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RESUMEN

La industria de la construccidon en el Ecuador, es uno de los sectores que
actualmente ha tomado auge; de modo que, el presupuesto nacional dedicado a
ella se ha vuelto importante, esta y otras razones, tanto técnicas como de gestion,
han motivado esta investigacion.  Para lograr, una herramienta que de alguna
forma brinde ayuda, tanto a la empresa privada como a la Publica a optimizar sus
tareas, se ha desarrollado este trabajo, de manera de mejorar la productividad y;
que al caminar en esta senda, nos permita ir avanzando mas rapidamente en la
curva de aprendizaje y la experiencia, de suerte que, nos vaya situando en los
niveles mayores de tecnologia, y asi ir disminuyendo la brecha que nos separa de

los paises desarrollados.

En el primer capitulo tratamos un poco acerca de la modelizacién, esto porque, el
presente trabajo gracias a estudios acumulados, postula la premisa de integrar
dos mundos antagonicos: el sector publico y el privado y, se hace un enlace con

el problema de la construccién en el Ecuador.

El segundo capitulo, trata el marco principal de la base legal vigente, para los
proyectos de construccion y sus etapas, culminando con una pequefia descripcion

del estado actual de los proyectos de construccion en el Ecuador.

En el tercer capitulo presentamos los diferentes postulados y la estructura del
modelo propuesto de gestidon de obras de construccion en el sector Publico,
constituye la integracion de varias areas del quehacer cientifico: la ingenieria civil,
la administracion del sector publico, la administracion de las empresas privadas
confluyendo con la herramienta capaz de permitir esta mixtura, la tecnologia
Informatica. Asi para garantizar la correcta evolucidén de todas sus partes, se
ha tomado como marco de desarrollo el modelo de buenas practicas de

administracion de servicios, esto es: ITIL V3.

Finalmente, en el cuarto capitulo se presentan algunas conclusiones vy

recomendaciones surgidas de la investigacion de los sectores de este trabajo.



PRESENTACION

El presente trabajo tiene como objetivo desarrollar un modelo de gestidbn que
permita registrar la vida de los proyectos de construccion desde su nacimiento
con una idea luego el bautizo con un nombre, y su identificacibn con un cédigo,
para luego de obtener una autorizacion al darle soporte econdmico, se inicie con
el registro del presupuesto técnico, lo que permitira afinar el dato econdémico de
una forma referencial técnicamente mas precisa, para que se pueda someter a la
oferta econdémica del sector de la industria de la construccion, de esta forma una
vez designado un ganador, se lo registre y permita efectuar un control riguroso:
como monitoreo que garantice el desarrollo tanto técnico, administrativo,
econdmico y de cumplimiento del marco legal, para asi, no solo ir eliminando los
problemas de corrupcién sino también, el despegue hacia la competitividad de

esta importante industria en el Ecuador.



CAPITULO I: LA MODELIZACION MARCO REFERENCIAL

1.1

1.2

1.2.1

1.2.2

1.2.3

Generalidades.- La estructura que se le confiere al modelo da pie para la
construccion de nuevos campos del saber y de investigacion. La introduccion de tales
nuevos campos podrian producir distintas relaciones y modificaciones que en algun

momento harian necesaria la sustitucion por otro modelo de mejor heuristica.

MODELO CONCEPTUALIZACION.-Podemos encontrar varias conceptualizaciones

de lo que puede ser un modelo, a continuacion examinaremos algunas:

Modelo légico mecanico M. Scheler(1926).- Precisa que es un modelo concebido
para dar cuenta de los fendmenos de la naturaleza, surge de la necesidad de pensar y
percibir dichos fenomenos en términos de explicaciones mecdnico formales, el
ordenamiento de dichos fendémenos es el proceso de conocimiento que lo determina y
no un orden que se supone se halla en la naturaleza. La Ley de ordenamiento
perduraré sea cual fuere la manera como se encuentre conformada en si la naturaleza,
pues se trata de la ordenacioén de los hechos, no de la naturaleza en si, sino de ella

entendida como objeto de experiencias posibles.

Conceptualizacion 1.- Se ha propuesto, igualmente, que un modelo es una estructura
conceptual que sugiere un marco de ideas para un conjunto de descripciones que de
otra manera no podrian ser sistematizadas.  El modelo cumple esta funcion en virtud
de que une de manera inferencial, las proposiciones que afirman algo sobre los
fenomenos (procesos) que en €l se integran. De esta manera, su estructura es
diferente de la que se supone existe en la naturaleza, por tanto el modelo asi concebido
proporciona canales de interconexion entre hechos que sin la existencia de tales lazos
inferencia les, podrian permanecer aislados e independientes unos de otros. El
modelo entonces es un espacio para explicaciones posibles y direcciones que conducen

a lo no sorprendente (Hanson, 1958)

Conceptualizacion 2.- El modelo conserva la autonomia relativa de cada campo de

saber y de investigacion, pero deja sentado que no es independiente de los demas.



1.2.4

1.2.5

1.2.6

1.3

Por tanto, un trabajo posterior, podria ocuparse de uno cualquiera de los campos con

los que se encuentra imbricado de manera inferencial.

Conceptualizacion 3.- Parece haber un acuerdo alrededor del convencimiento de que
desde Galileo las comunidades cientificas han hecho uso extensivo de la categoria de
modelo, asi pues, los modelos son simplificaciones o representaciones idealizadas de
los sistemas y se sefiala que son herramientas del pensamiento, no solo para describir
sino también para conocer aquello que para los investigadores no es directamente

accesible a los sentidos G. Del Re (2000).

Conceptualizacion 4.- Para aproximarse a una respuesta admisible se postula que los
modelos son analogias de los sistemas reales; analogias que no tienen por qué ser

necesariamente un simple conjunto de afirmaciones (Caldin 2002).

Conceptualizacion 5.- Las analogias son fundamentos que se encuentran detras de la
formulacién de modelos, por cuanto son formas de enlazar teorias con observaciones
ya que de otra manera los modelos no podrian ser aplicados a las clases especificas de
objetos o de fendémenos de los que se quiere dar cuenta explicativa y descriptivamente

(Kretzenbacher, 2003).

Enfoque de los modelos y la nueva Gestion Publica .— Es conocido que la
cuna de los modelos de gestion publica es el Reino Unido y, que una vez aterrizados en
suelo estadounidense, australiano, y neozelandés, han tenido un desarrollo propiamente
anglosajon, con miras a propagarse por todo el planeta, sin embargo administrativos
franceses reclaman que el término management es originalmente galo, se equiparaba
con ménagement, de ménage que proviene de la voz latina manere (cuidado de la casa).
Jean Bodin afirmaba que la “Republica es un recto gobierno de muchas familias y de lo

que les es comun, con autoridad soberana”

El administrativista frances Michel Messenet con su obra La Nouvelle Gestion
Publique: pour un Etat sans Burocratie, es posiblemente la exposicion original de la

nueva gestion publica.  Esta obra publicada en 1975, plantea el caracter “nuevo” de la



gestion publica y usa extensivamente el término management, alternado con el vocablo

gestion.

Las ideas de Messenet estan inspiradas de la administratividad privada, distintas de la
tradicion fundada por Henri Fayol. Octave Gelinier es quien en su libro “management
public” refiere a una técnica de tiempos emergentes particularmente la innovacion y la
anticipacion como una aptitud para mejor gerenciar el cambio, plantea una tesis de la
neo-gestion publica: aquella que ha dejado de estar centrada en la sociedad politica del
mundo del voto y pasa a la sociedad civil del cosmos del ejercicio de la libertad creativa
de las personas; Gelinier adelantado en ideas de la nueva gestion publica propone la
orientacion de la administracion publica hacia el mercado y la nocion del “ciudadano-
usuario”, sobre la base de eficiencia y las relaciones “costo-eficacia”, para transformar

un estado en productivo con ascendencia del mundo empresarial.

Messenet dedica el capitulo tercero de su obra al estudio de la introduccion de los
modelos de gestion privada dentro de la administraciéon publica, destaca el papel
relevante de la informacion y la informatica, asi como del presupuesto, el control de la
gestion y la administracion de recursos humanos, adelantando las nociones de
orientacion hacia el cliente, Messenet explora las relaciones entre la gestion y el
publico y de manera abreviada traza las lineas originales del concepto de nueva gestion
publica, concluyendo que la renovacién de la gestion publica sélo se efectuara por la via

de la adopcion de las técnicas del management privado.

Cinco afios después de la publicacion de Messenet aparecid un libro que a pesar de estar
escrito en la lengua de Moliere, se titula, Management Public por Romain Laufer y
Alain Burlaud, esta obra proclama la urgencia de una nueva disciplina situada en la
frontera de los sectores publico y privado, conciben que el management publico no se
refiere a ninguno de estos sectores, sino a ambos, pero entrafiados en la sociedad en su
conjunto, con las administraciones que le son propias, quedando incluidas Ilas
sociedades de economia mixta, asociaciones y fundaciones, es decir una disciplina
cultivada por administradores, sociologos, comunicadores y especialistas en

organizaciones.



1.4

Es entonces permisible hablar de management public como un nuevo campo y un nuevo
dominio que resulta del encuentro de dos mundos antindomicos: el sector publico y
privado, dicho encuentro significa e implica un caudal de riqueza al sector publico pero
lleva grandes desafios. El punto central de la confrontacién es que el management
introduce al sector publico en un ambito en el que la maximizacidén de ganancias como
la venta de productos no son imperativos categoricos pero hay que razonar dentro de un
entorno econdomico social donde la eficacia y eficiencia son necesarias para satisfacer
los clientes o el interés comun, mientras la parte privada se orienta a satisfacer el
bienestar individual y esto es oportunista y de ruptura en el mediano y largo plazo por

las desigualdades que produce.

Visto asi el management publico consiste en una multidisciplina, su caracter es el
conocimiento cientifico y su tendencia hacia la accion, hacia el saber mejor hacer
porque el principal propdsito es mejorar la gestion hasta hace poco dominado por la
entronizacion de la concepcion burocratica.  Su dominio entrafia un reexamen de las
tareas y las responsabilidades de las organizaciones y los individuos; la racionalidad del
trabajo para eliminar estructuras redundantes y puestos inutiles y, la superacion de los

niveles operativos hacia la produccion.
Modelos contemporaneos de Gestion Publica.-

La configuracion conceptual de la gestion publica contemporanea deriva de la
globalizacion.  Es el resultado de la estandarizacion de la administracidon publica, cada
administracion publica individual debe quedar uniformada bajo un patrén universal,
formado por cinco rasgos prominentes: el mimetismo organizativo de la empresa
privada; la incorporacion del mercado como proceso de confeccion de los asuntos
publicos; el fomento a la competitividad mercantil; el reemplazo del ciudadano por el
consumidor y, la reivindicacion de la dicotomia politica-administracion, sublimada
como la antinomia policy-management. Este esquema constituye un modelo, un grupo
de simbolos y reglas operativas, orientados a representar del modo mas fidedigno la
realidad del fendmeno con el objetivo principal de establecer reglas prescriptivas de

“buena administracion publica” con base a las cualidades de la otra manifestacion, la



1.5

gestion privada.  Por tanto el administrativo publico debe asumir la forma de empresa,
dejar el proceso politico para adquirir la eficacia de los servicios publicos, abandonando
las formulas burocraticas para optar por la modalidad de la competencia y el ciudadano-
cliente debe convertirse en el consumidor y, la gestion debe apartarse de todo contacto

con la politica que no oriente a la correcta gestion.

Se trata de transformar al modelo burocratico que esta en quiebra y que David Osborne
y Ted Gaebler visualizaron como la absoluta erosion de la confianza del ciudadano
debido a que esta burocracia una de sus tipicas caracteristicas es la tendencia a
inmovilizar y por tanto cortar el avance y desarrollo de una sociedad.  Se trata de
eliminar la desconexion entre componentes que tienen relacion en sus actividades. Por
tanto la administracion publica debe adaptarse a las nuevas realidades de la economia a
resolver los problemas de incapacidad de avanzar de ineptitud de las responsabilidades
que trae esta nueva gestion con desafios de innovacion para mejorar adaptarse y

elevarse en este mundo competitivo.

Descripcion del problema de los proyectos de construccion en el

Ecuador -

La problematica de la construccion en el pais es variada y compleja, no obstante el rol
redistributivo del Estado ha estado lejos de ser considerado en las prioridades de los
gobiernos, salvo contadisimas excepciones que son identificadas por sus obras en

relacion al tema que tratamos.

Para aclarar mejor este analisis de investigacion y su relacion con nuestro objeto de
presentacion, haremos un recuento un poco cercano pues la hipotesis sobre esto es que
esta historia se ha venido repitiendo a lo largo de las crénicas conocidas desde inicios de

la Republica.

Las politicas economicas no solo de la infraestructura sino en general, se han

desarrollado para tratar de responder a crisis que sucesivamente se han presentado asi



como a combuatir la inflacion, falta de capitales, de inversion, etc., pero lamentablemente
los programas de gobierno implementados  han resultado contradictorios y
contrariamente a lo que debieran resolver, los problemas se han incrementado, pues para
lograr financiamiento se endeudaron con préstamos planificados por las politicas del
primer mundo, su resultado fue el incremento de la deuda, y la inversién que llegaba
venia de alguna forma condicionada (tienen el capital, pero el proyecto debe usar los
materiales y recursos provenientes del pais del préstamo, una forma de rescatar las
industrias en recesion en dichos paises), de modo que las grandes obras de
infraestructura necesarias por el estado para sacarlo de su dependencia no fueran

efectuadas, pero mas que este hecho no existié mucho interés en realizarlas.

Asi podemos apreciar una creciente separacion entre el discurso, las agendas de
gobierno y las acciones para resolverlas, muchos anuncios, eslogan que acompafian a
los politicos sobre la vivienda, la estabilidad, el poder de compra, la equidad, la
eliminacion de la pobreza, etc., y su accionar mas bien ha incrementado la inestabilidad,
debido al caracter cortoplacista, la falta de consolidacion de un sistema que sea capaz de
gestionar al menos los gastos, digamos fundamentales, que produzcan bienestar

(empleo) y desarrollo.

En la reciente crisis mundial iniciada en 2009 por causa de las burbujas monetarias,
Alemania reacciono favoreciendo el incremento de la infraestructura nacional (la
construccion), a la vuelta de una afio han trastocado los indices negativos de
produccidn, y su perseverancia en este dmbito les ha sacado de la recesion y esta otra

vez en la senda de las ganancias.

La problematica mas reciente sobre el tratamiento de los precios de la industria de la
construccion en Ecuador obedece a los 60’s, en esta década se inicia un programa de
construccion de carreteras relativamente amplia y, aunque para la época la legislacion y

procedimientos vigentes resultaron completamente obsoletos e inadecuados.

Los procesos de contratacion eran extremadamente largos y cuando al fin se llegaba a
contratar una obra, esta ya estaba desfinanciada por parte del estado, sus precios

resultaban muy bajos para las grandes compaiiias constructoras y a los pocos meses de



iniciado el proyecto se paralizaba porque ya no habia presupuesto y esta era la historia
de nunca acabar, de los bloqueos, de los desacuerdos, de cambios de regimenes

politicos.

Para 1970 las fuerzas armadas tratarian de iniciar un reacomodo que coincidié con el
auge del petroleo, lo que dio paso a una naciente burguesia industrial gracias a los
capitales provenientes del oro negro, algo reduce la pobreza, se buscan equilibrios
gracias a la inyeccidon de capitales, parecia que el Ecuador entraria en una transicion
industrial via sustitucion de importaciones y la promocion de exportaciones, al igual que

la apertura hacia la liberalizacion y desregulacion de la economia nacional.

Lamentablemente los resultados fueron ambiguos y la funcion del estado de asegurar el
bienestar comun se iba diluyendo, el modelo estatista produjo muchos desequilibrios

sumados a la enfermedad holandesa proveniente de los recursos petroleros.

El Consejo supremo de Gobierno, con el General Guillermo Rodriguez Lara a la cabeza,
debido a que sus integrantes en sus aptitudes no eran coincidentes al igual que los
caracteres talantes personales de sus integrantes, finalizaria en diferencias que claro esta
para nada contribuyeron a los fines propuestos en la toma del poder politico. El
gobierno militar fruto del boom petrolero provocé un alto endeudamiento para
desarrollar los proyectos de vivienda populares, asi como la realizacion de las grandes
obras publicas, entre las que podriamos destacar en la época la construccion del nuevo

puerto de Guayaquil.

Algunos investigadores sefialan factores como el empeoramiento de la desigualdad, la
inconsistencia y debilidad del estado para la definicidon de politicas aprovechadas por el
primer mundo, la construccion de modalidades de desarrollo subsidiarias sin
recuperacion, la incapacidad del manejo de las situaciones de crisis manejadas mas bien
por grupos de poder, la poca efectividad del disefio del sistema institucional, /os
sistemas clientelares de los grupos de poder para asegurar la estructura de sus ingresos,
entre otros han constituido la catastrofe para las oportunidades que el pais pudo haber
tenido y mas bien podriamos hablar de la perversidad del sistema ecuatoriano cuya

conducta lo ha venido destruyendo.



Frente a la cantidad de incidentes suscitados al finalizar la dictadura militar, se pensaba
ya en la transicion politica al poder civil, la cual fuera innovadora al no optar por una
asamblea constituyente sino mas bien a través de un referéndum, con el que se decia que
no es un retorno sino una reestructuracion, este referéndum elegiria la constituciéon por
la que se regiria, dicho acto tom¢ efecto el 15 de enero de 1978 pero, los resultados
electorales favorecieron la polémica y al no obtenerse mayoria de los dos textos

presentados el gobierno militar dictd la nueva estructura que se tomaria.

El inicio de la nueva etapa civil empieza con Jaime Roldos, con un aire reformista
intenta no repetir los errores del pasado, sin embargo, Assad Bucaram lleva a la
confrontacion que termina en la creacion de un nuevo partido politico: el Roldosista,
para tratar de proseguir con sus promesas electorales, el 8 de abril de 1980 crea el
CONADE para dar impulso al desarrollo econémico y social proponiendo a nivel
iberoamericano “La carta de conducta” para la defensa del orden constitucional y
democratico, trataba de retomar las politicas de obras publicas, pero para el 22 de enero
se desencadena el conflicto armado con el Peru, lo que provoca el incremento de la
deuda externa para enfrentar y repeler la agresion peruana, finalmente sus votos
terminarian en un accidente de aviacion que puso fin a su vida y los planes de obra

social e innovacidn ofrecidos.

El nuevo Presidente carente de personalidad, de carisma, de apoyo popular y sus
realizaciones fueron el grave endeudamiento, sus medidas de tipo liberal produjeron la
sucretizacion de la deuda privada donde se festinan los grupos de poder, las medidas
tomadas aumentaron la conflictividad con Ledn Febres Cordero a la cabeza y para
completar la mala suerte, la naturaleza se encargaria de completarlo con el fendmeno
del nifio, cabe mencionar que se pudo concluir con una obra importante que venia
tomando tiempo y tiempo por la cantidad de problemas suscitados: la Central

hidroeléctrica de Daule.

Pasando rapidamente €stas nuevas etapas luego de la militar, caemos mayoritariamente
en la del pensamiento libertario, Hirshman (1991) llama la tesis de la amenaza

“jeopardy”, y Hayek (1973) plantea que todas las formas en que la sociedad se aleje del



mercado representan una forma de servidumbre, la libertad econdmica inhibe Ila
concentracidon de la riqueza y poder, la sociedad real del mercado determina lo que le
corresponde a los demas, por tanto la intervencion del estado profundiza la desigualdad
que quiere evitar (el neo liberalismo), el climax de esta modalidad debido a sus
procedimientos, muchos coinciden en el periodo de Ledon Febres Cordero, por su

autoritarismo y uso del poder bajo este nuevo modelo mundial.

Regresando a nuestro sujeto, bajo este marco establecido por el poder mundial, se
emitieron decretos 124 y 239 en la década de los 70’s que creaban el impuesto del 4% a
las transacciones mercantiles y la unificacion cambiaria a 25 sucres por dolar, sin
embargo, se tenia el proceso inflacionario mundial, lo que a pesar de la balanza
cambiaria fijada iria paulatinamente incrementando el costo de los materiales de
construccion, de la mano de obra, hasta tornarse critico, ésto origind que los sectores de
la industria de la construccion reclamen reajustes, pedido que se cristalizard mediante
decreto 663 publicado en el registro oficial 220 del 10 de agosto de 1971, este
autorizaba a las entidades publicas a reconocer el reajuste de precios en la ejecucion de
los contratos de obras publicas, asi reglamentos gubernamentales, acuerdos
ministeriales, ordenanzas, reconocian expresamente el incremento de precios en los
materiales, equipos y tablas de salario minimo, para la época existia una disposicion
transitoria que el reajuste no seria mayor del 18% para contratos con pago al contado y

hasta 25% para contratos con financiamiento privado.

Mediante decreto 331publicado en el RO 63 de 17 de mayo de 1972, en su articulo
segundo incluye el reconocimiento de una indemnizacién no mayor al 3% sobre los
precios unitarios, por el perjuicio causado en la emision de bonos de contratos pagados

en ddlares.
Para la época existian dos métodos de reajuste de precios y eran:
1) Aplicacion directa de los porcentajes de reajuste indicado en los decretos 663 y 331.

2) Procedimientos por analisis de precios.
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El método de reajuste de precios consistia en determinar para cada uno de los sub-
rubros la incidencia causada como consecuencia del dictado de leyes, decretos y
reglamentos gubernamentales, etc., que autorizaban expresamente el aumento de

precios de materiales, equipos de construccion y tablas de salario minimo.

Este método tuvo su aplicacion en dos periodos: el primero con relacidon a los contratos
suscritos antes del 30 de enero de 1974, y el segundo con relacidon a los contratos
suscritos después de la promulgaciéon de dicha ley. La diferencia radica en que la ley
nombrada exige que los proponentes presenten en sus ofertas el andlisis de precios

unitarios, lo cual era un importante elemento de juicio.

Toda esta problematica de reajuste de precios que habia causado muchos perjuicios
economicos en la industria de la construccién y, como consecuencia de esto muchas
obras del sector publico y privado, se paralizaran debido a que no se tenia un

mecanismo agil y oportuno para reajustar automaticamente los contratos.

Finalmente esta problematica se ve solucionada con la expedicion de los decretos 123 y
2059 de la funcion Legislativa y Ejecutiva respectivamente y que producen “La Ley de
Reajuste de Precios” y su reglamento publicado en los registros oficiales 461 y 581 de

30 de marzo y 19 de septiembre de 1983.

Como vemos el Estado vuelve a cobrar vigencia en los ochenta y noventa, pero no hay
que engafiarse pues aqui tenemos una sociedad estado-empresarios, estos ultimos
presionan bajo el estigma de las teorias economicas vigentes para un ajuste a sus
intereses y objetivos. Pero estos juegos encadenados tienen también un caréacter
internacional que incluso son exigencias (por ejemplo, para construir una determinada
obra o proyecto el pais debia entrar en un determinado contexto comercial y financiero
propuesto por entidades supranacionales, inclusive los llamados organismos para el
desarrollo y acatadas a la letra por sus partes nacionales), esta adecuacion mas alla de

retirar el papel que el estado debe tener lo adscribe a un modelo a escala mundial, es
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decir el estado poseia un bajo nivel de autonomia frente a modelos transferidos desde

fuera.

Ya se conoce que en sociedades donde los sistemas eleccionarios y politicos no
permiten que se elijan por planes y propuestas sino por representantes (que en el
Ecuador han tenido una larga historia comun), el poder otorgado por la sociedad a
dichos representantes pierde importancia frente al poder de los grupos econdmicos

internos y externos.

Asi, las agendas se construyen sobre la base de factores de poder y luego se
instrumentan a través de politicas publicas (orientadas a estos grupos), por ello las obras
publicas en el pais han tenido el membrete politico de rescatar tal y cual sector de la
sociedad, pero en el fondo la mayoria de ellas se han ejecutado satisfaciendo las
necesidades de dichos grupos, algunos de €stos han llegado al colmo de construirse sus
bienes particulares con los recursos del estado descaradamente y/o enriquecerse a costa
de instrumentalizar dichas politicas supuestamente para la sociedad, todo esto a nombre
de que dichos dogmaticos impulsadores nacionales siguen el ritmo de aquellos que
dirigen el mundo (las teorias eminentemente neoliberales) y que claro estan tales

modelos probados producen “riqueza” (para unos pocos).

Estas filosofias distorsionadas, al interno solo han agrandado los problemas, alimentado
la corrupcion, las crisis no solo procedimentales sino de ética, de valores, de respeto a
las normas técnicas, a los tiempos de ejecucion, a las especificaciones, a las ganancias
honradas basadas en el justo trabajo, a la transformacion estructural que nos permita
despegar, desarrollarnos, poner fin a la inestabilidad, ser mas y mejores para nosotros
mismos y construir una sociedad con un bienestar integrado para todos, solo alli
veremos que tenemos fortalezas que somos capaces de grandes emprendimientos, que
este agita miento social de éstos ultimos tiempos nos puede llevar a renacer con nuevas
metas y horizontes y que el Ecuador no solo es grande por las riquezas que su tierra

alberga, sino por sus hijos que tienen que ser un reflejo de esta tierra noble.
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CAPITULO II: DESCRIPCION DEL MARCO LEGAL LOSNCP
PARA LA CONSTRUCCION

2.1 ANTECEDENTES .-

Es necesario mencionar que el Marco legal para la construccion en el Ecuador ha sido
fundamentalmente activa debido al papel que desempefia esta industria en la economia
nacional, por lo que ha evolucionado podriamos decir suficientemente desde los afios en
los que la preocupacion radicaba en los precios de sus componentes que variaban para la
realizacion de cualquier proyecto de construccidon, por lo que, su orientaciéon primaba
hacia obtener costos acordes a los cambios involucrados, en los cuales se jugaba bajo
las leyes oferta demanda particulares del pais y sobre este objeto se crearon una serie de
procedimientos, primero con atencion a los tiempos en los que se consideraban los
costos pues habia normativas diferentes y luego con relacion a la metodologia

propiamente dicha.

