porcentaje | acumulado
Excelente 17 32,08% 32,08%
Muy Bueno 18 33,96% 66,04%
Bueno 16 30,19% 96,23%
Insatisfactorio 1 1,89% 98,11%
Malo 1 1,89% 100,00%
Total 53 100,00%

Tiempo de resolucion del problema

Malo

:| 1,89%
:I 1,89%

Insatisfactorio

Bueno | 30,19%

Muy Bueno | 33,96%

Excelente | 32,08%

0,00%  5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00% 35,00% 40,00%

Fuente: Elaboracion Propia

Analisis e interpretacion
De los 53 encuestados que constituyen la muestra, en su mayoria consideran que
el servicio a través del soporte técnico en cuanto al tiempo de resolucion de problemas es
bueno y excelente.
Este resultado muestra en una fase inicial que si existen resultados favorables en

cuanto a resolucion de problema, sin embargo también se puede observar que 16 personas
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indican que el tiempo de resolucion es bueno, es decir un resultado intermedio, lo cual

indica que pueden haber aspectos por mejorar.

Tabla 11. Atencion prestada

Porcentaje
Atencién prestada Frecuencias | Porcentaje | acumulado
Excelente 17 32,08% 32,08%
Muy Bueno 21 39,62% 71,70%
Bueno 9 16,98% 88,68%
Insatisfactorio 5 9,43% 98,11%
Malo 1 1,89% 100,00%
Total 53 100,00%
Atencidn prestada
Malo [] 1,89%
Insatisfactorio : 9,43%
Bueno | | 16,98%
Muy Bueno | | 39,62%
Excelente | ] 32,08%
0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00% 35,00% 40,00% 45,00%

Fuente: Elaboracion Propia

Analisis e interpretacion
De los 53 encuestados que constituyen la muestra, al analizar la atencion prestada
del soporte técnico, indican que es buena y excelente.
Asi, un alto porcentaje considera que la atencion prestada es buena, pero nuevamente
se observa que 9 personas indican que es bueno, e inclusive 5 indican que es

insatisfactorio.
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Tabla 12. Efectividad

Efectividad con la que se soluciond

(finalmente se solucioné correctamente) | Frecuencias | Porcentaje Porcentaje acumulado
Excelente 18 33,96% 33,96%
Muy Bueno 19 35,85% 69,81%
Bueno 13 24,53% 94,34%
Insatisfactorio 3 5,66% 100,00%
Malo 0 0,00% 100,00%
Total 53 100,00%

Malo 0,00%
Insatisfactorio 5,66%
Bueno | 24,53%
Muy Bueno | 35,85%
Excelente | 33,96%

0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00% 35,00% 40,00%

Fuente: Elaboracion Propia

Anélisis e interpretacion

Al analizar la efectividad, los resultados indican que es excelente y muy bueno, pero asi
mismo se muestran resultados de un porcentaje aceptable que indican la efectividad es
buena o insatisfactoria, lo cual nuevamente demuestra que no existe un problema grave
en cuanto a insatisfaccion del servicio, pero si que para algunas personas o en ciertas

ocasiones el servicio es intermedio o insatisfactorio.

2.- ¢Sabe usted a quien acudir en el momento de tener un problema en los sistemas o

cuando tiene requerimientos para poder ofrecer un mejor servicio?
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Tabla 13. Sabe a quién acudir

Alternativas Frecuencias Porcentaje Porcentaje acumulado
Si 26 49,06% 49,06%
No 10 18,87% 67,92%
No exactamente 17 32,08% 100,00%
Total 53 100,00%
No exactamente | | 32,08%
Si | | 49,06%

0,00% 10,00% 20,00%

Fuente: Elaboracion Propia

¢Sabe a quién acudir?

30,00% 40,00% 50,00% 60,00%

Como se observa, de los 53 encuestados que constituyen la muestra, 26 que

corresponde al 49.06% mencionaron que si saben a quién acudir al momento de tener

problemas el sistema o los requerimientos, el 18.87% no sabe que deberia hacer en esos

casos y el 32.08%, no sabe exactamente qué debe hacer, esto refleja un primer problema,

pues un 51%, es decir cerca de la mitad no sabe a quién acudir exactamente y por tanto

no se puede resolver los problemas en caso de presentarse.

3.- ¢Cuéndo usted observa falencias o aspectos que considera se deberian mejorar en

el sistema o procedimientos, los reporta o indica al Jefe del Centro de revision?
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Tabla 14. Reporte de falencias

Alternativas Frecuencias | Porcentaje Porcentaje acumulado
Si 32 60,38% 60,38%
No 9 16,98% 77,36%
No Siempre 12 22,64% 100,00%
Total 53 100,00%
No Siempre | 22,64%
No | 16,98%
Si 60,38%
0,00% 10,00%  20,00%  30,00%  40,00%  50,00%  60,00%  70,00%
O Series1

Fuente: Elaboracion Propia

Anélisis e interpretacion

Como se puede observar, de los 53 encuestados, 32 que corresponde al 60.38%
indica que cuando ha observado falencias o aspectos que deberian mejorar en el sistema,
los reporta al jefe del Centro de Revision, pero cerca de un 40% no lo hace o no siempre

lo hace, lo cual muestra en un cierto grado una falta de comunicacién en este &mbito.

4.- ¢ El espacio fisico con el que cuenta para su trabajo es el adecuado?

Tabla 15. Espacio fisico

Porcentaje
Alternativas Frecuencias | Porcentaje acumulado
Si 13 24,53% 24,53%
No 17 32,08% 56,60%
Més o menos 23 43,40% 100,00%
Total 53 100,00%

Espacio fisico
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B Seriesl

Mas o menos | | 43,40%
No | | 32,08%
Si | | 24,53%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00%

Fuente: Elaboracion Propia

Anélisis e interpretacion

Al analizar si el espacio fisico es adecuado para el trabajo que se realiza, un 32%

indica que no lo es y un 43% que es mas 0 menos, esto es un resultado bastante negativo

indicando que no cuentan con un espacio de trabajo adecuado, aspecto que también puede

y debe ser mejorado.

