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RESUMEN

En el presente documento se detalla el proceso de analisis para la propuesta de
implementacion de la Gestion de Problemas y Gestion de Cambios para el

departamento de Tl en la Empresa Eléctrica Quito.

En el primer capitulo se realiza la descripcion de la Empresa Eléctrica Quito, el
posicionamiento de la unidad de Tl y los diferentes servicios que presta el area de Tl
a los distintos usuarios, para posteriormente detallar el catalogo de servicios del

departamento de tecnologia.

El capitulo dos inicia con la descripcion de la Gestion de Incidentes que ya se
encuentra implementada en la empresa para posteriormente presentar el disefio del
proceso de la Gestion de Problemas, la catalogaciéon de los problemas de la EEQ y la
catalogacién de soluciones a los problemas detectados. Luego se presenta el disefio

del proceso de la Gestidon de Cambios, la catalogacion y solucion de los mismos.

A continuacién en el capitulo tres, se analizan las soluciones propuestas en el
capitulo dos a los problemas ocurridos en el mes de Diciembre del 2012 como caso
de estudio, donde se analiza el numero de problemas y cambios resueltos, el tiempo
que toman las soluciones de la Gestidén de Problemas y Cambios en comparacion al

tiempo sin los procesos.

Finalmente, en el capitulo cuatro, se presentan las conclusiones y recomendaciones

basadas en el trabajo realizado.



CAPITULO 1

DESCRIPCION DE LA EMPRESA ELECTRICA QUITO

1.1. RECONOCIMIENTO INSTITUCIONAL DE LA EMPRESA
ELECTRICA QUITO

1.1.1. RESENA HISTORICA '

En 1894, los sefiores Victor Gangotena, Manuel Jijon y Julio Urrutia, se asociaron
para fundar la empresa denominada "La Eléctrica", que inicia la generacion eléctrica
con una central con capacidad de 200KW, ubicada en el sector de "Chimbacalle"

junto al rio Machangara, donde funcionaban los molinos El Retiro.

En 1905 inicia la operacion la central Guapulo, con un grupo de 200 KW, situada al
noreste de Quito y utiliza las aguas del rio Machangara. Progresivamente para
instalar tres generadores adicionales, llegando a disponer en 1919 de una capacidad
instalada total de 920 KW. En 1915 se form6 "The Quito Electric Light and Power
Company". La compafila amplia su capacidad en 1922, instalando la Central
Hidroeléctrica "Los Chillos", con una potencial total de 1.760 KW, la misma que se

encuentra ubicada en el canton Rumifiahui y utiliza las aguas del rio Pita.

El 16 de julio de 1932 "The Quito Electric Light and Power Company", vende a
"Eléctrica Quito" todos sus bienes muebles e inmuebles. El I. Municipio de Quito, el
16 de mayo de 1935, celebré un contrato con la casa AEG de Alemania para la
instalacién de la Central Guangopolo. El 6 de octubre de 1937, el Concejo Municipal
dict6 la Ordenanza No. 479, creando la Empresa Municipal como Empresa Técnica

Comercial, dependiente del Concejo.

' Tomado de la pagina www.eeq.com.ec



El 21 de noviembre del mismo afio se inaugura el servicio de la planta eléctrica
municipal ubicada junto a la poblacién de Guangopolo y el 5 de noviembre de 1946 el
I. Municipio compro6 "La Eléctrica Quito" con todas sus instalaciones y equipos. En

este entonces contaba con 15.790 abonados y una demanda maxima de 7.840 KW.

1.1.2. LINEAMIENTOS EMPRESARIALES *

1.1.2.1 Mision

“Proveer a Quito y al area de concesion, del servicio publico de electricidad, de
manera eficiente y con responsabilidad social y ambiental, contribuyendo a la
satisfaccion de sus necesidades y de desarrollo.”

1.1.2.2 Vision

“Ser referente en el contexto nacional y regional, por la calidad y eficiencia en la
prestacion del servicio publico de electricidad y por su aporte al desarrollo sostenible

de la comunidad.”

1.1.2.3 Definicion de los componentes de Mision y Vision

Definir los componentes a través de los indicadores de desempefios para conocer si

la mision y visidn son alcanzables.

Tabla 1: Evaluacién de los Componentes de Mision

COMPONENTES INDICADOR DE DESEMPENO
Proveer a Quito y al area de concesion, del
servicio publico de electricidad

Nivel de cobertura

indice de satisfaccion de calidad percibida en
De manera eficiente suministro de energia
indice de valor agregado de los procesos

indice de satisfaccion de los grupos de interés con
la gestion socialmente responsable

Con responsabilidad social y ambiental

% Tomado del Plan Estratégico de la Empresa Eléctrica Quito



Contribuyendo a la satisfaccion de sus Nivel de cobertura

necesidades y de desarrollo indice de satisfaccion de calidad percibida en
suministro de energia

Fuente: Plan Estratégico EEQ, 2012
Transcrito por: Jimmy Javier Palma Tigasi y Mayra Alejandra Pullupaxi Ataballo

Tabla 2: Evaluacion de los componentes de la Vision

IDEAS INDICADOR DE DESEMPENO
Ser referente en el contexto nacional y indice de satisfaccién de calidad percibida en
regional suministro de energia

indice de satisfaccion de calidad percibida en

Por la calidad y eficiencia en la prestacion del suministro de energia

servicio publico de electricidad -
Indice de valor agregado de los procesos

. Nivel de cobertura
Por su aporte al desarrollo sostenible de la

comunidad indice de satisfaccion de los grupos de interés con la
gestion socialmente responsable

Fuente: Plan Estratégico EEQ, 2012
Transcrito por: Jimmy Javier Palma Tigasi y Mayra Alejandra Pullupaxi Ataballo

1.1.2.4 Valores 3

Honestidad

e Rendir cuenta de los actos siempre con la verdad.
e No participar en actividades ilicitas.
e Ser sincero con uno mismo y con los demas.

e Actuar con transparencia manteniendo el ejemplo como principio basico.
Lealtad

e Obrar en beneficio a los intereses de la institucion.
e Ser confiable para la institucién y sus compafieros.

e Cumplir acuerdos tacitos y o explicitos

® Tomado del Plan Estratégico de la Empresa Eléctrica Quito



Respeto

e Valorar los intereses y necesidades de los demas.
e Aceptar y comprender las situaciones de los demas.

e Ser tolerante a la posicién y las opiniones diferentes
Solidaridad

e Colaborar en las actividades de los demas cuando éstos lo requieran.
e Impulsar el trabajo y el crecimiento de su equipo.

e Compartir los conocimientos.
Disciplina

e Cumplir con los compromisos y deberes designados.
e Ser puntual.
e Ser responsable en el uso de las pertenencias de la institucion.

e Realizar las actividades con los maximos estandares de calidad
Orientacion al servicio

e Impulsar proyectos de mejora continua a fin de mejorar la calidad del servicio.
e Atender al cliente de manera excepcional para obtener su lealtad.
e Registrar y solucionar efectivamente las quejas y reclamos de los clientes.

e Usar un lenguaje apropiado en el trato con el cliente.
Responsabilidad social y ambiental

e Cumplir con las leyes, instituciones y organismos de control.

e Ejecutar proyectos que minimicen el impacto al ambiente.

e Apoyar el desarrollo de un ambiente laboral favorable para toda la
organizacion.

e Cumplir los acuerdos con los grupos de interés.



1.1.2.5 Politicas Institucionales 4

Proporcionar un servicio eléctrico 6ptimo y orientado al buen vivir

Cumplir con la dotacion del servicio eléctrico en las mejores condiciones de
eficiencia, continuidad y calidad, sustentada en una gestion orientada al buen vivir y

a la sostenibilidad institucional.
Innovar y tecnificar minimizando el impacto ambiental

Impulsar la innovacion tecnoldgica para contar con: una generacion limpia vy
sostenible; una trasmisién, distribucibn y comercializacion de menor impacto

ambiental y un uso eficiente y racional de la energia eléctrica.

Contribuir al desarrollo sustentable de la comunidad y una gestién incluyente

Contribuir al desarrollo sustentable de la comunidad, promoviendo una relacién

incluyente, solidaria y participativa.
Fortalecer una cultura de planificacion, evaluacion y rendicion de cuentas

Fortalecer los sistemas de planificacion estratégica, de evaluacién de desempefio y
de rendicién de cuentas, que respondan a los requisitos de los grupos de interés de
la EEQ y a principios fundamentales de transparencia, honestidad y lucha

anticorrupcion.
Generar valor institucional y de responsabilidad social empresarial

Generar valor y resultados que permitan a EEQ crecer como institucion, mantener
practicas orientadas al servicio y un marco de actuacion responsable en los campos

ético, legal, econémico, social y ambiental.

* Tomado del Plan Estratégico de la Empresa Eléctrica Quito



Utilizar correctamente los recursos y gestionar emisiones, vertidos y desechos

Utilizar correctamente los recursos naturales e insumos relacionados con el giro de
negocio y gestionar las emisiones, vertidos y desechos que se derivan de la actividad

empresarial.
Priorizar el capital del conocimiento y potenciar el talento humano

Priorizar el capital del conocimiento, mejorando el nivel y calidad de la capacitacion,
para incrementar el potencial del talento humano y una gestion fundamentada en los

valores institucionales.
Apoyar al cambio del sector eléctrico ecuatoriano

Apoyar al proceso de cambio que promueve el Gobierno Nacional para el sector

eléctrico ecuatoriano, compartiendo las mejores practicas.
Observar principios de los derechos humanos

Fomentar la relacion con los grupos de interés, con respeto a los derechos humanos,
libertades y la no-discriminacion por motivos de raza, género, religion, edad,
discapacidad, orientacion sexual, condiciones socio-econdmicas, inclinaciones

politicas o ideologicas.

1.1.2.6 Objetivos Estratégicos

La figura 1 muestra que la EEQ tiene ejes y objetivos estratégicos que se basan
segun las perspectivas de la comunidad, financiera, procesos internos y el
aprendizaje y conocimiento, cada uno de ellos con ejes estratégicos y sus

respectivos objetivos, detallados a continuacion.



Figura 1: Ejes y objetivos estratégicos por perspectivas

CONSUMIDORES SATISFECHDS

____________________________________________________________________________________________________________________

|' Alcanzar las expectativas de los |

L consumidores )
COAMUNIDAD
SERVICIO PUBLICO PARA prosscy " Alcanzar la cobertura plena de |
TODODS SE'[E"C_“) y ;
FINANCIERA SOSTEMIBILIDAD FINANCIERA - Generar excedentes economicos

PROCESOS
INTERNOS

PRODUCTIVIDAD [
EFICIENCIA ¥ DIVERSIFICACION
ENERGETICA =

RESPONSABILIDAD 5OCIAL -;
EMPRESARIAL

"Incrementar el valor agregado del
servicio

Contribuir a la nuewva matriz
energetica

[ Ser social y ambientalmente

responsable

APRENDIZAJE ¥
CRECIMIENTO

RECUREO HUMAND

CAPACITADO ¥ —
COMPROMETIDO
TECNOLDGIA DE PUNTA o

Fuente: Plan Estratégico EEQ, 2012

Transcrito por: Jimmy Javier Palma Tigasi y Mayra Alejandra Pullupaxi Ataballo

Potenciar el talento humano para
el buen vivir

Aplicar tecnologia gue optimice la

El trabajo que se va a realizar se va alinear al eje estratégico de Tecnologia de

Punta, con la presentacidon de propuestas para la implementacion de procesos,

ayudara a que el objetivo se cumpla.

1.1.3. ANALISIS Y EVALUACION DE LA SITUACION ACTUAL

La EEQ es una entidad publica que tiene como accionistas al Fondo de Solidaridad
(52.47)%, Municipio de Quito (34.33%), Industriales y Comerciantes (1.69%),
Consejo Provincial de Pichincha (11.37%) y Consejo Provincial del Napo (0.15%).



Para analizar la situaciéon en la que se encuentra la Empresa Eléctrica Quito se
deben tomar a consideracion varios puntos, como: el cumplimiento de los objetivos
planteados, manejo de sus actividades, entre otros.

Verificando los objetivos del Plan Estratégico 2006 - 2010, se cumplieron el 98% de

los mismos. Entre los procesos que no se cumplieron fueron la Gestion de Recursos.

La imagen que posee la EEQ ante la poblacion en general es muy buena, logrando
obtener un 78,7% de aceptacion segun la encuesta realizada por la Comision de
Integracion Eléctrica Regional (CIER), logrando crecer 7,5 puntos en comparacion
con el 71,2% obtenido en el afo 2006. Este incremento en la aceptacion del publico
se debe al mejoramiento en la calidad del servicio y al incremento de la cobertura,

llegando en la zona urbana al 99,8% y en la zona rural al 96,5%.

En cuanto al desarrollo de sus actividades, estas son enfocadas a procesos, como
son: la generaciéon, transmision, distribucidn y comercializacion de la energia

eléctrica, que son acciones que se repiten con una légica coherente.
1.1.3.1. Matriz FODA 5

Después del analisis de la situacién en la que se encuentra la empresa, la figura 3
muestra la matriz FODA para saber qué medidas tomar para corregir o mejorar los

servicios que presta la EEQ.

Tabla 3: Matriz Foda

FORTALEZA OPORTUNIDADES

e Liderazgo e imagen positiva

e Reconocimiento por sus resultados de gestion

e Servicio de energia eléctrica de calidad (Ley de Empresas Publicas - Transitoria

Segunda, numeral 2.2.1.5)

e Analisis y conocimiento de los requerimientos
de los grupos de interés

e Disponer de wun Plan de Accion de
Responsabilidad Social

e Eficiencia en el cumplimiento de objetivos vy
metas

¢ Gestion territorial descentralizada
¢ Posibilidad de ampliacién del area de concesiéon

¢ Unificacion de la empresas eléctricas

® Tomado del Plan Estratégico de la Empresa Eléctrica Quito
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e Procesos definidos e
adecuadamente

implementados

 Optimo proceso de recaudacién

e Proceso eficiente de control y reducciéon de
pérdidas técnicas y no técnicas

e Nueva estructura organizacional

e Personal especializado y con experiencia en el
manejo de la energia

e Crecimiento sostenido de la demanda

e Incentivo para el desarrollo y aprovechamiento de
fuentes de energia alternativas

¢ Disponibilidad de nuevas tecnologias

e Fomento de conciencia social y ambiental en la
comunidad

¢ LOSNCP para la adquisicion de bienes vy
contratacion de servicios

. i . e Convenios de cooperacion institucional para
e Adecuada infraestructura fisica y tecnoldgica . P iy
. . compartir  buenas  practicas de  gestion
para atender toda el area de concesién empresarial
e Sistemas de informacion y comunicacién que
ayudan en la gestiébn operativa, de control y
estratégica
DEBILIDADES AMENAZAS

e Deficiencia en el desarrollo integral y sistémico
de la planificacién

eFalta de un sistema de evaluacion de
desempeiio

¢ Bajo indice de ambiente laboral

e Pendiente revision
Gestion de Personal
politica publica vigente

de procedimientos de
para aplicarlos segun

e Resistencia la cambio

e Ejecucién presupuestaria concentrada en el
ultimo trimestre de afo

e Baja actualizacién tecnolégica de equipos y
materiales

o Subutilizacién y falta de integracién de algunas
herramientas informaticas para toma de
decisiones

¢ Indefiniciones respecto a la aplicacion de la

Nueva Ley del Sector Eléctrico
e Tarifa fija que no compensa
explotacion

los costos de

e No entrega de recursos para proyectos de
inversion por parte del Estado

e Libertad de grandes consumidores de contratar
suministro de energia con distribuidores privados
o ser auto generadores

e Crecimiento desordenado de la poblacion dentro
del area de concesion de la EEQ

e Excesivos requerimientos de informacién técnica
y estadistica de los entes reguladores

Fuente: Plan Estratégico EEQ, 2012

Transcrito por: Jimmy Javier Palma Tigasi y Mayra Alejandra Pullupaxi Ataballo

1.1.3.2. Matriz de Sintesis Estratégica ©

Posterior a la valoracion del impacto y priorizaciéon de fortalezas, oportunidades,

debilidades y amenazas, se procede a realizar la interrelaciéon del FODA para definir

estrategias institucionales, como se muestra en la tabla 4.

® Tomado del Plan Estratégico de la Empresa Eléctrica Quito
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Tabla 4: Matriz de Sintesis Estratégica

ESTRATEGIAS FO
RELACION FORTALEZAS OPORTUNIDADES

ESTRATEGIAS FA
RELACION FORTALEZAS AMENAZAS

e Cumplir con el Plan de Expansion

e Continuar con la ejecucién de proyectos en los
tres ejes de Responsabilidad Social
Empresarial

e Potenciar los medios vy
comunicacion internos y externos

canales de

e Cumplir con la Normativa Ambiental

e Mejorar permanentemente la calidad del
producto, servicio técnico y servicio
comercial

e Modernizar y ordenar redes de distribucién

e Controlar pérdidas eléctricas

e Innovar especificaciones técnicas

infraestructura eléctrica

para

¢ Utilizar redes inteligentes

ESTRATEGIAS DO
RELACION DEBILIDADES OPORTUNIDADES

ESTRATEGIAS DA
RELACION DEBILIDADES AMENAZAS

e Mejorar e incrementar el servicio de alumbrado
publico
e Fomentar eficiencia energética

e Fomentar y desarrollar fuentes de energia
alternativa

e Desarrollar proyectos especiales enfocados a
eficiencia energética y energias renovables

e Automatizar los sistemas de control vy
seguimiento de los procesos de generacion,
transmision y distribucion (SCADA).

e Modernizar las Centrales Térmicas

e Desarrollar y difundir el Cédigo de Etica

e Desarrollar e implementar gestion por valores

e Aplicar nuevos mecanismos para la adquisicion
de bienes y contratacion de servicios acordes a
lineamientos de la LOSCP

e Sistematizar el proceso de planificacion, con el
disefio de una metodologia e implantacion de
sistemas informaticos

¢ Definir mecanismos de capitalizacion para la
EEQ conjuntamente con el MEER y DMQ

e Aplicar modelos SEMPLADES y MEER para
el disefio, planificacion y elaboracién de
presupuestos

e Modernizar la organizacion institucional

e Mejorar subsistemas de RRHH

e Potenciar las capacidades del
humano

e Contribuir al mejoramiento de ambiente
laboral y mejoramiento de infraestructura
fisica

talento

Fuente: Plan Estratégico EEQ, 2012

Transcrito por: Jimmy Javier Palma Tigasi y Mayra Alejandra Pullupaxi Ataballo
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1.1.5. ANALISIS DEL ORGANICO FUNCIONAL DE LA EMPRESA ELECTRICA
QUITO

La estructura organica de la EEQ es jerarquica e hibrida como se observa en la
figura 2, con el fin de lograr mayor comunicacion, coordinacion y desarrollo local y

nacional; y de esta manera cumplir con los objetivos de la empresa.

Se estructura a partir de la Junta General de Accionistas y el Directorio, seguido por
la Gerencia General establecida como linea de mando en relacion con las demas
Gerencias que se encuentran a cargo de los procesos agregadores de valor y de

apoyo, para que haya un responsable en cada macro proceso.

En los procesos gobernantes también se encuentra la Gerencia de Planificacion a fin

de concentrar y centralizar las funciones de planificacion.

En el siguiente nivel se observa la Direccion de Tics que sera caso de estudio. De
esta manera segun la normativa publica se ha construido la estructura organizacional
identificando las unidades administrativas, estratégicas, agregadores de valor y las

habilitantes o de apoyo.