Comentaremos un poco esta ultima para rescatar uno de los elementos que conforman el

modelo que sera propuesto en el capitulo tres.
2.1.1 Método General.-

Dado que a la época las camaras de la construccion del pais, asi como los colegios de
profesionales de la industria de la construccion requerian metodologias para los calculos
de los costos de rubros de la construccidon y, dado que existian metodologias de otros
paises en cuyos pardmetros fundamentales se mencionaba la utilizacion de la formula
polinémica u férmulas matematicas para poder determinar los ajustes necesarios en los
proyectos de construccion debido a la cantidad de circunstancias variables involucradas

en el medio ambiente constructivo de un pais.

El uso de la naciente formula polindmica matematica data de los afios setenta y va mas
alla de la simple determinacion de los coeficientes e indices que intervienen en la misma
pues ya se avizoraba la necesidad de utilizar una o varias de estas formulas acorde a los

tipos de obras bajo un mismo contrato de manera de lograr mayor precision en los
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costos de los rubros que intervenian.  Bueno las expectativas estaban correctamente
propuestas, supongo que dada la cantidad de célculos necesarios para determinar tales
propuestas en una época en la que la informética en el pais apenas nacia y esto se tenia
que realizar como hoy lo dirfamos a mano, posiblemente podria haberse cumplido para
pequetios proyectos, pues aun ahora con la tecnologia que disponemos por lasitud no se
determinan las ecuaciones que serian requeridas, ademas de la carencia de unas bases de

datos de los componentes involucrados.

En este método se emplean las hojas de analisis de costos unitarios, las cuales presentan

la lista de materiales, mano de obra y equipo empleado en el rubro.

Al multiplicar cada item por la cantidad de la obra, dentro de cada rubro, se obtiene el
costo directo del mismo, este procedimiento se repite para todas las hojas de analisis de

precios unitarios que contenga el Proyecto en cuestion.

Al relacionar el costo directo total de cada item con el costo total directo de la obra, se

obtiene el coeficiente de incidencia del item dentro del monto directo total de la obra.

Con esta informacién se seleccionaran los coeficientes que intervendran en la formula

polindmica, una cuestidon de seleccionar aquellos que se consideren importantes.

Dado que el uso de esta modalidad es relativamente extenso ya que analiza el universo
total de los rubros y sus componentes que intervienen en un Proyecto determinado vy,

por supuesto el nimero de hojas de costos unitarios suele ser bastante alto.
2.1.2 Método del rubro representativo.-

El objeto de este método es de acortar el largo trabajo del método general, la idea es
calcular el costo directo total del proyecto de construccion, dividiendo el valor total de

la obra para el porcentaje de costos indirectos dividido por 100 mas uno.

Seguidamente se determina la incidencia de este costo simplemente dividiéndolo para el

costo total de la obra, esta incidencia se la denomina UNO.
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Posteriormente se selecciona el rubro que sea de mayor representatividad en cada
capitulo, esta representatividad viene reflejada ya sea por el costo o por la importancia
de los materiales que intervienen en el rubro, de este rubro se toma el costo directo.
Inmediatamente se determina el costo directo de cada item que interviene en el rubro
representativo y se calcula su incidencia, dividiendo su costo directo para el costo

directo del rubro representativo y, a esta se denomina incidencia DOS.

Al multiplicar la incidencia UNO por la DOS por 100 se obtiene el coeficiente de

incidencia del item dentro del monto total del proyecto.

El coeficiente final serd la suma de todos los coeficientes parciales del item en todos los

capitulos.
2.2 La Ley organica del sistema nacional de Contratacion Publica LOSNCP .-

Por motivos de practicidad no contaremos aqui aquellas normativas que no obedecen a
la que se encuentra actualmente en vigencia para esta administracion politica y que data
del lunes 4 de agosto de 2008, publicada en el registro oficial nimero 395, pues sino
tomariamos mucho espacio que finalmente no serd utilizado para nuestra propuesta de

modelo.

La Ley vigente ya hace intencion de tener en consideracion la integralidad de elementos
que intervienen para poder contratar con el estado ecuatoriano, de alli que de su espiritu
se propone el modelo en atencion a tratar de cumplir con lo mencionado en el capitulo
uno de este trabajo, en el sentido de mirar al estado bajo la dptica de los nuevos modelos
para la Gestion Publica, sujeto que yo habia propuesto luego de haber realizado estudios
de postgrados en la administracién tanto Publica como privada, la misma que fuera
presentada en administraciones de los anteriores gobiernos, pero que les parecid una
excentricidad y una imposibilidad tedrica. A la vuelta de los afios y con mi inquietud
en mente continué investigando las posibilidades con actualizaciones en estudios y
como ya mencioné en el capitulo uno, esto ya existia venia, tanto de Francia como del
Reino Unido y de otros paises del primer mundo que claro ya lo habian sugerido,

supongo que ahora que existen tales exponentes y, conociendo la modalidad ecuatoriana
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si sera posible y, no me estoy refiriendo a la actual administracion sino a la inclinacion
generalizada en el pais de que si algo se propone aqui no es viable, pero si viene de

afuera entonces e€so es correcto.

La LOSNCP, se ha ido integralizando de alli que trata de contener a las diversas
entidades que intervienen en una contratacion publica, la idea es articular y armonizar
los organismos e instituciones bajo los ambitos de planificacion, programacion,

presupuesto, control, administracion y ejecucion de obras publicas.

Entre sus objetivos esta tratar de que los procedimientos empleados sean agiles,
transparentes, eficientes y tecnologicamente actualizados, de manera que se pueda
tener ahorro de recursos, que faciliten las labores de control tanto para las entidades

Contratantes como a los Contratistas y ciudadania en general.
2.2.1 Titulo 1, Generalidades

Art. 1.- Objeto y ambito.- Se establece el Sistema Nacional de Contratacion Publica el
cual determinara los principios y normas para regular los procedimientos de
contratacion para la adquisicion o arrendamiento de bienes, ejecucion de obras y

prestacion de servicios, incluidos los de consultoria que realicen:
1) Los organismos y dependencias de las Funciones del Estado.
2) Los Organismos Electorales.

3) Los Organismos de Control y Regulacion,

4) Las entidades que integran el Régimen Seccional Auténomo.

5) Organismos creados por la Constitucion o Ley para la prestacion de servicios

publicos.

6) Las personas juridicas creadas por acto legislativo seccional para la prestacion de

servicios publicos.
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7) Las corporaciones, fundaciones o sociedades civiles sefialadas en los nimeros 1 al 6,
que administren géneros de activos que pertenecen al estado, sea cual fuere la
fuente, inclusive los provenientes de préstamos, o de instituciones que su capital o

recursos tengan participacion del 50% u mas.

8) Las compafiias mercantiles cualquiera su origen que posean o administren bienes,
fondos, acciones, ..., que pertenecen al estado o a sus instituciones u que en sus

activos tengan una participacion del 50% o mas.

Art. 4.- Principios.- Para la aplicacion de esta Ley y de los contratos que de ella
deriven, se observaran los principios de legalidad, trato justo, igualdad, calidad,
vigencia tecnoldgica, oportunidad, concurrencia, transparencia, publicidad; y,
participacion nacional.
Art. 6.- Definiciones.-
Contratista: Es la persona natural o juridica, nacional o extranjera, o asociacion de
éstas, contratada por las Entidades Contratantes para proveer bienes, ejecutar obras y
prestar servicios, incluidos los de consultoria.
Consultor: Persona natural o juridica, nacional o extranjera, facultada para proveer
servicios de consultoria, de conformidad con esta Ley.
Consultoria: Se refiere a la prestacion de servicios profesionales especializados no
normalizados, que tengan por objeto identificar, auditar, planificar, elaborar o evaluar
estudios y proyectos de desarrollo, en sus niveles de pre factibilidad, factibilidad, disefio
u operacion. Comprende, ademas, la supervision, fiscalizacion, auditoria y evaluacion
de proyectos ex ante y ex post
Desagregacion Tecnologica: Estudio pormenorizado que realiza la Entidad
Contratante en la fase pre contractual, en base a la normativa y metodologia definida
por el Instituto Nacional de Contratacion Publica en coordinacion con el Ministerio de
Industrias y Competitividad, sobre las caracteristicas técnicas del proyecto y de cada

uno de los componentes objeto de la contratacidn, en relacion a la capacidad tecnoldgica
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del sistema productivo del pais, con el fin de mejorar la posicion de negociacion de la
Entidad Contratante, aprovechar la oferta nacional de bienes, obras y servicios acorde
con los requerimientos técnicos demandados, y determinar la participacion nacional.
Las recomendaciones de la Desagregacion Tecnoldgica deberan estar contenidas en los
Pliegos de manera obligatoria.

Entidades Contratantes: Los organismos, las entidades o en general las personas

juridicas previstas en el articulo 1 de esta Ley.

Institucion Nacional de Contratacion Publica: Es el organo técnico rector de la
Contratacion Publica. La Ley puede referirse a ¢l simplemente como '"Instituto

Nacional".
Maxima Autoridad: Quien ejerce administrativamente la representacion legal de la

Entidad Contratante. Para efectos de esta Ley, en las municipalidades y consejos

provinciales, la maxima autoridad serd el Alcalde o Prefecto, respectivamente.

Mejor costo en Bienes o Servicios Normalizados: Oferta que cumpliendo con todas
las especificaciones y requerimientos técnicos, financieros y legales exigidos en los
documentos precontractuales, oferte el precio mas bajo.

Pliegos: Documentos precontractuales elaborados y aprobados para cada
procedimiento, que se sujetaran a los modelos establecidos por el Instituto Nacional de
Contratacion Publica.

Portal de compras publicas: Es el Sistema Informatico Oficial de Contratacion

Publica del Estado Ecuatoriano.

Presupuesto Referencial: Monto del objeto de contrataciéon determinado por la

Entidad Contratante al inicio de un proceso precontractual.

Proveedor: Es la persona natural o juridica nacional o extranjera, que se encuentra
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inscrita en el RUP, de conformidad con esta Ley, habilitada para proveer bienes,
gjecutar obras y prestar servicios, incluidos los de consultoria, requeridos por las

Entidades Contratantes.

Registro Unico de Proveedores RUP: Es la Base de Datos de los proveedores de
obras, bienes y servicios, incluidos los de consultoria, habilitados para participar en los
procedimientos establecidos en esta Ley. Su administracion estd a cargo del Instituto

Nacional de Contratacién Publica y se lo requiere para poder contratar con las Entidades

Contratantes.
2.2.2 Titulo 2, Capitulo I: Del Sistema y sus ()rganos

Organos competentes: El Instituto Nacional de Contrataciéon Publica junto con las
demads instituciones y organismos publicos que ejerzan funciones en materia de

presupuestos, planificacion, control y contratacion publica, forman parte del Sistema
Nacional de Contratacioén Publica, en el &mbito de sus competencias.
Objetivos del Sistema: entre otros consideramos los mas relacionados al tema

1) Garantizar la calidad del gasto publico y su ejecucion en concordancia con el Plan

Nacional de Desarrollo.

2) Garantizar la ejecucidn plena de los contratos y la aplicacion efectiva de las normas

contractuales.
3) Garantizar la transparencia

4) Mantener una sujecion efectiva y permanente de la contratacion publica con los
sistemas de planificacion y presupuestos del Gobierno central y de los organismos

seccionales.

5) Modernizar los procesos de contratacidon publica para que sean una herramienta de

eficiencia en la gestion econdmica de los recursos del Estado.
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6) Garantizar la permanencia y efectividad de los sistemas de control de gestion y

transparencia del gasto publico.

7) Expedir modelos obligatorios de documentos precontractuales y contractuales,
aplicables a las diferentes modalidades y procedimientos de contrataciéon publica,
para lo cual podra contar con la asesoria de la Procuraduria General del Estado y de
la Contraloria General del Estado.

8) Incorporar y modernizar herramientas conexas al sistema electronico de
contratacion publica y subastas electronicas, asi como impulsar la interconexion de
plataformas tecnoldgicas de instituciones y servicios relacionados.

Control, monitoreo y evaluacion del sistema nacional de contratacion publica

Art. 14 .- Alcance del control.- El control serd intensivo, interrelacionado y

completamente articulado entre los diferentes entes con competencia para ello incluird

la fase precontractual, la de ejecucidn y la evaluacion del mismo.

Para ejercer el control del Sistema, el Instituto Nacional de Contratacion Publica podra

solicitar informacién a entidades publicas o privadas que crea conveniente, las que

deberan proporcionarla en forma obligatoria y gratuita en un término maximo de 10 dias
de producida la solicitud.

Es obligacion del Instituto Nacional de Contratacion Publica informar a la Contraloria

General del Estado y a la Procuraduria General del Estado cada vez que conozca el

cometimiento de infracciones a lo dispuesto en esta Ley.

Titulo III, Capitulo I — Seccion I

Art. 22.- Plan anual de contratacion.- Las entidades Contratantes, para cumplir con los

objetivos del Plan Nacional de Desarrollo, sus objetivos y necesidades institucionales,

formulardn el Plan Anual de Contratacion con el presupuesto correspondiente, de
conformidad a la planificacion plurianual de la Institucion, asociados al Plan Nacional
de Desarrollo y a los presupuestos del Estado.

Art. 23.- Estudios.- Antes de iniciar un procedimiento precontractual, de acuerdo a la

naturaleza de la contratacion, la entidad debera contar con los estudios y disefios

completos, definitivos y actualizados, planos y calculos, especificaciones técnicas,

debidamente aprobados por las instancias correspondientes, vinculados al Plan Anual de
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Contratacion de la entidad.

Los estudios y disefios incluirdn obligatoriamente como condicion previa a su
aprobacidn e inicio del proceso contractual, el analisis de desagregacion tecnolégica o
de Compra de Inclusion, segun corresponda.

Art. 24.- Presupuesto.- Las entidades previamente a la convocatoria, deberan certificar
la disponibilidad presupuestaria y la existencia presente o futura de recursos suficientes
para cubrir las obligaciones derivadas de la contratacion.

Art. 28 .- Uso de herramientas informaticas.- Los procedimientos establecidos en esta

Ley, se tramitaran preferentemente utilizando herramientas informaticas.

2.2.5 Capitulo II De los requisitos y forma de los contratos

Art. 69.- Suscripcién de contratos.- Los contratos que por su naturaleza o expreso
mandato de la Ley lo requieran se formalizaran en escritura publica dentro del término
de quince (15) dias desde la notificacion de la adjudicacion.

Art. 70.- Administracion del contrato.- Los contratos contendran estipulaciones
especificas relacionadas con las funciones y deberes de los administradores del contrato,
asi como de quienes ejerceran la supervision o fiscalizacion.

Art. 71.- Clausulas obligatorias.- En los contratos sometidos a esta Ley se estipulara
obligatoriamente clausulas de multas, asi como una relacionada con el plazo en que la
entidad deberd proceder al pago del anticipo, en caso de haberlo; el que no podra
exceder del término de treinta (30) dias.

Las multas se impondran por retardo en la ejecucion de las obligaciones contractuales
conforme al cronograma valorado, asi como por incumplimientos de las demads
obligaciones contractuales, las que se determinaran en relacion directa con el monto
total del contrato y por cada dia de retraso.

Art. 72.- Contratos modificatorios para enmendar casos de errores.- Para corregir
errores manifiestos de hecho, de trascripcion o de calculo que se hubieren producido de
buena fe en las clausulas contractuales, las entidades podran celebrar contratos

modificatorios que enmienden los errores encontrados.
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2.2.6 Capitulo I1I De las garantias.-

Art. 73.- Formas de garantias.-

1) Garantia incondicional, irrevocable y de cobro inmediato otorgada por un Banco o
institucion financiera establecidos en el pais o por intermedio de ellos.

2) Fianza instrumentada en una poéliza de seguros, incondicional e irrevocable, de
cobro inmediato, emitida por una compaiiia de seguros establecida en el pais

3) Primera hipoteca de bienes raices, siempre que el monto de la garantia no exceda del
60% del valor del inmueble hipotecado.

4) Depositos de bonos del estado, de las municipalidades y de otras instituciones del
estado, certificacion de la tesoreria General de la Nacion, . . .

5) Certificados de depdsito a plazo, emitidos por una institucion financiera establecida
en el pais, endosados por valor en garantia a la orden de la Entidad Contratante y
cuyo plazo de vigencia sea mayor al estimado para la ejecucion del contrato.

Art. 74.- Garantia de fiel cumplimiento.- Para seguridad del cumplimiento del

contrato y para responder por las obligaciones que contrajeren a favor de terceros,

relacionadas con el contrato, el adjudicatario, antes o al momento de la firma del
contrato, rendira garantias por un monto equivalente al cinco (5%) por ciento del valor
de aquel.

Art. 75.- Garantia por anticipo.- Si por la forma de pago establecida en el contrato, la

Entidad Contratante debiera otorgar anticipos de cualquier naturaleza, sea en dinero,

giros a la vista u otra forma de pago, el contratista para recibir el anticipo, debera rendir

previamente garantias por igual valor del anticipo, que se reduciran en la proporcién que
se vaya amortizando aquél o se reciban provisionalmente las obras, bienes o servicios.

Art. 76.- Garantia técnica para ciertos bienes.- para provision o instalacion de

equipos, maquinaria, . . . para asegurar la calidad y buen funcionamiento.

2.2.7 Capitulo V De la administracion del contrato

Art. 80.- Responsable de la administracion del contrato.- El supervisor y el

fiscalizador
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del contrato son responsables de tomar todas las medidas necesarias para su adecuada
ejecucion, con estricto cumplimiento de sus clausulas, programas, cronogramas, plazos
y costos previstos.

Esta responsabilidad es administrativa, civil y penal segtin corresponda.

2.2.8 Capitulo VII Del Reajuste de precios

Art. 82.- Sistema de reajuste.- Los contratos de ejecucion de obras, adquisicion de
bienes o de prestacion de servicios, a que se refiere esta Ley, cuya forma de pago
corresponda al sistema de precios unitarios, se sujetaran al sistema de reajuste de
precios de conformidad con lo previsto en el Reglamento a esta Ley. Seran también
reajustables los contratos de consultoria que se suscribieran bajo cualquier modalidad.
Art. 83.- Indices.- Para la aplicacion de las formulas, los precios e indices de precios
seran proporcionados por el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC),
mensualmente, dentro de los diez (10) dias del mes siguiente, de acuerdo con su propia
reglamentacion. Para estos efectos, el Instituto Nacional de Contratacion Publica

mantendra permanente coordinacioén con el INEC.

2.2.9 Capitulo VIII De los contratos complementarios

Art. 85.- Obras y servicios complementarios.- En el caso de que fuere necesario
ampliar, modificar o complementar una obra o servicio determinado por causas
imprevistas o técnicas, debidamente motivadas, presentadas con su ejecucion, el Estado
o la Entidad Contratante podra celebrar con el mismo contratista, sin licitacién o
concurso, contratos complementarios que requiera la atencion de las modificaciones
antedichas, siempre que se mantengan los precios de los rubros del contrato original,
reajustados a la fecha de celebracion del respectivo contrato complementario.

Art. 86.- Creacion de rubros nuevos.- Si para la adecuada ejecucién de una obra o
prestacion de un servicio, por motivos técnicos, fuere necesaria la creacion de nuevos
rubros, podra celebrarse contratos complementarios dentro de los porcentajes previstos
en el articulo siguiente.

Art. 87.- Normas comunes a los contratos complementarios.- La suma total de las

cuantias de los contratos complementarios referidos en los articulos 85 y 86, excepto en
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los contratos de consultoria y del sector hidrocarburifero, no podra exceder del treinta y
cinco (35%) por ciento del valor actualizado o reajustado del contrato principal a la
fecha en que la Entidad Contratante resuelva la realizacion del contrato
complementario. Esta actualizacion se hard aplicando la féormula de reajuste de precios
que consten en los respectivos contratos principales. El valor de los contratos
complementarios de consultoria no podra exceder del setenta (70%) por ciento del valor
actualizado o reajustado del contrato principal.

El contratista debera rendir garantias adicionales de conformidad con esta Ley.

En los contratos complementarios a los que se refieren los dos articulos precedentes

constaran la correspondiente formula o férmulas de reajuste de precios, de ser €l caso.

En los contratos complementarios se podra contemplar el pago de anticipos en la misma
proporcidn prevista en el contrato original.

Art. 88.- Diferencia en cantidades de obra.- Si al ejecutarse la obra de acuerdo con los
planos y especificaciones del contrato se establecieren diferencias entre las cantidades
reales y las que constan en el cuadro de cantidades estimadas en el contrato, la entidad
podra ordenar y pagar directamente sin necesidad de contrato complementario, hasta el
veinticinco (25%) por ciento del valor reajustado del contrato, siempre que no se
modifique el objeto contractual. A este efecto, bastara dejar constancia del cambio en un
Documento suscrito por las partes. Si se sobrepasa el mencionado porcentaje sera
necesario tramitar un contrato complementario.

Art. 89.- Ordenes de trabajo.- La Entidad Contratante podrd disponer, durante la
ejecucion de la obra, hasta del diez (10%) por ciento del valor actualizado o reajustado
del contrato principal, para la realizacion de rubros nuevos, mediante 6rdenes de
trabajo y empleando la modalidad de costo mas porcentaje.

Art. 90.- Certificacion de Recursos.- Para todos aquellos casos en que la Entidad
Contratante decida contraer obligaciones de erogacion de recursos por efecto de
contratos complementarios, obras adicionales u ordenes de trabajo, de manera previa a
su autorizacion debera contarse con la respectiva certificacion de existencia de recursos

para satisfacer tales obligaciones.
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2.3 DESCRIPCION DEL ESTADO DE LA GESTION DE LOS PROYECTOS DE
CONSTRUCCION .-

Para poder describir esta parte se efectud un estudio de algunas instituciones las cuales
no seran mencionadas pero cuya utilidad evidentemente radica en la comunién de los
mismos problemas presentes en cada una, lo cual podriamos inferir que con sus

excepciones la misma situacion se podria encontrar en la comunion del resto de ellas.

Como sabemos una normatividad relacionada con tener un estdndar para contener los
rubros relacionados a un proyecto de construccion con sus componentes seria delineada
alla por los afios 60s, de forma de poder mediante ello tener un presupuesto. Esta
reglamentacion ha ido sufriendo pequefios cambios con el pasar del tiempo, los cuales
se han plasmado en diferentes registros oficiales bajo la tutela de diferentes
administraciones y claro, se podria esperar que dado que estamos hablando de un
periodo de un poco mas que medio siglo, su uso deberia estar extendido por doquier, sin
embargo, esto no ha sucedido, mas bien, lo que se ha encontrado es un cumulo de
diferentes formatos adaptados por cada autor u responsable de los proyectos de
construccion, con ellos elaboran presupuestos diversos ya que sus valores de sus

componentes son evidentemente salidos de la experiencia y/o apreciacion de su autor.

Cabe aclarar que esta situacion corresponde a pequeflos y medianos proyectos, los
mismos que constituyen un gran numero, los grandes proyectos se han sujetado a las

normativas reglamentarias, en ellos los problemas se suscitan a la ejecucion.

Bajo esta perspectiva podemos decir que existe una gran diversidad de valores para
rubros de proyectos, estos costes se han investigado que existen para cada provincia y
en cada espacio provincial ellos tienen también variaciones, lo que significa una
Babilonia de precios en las obras de construccion, pues ademas se puede encontrar

disparidades para rubros similares con relacion a las diferentes instituciones.
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Este escenario resulta no beneficioso para la transparencia evidentemente tal situacion
es una semilla que facilita el crecimiento de muchos otros problemas y, lejos esta el
mundo de la racionalizacion de costes, que permitirian delimitar politicas que

posibiliten una competitividad desde la eficacia y eficiencia del uso de recursos.

Otra consecuencia de esto es que, en la ejecucion de los proyectos surgen variedad de
circunstancias provenientes todos sus actores, sea los contratistas, los fiscalizadores, los
contratantes, los supervisores y claro esta, los proveedores y el mercado real de los
materiales todos ellos actuando se podria decir bajo objetivos propios e intereses
propios, lo que ocasiona tensiones que no favorecen a las obras sobre cuya causa ellos
ejecutan sus esfuerzos y que por esto los perdedores son como siempre los
contribuyentes en primer plano, pero mas gravemente, se crea una industria de
especulacion en la que cada elemento puja para si, en esta labor se olvidan las
reglamentaciones establecidas o, mas bien gracias a este maremagnum de detalles
dichos actores pueden edificar sus ganancias, pues si existiria una racionalizacion por la
que los costes sean determinados bajo equidad, justos valores de mercado, no

tendriamos todos los problemas que cada vez se presentan.

La proliferacion de este sistema causa que cada quien en lugar de tener objetivos de
cumplimiento de tiempos de bien hacer, de correcta ejecucion etc., se dediquen a tratar
de engafiarse unos a otros y de alli la cultura del més engafiador que logra con ello
mayores ganancias se transforma en una especialidad, nadie aun se ha puesto ha pensar
en la catastrofe que esto implica para construir un verdadero desarrollo de un pais, la
honestidad es un valor ahogado, y de ello solo se han obtenido pérdidas e
incumplimientos, incrementar el sub desarrollo, no poder ser realmente competitivos, la
mediocridad galopante reina, se piensa que toda normativa se puede ahogar como la

honestidad y asi van perdiendo un valioso tiempo en el que se deberia construir una
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buena sociedad con altos valores, con ambiciones de construirse a si misma de enfrentar
desafios y esto no se puede culpar a los gobernantes pues ademas en este ambiente
como en otros nadie es culpable siempre seran otros, nadie acepta responsabilidades ni
las culpas que han cometido, quizas por que se ha construido un sistema con el que ellos
pueden justamente evadirse de sus responsabilidades de alli que exista la Babilonia
gracias a la cual pueden realizar sus acciones y cuando se trata de normalizar,
estandarizar, racionalizar etc., estas aspiraciones son un pecado mortal y hay que

boicotear cualquier intento de racionalizar.