5. ¢Los sistemas con los que cuenta para realizar su trabajo son los adecuados?

Tabla 16. Sistemas adecuados

Porcentaje
Alternativas Frecuencias |Porcentaje |acumulado
Si 25 47,17% 47,17%
No 13 24,53% 71,70%
Mas 0 menos 15 28,30% 100,00%
Total 53 100,00%
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Sistema

Mas o menos | 28,30%
No | 24,53%
Si 47,17%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00%

Fuente: Elaboracion Propia

Analisis e interpretacion

Al analizar los sistemas con los que cuenta para realizar el trabajo un 47% indica

que si lo son, pero un 53% indica que no lo es o que es insuficiente, lo cual demuestra

que los resultados no estan siendo los 6ptimos y la funcion misma de la DMDTM no se

estd cumpliendo a cabalidad, pues su objeto es proporcionar sistemas adecuados de

trabajo.

6.- ¢ Existe en algiin momento dado un monitoreo presencial de personal de laDMDTM

para detectar los problemas que se estan presentando u observar mejoras a los sistemas

de informacion?

Tabla 17. Monitoreo

Alternativas Frecuencias | Porcentaje Porcentaje acumulado
Si 21 39,62% 39,62%

No 32 60,38% 100,00%

Total 53 100,00%

132



Monitoreo

No 60,38%

Si 39,62%

0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00%

Fuente: Elaboracion Propia

Anélisis e interpretacion

De los 53 encuestados que constituyen la muestra el 32 que corresponde al

60.32% menciona que no existe monitorio presencial de personal del DMDTM para

detectar problemas que se presentaban o mejorar del sistema, el 39.62% menciona que si

hay ese monitoreo.

Por lo tanto un alto porcentaje menciona que no existe el monitoreo del sistema,

por ende se deberia reestructurar las operaciones y procedimientos de la DMDTM con la

secretaria de movilidad con la finalidad de ofrecer un servicio complementario que es

fundamental para detectar falencias y requerimientos de servicio, que a su vez les permita

establecer un servicio de calidad, favoreciendo la comunicacion y la retroalimentacion de

procesos, permitiendo conocer los eventuales problemas y las soluciones inmediatas al

problema, existiendo una prevision para futuros problemas mayores.

7.- ¢Cuales son los aspectos que considera mas importantes que deberia mejorar el

DMDTM para que usted pueda ofrecer un mejor servicio al cliente? Marque solo los 2

mas importantes
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Tabla 18. Aspectos importantes

Porcentaje
Alternativas Frecuencias Porcentaje acumulado
Tiempo de respuesta 33 62,26% 62,26%
Eficacia en dar solucion 12 22,64% 84,91%
Monitoreo de los problemas | 7 13,21% 98,11%
Atencion 1 1,89% 100,00%
Disponer  de procesos
definidos 0 0,00% 100,00%
Total 53 100,00%

Aspectos importantes

Disponer de procesos definidos | 0,00%

Atencion ] 1,89%
Monitoreo de los problemas [ NN 13,21%
Eficacia en dar solucién

I 22,64%
R —— 62,26%

Tiempo de respuesta
0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00%

Fuente: Elaboracion Propia

Anélisis e interpretacion

Un 62.26%, indica que se deberia mejorar en el tiempo de respuesta. Asi mismo
mencionan que la eficiencia en dar soluciones es importante (22.64%) Posteriormente se
menciona como tercer aspecto a mejorar con un 13.21%, que el monitoreo consideran
importante.

De esta manera, un muy alto porcentaje indican que los tiempos de respuesta y
la eficiencia deben ser aspectos que debe mejorar el DMDTM, pues los requerimientos
de operacién de los centros requieren esta respuesta oportuna, por ende es claro que se

deben plantear planes de accion que permitan mejorar el objeto mismo de la Direccién
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Metropolitana, asi como la posibilidad de dar solucién a los problemas con eficiencia,

aspecto esencial para ofrecer un servicio de calidad.

8. ¢ Usted percibe que existen procesos definidos en la DMDTM para ofrecer el servicio
de dar solucion a los sistemas de informacion?

Tabla 19. Procesos definidos

Alternativas Frecuencias | Porcentaje Porcentaje acumulado
Si 21 39,62% 39,62%

No 32 60,38% 100,00%

Total 53 100,00%

Procesos definidos

No 60,38%

Si 39,62%
| | |
0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00%

Fuente: Elaboracion Propia

Analisis e Interpretacion

Como se observa, de los 53 encuestados, un 60.32% menciona que no perciben
la existencia de procesos definidos en el DMDTM, lo cual muestra un cierto nivel de
insatisfaccion del servicio, asi como de notar que los procesos no siguen lineamientos
definidos y de ello eficientes. Esto implica que no solamente es importante implementar
los procesos, sino que estos sean eficientes, asi como que puedan ser percibidos al recibir

un mejor nivel de servicio.

135



Anexo 3: Entrevista al Jefe del Centro de Matriculacién

Entrevistado: JEFE DEL CENTRO DE MATRICULACION
¢ Considera usted que el Departamento de Desarrollo Tecnoldgico de la Movilidad
(DMDTM) estd atendiendo adecuadamente las necesidades de mejora o

implementacion de Sistemas de informacion e infraestructura informatica?

Si, la DMDTM atiende las necesidades de implementacion y mejora en los sistemas de
informacidn e infraestructura generados en la Direccion de Registro y Administracion
Vehicular, sin embargo la atencion prestada no es la adecuada debido a varias falencias

que muchas veces causan retrasos e inconvenientes en la atencion a la ciudadania.

¢La DMDTM esta cumpliendo con dar solucidn a los incidentes o problemas con los

sistemas de informacion e infraestructura implementados?