1.1.6. TOPOLOGIA DE RED

La figura 3 muestra el diagrama de la disposicion de los elementos de red de la
empresa, como servidores, switch, routers, los tipos de enlaces y la forma en la que

estan distribuidos a nivel nacional.
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1.2. ESTUDIO DEL POSICIONAMIENTO DE LA UNIDAD DE
SERVICIOS DE TI DENTRO DE LA ESTRUCTURA DE LA
EMPRESA

1.2.1. PLAN INFORMATICO ’

1.2.1.1. Mision

“Area altamente técnica y critica, responsable del asesoramiento, soporte y
conduccioén del desarrollo informatico de la Empresa en concordancia con su

planificacion estratégica y su sistema de control de calidad.”

1.2.1.2. Funciones

o Disefar y ejecutar el Plan Informatico de acuerdo con los lineamientos de la
Gerencia General, el Comité de Coordinacion de la Empresa y recogiendo las
reales necesidades de las areas usuarias; asegurandose que los resultados

respondan a los requerimientos de la comunidad.

e Administrar el avance del Plan Informatico, determinar las desviaciones, sus

posibles causas y ejecutar las medidas correctivas que sean del caso.

e Garantizar el cumplimiento del Plan Informatico mediante la solucién de

problemas en la interrelaciéon e interfaces de informacion entre los subsistemas.

" Tomado del documento DIV.TECNOLOGIA INFOR Y COMUNICACIONES_Organizacion_actual.doc
de la Empresa Eléctrica Quito
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Efectuar la coordinacion administrativa de la Gestidon Informatica con la Gerencia
General y el Comité de Coordinacion de la Empresa y realizar la coordinacion
funcional, tanto interna en la Division de Tecnologia de la Informaciéon y

Comunicaciones (TIC), como externa con las demas areas de la Empresa.

Dictar politicas y establecer estandares de gestion informatica, orientados a

optimizar los recursos informaticos de la Empresa.
Administrar los proyectos de desarrollo informatico.
Atender requerimientos de los diferentes organismos de control interno y externo.

Representar a la Empresa en eventos de Tecnologia Informatica y de
Comunicaciones, de acuerdo con las disposiciones y lineamientos de la Gerencia

General.

Dar soporte y asesoramiento informatico a la Gerencia General, Comité de

Comunicacion y demas areas de la Empresa.

Cuidar y mantener la infraestructura informatica y de comunicaciones, de acuerdo
con el desarrollo tecnoldgico y los reales requerimientos de la Empresa;
Determinar los recursos informaticos y de comunicaciones necesarios para el

funcionamiento de la Empresa.

Dar el soporte técnico necesario en todo el proceso de adquisiciones de equipos

o0 servicios relacionados con hardware, software y comunicaciones.
Presentar el Informe de las Labores cumplidas por la Division.

Las demas funciones que determine la Gerencia General en materia informatica y

de comunicaciones.
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1.2.3. ANALISIS DEL ORGANICO FUNCIONAL DE LA DIRECCION DE TICS &

De acuerdo con el Organico Funcional de la empresa, la Unidad Informatica se
encuentra en la Gerencia de Planificacion, esta division provee a todos los niveles,
areas y unidades de la Empresa Eléctrica Quito servicios informaticos y tecnolégicos
para el procesamiento de datos y administracion de sistemas de informacion,
mediante la implantacién de una infraestructura tecnoldgica, sistemas y aplicaciones

que contribuyen al desarrollo integral de la Compaifiia.
La divisién de TICS Dividir en cinco departamentos, los cuales son:
Departamento de Comunicaciones y soporte

Area especializada en hardware, software de plataforma y telecomunicaciones, cuyo
objetivo es dar el soporte necesario a todas las areas de la Empresa en lo que a uso

y tendencias de hardware y telecomunicaciones se refiere.
Departamento de Administracion de Sistemas Estratégicos (Data Center)

Area de soporte técnico de la Division de Tecnologia de la Informacion y
Comunicaciones, responsable de la administracion 6ptima y segura de los recursos
informaticos a nivel de base de datos y servidores, a fin de garantizar una alta

disponibilidad de sus servicios.
Departamento de Desarrollo de Sistemas Administrativos

Area estratégica de perfil administrativo dedicada al desarrollo e implantacién del
Plan Informatico, cuyo objetivo principal es la automatizacién efectiva, actualizada e
integrada de los procesos Administrativo, Financiero y de Comercializacién de la

Empresa.

® Tomado del documento DIV.TECNOLOGIA INFOR Y COMUNICACIONES_Organizacion_actual.doc
de la Empresa Eléctrica Quito
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Departamento de Desarrollo de Sistemas Técnicos

Area estratégica de perfil técnico dedicada al desarrollo e implantacién del Plan
Informatico, cuyo objetivo principal es la automatizacién efectiva, actualizada e

integrada de los procesos de Distribucion y Generacién de la Empresa.

Departamento de Desarrollo de Sistema GIS

Area estratégica de perfil técnico. Sistema de Informacion Geografico, que realiza la
captura y actualizacion de datos geograficos, eléctricos y de cualquier otra indole; el
almacenamiento y manejo de datos a través de bases de datos geograficas; el
analisis técnico por parte de especialistas y la creacion de modelos, programas vy
sistemas que permitan crear realidades virtuales utiles para distintos procesos

dentro de la Empresa.

1.2.4. MAPA DE PROCESOS DE LA GESTION DE TICS

Figura 5: Mapa de Procesos de la Unidad de TICS

TI-GESTION DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION

Y COMUNICACIONES

TI-GBD GESTION DE BASE DE DATOS Y SISTEMAS ESTRATEGICOS

TI-GRC GESTION DE REDES Y COMUNICACIONES

TI-GDS GESTION DE INGENIERIA DE SOFTWARE

TI-GSI GESTION DE SOPORTE SERVICIOS INFORMATICOS

Fuente: Division de la Unidad de TICS de la EEQ
Transcrito por: Jimmy Javier Palma Tigasi y Mayra Alejandra Pullupaxi Ataballo
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1.2.5. RECURSOS DE TI

1.2.5.1 Infraestructura

Inventario de Hardware °

En la tabla 5 se muestra un resumen de los equipos informaticos registrados:

Tabla 5: Inventario de Hardware

N° NOMBRE CANTIDAD

1 Maqu!nas estaciones de 1297
usuarios

2 Servidores 45

3 Impresoras 639
Otros Equipos:

4 X 52
copiadoras, scanner, fax
Medios de Almacenamiento

5 5
Externo

6 Equipos de_ _ 291
Telecomunicaciones

Fuente: Division de la Unidad de TICS de la EEQ
Elaborado por: Jimmy Javier Palma Tigasi y Mayra Alejandra Pullupaxi Ataballo

Las maquinas descritas en el inventario son de marcas reconocidas en el mercado,
debiendo destacarse que los servidores son en su mayoria de la marca IBM. Las
maquinas para los usuarios varian entre Acer, Compagq, Dell, Hp, IBM, Samsung y
Toshiba.

En cuanto a Otros Equipos hace referencia a copiadoras, fax, y scanner.

Los medios de almacenamiento externo son de marcas IBM y NAS siendo su
capacidad entre 1TB hasta 12.8 TB.

Los Equipos de Telecomunicaciones se refieren a Switch, Router, etc., siendo en su

mayoria de marca Cisco.

® Tomado del documento formularios_tecnologia_2011-EEQ_CB.xls y elaborado por los autores
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La tabla 6 muestra el Software Base utilizado en la EEQ, con la descripcion, la

version en la que se encuentra, el numero de licencias y el origen.

Tabla 6: Inventario de Software Base

N° | NOMBRE DESCRIPCION VERSION CANTIDAD ORIGEN
Software  utilizado en las
1 lwINDOWS estaciones de trabaj_quue cuyo| XP Serv/ 800 OUTSOURCING
uso esta estandarizado en la Pack3
Empresa
Software  utilizado en las
> | WINDOWS estaciones de trabaj_quue cuyo | 7 Profesional 232 OUTSOURCING
uso esta estandarizado en la| Serv/Pack2
Empresa
Software  utilizado en las
3 |AVG estaciones de trabaj_quue cuyo BL_ngness 700 OUTSOURCING
uso esta estandarizado en la| Edition 9.0
Empresa
Software  utilizado en las
estaciones de trabajo y que cuyo Business
4 |AVG uso esta estandarizado en la| Edition 2012 300 OUTSOURCING
Empresa
Software  utilizado en las
5 | AVAST estaciones de trabaj_quue cuyo | 5.0 /Windows 10 OUTSOURCING
uso esta estandarizado en la Server
Empresa
Software  utilizado en las
6 |AVAST estaciones de trabajo y que Cuyo | 5 /| oy 2 OUTSOURCING
uso esta estandarizado en la
Empresa
7 |Oracle Motor de base de datos v.9i 5 OUTSOURCING
8 | Oracle Motor de base de datos v. 10g 1 OUTSOURCING
9 |MySQL Motor de base de datos \\//5312:;{3 5 OUTSOURCING
10 | PostgreSQL | Motor de base de datos v.8.24-v8.4 3 OUTSOURCING

Fuente: Division de la Unidad de TICS de la EEQ

Elaborado por: Jimmy Javier Palma Tigasi y Mayra Alejandra Pullupaxi Ataballo

' Tomado del documento formularios_tecnologia_2011-EEQ_CB.xls y elaborado por los autores
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En la tabla 7 se observar el Software de Aplicacion utilizado en la EEQ, con la

descripciodn, la version en la que se encuentra, el numero de licencias y el origen.

Tabla 7: Inventario de Software de Aplicacion

NO

NOMBRE

DESCRIPCION

VERSION

CANTIDAD

ORIGEN

GIS

Realiza el mantenimiento de las
redes eléctricas y cartografia,
en un sistema grafico

DESARROLLO
INTERNO

Sieeg-
Comercial

Sistema de apoyo en la gestion
diaria de los procesos, con
informacion a detalle de
caracter: técnico, operativo y
financiero

Oracle
Developer 6i

DESARROLLO
INTERNO

CRM

Sistema de apoyo en la gestion
diaria de los procesos, con
informacion a detalle de
caracter: técnico, operativo y
financiero

Visual Basic
6

DESARROLLO
INTERNO

Digitalizacion

Sistema de apoyo en la gestion
diaria de los procesos, con
informacion a detalle de
caracter: técnico, operativo y
financiero

Visual Net

DESARROLLO
INTERNO

SISTEMA
FINANCIERO

Sistema encargado del Control
y manejo de los procesos tanto
contables como
presupuestarios, asi como la
administracién de informacion
econdmica generada en la
Empresa

Oracle
Developer 6i

DESARROLLO
INTERNO

SISTEMA
RECURSOS
HUMANOS

Sistema encargado de la
gestion de todos los procesos
para la administracion de
personal de la Empresa
Eléctrica Quito S.A

Oracle
Developer 6i

DESARROLLO
INTERNO

SGI

Gestion  de
actividades,
equipos  y/u

Sistema de
procedimientos,
requerimientos,
otros en las diferentes
actividades referentes a la
division de Sistemas

Visual Basic
6

DESARROLLO
INTERNO

" Tomado del documento formularios_tecnologia_2011-EEQ_CB.xls y elaborado por los autores
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N° NOMBRE DESCRIPCION VERSION | CANTIDAD ORIGEN
Realiza el mantenimiento de las
8 |WEBGIS redes eléctricas y cartografia, PHP 1 II:,)\E.SEAI‘S\]%OLLO
en un sistema grafico
Este sistema permite integrar
todas las actividades
relacionadas con la
administracion técnica
financiera del Mercado Oracle
9 |MEM Eléctrico Mayorista , Application 1 II:,)\E.SI'EAI‘?T\]F({)OLLO
optimizando los recursos, Server 9l
reduciendo los tiempos de
ejecucion de procesos y
mejorando la eficiencia de la
gestion que la EEQSA
El Sistema de Informacion de
Distribucion estda conformado
por un conjunto de maodulos Oracle
10 |sDI que se integran para | A olication 1 DESARROLLO
constituirse en la herramienta ggrver oi INTERNO
fundamental para la gestién de
los procesos inmersos en la
distribucion
Es una utilidad que ocultara las
11 |CHAMALEON | Yentanas gue se elijan o las| o 15 | OUTSOURCING
transparentara mediante un
control deslizante
Software utilizado en las
POWER estaciones de trabajo y que .
12 BUIDER cuyo uso esta estandarizado en Enterprise 10 OUTSOURCING
la Empresa
Software de peritaje informatico
13 | WINHEX y recuperacion de archivos 15.4 SR-5 1 OUTSOURCING
14 | IDTVOIO | Recuperacion de datos en el|  Egifion 1 OUTSOURCING
15 PASSWARE Recgperacnon de contrasefias | Enterprise 1 OUTSOURCING
KIT perdidas 9.0
16 | MEDIA TOOLS | Editor no lineal de video 1 OUTSOURCING
Software encargado de sacar
17 |HD CLONE copias y backups de disco duro 3.8.1 1 OUTSOURCING
Software utilizado en las
18 | OFFICE estaciones de trabajo. y que | Profesional/ 138 OUTSOURCING
cuyo uso esta estandarizado en 2000
la Empresa
Software utilizado en las
19 | OFEICE estaciones de trabajo y que | Profesional/ > OUTSOURCING

cuyo uso esta estandarizado en
la Empresa

2007
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NO

NOMBRE

DESCRIPCION

VERSION

CANTIDAD

ORIGEN

20

OFFICE

Software utilizado en las
estaciones de trabajo y que
cuyo uso esta estandarizado en
la Empresa

STD/ 2010

52

OUTSOURCING

21

VISIO

Software utilizado en las
estaciones de trabajo y que
cuyo uso esta estandarizado en
la Empresa

Profesional/
2010

OUTSOURCING

22

PROJECT

Software utilizado en las
estaciones de trabajo y que
cuyo uso esta estandarizado en
la Empresa

Profesional/
98

10

OUTSOURCING

24

PROJECT

Software utilizado en las
estaciones de trabajo y que
cuyo uso esta estandarizado en
la Empresa

Profesional /
2010

OUTSOURCING

25

OPEN OFFICE

Software utilizado en las
estaciones de trabajo y que
cuyo uso esta estandarizado en
la Empresa

3..3.0

600

OUTSOURCING

26

LIBRE OFFICE

Software utilizado en las
estaciones de trabajo y que
cuyo uso esta estandarizado en
la Empresa

3.3.2

400

OUTSOURCING

Fuente: Division de la Unidad de TICS de la EEQ
Elaborado por: Jimmy Javier Palma Tigasi y Mayra Alejandra Pullupaxi Ataballo

1.2.5.3 Personal de TI

El area de Tl cuenta con un total de 66 empleados, los cuales cumplen con

diferentes responsabilidades y roles dentro del departamento.

La tabla 8 indica de forma detallada la distribucién de la cantidad de empleados en

los diferentes roles dentro del departamento.

Tabla 8: Personal de TI

NO

Rol Cantidad

Descripcion

Administrador de Grupo
Informatico

Persona que disefia, escribe, prueba,
cambia y mantiene programas y/o
aplicaciones computacionales.




NO

ROL

CANTIDAD

DESCRIPCION

Analista programador

14

capaz de analizar, desarrollar y dar
soporte al software de aplicacion,
utilizando  diversas  técnicas vy
lenguajes de programacion

Controlador de sistemas

Se encarga de dirigir el desarrollo de
aplicaciones para que cumplan con
los objetivos planteados

Dibujante

Registra en el mapa la localizacion de
los medidores y lineas de transmision

Director de TICS

Es el encargado verificar el
cumplimiento de los objetivos en las
diferentes areas y departamentos

Ingeniero Eléctrico

Es el encargado de verificar el
correcto funcionamiento en lo que a
generacion y transmision de energia
eléctrica respecta

Ingeniero Electronico y
Redes

Verifica el correcto funcionamiento de
lared

Ingeniero en Sistemas

18

Es el encargado de verificar el
correcto  funcionamiento de los
diferentes sistemas y equipos que se
utilizan en la EEQ

Ingeniero Geodgrafo

Es el encargado de realizar
levantamientos  topograficos para
poder ubicar en el mapa las lineas de
transmision de energia eléctrica

10

Jefe de departamento

13

Personas encargadas de verificar que
las éareas a su cargo trabajen
correctamente y emitir informes al
Director de TICS

11

Secretaria

Es la encargada de realizar informes
y notificar a las reuniones a los jefes
respectivos

12

Técnico hardware

Personas que realizan reparacion vy
mantenimiento de equipo de cédmputo
a nivel de HW de uso general

25



N° ROL CANTIDAD DESCRIPCION
Personas que realizan reparacion vy
13 | Técnico software 4 mantenimiento de equipo de cémputo
a nivel de SW de uso general
Técnico encargado de la recepcion,
direccionamiento,  seguimiento o
14 | Tecndlogo 2 solucion siendo el caso de los

requerimientos del area de Service
Desk

Fuente: Division de la Unidad de TICS de la EEQ

Elaborado por: Jimmy Javier Palma Tigasi y Mayra Alejandra Pullupaxi Ataballo

26

Se puede observar que dentro del personal se encuentran tres dibujantes y un

Ingeniero Geografo, los cuales son los encargados de realizar los dibujos de las

lineas de transmision de la energia eléctrica. Dichas cartas son transmitidas a la

aplicacion GIS para su estudio.

El resto del personal son Ingenieros en Sistemas, técnicos en hardware y software,

programadores, los cuales se encargan de todo lo referente a los equipos y

aplicativos de la EEQ.
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CAPITULO 2

DISENO DE LOS PROCESOS DE GESTION DE PROBLEMAS
Y CAMBIOS

2.1. DISENO DEL PROCESO DE GESTION DE PROBLEMAS DE TI EN
LA EEQ

ITIL V3 cataloga los servicios que presta un departamento de Tl dentro de Ciclo de
Vida de los Servicios. Dicho ciclo de vida tiene como objetivo brindar una vision
general de todos los procesos, desde su disefio hasta su posible finalizacion.

Para disefar el proceso de Gestion de Problemas y de Cambios, se requiere el
analisis de los incidentes generados en la empresa. La EEQ tiene implementada la
Gestion de Incidentes, la cual ayudara a disefar los procesos. La figura 6 indica la
ubicacién de la Gestion de Incidentes, Problemas y Cambios dentro del ciclo de vida

de los servicios de ITIL V3.

Figura 6: Ciclo de Vida de los Servicios

Mejora

R

— —,

[ | f -
Cneracion Gestion de l Gestion de
g Incidentes | Problemas
e —— S \

T —

Ciclo de vida
L z Gestion de
de los senidos Transicion - %
4 Cambios
de Il
|

Estrategia

Fuente: OSIATIS ITIL V3, El ciclo de vida de los servicios de Tl
Elaborado por: Jimmy Javier Palma Tigasi y Mayra Alejandra Pullupaxi Ataballo
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La Gestidon de Incidentes tiene como objetivo resolver, de la manera mas rapida y

eficaz, cualquier incidente que cause una interrupcion en un servicio, y dicho

proceso, ayudara a identificar los posibles problemas en el area de TI.

La figura 7 muestra el proceso que se lleva a cabo para el registro y resolucion de los

incidentes en la EEQ.

Figura 7: Proceso de Gestion de Incidentes

Registroy
Clasificacion de
Incidentes

Resuelto

Analisis y
Diagnostico

4 no

Escalado
Solucidn y

cierre 1«

si

M

Manitorizacion
y seguimiento

Fuente: Incident Management, Service Operation ITIL V3
Elaborado por: Jimmy Javier Palma Tigasi y Mayra Alejandra Pullupaxi Ataballo

El area de TI utiliza el sistema SGI como software para la Gestién de Incidentes, el

cual es el encargado de registrar los incidentes, sus diferentes soluciones, el

ejecutor, el tiempo de resolucién y la fecha del incidente.