Complementariamente en la etapa de disefio de varios proyectos estos no se completan,
u no estan correctamente disefladas y debido a atrasos, apuros, falta de planificacion ni
siquiera se tiene alguin disefio, lo que permite que se realicen contratos contra un monto
estimado, propuesto, esta modalidad suele permitir sobreprecios mayormente pues para
tal proyecto se hace una apreciacion por parte del contratista que generalmente se
asegura de sus beneficios, pero si estos presupuestos se someten a rubros relacionados
se obtiene estas sobre apreciaciones y, por tal circunstancia se aproveche de estas
falencias para obtener ganancias, que suelen e regirse de forma injusta, bajo la

cacareada cultura a la ecuatoriana.

Por causa de esta pseudo costumbre es que la gran mayoria de las obras conocen
problemas en su realizacidon, en razon de los aspectos que faltan u no existen, se
producen quiebres en los cronogramas supuestos, lo que ocasiona demoras, paralisis en
las obras y ello ocasiona también problemas en los recursos humanos, por ello debido a
que no se concentran a realizar sus funciones son revocados de sus puestos, asi se
cambian en un mismo proyecto Fiscalizadores, Supervisores, Contratistas no una vez
sino puede suceder en varias ocasiones como ha pasado en algunas entidades en las que

se ha realizado esta investigacion.
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A esto hay que agregar los problemas que se presentan por causa de la naturaleza sobre
la cual poco se puede controlar, lluvias u climas no favorables pueden paralizar las
obras, pues aqui debido a que se estd acostumbrado a clinas dulces, si se presentan
tiempos malos, la intensidad del trabajo decae, aun no se trabaja por cumplir tiempos de
ejecucion por los que todo trabajador se esfuerza totalmente por cumplir como suele

pasar en paises industrializados donde los climas no son favorables.

Otro aspecto importante es la descoordinacidn en los asuntos de cancelacion de haberes
a los contratistas, ya que, esta tarea es ejecutada por otra entidad del estado y donde el
modelo burocratico es atin dominante. Pero ademads bajo esta area existen muchas
circunstancias que son normales para el personal que trabajan en estas entidades o bajo
este nivel pues ellos se deben inter relacionar con sus pares en la respectiva institucion
que ejecuta el Proyecto, tales descoordinaciones producen también rupturas en la

continuidad de los Proyectos.

Cabe sefialar que actualmente se viene tratando de cambiar este mundo, dificil tarea
dada que estos estados de conducta se han enraizado, pero el sujeto de tesis de este

trabajo puede dar soporte a estas intenciones.
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CAPITULO III: CONSTRUCCION DEL MODELO DE
GESTION PARA PROYECTOS DE CONSTRUCCION

3.1 Definicién.- El término “modelo” posee distintos ambitos y con diversos
significados, en general hace referencia a un arquetipo, una construccion, un esquema
de una realidad. Por su parte “Gestiéon” proviene del latin geslo que hace referencia a
la accion de gestionar u administrar, asi delineado para nuestro caso se trata de la
concrecion de una nocidn, para optimizar, maximizar el logro de unas metas y sus
objetivos. La nocién implica acciones, procesos tendientes a gobernar, dirigir,
organizar, administrar en este caso una empresa hipotética de Proyectos de construccion

(Infraestructura, superestructura) de la Obra publica.

Se pretende proveer un modelo para que los gobiernos desarrollen sus politicas y
acciones, de forma de garantizar con mayor grado de control los objetivos propuestos,
los cuales se delinean en proyectos de construccion. En definitiva maximizar el

bienestar social, pues acorde al argot econdomico la parte estatal no persigue lucro.

3.2 Alcance.- La cobertura geografica sera la del territorio Nacional; y se tomaran en

cuenta a todas las entidades del sector Publico que hagan Obra Publica de construccion,

3.3 Delineamiento.- Se trata de integrar todos los proyectos de la obra Publica dentro
de un marco de estandares, de forma de racionalizar la babilonia de situaciones que
se tienen actualmente en cada entidad del sector estatal, de esta manera homologar
la industria de la construccidén en lo referente al Estado Ecuatoriano, ésta sola
medida ya permitird un control de las practicas de corrupcion tan extendidas dentro

de este ambito.
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Pero ademas, se pretende incluir a las otras entidades que a pesar que no realizan
acciones de obras de construccion, si intervienen dentro de los niveles de: pre

conceptualizacion, de proyeccion, de marco legal, y de nivel financiero.

La institucion que no se involucra directamente en el Disefio de los Proyectos y que
acorde a lo estipulado en el Marco Gubernamental actual, es quien determina los
Proyectos y prioridades de cada uno, para elaborar el Plan Gubernamental que ellos
se encargan de proponer, es el primer nivel de proposicion de Proyectos, dicha
entidad (SENPLADES) actualmente tiene una unidad de técnicos que se encargan
de sugerir bajo lineamientos politicos los sectores que van a ser servidos en los

diferentes Ministerios.

Otro nivel lo constituyen las propias Instituciones responsables, es decir, los
diferentes ministerios del sector publico, las cuales se han hecho cargo desde un
inicio, bajo anteriores gobiernos. Presuponemos que dichos ministerios de alguna
forma se han especializado en delinear soluciones de infraestructura para los
sectores de la comunidad a la que sirven. Por ejemplo el Ministerio del Deporte se
encarga de disefiar edificaciones del tipo de estadios, pistas, ciclédromos, en
general complejos deportivos que no son sino responsabilidad de esta Institucion y
se presupone que dispondran de un universo de rubros con sus componentes y de
alguna forma, con el tiempo que llevan en el negocio, deberdn tener algun tipo de

especializacion bajo este universo.

De igual forma el Ministerio de Salud, encargado de requerimientos de hospitales,
centros de salud, unidades de atencion de especialidades, etc., que conforman otro
conjunto de rubros especificos con sus componentes, y que deberia contar personal

experimentado que se encargue de solucionar, preveer, y planificar.

Otro ejemplo, el Ministerio de Educacion, dedicado a construir colegios, escuelas,

y unidades educativas en el territorio Nacional, dispondrd igualmente de otro
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conjunto propio de rubros y componentes para los Proyectos de Construccion de
los que son responsables. Asi se tiene para el resto de ministerios e instituciones
del sector publico, y sus propios conjuntos afines a sus especialidades, en el sector

de Obras de Construccion.

Cada entidad e institucion sera la que se encarga de en base a su experiencia,

proponer proyectos que seran aprobados via SENPLADES.

Finalmente, una nueva modalidad propuesta por mi modelo es la posibilidad de
recoger requerimientos de la comunidad, esta posibilidad refuerza el sentido de la
democracia, claro esta que las reglas sobre como serian considerados y aprobados
para disefio y posterior ejecucion de los proyectos, no cubre el modelo propuesto,
aunque podria integrarse facilmente un médulo que trate esta premisa el que, bajo
la oOptica actual corresponde al SENPLADES. Anticipo que su implementacion
puede ser compleja, dado los factores de desarrollo, culturales, etc., del Ecuador (en

general de Latinoamérica).

El resultado de esta etapa es la obtencion de una Lista de los Proyectos de
Infraestructura aprobados y que son los que deberan disefiarse actualmente, en
principio por las distintas Instituciones del sector publico. Evidentemente se
tiene parametros aproximados de los presupuestos necesitados para construir los
diferentes proyectos, para lo cual SENPLADES requiere del Ministerio de

Finanzas una consideracion presupuestaria.

La idea de este Modelo de Gestion de Proyectos de Construccidon es que toda las
actividades involucradas sean efectuadas entre entidades responsables, de forma

electronica, midiendo los tiempos empleados por los actores encargados, de manera
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de conocer los desempefios de cada tramo de responsabilidades, pues el principal
problema del Sistema Actual es la ausencia de responsables de cada labor,
necesaria para llevar a efecto un proceso formalizado (mdas conocido como la
ciencia del baraje), esta modalidad resulta en la creacion de multiples caminos de
evasion de responsabilidades, que da como resultado la falta de cumplimiento de
los requerimientos y demoras indeterminadas que causan, no solo pérdida de la
paciencia e higado de los contribuyentes, sino tiempo, encarecimiento de los
proyectos, fomento de la corrupcidon, malos disefios, peor ejecuciéon de los
proyectos, y cambios de conceptualizacion de las planificaciones establecidas. Es
una suerte de juego de cartas, por las que las ganancias resultantes no obedecen a
una concienzuda planificacidon y producen incremento en las desigualdades de los
sectores de la sociedad, cuando se supone que la planificacion deberia orientarse a
minimizar esta miopia e ir logrando una infraestructura que permita un desarrollo

del Pais mas acelerado.

El segundo nivel conceptual del modelo se orienta al disefio de estos proyectos,
resultantes de la lista obtenida en la etapa anterior. Actualmente los
responsables de dicho disefio son las diferentes instituciones a cuya area de
especializacion pertenecen los proyectos y, dependiendo del grado de
especializacion, profesionalismo y conocimiento del personal de Infraestructura de
cada entidad, sera posible que se realice su disefio con el personal referido; caso
contrario por la dimensidn, la especializacion y la complejidad, se hace necesario
contratar una consultoria para tener los disefios requeridos. ~ Ultimamente se esta
proponiendo que el ICO (Instituto de Contratacion de Obras) sea también
encargado de concebir los disefios, sin embargo, para el Modelo de Gestion de
Obras esto es irrelevante, puesto que la propuesta es independiente de quien realice

los disefios.
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Una consideracion necesaria del Modelo es el planteamiento de acatar el marco
legal vigente, esto es la Ley Orgéanica del Sistema Nacional de Contratacion
Publica LOSNCP, ya mencionada en los anteriores capitulos. Es decir TODOS los
proyectos deben ser diseflados bajo formatos INCOP, tanto para rubros como para
componentes; lamentablemente aqui a pesar de haber transcurrido medio siglo, los
sectores de la industria, y de la construccion se han dedicado a desarrollar sus
propias formas de calculo y salvando excepciones, por la dimensién de los
proyectos, se hace caso omiso de esta normativa. Como resultado las distintas
formas con las que se debe tratar no hacen sino obstaculizar la verificacion de la
parte presupuestaria de un proyecto cualquiera, esta idea podria deberse a que los
proponentes creen que de esa manera guardan su conocimiento financiero para si
mismos, pero el caso es que dada la investigacion al respecto y dado que la mayoria
de presupuestos son realizados con hojas electronicas las mismas son compartidas
entre disefadores, proponentes y cada uno agrega a su criterio lo que considera
necesario al momento de tratar de elaborar un presupuesto, normalmente se
encuentran presionados en tiempo, lo que hace acomodar las hojas electronicas
produciendo errores de calculo, y en algunos casos mucha diferencia en los valores
con perjuicio hacia el oferente. Afortunadamente no es muy frecuente en el caso

contrario, claro con proyectos pequefios y medianos.

La ventaja es que el Modelo de Gestion aqui sugerido, al tener programado este
marco de célculo, el resultado es el que debe ser. Es decir porque el modelo es
neutral, la correccion de los errores es transparente tanto para los oferentes como

para los contratantes.

Pero bien, otra labor es homologar y estandarizar los presupuestos de los proyectos.
El Ecuador es signatario del Sistema Internacional de Unidades y como tal debe
emplear dicho sistema para todos. Este es otro aspecto dificil a tratar en el
sector de la Industria de la construccion Nacional, pues para empezar la influencia

de la potencia hegemonica ahora en vias de crisis, USA, utiliza el Sistema Inglés
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por lo que se continua usando en el pais varios aspectos de dichas medidas pero,
para agravar la situacion y siendo un pais muy colorido y creativo, existen casos en
que los usuarios, para todas aquellas que no han conocido medidas, no hay ningun
problema nos inventamos alguna para hacer constar y resolver el problemita.
Pongamos esta manera de pensar en un conjunto de actores del sector de la
construccion, el resultado: sistemas de medir diferentes, variadas nomenclaturas,
algunas muy artisticas. Para visualizar esta situacion citemos algunos ejemplos:
fundas, lotes, cajones, juegos entre otras, también contamos con la contribucion

quechua y esto hace una mixtura dificil de verificar.

Por esta razon otra exigencia del modelo es respetar al sistema internacional de
unidades técnicas, asi las especificaciones de las que hablamos para un

determinado rubro si podran ser verificadas.

La siguiente limitacion es referente a la informatizacion de los conjuntos de Rubros
y Componentes, especialmente de los primeros, ya que estamos integrando y
conteniendo un universo de especificidades de los proyectos y que deben estar
perfectamente delimitadas, lo que involucra una codificacion que contemple todos
los posibles contenidos de la industria, y de la construccion clasificada por sus
géneros, este trabajo permitird lograr contener una base institucional, en principio
seria por cada Entidad y posteriormente de un andlisis serio y bajo pardmetros
técnicos, derivar en una sola Base Nacional para Proyectos. En esta etapa la
Base podra decirse que estd homologada para todo el territorio Nacional y como
consecuencia los actores involucrados podran desenvolverse en una sana
competencia, permitiendo de esta forma optimizar los recursos involucrados y
como consecuencia tendremos transparencia, eficiencia, eficacia y servicios con
conciencia de garantia, pues al disponer de un universo de este tipo de la
construccion permitira a su vez, poder incluir las especificaciones que delimiten de

la mejor manera, tanto técnica como financiera, a un objeto de los involucrados en
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la industria de la construccion. Un poco estamos proponiendo un mundo
evolucionado que confirmard la correcta ejecucidon de los Proyectos Ejecutados por

lo que disminuirian los riesgos al minimo.

Otra consecuencia de esto es el fortalecimiento democratico y desde luego una
transformacion del Estado, ya que bajo estas perspectivas los aparatos técnicos de
las distintas entidades del Estado necesitan hablar exclusivamente dentro del marco

del Universo propuesto, lo que de inicio garantizard un buen desempeiio.

Finalmente, bajo estos parametros se disefiaran los Proyectos a nivel Nacional y
dado que ellos se encontrarian dentro del Modelo propuesto (digitalmente en las
Bases de Datos de Proyectos Disefiados) se podran subir automaticamente al
Sistema Nacional de Compras Publicas que al momento se viene utilizando, lo que
otra vez ahorra tiempos importantes y recursos humanos, ya que solo sera necesario

unos cuantos clics para ponerlos a disposicion del mercado de la construccion.

Cabe sefialar que previo a esta etapa, evidentemente serd necesario obtener la
convalidacion de fondos de ejecucion por parte del Ministerio de Finanzas
(también electronicamente), y esto acorde a la forma actual comprende primero la
verificacion de la disponibilidad de los fondos y solamente entonces es factible la
certificacion de los fondos para que un proyecto pueda salir a concurso para su

ejecucion.

La siguiente etapa del Modelo de Gestion de Obras de Construccion es determinar,
en base al concurso y los pliegos elaborados en la etapa de Diseflo, quien va a
construir el Proyecto, aqui también se pueden elaborar procesos con parametros,

tanto técnicos como financieros, que permitan maximizar los recursos para la
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construccion de un Proyecto, el cual debe elaborar formas equitativas, justas,

técnicamente garantizadas y financieramente posibles.

Una vez concluida esta etapa, lo que corresponde segiin la Ley LOSNCP, es la
comunicacién al ganador, para que se inicie el proceso de contratacion por parte de
la Entidad responsable que corresponda (Actualmente acorde al decreto 731 se le

encarga al ICO) lo cual efectivizara la construccidon del Proyecto.

Cuando empleamos al modelo de Gestion cabe destacar que éste gestionara los
plazos establecidos en la Ley y emitird advertencias a los responsables para
concluir con las tareas que deben ser realizadas, y cumplir con la etapa de

contratacion.

En el Sistema tradicional esto puede inclusive pasar al olvido en determinados
proyectos, por alguna circunstancia humana o de incapacidad de control; también
pueden presentarse situaciones de intereses e iniciarse juegos no acordes a las

buenas practicas.

Finalmente llegamos a la ultima etapa del Modelo de Gestion de Obras de
Construccién y es la de Seguimiento y control de los Proyectos en ejecucion, esta
es una etapa clave, pues aqui se cristalizara todo aquello que hasta la fecha se ha

trabajado duramente.

Lo primero para iniciar esta etapa es la de ingresar el Proyecto a la fase de
Ejecucién, esto se lo realizard registrando los datos que para el proyecto se

protocoliz6 en el Contrato de Ejecucion de la Obra, como en la Base de Datos de



36

Proyectos del Modelo ya existe registrado el Proyecto objeto para su ejecucion, en
el modelo es reconocido y cambiado su estado de Disefio a Proyecto contratado
para su ejecucion, esto lo que hace es pasar una copia del Proyecto Disefiado hacia
la etapa de Ejecucion dependiendo de lo que determina la Ley, es decir efectua la
determinacién del tipo de obra del proyecto y si este corresponde a infima cuantia
y/o a menor cuantia todas las especificaciones del proyecto son trasladadas
directamente a la etapa de proyectos contratados para ejecucion, esto lo que hace es
ahorrar el trabajo de tener que ingresar otra vez tanto los rubros, APU’s, como su
cronograma inicial, es decir ahorra un elemento muy valioso “tiempo”, pero para
los otros casos de tipo de Obra de cotizacion licitacion, obras de emergencia debido
a que se estipula que los precios son los del ofertante ganador los que se aceptan
entonces solo sera necesario ingresar via carga masiva los detalles de los APU’s y
el correspondiente cronograma inicial valorado del proyecto pues otro aspecto
importante del modelo es que ahora si va a controlar que las distintas fases del
Proyecto sean ejecutadas acorde a lo previsto, este tema lo trataremos con mas
detalle més adelante, pues es una caracteristica fundamental; se han acostumbrado
a ignorar este punto y en muchos proyectos no presentan el cronograma de

ejecucion y/o si lo presentan nadie de los técnicos lo ha verificado.

En fin otro de los ya varios aspectos detallados del modelo es que validamos el
Proyecto ofertado, y que detectamos aqui, justamente inconsistencias, errores de
calculos, faltantes, gracias a que con los procesos desarrollados para el modelo en
esta parte también se ha normalizado precisando que los calculos de los APU’s
sean efectuados con cinco decimales y que solo los valores ofertados sean
redondeados a dos decimales, esto minimiza los errores de diferencias de calculos
que se puedan tener asi como los problemas de redondeo y, como ya habia
mencionado anteriormente, una gran mayoria de proyectos se han podido corregir

gracias a la disciplina que se encuentra delineada en el modelo.
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La siguiente fase es la de permitir registrar y ejecutar el pago del anticipo,
nuevamente aqui, bajo los procesos del modelo, se evita cometer situaciones de
corrupcion, pues restringe a los porcentajes permitidos por la Ley los pagos del
anticipo; este aspecto desgraciadamente ha constituido una gran fuente de
corrupcion pues se ha encontrado muchos contratos con porcentajes no solo fuera
de lo permitido legalmente, sino que habria casos de entrega casi total de los
recursos financieros y, en manos de malos personajes solo se han aprovechado de
los recursos, no han concluido los proyectos y en definitiva se han llevado los
dineros, esto claro esta viene de afios atrds y se ha constituido en verdaderos

aparatos delincuenciales.

Acatando otro aspecto mencionado en la LOSNCP el modelo permite el célculo de
la o las férmulas polindmicas del Proyecto, bajo un nuevo método de
determinacion que de inicio tiene un universo abierto de indices de la construccion,
por el momento se ha englobado 280 indices de forma de poder precisar de mejor
manera la férmula polindmica resultante, para garantizar al constructor no solo la
justicia en su trabajo, sino también que el Estado sea responsable de los cambios
que en el tiempo puedan ocurrir. Desde luego que ahora que disponemos de
suficiente tecnologia, el universo de indices con el que contamos puede ser mayor y

habria que realizar un estudio para delimitar este numero.

Pero que venia ocurriendo en este ambito en los proyectos en ejecucion, es rara la
ocasion en que las formulas polindmicas eran en realidad calculadas por las
Entidades Publicas como dice la Ley, lo comun es que el mismo contratista para su
contratacion traia elaborada una formula, estas tenian de alguna forma errores de
apoyo hacia los contratistas, cuya resolucion les permitia obtener mayores réditos

economicos.
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Una importante consideracion que permitird medir de una forma mas efectiva los
indices de desempeiio para los proyectos de construccidn, es el registro del Libro
de Obra, hasta la fecha no existe un sistema integrado que registre esto, con ello
podremos medir realmente como se viene empleando los recursos planificados, qué
grado de eficiencia?, eficacia? se va obteniendo y, gracias a sus historicos permitira
ir cada vez mejorando las técnicas constructivas, consecuentemente formalizar un
medio que permita mejorar continuamente los procesos constructivos, al igual que
prevenir que puedan ocurrir situaciones indeseables, lograr un mejor control de los
contratistas como de su personal y recursos materiales empleados, esto apoyara el

ir logrando un mejor estado técnico de la industria de la construccion.

El registro de planillas por parte de los fiscalizadores de Obra que ahora por el
Sistema exige detalle, precision, control, seguimiento de cada aspecto de la
ejecucion del proyecto lo que puede ser reportado via el modelo, el cual solo le
restringe a aspectos legalmente permitidos para ejecutar variaciones o desviaciones
dentro de la ejecucion del proyecto y que de existir se deberan justificar y aprobar
por la o las autoridades correspondientes. Como todo esto queda registrado, ya
estamos otra vez evitando tener que contratar adicionalmente a Scotland Yard para

descubrir los culpables, ahora el modelo automéaticamente nos lo dira.

Con cada registro de lo que se ha venido ejecutando el modelo automaticamente
elaborara los avances REALES de obra, pues desgraciadamente en los modelos que
se han venido utilizado permiten ingresar manualmente los avances y claro,
acomodaban los datos para quedar bien, pues no ha existido la modalidad de darse
el trabajo de verificacion, por lo que solamente cuando la situacion era insostenible

explotaba y para entonces ya era demasiado tarde.

Ejemplos de esto son recientes cuando al Presidente le decian que tal obra acorde al
sistema que empleaban se encontraba con avances del 60% u en general generosos
porcentajes pero, cuando la autoridad feliz de que tal proyecto estaba avanzando se

iba a hacer una visita y se encontraba que ni los cimientos a veces estaba realizado
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por lo que inici6 una serie de visitas en las que iba comprobando la serie de

engafios que le informaban.

Ahora es también posible via los procesos del modelo aprobar el pago de las
planillas reportadas por los fiscalizadores, claro esta todo aspecto informado por el
fiscalizador permanece en la base de datos y de cierta forma es facil para el
administrador del contrato saber que parametros ha realizado el contratista, desde
luego esto le permitird seleccionar aquellos que considere necesario efectuar una
verificacidn, este proceso ha recreado el sentido y obligacién de comprobar lo que
esta autorizando para pagar, pues este es otro de los eslabones sin revision, el jefe
que es normalmente el administrador del proyecto autorizaba desde el escritorio y
como aspecto de replay nadie verificaba que aprobaba, con nuestro modelo
propuesto todo estd registrado por default, por eso, tal vez les ha dado cargo de
conciencia y el aparato burocratico ahora si se mueve a efectuar verificaciones,
pues con el registro de lo que aprueba en el modelo podria desencadenar acciones

necesarias previstas en la misma Ley.

De ser el caso que no requieren reajuste, estas planillas son reportadas
automaticamente para su cancelacion al aparato Financiero de la institucion
responsable (actualmente se esta adecuando hacia el ICO), en esta unidad se afiaden
las correspondientes obligaciones legales (descuentos y otras) y son enviados
automaticamente con firma electronica hacia el Ministerio de Finanzas, donde
ahora si el modelo va a controlar que se efectiien los pagos en los plazos esperados,
directos a la cuenta del acreedor de dicho pago, asi se terminan las excusas de que
no trabajo porque no me pagan o, retrasos de ejecucion por excusas en este sentido,
sin mencionar el otro eslabon del personal de estas unidades que exigen un
porcentaje para cancelarles los pagos, via este modelo se encontrard al o los

culpables de no realizar su trabajo en los tiempos estipulados, no esta en el modelo
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pero gracias a ello las sanciones que correspondan pueden ser de cierta forma

directamente imputadas.

Cuando sea el caso que se debe calcular un reajuste, entonces el modelo contempla
un proceso que permite automaticamente realizar el reajuste, tomando los indices
que son emitidos por el INEC a la fecha e incorporandolos a su base de datos para
emitir el reajuste que corresponda, lo que garantizard que este valor sea el que debe
ser, pues en los modelos que se usan, se presentaban casos que a mas de aceptar
una férmula polindmica elaborada por el contratista, también existia la posibilidad
de escribir los indices para calcular el reajuste, quien podria decir que no se
sobrecargaba pesos a determinados coeficientes para tener cobros mas elevados y

de alli pagar el porcentaje a los malos funcionarios.

Finalmente este proceso de pago de planillas culmina con la terminacién del
proyecto y hay que realizar la liquidacion del Contrato, en todos los aspectos que

corresponda para dar por concluido el ciclo de construccion del Proyecto.

Como es natural el Modelo producira reportes para todos los niveles: Ejecutivo,
Técnico, Operativo; Politico, de rendicion de cuentas, y también podria entregar

informacion para el caso de examenes de la Contraloria.