Si, el personal de la DMDTM cumple con la tarea de soporte y solucion a los problemas
en la infraestructura y sistemas de informacion; incluso muchas veces  estos
requerimientos son atendidos fuera de la jornada laboral. Cabe recalcar que el personal
que conforma el area tiene el conocimiento necesario para cumplir con las tareas de

soporte y solucién de problemas.

¢ Cuales percibe como las mayores falencias de la DMDTM en la oferta de sistemas

de informacion y soluciones de infraestructura informatica?

Excesivo tiempo de espera para el soporte

¢ Qué recomendaciones o sugerencias indicaria a la DMDTM para que logre ser un

mejor proveedor para los servicios que usted dirige?

Incremento de personal para el area de soporte.

136



Anexo 4. Diagnostico en base a Cobit

COORDINACION DE PROYECTOS

Tabla 20. Coordinacién de proyectos

Escriba el areaalaque

pertenece: Coordinaciéon de Proyectos
Nada Totalmente
\I, Respuesta Valor
No. Pregunta Ponderacion ponderado
0 1(2|3|4]|5
PLANEACION Y ORGANIZACION

1 Esta definido la visidn,

misidn y politicas 1 10% 0,1
) Existe un plan estratégico de

T.I. 1 20% 0,2
3 |Estdn definidos los procesos

y la organizacién delas T.l 2 15% 0,3
4 |Existe comunicacién delas

directrices gerenciales 2 10% 0,2
5 |Existe administracion delos

recursos humanos 1 15% 0,15
6 |Existe administraciéon con

calidad 1 10% 0,1
7 |Se analiza y administra el

riesgo 1 10% 0,1
8 Existe una administracién

de los proyectos 2 10% 0,2

TOTAL 100% 1,35

De acuerdo al analisis de madurez que plantea el Cobit, la primera parte
relacionada a la planeacion y organizacion, se refiere a la identificacion de la forma en la
que las TI pueden contribuir de la mejor manera al logro de los objetivos de la
organizacion. De esta manera se analiza si estan definidos la vision, mision y politicas,
estandares, directrices y si existe un manejo de calidad.

En este primer resultado como se observa, que en el area de Coordinacion de

proyectos, practicamente se menciona que no esta definida una mision, vision y politicas,
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no existe tampoco un plan estratégico, ni una administracion de calidad o de recursos
humanos. Ligeramente se muestra que estan definidos ciertos procesos, pero no estan
adecuadamente socializados, asi como se podria considerar que existe una cierta
comunicacion de las directrices gerenciales, pero de forma minima. Esto en general como
se observa indica un resultado de 1,05, cuyo promedio va de 0 a 5, esto indica que el nivel
de madurez en cuanto a la Planeacion y Organizacion es insuficiente y practicamente
inexistente, por lo que es claro observar una falencia inicial, fundamental para una

administracion de calidad, aun siendo un departamento relativamente pequefio.

Tabla21. Adquirir e Implementar

ADQUIRIR E IMPLEMENTAR

9 |Seidentificanydan
soluciones automatizadas 1 15% 0,15

10 Se adquiere y mantiene el
software de aplicacion 0 20% 0

11 |se adquierey mantiene la
infraestructura tecnolégica 2 20% 0,4

Existen acciones para

12 . .

facilitar el usoy operacion

de las tecnologias 1 15% 0,15
13

Se provee de recursos de T.I 2 15% 0,3
14 Existe una administracion

de los cambios 1 15% 0,15

TOTAL 100% 1,15

El Adquirir e Implementar de acuerdo al Cobit, implica que para llevar acabo la
estrategia de T, las soluciones de TI deben identificarse, desarrollarse y adquirirse, para
poder ser implementadas e integradas en los procesos de la organizacién, también se
analiza dentro de este dominio aspectos como cambios y mantenimientos realizados a los
sistemas que permitan garantizar la permanencia de los sistemas de informacion y por
tanto los objetivos de la Direccién Metropolitana, que como se observo tampoco estan

claramente definidos.
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Al analizar la adquisicién e implementacion en la coordinacion de proyectos se
puede observar que internamente no se identifican y dan soluciones, asi como se
mantienen el software de aplicacion. Medianamente se puede observar que se adquieren
y mantienen la infraestructura y se provee recursos de las TI, pero no existen las acciones
necesarias para facilitar el uso y operacion de las tecnologias, asi como tampoco existe
una administracion de los cambios. De esta manera el promedio de este dominio es de
1,15 con lo cual se puede observar que no se esta cumpliendo con los requerimientos de
adquisicion e implementacion, aspectos que deben ser reorganizados para lograr un

servicio que cumpla con los requerimientos de madurez.

Tabla 22. Entrega y Soporte

ENTREGA Y SOPORTE

Se administran los niveles

15 deservicio 1 10% 0,1
Se busca garantia del

16 servicio de terceros 2 10% 0,2
Se busca aseguramiento del

17 servicio continuo 2 10% 0,2
Se garantiza la seguridad de

18 los sistemas 2 10% 0,2

19 |Se analiza presupuestos 2 10% 0,2
Se educa y entrena a

20 usuarios 2 15% 0,3
Existe una mesa de servicio

21 eincidentes 1 15% 0,15
Se administra y analiza el

2 ambiente o espacio fisico 1 10% 0,1
Se administra las

z operaciones 2 10% 0,2
TOTAL 100% 1,65

Entregar y dar soporte como se analizo previamente, hace referencia a la entrega
de los servicios d TI requeridos, que abarca desde la prestacion del servicio,
administracion de la seguridad y de la continuidad, el soporte a los usuarios, la
administracion de los datos, y de las instalaciones para la operatividad.

Como se puede observar en los resultados, el area busca asegurar el servicio, y
la garantia de los sistemas, asi como se educa a los usuarios, pero con un nivel de

efectividad medio, pero no se tiene una administracion de los niveles de servicio o se
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administra y analiza el ambiente fisico o las operaciones, lo cual nuevamente lleva a la
idea que en este caso el promedio de madurez alcanza alrededor de 1,65 valor aun bastante
insuficiente en relacion a efectividad.