La Gestidon de Incidentes indica las incidencias mas concurrentes o de mayor

impacto que pueden ser catalogados como problemas, y cuya resolucion se lo

realizara mediante la implementacion de un proceso de Gestion de Problemas.

Entre los principales objetivos de la Gestion de Problemas estan:
¢ Identificar, registrar y clasificar los problemas.

e Proponer soluciones a los problemas encontrados.
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e En los casos que sea requerido, realizar una peticiéon de cambio (RFC) para
llevar a cabo los cambios que sean necesarios en la infraestructura o en los

servicios de TI, para lo cual se utilizara un proceso de Gestién de Cambios??.

La figura 8 muestra el disefio del proceso de gestién de problemas.

Figura 8: Proceso de Gestion de Problemas

[ CONTROL DE PROBLEMAS ’ [ CONTROL DE ERRORES ]

camhbio
reguerido

Registro y

Clasificacion de Diagnosis Solucion
Problemaz
A T
Idertificacionde i Causas del g
= conocido y
Problemas = problema i
: solucion
Clasificacion de Detn:rDTL::;cl.;g: e
Problemas
temporales

Fuente: Problem Management, Service Operation ITIL V3

Elaborado por: Jimmy Javier Palma Tigasi y Mayra Alejandra Pullupaxi Ataballo

El proceso de Gestion de Problemas inicia con la identificacion y clasificacion de los
problemas encontrados, segun el tipo y numero de incidentes. Posteriormente, se
identificaran las causas de los problemas y se proporcionaran soluciones temporales
a los incidentes para minimizar el impacto hasta resolver los problemas
definitivamente. A continuacion, se debe investigar distintas soluciones y finalmente,
dado el caso, se realizara un RFC (Peticion de cambio) si la gestiéon de problemas

considera que las soluciones propuestas son insuficientes y se requiere un cambio>.

El principal beneficio de la implementacion de la Gestidon de Problemas es que se

minimiza el numero de incidentes, asi como el tiempo de resolucion.

' Tomado de http://itilv3.osiatis.es/operacion_servicios_Tl/gestion_problemas.php
3 Tomado de http://itilv3.osiatis.es/operacion_servicios_Tl/gestion_problemas.php
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2.2. CATALOGACION DE PROBLEMAS EN EL PORTAFOLIO DE
SERVICIOS DE TI

Por medio de la Gestion de Incidentes implementada en la Empresa Eléctrica Quito,
se obtuvieron los incidentes resueltos por el area de Tl en los meses de Enero,
Febrero y Marzo del afio 2012. En la tabla 16 se muestra los problemas clasificados
y agrupados segun el tipo, el numero de casos en los tres meses y el servicio que se

encarga de su solucion.

Tabla 16: Problemas y servicios

PROBLEMA TIPO DE PROBLEMA NUMERO SERVICIO
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PROBLEMA TIPO DE PROBLEMA NUMERO SERVICIO

TOTAL PROBLEMAS 2298

Fuente: Gestion de Incidentes de la EEQ
Elaborado por: Jimmy Javier Palma Tigasi y Mayra Alejandra Pullupaxi Ataballo
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En la tabla 16, los colores indican el grado de atencién por parte del personal de Tl
hacia los incidentes. El color rojo indica los incidentes que mas se repiten y que se
podrian catalogar como posibles problemas. El color naranja indica los incidentes
con un nivel medio de repeticion pero que se deben tomar en cuenta como posibles
problemas. EI color verde indica los incidentes no repetitivos y que no

necesariamente son problemas.

En los problemas detectados hay casos en los que se encuentran agrupados gran
cantidad de problemas debido a que se refieren a un tema en comun, como en
Software especifico, donde se refiere a las diferentes aplicaciones que no son
usadas por todos los empleados de la EEQ sino por el personal que tiene asignado
el permiso necesario; y en Software general que se refiere a todo el software

utilizado por todo el personal de la empresa.

2.3. CATALOGACION DE SOLUCIONES A LOS PROBLEMAS
DETECTADOS

Luego de catalogar los problemas, en la tabla 18 se encuentran descritas las
soluciones por cada uno de los problemas encontrados después del analisis de
incidentes.

Para cada soluciéon se determin6é un cddigo con el fin de utilizarlo en tablas

posteriores, la tabla 17 indica el codigo de solucion y su significado respectivo.

Tabla 17: Cédigo de Soluciones

cODIGO SIGNIFICADO

SSE Solucién Software Especifico
Sl Solucién Impresora

SSG Soluciéon Software General
SC Solucién Computador

SR Solucién Red

SCL Solucién Claves

SCO Solucién Correo

SP Solucién Perfil de Usuario
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cODIGO SIGNIFICADO

SIN Solucién Intranet e Internet
SHW Solucién Hardware

SAR Solucién Archivos

SOP Solucién Sistema Operativo
ST Soluciéon Teléfono

Elaborado por: Jimmy Javier Palma Tigasi y Mayra Alejandra Pullupaxi Ataballo

Para la descripcion de soluciones, se realiz6 un documento que es la Plantilla de
Gestion de Problemas que se puede observar en el Anexo A. Este documento
contiene informacion del problema vy la solucion, como es la fecha y afectado por el
problema, servicio y departamento afectado, el técnico encargado de su resolucion,
la prioridad asignada al problema, procedimiento de solucion, fecha de resolucién, y

firma de revision de dicha solucion.

Tabla 18: Problemas y Soluciones

PROBLEMA TIPO DE PROBLEMA | CODIGO SOLUCION

Revisar y llenar el documento de
Formulario de Gestién de Problemas

Revisar las conexiones con el servidor
Revisar las excepciones del explorador

Si el problema es el servidor

Desconectar las conexiones con el
servidor

Conectar nuevamente al servidor

Revisar si el usuario tiene el permiso
para acceder

Probar el nombre y clave de usuario
SSE1 | Siel problema es la intranet

1.1. Acceder Ir a Acceder a Intranet

Si el problema es la clave de acceso

1. SOFTWARE
ESPECIFICO

Ir a Acceder con Claves
Verificar el firewall del equipo

Si es necesario, reinstalar el software
Ir a Instalar Software Especifico
Probar junto al usuario

Completar el documento de Formulario
de Gestion de problemas y firmar la
revision
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PROBLEMA TIPO DE PROBLEMA | CODIGO SOLUCION
Revisar y llenar el documento de
Formulario de Gestién de Problemas
Verificar que el usuario tenga la
autorizacion para usar el software
solicitado
Verificar que el instalador funcione
correctamente
Verificar que haya espacio en disco
Verificar que el usuario tenga instalado
1.2. Instalar Citrix

SSE2 |Ingresar como administrador al equipo
Ingresar a Citrix en el equipo del usuario
Habilitar el acceso al software requerido
Si es necesario, configurar el software
Probar junto al usuario
Completar el documento de Formulario
de Gestion de problemas y firmar la

1. SOFTWARE revision
ESPECIFICO -
Revisar y llenar el documento de
Formulario de Gestién de Problemas
Verificar el correcto funcionamiento del
aplicativo en el servidor
Revisar la configuracion del antivirus
Si no funciona en el servidor, reiniciar el
aplicativo
Si no es problema del servidor
Verificar que haya espacio en disco
1.3 Funcionamiento SSE3 Ingresar como administrador

Afadir las excepciones al explorador
Ejecutar el antivirus

Si continda sin funcionamiento
Reinstalar el aplicativo

Probar junto al usuario

Completar el documento de Formulario
de Gestion de problemas y firmar la
revision
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PROBLEMA TIPO DE PROBLEMA | CODIGO SOLUCION
Revisar y llenar el documento de
Formulario de Gestiéon de Problemas
Realizar una solicitud al jefe inmediato
Verificar el correcto funcionamiento del
aplicativo en el servidor
Realizar una solicitud al jefe inmediato
El jefe solicita el cambio a un estado
1.4. Deshacer anterior de un aplicativo al departamento
accion realizada de desarrollo respectivo
SSE4 | Enviar al usuario la respuesta
Si la solicitud ha sido aprobada
El usuario realiza la correcta accion
en el nuevo estado
Completar el documento de Formulario
de Gestidbn de problemas y firmar la
revision
Revisar y llenar el documento de
Formulario de Gestiéon de Problemas
Verificar la autorizacion para crear un
nuevo usuario
Ingresar como administrador a la base
de datos del personal
Buscar que no haya otro usuario con el
mismo nombre del usuario actual
1. SOFTWARE Si el usuario no tiene coincidencias
ESPECIFICO 1.5. Crear usuario SSE5 Ingresar el rol y el nombre de usuario.
Crear el usuario y la contrasefia
Comunicar al usuario que Ila
contrasefia sea cambiada
Probar la creacién del usuario
Si el usuario tiene coincidencias
Definir un nombre de usuario
Completar el documento de Formulario
de Gestion de problemas y firmar la
revision
Revisar y llenar el documento de
Formulario de Gestion de Problemas
Verificar la autorizacion para habilitar el
usuario
Ingresar como administrador a la base
de datos del personal
SSE6 [ Seleccionar el rol y el nombre de usuario

1.6. Habilitar usuario

Habilitar el usuario
Si el usuario no existe
Ir a Crear Usuario en Software Especifico
Probar que el usuario haya sido
habilitado
Completar el documento de Formulario
de Gestidon de problemas y firmar la
revision
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PROBLEMA

TIPO DE PROBLEMA

cODIGO

SOLUCION

1. SOFTWARE
ESPECIFICO

1.7. Instancia abierta

SSE7

Revisar y llenar el documento de
Formulario de Gestion de Problemas

Ingresar como administrador

Ingresar al administrador de tareas
Finalizar la instancia abierta

Probar que se permita el ingreso a Citrix

Si el problema persiste, verificar el
correcto funcionamiento del aplicativo

Ir a Funcionamiento de software
especifico

Completar el documento de Formulario de
Gestion de problemas y firmar la revision

1.8. Notificacion de
error

SSES8

Revisar y llenar el documento de
Formulario de Gestién de Problemas

Revisar los permisos de acceso
requeridos

Si tiene permisos o autorizacion

Ingresar a la aplicacion y asignar los
permisos

Probar que el usuario ya pueda ingresar

Si el problemas persiste, verificar el
correcto funcionamiento del aplicativo

Ir a Funcionamiento de software
especifico

Completar el documento de Formulario de
Gestion de problemas y firmar la revision

1.9. Camara-
Visualizacion

SSE9

Revisar y llenar el documento de
Formulario de Gestidén de Problemas

Verificar el correcto funcionamiento del
aplicativo
Ir a Funcionamiento de Software
Especifico

Verificar que el usuario tenga permisos
para acceder

Revisar la resolucion de la pantalla
Probar que funcione correctamente

Completar el documento de Formulario de
Gestion de problemas y firmar la revision
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PROBLEMA

TIPO DE PROBLEMA

cODIGO

SOLUCION

1. SOFTWARE
ESPECIFICO

1.10. Citrix-Instalar

SSE10

Revisar y llenar el documento de
Formulario de Gestion de Problemas
Verificar que haya espacio en disco
Verificar la autorizacion para instalar el
software

Ingresar como administrador al equipo
Acceder al servidor de instaladores

Instalar Citrix

Configurar direccion IP en Citrix
Realizar pruebas de correcto
funcionamiento
Si se desea actualizar
Desinstalar la version de Citrix instalada
Instalar la ultima version
Configurar direccion IP en Citrix
Completar el documento de Formulario de
Gestion de problemas y firmar la revision

1.11. Desinstalar
programa

SSE11

Revisar y llenar el documento de
Formulario de Gestion de Problemas
Verificar que el usuario tenga la
autorizacion para desinstalar el software
solicitado

Ingresar como administrador al equipo
Ingresar a Citrix en el equipo del usuario
Deshabilitar el acceso al software
requerido

Si es necesario, configurar el software
Probar junto al usuario

Completar el documento de Formulario de
Gestion de problemas y firmar la revision

2. IMPRESORA

2.1. Funcionamiento

Si1

Revisar y llenar el documento de
Formulario de Gestion de Problemas
Revisar los cables de la impresora
Cambiar la conexion si existe otro puerto
disponible

Retirar todas las hojas de la bandeja de
entrada y de salida

Revisar que los cartuchos o toner estén
llenos

Limpiar la impresora

Lubricar las piezas

Reinstalar la impresora

Verificar el numero de IP

Verificar que se encuentre como
predeterminada

Probar junto con el usuario

Completar el documento de Formulario de
Gestion de problemas y firmar la revision
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PROBLEMA TIPO DE PROBLEMA | CODIGO SOLUCION
Revisar y llenar el documento de
Formulario de Gestiéon de Problemas
Revisar el funcionamiento de la impresora
Ir a funcionamiento de Impresora
Verificar las extensiones de los archivos
que se van a imprimir
Verificar que los archivos no estén
dafiados
Si no imprime desde un aplicativo
Verificar el correcto funcionamiento del
aplicativo en el servidor
Verificar la configuracion del explorador
Verificar que esté instalado Adobe
) . Reader
2.2. Error al imprimir SI2 Probar junto al usuario
desde un Software o . o
Si la impresion falla en Citrix
Verificar el correcto funcionamiento del
servidor Citrix
Borrar temporales y cookies
Reinstalar Citrix
Probar junto al usuario
Si no imprime desde correo
Verificar que la intranet e internet
funcionen correctamente
2. IMPRESORA Configurar las opciones del explorador
para que permita visualizar el correo
Probar junto al usuario
Completar el documento de Formulario de
Gestidon de problemas y firmar la revision
Revisar y llenar el documento de
Formulario de Gestion de Problemas
Revisar la autorizacion para instalar la
impresora
Verificar que el equipo esté completo
Verificar que los instaladores y drivers
existan y estén funcionando
correctamente
Conectar el cable de poder
2.3. Instalar Conectar la impresora al computador
SI3 Instalar los drivers

Agregar la impresora en red por medio del
panel de control

Afadir una direccion IP

Si es necesario, establecer la impresora
como predeterminada

Probar junto al usuario

Completar el documento de Formulario de
Gestidon de problemas y firmar la revision
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PROBLEMA

TIPO DE PROBLEMA

cODIGO

SOLUCION

3. SOFTWARE
GENERAL

3.1. Instalar

SSG1

Revisar y llenar el documento de
Formulario de Gestiéon de Problemas
Verificar que el usuario tenga la
autorizacion para usar el software
solicitado

Verificar disponibilidad de licencias del
software

Verificar que haya espacio en disco
Ingresar como administrador al equipo

Acceder al servidor de instaladores

Verificar que el instalador funcione
correctamente

Instalar el software requerido

Si es necesario, configurar el software

Probar junto al usuario

Completar el documento de Formulario de
Gestion de problemas y firmar la revision

3.2. Actualizar

SSG2

Revisar y llenar el documento de
Formulario de Gestion de Problemas
Verificar que haya una version actualizada
del software requerido

Verificar que haya espacio en disco

Verificar la version del software instalado
Ingresar como administrador al equipo
Desinstalar la version del software
Acceder al servidor de instaladores
Instalar la nueva versién

Ir a Instalar Software General

Probar junto al usuario

Completar el documento de Formulario de
Gestion de problemas y firmar la revision

3.3. Funcionamiento

SSG3

Revisar y llenar el documento de
Formulario de Gestion de Problemas

Ingresar como administrador al equipo
Verificar que haya espacio en disco
Revisar la configuracion del antivirus
Borrar los temporales y las cookies
Revisar la configuracion del software
Ingresar nuevamente al software

Si no funciona

Reinstalar el software, ir a Instalar
Software General

Probar junto al usuario

Completar el documento de Formulario de
Gestidon de problemas y firmar la revision
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PROBLEMA

TIPO DE PROBLEMA

cODIGO

SOLUCION

3. SOFTWARE
GENERAL

3.4. Configurar

SSG4

Revisar y llenar el documento de
Formulario de Gestiéon de Problemas

Ingresar como administrador a la
computadora

Configurar el nombre de usuario en el
software respectivo

Si es necesario, se coloca las direcciones
IP de la intranet

Afadir las excepciones
Probar junto al usuario

Completar el documento de Formulario de
Gestion de problemas y firmar la revision

3.5. Utilizar

SSG5

Capacitacion de la herramienta

4. COMPUTADOR

4.1. Funcionamiento

SC1

Revisar y llenar el documento de
Formulario de Gestion de Problemas

Revisar el correcto funcionamiento del
sistema operativo

Ir a Funcionamiento de Sistema Operativo
Verificar que haya espacio en disco
Abrir el case del computador

Limpiar los elementos
Revisar todos los dispositivos internos del
CPU
Cerrar el case del computador
Si persiste el problema
Retirar el equipo del sitio de trabajo

Ir a Funcionamiento de Sistema
Operativo

Probar que funcione correctamente

Completar el documento de Formulario de
Gestion de problemas y firmar la revision

4.2. Solicitud

SC2

Revisar y llenar el documento de
Formulario de Gestion de Problemas

Revisar la solicitud de pedido del equipo
Verificar la disponibilidad de equipos
Trasladar el equipo solicitado

Instalar el equipo

Probar que funcione correctamente

Completar el documento de Formulario de
Gestion de problemas y firmar la revision
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PROBLEMA

TIPO DE PROBLEMA

cODIGO

SOLUCION

4. COMPUTADOR

4.3. Configurar

SC3

Revisar y llenar el documento de
Formulario de Gestion de Problemas
Verificar los permisos necesarios

Verificar que el cable y punto de red
funcionen correctamente

Realizar la configuracién de la red
Configurar perfil de usuario

Ir a Configurar Perfil de Usuario

Unir a dominio el usuario respectivo
Habilitar los programas estandares de la
EEQ

Crear accesos directos a los programas
Configurar la impresora establecida

Ir a Instalar Impresora
Probar junto al usuario

Completar el documento de Formulario de
Gestion de problemas y firmar la revision

5. RED

5.1. Configurar
conexion

SR1

Revisar y llenar el documento de
Formulario de Gestion de Problemas
Verificar que el cable de red esté
funcionando correctamente
Verificar que el punto de red esté
habilitado
Verificar que el antivirus y firewall del
computador permita la conexion
Buscar una direccién IP disponible
Asignar una IP al computador
Si es inalambrico

Verificar la disponibilidad de direcciones

P

Seleccionar la red

Ingresar la clave

Probar junto al usuario
Completar el documento de Formulario de
Gestion de problemas y firmar la revision

5.2. Habilitar punto de
red

SR2

Revisar y llenar el documento de
Formulario de Gestidén de Problemas
Si el punto de red indicado puede ser
habilitado
Solicitar al personal encargado que se
habilite el punto de red
Dar el codigo del punto exacto
Probar junto al usuario
Si no puede
Informar que el punto de red no pude ser
habilitado
Completar el documento de Formulario de
Gestion de problemas y firmar la revision
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PROBLEMA

TIPO DE PROBLEMA

cODIGO

SOLUCION

5. RED

5.3. Organizar cables

SR3

Revisar y llenar el documento de
Formulario de Gestion de Problemas
Revisar la autorizacibn para mover los
cables

Revisar que los cables de red estén en
buen estado

Instalar canaletas

Si es necesario, instalar un rack para
reubicar los puntos de red

Probar junto a los usuarios

Completar el documento de Formulario de
Gestion de problemas y firmar la revision