Para visualizar los elementos que hemos descrito en este desarrollo descriptivo de lo que
contiene esta propuesta de un Modelo de Gestién de Obras de Construccion para el Sector

Publico a continuacidén encontraran en la figura 1 el esquema del modelo
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Debido que el Modelo opera bajo la modalidad Web, es decir, es accesible via internet desde
cualquier parte no solo del territorio nacional, lo que le vuelve disponible para todos los

involucrados los 365 dias las 24 horas, la siguiente figura explica la operatividad del modelo:

Entidades del
Gobierno
(Ministerios,

Prefecturas etc.
Fiscalizacores,

Administradores de
Proyactos,
Contratantes
Sectordz la ;, iaja0

construceion
AUTORIDADES
as

Cémar.
colegios sector
construccion

e

l"w.;—l- "‘J o W4
Gestion Obras de Construccion

Fig. 2 Operacion del Modelo de Gestion de Obras de Construccion Sector Publico

Elaboracion: Autor

3.4 Enmarcamiento del modelo bajo criterios de buenas practicas de

Administracion de Servicios.-

Para cumplir con los estandares internacionales como no podia ser de otra forma, se ha tomado
en consideracidon cinco marcos referenciales principales: ISO/IEC 20000 y 27001; ITIL V3;
Management of Risk; ONTI (Modelo de Politica de Seguridad de la Informacion para la
Administracién Publica) de la Republica Argentina. Estos marcos referenciales, con
excepcion del ultimo, son recomendados por el libro 1 de ITIL V3, que los considera

relevantes para la administracion de Servicios.
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El modelo se implementard principalmente bajo los estandares ISO toda vez que ellos estan
constando dentro de la politica del Estado, dichos lineamientos estan ya dentro de las
obligaciones para el desarrollo de cualquier ambito informatico, como se puede extraer de la

pagina oficial www.informatica.gob.ec, pero como dice la guia de ITIL V3, éste es usado por las

organizaciones del mundo entero de forma de establecer y mejorar las capacidades de
administracion de Servicios, ya que ofrece un cuerpo de conocimientos y buenas practicas de

mucha utilidad para alcanzar los estandares del marco que fueren.

Partamos de la definicion de Servicio dada por ITIL:

Un servicio es un medio para entregar valor a los clientes facilitandoles un resultado

deseado sin la necesidad de que estos asuman los costes y riesgos especificos asociados.

Es decir que el objetivo del servicio es satisfacer una necesidad sin asumir directamente las
capacidades y recursos necesarios para ello y, para nuestro caso se ha elegido la primera
opcidn considerada en ITIL para servicios, esta es: Asumir todos los costes, recursos, personal
necesarios para su implementacion, dicho de otra forma serd desarrollado por el gobierno,
posiblemente algunos aspectos muy especializados serian facultados para ser desarrollados por

alguna empresa especializada.

De todas formas la gestion de los servicios seguiran los lineamientos sugeridos por ITIL:
e Conocer las necesidades del cliente
o Estimar la capacidad y recursos necesarios para la prestacion del servicio
o Establecer los niveles de calidad del servicio
e Supervisar la prestacion del servicio

o Establecer mecanismos de mejora y evolucion del servicio
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Como se podra inferir, los servicios deben estar enmarcados bajo la LOSNCP descritas en el
capitulo 2 de este trabajo, pues la mayoria de entidades para las que se ha disefiado este
modelo propuesto estdn inmersas en el marco legal, sin embargo, no han acatado por infinitas
razones y lo que han causado, es profundizar la ineficacia y desbaratar cualquier intento de

tener algun estandar.

Como es el estado el que sabe y es autor de sus leyes es entonces aquel el que debe regular y

entregar las necesidades del cliente.

La otra consideracion es que tomando en cuenta los sistemas que se han implementado en los
gobiernos anteriores al actual, estos se han basado en dar la facilidad a cada entidad para
organizar su propia gestion en lo que a obras de Infraestructura corresponde. El resultado
estd a la vista, cada entidad perteneciente al sector gubernamental, ha tratado de establecer sus

propios sistemas que no son entendibles entre ellas.

De alli que la decision es que la gestion de los Proyectos de la Obra Publica cubran
efectivamente la planificacion y las politicas comprometidas a los mandantes, para ello se
vienen implementando centros de datos y servicios gubernamentales, que efectivamente
permitan monitorear la Planificacion, y que esta se cumpla bajo las reglas, por ello a modo de
los paises del primer mundo se dimensionan los recursos necesarios para la prestacion de los

servicios, lo que cumpliria con la sugerencia ITIL.

En cuanto a los niveles de calidad el modelo por si obliga a que se cumplan con los tiempos
proyectados: sea en la etapa de Disefio para poder presentar el PAC (plan anual de
contrataciones) al gobierno central y SENPLADES, para tener comprometido un
financiamiento inicial referencial; sea en la etapa de contratacidon, el modelo aqui propuesto,
incluye sistematicamente el monitoreo y control de la ejecucion de las Obras de
Infraestructura y facilmente cual software del d4rea contable, encontrard cualquier

inconsistencia que pueda producir correccion para estar acorde con las especificaciones
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técnicas y/o multas por cualquier tipo de incumplimiento, es decir se enmarca dentro del

parametro sugerido por ITIL.

En el sistema anterior ningun tipo de control preciso fue implementado de alli que este

permitia la proliferacion de irregularidades.

En lo que respecta al otro pardmetro, “la supervision del servicio” se ha integrado ya con
parametros de productividad y calidad para lo que estd concebida una unidad que solo se
encarga de este rol, adicionalmente se han construido via software aplicaciones, estadisticas
que permitan la supervision de los servicios; se podria mencionar que el compromiso del

cambio ha hecho que el talento humano sobrepase las expectativas de labor.

Por tultimo, en lo que respecta a los mecanismos de mejora del servicio, el hecho de haber
construido un marco de monitoreo automatico, manual u via retroalimentacion desde los
clientes ha permitido obtener los lineamientos para caminar en las mejoras continuas, claro
estd que en este campo, las expectativas de cierta forma han sobrepasado las capacidades,
pero se espera que se tome las correcciones del caso y que se brinden recursos para mantener

las buenas préacticas.

Visto desde otra dptica y bajo la lupa de Gobierno de TI mencionado en ITIL, tenemos que el
“Gobierno es responsable de establecer las politicas y directrices de actuacidon que recojan las
inquietudes y cubran las necesidades de los ciudadanos”, para este caso recogiendo la
sugerencia de que: los clientes deben especializarse en la gestion de su negocio, es decir a
gestionar de la mejor manera sus responsabilidades de los Proyectos de Construccidn, y el
Proveedor del servicio, en este caso el Gobierno garantizara los recursos y las capacidades
para cumplir con el servicio. Para esto aparte de encapsular los clientes como sugiere la
guia de buenas précticas, también se tiene la posibilidad de establecer modularidades y/o
acoplamientos entre recursos comunes para evitar cambios que afecten negativamente a la

experiencia ganada.  Bajo este aspecto, es claro que estamos en la etapa inicial pero se trata
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de lograr establecer la curva de conocimiento en el menor tiempo que sea posible, para bien

del Estado y sus contribuyentes, asi como los involucrados que colaboran dentro del sistema

3.4.1.- El ciclo de vida de los servicios de TI

Para ITIL el objetivo es ofrecer una vision global de la vida de un servicio desde su disefio
hasta su eventual abandono, sin por ello ignorar los detalles de todos los procesos y funciones
involucrados en la eficiente prestacion del mismo, en definitiva acorde a los nuevos libros de

ITIL el ciclo de vida consta de cinco fases:

1. Estrategia del Servicio: propone tratar la gestion de servicios no sélo como una

capacidad sino como un activo estratégico.

2. Diseiio del Servicio: cubre los principios y métodos necesarios para transformar los

objetivos estratégicos en portafolios de servicios y activos.

3. Transicion del Servicio: cubre el proceso de transicion para la implementacion de

nuevos servicios o su mejora.

4. Operacion del Servicio: cubre las mejores practicas para la gestion del dia a dia en la

operacion del servicio.

5. Mejora Continua del Servicio: proporciona una guia para la creacién y
mantenimiento del valor ofrecido a los clientes a través de un disefio, transicion y

operacion del servicio optimizado

Aqui en la figura podemos apreciar que estos libros no son estancos y que cuentan con

multiples interrelaciones y los cinco libros ofrecen una guia practica.
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Mejora Continua

- del Servicio
Diseno

it Estrategia AR
Operacion del Servicio Transicion

Fig. 3 Gestion de servicios de T/
Fuente: ITIL V3 Libro 1

3.4.2.- Funciones, procesos y roles

Para efectos de delimitar y tener claro las implicaciones de éstos términos ITIL distingue asi:

Funcién es una unidad especializada en la realizaciéon de una cierta actividad y es la
responsable de su resultado. Las funciones incorporan todos los recursos y capacidades

necesarias para el correcto desarrollo de dicha actividad.

Esto porque las funciones tienen como principal objetivo dotar a las organizaciones de una

estructura acorde con el principio de especializacion.
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Un proceso es un conjunto de actividades interrelacionadas orientadas a cumplir un objetivo

especifico.

Los procesos comparten las siguientes caracteristicas:

Los procesos son cuantificables y se basan en el rendimiento.

Tienen resultados especificos.

Los procesos tienen un cliente final que es el receptor de dicho resultado.

Se inician como respuesta a un evento.

El Centro de Servicios y la Gestién del Cambio son dos claros ejemplos de funcioén y proceso

respectivamente.

Un rol es un conjunto de actividades y responsabilidades asignada a una persona o a un grupo.

Una persona o grupo puede desempefiar simultaneamente mas de un rol

Hay cuatro roles genéricos que juegan un papel especialmente importante en la gestion de

servicios TI:

Gestor del Servicio: es el responsable de la gestion de un servicio durante todo su
ciclo de vida: desarrollo, implementacion, mantenimiento, monitorizacion y

evaluacion.

Propietario del Servicio: es el ultimo responsable cara al cliente y a la organizacion

TI de la prestacion de un servicio especifico.

Gestor del Proceso: es el responsable de la gestion de toda la operativa asociada a un
proceso en particular: planificacion, organizacion, monitorizaciéon y generacion de

informes.
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o Propietario del Proceso: es el ultimo responsable frente a la organizacion TI de que el
proceso cumple sus objetivos. Debe estar involucrado en su fase de disefio,
implementacion y cambio asegurando en todo momento que se dispone de las métricas

necesarias para su correcta monitorizacion, evaluacion y eventual mejora

3.4.3.- Estrategia para los servicios de TI.-

La estrategia es central en el concepto del ciclo de vida del servicio como ya lo apreciamos en
la figura de Gestion de servicios de TI, y su principal objetivo es convertir la gestion del
servicio en un activo estratégico, desde luego que para conseguir esto, es imprescindible
determinar en primera instancia qué servicios deben ser prestados, y por qué han de ser

prestados desde la perspectiva del cliente y del mercado.

Para subrayar la estrategia traeremos a colacion que: “La esencia del planeamiento estratégico
consiste en la identificacion sistematica de las oportunidades y peligros que se visualizan en el
futuro, los cuales combinados con otros datos importantes, proporcionan la base para que la
organizacioén adopte mejores decisiones en el presente para explotar las oportunidades y evitar
los peligros. Planificar no es otra cosa que disefiar un futuro deseado e identificar las formas

para lograrlo™'.

El modelo propuesto hace una clara diferenciacion respecto del mercado, por un lado ofrece
las facilidades que tiene la competencia, pero la gran diferencia es que: en general la
competencia ofrece servicios via cliente servidor, y particularizado a un cliente con maximo
unas cuantas entidades, mientras con la propuesta de este modelo, no solo se estd empleando

la tecnologia web, donde los servicios estan disponibles para todos, pero ademds las grandes

1  Thompson Jr. A. A./ Strickland Ill A. J.“Direccién y Administracidn Estratégica
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bases de datos de indices de la construccion y sus maneras de operar en la clasificacion,
maximizan la labor de los clientes diferenciando en hasta 10 veces menos el tiempo usado por

los comerciales.

Por otro lado, el modelo propuesto se dedica a resolver situaciones financieras y de pagos que
ningun software comercial lo tiene, por qué claro, no es su rol, y no dispone de las
posibilidades de interactuar con las Bases de Datos gubernamentales. Entonces es claro que,
acorde a las guias de buenas practicas, brindamos los servicios respecto de la oferta del
mercado.  En fin, a continuacién y, acogiendo las guias de buenas practicas, citaremos

algunas que una correcta Estrategia de Servicio debe tener:

o Servir de guia a la hora de establecer y priorizar objetivos y oportunidades.
e Conocer el mercado y los servicios de la competencia.

e Armonizar la oferta con la demanda de servicios.

o Proponer servicios diferenciados que aporten valor afiadido al cliente.

e Gestionar los recursos y capacidades necesarios para prestar los servicios ofrecidos

teniendo en cuenta los costes y riesgos asociados.
e Alinear los servicios ofrecidos con la estrategia de negocio.
e Elaborar planes que permitan un crecimiento sostenible.
e Crear casos de negocio para justificar inversiones estratégicas.

De esto es claro que, una correcta implementacion del Servicio, va mas alla del ambito

puramente de T1 y requiere un enfoque multidisciplinario.

Por esto ITIL considera que los servicios deben aportar valor al cliente, pero por lo ya
expuesto en el inicio de este trabajo, para nuestro caso, no depende exclusivamente del valor
economico que de hecho lo trae, sino que integra la satisfaccion de ambas partes, por un lado,

el cliente (las diferentes entidades), y por el otro, el proveedor del servicio (el Gobierno) con
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lo que se incluyen algunos intangibles, ya que, la utilidad que implica adaptarse a las
necesidades del cliente, que de hecho asi lo hace el modelo, también asegura que el proveedor
garantice el servicio, pues dado que, el Estado es la gran empresa, para que ésta marche bien,
debe hacerlo bajo los niveles de calidad, productividad, eficacia y eficiencia; de ésta manera

poder asegurar que sus propdsitos se cumplan para los mandantes, asi para graficarlo:

Hecesidades Calidad
Rendimienta Disponibilidad
Requisitos Capacidad

Continuidad
Seguridad

YALOR

Fig. 4 Valor para el cliente

Fuente ITIL V3, Libro 01 Estrategias

Bajo nuestras perspectivas la utilidad requiere que el servicio:
e cumpla los requisitos del cliente,
o aumente el rendimiento

Lo cual esta dentro del disefio, pero para el gran proveedor, se espera una disminucion de
costes en lo que se ha venido malgastando, y asi aumentar las potencialidades. Por otro lado

la garantia del servicio presupone que:
e estara disponible cuando se le necesite
e estara correctamente dimensionado para cumplir sus objetivos
e seaseguro

e dispondra de mecanismos de respaldo que permitiran su continuidad
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Gracias a la estrategia de centros de datos, esto se cumple no solo en localidades, sino a nivel
nacional, y con acceso desde fuera del area de cobertura. Por tanto se estd cumpliendo con

las buenas practicas recomendadas en ITIL.

Sin embargo, las capacidades son por si solas incapaces de crear valor, pues a falta de los
recursos adecuados, o que, estos ultimos sean subutilizados para el caso de carecer de las

correspondientes capacidades.

ACTIVOS DEL SERVICIO
Recursos Capacidades
Personal TI
Infraestructuras Organizacion
Infarrnacian Conacimiento
Aplicaciones Procesos
Financieros Gestidn
Servicios

Fig. 5 Activos del Servicio

Fuente: ITIL V3 Libro 01

Los recursos son la “materia prima” necesaria para la prestacion del servicio, e incluyen: el

capital, las infraestructuras, aplicaciones y informacion.

Las capacidades representan las habilidades desarrolladas a lo largo del tiempo, para
transformar los recursos en valor a través de la gestion, la organizacion, los procesos y el

conocimiento.

Lo fundamental en estos servicios es la informacién y el conocimiento que aporten valor al

cliente en forma de “know how”, es decir conocimientos acumulados y estructurados en bases
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de datos que ademés permiten: normalizar, estandarizar los procesos; y de esta forma

maximizar los recursos.

Dentro de este escenario cabe el siguiente parametro recomendado en ITIL, que son las redes
de valor, aunque, el modelo de cadena de valor puede seguir siendo 1util en el andlisis de
ciertos casos, ITIL ha extendido el concepto para abarcar redes de valor que se definen como:
redes de relaciones, que generan valor a través de complejas interdependencias y, que pueden

implicar a multiples organizaciones.

El modelo propuesto aqui se desliza apropiadamente en este nuevo concepto de servicios de TI

CADENA DE VALOR

SERVICIO

FINAL

RED DE VALOR

SERVICIO

FINAL

Fig. 6 Representacion de valor

Fuente: ITIL V3 libro 01
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En nuestro caso las redes de valor son formadas de las multiples entidades que tiene la
administracidn central, es decir, todos los ministerios, coordinaciones y demas instituciones
que pertenecen al Gobierno, sin embargo, el modelo no se limita solo a estas instituciones, ya
que puede contener otras, lo que permitiria agregar valor adicional, la experiencia de todas
estas organizaciones puede ser empleada para mejorar las obras de Infraestructura a nivel
nacional, y se espera que con esto se logre optimizar los costos unitarios, y de alguna forma

normar lineas de méximos y minimos para tener bandas de confianza.
3.4.4 Las 4 P de la Estrategia.-

Las 4 Ps de Mintzberg ofrecen un punto de partida adecuado para definir la Estrategia del

Servicio:
o Perspectiva: disponer de metas y valores bien definidos y asumibles.
o Posicion: definir y diferenciar nuestros servicios.

« Planificacion: establecer criterios claros de desarrollo futuro.

o Patron: mantener una coherencia en la toma de decisiones y acciones adoptadas

e

Perspective

Positions

Patterns

Fig. 7 Las 4 P de la Estrategia

Fuente: ITIL V3 Libro 01
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La perspectiva viene siendo la vision y la misién que deriven las reglas generales de juego
tanto en la TI como en la relacion a sus clientes, en el modelo propuesto es claro, por ello el
posicionamiento establece claras diferencias con el mercado y no necesita de gran esfuerzo,
mas bien el riesgo es que se haga dominante de todo el segmento.  Con respecto a los planes
es importante concebirlos en un entorno conocido, establecer una hoja de ruta, para alcanzar
los grandes objetivos propuestos que se centraran en el bagaje del portafolio de servicios, de
nuevos desarrollos y planes de mejora, en cuanto al Patrdn: la coherencia de las actividades, el
establecer reglas y procedimientos que aseguren alcanzar el perfil de la perspectiva es lo
fundamental, pero podria necesitarse adicionar un pequefio marco legal para asegurar su

correcto funcionamiento.
3.4.5 Gestion de la demanda.-

La Gestion de la Demanda se encarga de predecir y regular los ciclos de consumo, adaptando
la produccion a los picos de mayor exigencia, para asegurar que, el servicio se sigue prestando

de acuerdo a los tiempos y niveles de calidad acordados con el cliente.

Bueno para el caso del modelo, se ha inferido, acorde a la experiencia previa de Quipux,
aunque no es la misma situaciéon pero, no obstante, se ha brindado recursos iniciales de 4
servidores Xean QuadCore, de estos, se tiene un servidor solo para Base de Datos, una RAM
de 4Gb y, debido a que los clientes acceden via Internet se tiene un ancho de banda de 20Mb,
lo que es un poquito grande para el inicio pero, debido a que, se prevee su uso por parte de al
menos 9 Ministerios, que iran creciendo y, para no inaugurarse con que la demanda no este
satisfecha, se considera éstos recursos justificados, no obstante, como se indico se tiene
sistemas de monitoreo permanente, que automaticamente emiten alarmas dentro de las areas

criticas previstas.

Si consideramos una buena funcion del servicio, aunque se dice que: cuanto mejor funciona
mayor demanda genera, pero de momento serdn las expectativas de partida, y con los
monitoreos en la realidad se vera la necesidad de ir incrementando los activos del servicio en

funcion de la carga y sus picos.
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Es claro que si se realiza una buena gestion de la demanda, se tendra también algo similar con

la Gestion del Portafolio de Servicios, del Catalogo, de la Operacién de los servicios

Acorde a ITIL, en la fase de Proceso de la Gestion de la Demanda, las principales actividades

S€ resumen Cn:

e Analisis de la actividad del negocio para determinar patrones de demanda y

segmentaciones de clientes.

e Desarrollo de la oferta, con distintas opciones para cada segmento del mercado de
acuerdo a sus necesidades, empaquetando de manera distinta los servicios esenciales y

los de soporte.

Esta segunda actividad de momento no se tiene prevista, dado que, en el &mbito comercial no

han dimensionado la atencién a un aparato tan vasto como el del gobierno central.

ANALISIS DE LA DEMANDA BASADO EN ACTIVIDADES

Plan de Hegocio —% DEMAHDA PREVISTA
Frocesos de ) mimero de empleados
Hegocio Instancias de procesos en uso

Actividad del ) Peticiones de servicio
Hegocio Incidenciss del servicio

C::Jaart.:i?:lead —> DEMAHDA FINAL

Fig. 8 Gestion de la Demanda

Fuente: ITIL V3 Libro 0
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Como se dijo se ha realizado un estimado tedrico bajo la perspectiva de la figura para la

gestion de la Demanda.
3.4.5.1 Organizacion de la Gestion de la Demanda.-

Como se sabe, la Organizacion es el factor clave para este tipo de servicios, y resumiremos,
las 5 fases que considera ITIL en la evolucion de la Organizacion, designando a cada una de
ellas sus caracteristicas propias, de forma de situarse en la fase que se hallaria la organizacion,

y se rescatara sus enunciados positivos.
Fase 1: RED se tienen los siguientes aspectos positivos:
e Pocas estructuras formales
o Estructura agil y flexible
o Latecnologia juega un papel esencial
Fase 2: DIRECTIVA se tienen los siguientes aspectos positivos:
o Estructura jerarquica, con un equipo de direccion responsable de la estrategia
e Actividades funcionales bien definidas
Fase 3: DELEGACION se tienen los siguientes aspectos positivos:

e Se delegan mayores responsabilidades a niveles jerarquicos inferiores, promoviendo

asi la innovacion
e Organizacién mas descentralizada y eficiente
o La organizacion se basa mas en procesos que en funciones
Fase 4: COORDINACION se tienen los siguientes aspectos positivos:
e Se aplican sistemas que mejoren la coordinacidon

e Se planifica la Gestion del Servicio
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e Los servicios son considerados activos estratégicos de la organizacion
Fase 5: COLABORACION se tienen los siguientes aspectos positivos:
o La organizacion se centra en el negocio
e Mayor agilidad en respuesta a las necesidades del cliente
o Ladireccion es experta en relaciones laborales y en la resolucion de conflictos
o Existe una estrategia claramente definida
e Se fomenta la innovacion

e Equilibrio entre responsabilidades funcionales y las asociadas a los servicios y,

relaciones con los clientes (estructura matricial)

De esta situacion, el modelo, dado las etapas ya transcurridas con las variadas aplicaciones, y
las entidades del sector gubernamental, se puede decir que: el modelo propuesto con base a la

experiencia adquirida estaria en la Fase 4 de esta clasificacion.

3.4.6 Diseiio de los Servicios de T1I -

Rescatando lo principal de las buenas practicas, derivaremos que: el Disefio del Servicio debe
seguir las directrices establecidas en la fase de Estrategia, y debe a su vez colaborar con ella

para que los servicios disefiados:
e Se adecuen a las necesidades del mercado.
e Sean eficientes en costes y sean rentables.
e Cumplan los estandares de calidad adoptados.

e Aporten valor a clientes y usuarios.
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El Disefio del Servicio debe tener en cuenta, tanto los requisitos del servicio, como los
recursos y capacidades disponibles en la organizacion TI. Un desequilibrio entre ambos lados
de la balanza, puede, resultar en servicios donde se vean comprometidas bien la funcionalidad

o bien la garantia.

Efectivamente, se ha procurado que el modelo cumpla con las recomendaciones, en lo que
respecta a la adecuacion de las necesidades del mercado, justamente, el modelo oferta lo que
antes era posible encontrar en paquetes particulares, pero con tecnologia inferior y con
menores alcances.  Por la rentabilidad, los paquetes de software se han erigido como dice la
constitucion basado en Software Libre, solo aqui, la diferencia de costos es ya importante, por
otro lado su desarrollo se viene concretando en tiempos record, en tiempo comparado, de 1 a 5
en relacion a los comerciales, y con recursos de los mas habiles en talento, pero con niveles

economicos inferiores a los comerciales del mercado, por lo que lo convierte en muy rentable.

El modelo mas bien se enmarca al cumplimiento de los estandares, no asi los modelos del
mercado, y es claro el valor que aportan a los usuarios en cuanto a lo que requieren los
procesos y lo que permite la Ley, estas caracteristicas no se consideran importantes dentro de
los paquetes comerciales, por lo que debemos sefialar sin embargo, que aqui se necesita un
cambio cultural, pues el modelo propuesto lo que fomenta es la productividad, eficiencia,

honestidad, y no permite las conductas a las que estaban acostumbrados.

En cuanto a las métricas para el disefio de los servicios, los calendarios previstos, los
resultados y la productividad han sobrepasado las expectativas, no obstante, por la gran
presion, el gran volumen de datos que enfrenta, necesitara seguramente mayor cooperacion
conjunta. Esto podria haber influenciado en tener menor calidad de lo esperado, pero gracias a

las mejoras continuas se van completando las perspectivas.

3.4.6.1 Catalogo de servicios.-

Constituye normalmente una tarea compleja, pues es necesario el alineamiento de aspectos

técnicos con un know how y politicas de negocio, que es raro poder encontrar en la funcion
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publica, pero existen tiempos en los que estos recursos se conectan, y gracias a ello, se ha

podido desarrollar y cumplir, lo que coincide totalmente con las buenas practicas sugeridas por

ITIL, para el caso del modelo, es mas bien un encausamiento hacia las buenas practicas lo que

se elabora en el Catalogo, esto ha cooperado en delimitar las funciones que se deben tener en

cada entidad.

En definitiva, antes no existia servicios con éstas perspectivas, solo se encontraba inercia

cultural, que ha causado muchos prejuicios al estado ecuatoriano, ahora se delinea los

servicios que se deben dar, acorde a reglamentos, leyes, procedimientos, técnica y tecnologia,

en todo caso a continuacion se resume /os servicios que estarian Disponibles:

1)
2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

Permisos a nivel de roles para acceder a diferentes niveles de Proyecto.
Ingreso de Datos de proyectos por Institucion.

Ingreso de Proyectos en fase de Disefio, de estar presente la Base Institucional, se
absorben los Precios unitarios correspondientes, lo que permite tener un disefio quasi

inmediato.
Ingreso de Bases Institucionales y utilizacion automatica de ellas.

Actualizacion de precios a Base Institucional, y automaticamente se actualizard para

los nuevos proyectos.
Actualizacion de precios por Proyecto.