Tabla 23. Monitoreo y Evaluacion

MONITOREO Y EVALUACION

Se monitorea y evalua el

A desempefio delas T.I 2 35% 0,7
Se monitorea y evalua el

5 control interno 2 30% 0,6
Seasegura el cumplimiento

26 |delos requerimientos
externos 2 35% 0,7
TOTAL 100%

Finalmente al analizar el monitoreo y evaluacion que existe en la coordinacion
de proyectos se observa que de igual manera existe un nivel intermedio de aplicacion, con
un valor promedio de 2, indicandose que el desempefio y evaluacion se realiza a un nivel
insuficiente, asi mismo el control internos y el cumplimiento de los requerimientos
externos, con lo cual es claro que es necesario integrar los sistemas para controlar y

evaluar el desempefio de todas las actividades de la Direccion Metropolitana.
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AREA DE APLICACIONES

Tabla 24. Area de Aplicaciones

| Respuesta |
No. Pregunta V| Ponderacién por\‘l:::; do
0|1|2|3|4]|5
PLANEACION Y ORGANIZACION
1 Estd definido la visidn,
misidny politicas 3 10% 0,3
2 Existe un plan estratégico de
TI. 2 20% 0,4
3 |[Estén definidos los procesos
y la organizacién delas T.l 2 15% 0,3
4 |Existe comunicacién delas
directrices gerenciales 3 10% 0,3
5 Existe administracion de los
recursos humanos 0 15% 0
6 Existe administracion con
calidad 0 10% 0
7 Se analiza y administra el
riesgo 2 10% 0,2
3 Existe una administracion
de los proyectos 2 10% 0,2
TOTAL 100% 1,7

Para el area de aplicaciones se realiz6 el mismo proceso de evaluacion y se
identificd que el nivel planificacion y organizacion esta en procesos iniciales que existen
procesos desorganizados, falta de una planificacion estratégica que alinee los objetivos
empresariales de la Direccion Metropolitana y existe un cierto nivel de comunicacion de
las directrices gerenciales, pero que aln se encuentra en un nivel que requiere

mejoramiento.
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Tabla 25. Adquirir e implementar

ADQUIRIR E IMPLEMENTAR

Seidentificany dan

9 soluciones automatizadas 3 15% 0,45
Seadquierey mantiene el

10 software de aplicacion 3 20% 0,6
Seadquierey mantienela

1 infraestructura tecnoldgica 3 20% 0,6
Existen acciones para

12 |facilitar el usoy operacidn
de las tecnologias 2 15% 0,3

13 |Se provee de recursos de T.l 2 15% 0,3
Existe una administracion

u delos cambios 2 15% 0,3
TOTAL 100% 2,55

Al analizar la adquisicion e implementacién, se puede indicar que existen
soluciones automatizadas y las mismas se mantienen, pero ain en un nivel intermedio de
efectividad, es decir en general en el &rea de aplicaciones la adquisicion e implementacion
existen y tienen un cierto nivel de desarrollo, pero que ain puede ser mejorado.

Tabla 26. Entrega y Soporte

ENTREGA Y SOPORTE

Se administran los niveles

15 deservicio 2 10% 0,2
Se busca garantia del

16 servicio de terceros 2 10% 0,2
Se busca aseguramiento del

7 servicio continuo 2 10% 0,2
Se garantiza la seguridad de

18 los sistemas 3 10% 0,3

19 |Se analiza presupuestos 3 10% 0,3
Seeduca y entrena a

20 usuarios 1 15% 0,15
Existe una mesa de servicio

2 eincidentes 1 15% 0,15
Se administra y analiza el

2 ambiente o espacio fisico 1 10% 0,1
Se administra las

3 operaciones 2 10% 0,2
TOTAL 100% 1,8

Al analizar la entrega y soporte se observa, que se encuentran en un proceso
regular, el cual que carece de estructura y que posee falencias en las actividades internas

gue deben ser controladas tanto en la administracion.
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Tabla 27. Monitoreo y Evaluacion

MONITOREO Y EVALUACION

Se monitorea y evalua el

2 desempefio delas T.l 3 35% 1,05
Se monitorea y evalua el

25 control interno 1 30% 0,3
Se asegura el cumplimiento

26 |delos requerimientos
externos 3 35% 1,05
TOTAL 100% 2,4

El area de aplicaciones en cuanto a monitoreo y evaluacion se encuentran en un

nivel intermedio, carecen de un monitoreo interno, pero si hace evaluacién del desempefio

de las TI. Asi como se asegura del cumplimiento de los requerimientos de los clientes

directos, pero aun sin un desempefio dptimo.

Area de Desarrollo de Soluciones

Tabla 28. Area de Desarrollo

Escriba el area ala que

pertenece: Desarrollo
Nada Totalmente
Respuesta
No Pregunta | | | | | V| Ponderacion po:\/:ekr’;do
(o) 1 2 3 4 5
PLANEACION Y ORGANIZACION
1 Esta definido la visidn,
misién y politicas 3 10% 0,3
2 Existe un plan estratégico de
T.. 0 20% (o)
3 Estan definidos los procesos
y la organizacién delas T.I 1 15% 0,15
4 |Existe comunicacién delas
directrices gerenciales (0] 10% (o)
5 Existe administracion de los
recursos humanos (0] 15% (o)
6 Existe administracién con
calidad (0] 10% (o)
7 Se analiza y administra el
riesgo 1 10% 0,1
s Existe una administracién
de los proyectos 1 10% 0,1
TOTAL 100% 0,65

Al estudiar el area de desarrollo se analizd la planeacion y organizacion y se

identificd que no se aplican procesos administrativos, que los procesos son empiricos al

no contar con planes estratégicos y directrices gerenciales los resultados, por lo cual es
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necesario implementar y mejorar principalmente estos factores de menor nivel, como lo

indica la Tabla 28.