5.4. Acceder a
Unidades

SR4

Revisar y llenar el documento de
Formulario de Gestion de Problemas
Verificar que el usuario tenga la
autorizacion para acceder a las unidades
Verificar que las unidades estén
funcionando correctamente
Verificar la conexion de red
Si no tiene acceso a la unidad

Afadir la unidad de red

Ingresar el usuario y la contrasefia

Probar que funcione correctamente
Completar el documento de Formulario de
Gestion de problemas y firmar la revision

6. CLAVES

6.1. Acceder

SCL1

Revisar y llenar el documento de
Formulario de Gestidén de Problemas
Verificar si el usuario tiene permiso para la
aplicacion
Probar el nombre y clave del usuario
Si no accede con ninguna clave
Si es de una aplicacion via red
Ingresar a la bdd del aplicativo
Comprobar la existencia del usuario
Cambiar la contrasefia del usuario
Probar la nueva contrasefa
Si es del propio equipo
Ingresar como administrador al equipo
Ingresar a cuentas de usuario en el
panel de control
Establecer una nueva contrasefia
Reiniciar el equipo
Probar junto al usuario
Si no puede cambiar la contrasefa del
equipo
Llevar el equipo al lugar técnico
Formatear el equipo
Probar junto al usuario
Completar el documento de Formulario de
Gestion de problemas y firmar la revision
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PROBLEMA

TIPO DE PROBLEMA

cODIGO

SOLUCION

6. CLAVES

6.2. Resetear

SCL2

Revisar y llenar el documento de
Formulario de Gestién de Problemas
Solicitar permiso a la persona responsable
Si autoriza el reseteo de la clave

Ingresar a la base de datos del

aplicativo

Buscar el nombre de usuario

Definir la nueva contrasefia

Probar junto al usuario

Si es usuario administrador

Verificar que la nueva clave esté de
acuerdo a los estandares establecidos
Completar el documento de Formulario de
Gestion de problemas y firmar la revision

7. CORREO

7.1. Acceder

SCO1

Revisar y llenar el documento de
Formulario de Gestion de Problemas
Verificar que haya internet
Si el usuario no puede ingresar al
correo
Afadir las excepciones en el navegador
respectivo
Verificar la clave. Si no funciona
Ir a Resetear Claves
Probar el acceso al correo
Completar el documento de Formulario de
Gestion de problemas y firmar la revision

7.2. Adjuntar archivos

SC02

Revisar y llenar el documento de
Formulario de Gestion de Problemas
Verificar que el archivo que se va a
adjuntar esté cerrado
Si el usuario va a adjuntar archivos
Revisar que los archivos adjuntos se
guarden con un formato adecuado
Ingresar al correo
Adjuntar los archivos
Si el usuario va a adjuntar archivos a
varias direcciones de correo
Revisar las direcciones de correo del
destinatario
Afadir los correos al envio CCO
Revisar el formato de los archivos
Adjuntar el archivo
Probar que se envie el correo
correctamente
Si el usuario va a adjuntar archivos y hay
problema en nombre de archivos y correo
Verificar el asunto del correo y el nombre
de los archivos adjuntos
Renombrar los archivos que se van a
adjuntar y el asunto del correo
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PROBLEMA

TIPO DE PROBLEMA

cODIGO

SOLUCION

7. CORREO

7.2. Adjuntar archivos

SCO02

Si el archivo excede el tamafio maximo
Verificar el tamafio del archivo
Comprimir el archivo
Ir a Comprimir Archivos

Si persiste el exceso de tamafio
Dividir el archivo
Probar que se envie el correo

Si no es posible enviar el archivo por

correo, informar al usuario para que vaya
donde el remitente

Completar el documento de Formulario de
Gestidon de problemas y firmar la revision

7.3. Almacenamiento
de descargas

SCO3

Revisar y llenar el documento de
Formulario de Gestion de Problemas

Verificar el tamafio de la quota de correo
Si el tamafio de la quota esta proximo a
llegar a su limite

Verificar el espacio en disco

Pasar los correos a las carpetas
locales

Borrar correos innecesarios

Probar que los correos se puedan
enviar y recibir
Completar el documento de Formulario de
Gestion de problemas y firmar la revision

7.4. Crear cuenta

SCO4

Revisar y llenar el documento de
Formulario de Gestidn de Problemas

Revisar la autorizacion para la creacion de
la cuenta de correo

Verificar el rol y los datos del usuario en la
base de datos de personal
Ingresar al servidor de correos

Verificar que no se duplique una cuenta
existente

Proceder a crear la cuenta con el nombre
de usuario y contrasefa (verificar que la
contrasefia cumpla el tamafio minimo)

Probar que la cuenta esté creada

Completar el documento de Formulario de
Gestion de problemas y firmar la revision




54

PROBLEMA

TIPO DE PROBLEMA

cODIGO

SOLUCION

7. CORREO

7.5. Eliminar cuenta

SCO5

Revisar y llenar el documento de
Formulario de Gestion de Problemas

Revisar la autorizacion de eliminacion de
la cuenta

Ingresar al servidor de correo
Eliminar la cuenta de correo

En el caso de que sea una cuenta
duplicada

Identificar la cuenta de correo duplicada

Eliminar la direccion de cuenta de correo
duplicada

Probar si se puede enviar y recibir un
correo desde la cuenta original

Completar el documento de Formulario de
Gestidon de problemas y firmar la revision

7.6. Respaldar

SCO6

Revisar y llenar el documento de
Formulario de Gestion de Problemas

Verificar el espacio en disco

Ingresar a la cuenta de correo

Verificar los correos a respaldar
Guardar los correos en carpetas locales
Probar que la informacion esté guardada

Completar el documento de Formulario de
Gestion de problemas y firmar la revision

7.7. Utilizar

SCO7

Capacitar al personal

8. PERFIL
USUARIO

8.1. Configurar

SP1

Revisar y llenar el documento de
Formulario de Gestion de Problemas

Verificar la base de datos de personal
Ingresar como administrador al equipo

Dar click en inicio, click derecho en Equipo
y seleccionar Administrar

Dirigirse a Usuarios y Grupos y presionar
Usuarios

Dar click derecho y presionar Usuario
Nuevo

Se escribe el nombre del usuario y
contrasefa

Cambiar el nombre del equipo
Probar junto con el usuario

Completar el documento de Formulario de
Gestidon de problemas y firmar la revision
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PROBLEMA

TIPO DE PROBLEMA

cODIGO

SOLUCION

9. INTERNET E
INTRANET

9.1. Acceder

SIN1

Revisar y llenar el documento de
Formulario de Gestion de Problemas

Revisar que el usuario tenga permiso para
acceder a Internet e Intranet

Revisar la configuracién de la conexion de
red

Ir a Configurar Conexion de red

Si es necesario, reinstalar el explorador
Anadir excepciones y plugins

Ejecutar el antivirus

Reiniciar el equipo

Probar junto al usuario

Completar el documento de Formulario de
Gestion de problemas y firmar la revision

10. HARDWARE

10.1. Instalar

SHW1

Revisar y llenar el documento de
Formulario de Gestion de Problemas
Revisar la autorizacion para instalar
Revisar si existe un dispositivo disponible
Sies un CPU

Llevar el equipo al sitio

Revisar el cable de poder y los
periféricos del CPU

Instalar el equipo

Sinoes CPU
Instalar el dispositivo en el equipo
En el caso de tener instalador

Revisar que el instalador esté
actualizado

Acceder al servidor de instaladores
Ejecutar el instalador
Configurar

Revisar que los drivers del equipo estén
funcionando correctamente

Instalar los drivers del equipo
Probar junto con el usuario

Completar el documento de Formulario de
Gestion de problemas y firmar la revision
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PROBLEMA

TIPO DE PROBLEMA

cODIGO

SOLUCION

10. HARDWARE

10.2. Funcionamiento

SHW2

Revisar y llenar el documento de
Formulario de Gestion de Problemas
Verificar el cable de poder o el cable que
va a al equipo

Revisar la configuracién del dispositivo

En el caso de ser monitor revisar las
opciones de luz, contraste, brillo

En el caso de ser un teclado revisar la
configuracion del idioma en el panel de
control

Si no funciona reinstalar el hardware o
formatear la computadora

Si continda sin funcionar cambiar el
dispositivo o equipo

Completar el documento de Formulario de
Gestion de problemas y firmar la revision

10.3. Reubicar

SHW3

Revisar y llenar el documento de
Formulario de Gestion de Problemas
Verificar que el nuevo lugar sea adecuado
para instalar el equipo

Desconectar el equipo

Llevar al nuevo lugar de ubicacién

Instalar y configura el equipo

Completar el documento de Formulario de
Gestion de problemas y firmar la revision

10.4. Kiosko-
funcionamiento

SHW4

Revisar y llenar el documento de
Formulario de Gestion de Problemas
Verificar las conexiones de red

Verificar que el servidor de aplicativos
funcione correctamente

Revisar que la impresora funcione
correctamente

Verificar el sistema de facturacion

Probar su correcto funcionamiento
Completar el documento de Formulario de
Gestion de problemas y firmar la revision

11.  ARCHIVOS

11.1. Abrir

SAR1

Revisar y llenar el documento de
Formulario de Gestiéon de Problemas
Verificar que el archivo no esté dafiado
Verificar el acceso a las unidades logicas
Verificar las extensiones y si es necesario,
instalar los programas para abrir dichos
archivos
Si es un archivo de office

Ingresar como administrador al equipo

Cambiar al formato de Office
Probar que el archivo se abra

Completar el documento de Formulario de
Gestion de problemas y firmar la revision
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PROBLEMA

TIPO DE PROBLEMA

cODIGO

SOLUCION

11. ARCHIVOS

11.2. Compartir

SAR2

Revisar y llenar el documento de
Formulario de Gestiéon de Problemas

Ingresar a la computadora con el usuario
Eliminar la opcién de carpeta compartida
Volver a compartir la carpeta

Ingresar el usuario y la contrasefia
Probar junto al usuario

Completar el documento de Formulario de
Gestion de problemas y firmar la revision

11.3. Comprimir

SAR3

Revisar y llenar el documento de
Formulario de Gestion de Problemas
Ingresar a la computadora como
administrador

Verificar que se encuentre instalado el
software para comprimir

Verificar el espacio en disco

Elegir el archivo que se va a comprimir
Verificar el formato del archivo

Verificar si el nombre del archivo es
correcto

Probar junto al usuario

Completar el documento de Formulario de
Gestion de problemas y firmar la revision

11.4. Recuperar

SAR4

Revisar y llenar el documento de
Formulario de Gestion de Problemas

Detectar y diagnosticar la informacion

Si se encuentra en la papelera de reciclaje
Restaurar la informacién

Si se elimino de la papelera de reciclaje
Llevar el equipo al lugar técnico

Realizar un rastreo de disco para ver si
existe la posibilidad de recuperar la
informacion
Completar el documento de Formulario de
Gestion de problemas y firmar la revision

11.5. Respaldar

SARS5

Revisar y llenar el documento de
Formulario de Gestién de Problemas
Verificar la disponibilidad de dispositivos
externos de almacenamiento

Revisar la informacién que se va a
respaldar

Guardar la informacién a respaldar
Probar que la informacion guardada sea la
correcta junto al usuario

Completar el documento de Formulario de
Gestion de problemas y firmar la revision
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PROBLEMA

TIPO DE PROBLEMA

cODIGO

SOLUCION

12. SISTEMA
OPERATIVO

12.1. Funcionamiento

SOP1

Revisar y llenar el documento de
Formulario de Gestion de Problemas

Verificar que el computador este en red
Borrar los temporales y las cookies
Ejecutar el antivirus

Verificar los  servicios que estan
ejecutandose

Borrar programas innecesarios
Reinstalar los dli
Si no funciona

Respaldar la informacion

Verificar que se tenga licencias para
instalar

Verificar que los instaladores y drivers
para el equipo estén funcionando
correctamente

Se formatea el equipo
Instalar el sistema operativo
Instalar los drivers del equipo
Configurar el perfil de usuario

Instalar y configurar los aplicativos
necesarios

Probar junto con el usuario

Completar el documento de Formulario de
Gestion de problemas y firmar la revision

12.2. Actualizar

SOP2

Revisar y llenar el documento de
Formulario de Gestion de Problemas

Si se desea actualizar la version del
sistema operativo

Verificar que exista la versiéon requerida

Verificar la disponibilidad de licencias
Verificar que el equipo soporte la nueva
version
Se formatea el equipo

Si se desea actualizar el sistema operativo
Ingresar a Windows Update
Instalar las actualizaciones
Reiniciar el equipo

Completar el documento de Formulario de
Gestion de problemas y firmar la revision
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PROBLEMA TIPO DE PROBLEMA | CODIGO SOLUCION

Revisar y llenar el documento de
Formulario de Gestion de Problemas

Verificar que el teléfono esté funcionando

correctamente
Verificar el usuario en la base de datos de
empleados
13.1. Asignar ST1 Vgrificar el nimero de extension que es
13. TELEFONO extension telefonica asignado

Ingresar el nimero de extension a la guia

Ingresar el numero de extension a la
central telefénica

Probar que funcione correctamente

Completar el documento de Formulario de
Gestion de problemas y firmar la revision

Fuente: Tabla 16
Elaborado por: Jimmy Javier Palma Tigasi y Mayra Alejandra Pullupaxi Ataballo

2.4. DISENO DEL PROCESO DE GESTION DE CAMBIOS

En el caso de que la Gestidon de Problemas considere que se requiere un cambio, es
necesario seguir un proceso de Gestion de Cambios. Pero no solamente se le debe
seguir cuando se quiere dar soluciobn a errores conocidos Yy solucionarlos
definitivamente, sino también cuando se desea realizar el desarrollo de nuevos

servicios o mejorar los ya existentes.

El principal objetivo de establecer un proceso de cambio, es planificar y evaluar el
cambio para que se realice de la forma mas eficiente, asegurando el control de

errores, que los cambios estén justificados y la continuidad del servicio™,

El proceso de Gestidon de Cambios es conformado por un conjunto de actores que

desempena funciones especificas, como se muestra en la tabla 19.

b http://itilv3.osiatis.es/transicion_servicios_Tl/gestion_cambios/introduccion_objetivos.php



Tabla 19: Actores del proceso de Gestion de Cambios

NOMBRE

FUNCION

Gestor de Cambios

Es el responsable del proceso del cambio.

Consejo Asesor de Cambio (CAB)

Organo interno, precedido por el Gestor de
Cambios y se encuentra formado por
representantes de cada una de las areas de Tl

Consejo Asesor de Cambios
Emergentes (ECAB)

Es parte del CAB, se encarga de asistir al
Gestor de cambio en la evaluacion de los
cambios de emergencia

Ejecutor de Cambios

Es la persona encargada de implementar el
cambio.

Tester del Cambio

Es la persona encargada de probar si el cambio
realizado funciona correctamente, que cumpla
con los objetivos planteados

Fuente: Change Management, Transition Operation ITIL V3

Elaborado por: Jimmy Javier Palma Tigasi y Mayra Alejandra Pullupaxi Ataballo
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La correcta labor de cada uno de ellos garantiza que el cambio cumpla con las

expectativas planteadas. Por esta razon al realizar cada uno su respectiva funcion,

los cambios podran ser beneficiosos para la empresa.

La figura 9 muestra la propuesta del proceso de Gestibn de Cambios para el

departamento de Tl de la EEQ.



Figura 9: Proceso de Gestion de Cambios
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Fuente: Change Management, Transition Operation ITIL V3

Elaborado por: Jimmy Javier Palma Tigasi y Mayra Alejandra Pullupaxi Ataballo
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El proceso inicia con la recepcion de la Peticion de Cambio (RFC) por el Gestor del
Cambio. Los estados que se puede asignar al RFC durante todo el proceso de
cambio se encuentran descritos en la tabla 20. Posteriormente, la peticion es
registrada con la descripcién detallada del cambio propuesto y dado el caso, los
equipos o elementos involucrados. En el anexo B se encuentra la propuesta de RFC
para la EEQ.

Posteriormente, el CAB analiza la factibilidad del pedido y lo acepta o rechaza. En el
caso de considerar que el cambio no esta justificado, el solicitante debe presentar
una nueva peticion de cambio. Si la peticion es aceptada, se analiza la prioridad,

ademas el impacto y dificultad que se presentaria si se implementara el cambio.

En la tabla 21 se encuentra una descripcion de los diferentes niveles de prioridad. Si
la prioridad es urgente, se sigue un procedimiento de emergencia con el fin de
solucionar el problema lo mas rapido posible. Si el cambio no es urgente, se realiza
una planificacion, donde se realizan calendarios con la fecha en que se realizara el
cambio y cuando se van a realizar las respectivas pruebas, se define el personal y
los recursos necesarios y los objetivos que se esperan cumplir. En caso de que
afecte a informacidén sensible, se procede a respaldarla. Si la planificacidn no se
puede llevar a cabo, se la analiza para resolver los posibles problemas y se realiza
otra planificacion. Caso contrario, el Ejecutor del Cambio implementa el cambio de
acuerdo al calendario previsto y la correcta asignacion de recursos, ademas,
verificando que el cambio se ajusta a las especificaciones predeterminadas. Si no
funciona el cambio realizado, se corrige eliminando todo lo realizado hasta llegar a

una version anterior estable.

Finalmente, el Tester del Cambio evalua si el cambio realizado cumple con los
objetivos y satisfaccion del usuario. En el caso de no hacerlo, se envia una
notificacién al ejecutor del cambio para regresar a la version anterior. Caso contrario,

se cierra el caso.
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Tabla 20: Estados para la peticion de cambios

ESTADO DESCRIPCION
Aprobacion Se analiza el requerimiento de cambio
Aprobado La peticion ha sido aprobada
Completada El cambio ha finalizado
Implementacioén El cambio esté siendo implementado
Planificacion Se plantea el cambio con fecha y personal
Pruebas El cambio es probado
Registrado La peticién de cambio ha sido registrada
Rechazado El cambio ha sido rechazado
Pedido Se solicita el cambio
Revision Sel yerifica que el cambio cumple con los

objetivos
Urgente Procedimiento de Urgencia

Fuente: UCISA, Introducing Service Transition
Elaborado por: Jimmy Javier Palma Tigasi y Mayra Alejandra Pullupaxi Ataballo

Tabla 21: Niveles de Prioridad de un Cambio

NIVEL DESCRIPCION
. Se necesita el cambio para la fecha indicada
Baja
en el RFC
. Se necesita el cambio dentro de los proximos
Media .
5 dias
Se necesita el cambio dentro de las proximas
Alta
48 horas
Urgente Se necesita el cambio inmediatamente

Fuente: OSIATIS, Gestion de Cambios, Aceptacion y Clasificacion
Elaborado por: Jimmy Javier Palma Tigasi y Mayra Alejandra Pullupaxi Ataballo

Los casos de prioridad urgente, son aquellos en que el numero de usuarios
afectados es alto o porque sistemas o servicios criticos para la organizacién no
funcionan. Estos casos deben atenderse de inmediato para que no afecte a la
organizacion, sin embargo los cambios realizados, aunque sea de emergencia,
siempre deben ser evaluados, ya que existe la posibilidad de que el cambio cause

mas impacto que el incidente original.
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La figura 10 muestra el proceso que se lleva a cabo cuando una peticion de cambio

tiene una prioridad Urgente.

Figura 10: Proceso de cambios de urgencia
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Fuente: UCISA, Emergency Change Management Procedure
Elaborado por: Jimmy Javier Palma Tigasi y Mayra Alejandra Pullupaxi Ataballo

En el proceso para los cambios de emergencia intervienen los mismos actores

descritos en la tabla 19.