Facilidad para la entidad de obtener el PAC (Plan anual de contrataciones), de forma
automatica, debido a que los proyectos estipulados por la entidad, se encuentran en la

Base de la Institucion para el periodo requerido.
Ingreso de Datos de Proyectos contratados.

Facilidad para que el ingreso de Proyectos contratados sean absorbidos desde Disefio,
debido a que tienen nivel inferior a cotizacidn, pues para niveles superiores, el ingreso
deberd ser completo acorde a lo que establece la Ley, manteniendo Bases

independientes para proyectos contratados.
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10) Posibilidad de subido automatico al portal de Compras Publicas.
11) Registro de Anticipos de Proyecto.
12) Compatibilidad con Formatos APU’s INCOP.

13) Facilidad de cargas en masa (desde hojas Excel) tanto para Rubros como para

componentes.
14) Calculo simplificado de formula polinémica y cuadrilla Tipo.
15) Ingreso de las diferentes etapas de Libro de Obra.

16) Control de operaciones de obra y prevencion de problemas que podrian causar: retrasos

y pérdidas gracias al libro de obra.
17) Ingreso de cronograma Valorado inicial y su uso automatico para control de Obra
18) Reportes en Diagrama Gantt.
19) Ingreso de planillas de Obra, acorde cronograma valorado inicial de proyecto.

20) Reporte de Diagrama de Avance de obra, donde se entrega: avance de obra por rubros,
por periodo, por planificacion, por diferencias entre proyectado y ejecutado, avance

fisico de obra, avance econdmico y comparativos.

21) Reporte de causas que han ocurrido para retrasos, situaciones que impidan la normal

ejecucion del cronograma.
22) Calculo automatico de Reajuste de Precios, gracias a la conexion con el portal INEC.
23) Pago automatico de Planillas via conexion a Ministerio de Finanzas.

24) Modificaciones de Proyecto, debido a excepciones contempladas en la Ley, esto es:
ordenes de cambio, ordenes de trabajo, contratos complementarios, con actualizacion

de cronograma segtin corresponda a los cambios.
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25) Reporte de Proyecto del Tipo Ejecutivo para decisiones, y/o de las planillas pagadas
por Proyecto, por contratista, por region, por tipo de Proyecto, por género de obra, por

nombre de Proyecto, por Fiscalizador, por administrador de proyecto...

26) Posibilidad de copia de proyectos, que en casos de similitudes, solo se actualiza las

diferencias, de este modo se puede disefiar proyectos de forma rapida.
27) Categorizacion de los proyectos acorde al sistema Internacional de Unidades.

28) Acceso desde cualquier ubicacidén geografica, gracias a que los servicios se entregan

via Internet.
29) Bases de Datos oficiales por provincia, por institucion.

30) Posibilidad de toma de decisiones en tiempo real, gracias a la informacién actualizada
y de control, desde diferentes ubicaciones geograficas en la que se encuentren los

técnicos del Proyecto.
31) Mejora de la experiencia contenida en las Bases de Ejecucion para nuevos proyectos.
32) Soporte de los servicios 24/7/365.
33) Soporte de RFC'’s.

34) Seguridad acorde a ISO/27002.

Como se puede notar, el modelo sobrepasa con ventaja a los Sistemas similares en el mercado,
las perspectivas de crecimiento en la demanda, pueden alcanzar todos los niveles en el ambito

del Ecuador.

El trabajo de SLA’s por institucion para cumplir con las buenas practicas de los servicios se
presenta pesado, pero necesario, para evitar situaciones imprevistas, malentendidos, abusos,

vacios de poder, etc.
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Cabe tener claro cada responsable de cada nivel por roles, pues como se ve, el modelo al
gestionar la mas importante porcion del presupuesto del estado, se debe garantizar los

servicios e ir delineando el suficiente apoyo que respalde la operatividad.

Dentro de esto y acorde a ITIL, se ha de llevar el historico del estado de los servicios y sus
responsables, los tratamientos de interoperabilidad con los clientes, para inferir casos que

pueden requerir tratamiento especial y/o cambios, para mejorar la eficacidad.
Importante definir una lista de datos que debera contener el Catalogo para cada servicio:
e Nombre y descripcion.
e Propietario del servicio.
e Cliente.
e Otras partes implicadas (proveedores, instituciones, etc.)
o Fechas de version y revision.

e Niveles de servicio acordados (tiempos de respuesta, disponibilidad, continuidad,

horarios, etc.) en los OLAs y SLAs.
e Condiciones de prestacion del servicio. Precios.

o Cambios y excepciones.

Pero dentro de este ambito vamos a contemplar los delineamientos dados para la Gestion de

Niveles de Servicio por ITIL V3:
e Documentar todos los servicios T1 ofrecidos.
e Presentar los servicios de forma comprensible al cliente.

e Centrarse en el cliente y su negocio, y no en la tecnologia.
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Colaborar estrechamente con el cliente para proponer servicios de TI realistas.
Establecer los acuerdos necesarios con los clientes para ofrecer los servicios (SLA’s).
Establecer los indicadores claves de rendimiento del servicio TI.

Monitorizar la calidad de los servicios acordados con el objeto de mejorarlos.

Elaborar los informes, sobre la calidad del servicio y los planes de mejora del servicio

(SIP).

Organizacion TI Servicios Tl
Peticiones cliente
+
Catélogo
—¥ Planificacion T Servicigu:us ] SLR +— Anilisis y definicion €—
<+
Hojaz
~# | Especific.
¥
Ly SEP
w -
Implementacion ¥ OLAs > SLis i Implementacion {_:
y uc
Monitorizacion ~ —3 | |nformez | & F | Informez | —— Monitorizacion
— Revisidn ] Revisidn —

Fig. 9 Gestion de niveles de servicio

Fuente ITIL V3 Libro 1



65

Claro esta que, de seguir los linecamientos dados por ITIL, los principales beneficios de la

Gestion de Niveles de Servicio seran:

e Los servicios TI que son disefiados para cumplir sus auténticos objetivos: cubrir las

necesidades del cliente.

o Se facilita la comunicacion con los clientes, impidiendo los malentendidos sobre las

caracteristicas y calidad de los servicios ofrecidos.
e Se establecen objetivos claros y cuantificables.

e Se establecen claramente las responsabilidades, tanto de los clientes como de los

proveedores del servicio.

e Los clientes conocen y asumen los niveles de calidad ofrecidos, y se establecen claros

protocolos de actuacién en caso de deterioro del servicio.

o La constante monitorizacion del servicio, permite detectar los "eslabones mas débiles

de la cadena" para su mejora.

o La gestion TI conoce y comprende los servicios ofrecidos, lo que facilita los acuerdos

con proveedores y subcontratistas.

o El personal del Centro de Servicios, dispone de la documentacion necesaria (SLAs,

OLAs,etc.) para llevar una relacion fluida con clientes y proveedores.

e Los SLAs ayudan a la Gestion TI, tanto a calcular los costes, como a justificar su

precio ante los clientes.

3.4.6.2 Requisitos del nivel de Servicio (SLR)

Los Requisitos de Nivel de Servicio (SLR), deben recoger informacion detallada sobre las

necesidades del cliente y sus expectativas de rendimiento y nivel de servicios.
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El documento de SLR, constituye el elemento base para desarrollar los SLA y posibles OLAs

(acuerdo de nivel de operacion) correspondientes.

En resumen el objetivo sera: definir, negociar, y monitorizar la calidad de los Servicios TI que,
deben reflejar las necesidades del cliente y el SLR servird de base para elaborar la
documentacion interna, que permita determinar "como" se prestara el servicio y "quién o
quiénes" seran responsables del mismo, por eso las Hojas de Especificacion del Servicio debe

contener:

e Una descripcion detallada, con todos los detalles técnicos necesarios, sobre como se

prestara el servicio.
e Cuales seran los indicadores internos de rendimiento y calidad del servicio.

o Como se implementara el servicio

En cuanto a la implementacion, los Servicios (SLAs) deben contener una descripcion del
servicio que abarque desde los aspectos mas generales hasta los detalles mas especificos del
servicio, incluyendo aspectos no tecnologicos (La naturaleza del cliente, sus aspectos
organizativos, los aspectos culturales locales), esta parte puede no encajar para el caso del

modelo fruto de este trabajo.

Para la monitorizaciéon de los niveles de servicio, las principales fuentes de informacion

constituyen:
e Los SLAs, SLRs, OLAs, SQP, SIP, UCs, etc.
o La gestion de incidencias y de problemas y, los tiempos de recuperacion.

e La gestidon de la continuidad y de la Disponibilidad, basica para conocer informacion

sobre la infraestructura empleada para satisfacer la calidad de los servicios.
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e El centro de servicios para saber el trato diario a los usuarios y la organizacion.
o Indicadores especificos de rendimiento como:

o Porcentaje de incumplimiento de los SLAs.

o SIP elaborados e impacto de los mismos en la calidad del servicio.

o Encuestas de satisfaccion del cliente.

3.4.6.3 Gestion de la Capacidad

Sin una correcta Gestion de la Capacidad, los recursos no se aprovechan adecuadamente. O
aun peor, los recursos son insuficientes, con la consecuente degradacion de la calidad del

servicio, no obstante, entre las responsabilidades de la Gestion de la Capacidad se encuentran:
o Asegurar que se cubren las necesidades de capacidad TI tanto presentes como futuras.

Controlar el rendimiento de la infraestructura T

Desarrollar planes de capacidad asociados a los niveles de servicio acordados.

e Gestionar y racionalizar la demanda de servicios TI.

Como se indicd, dada la envergadura de cobertura del aparato publico, y para garantizar
recursos informatico necesarios, fundamentalmente de Hardware pues, en software se utiliza
software libre, se ha puesto a disposicion de los clientes los recursos necesarios para que se
desempeifien, de forma que no se vayan a producir sorpresas en el inicio, dada la cultura de
criticidad generalizada que existe en los clientes, por lo que encuentran cualquier excusa para
no cambiar sus convenientes pardmetros (mala cultura), no obstante, la politica de monitoreo
constante ya establecida, permitira ir dosificando la mejor manera y mas eficiente de empleo

de los recursos, en todo caso, las pérdidas que causan, por falta de un sistema de este Género
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estan a la vista, y amerita dedicar unos recursos, que en comparacion no se acercan al 10% de

las cifras que manejarian los Proyectos.

Complementariamente, se ha efectuado simulaciones de capacidad que al interno han obtenido
resultados esperados, pero nada como la realidad, para poner la prueba de desempefio, de
todas formas, se han acogido los consejos de las buenas practicas para evitar situaciones en

que las desproporciones resulten caras.

Asi pues, basicamente y siguiendo ITIL V3 en cuanto a la Gestion de la capacidad, se ha
perfilado el Plan de Capacidad, la monitorizacion de los recursos y la supervision de la
capacidad, esto es la administracion de la Base de Datos, donde también se establecen
respaldos y planes de recuperacion de forma de garantizar la integridad, consistencia de la in
formacion, esto ultimo dada la gran intervencion de recursos foraneos atacando los recursos

gubernamentales.

Se podria estipular que se sobredimensiona en algo, sin embargo, en el Plan de capacidad hay
que considerar, que todavia no se puede decir que: bajo un andlisis obtenido, se tendran
recursos inmediatos para sobrellevar impases y mantener el desempefio esperado, el tiempo de
reaccion, bajo el escenario en el que se desenvuelve, es todavia no acorde a lo que tendria que
reaccionar, y desde esa perspectiva, se puede decir que son medidas de factores de seguridad,
pero orientados a garantizar la calidad del servicio, ademds para responder acorde a la
criticalidad de las implicaciones, es aqui donde se somete el aparato publico a las perspectivas

de eficiencia de un entorno privado

Como sabemos, la Gestion de la Capacidad es un proceso continuo que: monitoriza, analiza y
evalua el rendimiento y la capacidad de la infraestructura, y con ello optimizar los servicios o

también subir alguna RFC, en resumen esto se puede considerar en la figura del ciclo.
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Fuente: Adaptacion de ITIL V3

Como se puede mirar en la figura 10 la Base de Datos de la Capacidad CDB tiene que soportar

toda la informacion del negocio, técnica, y de servicio.

Complementariamente, se elaboran informes que puedan evaluar la Gestion, y al respecto

también se han tomado métricas dadas por el manual de buenas practicas:
e Eluso de recursos.
o Desviaciones de la capacidad real sobre la planificada.
e Andlisis de tendencias en el uso de la capacidad.

e Meétricas establecidas para el andlisis de la capacidad y monitorizacion del

rendimiento.

e Impacto en la calidad del servicio, disponibilidad y otros procesos TI.
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El resultado de la Gestion derivara entonces de algunos indicadores entre los que

mencionaremos:
e Correcta prevision de las necesidades de capacidad.
e Reduccion de los costes asociados a la capacidad.
e Mas altos niveles de disponibilidad y seguridad.
e Mayor satisfaccion de los usuarios y clientes.

e Cumplimiento de los SLAs.

3.4.6.4 Gestion de la disponibilidad

Acorde a los SLAs, se ofrece el servicio ininterrumpidamente y de manera fiable con la
satisfaccion del cliente (con un tiempo de respuesta razonable), por tanto, el objetivo de la
disponibilidad sera asegurar que los servicios estén disponibles y funcionen correctamente,
siempre que los clientes deseen hacer uso de ellos, asi entonces, las funciones de la Gestion de

la Disponibilidad incluiran:
e Determinar los requisitos de disponibilidad en estrecha colaboracion con los clientes.
e QGarantizar el nivel de disponibilidad establecido para los servicios TI.
e Monitorizar la disponibilidad de los sistemas TI.

o Proponer mejoras en la infraestructura y servicios TI con el objetivo de aumentar los

niveles de disponibilidad.

e Supervisar el cumplimiento de los OLAs y UCs acordados con proveedores internos y

externos.
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De éstos derivaran los indicadores clave para sostener el proceso de Disponibilidad:

o Disponibilidad: porcentaje de tiempo sobre el total acordado en el que los servicios TI

han sido accesibles al usuario y han funcionado correctamente.

o Fiabilidad: medida del tiempo, durante el cual los servicios han funcionado

correctamente de forma ininterrumpida.

e Capacidad de mantenimiento: capacidad de recuperar el servicio en caso de

interrupcion.

e Capacidad de Servicio: determina la disponibilidad de los servicios internos y
externos contratados y su adecuacion a los OLAs y UCs en vigor. Cuando un servicio
TI es subcontratado en su totalidad, la disponibilidad y la capacidad de servicio son

términos equivalentes.

Usuarios Disponibilidad Servicios Tl
=
k—'l.l"-’
L‘ L‘ Lﬂ SLAS L..._
-l-.- -
PI'BUI.Z"[!CJEIFI.?‘!—- PI'EI'UI.Z"[!CJEIFI.Z"!—.
internos externos
OLAs UCs

Fiabilidad Maontenimiente  Copocidad

B

o

Datos Software Hardware Telecom.

Fig. 11 Esquema de Disponibilidad de Servicios
Fuente: adaptacion ITIL V3 Libro 2
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Por supuesto que el cumplir con las buenas practicas sugeridas nos aportaran beneficios:
e Cumplimiento de los niveles de disponibilidad acordados.
e Se reducen los costes asociados a un alto nivel de disponibilidad.
e El cliente percibe una mayor calidad de servicio.
e Se aumentan progresivamente los niveles de disponibilidad.

e Se reduce el nimero de incidentes

Un aspecto muy importante es la disponibilidad de los servicios en caso de fallo, se tiene un
plan B, un paralelo que entra en funcionamiento y soporta la carga hasta poder restablecer en
tiempos normales y/o restablecer los servicios lo antes posible, aunque esta responsabilidad
corresponde a “Gestidén de Incidencias”, coordinadas por el Centro de Servicios, corresponde

un asesoramiento a la Gestion de Disponibilidad mediante los planes de recuperacion.

Sin embargo sera necesario cuantificar los requisitos de disponibilidad, en primera para la
correcta elaboracion de SLAs, contrastado con las necesidades reales del negocio y las

posibilidades del servicio, en todo caso para llevar a cabo una gestion eficiente es necesario:
o Se identifique las actividades clave del negocio.

e Se cuantifique los intervalos razonables de interrupcidon de los diferentes servicios,

dependiendo de sus respectivos impactos.
o Establecer los protocolos de mantenimiento y revision de los servicios TI.
e Se determine las franjas horarias de disponibilidad de los servicios TI (24/7...).

Para asegurar la disponibilidad, se tiene entonces que elaborar una correcta planificacion, para
lograr una adecuada disponibilidad, el documento planificador, debe recoger los objetivos
presentes y para el futuro, de medidas para lograr el cumplimiento de la disponibilidad y, el

plan debera al menos contar con:
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o La situacién actual de disponibilidad de los servicios TI. Obviamente esta informacion

debe ser actualizada periédicamente.
o Herramientas para la monitorizacion de la disponibilidad.
e Médétodos y técnicas de analisis a utilizar.
e Definiciones relevantes y precisas de las métricas a utilizar.
e Planes de mejora de la disponibilidad.

o Expectativas futuras de disponibilidad.

En lo que respecta a las interrupciones programadas, se recomienda en ITIL utilizar las franjas
horarias de inactividad, sin embargo, en la nueva disposicion de trabajar las 24 horas se viene
encontrando pequefias franjas a la madrugada. Dada la pluridiversidad de los clientes, pero
siempre se les informa convenientemente con antelacion, solo habra que afiadir este aspecto

dentro de un SLA para cumplir las buenas practicas.

Un aspecto importante es cudndo el servicio estard disponible, quién y como va a utilizarlo
ya que, la seguridad y la disponibilidad son interdependientes, y cualquier disminucién de una
afectara gravemente la otra, por ello se han establecido logs historicos para toda actividad de
forma de saber las respuestas, a cuando quien y como fue ejecutado y usado este u otro
servicio, pues aqui, debido a alguna situacion de cambio en el proyecto, se reflejard en el nivel
economico y, por tal circunstancia se queda registrado, esto permitira realizar correcciones del

estado de integridad y consistencia de la base de los proyectos de ser necesario.

No obstante esquematicemos un poco las sugerencias de las buenas practicas y parametros
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Fuente: Adaptacion ITIL V3 Libro 2

e Tiempo Medio de Parada (Downtime o (MTTR): que es el tiempo promedio de
duracion de una interrupcidn del servicio, e incluye el tiempo de deteccion, respuesta y

resolucion.

o Tiempo Medio entre Fallos (Uptime o MTBF): es el tiempo medio durante el cual el

servicio esta disponible sin interrupciones.

e Tiempo Medio entre Incidencias (MTBSI): es el tiempo medio transcurrido entre
incidentes, que es igual a la suma del Tiempo Medio de Parada y el Tiempo Medio
entre Fallos. El Tiempo Medio entre Incidentes es una medida de la fiabilidad del

sistema.

Es habitual medir la disponibilidad en tanto por ciento de la siguiente manera:

i . (AST -DT)
% Disponibilidad = ————— - 100
AST

Donde AST se corresponde con el tiempo acordado de servicio, DT es el tiempo de

interrupcidn del servicio durante las franjas horarias de disponibilidad acordadas.

La Gestion de la Disponibilidad, tiene a su disposicion un buen numero de métodos y técnicas,

que le permiten determinar qué factores intervienen en la disponibilidad del servicio y que,
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dejan consecuentemente prever, qué tipo de recursos se deben asignar para las labores de
prevencion, mantenimiento y recuperacion, asi como elaborar planes de mejora a partir de

éstos analisis, entre dichas técnicas tenemos:
Analisis del Impacto de Fallo de Componentes (CFIA)

Component Failure Impact Analysis, es un método mediante el cual se identifica el impacto
que tiene en la disponibilidad de los servicios TI el fallo de cada elemento de configuracion

involucrado. Es evidente que este método requiere una CMDB correctamente actualizada.
Analisis del Arbol de Fallos (FTA)

Tiene como objetivo estudiar como se "propagan" los fallos a través de la infraestructura de

TI, para comprender mejor su impacto en la disponibilidad del servicio.
Método de Gestion y Analisis de Riesgos de la CCTA (CRAMM)

Risk Analysis and Management Method tiene como objetivo identificar los riesgos y
vulnerabilidades a los que esta expuesta la infraestructura de TI, con el objetivo de adoptar
contramedidas que los reduzcan o que permitan recuperar rapidamente el servicio en caso de

interrupcion del mismo.
Analisis de Interrupcion del Servicio (SOA)

Service Outage Analysis es una técnica cuyo objetivo consiste en analizar las causas de los
fallos detectados y proponer soluciones a los mismos. Realiza el anélisis desde el punto de
vista del cliente, haciendo especial énfasis en aspectos no exclusivamente técnicos ligados

directamente a la infraestructura de TI

Quien esté a cargo de la disponibilidad, debe elaborar periddicamente informes que incluyan

informacidn relevante, tanto para los clientes como para la organizacion de TI entre otros:
e Técnicas y métodos utilizados para la prevencion y el analisis de fallos.

¢ Informacion estadistica sobre:
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o Tiempos de deteccion y respuesta a los fallos.
o Tiempos de reparacion y recuperacion del servicio.
o Tiempo medio de servicio entre fallos.

e Disponibilidad real de los diferentes servicios.

e Cumplimiento de los SLAs en todo lo referente a la disponibilidad y fiabilidad del

servicio.

e Cumplimiento de los OLAs y UCs en todo lo referente a la capacidad de servicio

prestada por los proveedores internos y externos.

3.4.6.5 Gestion de la Continuidad de Servicios TI

La Gestion de la Continuidad del Servicio se preocupa de impedir una imprevista y grave
interrupcidon de los servicios de TI, debido a desastres naturales u otras fuerzas de causa

mayor, tenga consecuencias catastroficas para el negocio.

La estrategia de la Gestion de la Continuidad del Servicio (ITSCM) debe combinar

equilibradamente procedimientos:

e Proactivos: que buscan impedir o minimizar las consecuencias de una grave

interrupcidn del servicio.

e Reactivos: cuyo propdsito es reanudar el servicio tan pronto como sea posible (y

recomendable) tras el desastre.

Los objetivos principales de la Gestion de la Continuidad de los Servicios TI (ITSCM) se

resumen en:
e (QGarantizar la pronta recuperacion de los servicios (criticos) TI tras un desastre.

e [Establecer politicas y procedimientos que eviten, en la medida de lo posible, las

perniciosas consecuencias de un desastre o causa de fuerza mayor.
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Los objetivos principales de la Gestion de la Continuidad de los Servicios TI (ITSCM) se

resumen en:
o Garantizar la pronta recuperacion de los servicios (criticos) de TI tras un desastre.

Establecer politicas y procedimientos que eviten, en la medida de lo posible, las perniciosas
consecuencias de un desastre o causa de fuerza mayor. Algo a destacar es que:
determinados fallos s6lo afectan directamente a los servicios de TI pero, paralizan a toda la
organizacion y sus clientes, el riesgo es grande, asi entonces los beneficios de una correcta

Gestion de la continuidad del servicio se podrian resumir en que:
e Se gestionan adecuadamente los riesgos.
e Se reduce el periodo de interrupcion del servicio por causas de fuerza mayor.
o Se mejora la confianza en la calidad del servicio entre clientes y usuarios.
e Sirve de apoyo al proceso de Gestion de la Continuidad del Negocio (BCM).

Por tanto el dimensionamiento de los riesgos es clave para realizar una buena politica de

Gestion de Continuidad.
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Fig. 13 Riesgos

Fuente: ITIL V3
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Sin conocer los riesgos reales debemos evaluarlos dependiendo de su probabilidad e impacto,

y para ello debemos:

e Conocer en profundidad la infraestructura de TI y cudles son los elementos de
configuracion (Cls) involucrados en la prestacion de cada servicio, especialmente los

servicios de TI criticos y estratégicos.
e Analizar las posibles amenazas y estimar su probabilidad.
e Detectar los puntos mas vulnerables de la infraestructura de TI.

La prevencion a riesgos genéricos y poco probables puede ser muy cara y no justificarse,
mientras medidas preventivas frente a riesgos especificos son mas sencillas y de rapida

implementacion, sin embargo siempre habra que balancear y priorizar.

No obstante tarde o temprano, por muy eficientes que seamos en nuestras actividades de
prevencion, sera necesario poner en marcha procedimientos de recuperacion; existen 3

opciones de recuperacion del servicio:

e Cold standby: que requiere un emplazamiento alternativo, en el que podamos
reproducir en pocos dias nuestro entorno de produccion y servicio. Esta opcion es la
adecuada si, los planes de recuperacion estiman que la organizacidon puede mantener

sus niveles de servicio durante este periodo sin el apoyo de la infraestructura de TI.

e  Warm standby: que requiere un emplazamiento alternativo con sistemas activos

disefiados para recuperar los servicios criticos en un plazo entre 24 y 72 horas.

e Hot standby: que requiere un emplazamiento alternativo, con una replicacion continua
de datos y con todos los sistemas activos preparados para la inmediata sustitucion de la
estructura de produccién. Esta es evidentemente la opcién mas costosa y debe
emplearse solo en el caso de que la interrupcion del servicio de TI tuviera inmediatas

repercusiones comerciales.



79

Cuando ya se ha analizado lo mas certeramente los riesgos y situaciones involucradas, habra
que iniciar en la organizacion, todas estas consideraciones y vulnerabilidades y hay que

escribir los documentos correspondientes:
e Plan de prevencidn de riesgos.
o Plan de gestion de emergencias.

e Plan de recuperacion

El Plan de prevencion tiene como objetivo principal evitar o minimizar el impacto de un

desastre en la infraestructura de T1.

El Plan de Gestion por otro lado debe tener claramente determinado las responsabilidades y

funciones del personal, asi como los protocolos de accidon correspondientes.
El plan de recuperacion debe incluir todo lo necesario para:

e Reorganizar al personal involucrado.

o Restablecer los sistemas de hardware y software necesarios.

e Recuperar los datos y reiniciar el servicio TL.

Los procedimientos de recuperacion pueden depender de la importancia de la contingencia y

de la opcidn de recuperacion asociada ("cold o hot stand-by").