Tabla 29. Adquirir e implementar

ADQUIRIR E IMPLEMENTAR

Seidentificany dan

9 soluciones automatizadas 2 15% 0,3
Seadquierey mantiene el

10 software de aplicacion 1 20% 0,2
Seadquierey mantiene la

n infraestructura tecnoldgica 2 20% 0,4
Existen acciones para

12 |[facilitar el usoy operacion
delas tecnologias 1 15% 0,15

13 |Se provee de recursos de T.I 1 15% 0,15
Existe una administracion

1 delos cambios 1 15% 0,15
TOTAL 100% 1,35

Al analizar la adquisicion e implementacion, de igual manera como en los
anteriores casos, los resultados se mantuvieron en procesos de baja madurez, en donde no
se sigue patrones 0 modelos especificos de gestion que permitan administrarlos acorde a

los requerimientos.

Tabla 30. Entrega y Soporte

ENTREGA'Y SOPORTE

Se administran los niveles

15 de servicio 0 10% 0
Se busca garantia del

16 servicio de terceros 1 10% 0,1
Se busca aseguramiento del

1 servicio continuo 1 10% 0,1
Se garantiza la seguridad de

18 los sistemas 1 10% 0,1

19 |Seanaliza presupuestos 1 10% 0,1
Se educa y entrena a

2 usuarios 0 15% 0
Existe una mesa de servicio

2 eincidentes 1 15% 0,15
Se administra y analiza el

2 ambiente o espacio fisico 0 10% 0
Se administra las

3 operaciones 1 10% 0,1
TOTAL 100% 0,65

La entrega y soporte en desarrollo se verifica tiene indicadores bajos que dan a
denotar que los procesos administrativos no se estan cumpliendo y que en algunos de los

€asos no existen.
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Tabla 31. Monitoreo y Evaluacion

MONITOREO Y EVALUACION

Se monitorea y evalua el

% desempefio delas T.l 1 35% 0,35
Se monitorea y evalua el

5 control interno 0 30% 0
Se asegura el cumplimiento

26 |delos requerimientos
externos 1 35% 0,35
TOTAL 100% 0,7

En cuanto al monitoreo y evaluacion en el departamento de desarrollo, los

niveles de la matriz de Cobit fueron muy bajas indicando la inexistencia de monitoreo y

evaluacion.

De esta manera, a través de la matriz de Cobit se identifico claramente que el

area de desarrollo no posee buenas condiciones en la gestion administrativa, puesto que

no cuenta con estrategias y planes de accion a seguir o modelos administrativos y de

gestion, que deben implementarse para establecer nuevas pautas de evaluacion y control

y contrarrestar las fallas internas que no le permiten cumplir con las expectativas de los

beneficiarios del servicio.

AREA DE INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA

Tabla 32. Area Infraestructura Tecnoldgica

Escriba el areaalaque
pertenece:

INFRAESTRUCTURA
Nada Totalmente
| Respuesta
No Pregunta | | | | | v Ponderacién por‘::e':do
0 1 2 3 4 5
PLANEACION Y ORGANIZACION

1 Esta definido la visién,

misién y politicas 0 10% [0}
2 Existe un plan estratégico de

T.. 1 20% 0,2
3 |Estan definidos los procesos

y la organizacién delas T.1 1 15% 0,15
4 |Existe comunicacién delas

directrices gerenciales 1 10% 0,1
5 Existe administracion de los

recursos humanos 0 15% [0}
6 Existe administracién con

calidad 1 10% 0,1
7 Se analiza y administra el

riesgo o] 10% [e]
3 Existe una administracién

de los proyectos 1 10% 0,1

TOTAL 100% 0,65
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Al analizar el area de infraestructura, relacionada con la planeacion y

organizacion se encuentra en niveles bajos indicando que ademas de no existir una

planificacion ni objetivos definidos, no se aplican procesos administrativos y modelos

adecuados de direccionamiento.

Tabla 33. Adquirir e implementar

ADQUIRIR E IMPLEMENTAR

Seidentificany dan

9 soluciones automatizadas 2 15% 0,3
Seadquiere y mantiene el

10 software de aplicacion 4 20% 0,8
Seadquiere y mantiene la

n infraestructura tecnolégica 4 20% 0,8
Existen acciones para

12 |facilitar el usoy operacion
de las tecnologfas 15% 0,3

13 |Se provee de recursos de T.l 15% 0,3
Existe una administracion

u delos cambios 1 15% 0,15
TOTAL 100% 2,65

El area de infraestructura en cuanto a adquisicion e implementacién tiene

resultados regulares y en general se puede observar que si adquiere y mantiene su

software de aplicacion, asi como la infraestructura tecnoldgica, pero no siempre se

identifican y dan las soluciones automatizadas adecuadas, asi como facilitan el uso y

operacion de las tecnologia, aspectos que deben buscar optimizarse para cumplir con el

objeto de la Direccién Metropolitana.

Tabla 34. Entrega y Soporte

ENTREGA Y SOPORTE

Se administran los niveles

15 de servicio 10% 0
Se busca garantia del

16 servicio de terceros 3 10% 0,3
Se busca aseguramiento del

1 servicio continuo 10% 0
Se garantiza la seguridad de

18 los sistemas 10% 0,1

19 |Se analiza presupuestos 4 10% 0,4
Se educa y entrena a

20 usuarios 2 15% 0,3
Existe una mesa de servicio

21 eincidentes 15% 0
Se administra y analiza el

22 ambiente o espacio fisico 10% 0,1
Se administra las

23 operaciones 10% 0,1
TOTAL 100% 1,3
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Al evaluar la entrega y soporte se observa que encuentra en la fase inicial, aunque
existen aspectos como buscar la garantia del servicio de terceros, o el analisis de
presupuestos, los cuales si se encuentran desarrollados, pero aspectos como buscar
asegurar un servicio continuo o su administracion en general son insuficientes, tampoco
se cuenta con una mesa de servicios o incidentes, aspecto muy importante para ofrecer un

servicio adecuado.