El proceso de emergencia comienza con el aviso de una peticibn de cambio con

prioridad urgente, estos casos se los debe atender inmediatamente. Posteriormente

se debe escoger el personal idéneo y los recursos necesarios para resolver el

problema lo antes posible. Se debe informar al area o departamento que sufre el

inconveniente de las acciones que se van a realizar con el fin de que tomen las

precauciones necesarias y no se afecten otros servicios.
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Se debe tener toda la ayuda del area afectada, ya sea con ayuda del personal o con

informacion necesaria.

Se realizan las acciones pertinentes para aplicar el cambio, si no funciona, se realiza
una reuniéon de emergencia donde se tratara de dar respuesta a las siguientes
preguntas: ¢Ha sido el error correctamente identificado, analizado y diagnosticado?,
¢la resolucion propuesta ha sido adecuadamente probada?, ,la solucion ha sido
correctamente implementada?, ¢ el personal y los recursos fueron necesarios?, entre
otras. Se resuelven los posibles problemas que existieron al implementar el cambio y
se lo vuelve a realizar. Si funciona, se realiza las pruebas necesarias para verificar
que todo esté solucionado. En el caso de no funcionar, se vuelve a tener

nuevamente una reunion de emergencia. Caso contrario, se cierra el caso.
Para cada procedimiento de solucién se determind un cédigo con el fin de utilizarlo
en tablas posteriores, la tabla 22 indica el cédigo de solucion del cambio y su

significado respectivo.

Tabla 22: Cédigo de Procedimiento de Cambios

cODIGO SIGNIFICADO

CHW Cambio Hardware

CSWG Cambio Software General

CSWE Cambio Software Especifico

CSWT Cambio Software- Teléfono

A continuacién la tabla 23 indica el procedimiento que se deberia llevar a cabo para
resolver los problemas que se refieren a cambios, tanto en hardware como en

software de los objetos cuya solucion requiere dicho procedimiento.
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Tabla 23: Procedimiento de cambio

TIPO

OBJETO

cODIGO

PROCEDIMIENTO DE CAMBIO

1. HARDWARE

1.1 DISPOSITIVOS
PERIFERICOS

CHW1

Revisar y llenar el documento de Formulario de
Peticién de Cambio (RFC) en el transcurso del
procedimiento

Realizar la peticion de cambio del aplicativo
Verificar el motivo del cambio
Verificar la factibilidad
Si se aprueba el cambio
Verificar el tipo de periférico
Verificar la disponibilidad

Retirar el periférico antiguo y se lo reemplaza
por el nuevo

Probar junto al usuario

Completar el documento RFC y firmar la revision
del cambio

1.2 DISPOSITIVO
INTERNO

CHwW2

Revisar y llenar el documento de Formulario de
Peticion de Cambio (RFC) en el transcurso del
procedimiento
Realizar la peticion de cambio del aplicativo
Verificar el motivo del cambio
Verificar la factibilidad
Si se aprueba el cambio
En el caso de RAM
Se verifica la disponibilidad
Se verifica la capacidad de memoria que
soporta el computador
Se verifica la memoria instalada
Si la memoria instalada es menor a la
capacidad que soporta el computador
Instalar la memoria
En el caso de Disco Duro
Verificar la disponibilidad
Verificar que sea compatible con la placa
madre de equipo
Respaldar la informacion del disco duro
antiguo
Cambiar por el nuevo disco duro
Pasar la informacion respaldada
En caso de ser fuente de poder
Verificar la disponibilidad
Verificar que sea compatible con el CPU
Cambiar por la nueva fuente de poder
Probar el funcionamiento del computador
Completar el documento RFC y firmar la revision
del cambio
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TIPO

OBJETO

cODIGO

PROCEDIMIENTO DE CAMBIO

1. HARDWARE

1.3 TELEFONO

CHW3

Revisar y llenar el documento de Formulario de
Peticién de Cambio (RFC) en el transcurso del
procedimiento

Realizar el pedido del teléfono
Verificar la autorizacién del cambio de teléfono

Instalar el equipo en el lugar de trabajo del usuario

Probar que funcione correctamente

Completar el documento RFC y firmar la revisiéon
del cambio

2. SOFTWARE

2.1 SOFTWARE
GENERAL

CSWG

Revisar y llenar el documento de Formulario de
Peticién de Cambio (RFC) en el transcurso del
procedimiento

Realizar la peticion de cambio del aplicativo
Verificar el motivo del cambio
Verificar la factibilidad
Si se aprueba el cambio
Definir la prioridad del cambio y el impacto
Verificar la disponibilidad de licencias

Cambiar el software (Ir a instalar software
general)

Probar el cambio realizado junto al usuario

Completar el documento RFC y firmar la revision
del cambio

Revisar y llenar el documento de Formulario de
Peticion de Cambio (RFC) en el transcurso del
procedimiento

PERFIL USUARIO
Realizar la peticion de cambio del aplicativo
Verificar el motivo del cambio
Si se aprueba el cambio
Ingresar como administrador al equipo
Eliminacion de la cuenta anterior
Cambio nombre de equipo
Crear el usuario (ir a Crear Perfil de Usuario)
Probar junto con el usuario

Completar el documento RFC y firmar la revision
del cambio
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TIPO

OBJETO

cODIGO

PROCEDIMIENTO DE CAMBIO

2. SOFTWARE

2.2 SOFTWARE
ESPECIFICO

CSWE

Revisar y llenar el documento de Formulario de
Peticién de Cambio (RFC) en el transcurso del
procedimiento

Realizar la peticion de cambio del aplicativo
Verificar el motivo del cambio
Verificar la factibilidad
Si se aprueba el cambio
Definir la prioridad del cambio y el impacto

Se notifica al departamento de desarrollo el
cambio solicitado

El departamento de desarrollo informa y
explica el cambio realizado

Probar el cambio realizado junto al usuario

Completar el documento RFC y firmar la revision
del cambio

2.3 TELEFONO-
EXTENSION

CSWT

Revisar y llenar el documento de Formulario de
Peticién de Cambio (RFC) en el transcurso del
procedimiento

Realizar la peticion de cambio de la extension
telefénica

Verificar el motivo del cambio
Verificar la factibilidad
Si se aprueba el cambio
Definir la prioridad del cambio y el impacto

Verificar el usuario a quien esté asignado la
extension telefénica

Se verifica a quien se va a cambiar el nombre
y la autorizacion correspondiente

Cambiar el nombre del usuario de la extension
en la central telefénica

Cambiar el nombre del usuario de la extension
en la intranet

Probar que funcione correctamente

Completar el documento RFC y firmar la revision
del cambio

Fuente: Documento de Registro de Incidentes de Tl de la EEQ, Diciembre 2012
Elaborado por: Jimmy Javier Palma Tigasi y Mayra Alejandra Pullupaxi Ataballo
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CAPITULO 3

EVALUACION DE LOS PROCESOS DE GESTION DE
PROBLEMAS Y CAMBIOS EN UN CASO DE ESTUDIO

3.1. DESARROLLO DEL CASO DE APLICACION

Los casos de aplicacion se realizaron en el mes de Diciembre del afio 2012 en el
area de Tl de la EEQ. Se recopild la informacién necesaria por medio del sistema
SGI (Sistema de Gestion de Incidentes), el cual se encuentra implementado para la
Gestion de Incidentes. Dicha herramienta, nos proporciona la informaciéon del técnico
encargado del incidente, informacion del departamento responsable, las fechas de
creacion y finalizacidon del caso y el problema presentado con su respectiva

descripcion.

A continuacién, en la tabla 24, se muestra los problemas ocurridos en el transcurso

del mes, el total de numero de casos y el porcentaje que representa del total.

Tabla 24: Problemas de Tl detectados Diciembre 2012

PROBLEMA N° CASOS PORCENTAJE

CLAVES 49
COMPUTADOR 47 23,50%
CORREO 37
RED 34
INTERNET E INTRANET 20 12,19%
ARCHIVO 15
HARDWARE 9
SISTEMA OPERATIVO 8 4.42%
PERFIL USUARIO 4
TELEFONO 4
TOTAL 566 100,00%

Fuente: Documento de Registro de Incidentes de Tl de la EEQ, Diciembre 2012
Elaborado por: Jimmy Javier Palma Tigasi y Mayra Alejandra Pullupaxi Ataballo
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La tabla 21 se encuentra dividida en cuartiles con tres problemas cada uno, y con el
porcentaje de problemas ocurridos. En el primer cuartil, representado por el color
rojo, se muestra los problemas de mayor repeticion, si se da solucién a los casos de
la primera seccion, se tendria aproximadamente el 60% de los problemas resueltos.
El segundo cuartil se encuentra representado por el color naranja, el cual indica los
casos repetidos que no son considerados criticos. En el tercer y cuarto cuartil, color
amarillo y verde respectivamente, se encuentran los problemas que tienen poca

ocurrencia.

En la figura 11, se puede observar graficamente la ocurrencia de problemas listados
en la tabla 24.

Figura 11: Porcentaje de Problemas Diciembre 2012
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RED
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Fuente: Tabla 21
Elaborado por: Jimmy Javier Palma Tigasi y Mayra Alejandra Pullupaxi Ataballo
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La figura 10 indica que al resolver los dos cuartiles mas criticos, es decir los seis

primeros problemas, se resolveria el 85% de los casos.

En el anexo C, se muestran descritos de manera detallada los problemas ocurridos
con el tipo de problema, la descripcién, el técnico encargado, y el numero de casos
de cada tipo de problema. La tabla 25 presenta por cada problema, el nimero de
casos de cada tipo de problema vy el tiempo de atencién de cada uno, seguido de la
figura 11 que indica el porcentaje de ocurrencia y la descripcion del grafico junto con
el impacto que representa el tipo de problema de acuerdo a la afectacion del servicio

1

o al nimero de usuarios afectados ' y el tiempo de espera para restaurar el

servicio'®.

Software Especifico

Tabla 25: Tipos de problema de software especifico

INDICADOR DE
TIPO DE PROBLEMA N° CASOS PORCENTAJE TIEMPO DE
ATENCION
Acceso sistema de aplicativos 57 29,69% 4:34:08
Problema software, no se puede o
mostrar la pantalla 47 24,48% 4:15:09
Presenta mensaje de error 34 17,71% 0:11:18
Instalacion de software 25 13,02% 0:30:22
Solicitud de deshacer accién 11 5,73% 0:08:26
Problema con instancia abierta 9 4,69% 0:07:57
Configuracion de Citrix 2 1,04% 0:10:47
Nuevo usuario CTA 2 1,04% 0:15:35
Desinstalaciéon de software 1 0,52% 0:12:05
Actualizar software 1 0,52% 0:20:30
Nuevo usuario del Sistema de o
Contabilidad 1 0.52% 0:12:30
Nuevo usuario de Dominio 1 0,52% 0:19:28
Nuevo usuario base de datos 1 0,52% 0:14:21
TOTAL 192 100%

Fuente: Documento de Registro de Incidentes de Tl de la EEQ, Diciembre 2012
Elaborado por: Jimmy Javier Palma Tigasi y Mayra Alejandra Pullupaxi Ataballo

'* Tomado de http://itilv3.osiatis.es/operacion_servicios_Tl/gestion_incidencias/conceptos_basicos.php
'® Tomado de http://itil.osiatis.es/Curso_ITIL/Gestion_Servicios_Tl/gestion_de_la_continuidad_del_ser
vicio/proceso_gestion_de_la_continuidad_del_servicio/analisis_impacto_continuidad_del_servicio.php
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Figura 12: Porcentaje de ocurrencia de cada tipo de problema de Software Especifico
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Fuente: Tabla 25
Elaborado por: Jimmy Javier Palma Tigasi y Mayra Alejandra Pullupaxi Ataballo

En referencia al problema de Software especifico, en la figura 12 se observa que el
tipo de problema que mas incidencias present6 fue el relacionado con el acceso al

sistema de aplicativos, con el 30% de los casos, seguido por problemas en el
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software porque no se muestra la pantalla con el 25% y mensaje de error en el
software con el 18% de los casos. Lo que representa que abarca mas del 50% de
los problemas pero no son de gran impacto, debido a que la mayoria de las causas
del problema fueron por olvido de claves de usuarios especificos, error al digitar

nombres o por no habilitar opciones de navegador.

Impresora
Tabla 26: Tipos de problema de impresora
INDICADOR DE
TIPO DE PROBLEMA N° CASOS PORCENTAJE TIEMPO DE
ATENCION
Problema al imprimir 34 36,17% 16:21:56
Instalar impresora 20 21,28% 0:20:24
Configurar impresora 11 11,70% 0:15:54
Atasco de papel 10 10,64% 23:33:32
Impresora no funciona, las hojas o
8,51%
salen manchadas 8 3:56:04
Revision de impresora 5 5,32% 21:52:16
Compartir impresora 4 4,26% 0:33:12
Impresora no responde 1 1,06% 22:31:24
Error en impresora 1 1,06% 4:16:35
TOTAL 94 100%

Fuente: Documento de Registro de Incidentes de Tl de la EEQ, Diciembre 2012
Elaborado por: Jimmy Javier Palma Tigasi y Mayra Alejandra Pullupaxi Ataballo



Figura 13: Porcentaje de ocurrencia de cada tipo de problema de Impresora
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Fuente: Tabla 26
Elaborado por: Jimmy Javier Palma Tigasi y Mayra Alejandra Pullupaxi Ataballo

Como se puede observar en la figura 13, en referencia al problema de impresora, el

tipo de problema que mas incidencias presenté fue el relacionado con problema al

imprimir, con el 36% de los casos, luego el problema de instalar impresora con el

21%. El impacto del primer tipo de problema es medio ya que afecta a toda el area

en la cual la impresora funciona; el segundo tipo de problema tiene un impacto bajo

ya que se va a instalar inicialmente la impresora.
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Software general

Tabla 27: Tipos de problema de software general

INDICADOR

TIPO DE PROBLEMA N° CASOS PORCENTAJE DE TIEMPO
DE ATENCION
Instalacién de software 21 39,62% 0:30:48
Software no responde 16 30,19% 0:15:56
Problemas con el navegador 8 15,09% 0:09:37
Actualizacion de software 3 5,66% 0:20:22
Desinstalacién de programas 2 3,77% 0:12:54
Activacion de office 1 1,89% 0:10:16
Aparece mensaje de error 1 1,89% 0:15:22
Configuracion de navegador 1 1,89% 1:05:15

TOTAL 53 100%

Fuente: Documento de Registro de Incidentes de Tl de la EEQ, Diciembre 2012
Elaborado por: Jimmy Javier Palma Tigasi y Mayra Alejandra Pullupaxi Ataballo

Figura 14: Porcentaje de ocurrencia de cada tipo de problema de Software General
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Fuente: Tabla 27
Elaborado por: Jimmy Javier Palma Tigasi y Mayra Alejandra Pullupaxi Ataballo
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En el problema de Software general, la figura 14 muestra el tipo de problema que
mas ocurrencias obtuvieron y fue el relacionado con la instalacién de software, con el
39% de los casos y el problema de software no responde con el 30%. Con lo cual los
dos tipos de problemas son de menor impacto, debido a que ocurrié con usuarios

individuales y la mayoria de casos fue por la necesidad de instalar software.

Claves
Tabla 28: Tipos de problema de claves
INDICADOR DE
TIPO DE PROBLEMA N° CASOS PORCENTAJE TIEMPO DE
ATENCION
Clave de dominio 22 44,90% 0:15:14
Clave de modulo 12 24,49% 0:13:41
Resetear clave de correo 7 14,29% 0:09:18
Reseteo clave de dominio 3 6,12% 0:10:54
Asignar clave para aplicativo 2 4,08% 0:08:33
Clave de acceso a Citrix 1 2,04% 0:16:24
Resetear clave de aplicativos 1 2,04% 0:08:08
Solicitud de clave 1 2,04% 0:07:52
TOTAL 49 100%

Fuente: Documento de Registro de Incidentes de Tl de la EEQ, Diciembre 2012
Elaborado por: Jimmy Javier Palma Tigasi y Mayra Alejandra Pullupaxi Ataballo



77

Figura 15: Porcentaje de ocurrencia de cada tipo de problema de Claves
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Fuente: Tabla 28
Elaborado por: Jimmy Javier Palma Tigasi y Mayra Alejandra Pullupaxi Ataballo

En la figura 15, en referencia al problema de claves, el tipo de problema que mas
repeticiones mostré fue el relacionado con la clave de dominio y clave de médulo,
con el 45% y 25% de los casos, respectivamente. Lo cual indica que el impacto fue

bajo puesto que el problema se da por olvido de clave o falla en digitar la misma.
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Computador
Tabla 29: Tipos de problema de computador
INDICADOR DE
TIPO DE PROBLEMA N° CASOS PORCENTAJE TIEMPO DE
ATENCION
Revisiéon de equipo 39 82,98% 2:49:28
Computador lento 3 6,38% 0:36:04
Entrega de computador 2 4,26% 5:26:22
Acceso a computador 1 2,13% 1:16:26
Configurar equipo 1 2,13% 1:53:44
Retirar equipo 1 2,13% 0:10:20
TOTAL 47 100%

Fuente: Documento de Registro de Incidentes de Tl de la EEQ, Diciembre 2012
Elaborado por: Jimmy Javier Palma Tigasi y Mayra Alejandra Pullupaxi Ataballo

Figura 16: Porcentaje de ocurrencia de cada tipo de problema de Computador

Acceso a Configurar equipo

Entrega de
computador computador Ne 1
p Nl Retirar equipo
o 2,13% Ne 1
’ ()
4,26% e

Computador lento
Ne 3
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Fuente: Tabla 29
Elaborado por: Jimmy Javier Palma Tigasi y Mayra Alejandra Pullupaxi Ataballo
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Se observa en la figura 16 que los tipos de problemas con mayor niumero de casos
relacionados con el problema computador fueron que el computador no enciende con

el 82% y que el computador funciona de manera lenta con el 6% de concurrencia.

El impacto del problema es bajo debido a que el numero de usuarios €s minimo y

ningun servicio se vio afectado.

Correo
Tabla 30: Tipos de problema de correo
INDICADOR DE
TIPO DE PROBLEMA N° CASOS PORCENTAJE TIEMPO DE
ATENCION
Acceder a correo 19 51,35% 0:11:33
Crear nueva cuenta 8 21,62% 0:11:16
Respaldar correo 3 8,11% 0:08:13
Recuperar correo 2 5,41% 0:11:53
Actualizar quota 2 5,41% 0:06:31
Revisiéon de correo en equipo 2 5,41% 0:08:06
Registrar cuentas externas 1 2,70% 0:08:37
TOTAL 37 100%

Fuente: Documento de Registro de Incidentes de Tl de la EEQ, Diciembre 2012
Elaborado por: Jimmy Javier Palma Tigasi y Mayra Alejandra Pullupaxi Ataballo
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Figura 17: Porcentaje de ocurrencia de cada tipo de problema de Correo
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Fuente: Tabla 30
Elaborado por: Jimmy Javier Palma Tigasi y Mayra Alejandra Pullupaxi Ataballo

Como se puede observar en la figura 17, en referencia al problema de Correo, los
tipos de problemas que mas incidencias presentaron fueron el Acceso a Correo y la

creacion de una nueva cuenta, ambos con el 51% y 21,62% respectivamente.

De las ocurrencias de problemas, el Acceder a correo es el mas repetitivo, pero no
genera un gran impacto sobre el area de Tl, porque el numero de afectados es uno.
Las causas mas comunes del problema fueron que el personal no se acuerda la
contrasefia de ingreso o que el teclado no se encontraba configurado y escribia

letras distintas.