Ahora, hecho todo el esfuerzo, hay que asegurarse que toda esta documentacion y trabajo no
queden en papel mojado y que la TI esté preparada para su correcta implementacion asi como
el personal involucrado, la continua monitorizacion y evaluacion de los planes para su

adecuacion.

De la misma manera, hay que elaborar periddicamente informes sobre la gestion, y garantizar

el éxito de la Gestion de la Continuidad y, aqui el mensaje es mantener la concentracion en
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largos periodos en las que la suerte ha impedido la existencia de graves interrupciones y el

relajamiento pueda acarrear graves consecuencias.

3.4.6.6 Gestion de la Seguridad de la Informacion

La criptologia o la ciencia de la confidencialidad de la informacion existe desde el inicio de
nuestra civilizacion, y ha ocupado algunas de las mentes matematicas mas brillantes de la
historia, pero, el advenimiento de las redes y en especial de Internet han afectado
considerablemente la seguridad de la informacion por ataques de virus, spams u robos de la
informacioén clave, y esta es sustancial para el buen funcionamiento del negocio, por tanto la

gestion de seguridad debera apoyarse en tres pilares fundamentales:

o Confidencialidad: la informacién debe ser sbélo accesible a sus destinatarios

predeterminados.
o Integridad: la informacion debe ser correcta y completa.

o Disponibilidad: debemos de tener acceso a la informacion cuando la necesitamos.

Asi pues los principales objetivos de la Gestion de la Seguridad se resumen en:

o Disefiar una politica de seguridad, en colaboracién con clientes y proveedores,

correctamente alineada con las necesidades del negocio.
e Asegurar el cumplimiento de los estandares de seguridad acordados en los SLAs.

e Minimizar los riesgos de seguridad que amenacen la continuidad del servicio.

Por otro lado, la Gestion de la Seguridad debe asimismo tener en cuenta los riesgos generales

a los que esta expuesta la infraestructura de T, y que no necesariamente tienen por qué figurar
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en un SLA, para asegurar, en la medida de lo posible, que no representan un peligro para la

continuidad del servicio.

La Gestion de la Seguridad debe conocer en profundidad: el negocio y los servicios que presta
la organizaciéon de TI, para establecer protocolos de seguridad que aseguren, que la
informacion esté accesible cuando es necesaria para aquellos que tengan autorizacion para

utilizarla.
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Fig. 14 Gestion de la seguridad de la informacion

Fuente: ITIL V3 Libro 2

Es importante que la Gestion de la Seguridad sea proactiva y evalue a priori los riesgos de
seguridad que pueden suponer los cambios realizados en la infraestructura, nuevas lineas de
negocio, etcétera, si como en las referencias anteriores respetamos las buenas practicas los

principales beneficios seran:

e Se evitan interrupciones del servicio causadas por virus, ataques informaticos, etcétera.
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¢ Se minimiza el nimero de incidentes.

e Se tiene acceso a la informacion cuando se necesita y se preserva la integridad de los

datos.
e Se preserva la confidencialidad de los datos y la privacidad de clientes y usuarios.
e Se cumplen los reglamentos sobre proteccion de datos.

e Mejora la percepcion y confianza de clientes y usuarios en lo que respecta a la calidad

del servicio.

La Gestion de la Seguridad est4 estrechamente relacionada con practicamente todos los otros
procesos de TI, y necesita para su éxito, la colaboracidon de toda la organizacion, por lo que la
complejidad e intrincadas relaciones necesitan una politica global, donde se fijen al menos

objetivos, responsabilidades y recursos entre otros podriamos citar:
e Larelacion con la politica general del negocio.
e La coordinacién con los otros procesos TI.
e Los protocolos de acceso a la informacion.
e Los procedimientos de analisis de riesgos.
e Los programas de formacion.
e El nivel de monitorizacion de la seguridad.
e Qué informes deben ser emitidos periddicamente.
o Elalcance del Plan de Seguridad.
e La estructura y responsables del proceso de Gestion de la Seguridad.
e Los procesos y procedimientos empleados.

e Los responsables de cada subproceso.
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e Los auditores externos e internos de seguridad.
e Los recursos necesarios: software, hardware y personal.

Con respecto al Plan de seguridad en el que se deben fijar los niveles de seguridad que seran
incluidos en los SLAs, OLAs, UCs, debe desarrollarse con la Gestion de Nivel de Servicio y
su concepcidn se orientard a ofrecer un mejor y mas seguro servicio al cliente, no como un

obstaculo para el desarrollo de las actividades del negocio.

3.4.6.6.1 Aplicacion de las medidas de seguridad.-

Por muy buena que sea la planificacion de la seguridad, no servira sino se ponen en practica,

por tanto de entrada se debe verificar que:

e EI personal conoce y acepta las medidas de seguridad establecidas asi como sus

responsabilidades al respecto.

e Los empleados firmen los acuerdos de confidencialidad correspondientes a su cargo y

responsabilidad.
e Se imparta la formacion pertinente.

o Instalar y mantener las herramientas de hardware y software necesarias para garantizar
la seguridad.
e Generar la documentacion de referencia necesaria.

o Establecer las politicas y protocolos de acceso a la informacion.
e Monitorizar las redes y servicios en red para detectar intrusiones y ataques

e Que por la seguridad se apliquen medidas disciplinarias vinculantes.

3.4.6.6.2 Evaluacion y mantenimiento de las medidas de seguridad.-

Resulta indispensable evaluar el cumplimiento de las medidas de seguridad, sus resultados y el

cumplimiento de los SLAs y que éstas sean evaluadas tanto interna como externamente, que se
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lo hagan de forma periodica, que se generen informes especificos cada vez que ocurran

incidentes, que se acompafien RFCs correspondientes, etc.

La seguridad es un proceso continuo y por ende se ha de mantener al dia, no hay nada mas
peligroso que una falsa sensacion de seguridad que ofrecen politicas obsoletas, es entonces
fundamental mantenerse al dia en lo que respecta por ejemplo a nuevos riesgos y
vulnerabilidades, virus, spyware, denegacion de servicio, etc., sin olvidar el factor de

formacién humano que suele ser el eslabon mas débil de la cadena.

Asi pues una buena Gestion de la Seguridad deberd resultar en:
e Disminucidn del nimero de incidentes relacionados con la seguridad.
e Un acceso eficiente a la informacion por el personal autorizado.

e Gestion proactiva, que permita identificar vulnerabilidades potenciales antes de que

estas se manifiesten y provoquen una seria degradacion de la calidad del servicio.

De forma general, para la evaluacion del aporte de la Seguridad habrda que generar

documentacion como:

e Informes sobre el cumplimiento, en lo todo lo referente al apartado de seguridad, de los

SLAs, OLAs y UCs en vigor.

e Relacion de incidentes relacionados con la seguridad, calificados por su impacto sobre

la calidad del servicio.

o Evaluacion de los programas de formacion impartidos y sus resultados.
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o Identificacion de nuevos peligros y vulnerabilidades a las que se enfrenta la

infraestructura TL.
e Auditorias de seguridad.

e Informes sobre el grado de implementacion y cumplimiento de los planes de seguridad

establecidos.

Para efectos de facilitar de forma general las actividades inmersas aqui, se sugiere el empleo
del modelo RACI (Responsible, Accountable, Consulted, Informed), util para la asignacion de
responsabilidades, ejecucion de tareas, actividades, quienes estan involucrados, quienes se
necesitara para consultas, quienes deberan ser informados, el modelo es una matriz donde se
describen las tareas o entregables en orden cronoldgico en el eje vertical y en el eje horizontal

los perfiles, personas, responsables implicadas en las mismas.

Claro esta se pueden encontrarse variaciones menores del modelo pero de manera tipica

tenemos el siguiente esquema de la fig. 15:
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EJEMPLO DE MODELO RACI
Actualizacion de la wersion de un soffware

Tarea 2 A I R

Tarea1] R A e ]

Encargado Responsable Consultado Informado
s
Director del
15 may
Cliente
Proveedores
1 may
Analista
Programador
15 abr
Programador
LY
r
FERFILES
Persona 1|Persona 2 |Persona 3 |Persona 4

Tarea3| | R A | ¢ ]
Terea 4 [NCHI] A R
Tarea 5 R A I

Tarea 6 R - I

Fig. 15 Modelo RACI

Fuente: http://www.optimainfinito.com/2010/04/desarrollo-profesional-proyectos-mas-productivos-con-raci.html
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3.4.7 Transicion de los Servicios de TI

En esta fase la mision es hacer que los Servicios se integren en el entorno de produccion, y de

esta forma se encuentren disponibles y accesibles a los clientes y usuarios autorizados, bajo

esta perspectiva los principales objetivos a considerar se sintetizarian en:

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

servicio.

Garantizar que los nuevos servicios cumplen los requisitos y estandares de calidad

estipulados en las fases de Estrategia y la de Diseflo.

Minimizar los riesgos intrinsecos asociados al cambio reduciendo el posible impacto

sobre los servicios ya existentes.
Mejorar la satisfaccion del cliente respecto a los servicios prestados.

Comunicar el cambio a todos los agentes implicados.

Como en todo para que esta fase se pueda cumplir de la mejor manera necesitamos que:

Se planifique todo el proceso de cambio.
Se creen los entornos de pruebas y preproduccion necesarios.

Se realicen todas las pruebas necesarias para asegurar la adecuacion del nuevo servicio

a los requisitos predefinidos.

Se establezcan planes de roll-out (despliegue) y roll-back (retorno a la tltima version

estable).

Se cierre el proceso de cambio con una detallada revision post-implementacion.

Para el caso del modelo aqui desarrollado, y como normativa general, se ha establecido cinco

niveles que van cronoldgicamente uno después del otro completandose para asegurar el ciclo

de vida de la mejor manera:

Nivel de Desarrollo



e Nivel de Pruebas
e Nivel de Capacitacion
e Nivel de Produccién

e Nivel de Soporte

Para todos los niveles se usa ‘“Mantis”
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que es un software libre de Gestion de Proyectos

totalmente Web, existe también una version en la que se abona, es una comunidad en la que de

sentirse suficientemente conocedor se puede registrar para brindar soporte, un esquema del

Sistema podemos apreciar en la siguiente figura:

Conectado como: jeortiz (Jaime Ortiz - desarrollador) 2011-10-25 11:01 ECT Proyecto: | DOMUX [=] | cambiar |
| Principal | Mi Vista | Ver Incidencias | Reportar Incidencia | Log de cambios | Roadmap | Decumentos | Mi Cuenta | Cerrar Sesién Incidencia # | Ir 8 Incidencia |

Asignadas a mi (pendientes) [~] (1- 10/ 22)

0003882 Subir cambios efectuados en desdomux vier-7-oct-2011
}’g Reguerimiente de Cambio - 2011-10-07 10:53

0003768 BASES INSTITUCIONALES DE UN SOLO TIPO
' MNueva Funcionalidad - 2011-09-28 11:18

0002540 Activacion de la posibilidad de Copia de Proyectos de Utilitarios
j‘h Reguerimiente de Cambio - 2011-07-18 14:58

00030597 Las 10 categorias de la polinomica no presentan sus valores monetarios
_ﬂ’k Error - 2011-07-18 10:42

0003066 Wer cronogramas disefados cuando el proyecto estd en contratado
j}’ Reguerimiente de Cambio - 2011-07-08 15:53

0002228 Incluir lo exigido en Art. 31 de la LOSNCP
# a Nueva Funcionalidad - 2011-07-08 15:50

3086 Bases Institucionales que tienen Transporte en sus APUs
P Requerimiento de Cambio - 2011-07-08 15:48

A

7 Nueva Funcionalidad - 2011-07-01 05:55

~

0002957 Reportes de valores de rubos en presupuesto
7 Requerimiento de Cambio - 2011-06-10 14:36

0002360 Permitir reajuste de cronograma cuando no se aumente el plazo original
'~ Nueva Funcionalidad - 2011-06-06 09:12

0002496 Mejora. Cronograma Inicial. Ingreso de Fechas el valor gue sigue se haga automatico

No Asignadas [~] (1- 6/ 6)

0002489 Formula polindmica caso cambio de %de indirectos en un proyecto con formula polinémica
} Muewva Funcionalidad - 2011-04-12 12:23

0002505 Auditoria
;}A Muewva Funcionalidad - 2011-04-12 12:23

0002457 Interfaz carga componentes
i Nueva Funcicnalidad - 2011-04-12 12:23

0007495 Bug al ingresar usuario
F# Error-2011-04-12 12:23

0002454 Mejora: Formula Polinémica Caso Ordenes de Trabajo
7 Nueva Funcionalidad - 2011-04-12 12:23

0002493 ESTANDAR EN MANTENIMIENTO SUPERADMINISTRADOR
i Nueva Funcionalidad - 2011-04-12 12:23

Reportadas por mi [*] (1- 10 / 15)

0002520 Activacion en cronograma valorado de |a posibilidad de hacerlo por capitulos
J Reguerimiento de Cambio - 2011-10-11 14:41

0002301 Mensaje de error de archivo en Utilitarios
. Error-2011-10-11 14:40
0003882 Subir cambios efectuados en desdomusx vier-7-oct-2011
_p‘g Requerimiento de Cambio - 2011-10-07 10:53

0002974 Rubros de Base Institucional se repiten tantas cuantos capitulos existan
. Reguenmiento de Cambio - 2011-09-02 17:19

Resueltas [*] (1-9/ 9)

0003838 Solucion de incidencias
[Paso a Capacitacion-Produccion{DM)] - 2011-10-10 12:30

0000586 Informe técnico
-2011-05-12 15:55

0001316 Creacion de repositorios
- 2010-08-25 10:24

0000632 Pantallas para nuevo sistema
- 2010-01-15 16:02

Fig. 16 Interface principal de Mantis

Fuente: http://mantis.informatica.gov.ec/
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No vamos a describir aqui la herramienta, pero para una rapida introduccion, se puede ir a la

direccidn: http:/www.mantisbt.org/demo/my_view_page.php lo importante es que podemos hacer el
seguimiento de todas las etapas de un proyecto. Cabe sefialar que para la ultima fase
“Soporte”, se utiliza un complemento adicional también en software libre conocido como
“OTRS” es empleado para una etapa de transicion entre las actividades directas y posibles de

resolverse desde soporte, caso contrario se vuelve a “Mantis”.

@ O v | ¥ hitp://www. mantisbt.org/

Archive Edicion Ver Favoritos Herramientas  Ayuda

4 Favoritos : 353 8| Web Slice Gallery » g@| Web Slice Gallery «

| 3y Mantis Bug Tracker bl

Overvieww Demo Documentation Download Bugtracker Blog Development Support Hosting Sponsors  Confact Us

MantisBT is a free popular web-based bugtracking system (feature list). It is written in the PHP
scripting language and works with MySQL, MS SQL, and PostgreSQL databases and a webserver.
MantisBT has been installed on Windows, Linux, Mac 0S, 0S/2, and others. Almost any web browser
should be able to function as a dlient. It is released under the terms of the GNU General Public
License (GPL).

The latest stable version is 1.2.8.

The latest development version is 1.3.0-dev.

MantisBT Tweets Latest Blog Posts
@davidosomething The fields to show on MantisBT 1.2.8 Released

report, update, view pages is configurable. MantisBT 1.2.7 Released

RT @unvired: @mantisbt Just released MantisBT 1.2.6 Released

Unvired BugTracker for Mantis (BlackBerry) m .
£ Mantisbl Moving Lo GINUD

http://t.co/adXOPIkc — Sl

RT @ayodo: Keeping devs on toes! thanks ManteB T35 ek aved

to @mantisbt

@EmiFalcon It is not just you, our blog
seems o be down. Thanks for letting us
know.

Contact us  Privacy
Compare Prices  Open Source Community Software Globus — Healthy & Safe Medifast
Diet SshopAholc Mommy Iinformation-piscine.com  www.reputation.com

Fig. 17 Sistema Mantis, pagina principal

Fuente: www.mantisbt.org/
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OTRS es en cambio un administrador de servicios, esta programado en perl también puesto en
web, el proyecto fue creado en 2001 por Martin Edenhofer y es compatible con ITIL, del
mismo modo no nos ocuparemos de describir el Sistema, sino inicamente como mencién del
uso de esta herramienta pues, lo que interesa, es que el modelo propuesto va siguiendo los

lineamientos de las buenas practicas.

En todo caso retomando los lineamientos de esta fase de transicion, si se la ha aplicado de

forma correcta el resultado seria que:
e Los clientes disponen de servicios mejor alineados con sus necesidades del negocio.
e Laimplementacion de nuevos servicios es mas eficiente.

e Los servicios responden mejor a los cambios del mercado y a los requisitos de los

clientes.

e Se controlan los riesgos y se dispone de planes de contingencia que eviten una

degradacion prolongada del servicio.

e Se mantienen correctamente actualizadas las bases de datos de configuracidn y activos

del servicio.

e Se dispone de una Base de Conocimiento actualizada a disposicion del personal

responsable de la operacidn del servicio y sus usuarios.

A continuaciodn sefialaremos los principales procesos involucrados en esta etapa:

o Planificacion y soporte a la Transicion: responsable de planificar y coordinar todo el

proceso de transicidon asociado a la creacion o modificacidn de los servicios T1.

e Gestion de Cambios: responsable de supervisar y aprobar la introduccion o
modificacion de los servicios prestados, garantizando que todo el proceso ha sido

convenientemente planificado, evaluado, probado, implementado y documentado.
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Gestion de la Configuracion y Activos del Servicio: responsable del registro y
gestion de los elementos de configuracion (Cls) y activos del servicio. Este proceso da

soporte a practicamente todos los aspectos de la Gestion del Servicio

Gestion de Entregas y Despliegues: Responsable de desarrollar, probar e
implementar las nuevas versiones de los servicios segun las directrices marcadas en la

fase de Disefio del Servicio.

Validacion y pruebas: responsable de garantizar que los servicios cumplen los

requisitos preestablecidos antes de su paso al entorno de produccion.

Evaluacion: responsable de evaluar la calidad general de los servicios, su rentabilidad,

su utilizacidn, la percepcion de sus usuarios, etcétera

Gestion del Conocimiento: gestiona toda la informacion relevante a la prestacion de
los servicios asegurando que esté disponible para los agentes implicados en su

concepcion, disefio, desarrollo, implementacidn y operacion.

3.4.7.1 Planificacion y Soporte a la Transicion de los Servicios de TI

En general esto incluye los flujos de trabajo y los actores involucrados en la prestacion del

servicio, los protocolos de control de la calidad, test de pruebas, mecanismos de

monitorizacion, reportes, los entregables, etc., y como es natural esta etapa no podria ejercer

su labor sin los inputs provenientes del resto de procesos previos a esta etapa y, desde luego

que la planificaciéon también produce documentacion de salida dentro de las fases de:

Estrategia de transicion y modelo de entregas, Recopilacion integral de Transicion del

Servicio, Informacién sobre riesgos y posibles impactos del cambio en la calidad del servicio.

Hay que asegurarse que todos adopten una metodologia de trabajo comun de forma que el plan

alinie el cambio con las necesidades del cliente por lo que se obtendra ventajas que:

Incrementa la capacidad de la organizacion para manejar de forma simultanea un gran

volumen de cambios y versiones.
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e El servicio prestado estd mejor alineado con los requisitos del cliente y los

proveedores, e incluso con la propia estrategia interna de la organizacion.

e Al existir un cronograma general del que todos los procesos tienen conocimiento, se

minimizan los tiempos muertos y por tanto los retrasos.

De ello las principales actividades de la Planificacion y soporte a la transicion se delinean en:
o Estrategia

o Politicas generales.

o Metodologia.

o Actores implicados (instituciones, proveedores, etc.).
o Requisitos internos y externos a tener en cuenta.

o Tipos de entregas.

e Preparacion

o Revisidn de la documentacion.
o Comprobacion de los elementos de configuracion.
o Identificaciéon de los cambios de que consta la transicion.

e Planificacion

o Definicion de fases y plazos.
o Asignacidn de recursos.

o Establecimiento de SACs.

3.4.7.1.1 Estrategia.-

Para llevar a cabo la transicion, hay que contemplar algunos puntos entre ellos: los requisitos

externos a tomar en cuenta (estandares, legislacion vigente, acuerdos contractuales, etc.) u los
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requisitos particulares del servicio; marco de trabajo a adoptar (politicas, protocolos de
autorizacion, etc.); roles y responsabilidades de la plantilla involucrada; convenios de

nomenclatura que se han adoptado, etc.

3.4.7.1.2 Preparacion.-

La preparacion consiste en una revision general de toda la informacion recabada, asi como de
los elementos (recursos materiales, personal interno, proveedores, etc.) que intervendran en la
ejecucion de los cambios por ejm.: Revision y aceptacion de los inputs procedentes del resto
de procesos del ciclo de vida, Revision y comprobacion del paquete de disefio del servicio
(SDP) creado en la fase de Disefio, Revision de los SACs, Identificacion, desarrollo y
planificacién de las peticiones de cambio (RFCs), Comprobacion de que la Gestion de la
Configuracion estd actualizada, Comprobaciéon de que la Transicidn estd preparada para

llevarse a cabo

3.4.7.1.3 Planificacion.-

Consiste en la descripcion pormenorizada del flujo de trabajo que hara posible la puesta en
marcha del cambio. El plan ha de ser especifico para cada nueva transicion, ya que deben
tomarse en cuenta aspectos concretos del servicio, como el volumen de elementos de
configuracion (CIs) implicados en la prestacion del mismo, los requisitos especificos
acordados con el cliente, etc., de modo que la transicion debe ser compartida en distintas

etapas:
e Adquisicion y evaluacion de los Cls y otros componentes.
e Desarrollo de la entrega y evaluacion preliminar.
e Validacidén y pruebas de la entrega.

o Comprobacién de que el servicio esta preparado para pasar a la fase de Operacion.
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e Despliegue de la nueva version.
e Soporte post-implementacion.
e Revisidn y cierre de la transicion.
Se deben definir para cada una de éstas etapas los siguientes aspectos
e Descripcion de tareas y actividades.
e Recursos especificos asignados a cada tarea.
o Ciriterios de aceptacion o SACs para determinar si se puede pasar a la siguiente etapa.
o Incidencias que pueden presentarse y riesgos asociados.
e Plazos previstos para cada fase.

Finalmente habra que efectuar una revision exhaustiva de los planes estratégicos una vez

terminados.

3.4.7.2 Planificacion y Soporte a la Transicion Gestion de Cambios

Esta parte es delicada pues se espera que todo se ha definido correctamente pero, vivimos en
una época de cambios continuos y, hay que tener en cuenta que el cambio puede ser fuente de
nuevos problemas, sin embargo, puede haberse debido a un marco legal nuevo, o un algoritmo

mejorado, solucion de errores conocidos, desarrollo de nuevos servicios, etc.

Lo que sea si hay que llevarlo a cabo habra que asegurarse que se haga de la forma mas
eficiente, siguiendo los procedimientos establecidos y asegurando en todo momento la calidad

y continuidad del servicio TI, por ello tendremos que asegurarnos que los cambios:
o Estan justificados.

e Sellevan a cabo sin perjuicio de la calidad del servicio TI.
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Estan convenientemente registrados, clasificados y documentados.
Han sido cuidadosamente testeados en un entorno de prueba.

Se ven reflejados en la CMDB.

Pueden deshacerse mediante planes de "retirada del cambio" (back-outs) en caso de un

incorrecto funcionamiento tras su implementacion.

—? RFC «—
+ Mo 52 acepta
Fitrada &l RFC
Registro CMDE
N
Si ) Procedimiento
CIEE de urgencia
lNu:u
Clagificacian
Analisis C
'l' CMDB
i fnrobado? N anificacion ¢
. Tests
s Mo
JExita?
lSi
Implementacion
e CMDB
i Exc Plan de
Exita’? —
‘ retiraca
J’Si
Revision
5 Mo
JExito?
\LSi
Cierre
CMDB

Fig. 18 Esquema del proceso de cambio

Fuente: ITIL V3 Libro 3
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En este esquema se sintetiza un algoritmo para el cambio, no obstante este marco para nuestro
caso es mejor llevado con Mantis, que nos brinda més opciones y control con lo que los

beneficios de la correcta medida de uso derivan en:

e Se reduce el nimero de incidentes y problemas potencialmente asociados a todo

cambio.

e Se puede retornar a configuraciones estables de manera sencilla y rapida en caso de

que el cambio tenga un impacto negativo en la estructura T1.
e Se reduce el numero de back-outs necesarios.
e Los cambios son mejor aceptados y se evitan "tendencias inmovilistas".

e Se evaluan los verdaderos costes asociados al cambio, y por lo tanto es mas sencillo

valorar el retorno real a la inversion.

o La CMDB esta correctamente actualizada, algo imprescindible para la correcta gestion

del resto de procesos TI.

e Se desarrollan procedimientos de cambio estandar que permiten la rapida actualizacion

de sistemas no criticos.

Un poco para delinear la concepcion bajo la Gestion de Cambios incorporaremos elementos
como el Gestor de Cambios el cual es el responsable del proceso del cambio, en grandes
instituciones puede disponer de un equipo de asesores especificos para cada area y, el Comité
Asesor del Cambio CAB o6rgano presidido por el Gestor y formado por los representantes de
las principales areas de la Gestion de servicios de TI, pudiendo incluir: consultores externos,
representantes de colectivos de usuarios, representantes de proveedores de hardware y
software y, como ultimo elemento Modelos de cambio: es una serie de grupos de cambios que
han sido previamente clasificados, analizados y autorizados, de tal manera que se predefinen
ciertos mecanismos y actividades a realizar para cada grupo. De esta manera se alcanza un

control mas efectivo y una implementacion mucho mas agil de las RFCs
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Estos protocolos de cambio estdndar deben ser cuidadosamente elaborados, pero una vez

definidos permiten una gestion mas rapida y eficiente de cambios menores o de bajo impacto

en la organizacion TI.
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En todo caso las principales actividades en la Gestion de Cambios se expresan en:

Fig. 19 Modelos de Cambio

Fuente: ITIL V3 Libro 3

o Registrar, evaluar y aceptar o rechazar las RFCs recibidas.

o Planificacion e implementacion del cambio

e Convocar reuniones del CAB, excepto en el caso de cambios menores, para la
aprobacién de las RFCs y la elaboracién del FSC.

o Evaluar los resultados del cambio y proceder a su cierre en caso de éxito

Independientemente de su origen, el correcto registro inicial de una RFC requerird, cuando

menos, de los siguientes datos:
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o Fecha de recepcion.
e Identificador tinico de la RFC.
e Identificador del error conocido asociado (dado el caso).
e Descripcidn del cambio propuesto:
o Motivacion.
o Proposito.
o ClIs involucrados.
o Estimacién de recursos necesarios para la implementacion.
o Tiempo estimado.
o Estatus: que inicialmente serd el de "registrado".