Tabla 35. Monitoreo y Evaluacion

MONITOREO Y EVALUACION

Se monitorea y evalua el

24 desempefio de las T.I 1 35% 0,35
Se monitorea y evalua el

2 control interno 0 30% 0
Se asegura el cumplimiento

26 |delos requerimientos
externos 0 35% 0
TOTAL 100% 0,35

Al analizar el monitoreo y evaluacion en el &rea de infraestructura, se observa es
uno de los dominios criticos, pues no se cumple con el monitoreo y evaluacion,
ocasionado que no exista un mejoramiento y eliminacion de los errores frecuentes y

permanentes de la Direccion Metropolitana

AREA DE ARQUITECTURA DE SOFTWARE

El area de arquitectura en cuanto a planeacion y organizacion carece de un plan
estratégico, asi como objetivos y procedimientos, existiendo una clara falencia
administrativa, pero si se siguen las directrices gerencias, es decir siguiendo una
administracion vertical para su desempefio y organizacion, pero mostrando claramente la

necesidad de mejorar la organizacion para el logro de objetivos.
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Tabla 36. Adquirir e implementar

ADQUIRIR E IMPLEMENTAR

Seidentificany dan

2 soluciones automatizadas 4 15% 0,6
Seadquierey mantiene el

10 software deaplicacién 4 20% 0,8
Seadquierey mantienela

1 infraestructura tecnoldgica 4 20% 0,8
Existen acciones para

12 |facilitar el usoy operacion
de las tecnologfas 15% 0,45

13 |Se provee de recursos de Tl 15% 0,45
Existe una administracion

u de los cambios 1 15% 0,15
TOTAL 100% 3,25

Al analizar adquirir e implementar se observa que el area de arquitectura es la

mas fuerte en este aspecto, pues si identifican y dan soluciones automatizadas, adquieren

y mantienen la infraestructura tecnoldgica y medianamente existen acciones para facilita

el uso y operacién, aunque no administran los cambios. Este resultado se da por la

orientacion que tiene este departamento, pero que finalmente estd cumpliendo con los

objetivos para los que ha sido establecido y por tanto necesita menor atenciéon que los

demas que se han observado tienen una gran cantidad de carencias.

Al analizar la entrega y soporte se observa que en su operacion si busca garantia

de los servicios de terceros, asi como analiza sus presupuestos, pero también tiene

falencias como la administracion de los niveles de servicio o buscar el aseguramiento del

servicio continuo.

Tabla 1. Monitoreo y Evaluacion

MONITOREO Y EVALUACION

Se monitorea y evalua el

24 desempefio de las T.l 1 35% 0,35
Se monitorea y evalua el

25 control interno 0 30% 0
Se asegura el cumplimiento

26 |delos requerimientos
externos 0 35% 0
TOTAL 100% 0,35

En cuanto al monitoreo y evaluacion, el rea de arquitectura muestra niveles muy

bajos de madurez en este ambito, no existiendo monitoreo o control interno o asegurarse
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finalmente que se cumplan los requerimientos externos, aspecto que es también critico y

que se debe considerar.

RESUMEN DE LOS RESULTADOS DE TODAS LAS AREAS

Tabla 38. Resumen de resultados

No. [Pregunta Proyectos | Aplicaciones | Desarrollo lnfraestructur4 Arquitectura
PLANEACION Y ORGANIZACION
1 Esta definido la visidén,
misidén y politicas 0,1 0,3 0,3 [e] 0 0,7
2 Existe un plan estratégico de
T.. 0,2 0,4 0 0,2 0 0,8
3 |Estan definidos los procesos
y la organizacién de las T.l 0,3 0,3 0,15 0,15 0,15 1,05
4 |Existe comunicacién delas
directrices gerenciales 0,2 0,3 (0] 0,1 0,4 1
Existe administracién delos
5 recursos humanos 0,15 (0] (0] (o] 0,6 0,75
Existe administracién con
6 |calidad 0,1 0 0 0,1 0,2 0,4
Se analiza y administra el
7 |riesgo 0,1 0,2 0,1 0 0 0,4
Existe una administraciéon
8 de los proyectos 0,2 0,2 0,1 0,1 0,1 0,7
1,35 1,7 0,65 0,65 1,45 1,16
ADQUIRIR E IMPLEMENTAR
Seidentifican y dan
9 soluciones automatizadas 0,15 0,45 0,3 0,3 0,6 1,8
Se adquiere y mantiene el
10 software de aplicacién (0] 0,6 0,2 0,8 0,8 2,4
Se adquierey mantiene la
1 infraestructura tecnoldgica 0,4 0,6 0,4 0,8 0,8 3
Existen acciones para
12 |[facilitar el uso y operaciéon
de las tecnologias 0,15 0,3 0,15 0,3 0,45 1,35
13 |Se provee derecursos de T.I 0,3 0,3 0,15 0,3 0,45 1,5
Existe una administracién
14 de los cambios 0,15 0,3 0,15 0,15 0,15 0,9
1,15 2,55 1,35 2,65 3,25 2,19
ENTREGA Y SOPORTE
Se administran los niveles
15 ldeservicio 0,1 0,2 o o 0 0,3
Se busca garantia del
16 servicio de terceros 0,2 0,2 0,1 0,3 0,4 1,2
Se busca aseguramiento del
17 servicio continuo 0,2 0,2 0,1 (0] 0 0,5
Se garantiza la seguridad de
18 || s sistemas 0,2 0,3 0,1 0,1 0,1 0,8
19 [Se analiza presupuestos 0,2 0,3 0,1 0,4 0,4 1,4
Se educa y entrena a
20 |ysuarios 0,3 0,15 o 0,3 0,45 1,2
Existe una mesa de servicio
21 | incidentes 0,15 0,15 0,15 0 0 0,45
Se administra y analiza el
22 ambiente o espacio fisico 0,1 0,1 0 0,1 0,1 0,4
Se administra las
23 operaciones 0,2 0,2 0,1 0,1 0,1 0,7
1,65 1,8 0,65 1,3 1,55 1,39
MONITOREO Y EVALUACION
Se monitorea y evalua el
24 | yesempefio de las T.I 0,7 1,05 0,35 0,35 0,35 2,8
Se monitorea y evalua el
25 control interno 0,6 0,3 0 (0] [0] 0,9
Se asegura el cumplimiento
26 |delos requerimientos
externos 0,7 1,05 0,35 0 0 2,1
2 2,4 0,7 0,35 0,35 1,16
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Anexo 5: Catalogo de Servicios Tl de la DMDTM