Red

Tabla 31: Tipos de problema de red
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INDICADOR DE
TIPO DE PROBLEMA N° CASOS PORCENTAJE TIEMPO DE
ATENCION
Acceso alared 10 29,41% 1:16:48
Conectar unidad 7 20,59% 0:07:11
Conexion a red inalambrica 5 14,71% 0:42:50
Punto de red no funciona 3 8,82% 6:19:15
Proporcionar Direccion IP 3 8,82% 0:31:00
Instalacion de punto de red 2 5,88% 20:49:16
Direccion IP duplicada 2 5,88% 0:05:00
Falta espacio en unidad 1 2,94% 0:05:20
Lentitud en la red 1 2,94% 0:12:44
TOTAL 34 100%

Fuente: Documento de Registro de Incidentes de Tl de la EEQ, Diciembre 2012
Elaborado por: Jimmy Javier Palma Tigasi y Mayra Alejandra Pullupaxi Ataballo

Figura 18: Porcentaje de ocurrencia de cada tipo de problema de Red
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Fuente: Tabla 31
Elaborado por: Jimmy Javier Palma Tigasi y Mayra Alejandra Pullupaxi Ataballo
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De la figura 18, se puede decir que los tipos de problema mas concurrentes
relacionados con la red fueron el acceso a la red con el 29% y conectarse a una

unidad de almacenamiento via red con el 21% de los casos.

Los motivos mas comunes con el tipo de problema de acceso a la red fueron que el
cable de red no funciona o que existen problemas con el puerto, los cuales generan
un impacto medio, ya que si existe un problema en la red, el numero de usuarios

afectados es considerable.

Internet e Intranet

Tabla 32: Tipos de problema de internet e intranet

INDICADOR DE
TIPO DE PROBLEMA N° CASOS PORCENTAJE TIEMPO DE
ATENCION
Acceso a una pagina 7 46,67% 0:05:15
Acceso a Intranet 7 46,67% 0:09:38
Acceso a internet 1 6,67% 0:10:07
TOTAL 15 100%

Fuente: Documento de Registro de Incidentes de Tl de la EEQ, Diciembre 2012
Elaborado por: Jimmy Javier Palma Tigasi y Mayra Alejandra Pullupaxi Ataballo

Figura 19: Porcentaje de ocurrencia de cada tipo de problema de Internet e Intranet
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Fuente: Tabla 32
Elaborado por: Jimmy Javier Palma Tigasi y Mayra Alejandra Pullupaxi Ataballo
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Como se puede observar en la figura 19, en referencia al problema de Internet e
Intranet, los tipos de problemas que mas incidencias presentaron fueron los
relacionados con el acceso a una pagina web y acceso a la intranet con el 35% cada

uno.
La principal causa del problema de acceso a una pagina fue que el usuario no
contaba con los permisos. En otros casos se presentd que existian problemas con la

red en el equipo.

El impacto del tipo de problema es bajo ya que ningun servicio se vio afectado en su

rendimiento.
Archivo
Tabla 33: Tipos de problema de Archivo
INDICADOR
TIPO DE PROBLEMA N° CASOS PORCENTAJE DE TIEMPO
DE ATENCION
Abrir archivo 7 38,46% 0:12:26
Compartir archivos 3 23,08% 0:08:47
Archivo dafiado 2 15,38% 0:06:57
Error en archivo Excel 1 7,69% 0:12:49
Visualizar archivos 1 7,69% 0:14:10
Encontrar archivo 1 7,69% 0:07:08
TOTAL 15 100%

Fuente: Documento de Registro de Incidentes de Tl de la EEQ, Diciembre 2012
Elaborado por: Jimmy Javier Palma Tigasi y Mayra Alejandra Pullupaxi Ataballo
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Figura 20: Porcentaje de ocurrencia de cada tipo de problema de Archivo
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Fuente: Tabla 33
Elaborado por: Jimmy Javier Palma Tigasi y Mayra Alejandra Pullupaxi Ataballo

En la figura 20 se observa que los principales tipos de problemas relacionados con
los archivos fueron que no se podia abrir los archivos con el 39% y que no se pudo

compartir un archivo o una carpeta con el 23%

Las principales causas de que existian problemas al abrir un archivo fueron que no
se contaba instalado el programa necesario para abrir los documentos o que el

archivo se encontraba dafado.

El impacto que existi6 debido al primer tipo de problema es bajo, ya que ningun

servicio se vio afectado.



Hardware

Tabla 34: Tipos de problema de hardware

INDICADOR
TIPO DE PROBLEMA N° CASOS PORCENTAJE | DE TIEMPO DE
ATENCION
Configurar pantalla 3 33,33% 0:06:33
Instalar escaner 1 11,11% 22:46:19
Error teclado 1 11,11% 0:07:30
Error al escanear 1 11,11% 0:44:07
Revisiéon de escaner 1 11,11% 5:09:04
Revisién de monitor 1 11,11% 1:07:26
Reubicar impresora 1 11,11% 1:36:34
TOTAL 9 100%

Fuente: Documento de Registro de Incidentes de Tl de la EEQ, Diciembre 2012
Elaborado por: Jimmy Javier Palma Tigasi y Mayra Alejandra Pullupaxi Ataballo

Figura 21: Porcentaje de ocurrencia de cada tipo de problema de Hardware

Fuente: Tabla 34
Elaborado por: Jimmy Javier Palma Tigasi y Mayra Alejandra Pullupaxi Ataballo



86

En la figura 21 se observa que la configuracion de la pantalla con el 33% e instalar
escaner con el 11% fueron los casos mas recurrentes relacionados con hardware.

El impacto es bajo ya que el numero de usuarios afectados en uno.

Sistema operativo
Tabla 35: Tipos de problema de sistema operativo

INDICADOR DE
TIPO DE PROBLEMA N° CASOS PORCENTAJE TIEMPO DE
ATENCION

No arranca Sistema o
Operativo 4 50,00% 4:02:13
Problema al ingresar a o
Sistema Operativo 3 37,50% 4:33:25
Sistema Operativo no se o
actualiza ! 12,50% 0:25:25
TOTAL 8 100%

Fuente: Documento de Registro de Incidentes de Tl de la EEQ, Diciembre 2012
Elaborado por: Jimmy Javier Palma Tigasi y Mayra Alejandra Pullupaxi Ataballo

Figura 22: Porcentaje de ocurrencia de cada tipo de problema de Sistema Operativo

Fuente: Tabla 35
Elaborado por: Jimmy Javier Palma Tigasi y Mayra Alejandra Pullupaxi Ataballo
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Como se puede observar en la figura 22, en referencia al problema de Sistema
Operativo, el tipo de problema que mas incidencias presento6 fue el relacionado con
no inicia Windows, con el 50% de los casos, seguido con el problema de ingresar al

sistema operativo con el 38% de los casos.

La principal causa de que el sistema operativo no encienda fue que el sistema

operativo no funciona definitivamente y la principal solucién fue formatear el equipo.

PERFIL DE USUARIO

Tabla 36: Tipos de problema de Perfil de usuario

INDICADOR DE

TIPO DE PROBLEMA N° CASOS TIEMPO DE ATENCION

Configuracién de perfil en equipo 4 0-45:17

TOTAL 4

Fuente: Documento de Registro de Incidentes de Tl de la EEQ, Diciembre 2012
Elaborado por: Jimmy Javier Palma Tigasi y Mayra Alejandra Pullupaxi Ataballo

La tabla 36 muestra que en tipo de problema de Perfil de Usuario existe un solo
caso, por lo cual no se ha realizado un grafico con el porcentaje, ademas tiene un

bajo impacto debido a que no afectd los servicios.

TELEFONO
Tabla 37: Tipos de problema de Teléfono
o INDICADOR DE

TIPO DE PROBLEMA N° CASOS TIEMPO DE ATENCION
Solicitud de teléfono 2 1:03:37
Actualizacion de extension
telefénica 2 6:33:52
TOTAL 4

Fuente: Documento de Registro de Incidentes de Tl de la EEQ, Diciembre 2012
Elaborado por: Jimmy Javier Palma Tigasi y Mayra Alejandra Pullupaxi Ataballo



88

En la tabla 37 se observa que existen dos tipos de problemas en teléfono, siendo
cada uno la mitad de los casos ocurridos y con un impacto bajo debido a que solo

afecta al cliente involucrado.

En la tabla 38 se muestran las peticiones de cambio en el mes de diciembre, junto
con el numero de casos que requeria un cambio, el técnico que dio inicio a la peticion

de cambio y el indicador de tiempo de atencion al cambio pedido.

Tabla 38: Descripcion tipos de cambio

P INDICADOR DE
o
TIPO DE CAMBIO N° CASOS TECNICO TIEMPO DE ATENCION

Cambio de cartucho 3 BORTIZ 17:03:45
Problema con cargador 1 BORTIZ 22:37:45
Cable de conector DB9 roto 1 BORTIZ 6:37:22
Cambio de toner 3 BORTIZ 18:45:54
Cambio de perfil de computador 1 WCASTRO 0:37:33
Cambio de disco duro 1 DJACOME 0:14:05
Cambio en tabla 1 JMENCIAS 0:08:12
Carnblfar opcion en pantallas de 3 MSALAZAR 1:05:12
aplicativos

Mo.dlﬂc?amones en modulos de 1 HNOLIVOS 0:07-23
aplicativos

Cambio de clave 8 JLOPEZ 0:06:45
Cambio perfil de usuario 3 ATAMAYO 5:24:12
Cambio fuente de poder 1 DJACOME 0:57:04
TOTAL 27

Fuente: Documento de Registro de Incidentes de Tl de la EEQ, Diciembre 2012
Elaborado por: Jimmy Javier Palma Tigasi y Mayra Alejandra Pullupaxi Ataballo
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3.2. APLICACION DE LOS PROCESOS DE GESTION DE
PROBLEMAS Y CAMBIOS AL CASO DE ESTUDIO

En la tabla 39 se encuentran descritas las soluciones a los problemas

encontrados durante el mes de diciembre del afio 2012, para lo cual se toma en

cuenta la descripcion especifica del problema junto con el cédigo de solucion de

la tabla 16 e indicadores del tiempo en que resolvid cada problema con la

aplicacion de los procesos de Gestion de Problemas.

Tabla 39: Descripcidén a los problemas mes diciembre 2012

de datos

rol S0381

TIPO DE CODIGO TIEMPO
PROBLEMA DESCRIPCION DEL PROBLEMA | 55, ycion | UTILIZADO
SOFTWARE ESPECIFICO
Acc_:esc_) sistema de No se puede ingresar al sistema SSE1 0:20:05
aplicativos
Problema software, El software tiene problemas, no se puede
no se puede mostrar pro » N0 S€ p SSE3 0:15:34
mostrar la pantalla ni los aplicativos
la pantalla
Presenta mensaie de Al usar la aplicacion sale un mensaje de
error ! error. No se puede realizar la accion SSES8 0:08:15
requerida
Instalacion de Se requiere la instalacion de software en SSE2 0:07:12
software equipo
Sol|.c§|tud de deshacer | Se spllmta que se cambie el archivo de SSE4 0:05:05
accion tramite realizado
_Problema con Se tlgne la instancia abierta, por lo que no SSE7 0:03:57
instancia abierta permite hacer nada
Confiquracién de Se requiere la configuracion de Citrix
Citrixg para poder acceder a los aplicativos SSE2 0:05:47
necesarios
Nuevo usuario CTA Crgamon de usuario para tramites CTA, SSE5 0:10:35
unidad de gestion ambiental.
Desinstalacion de Se solicita que se desinstale programas
innecesarios y que se presentan error al SSE11 0:05:35
software .
momento de trabajar
Actualizar software Se solicita la actualizacion del software SSE2 0-05:30
instalado
Nuevo usuario del Se solicita la creacién del usuario con el
Sistema de mismo perfil de la Ing. Maria Fernanda SSES 0:07:40
Contabilidad Garcia
Nuev_o.usuarlo de Se requiere se cree usuario de dominio SSE5 0:10:12
Dominio para rol 37911
Nuevo usuario base | Crear un usuario de Base de Datos con SSE5 0:09:29
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IMPRESORA
Problema al imprimir | La impresora esta lenta Si1 0:20:16
Instalar impresora Se solicita instalar impresora en red SI3 0:12:44
Configurar impresora | Se solicita configurar impresora de red SI3 0:08:14
Atasco de papel Se sol'|0|ta revision a la impresora porque S 0:15:29
las hojas estan atascadas
Impresora no Las impresiones salen manchadas o no
funciona, las hojas imprimen, se solicita configuracion SI1 0:16:42
salen manchadas respectiva
Rewsmn de En. la impresora Konica se traban las SI1 0:10:33
impresora hojas
Compartir impresora Se nece_S|ta configurar la impresora sI3 0:09:21
compartida
Imoresora no Impresora no responde aunque
P aparentemente ya que solucion¢ el SI1 0:10:14
responde
problema
Error en impresora Mensaje de error que faltan recursos Si1 0:20:35
SOFTWARE GENERAL
Instalacion de Se necesita la instalacion de software SSG1 0:09:42
software
Software no Indica que no esta funcionando el SSG3 0:07:23
responde software
Problemas con el No se abre el naveggdor, y cuando se SSG3 0:05:17
navegador abre no accede a la intranet
Actualizacion de Se requiere instalar la ultima version del SSG2 0:08:12
software software.
Desinstalacion de Se nece&tq que se ayude con la SSE11 0:03:34
programas desinstalacién de programas
Activacion de office | A\Parece mensaje de activacion al SSG1 0:03:15
momento de ingresar a office
Aparece mansaje de | Al abrir el software aparece mensaje de SSG3 0:05:54
error error
Se requiere que se configure el
Configuracioén de navegador, en el |d|.oma.correcto y que SSG4 0:07:25
navegador permite acceder y visualizar todo lo
necesario
CLAVES
Clave de dominio Nq se puede ingresar con la clave a SCL1 0:02:14
Windows
Clave de modulo No.se puede ingresar a un modulo de SCLA1 0:03:41
aplicativos
Resetear clave de Se solicita resetear c'lave para coreo SCL2 0:02:18
correo porque no se puede ingresar
Reseteo clave de Se solicita revisando clave ingreso al SCL2 0:01:54

dominio

equipo
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CLAVES
AS|_gna_r clave para Se solicita cl_ave de aplicativo para un SCL1 0:01:33
aplicativo nuevo usuario
C!a\_/e de acceso a No se puede ingresar a Citrix por error de SCL1 0:05:34
Citrix la clave
Re_setgar clave de Se soli_cita el reseteo de clave de SIEEQ SCL2 0:03:08
aplicativos por olvido
Solicitud de clave Se solicita clave para el sistema de SCLA1 0:02:52
presupuestos
COMPUTADOR
Revision de equipo Revision al equipo porque no enciende SCH1 1:19:32
Computador lento Se solicita mantenlmlento de equipo sSC1 2:12:45
porque esta muy lento
Entrega de Se necesita crear un caso para la entrega SC2 0:45:02
computador de computador
Acceso a computador | No se puede ingresar al equipo SC1 0:31:52
Configurar equipo El equipo no esta incluido al dominio SC3 0:25:21
Retirar equipo Retirar monitor y CPU del sitio de trabajo SC2 0:01:58
CORREO
Acceder a correo No se pude ingresar a correo electrénico SCO1 0:07:43
Crear nueva cuenta Se solicita la creaciéon de una cuenta de SCO4 0:16:38
correo para empleado nuevo
Respaldar correo Se desea respaldar correos en equipo SCO6 0:04:52
Recuperar correo Mensaje de error de sesion expirada SCO1 0:09:49
Actualizar quota Se necesita actualizar quota de correo SCO1 0:03:31
Rewspn de correo Correo no funciona en equipo SCO3 0:03:18
en equipo
Registrar cuentas Se solicita que se afiaden cuentas en SCO1 0:04:28
externas correo
RED
Acceso a la red No se tiene acceso a la red en equipo SR1 0:53:06
Se necesita tener acceso a la unidad z en
Conectar unidad la aplicacion SIEEQ para poder extraer SR4 0:06:49

reportes
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RED

Conexién a red

Se solicita se ayude con la revisién de red
inalambrica de construcciéon de redes del

SR1

0:49:35

inalambrica .
tercer piso
Punt.o de red no El punto de red que se encuentra en la SR2 0:32:41
funciona pared no responde
P.ropor_c,:lonar Se solicita direccién IP para maquina SR1 0:02:11
Direccion IP
Instalacion de punto Se solicita la habilitaciéon de un punto de
P red para uso de una impresora Kyocera SR2 0:37:05
de red
Tk362
D|re90|on IP Dlrecmon IP_dulecadg, no se permite el SR1 0:03:07
duplicada ingreso a la intranet ni al internet
Fa_Ita espacio en No existe espacio libre en unidad H SR4 0:02:57
unidad H
Lentitud en la red Lared se encuentra demasiado lenta, no SR1 0:02:05
se permite generar reporte
INTERNET E INTRANET
Acceso a una pagina Se indica que se encuentra bloqueado el SINA 0:03:42
acceso a correo
No se puede acceder a la intranet. Se
Acceso a Intranet utilizé la opcion de IP automatica fuera de SIN1 0:05:59
la EEQ y ahora no se conecta
. No se permite el ingreso a internet desde AE.
Acceso a internet la IP 192.168.8.102 y rol 34152 SIN1 0:05:07
ARCHIVO
Abrir archivo No se puede abrir los archivos por SAR1 0:02:28
problema de formato
Compartir archivos | O S€ fiene acceso total a archivo SAR2 0:05:56
compartido
Archivo dafiado El archivo Word se cuelga SSG3 0:13:49
Error en archivo El Excel se cuelga SSG3 0:14:10
Excel
Visualizar archivos No ser visualizan IMagenes, no hay SSGH1 0:04:57
programa predeterminado
Encontrar archivo No se puede encontrar donde estan los 0:03:34

archivos de correo
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HARDWARE
Configurar pantalla La resolucién de la pantalla no es correcta SHW?2 0:03:03
Instalar escaner In;talar escaner canon con su respectivo SHWA1 0:25:14
driver
Error teclado El teclado no responde al presionar teclas SHW2 0:02:34
Problema con el escaner impresora A,
Error al escanear lexmark500 SHW2 0:15:57
Revision de escaner ﬁsjcaaner HP solo escanea la mitad de la SHW?2 0:14-04
Revision de monitor | S° enciende y apaga el monitor LF flat SHW2 0:16:12
screen
Reubicar impresora Se sol_|C|ta reubl'car impresora en red en la SHW3 0:30:14
agencia Calderon
SISTEMA OPERATIVO
No arranca Sistema | Al momento dle encender el computador, SOP1 0:14:31
Operativo no arranca Windows
Problema al ingresar | o 1 1ema con inicio de Windows SOP1 0:10:52
a Sistema Operativo
Sistema Operativo no Existe un problema con las
P actualizaciones de Windows, no se SOP2 0:22:22
se actualiza .
instalan
PERFIL USUARIO
Configuracion de Se solicita la configuracién del perfil de SP1 0:03:17
perfil en equipo usuario IP 172.16.38.119 T
TELEFONO
Solicitud de teléfono | S¢ Solicita un teléfono para el ST 0:30:11
departamento de ventas
La sefiorita Gaby Barrera tiene asignada
Actualizacion de la extension 3515, pero ella ya dispone de ST1 0:20-21
extensioén telefénica | la extensién 3099. Se solicita actualizar la o
extension en la intranet

Fuente: Documento de Registro de Incidentes de Tl de la EEQ, Diciembre 2012
Elaborado por: Jimmy Javier Palma Tigasi y Mayra Alejandra Pullupaxi Ataballo
La tabla 40 contiene la manera en que se dio solucién a las peticiones de cambio
encontradas en el mes de diciembre de 2012, por lo que se toma en cuenta las
descripciones de cada cambio, ademas se encuentra el cédigo de solucion de la
tabla 22 y el indicador de tiempo de atencién en que se resolvié cada caso con la

aplicacion de los procesos de Gestion de Cambios.