Afortunadamente esta informacion se registra via Mantis y como corresponde sigue el control
y monitoreo, lo que permite su actualizacion cada vez que tengamos alguna situacidon de

actividad sobre un RFC.

El anélisis de los RFCs pasa por el responsable Gestor de cambios que indica su validez o no y
seguidamente, se delega al jefe de desarrollo para que destine los recursos para implementar
dicho cambio, aqui al igual que sugiere ITIL, se puede clasificar el requerimiento con
prioridades: Baja, normal, Alta, Urgente y adicionalmente en Mantis encontramos inmediata,
que es mas que urgente que no encontramos en ITIL, pero en la realidad especialmente de
nuestro medio encontramos con alguna incidencia, dados los apuros que se tienen en el ambito

gubernamental.

Desde la perspectiva de ITIL, la aprobacion del cambio pasa por el CAB quien debe reunirse

periddicamente para analizar los requerimientos y evaluar:

e ;Cuales son los beneficios esperados del cambio propuesto?
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o /Justifican esos beneficios los costes asociados al proceso de cambio?
e ;Cuales son los riesgos asociados?

o (Disponemos de los recursos necesarios para llevar a cabo el cambio con garantias de
éxito?

e ;Puede demorarse el cambio?

e ;Cuadl sera el impacto general sobre la infraestructura y la calidad de los servicios TI?

e ;Puede el cambio afectar los niveles establecidos de seguridad TI?

En el caso de cambios que tengan un alto impacto, debe también consultarse a la direccion,
pues pueden entrar en consideracidn aspectos de caracter estratégico y de politica general de la

organizacion.

Sin embargo en el medio local es dificil hallar un grupo con el suficiente expertise para
desempeifiar estos pardmetros, usualmente se encuentra uno o dos especialistas sobre los que
recae la responsabilidad, debido a que por ejemplo en el caso del desarrollo de este modelo de
Gestion de Obras de Construccion, no se encuentra recurso que sea multiperfil y que pueda

sugerir soluciones apropiadas.

3.4.7.3 Implementacion de Cambios

Aunque la Gestion de Cambios NO es la encargada de implementar el cambio, algo de lo que
se encarga habitualmente la Gestion de Entregas y Despliegues, en la fase de desarrollo del

cambio se deberd monitorizar el proceso para asegurar que:

e Tanto el software desarrollado como el hardware adquirido se ajustan a las

especificaciones predeterminadas.

e Se cumplen los calendarios previstos y la asignacidon de recursos es la adecuada.



100

o El entorno de pruebas es realista y simula adecuadamente el entorno de produccion.

e Los planes de back-out permitiran la rapida recuperacion de la ultima configuracion

estable.

En la practica estas pruebas se realizan en cada nivel ya sefialado, pues cada uno tiene un
ambiente separado, y una vez aprobado por el responsable en cada nivel va ascendiendo de
nivel, el ultimo en el ciclo sera finalmente el usuario, quien sella con su aprobacién o a veces

su desacuerdo, por ello es que intervienen los siguientes aspectos a tener en cuenta:
e ;Se cumplieron los objetivos previstos?

e (En qué medida se aparto el proceso de las previsiones realizadas por la Gestion de

Cambios?
e Provocé el cambio problemas o interrupciones del servicio imprevistas?
e ;Cuadl ha sido la percepcion de los usuarios respecto al cambio?

e /Se pusieron en marcha los planes de hack-out en alguna fase del proceso?;Por qué?

3.4.7.4 Gestion de Entregas y Despliegues

Si la Planificacion y Soporte de la Transicion es la encargada de disefiar el Plan del Cambio,
la Gestion de Cambios de aprobarlo y supervisarlo, y la Validacion y Pruebas de testear cada
nueva version, es la Gestion de Entregas y Despliegues la que realmente pone en marcha el
proceso, por lo que requerira de una cuidadosa planificacién y coordinacion con el resto de
procesos asociados a la Gestion de Servicios TI, asi entonces entre los principales objetivos a

considerar tendremos:

o Establecer una politica de implementacion de nuevas versiones de hardware y

software.
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Implementar las nuevas versiones de software y hardware en el entorno de produccion,

después de que la Validacidon y Pruebas las haya verificado en un entorno realista.

Garantizar que el proceso de cambio cumpla las especificaciones de la RFC

correspondiente.

Asegurar, en colaboracidon con la Gestion de Cambios y la de Configuracion y Activos

TI, que todos los cambios se vean correctamente reflejados en la CMDB.

Archivar copias idénticas del software en produccion, asi como de toda su

documentacién asociada, en la DML.

Mantener actualizado el DS

Para ponerlo en el entorno de produccion deberemos notar a una version y las versiones

pueden clasificarse seglin su impacto en la infraestructura TI en:

Versiones mayores: que representan importantes despliegues de software y hardware
y que introducen modificaciones importantes en la funcionalidad, caracteristicas

técnicas, etc.

Versiones menores: que suelen implicar la correccion de varios errores conocidos
puntuales y que a menudo son modificaciones que vienen a implementar de una

manera correctamente documentada soluciones de emergencia.

Versiones de emergencia: modificaciones que reparan de forma rapida un error

conocido.

Debido a que pueden llegar a existir multiples versiones, es conveniente definir una referencia

o cddigo que los identifique univocamente y un sistema universalmente aceptado es:

Versiones mayores: 1.0, 2.0, etc.
Versiones menores: 1.1, 1.2, 1.3, etc.

Versiones de emergencia: 1.1.1, 1.1.2, etc.
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El siguiente diagrama ilustra la evolucion temporal de una version:

Desarrollo - Produccian

Pruebas Archivadao

(2.1 |
o | X
< | = g 4
g —
- | I
Bl 10 | )
Tiermnpo T T T T T }
2002 2003 2004 2005 2006
"back-out"

Fig. 20 Evolucion de una version

Fuente: ITIL V3 Libro 3

3.4.7.4.1 Gestion de Entregas y Despliegues Actividades

Las principales actividades de la Gestion de Entregas y Despliegues se resumen en:
o Establecer una politica de planificacion para la implementacion de nuevas versiones.
e Desarrollar o adquirir de terceros las nuevas versiones.
o Implementar las nuevas versiones en el entorno de produccion.

e Llevar a cabo los planes de back-out o retirada de la nueva version si esto fuera

necesario.

e Actualizar la DML, el DS y la CMDB.
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e Comunicar y formar a los clientes y usuarios sobre las funcionalidades de la nueva

version.

A la hora de planificar correctamente el lanzamiento de una nueva version se deben de tomar

en cuenta los siguientes factores:
e (Como puede afectar la nueva version a otras areas del entramado TI.

e Qué ClIs se veran directa o indirectamente implicados durante y tras el lanzamiento de

la nueva version.

e (Como ha de construirse el entorno de pruebas para que éste sea fiel reflejo del entorno

de produccion.
e Qué planes de back-out son necesarios.

e (Como y cuando se deben implementar los planes de back-out para minimizar el posible

impacto negativo sobre el servicio y la integridad del sistema TI.

e Cuadles son los recursos humanos y técnicos necesarios para llevar a cabo la

implementacién de la nueva version con garantias de éxito.
e Quiénes seran los responsables directos en las diferentes etapas del proceso

e Qué planes de comunicacion y/o formacion deben desarrollarse para que los usuarios

estén puntualmente informados y puedan percibir la nueva versiéon como una mejora.

e Qué tipo de despliegue es el mas adecuado: completo, delta, sincronizado en todos los

emplazamientos, gradual...
e Cudl es la vida media util esperada de la nueva version.

e Qué impacto puede tener el proceso de lanzamiento de la nueva version en la calidad

del servicio.

e Si es posible establecer métricas precisas que determinen el grado de éxito del

lanzamiento de la nueva version.
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3.4.7.4.2 Gestion de Entregas y Despliegues Implementacion

Llego6 el momento de la verdad: la distribucion de la nueva version, también conocida como

rollout.
El rollout puede ser de varios tipos:

o Completo y sincronizado: se realiza de manera integral y simultdnea en todos los

emplazamientos.

o Fragmentado: ya sea bien espacial o temporalmente. Por ejemplo, introduciendo la
nueva version por grupos de trabajo o incrementando progresivamente la funcionalidad

ofrecida.

El procedimiento de rollout debe ser cuidadosamente documentado para que todas las partes
conozcan sus tareas y responsabilidades especificas. En particular, los usuarios finales deben
estar puntualmente informados del calendario de lanzamiento y de como éste puede afectar a

sus actividades diarias.

Es imprescindible determinar claramente:
e Los CIs que deben borrarse ¢ instalarse y en qué orden debe realizarse este proceso.

e Cuédndo debe realizarse este proceso para diferentes grupos de trabajo y/o

localizaciones geograficas.

e Qué métricas determinan la puesta en marcha de los planes de back-out y si éstos

deben ser completos o parciales.
Tras la distribucion, la Gestion de Entregas y Despliegues debe asegurarse de que:
e Se incluya una copia de la versién en la DML.
o EI1DS incorpore repuestos funcionales de los nuevos Cls.

e La CMDB esté correctamente actualizada.
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e Los usuarios estan debidamente informados de las nuevas funcionalidades y han

recibido la formacidn necesaria para poder sacar el adecuado provecho de las mismas

Tras la implementacién, la Gestion de Entregas y Despliegues debe ser puntualmente
informada por el Centro de Servicios de los comentarios, quejas, incidentes, etc. que la nueva
version haya podido suscitar. Toda esta informacion debera ser analizada para asegurar que las
proximas versiones incorporen las sugerencias recibidas, y que se tomen las medidas

correctivas necesarias para minimizar el impacto negativo que puedan tener futuros cambios.

3.4.7.5 Validacion y Pruebas

El objetivo ultimo del proceso consiste en detectar y prevenir aquellos errores causados por
incompatibilidades imprevistas, y verificar que se cumplen los niveles de utilidad y garantia

establecidos y para cumplir este cometido, la Validacion y Pruebas del Servicio se encarga de:

« Diseflar y mantener un entorno de pruebas, es decir, una réplica exacta del escenario en
el que el servicio desarrolla su actividad, para efectos del modelo sujeto de estudio se

efectua esto bajo el entorno de Pruebas.

e Conocer a fondo las funcionalidades del servicio y mantener listados actualizados de

todos los casos de uso para poder hacer chequeos completos.

e Conocer a fondo los requisitos de calidad del servicio acordados con el cliente para

poder garantizar que las nuevas versiones los cumplen.

o Planificar y llevar a cabo un calendario de pruebas que cubra todas las funcionalidades

registradas para el servicio.
Las principales actividades de la Validaciéon y Pruebas del Servicio se resumen en:

e Validacion de paquetes de servicios, ofertas y contratos. Definicion del modelo de

pruebas, la planificacion y los protocolos de testeo.

o Construccion del escenario de pruebas y acceso a los elementos a probar.
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e Pruebas de las nuevas versiones en un entorno idéntico al entorno real de desarrollo

del servicio nuevo o mejorado.

e Aceptacion de los datos y elaboracion de informes de resultados que registren los

errores, de haberse producido.

o Limpieza del entorno de pruebas y cierre del proceso.

3.4.7.5.1 Validacion y Pruebas, planificacion y verificacion de Test

Las pruebas no deben limitarse a una validacion de caréacter técnico (ausencia de errores) sino
que también deben realizarse pruebas funcionales con usuarios reales para asegurarse de que
la version cumple los requisitos establecidos y es razonablemente usable (siempre existe una
inevitable resistencia al cambio en los usuarios que debe ser tenida en consideracidon). Cuanto
mayor sea el alcance del plan de pruebas, mayores seran las garantias de fiabilidad de la nueva

version.

Es importante que las pruebas incluyan los planes de back-out para asegurarnos de que se
podra volver a la ultima versidon estable de una forma rapida, ordenada y sin pérdidas de

valiosa informacion.

Estas consideraciones se registran y estructuran en el modelo de pruebas, que incluye:

e El propio objeto de las pruebas, proporcionado por la Gestion de Entregas y

Despliegues.

e Plan de Pruebas, que recoge la planificacion y la estimacion de plazos para cada una
de las pruebas: técnicas, funcionales, etc. Puede haber uno o varios, dependiendo de las

circunstancias y magnitud de los cambios.
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e Guiones de pruebas, que recogen el método a emplear: como se va a testear cada
elemento, qué datos se van a tomar como indicadores y los baremos(franjas) de calidad

que determinaran si la prueba ha sido un éxito o un fracaso.

La Direccion y Validacion de Pruebas es la unidad encargada de supervisar el correcto
desempefio de las tareas descritas en el Plan de Pruebas. Al final de todo el proceso, serd
también la responsable de elaborar el registro final de todas las tareas realizadas y de verificar

que la planificacién se cumplio punto por punto.

Las principales actividades realizadas en el subproceso de pruebas deben incluir:
e Pruebas del correcto funcionamiento de la version.
e Pruebas de los procedimientos automaticos o manuales de instalacion.
e Pruebas de los planes de back-out.

e Pruebas por grupo objetivo (roles), para medir la utilidad del servicio.

Seguidamente viene la aceptacion y el reporte, u si la versiéon no cumple con los requisitos
establecidos es devuelta para reevaluacidon, pero si es favorable cumple con las condiciones del

cliente se procedera a la elaboracion del informe que incluira:
e Reporte de actividades realizadas.
o Listas de bugs o errores detectados, si se diera el caso.
o Ideas de mejora, que se envian a la fase de CSI.

e Informacidén y conocimiento para el SKMS.
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3.4.7.5.2 Validacion y Pruebas, Limpieza y cierre

En esta ultima etapa, el equipo encargado de las pruebas revisa el planteamiento de las mismas
y verifica si la planificacion se cumplié conforme a los recursos SACs y plazos acordados.
Asi, se procede a la limpieza del entorno de pruebas, se detectan aspectos mejorables para

perfeccionar el proceso.

Finalmente se evalua la eficacia de la Validacién y Pruebas del Servicio puede ser evaluada

teniendo en cuenta los siguientes indicadores:

e Porcentaje de componentes que no superan los test de aceptacion.

e Numero de errores conocidos que se registran durante la etapa de pruebas.
e Tiempo de demora en la subsanacion de errores.

o Numero de incidentes atribuibles a las nuevas versiones.

o Porcentaje de test de aceptacion del servicio que no obtienen la aprobacion del cliente.

3.4.8 Operacion del Servicio

Esta es la parte del ciclo de vida del servicio la més critica entre todas, el principal objetivo es
que los servicios sean correctamente prestados lo que depende de una correcta organizacion y
coordinacion de todos los agentes involucrados, es evidente que de nada serviran los anteriores
tratados de Estrategia, Disefio, Transicion si falla esta fase, y no se podra continuar la mejora
continua del Servicio, sino se ha sido capaz de garantizar lo ofrecido con la Operacion del

Servicio, por tanto los objetivos principales de esta fase serian:

e Coordinar e implementar todos los procesos, actividades y funciones necesarias para la

prestacion de los servicios acordados con los niveles de calidad aprobados.
e Dar soporte a todos los usuarios del servicio.

o Gestionar la infraestructura tecnologica necesaria para la prestacion del servicio.
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Lo importante en este estado del ciclo es de adoptar una actitud proactiva, que brinde

respuestas a las nuevas necesidades del negocio de una forma progresiva, pues la actitud

reactiva provoca que los cambios sélo se implementen cuando la organizacion TI se ve

obligada a responder a estimulos externos, lo que usualmente provoca un estado de “urgencia”

que no es conducente a una correcta planificacion del cambio.

Es también esencial encontrar un correcto equilibrio entre los procesos de gestion internos

orientados a gestionar y mantener la tecnologia y recursos humanos necesarios para la

prestacion del servicio, tampoco caer en el error de engordar en exceso la infraestructura TI

encareciendo innecesariamente el coste de los servicios prestados.

Lo que fundamentalmente hay que realizar en esta fase de Operacién del Servicio sera la:

Gestion de Eventos: responsable de monitorizar todos los eventos que acontezcan en
la infraestructura TI con el objetivo de asegurar su correcto funcionamiento y ayudar a

prever incidencias futuras.

Gestion de Incidencias: responsable de registrar todas las incidencias que afecten a la
calidad del servicio y restaurarlo a los niveles acordados de calidad en el mas breve

plazo posible.

Peticion de Servicios TI: responsable de gestionar las peticiones de usuarios y clientes

que habitualmente requieren pequefios cambios en la prestacion del servicio.

Gestion de Problemas: responsable de analizar y ofrecer soluciones a aquellos

incidentes que por su frecuencia o impacto degradan la calidad del servicio

Gestion de Acceso a los Servicios TI: responsable de garantizar que sdlo las personas

con los permisos adecuados pueda acceder a la informacion de caracter restringido.
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3.4.8.1 Operacion del Servicio Gestion de eventos

Empecemos con la definicion de Evento: todo suceso detectable que tiene importancia para la
estructura de la organizacion TI, para la prestacion de un servicio o para la evaluacion del

mismo. Resulta evidente que la monitorizacion es clave y podemos referir 2 tipos:

e Herramientas de monitorizacion activa. Se comprueban los CIs uno a uno para
verificar su estado y disponibilidad. Si detecta excepciones, la herramienta de
monitorizacion genera una alerta y la envia al equipo o mecanismo de control

asignado.

e Herramientas de monitorizacion pasiva. Detectan y correlacionan alertas

operacionales generadas por los propios Cls
Cabe hacer una distincion entre los tipos de eventos en funcidn de su impacto:
e Eventos que indican que el servicio esta operando con normalidad.
o Eventos que indican una excepcion.

o Eventos que indican una operacion inusual pero no excepcional, y que requieren una

monitorizacion exhaustiva.

Adicionalmente serd importante documentar el evento y derivarlo al proceso que corresponda,
para tomar las medidas pertinentes de forma de contribuir a una operacién normal del servicio,
dentro de este direccionamiento puede ser: la Gestion de Incidencias, Gestion de problemas,

Gestion de Cambios via la mejora continua

La posibilidad de monitorizacion automatizada al menos en determinadas actividades que se
puedan realizar facilitard a minimizar los tiempos de no operacion, pero independientemente

de ello habra que efectuar actividades para la Gestion de Eventos:
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e Aparicion de eventos. El proceso se inicia cuando ocurre el suceso, ya sea detectado o
no, todos los implicados disefio, desarrollo, gestion y soporte se espera comprendan
que eventos es preciso detectar, se los categoriza como: Informativo, Alerta,

Excepcion..
o Notificacion de eventos. El evento es notificado al equipo o responsable de gestion.

e Deteccion y filtrado de eventos. La notificacion llega a un agente o herramienta de
gestion que la lee e interpreta el suceso con el fin de determinar si merece mayor

atencion o no.
e Clasificacion de eventos. Se le asigna una categoria y un nivel de prioridad.

e Correlacion. Se analiza si existen eventos similares, asi como la importancia del

evento en si mismo y se decide si es necesario tomar medidas.

o Disparadores. Se ponen en marcha los mecanismos necesarios para dar respuesta al

evento (de incidentes, de cambios, de un RFC, a movil, de base de datos).
e Opciones de respuesta. Se eligen las soluciones a adoptar.

o Revision de acciones y cierre. Se revisan las excepciones o eventos importantes para

determinar si se han tratado correctamente. Se cierra el proceso de Gestion de Eventos.

Seria mas aprovechable si establecemos conexiones con otros eventos relacionados de forma
de tener posibles escenarios que ocasionan algun suceso y para ello habrd que tomar en

consideracion:
e Numero de eventos similares registrados con anterioridad.
e Numero de elementos de configuracion (CIs) que generan eventos similares.
o Si existe alguna accion asociada al evento.

o Siel evento representa una excepcion.
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e Comparacidon de la cantidad de informacién utilizada en el evento respecto a un

estandar.

o Si se requieren datos adicionales para investigar el evento con posterioridad o incluso

datos procedentes de otros sistemas de informacion.
o (Categorizacidn asignada al evento.
e Nivel de prioridad asignado al evento.

Para evaluar la Gestion de Eventos sera preciso revisar todas las excepciones o eventos
importantes de manera de evidenciar que se han tratado como se debia, para ello se verificaran

los siguientes indicadores:
o Numero de eventos, por categorias.
e Numero de eventos, por importancia.

e Numero y porcentaje de eventos que requirieron de intervencion humana y como fue

esa intervencion.

e Numero y porcentaje de eventos que desembocaron en el registro de una nueva

incidencia o solicitud de cambio.

o Numero y porcentaje de eventos ocasionados por problemas ya existentes o errores

conocidos.

e Numero y porcentaje de eventos repetidos o duplicados. Esto es relevante para

optimizar la funcion de Correlacion.
e Numero y porcentaje de eventos relacionados con problemas de rendimiento.
e Numero y porcentaje de eventos que indican futuros problemas de disponibilidad.
e Numero y porcentaje de cada tipo de evento, por plataforma o aplicacion.

e Numero y radio de eventos por comparacion al nimero de incidentes.
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3.4.8.2 Operacion del Servicio Gestion de Incidencias

Su objetivo principal es resolver, de la manera mas rapida y eficaz posible, cualquier incidente

que cause una interrupcion en el servicio, el diagrama resume la gestion de incidencias:

INCIDEMTES FROCESO DE L& ESTION DE INCIDEMTES
U=zuarios Centro de Administraco- Desarrolladores Proveedores
Aplicaciones Servicios res de Analistas
Sistemas
12 linea " 22 linea 3= linea n linea
Resolucion

Fig. 21 Esquema proceso de Gestion de Incidencias

Fuente: ITIL V3 Libro 4

Aunque incidencia se asocia a malfuncionamiento el libro de ITIL Soporte al Servicio dice:

“Cualquier evento que no forma parte de la operacion estandar de un servicio y que causa, o puede causar,

una interrupcion o una reduccion de calidad del mismo”.

En todo caso los beneficios de una correcta Gestion de incidencias serian: mejorar la
productividad usuarios, cumpli con los niveles SLAs, mayor control de procesos, optimizacion
de los recursos, una CMDB mas precisa, mejora en la satisfaccion de clientes.

Adicionalmente serd muy practico clasificar los incidentes desde prioridades

El registro de algiin incidente de la misma forma que en los otros se los hace via Mantis,
aunque primero con OTSR y se escala con la prioridad, si fuera necesario se puede emitir un

RFC pero independientemente de esto cuando se considera resuelto el incidente se debe:
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Confirmar con los usuarios la solucion satisfactoria del mismo.
Incorporar el proceso de resolucion al SKMS.
Reclasificar el incidente si fuera necesario.

Actualizar la informacion en la CMDB sobre los elementos de configuracion (Cls)

implicados en el incidente.

Cierra el incidente.

Complementariamente también hay que establecer métricas para su correcto seguimiento:

Numero de incidentes clasificados temporalmente y por prioridades.

Tiempos de resolucidon clasificados en funcion del impacto y la urgencia de los

incidentes.

Nivel de cumplimiento del SLA.

Costes asociados.

Uso de los recursos disponibles en el Centro de Servicios.

Porcentaje de incidentes, clasificados por prioridades, resueltos en primera instancia

por el Centro de Servicios.

Grado de satisfaccion del cliente.

3.4.8.3 Operacion del Servicio Peticion

Es la encargada de atender las peticiones de los usuarios proporcionandoles informacion y

acceso rapido a los servicios estdndar de la organizacion de TI, podrian ser solicitud de

informacidn o consejos, peticion de cambios estdndar, peticion de acceso a servicios de TI, de

cualquier manera recibe las siguientes entradas para iniciar su labor:

Peticiones de servicio, planteadas por los usuarios.
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e RFCs, también de la misma fuente.
e Descripcion detallada del servicio, proporcionada por el Portfolio de Servicios.
e Politicas de Seguridad, de la Gestion de Seguridad

Entre las razones para implementar la Gestién de Peticiones:

e Proporciona un acceso rapido y efectivo a servicios estandar

Reduce la burocracia asociada, reduciendo costes
e Incrementa el nivel de control
e Reduce los costes al centralizar la negociacion

De esto se desprende que lo que se trata es de proporcionar un canal de comunicacion a través
del cual los usuarios puedan solicitar y recibir servicios estandar para los que existe una
aprobacion previa, proporcionar informacion a los usuarios y clientes sobre la disponibilidad
de los servicios y el procedimiento para obtenerlos, localizar y distribuir los componentes de
servicios estandar solicitados y ayudar a resolver quejas o comentarios ofreciendo informacion

general.

Para el proceso de Gestion de Peticiones tendremos las siguientes actividades a incluir:

e Seleccion de peticiones. Los usuarios, a través de las herramientas destinadas a tal fin
por la Gestion de Peticiones, emiten sus peticiones conforme a una serie de tipologias

predefinidas.

e Aprobacion financiera de la peticion. Dado que la mayoria de peticiones tienen

implicaciones financieras, se considera su coste y se decide si tramitar la peticion o no.

e Tramitacion. La peticion es cursada por la persona o personas adecuadas segun cada

Caso.
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e Cierre. Tras notificar al Centro de Servicios y comprobar desde aquél que el usuario

ha quedado conforme con la gestion se procede a cerrarla.