Categoria

Nombre

Descripcion del Servicio

Usuario mas frecuente

Condiciones minimas para prestar este servicio

Sistemas

Sistema Centralizado de
la Revision Técnica

Se relaciona con el soporte de cualquier
evento reportado con el estado del vehiculo
en cuanto a la Revisién técnica vehicular:
aprobacion, citacion, estados condicionales,

Centros de Revision Vehicular: Guamani,
Guajalo, Los Chillos, San Isidro, Florida
Alta, Carapungo; Departamento de

Servidor iSeries IBM Power 6 con procesador Power; 32 GB de RAM,
discos despejados en un arreglo RAID de 320 GB y Discos de estado
solido de 250 G, enlaces de telecomunicaciones con cada Centro de

Vehicular (SCRTV) . o o Fiscalizacion Mecanica, Atencion al o
reimpresion de multas y certificados de SR . . revision
L . Publico, Area Financiera
revision, cambio de umbrales.
Soporte en eventos relacionados con el Grupos de Control en via publica: Servidor iSeries IBM Power 6 con procesador Power; 32 GB de RAM,
Sistemas WEB para el P Secretaria de Movilidad, Grupos de control | discos despejados en un arreglo RAID de 320 GB y Discos de estado

control en Via Publica

control en via publica de: Citaciones, Pico y
Placa, mal parqueados, mal estacionados.

de la EPMMOPQ, 12 patios de retencion
vehicular distribuidos en toda la ciudad

solido de 250 G, enlaces de telecomunicaciones con cada patio de
retencion vehicular y comunicaciones méviles GPRS con CNT

Sistema de Gestion de
Transporte publico y
comercial del distrito.

Se refiere al soporte en el sistema de
control de vehiculos de operadoras,
impresion de certificados y documentos de
permiso operacional, reportes de estados
financieros, efc.

Atencion al Publico de transporte comercial
y publico en el edificio de la EPMMOP;
Finaciero y Gestién de la Movilidad

Servidor iSeries IBM Power 6 con procesador Power; 32 GB de RAM,
discos despejados en un arreglo RAID de 320 GB y Discos de estado
solido de 250 G, Aplicativo de reportes WEB Aplication Server WAS 7.4;
enlaces de telecomunicaciones con EPMMOPQ &rea de Gestion de la
Movilidad

Servicios WEB de
intercambio de
informacion en linea con
entidades bancarias.

Se refiere al soporte en los aplicativos
desarrollados en WEB para el intercambio
de informacion con las entidades bancarias
para la recaudacion de los valores de la
revision vehicular, costos y multas

Entidades Bancarias: Diners, Produbanco,
Servipagos, Banco del Pacifico, Teller del
Municipio de Quito

Servidor iSeries IBM Power 6 con procesador Power; 32 GB de RAM,
discos despejados en un arreglo RAID de 320 GB y Discos de estado
solido de 250 G, Aplicativo de reportes WEB Aplication Server WAS 7.4;
enlaces de telecomunicaciones con cada entidad
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Sistema de Matriculacion
Vehicular provisto por la
Agencia Nacional de
transito

Tiene relacion con el soporte que se debe
buscar con el area de servicios tecnolégicos
de la Agencia Nacional de Transito (ANT)

Centros de Matriculacion: San Isidro del
Inca, Carapungo, Florida alta, Guamani,
Guajalo, Los Chillos, Quitumbe, parque
Bicentenario

Servidor de base de datos SITCON de la Agencia Nacional de Transito,
el mismo se encuentra en el edificio de la ANT

Proyectos de Desarrollo
Informatico

Se refiere al andlisis, planificacion,
desarrollo, pruebas y puesta en marcha de
nuevos aplicativos, cambios y
mantenimientos de Software

Areas administrativas, financieras, legales y
de Autoridades de la alcaldia

Servidor iSeries IBM Power 6 con procesador Power; 32 GB de RAM,
discos despejados en un arreglo RAID de 320 GB y Discos de estado
solido de 250 G, Aplicativo de reportes WEB Aplication Server WAS 7.4;
enlaces de telecomunicaciones con cada entidad

Comunicaciones

Enlaces de Datos

Se refiere a la habilitacién de puntos de red
necesarios para los uso de 0s usuarios

Todas las areas

Routers y SW operativos

Internet

Soporte en la navegacion de Internet con IE,
Firefox, Chrome, de acuerdo con los
accesos permitidos

Todas las areas

Enlace a Internet a través del Municipio

Correo Electronico

Se refiere al soporte que se brinda a los
usuarios de Microsoft Exchange, Zimbra,
soporte en Outlook, WebMail Zimbra y OWA

Todas las areas

Enlace a Internet

Aplicaciones B

2010, 2013 en los programas Excel, Word,
PowerPoint, Project, Visio.

Todas las areas

Comunicaciones Se refiere al soporte brindado a los usuarios | Todas las areas y en especial el jefe del
Unificadas en el uso de los equipos de Telefonia de area de Call Center
Voz sobre IP y sus aplicaciones derivadas Enlace a Internet y Troncales SIP
de Call Center, reportes y estadisticas
ase
Antivirus Soporte en Antivirus Kaspersky Version 8.0
en equipos agtonzados PC.’ MacmFosh, Todas las areas Servidor Virtual con procesador Intel Xeon de 2,3 GHz de doble nucleo
Servidores Windows, Servidores Linux,
Ofimatica Soporte en Microsoft Office, versiones

Licencias de Microsoft

151




Permisos

Conexiones

Sistemas Operativos de
Escritorio

Se refiere al soporte sobre los S.0.
instalados en las maquinas de los usuarios

y equipos autorizados. Entre los que consta:

Windows XP, Win Vista, Win 7, MAC OS

Todas las areas

Medios de instalacion de sistemas operativos de Windows para
escritorio, servidores y sistemas Linux.