Tabla 40: Descripcién a los cambios mes diciembre 2012
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. cODIGO INDICADOR DE
TIPO DE CAMBIO DESCRIPCION SOLUCION TIEMPO DE
ATENCION
Se solicita cambio de cartucho
Cambio de cartucho . CHW1 1:05:03
de impresora departamental
Ayuda con portatil porque se no
Problema con Y/ p porq CHW1 2:00:15
cargador se carga
Se solicita cambio de cable de
conexioén entre el infocus y el
gggiggconedor computador ya que se encuentra CHWA1 0:30:45
roto y se necesita de forma
urgente
S licita el bio de t¢ d
Cambio de toner © soliefia el camblo de foner de CHW1 2:23:34
Kyosera
Se solicita el cambio de perfil
) ] para acceder a archivos ya que
Cambio de perfil de utilizaba el computador otras CSWGH1 0:15:23
computador .
persona que ya no trabaja en el
computador
Se solicita cambio de disco duro
Cambio de disco duro CHW2 0:13:45
en computador
Se solicita cambio en la tabla de
Cambio en tabla . CSWE2 0:08:56
interface
Cambiar opcion en Se necesita modificar la pantalla
pantallas de de aplicativo ya que se requiere CSWE2 0:15:42
aplicativos informacion de cada mes
Se solicita ayuda con
o modificaciones de moédulos de
M9d|f|caC|ones en . vehiculos para crear campos, CSWE2 0:08:53
modulos de aplicativos . S
cambiar denominacion del
campo deducible por reserva
Se solicita se cambie la clave en
Cambio de clave . CCL2 0:06:13
los usuarios
Se solicita cambiar de perfil de
) ) usuario, para que el nuevo
S:Jgg'c? perfil de usuario de la computadora tenga CSWGH1 0:15:06
acceso a opciones
correspondientes
i Se solicita cambio de fuente de
Cambio fuente de CHW2 0:15:21

poder

poder, ya que no funciona

Fuente: Documento de Registro de Incidentes de Tl de la EEQ, Diciembre 2012
Elaborado por: Jimmy Javier Palma Tigasi y Mayra Alejandra Pullupaxi Ataballo
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3.3. ANALISIS DE RESULTADOS DE LA APLICACION DE LOS
PROCESOS

Se procedera con la evaluacion y analisis de los resultados obtenidos. El factor a
comparar es el tiempo de atenciéon a los usuarios antes de la aplicacion de los
procesos de Gestion de Problemas por cada tipo de problema, el cual se encuentra

detallado desde la tabla 22 hasta la tabla 34, con los tiempos obtenidos después de

la aplicacion de los procesos que se encuentra detallado en la tabla 36.

En la tabla 41 se inicia con la comparacién de los tiempos del tipo de problema de
Software Especifico, seguido de la figura 23 para representar el analisis
graficamente. En los casos en que el tiempo, con la aplicacion de la Gestion de
Problemas y Cambios, sea mayor al tiempo en resolver un problema sin el proceso,
se pintara de rojo para identificarlo.

En cada tabla se indica el porcentaje de mejora en el uso del tiempo de cada tipo de
problema, por medio de la siguiente férmula:

(100 * tiempo sin proceso)

Porcentaje Mejora r, = 100 — —
tiempo con nuevo proceso

Donde Tp se refiere a Tipo de problema.

Software Especifico

Tabla 41: Indicador de tiempo de atencion en Software Especifico

INDICADOR DE TIEMPO DE
Ne TIPO DE ATENCION PORCENTAJE DE
PROBLEMA CON NUEVO MEJORA
SIN PROCESO BROCESO
1 |Acceso sistema de 4:34:08 0:20:05 92,67%
aplicativos
o |Nose puede 4:15:09 0:15:34 93,90%
mostrar la pantalla
3 grese”ta mensaje 0:11:18 0:08:15 26,99%
e error
4 |Instalacion de 0:30:22 0:07:12 76,29%
software
5 jo"c't”d de 0:08:26 0:05:05 39.72%
eshacer accién




g |Problema con 0:07:57 0:03:57 50,31%
instancia abierta

7 | Configuracién de 0:10:47 0:05:47 46,37%
Citrix

8 Nuevo usuario CTA 0:15:35 0:10:35 32,09%

g |Desinstalacion de 0:12:05 0:05:35 53,79%
software

10 | Actualizar software 0:20:30 0:05:30 73,17%
Nuevo usuario del

11 |Sistema de 0:12:30 0:07:40 38,67%
Contabilidad

12 | Nuevo usuario de 0:19:28 0:10:12 47,60%
Dominio

13 | Nuevo usuario base 0:14:21 0:09:29 33,91%
de datos

Fuente: Documento de Registro de Incidentes de Tl de la EEQ, Diciembre 2012
Elaborado por: Jimmy Javier Palma Tigasi y Mayra Alejandra Pullupaxi Ataballo

Figura 23: Tiempos empleados en Software Especifico
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Fuente: Tabla 41
Elaborado por: Jimmy Javier Palma Tigasi y Mayra Alejandra Pullupaxi Ataballo
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A excepcidon de los dos primeros casos, el tiempo total que se empleaba antes de la
aplicacion de los procesos era de 2:43 horas, a diferencia del tiempo que se obtiene
después de la aplicacién de los procesos que es de 1:19 horas. Con esos datos
obtenidos se puede observar que el porcentaje de reduccion de tiempo es del
51,45%.

En relacién a los dos primeros casos, los tiempos obtenidos antes de la aplicaciéon de
los procesos, son altos. Esto se debe principalmente a que los problemas no fueron
atendidos inmediatamente después de su notificacion, sino por el contrario, pasé el
tiempo, ya sea porque el técnico encargado no se encontraba en ese momento, o
simplemente porque no se atendi6 el problema. El tiempo de mejora en estos

primeros procesos fue del 92%.

Impresora
Tabla 42: Indicador de tiempo de atenciéon en Impresora
INDICADOR DE '[IEMPO DE
N° TIPO DE ATENCION PORCENTAJE DE
PROBLEMA CON NUEVO MEJORA
SIN PROCESO PROCESO

1 |Problemaal 16:21:56 0:20:16 97,94%
imprimir

2 Instalar impresora 0:20:24 0:12:44 37,58%

3 | Configurar 0:15:54 0:08:14 48,22%
iImpresora

4 Atasco de papel 23:33:32 0:15:29 98,90%

5 |Lashojas salen 3:56:04 0:16:42 92,93%
manchadas

g |Revisionde 21:52:16 0:10:33 99,20%
Impresora

7 | Compartir 0:33:12 0:09:21 71,84%
Impresora

g |/mpresorano 22:31:24 0:10:14 99,24%
responde

9 Error en impresora 4:16:35 0:20:35 91,98%

Fuente: Documento de Registro de Incidentes de Tl de la EEQ, Diciembre 2012
Elaborado por: Jimmy Javier Palma Tigasi y Mayra Alejandra Pullupaxi Ataballo
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Figura 24: Tiempos empleados en Impresora
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Fuente: Tabla 42
Elaborado por: Jimmy Javier Palma Tigasi y Mayra Alejandra Pullupaxi Ataballo

En el caso de impresora, todos los tiempos obtenidos antes de la aplicacion de los
procesos, son altos, siendo el tiempo total que se empledé de 93:41 horas. Por el
contrario, el tiempo que se empled con la aplicaciéon de la Gestion de Problemas fue
de 2:04 horas. Lo que demuestra que el porcentaje de mejora fue mas del 90% con

el proceso propuesto.

Software General

Tabla 43: Indicador de tiempo de atencion en Software General

INDICADOR DE TIEMPO DE ATENCION
(]
N® | 7IPO DE PROBLEMA SIN PROCESO CON NUEVO PORIC\:AEZ‘(T)Q‘AE DE
PROCESO
1 Instalacion de software 0:30:48 0:09:42 68,51%
2 Software no responde 0:15:56 0:07:23 53,66%
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Problemas con el

3 0:09:37 0:05:17 45,06%
navegador

4 |Actualizacion de 0:20:22 0:08:12 59.74%
software

5 |Desinstalacion de 0:12:54 0:03:34 72.35%
programas

6 Activacion de office 0:10:16 0:03:15 68,34%

7 |Aparece mensaje de 0:15:22 0:05:54 61,61%
error

g |Configuracion de 1:05:15 0:07:25 88.63%

navegador

Fuente: Documento de Registro de Incidentes de Tl de la EEQ, Diciembre 2012
Elaborado por: Jimmy Javier Palma Tigasi y Mayra Alejandra Pullupaxi Ataballo

Figura 25: Tiempos empleados en Software General
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Fuente: Tabla 43

Elaborado por: Jimmy Javier Palma Tigasi y Mayra Alejandra Pullupaxi Ataballo

En lo que se refiere al problema de software general, el tiempo total empleado antes

de la aplicaciéon de los procesos fue de 3:00 horas, mientras que el tiempo

consumido por la Gestiéon de Problemas fue de 0:50 horas. Eso da un ahorro de

tiempo del 71,91%. Cabe mencionar que en el tipo de problema Configuracion de

Navegador, los tiempos antes de la aplicacion del proceso se demord 1:05 horas,
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mientras que después de la Gestion de Problemas el tiempo fue de 0:07 horas, lo

que muestra un porcentaje de mejora del 88% en este caso.

Claves
Tabla 44: Indicador de tiempo de atencion en Claves
INDICADOR DE TIEMPO DE ATENCION
(]
N TIPO DE PROBLEMA SIN PROCESO CON NUEVO PORﬁET-CI;Q'ILE DE
PROCESO

1 Clave de dominio 0:15:14 0:02:14 85,34%

2 Clave de modulo 0:13:41 0:03:41 73,08%

3 |Resetearclave de 0:09:18 0:02:18 75.27%
correo

4 Ees?t‘?" clave de 0:10:54 0:01:54 82,57%

ominio

5 |Asignar clave para 0:08:33 0:01:33 81,87%
aplicativo

g |Clavedeaccesoa 0:16:24 0:05:34 66,06%
Citrix

7 |Resetear clave de 0:08:08 0:03:08 61,48%
aplicativos

8 Solicitud de clave 0:07:52 0:02:52 63,56%

Fuente: Documento de Registro de Incidentes de Tl de la EEQ, Diciembre 2012
Elaborado por: Jimmy Javier Palma Tigasi y Mayra Alejandra Pullupaxi Ataballo

Figura 26: Tiempos empleados en Claves
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Fuente: Tabla 44
Elaborado por: Jimmy Javier Palma Tigasi y Mayra Alejandra Pullupaxi Ataballo
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El tiempo empleado sin la Gestion de Problemas fue de 1:31 horas, mientras que el

tiempo empleado con la aplicacion de los procesos fue de 0:23 horas, eso es una

reduccién del 74,20% del tiempo empleado.

Computador

Tabla 45: Indicador de tiempo de atencion en Computador

INDICADOR DE TIEMPO DE ATENCION

N° PORCENTAJE DE

TIPO DE PROBLEMA CON NUEVO

MEJORA
SIN PROCESO PROCESO

1 | Revision de equipo 2:49:28 1:19:32 53,07%
2 | Computador lento 0:36:04 2:12:45 C -68,079
3 |Entregade 5:26:22 0:45:02 86,20%

computador
4 | Acceso a computador 1:16:26 0:31:52 58,31%
5 | Configurar equipo 1:53:44 0:25:21 77,71%
6 | Retirar equipo 0:10:20 0:01:58 80,97%

Fuente: Documento de Registro de Incidentes de Tl de la EEQ, Diciembre 2012
Elaborado por: Jimmy Javier Palma Tigasi y Mayra Alejandra Pullupaxi Ataballo

Figura 27: Tiempo empleado en Computador
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Elaborado por: Jimmy Javier Palma Tigasi y Mayra Alejandra Pullupaxi Ataballo
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En lo que se refiere al problema de computador, el tiempo empleado antes de la

aplicacion de los procesos fue de 11:46 horas. El tiempo usado con la aplicacion de

la Gestion de Problemas fue de 5:16 horas. Esto es un porcentaje de mejora de

aproximadamente el 60%.

En el caso del tipo de problema Computador Lento, el tiempo que toma con la

Gestion de Problemas, es superior al tiempo empleado antes de la aplicacion de los

procesos. Antes del proceso el tiempo era de 0:36 horas, mientras que con la

Gestion de Problemas el tiempo fue de 2:12 horas. La razon del aumento del tiempo

es debido a que el proceso requiere mayor verificacion y revision del equipo.

Correo
Tabla 46: Indicador de tiempo de atencion en Correo
Ne INDICADOR DE TIEMPO DE ATENCION PORCENTAJE DE
TIPO DE PROBLEMA SIN PROCESO CSIQJONCLI]EES\(I)O MEJORA
1 | Acceder a correo 0:11:33 0:07:43 33,19%
2 | Crear nueva cuenta 0:11:16 0:16:38 < -47.63%
3 | Respaldar correo 0:08:13 0:04:52 40,77%
4 | Recuperar correo 0:11:53 0:09:49 17,39%
5 | Actualizar quota 0:06:31 0:03:31 46,04%
6 5;]’:;;‘"” de correo en 0:08:06 0:03:18 59,26%
7 |Registrar cuentas 0:08:37 0:04:28 48,16%

externas

Fuente: Documento de Registro de Incidentes de Tl de la EEQ, Diciembre 2012
Elaborado por: Jimmy Javier Palma Tigasi y Mayra Alejandra Pullupaxi Ataballo
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Figura 28: Tiempos empleados en Correo
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Fuente: Tabla 46
Elaborado por: Jimmy Javier Palma Tigasi y Mayra Alejandra Pullupaxi Ataballo

El tiempo consumido antes de la aplicaciéon de los procesos de la Gestion de
Problemas fue de 1:06 horas. Con la aplicacion de los procesos el tiempo fue de 0:50

horas. Eso es un ahorro de tiempo del 23,94%.

En lo que se refiere al tipo de problema de Crear una nueva cuenta de correo, el
tiempo con la Gestion de Problemas fue de 0:16 horas. El tiempo usado sin la
aplicacion de los procesos fue de 0:11 horas. Es un aumento del 47%. Eso se debe a
que la aplicacion de la Gestion de Problemas requiere mas verificacion,
principalmente porque se tiene que verificar que el empleado exista en la base de

datos.
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Red
Tabla 47: Indicador de tiempo de atenciéon en Red
NP INDICADOR DE TIEMPO DE ATENCION PORCENTAJE DE
TIPO DE PROBLEMA s OCESO CON NUEVO MEJORA
IN PROCE PROCESO
1 Acceso a la red 1:16:48 0:53:06 30,86%
2 Conectar unidad 0:07:11 0:06:49 5,10%
3 | Conexion a red 0:42:50 0:49:35| C -15,7679
inalambrica
4 fP””t.o de red no 6:19:15 0:32:41 91,38%
unciona
5 |PPr°p°r°'°”ar Direccion 0:31:00 0:02:11 92,96%
g |Instalacion de punto 20:49:16 0:37:05 97,03%
de red
7 | Direccién IP duplicada 0:05:00 0:03:07 37,67%
g | Falta espacio en 0:05:20 0:02:57 44.69%
unidad
9 Lentitud en la red 0:12:44 0:02:05 83,64%

Fuente: Documento de Registro de Incidentes de Tl de la EEQ, Diciembre 2012
Elaborado por: Jimmy Javier Palma Tigasi y Mayra Alejandra Pullupaxi Ataballo

Figura 29: Tiempos empleados en Red
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Elaborado por: Jimmy Javier Palma Tigasi y Mayra Alejandra Pullupaxi Ataballo
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Como se observa en la figura 28, el tiempo de Instalacion de Punto de red es alto,

por lo que tiene una mejora de mas del 97%.

En los otros casos, el tiempo total empleado antes de la Gestion de Problemas fue

de 9:20 horas. El tiempo después de la aplicaciéon de los procesos fue de 2:32 horas.

Es una reduccion de tiempo del 72,77 %.

Internet e Intranet

Tabla 48: Indicador de tiempo de atencion en Internet e Intranet

INDICADOR DE TIEMPO DE ATENCION

N° TIPO DE PROBLEMA PORCENTAJE DE
SIN PROCESO O otran. MEJORA

1 |Acceso a una pagina 0:05:15 0:03:42 29,52%

2 | Acceso a Intranet 0:09:38 0:05:59 37,89%

3 | Acceso ainternet 0:10:07 0:05:07 49,42%

Fuente: Documento de Registro de Incidentes de Tl de la EEQ, Diciembre 2012
Elaborado por: Jimmy Javier Palma Tigasi y Mayra Alejandra Pullupaxi Ataballo

Figura 30: Tiempos empleados en Internet e Intranet
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Elaborado por: Jimmy Javier Palma Tigasi y Mayra Alejandra Pullupaxi Ataballo
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En el problema Internet e Intranet, el tiempo total en la resolucion de todos los tipos
de problemas antes de la aplicacion de los procesos fue de 0:25 horas. En cuanto
con la aplicaciéon de la Gestién de Problemas el tiempo fue de 0:14 horas. Es un
ahorro del tiempo del 40,80%.

Archivo
Tabla 49: Indicador de tiempo de atenciéon en Archivo
N® | TiPo DE PROBLEMA IZ?;C:;:CREZE TETD &E,: Libé(\:,lg N PR R F
PROCESO

1 Abrir archivo 0:12:26 0:02:28 80,16%
2 | Compartir archivos 0:08:47 0:05:56 32,45%
3 | Archivo dafiado 0:06:57 0:13:49 -48,80%
4 | Error en archivo Excel 0:12:49 0:14:10 -10,53%2
5 | Visualizar archivos 0:14:10 0:04:57 65,06%
6 | Encontrar archivo 0:07:08 0:03:34 50,00%

Fuente: Documento de Registro de Incidentes de Tl de la EEQ, Diciembre 2012
Elaborado por: Jimmy Javier Palma Tigasi y Mayra Alejandra Pullupaxi Ataballo

Figura 31: Tiempos empleados en Archivo
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Elaborado por: Jimmy Javier Palma Tigasi y Mayra Alejandra Pullupaxi Ataballo
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El tiempo total empleado antes la aplicacién de los procesos fue de 1:02 horas,

mientras que el tiempo usado después de la Gestion de Problemas fue de 0:44

horas. El porcentaje de tiempo que se redujo en total es de 27,91%.

En lo que se refiere a los tipos de problemas Archivos Dafados y Error en archivo, el

tiempo de la aplicacién de la Gestidbn de Problemas es mayor al tiempo que se

empleaba antes de aplicar ningun proceso. En lo que se refiere a estos dos tipos de

problemas, la solucidbn esta relacionada con software general y requiere mas

verificacion. El tiempo aument6 en un 29,57%.