Accesos de servicios de
red

Atencion a solicitudes de acceso y
restricciones a la red de Dominio de
Microsoft

Todas las area

Cableado Estructurado y eléctrico, servidor de Active Directory de
Microsoft

Atencion a solicitudes de acceso y
restricciones al servicio de FTP de los sitios
WEB

Todas las area

Servidores WEB Jboss, Jomla, en Microsoft y linux

Internet

Se refiere a la atencion de solicitudes o
restricciones al uso del servicio de Internet

Todas las area

Firewall de borde que permite el acceso restringido al Internet

Redes sociales

Atencion a solicitudes de accesos y
restricciones de uso de redes sociales

Redaccion /Comunicacion Social

Firewall de borde que permite el acceso restringido al Internet

Mensajeria Instantanea

Atencion a solicitudes de accesos y
restricciones de uso de mensajeria
instantanea

Todas las area

Servidor de mensajeria de Microsoft Lynx

Correo Electronico

Atencion a solicitudes de accesos y
restricciones de uso a Correo electronico

Todas las area

Servidor de correo electrénico Microsoft Exchange

Habilitacion de antivirus

Se refiere a permitir o restringir el uso de
dispositivos USB a través de la consola de
Kaspersky

Todas las area

Administrador de red LAN para el manejo de la consola administrativa

VPN Permitir o restringir el acceso a las redes Areas administrativas, informaticas, y de
internas de la institucion a las personas control en via publica Enlace a Internet
autorizadas
Wireless Se refiere a permitir o restringir el acceso a
las redes inalambricas a personas Areas administrativas, informaticas, y de Equi . .
. o . o quipos Access Point de acceso inalambrico
autorizadas y a dispositivos méviles control en via publica
autorizados
Enlaces Se refiere a la gestion que se debe realizar

para brindar enlaces de internet 6 de datos
a las sucursales

Area administrativas

Comunicacion con proveedores
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Equipos

Mantenimiento de
equipos

Se refiere al servicio de mantenimiento que
se realizan a los equipos PC, Mac,
impresoras, scaners pertenecientes a la
Institucion

Todas las areas

Conocimientos de planes de mantenimiento preventivo y correctivos de
la plataforma informética

Compra de Equipos

Se refiere a la planificacion de la compra de
equipos informaticos

Areas Financiera, Contable y legal

Conocimiento de contratacién publica, acceso a internet, acceso a
proveedores

Cambio o baja de
equipos

Se refiere al cambio o dada de baja de
equipos PC, Mac, impresoras que han
cumplido con su tiempo de vida util

Todas las areas

Sistema de control de activos de los bienes del municipio de Quito

Mbviles Se refiere al soporte sobre equipos méviles ) o ) .
autorizados iPad, Smartphones Todas las areas Conocimiento de sistemas operativos de smartphones, tablets
Impresoras Se refiere al soporte brindado en uso de Todas las areas

impresoras, HP, Epson

Conocimiento basicos de funcionamiento de impresoras
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Anexo 6: Descripcion de nuevas funciones

Los cargos adicionales que la DMDTM deberia implantar el Modelo de gestion se

detallan a continuacion, con sus actividades principales, pero principalmente con su

objetivo y responsabilidad.

Descripcion de Asistentes de mesa de ayuda

AREA ) GESTION DE SERVICIO
PUESTO A DESEMPENAR ASISTENTE DE MESA DE AYUDA

OBJETIVO .

Ofrecer soluciones de
primer nivel a los o
usuarios de los sistemas
creados por la DMDTM y
favorecer al desarrollo del
proceso de mesa de
ayuda.

ACTIVIDADES

Atender a los usuarios de los sistemas de informacién para solucionar o como filtro inicial
dar solucion a los incidentes de los sistemas

Capacitarse en el soporte técnico y mejoramiento de programas aplicativos

Revisar conjuntamente con los técnicos los resultados de la evaluacion y seguimiento
de los procesos de la mesa de ayuda

Asistir a las reuniones de andlisis técnico y problemas de sistemas

Hacer uso del programa de gestién de forma eficiente y bajo los procesos establecidos.

RESPONSABILIDADES

o  Ofrecer soluciones rapidas y oportunas a los usuarios de los sistemas creados por la DMDTM y favorecer la

gestion de soluciones y cambios en funcién de los usuarios y de los beneficiarios finales.

Descripcion de funciones de Jefe de control de calidad y procesos

OBJETIVO

Realizar el control de la
calidad de los productos y
sistemas, asi como el
seguimiento de los
procedimientos, mediante
procesos parciales de control
y evaluacién de los productos
y sistemas creados.

AREA — GESTION DE SERVICIO
PUESTOA DESEMPENAR JEFE DE CONTROL DE CALIDAD Y PROCESOS
ACTIVIDADES

e Dar seguimiento al cumplimiento de los procesos implementados

e Realizar las auditorias de procesos periddicamente

e Dar seguimiento a los informes correspondientes a incidentes de los Sistemas de
informacion, obtener estadisticas y analizarlas.

e Dar seguimiento a la creacion de sistemas para garantizar procesos correctos y la
calidad y eficiencia final de los productos

e Utilizar los recursos necesarios para la verificacion de productos finales
desarrollados con la calidad requerida

e Reunir al personal para el seguimiento y evaluacion de los productos

e Ser parte de la modificacion y mejoramiento de los sistemas existentes

o  Establecer indicadores y evaluar para la optimizacién de los procesos y finalmente

productos finales.
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RESPONSABILIDADES
e  Garantizar la eficiencia y efectividad de los procedimientos para el desarrollo de productos finales en funcién de

un éptimo proceso y productos de calidad en favor de usuarios y beneficiarios finales.

Elaborado por: Pablo Guachamin
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