Hardware
Tabla 50: Indicador de tiempo de atenciéon en Hardware
Ne INDICADOR DE TIEMPO DE ATENCION PORCENTAJE DE
TIPO DE PROBLEMA SIN PROCESO ngoNcléi\éo MEJORA
1 | Configurar pantalla 0:06:33 0:03:03 53,44%
2 Instalar escaner 22:46:19 0:25:14 98,15%
3 | Error teclado 0:07:30 0:02:34 65,78%
4 | Error al escanear 0:44:07 0:15:57 63,85%
5 | Revision de escaner 5:09:04 0:14:04 95,45%
6 | Revision de monitor 1:07:26 0:16:12 75,98%
7 Reubicar impresora 1:36:34 0:30:14 68,69%

Fuente: Documento de Registro de Incidentes de Tl de la EEQ, Diciembre 2012
Elaborado por: Jimmy Javier Palma Tigasi y Mayra Alejandra Pullupaxi Ataballo
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Figura 32: Tiempos empleados en Hardware
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Fuente: Tabla 50
Elaborado por: Jimmy Javier Palma Tigasi y Mayra Alejandra Pullupaxi Ataballo

El tiempo usado antes de la aplicacion de los procesos fue de 8:51 horas. El tiempo
total empleado con la gestion de problemas fue de 1:22 horas. Es una reduccién del
84,55% del tiempo.

El tipo de problema Instalar escaner antes de la aplicacién de los procesos es muy
alto con un porcentaje de mejora de 98,15%, debido a que antes de proceso el

problema no fue atendido inmediatamente después de su notificacion.
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Tabla 51: Indicador de tiempo de atencion en Sistema Operativo

o INDICADOR DE TIEMPO DE ATENCION [ .

TIPO DE PROBLEMA CON NUEVO
MEJORA
SIN PROCESO ROCESO

1 | Noarranca Sistema 4:02:13 0:14:31 94.01%
Operativo

o |Problema al ingresar a 4:33:25 0:10:52 96,03%
Sistema Operativo

3 | Sistema Operativo no 0:25:25 0:22:22 12,00%
se actualiza

Fuente: Documento de Registro de Incidentes de Tl de la EEQ, Diciembre 2012
Elaborado por: Jimmy Javier Palma Tigasi y Mayra Alejandra Pullupaxi Ataballo

Figura 33: Tiempos empleados en Sistema Operativo
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Como se puede observar en la figura 32, los tipos de problema antes de aplicar los

procesos: No arranca Sistema Operativo y Problema al ingresar a Sistema Operativo,

no fueron atendidos al momento de su notificacion, por lo que el tiempo de respuesta

es muy alto, teniendo como porcentaje de mejora de 95,15%.

El tipo de problema Sistema Operativo no se actualiza, el tiempo total antes de la

aplicacion de los procesos fue de 0:25 horas. El tiempo consumido por la Gestiéon de

Problemas fue de 0:22 horas, lo que quiere decir un ahorro de tiempo del 12%.

Perfil Usuario

Tabla 52: Indicador de tiempo de atencion en Perfil Usuario

INDICADOR DE TIEMPO DE

N© TIPO DE ATENCION PORCENTAJE DE
PROBLEMA CON NUEVO MEJORA
SIN PROCESO R OCES6
1 Configuracion de 0:45:17 0:15:17 66.25%
perfil en equipo

Fuente: Documento de Registro de Incidentes de Tl de la EEQ, Diciembre 2012
Elaborado por: Jimmy Javier Palma Tigasi y Mayra Alejandra Pullupaxi Ataballo

Figura 34: Tiempos empleados en Perfil Usuario
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Elaborado por: Jimmy Javier Palma Tigasi y Mayra Alejandra Pullupaxi Ataballo
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El tiempo total antes de aplicar el proceso de Gestion de Problemas fue 0:45 horas y

el luego de aplicar el proceso el tiempo fue de 0:15 horas, lo que implica una
reduccién de 66,25%.

Teléfono
Tabla 53: Indicador de tiempo de atencion en Teléfono
INDICADOR DE TIEMPO DE ATENCION
o
N TIPO DE PROBLEMA SIN PROCESO CON NUEVO PORIC\:IIIIEET(-;Q‘LE DE
PROCESO
1 Solicitud de teléfono 1:03:37 0:30:11 52,55%
o | Actualizacion de 6:33:52 0:20:21 94,83%

extension telefonica

Fuente: Documento de Registro de Incidentes de Tl de la EEQ, Diciembre 2012
Elaborado por: Jimmy Javier Palma Tigasi y Mayra Alejandra Pullupaxi Ataballo

Figura 35: Tiempos empleados en Teléfono
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Elaborado por: Jimmy Javier Palma Tigasi y Mayra Alejandra Pullupaxi Ataballo
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El tiempo que tomé la resolucidn de los tipos de problema antes de la Gestidén de
Problemas fue de 7:37:29 horas, mientras con la aplicacion de los procesos el tiempo
fue de 0:50:32 horas, lo que implica un porcentaje de mejora del 73,69% con la

Gestion de Problemas.

La tabla 54 contiene la comparacion del tiempo de atencion sin los procesos de la
Gestion de Cambios, que estan detallados en la tabla 38, con los tiempos obtenidos

con los nuevos procesos, detallado en la tabla 40 y el porcentaje de mejora de las

peticiones de Cambio.

Tabla 54: Indicador de tiempo de atencion para Cambios

INDICADOR DE TIEMPO DE
N° ATENCION PORCENTAJE
TIPO DE CAMBIO SIN PROCESO CONNUEVO | DE MEJORA
PROCESO
1 Cambio de cartucho 17:03:45 1:05:03 93,65%
2 Problema con cargador 22:37:45 2:00:15 91,14%
3 Cable de conector DB9 roto 6:37:22 0:30:45 92,26%
4 Cambio de téner 18:45:54 2:23:34 87,25%
5 Cambio de perfil de computador 0:37:33 0:15:23 59,03%
6 Cambio de disco duro 0:14:05 0:13:45 2,37%
7 Cambio en tabla 0:08:12 0:08:56¢__  -8,94%D
g | Cambiar opcion en pantallas de 1:05:12 0:15:42 75,92%
aplicativos
9 MoQifigaciones en modulos de 0:07:23 0:08:531/30\°>
aplicativos
10 | Cambio de clave 0:17:45 0:11:13 36,81%
11 | Cambio perfil de usuario 5:24:12 0:15:06 95,34%
12 | Cambio fuente de poder 0:57:04 0:15:21 73,10%
PROMEDIO TOTAL DE
MEJORA 75,47%

Fuente: Documento de Registro de Incidentes de Tl de la EEQ, Diciembre 2012
Elaborado por: Jimmy Javier Palma Tigasi y Mayra Alejandra Pullupaxi Ataballo



Figura 36: Tiempo empleado en Peticiones de Cambio
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Fuente: Tabla 51
Elaborado por: Jimmy Javier Palma Tigasi y Mayra Alejandra Pullupaxi Ataballo

A excepcion de los dos casos pintados de rojo de la tabla 54, el tiempo total que se

empleaba antes de la aplicacién de los procesos era de 70:41 horas, a diferencia

del

tiempo que se obtiene después de la aplicacién de los procesos que es de 6:43

horas. Con esos datos obtenidos se puede observar que el porcentaje de mejora

del 75,47% con la aplicaciéon del proceso de Gestidbn de Cambios.

fue

En cuanto a los casos de Cambio en tabla y en modulos de aplicativos, los tiempos

son mayores porque se debe realizar verificacion en el proceso.
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En la tabla 55 se muestra el porcentaje de mejora total por cada problema en orden
de numero de casos, presentado en el mes de Diciembre.
El porcentaje de mejora de cada Problema se obtuvo calculando el promedio de los

porcentajes de mejora de los Tipos de Problemas, aplicando la siguiente férmula:

X0 Porcentaje Mejorar,

Porcentaje Mejorap = -

Donde n es el numero de Tipo de Problema que conforman cada problema.

Tabla 55: Porcentaje de Mejora de los problemas segun el numero de casos

PROBLEMA N° CASOS PR oRA O F
SOFTWARE ESPECIFICO 193 54,27%
IMPRESORA 93 81,98%
SOFTWARE GENERAL 53 64,74%
CLAVES 49 73,65%
COMPUTADOR 47 48,03%
CORREO 37 28,17%
RED 34 51,95%
INTERNET E INTRANET 20 38,95%
ARCHIVO 15 28,06%
HARDWARE 9 74,48%
SISTEMA OPERATIVO 8 67,34%
PERFIL USUARIO 4 66,25%
TELEFONO 4 73,69%
TOTAL 566 57,81%

Fuente: Documento de Registro de Incidentes de Tl de la EEQ, Diciembre 2012
Elaborado por: Jimmy Javier Palma Tigasi y Mayra Alejandra Pullupaxi Ataballo

En la tabla 56 se indica en orden descendente el Porcentaje de Mejora. El problema
que obtuvo mayor porcentaje de mejora es Impresora con el 81,98%. Contrariamente

el problema que obtuvo menor porcentaje de mejora es Archivo con el 28,06%.
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Tabla 56: Porcentaje de Mejora de los problemas segun el Porcentaje de Mejora

PROBLEMA N° CASOS PORCENTAJE DE MEJORA
IMPRESORA 93 81,98%
HARDWARE 9 74,48%
TELEFONO 4 73,69%
CLAVES 49 73,65%
SISTEMA OPERATIVO 8 67,34%
PERFIL USUARIO 4 66,25%
SOFTWARE GENERAL 53 64,74%
SOFTWARE ESPECIFICO 193 54,27%
RED 34 51,95%
COMPUTADOR 47 48,03%
INTERNET E INTRANET 20 38,95%
CORREO 37 28,17%
ARCHIVO 15 28,06%
TOTAL 566 57,81%

Fuente: Documento de Registro de Incidentes de Tl de la EEQ, Diciembre 2012
Elaborado por: Jimmy Javier Palma Tigasi y Mayra Alejandra Pullupaxi Ataballo

El porcentaje de mejora total en el area de Tl es del 57,81%. Esto quiere decir que el
tiempo de atencién de los problemas se redujo a la mitad. La principal razén de
reduccion de los tiempos de atencibn es que los problemas se atendieron

inmediatamente después de su notificacion y se formalizaron los procesos.
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CAPITULO 4

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Al inicio del proyecto el objetivo principal fue elaborar el plan de Gestion de

problemas y cambios para la Empresa Eléctrica Quito basado en el estandar ITIL V3,

y al culminar el proyecto se ha conseguido el objetivo propuesto, siendo el principal

resultado el mejoramiento y continuidad de los servicios de TI.

De este proyecto se presentan las siguientes conclusiones y recomendaciones:

4.1. CONCLUSIONES

El primer objetivo planteado fue el reconocimiento de la EEQ y los
principales servicios de Tl que son: Provision y Soporte de Hardware,
Provision y soporte funcional de software base, Provision y soporte en
equipos y enlaces de comunicacion, Provision de cuentas de acceso y
permisos de acuerdo a perfiles de usuarios, Provision, desarrollo,
mantenimiento y soporte funcional de sistemas EEQ y Asesoramiento para

Tl, con el fin de identificar el portafolio de servicios de la empresa.

Con el apoyo del SGI, aplicacion desarrollada en la propia empresa, se
registro los incidentes, se determiné los mas concurrentes para catalogarlos
como problemas y presentar las posibles soluciones, de la misma manera
se catalogaron los cambios encontrados con su procedimiento de solucion,

basados en el estandar ITIL V3.

Mediante el plan de Gestion de Problemas y Cambios, se obtuvieron los

catalogos de: problemas y tipos de problemas, soluciones a los problemas y
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procedimientos de cambios; con esta catalogacion se obtuvo la base de

conocimiento para agilizar los servicios que presta la EEQ.

Para el proyecto de titulacion se obtuvieron 2000 incidentes, de los cuales y
después de un analisis de concurrencia, se determiné que existian 566
problemas, para los cuales se propusieron soluciones, los demas 1500 se

mantuvieron como incidentes.

Tras el analisis de la aplicacion de los procedimientos de Gestion de
Problemas y Cambios sobre los 566 problemas se obtuvo que el porcentaje
de mejora en el area de Tl de la EEQ es del 57,81%, con lo cual se muestra
que la elaboracion de los catalogos y formalizacion de procesos permitid

reducir el tiempo de atencion a la mitad.

Los tiempos de atencion de problemas en el caso de Impresora es el mas
relevante, debido a que la respuesta no era inmediata por parte del area de
Tl, demorandose sin el proceso el promedio de 10 horas y con el nuevo

proceso 13 minutos, con un porcentaje de mejora del 81,98%.

En cuanto al tiempo de atencién para los cambios, sin los procesos, el
promedio era de 5 horas, con los nuevos procesos en la Gestion de
Cambios el tiempo fue de 30 minutos, con lo cual hubo un porcentaje de
mejora del 75,47%, lo cual beneficia a la EEQ porque permitira tener un
control sobre los cambios que se realicen en el area de Tl, y principalmente
la reduccién de los tiempos de atencidn al usuario, esto permitira aumentar

la confiabilidad en el departamento de Tl y en si de la empresa.

La elaboracion del plan de Gestion de Problemas y Cambios para la EEQ
se cumplio en su totalidad, el cual era el objetivo principal de este proyecto
de titulacion, permitiendo a los usuarios de la compafia mejorar en sus

actividades y aumentar la satisfaccion de los usuarios.
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4.2. RECOMENDACIONES

e Se recomienda la capacitacion al personal en las herramientas que se
utilizan en la EEQ, esto principalmente para reducir el nUmero de casos de

problemas que tienen que ver con el manejo de las herramientas.

e Se recomienda verificar el Catalogo de Servicios de la empresa EEQ y

que el personal conozca los principales servicios que se brindan.

e Se recomienda al departamento de Tl la definicién de los roles de Gestor
de Problemas y de Gestor de Cambios, que son los encargados de la
correcta resolucion de los problemas y aplicacibn de los cambios
respectivamente. No se recomienda que sea la misma persona. Ademas
se debe implementar el CAB, por tal razén se debe asignar el personal
que lo conformara, los horarios y dias en que se van a reunir y los tipos de

cambios urgentes en los que existira reuniones extraordinarias.

e Se recomienda se analice las soluciones que se prestan a los problemas,
para de esta manera reducir el tiempo de resolucion, minimizar los costos

y mejorar los servicios que actualmente brinda el departamento de TI.

e Se recomienda realizar la monitorizacién y seguimiento de los cambios
realizados, analizando si cumple con los objetivos que se plantearon al

momento de aprobar la peticion de cambio.

e Se recomienda atender los problemas inmediatamente después de su
notificacion, de esta forma se reduciran los tiempos de resolucién de

problemas y se aumentara la eficiencia del area de TI.

e Se recomienda realizar un analisis semestralmente para que los procesos
y catalogos propuestos sean utilizados apropiadamente sin que dificulte la

atencion de los problemas y cambios.
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4.3. REFLEXION FINAL

El desarrollo del proyecto de titulacibn ha permitido aplicar los conocimientos
obtenidos a lo largo de la carrera y adquirir nuevas experiencias en la elaboracién de

un plan de Gestidén de Problemas y Cambios basado el ITIL V3.

Durante la elaboracién del proyecto, la comunicacién fue un punto clave para adquirir
los requerimientos de la institucion respectiva, ya que un fue importante las
reuniones con el director de Tl de la EEQ, con el fin de obtener toda la informacién
de la empresa, aclarar inquietudes sobre la mayoria de los servicios prestados vy

conocer el funcionamiento del area de TI.

El tema escogido para la tesis fue de gran interés debido a que cursamos una
materia optativa y sabiamos que debiamos profundizar los conocimientos adquiridos

y porque la gestion de servicios es fundamental para cualquier empresa.

A lo largo de la tesis aprendimos a disefiar procesos, gestionarlos, dar soluciones y
sobre todo a ser perseverantes a pesar de muchas dificultades que se presentaron,
con el objetivo de culminar la carrera y aprovechar cada oportunidad que se

presente.
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GLOSARIO

CAB: en inglés Change Advisory Board, Consejo Asesor de Cambio. Organo interno
de la empresa, precedido por el Gestor de Cambios y conformado por representantes

de las areas de TI.

FODA: las siglas hacen referencia a las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y
Amenazas de la empresa. Es una herramienta para realizar un analisis completo de
la situacién de la empresa, tanto en la planificacion, planteamiento de objetivos y de

aplicacion de medidas futuras que pueden ejecutarse a corto, mediano o largo plazo.

GIS: Sistema de Informacion Geografico. Realiza la captura y actualizacién de datos
geograficos, eléctricos y de cualquier otra indole; el almacenamiento y manejo de
datos a través de bases de datos geogréficas; el analisis técnico por parte de
especialistas y la creacion de modelos, programas y sistemas que permitan crear
realidades virtuales utiles para distintos procesos dentro de la Empresa Eléctrica
Quito.

ITIL: en inglés Information Technology Infrastructure Library. Biblioteca de
Infraestructura de Tecnologias de Informacion. Es un conjunto de conceptos,
procesos y buenas practicas para la Gestion de los servicios de las tecnologias de

informacién, con el fin de lograr calidad y eficiencia en las operaciones de TI.

RFC: sus siglas en inglés Request For Change, Peticibn de cambio. Es un
documento formal de la Gestion de Cambios de ITIL, incluye descripciones, fechas,

impacto, urgencia y responsables del cambio propuesto.

SGI: Sistema de Gestidn de Incidentes. Es el software encargado de registrar los

incidentes, sus diferentes soluciones, el ejecutor y la fecha del incidente de la EEQ.
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TIC’ s: las Tecnologias de la Informacion y de Comunicaciones son las tecnologias
que se necesitan para la gestion y transformacion de la informacién, constan de

equipos, programas informaticos y medios de comunicacion.



ANEXOS

ANEXO A. PLANTILLA DE GESTION DE PROBLEMAS

FORMULARIO DE GESTION DE PROBLEMAS

‘ Numero de Problema:

Fecha de deteccion del problema:

Nombre del servicio afectado:

Nombre del usuario(s) afectado(s):

Departamento / areas afectadas:

Encargado de resolver el problema:

Descripcién del problema:

Existen registros de problemas relacionados:

Si ( )
No ( )

Urgente
Alta

Riego del problema:

Media

Impacto del problema:

Baja

Prioridad asignada

Procedimiento de resolucion:

Fecha de resolucion:

Se debe realizar una peticion de cambio:
Si ( )
No ( )

Fecha de cierre:

Notas de resolucién del problema:

Solucién de problema revisado por:

124



ANEXO B. PLANTILLA DE PETICION DE CAMBIO

FORMULARIO DE PETICION DE CAMBIO Numero de RFC:

125

Debe ser completado por el que realiza la peticion

Fecha del pedido:

Nombre Personal/ Departamento solicitante:

Sistema o elemento de configuracidn a ser cambiado:

Razén del cambio:

Debe ser completado por el Gestor de Cambios junto al CAB

Prioridad asignada

Urgente ()
Alta ()
Media ()
Baja ()

Si es rechazado:
Motivo del rechazo:

Riesgo del cambio:

Impacto del cambio:

Cambio autorizado por:

Fecha de implementacion del cambio:

Nombre del encargado de implementar el cambio:

Fecha de prueba del cambio:

Nombre del encargado de probar el cambio:

Recursos Necesarios:
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Debe ser completado por el Ejecutor de Cambios
Fecha de finalizacién del cambio:

Notas del cambio implementado:

Si es el caso, detalle del plan de Back-out:

Debe ser completado por el Tester del Cambio
Fecha de finalizacién de pruebas del cambio:

Notas del cambio probado: La prueba del cambio cumple con los objetivos:
Si ()
No ()
Si las pruebas del cambio fallé Fecha de notificacién de respuesta del cambio:
Razones:
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