3.4.8.4 Operacion del Servicio Gestion de Problemas
Las funciones principales de la Gestion de Problemas son:

o Investigar las causas subyacentes a toda alteracion, real o potencial, del servicio TL
e Determinar posibles soluciones a las mismas.

e Proponer las peticiones de cambio (RFC) necesarias para restablecer la calidad del
servicio.

o Realizar Revisiones Post-Implementacion (PIR) para asegurar que los cambios han
surtido los efectos buscados sin crear problemas de caracter secundario.

La Gestion de Problemas puede ser:

e Reactiva: Analiza los incidentes ocurridos para descubrir su causa y propone

soluciones a los mismos.

e Proactiva: Monitoriza la calidad de la infraestructura TI y analiza su configuracion

con el objetivo de prevenir incidentes incluso antes de que éstos ocurran.

Cuando algun tipo de incidente se convierte en recurrente o tiene un fuerte impacto en la
infraestructura TI, es la funcion de la Gestion de Problemas el determinar sus causas y

encontrar posibles soluciones, cabe diferenciar entre:

e Problema: causa subyacente, aun no identificada, de una serie de incidentes o un

incidente aislado de importancia significativa.

e Error conocido: Un problema se transforma en un error conocido cuando se han

determinado sus causas.

Conceptos involucrados con el proceso de Gestion de problemas y su relacion con incidencias

se esquematizan en el siguiente diagrama:
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INCIDENCIAS Cuclquier interrupcion o reduccion de

calidad del serrvicio

SLAs
GESTION
CMDB PROACTIVA
Analisis de lo infroestruciura v
deteccion de incidentes potenciales
Capacidad
Disponibilidad

Fig 22 Relacion Problemas incidencias ~ Fuente: ITIL V3 L4

Para tratar la Gestion de Problemas mencionaremos las principales funciones:

Identificar, registrar y clasificar los problemas.

Dar soporte a la Gestion de Incidencias, proporcionando informacion y soluciones

temporales o parches.

Analizar y determinar las causas de los problemas y proponer soluciones.

Elevar RFCs a la Gestion de Cambios para llevar a cabo los cambios necesarios en la

infraestructura T1.

Realizar un seguimiento post-implementacion de todos los cambios para asegurar su

correcto funcionamiento.

Realizar informes que documenten no sélo los origenes y soluciones a un problema

sino que también sirvan de soporte a la estructura TI en su conjunto.
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e Analizar tendencias para prevenir incidentes potenciales.

Cabe mencionar los beneficios del empleo de las buenas practicas de Gestion de Problemas:
e Un aumento de la calidad general de los servicios TI.
e Se minimiza el nimero de incidentes.

e Los incidentes se solucionan mas rdpidamente y, generalmente, en la primera linea de

soporte T, ahorrando recursos e innecesarios escalados.

e La documentacion desarrollada es de gran utilidad para la Gestion de la Capacidad,

Disponibilidad y Niveles de Servicio.

Asi pues contemplaremos cudles actividades corresponden a la Gestion de Problemas:

o Control de Problemas: que se encarga de registrar y clasificar los problemas para

determinar sus causas y convertirlos en errores conocidos.

o Control de Errores: registra los errores conocidos y propone soluciones a los mismos
mediante RFCs que son enviadas a la Gestion de Cambios. Asimismo efectia la
Revision Post Implementacion de los mismos en estrecha colaboracion con la Gestion

de Cambios.

La idea alrededor de todo esto es conseguir que los problemas se conviertan en errores

conocidos pues asi ya tenemos las soluciones correspondientes, pero para esquematizar:
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CONTROL DE PROBLEMAS
-{\ Waonitarizacian y Seguimiento
Clasificacion Recursos Diagnosis Erron
- Impracto - Equipos -Andlisiz conocido
- Pricridac - Calendario - Parches - Regiztra
- Tipio - -

Fig. 23 Gestion de Problemas

En principio, el registro de problemas es similar al de los incidentes aunque el énfasis debe
hacerse no en los detalles especificos de los incidentes asociados, sino mas bien en su

naturaleza y posible impacto y el registro debe incorporar, entre otras, informacion sobre:
e Los CIs implicados.
e Causas del problema.
e Sintomas asociados.
e Soluciones temporales.
e Servicios involucrados.
e Niveles de prioridad, urgencia e impacto.
e Estado: activo, error conocido, cerrado.

Un aspecto importante es que se deben investigar diferentes soluciones para el error,

evaluando en cada momento: el posible impacto de las mismas en la infraestructura de TI, los
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costes asociados, sus consecuencias sobre los SLAs, quienes son los responsables de cada

proceso.

Cuando el impacto del problema pueda presentar consecuencias graves en la calidad del
servicio habra que emitir un RFC de emergencia para proceso urgente, sin embargo hay que
analizar la conveniencia de demorar la solucidon por posibles cambios significativos en la
infraestructura de TI, o si la solucidon provisional adoptada corresponde a los niveles de

calidad de los servicios y se justifican los costes asociados con los beneficios que se obtienen.
Por ultimo hay que enunciar la documentacion que se genera:

e Informes de Rendimiento de la Gestién de Problemas: donde se detalle el numero
de errores resueltos, la eficacia de las soluciones propuestas, los tiempos de respuesta y

el impacto en la Gestion de Incidencias

o Informes de Gestion Proactiva: donde se especifiquen las acciones ejercidas para la
prevencion de nuevos problemas y los resultados de los analisis realizados sobre la

adecuacion de las estructuras T1 a las necesidades de la empresa.

o Informes de Calidad de Productos y Servicios: donde se evalte el impacto en la
calidad del servicio de los productos y servicios contratados y, que eventualmente

pueda permitir adoptar decisiones informadas sobre cambios de proveedores, etc.

3.4.8.5 Operacion del Servicio Gestion de Acceso

Proceso por el cual a un usuario se le brindan los permisos necesarios para hacer uso de los
servicios documentados en el Catdlogo de Servicios de la organizacion, este se relaciona con

algunos procesos de la fase de Disefio.

e La Gestion de la Seguridad establece las politicas de seguridad que luego la Gestion

de Acceso debe tener en cuenta a la hora de otorgar el acceso a los servicios TI.

o El Catilogo del Servicio aporta la documentacién sobre los servicios cuyo acceso

solicitan los usuarios.
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En la fase de operacion tiene la relacion con la Gestion de Peticiones o con el Centro de

servicios

Lo fundamental aqui es otorgar permisos de acceso a los servicios en los que los clientes estan

autorizados e impedirles acceso a los servicios NO autorizados

Esto se justifica pues, aseguraremos la garantia de confidencialidad por un acceso controlado,
mayor efectividad al minimizarse los conflictos, por tanto menor probabilidad de errores en
servicios criticos, la capacidad de monitorizar el uso de dichos servicios, al igual que eficacia
en poder revocar permisos en caso de ser necesario y por qué no la Gestion de acceso puede

ser un requisito para la adecuacion de determinados estandares de calidad u por legislacion.

Para cumplir con estas premisas las actividades de la Gestion de Acceso a los Servicios TI

incluyen:

o Peticion de acceso, que puede llegar por distintas vias como el departamento de

RRHH, una solicitud de cambio, una instruccion autorizada. ..

e Verificacion. Se comprueba la identidad del usuario que solicita el acceso, asi como
de aquellos que lo autorizan. También se examina si los motivos para otorgar el acceso

son pertinentes.

e Monitorizacion de identidad. Los cambios en la asignacion de permisos suelen estar
asociados a un cambio de estatus dentro de la organizacidén: ascensos, despidos,

jubilaciones...

o Registro y monitorizacion de accesos. La Gestion de Accesos es responsable de

asegurar que los permisos que ha otorgado se estan usando apropiadamente.

o Eliminacion y restriccion de derechos. En algunos casos, los derechos pueden ser

eliminados por completo: fallecimiento, dimision, despido, traslados...

Las reglas para establecer las peticiones de acceso normalmente estdin documentadas en el

Catdlogo de Servicios, y una peticion de acceso puede llegar a través de numerosas vias:
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e Una peticidn estdndar generada por el sistema de Recursos Humanos. Por ejemplo, al

contratar a una persona, al ascenderla, transferirla o cuando abandonan la empresa.
e Una solicitud de cambio (RFC).
o Una peticidn de servicio enviada por la Gestion de Peticiones.

e Al ejecutar una tarea automatica previamente autorizada.

3.4.8.5.1 Operacion del Servicio monitorizacion identidad

Como producto de la dindmica de las organizaciones los roles pueden ir cambiando y con ello

el acceso a servicios y por ejemplo podemos delinear esto

e Cambio de tarea. En este caso, es muy posible el usuario necesite acceso a nuevos

servicios, o incluso a otros completamente diferentes.

e Ascensos. Lo mas probable es que el usuario requiera niveles de permisos superiores

en los mismos servicios a los que ya tenia acceso.

e Dimision o fallecimiento. Es preciso eliminar por completo el acceso para evitar que

la cuenta de usuario se convierta en un agujero de seguridad.

o Jubilacion. En muchas organizaciones, los empleados ya retirados todavia conservan
el privilegio de acceder a ciertos servicios, como por ejemplo descuentos en sus

compras en determinadas plataformas de e-commerce.

e Accion disciplinar. En algunos casos, es posible que la organizacion necesite
restringir el acceso durante un tiempo para evitar que el usuario acceda a determinados
servicios. Esta circunstancia deberia estar prevista en el sistema de asignacion de

permisos, evitando asi tener que eliminar los derechos y luego crearlos de nuevo.
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e Despido. Cuando un empleado es despedido, o cuando se emprenden acciones legales
contra un cliente, el acceso debe ser revocado inmediatamente. Ademas, la Gestion de
Accesos, en conjunto con la Gestion de Seguridad, debe tomar medidas para prevenir,

detectar y evitar ataques contra la organizacion procedentes de ese usuario.

Un aspecto importante es verificar que los permisos que se han otorgado estan siendo usados
apropiadamente, caso de desviaciones habrd que documentarlas y enviarlas a Gestion de
Incidencias para ser tratadas, de la misma manera monitorear accesos inapropiados por

usuarios
3.4.8.5.2 Operacion del Servicio Eliminacion y restriccion de derechos
Nos centraremos a sefialar las circunstancias que suelen motivar la eliminacién de derechos:
o Fallecimiento.
e Dimision.
e Despido.
o Cambio de roles dentro de la organizacidn, ya no se necesita acceder al servicio
e Traslado del usuario a otra area donde existe un acceso regional distinto.
Igual que en todo se tiene indicadores para controlar la Gestion de acceso a los Servicios TI:
e Numero de peticiones de acceso.
» Instancias de acceso garantizado, por servicio, usuario, departamento, etc.
o Instancias de acceso garantizado por derechos de acceso de departamento o individuo.
o Numero de incidentes que requirieron la revocacion de los permisos de acceso.

e Numero de incidentes causados por una configuracion incorrecta de los accesos.
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Para el caso de este trabajo el area de soporte es la encargada de resolver todas las incidencias
y errores € igualmente accesos, de cierta forma se asimila al centro de servicios centralizado
de la guia de buenas practicas, pero es también distribuido, ya que se tiene réplicas de ello en

cada area geografica pues, caso contrario dado el volumen no se podria abarcar todo.

3.4.9 Mejora continua de los servicios de TIs

Los tiempos que transcurren hoy por hoy son de naturaleza dinamica bajo un ritmo moderado
rapido me atreveria a decir al menos en los sitios en los que actuamos, esto no implica que hay
partes del globo que se mueven mas rapido y otras mas lentas, lo que implica que deberemos
dirigir nuestro horizonte hacia los que caminan a mayor velocidad y tratar de igualar su paso
como primera medida, el sobrepasar esa velocidad serd otra historia. De esta constatacion de
la realidad implica que las cosas cambian y por ello recogemos una afirmacién de Heréclito de
Efeso hace ya mas de veinte y cinco siglos “ningiin hombre puede baiiarse dos veces en la

misma agua de un rio”.

Este pequefio diagnostico implica que los tiempos actuales exigen cambios continuos y que
afectara de alguna manera a la Gestion de Servicios de TI, por tanto ellos se deberan adaptar a
estas situaciones de cambio para satisfacer esas necesidades de los clientes bajo los
cambiantes entornos y, ;como alcanzar estas mejoras?, mediante la monitorizaciéon continua,
la medicion de las actividades involucradas de los procesos del paso marcado por los

escenarios, ello con el fin de lograr mantener:
o Conformidad: los procesos se adecuan a los nuevos modelos y protocolos.
e Calidad: se cumplen los objetivos preestablecidos en plazo y forma.

e Rendimiento: los procesos son eficientes y rentables para la organizaciéon TIL.
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e Valor: los servicios ofrecen el valor esperado y se diferencian de los de la

competencia.

Asi entonces bajo tal escenario podriamos expresar que los objetivos basicos de la fase de

Mejora Continua del Servicio se resumirian en:

e Recomendar mejoras para todos los procesos y actividades involucrados en la gestion y

prestacion de los servicios T1.

e Monitorizar y analizar los parametros de seguimiento de Niveles de Servicio y

contrastarlos con los SLAs en vigor.
e Proponer mejoras que aumenten el ROl 'y VOI asociados a los servicios TI.

e Dar soporte a la fase de estrategia y disefio para la definicion de nuevos servicios y

procesos/ actividades asociados a los mismos.

Ello obviamente implicard que las acciones desarrolladas aqui seran el feedback para los
Planes de Mejora del Servicio, por lo que habra que recopilar informacion que nos permita:
mejorar la calidad de los servicios (visto desde el angulo de la implicacién social y su
optimizacidn del empleo de los recursos), la incorporacion de nuevos servicios que tomen en
consideracion de mejor manera el entorno cambiante que desde luego nos situa en comenzar

por hacer mas eficientes los procesos internos.

La ayuda que puede emplearse para estas tareas se sugiere en el libro 5 de Buenas Practicas de
ITIL V3, resumiremos aqui las posibles herramientas que se usarian para soportar las mejoras.
Una herramienta apropiada es el conocido “Ciclo de Deming”, cuyas ciclas son PDCA (Plan)
Planificar, (Do) Hacer, (Check) Verificar, (Act) Actuar, esto constituye la columna vertebral

para la mejora continua:
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o Planificar: definir los objetivos y los medios para conseguirlos.
e Hacer: implementar la vision preestablecida.

e Verificar: comprobar que se alcanzan los objetivos previstos con los recursos

asignados.

e Actuar: analizar y corregir las desviaciones detectadas asi como proponer mejoras a

los procesos utilizados.

Como ya podremos deducir de cierta forma cada uno de los procesos de gestion de servicios
de TI reproducen tal estructura de manera de asegurar la correccion de la documentacion de

cada fase, lo que nos ayudara invalorablemente en el trabajo de mejoras.

Puesto en este delineamiento El Proceso de Mejora Continua CSI tendrd como misidn

implementar el ciclo de Demming el cual visto sus elementos permite a la Entidad TI:
e Conocer en profundidad la calidad y rendimiento de los servicios TI ofrecidos.
e Detectar oportunidades de mejora.
e Proponer acciones correctivas.
e Supervisar su implementacion

Para que el CSI sea efectivo tiene, ademas, que adaptarse a la vision y estrategia del negocio,
tener objetivos claros sin los que se puede caer volcando los esfuerzos en aspectos
irrelevantes.  Asi entonces el CSI basicamente se compone de siete pasos que permitiran a

partir de los datos obtenidos elaborar los Planes de Mejora del Servicio:
e Paso 1: qué debemos medir
e Paso 2: qué podemos medir
e Paso 3: recopilar los datos necesarios.

e Paso 4: procesar los datos (informacidn).
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o Paso 5: analizar los datos (conocimiento).
e Paso 6: proponer medidas correctivas (sabiduria).

e Paso 7: implementar las medidas correctivas.

Cabe subrayar que El proceso de medicion nunca debe ser un objetivo en si mismo y debe ser
periodicamente revisado para asegurar su continua adecuacidn a los objetivos marcado por la

gestion de los servicios TI.

Es necesario contar con referencias que permitan procesar y analizar correctamente los datos
obtenidos. Estas referencias pueden ser internas de la organizacion, datos obtenidos

previamente, o externas, en fin podemos visualizar esto con el esquema siguiente:

Vision
Ohjetivos

Qué
o rmedir
Informacion

Qué
mediremos

Fig. 24 Esquema pasos del proceso de mejora continua

Fuente: adaptacion ITIL V3 libro 5
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3.4.9.1 Mejora continua de los servicios de TIs — Que medir

Es imposible iniciar el proceso de Mejora Continua sin una idea clara de que es aquello que:
en principio debemos mejorar, por tanto deberemos conocer bien la mision, visidn, objetivos
trazados por los responsables de la Entidad pero ademds deberemos contar con el

conocimiento de:
o El catalogo actual de servicios,
e Los SLAs en vigor: compromisos alcanzados con nuestros clientes,

e Los SLRs: peticiones y requisitos expresados para que los servicios se adectien a las

necesidades del negocio,

o Informacidn de caracter legal y financiero,

Complementariamente saber los CSF y KPIs ello nos podra llevar a saber donde nos

encontramos.

3.4.9.2 Mejora continua de los servicios de TIs — Que se puede medir

De lo anterior obtendremos una lista de lo que deseamos, debemos medir pero, siendo realista
puede que algunos no sea posible porque no se dispone de las herramientas, no es posible
implementar, no hay garantia de éxito, etc., por eso hay que considerar donde queremos estar
para limitar aquello que son asequibles y podemos medir y, para ello es necesario tener en

cuenta los:
e Procesos de medida ya existentes.
e Informes generados.

e Flujos de trabajo establecidos.
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e Protocolos y procedimientos en vigor.

Con ello podremos luego del analisis correspondiente generar: la lista definitiva de los CSFs y
KPIs a implementar, asi como los requisitos necesarios para llevar a cabo las mediciones
propuestas, aqui habra que relacionar aquello prioritario, imprescindible porque de no hacerlo

se puede degenerar la calidad de los servicios o el rendimiento de algtin proceso.

3.4.9.3 Mejora continua de los servicios de TIs — Recopilacion de Datos

Es posible que algunas mediciones se puedan medir automaticamente pero independiente de

ello las actividades de medicion incluirdn:

e Definicion del calendario o frecuencia de toma de datos (en el caso automatico este

proceso puede ser continuo).
e Andlisis de las herramientas necesarias para el proceso de medicion y registro.

e Instalacidn, configuracion, personalizacion y pruebas de funcionamiento de dichas

herramientas.
e Analizar la disponibilidad y capacidad de la infraestructura necesaria.

e Monitorizar la calidad y adecuaciéon al propodsito de los datos recogidos: establecer

métricas.
o Preparar los datos para que sean accesibles y ttiles.

e Documentar todo el proceso.

Es importante que cada proceso de medicidn tenga claramente asignada la persona responsable

y sus herramientas en la figura conceptualizamos las areas de medicion
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Fig. 25 Areas de medicion de datos

Fuente: SI adaptacion a los requerimientos de los pasos de medicion

3.4.9.4 Mejora continua de los servicios de TIs — Procesamiento de Datos

Para aprovechar la recopilacion de Datos sera necesario procesarlos de forma de
transformarlos en informacion que nos permita posteriormente analizarlos, pero antes hay que

efectuar las siguientes tareas:

e Definir las necesidades de procesamiento en funcién de la estrategia predefinida.
e Analizar los SLAs vigentes para determinar los que informacion puede ser de utilidad para evaluar su
cumplimiento.
e Establecer protocolos para el procesamiento de datos:
o Frecuencia:
=  Tiempo real
=  Por lotes (diariamente, semanalmente...)
o Procedimientos:
=  Estructuracion de los datos
= Evaluacion de la calidad de los datos
e Determinar los recursos y capacidades necesarios.
e Seleccionar e instalar las herramientas a utilizar.
e Formar el personal asignado a las tareas e procesamiento de datos.
e Definir la estructura de los informes a entregar (plantillas).

Habra que poner los resultados bajo un formato que permita su correcta interpretacion.
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3.4.9.5 Mejora continua de los servicios de TIs — Analisis de Datos

El andlisis nos permitira transformar esta en conocimiento del que se puede formular mejoras,

para ello habra que comprobar que:
e Se cumplen los SLAs.
o Los servicios son rentables y eficientes.
e Se siguen los procedimientos preestablecidos.

e Los servicios TI cumplen los objetivos propuestos y dan soporte a la estrategia de

negocio.

Habra que dejar constancia de las tendencias para permitir visualizar problemas /

oportunidades a corto y mediano plazo.

Pero bien la esencia de esto serd la elaboracién de los correspondientes informes que se
deberan orientar a los diferentes involucrados en la gestion y prestacion de servicios de TI,
ajustando los contenidos y forma a cada publico objetivo: Direccion, Gestores de TI, Personal
Técnico, Clientes y usuarios. Los informes son una herramienta eminentemente practica que
se pueda extraer su conocimiento sin excesivo esfuerzo sino informacion relevante podria ser
ignorada y de esta forma el trabajo sera en vano, por ello en lo posible que sea estandarizada y

se la haga disponible sea en intranet/extranet

3.4.9.6 Mejora continua de los servicios de TIs — Acciones

correctivas/Implementacion

Todo lo hecho no serviria de mucho sino aseguraramos que las medidas correctivas corregiran

las brechas, que deberan ser correctamente implementadas, para ello habra que establecer
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prioridades, calendarios, estar seguro que todos los implicados estén correctamente

informados y se los ha capacitado para afrontar estos cambios previstos.

Durante todo este proceso es indispensable seguir midiendo y analizando para asegurar que no

han cambiado las necesidades o estrategia del negocio.

Cabe sefalar que para que todo esto pase adecuadamente habra que designar a un Gestor de

CSI que sera responsable de:
e Gestionar toda la comunicacion asociada al proceso.
e Asignar y monitorizar los recursos disponibles.

e Determinar las principales areas de mejora en colaboracion con la direccion y los

propietarios de los diferentes servicios.

o FElaborar el Plan de Mejora del servicio en colaboracion con la Gestion de Niveles de

Servicio.

e Supervisar todo el proceso y garantizar que se adectia a los objetivos propuestos en

concepto y forma.

3.4.9.7 Mejora continua de los servicios de TIs — Métricas (complementos)

Se necesita referencias que nos permitan identificar por donde vamos transitando de modo de
determinar si vamos alcanzando los objetivos propuestos, la calidad, rendimiento, etc., por

tanto cualquier entidad de TI tendra que emplear tres tipos de métricas:

e Tecnologicas: que miden la capacidad, disponibilidad y rendimiento de las

infraestructuras y aplicaciones.
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e De procesos: que miden el rendimiento y calidad de los procesos de gestién de los

servicios TI.

o De servicios: que evaluan los servicios ofrecidos en términos de sus componentes

individuales.

Adicionalmente recomienda ITIL V3 libro 5 que dichas métricas se deberan adaptar a los
Factores Criticos de Exito (CDFs), pues ellos presentan aquello que debe pasar para que se
cumplan los objetivos acordados y como podemos garantizar que esto pase, obviamente con
una serie de indicadores que ITIL los llama KPIs (indicadores criticos de rendimiento) pero,
ellos deberan medir aspectos cuantitativos tanto como cualitativos de forma de poder evaluar
el acatamiento de los objetivos, por ejemplo si la entidad compromete un tiempo medio de
resolucion de incidentes tendrd que involucrar los recursos necesarios bajo el plano de
eficiencia y eficacia, igualmente el asegurar la atencion prestada podria medirse bajo

encuestas de satisfaccion y etc.

La clave para el proceso de mejora continua es la Sabiduria y esta se consigue a partir de
datos, de la informacion relacionada y el conocimiento de todas las fases del ciclo de vida del
servicio, este cumulo nos permitird producir planes de mejora que incorporen todos aquellos
requerimientos cambiantes que nos permitan mantener todos aquellos compromisos
prometidos, es decir esto es la ruta por la que hemos acordado transitar y nos indica la
direccidon de avance, lo que podria implicar que si es necesario habrd que revisar las metas y
objetivos, lo cual transforma esto en un ciclo que es descrito por el modelo CSI que se

compone de seis fases:
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Metas y Ojetiy,,

Visidn ﬁ;‘

Fig. 26 Esquema modelo CS/
Fuente: Libro 5 de ITIL V3

Establecer la vision: se deben establecer metas y objetivos alineados con el modelo de

negocio de la organizacion.

Conocer el estado actual: saber de donde partimos (organizacion, recursos,

capacidades, procesos,...) para poder utilizar ese estado como referencia de base.

Establecer objetivos cuantificables: a partir de la vision establecer hitos y

entregables que permitan realizar un seguimiento del proceso.

Planificar: establecer un Plan de mejora del Servicio (SIP) que determine qué
acciones son necesarias para obtener los objetivos deseados en los plazos previstos y

con el nivel de calidad predeterminado.
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5. Comprobar: determinar si se han cumplido los planes y se han seguido lo procesos

establecidos.

o Integrar los cambios: asegurase de que los cambios realizados forman parte de la

cultura de la organizacion permitiéndonos asi reiniciar el ciclo con nuevo impulso.

3.4.9.8 Mejora continua de los servicios de TIs - Herramientas

Para determinar desfases deberemos contrastar la situacion actual con la situacidon esperada
estas diferencias nos diran las brechas que existen y que tendremos que eliminar, pero este
analisis se puede llevar en diferentes niveles: estratégico, tactico y operativo.  Para realizar
este analisis nos podemos servir de herramientas disponibles en el mercado y por ejemplo una

es el modelo DAFO* (debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades).

Como sabemos las debilidades y fortalezas son de carécter interno mientras, las amenazas y
oportunidades provienen de factores externos, el modelo puede utilizarse en los diferentes

niveles que habiamos mencionado y en general los objetivos principales consisten en:
e Determinar las Debilidades y buscar métodos para eliminarlas.
e Valorar las Amenazas e intentar minimizar su impacto.
o Conocer las propias Fortalezas y buscar la mejor manera de rentabilizarlas.
o Estudiar las Oportunidades y desarrollar estrategias que permitan aprovecharlas.

Otra herramienta es el cuadro de mando integral (CMI) de Robert Kaplan y David Norton con

el que se puede evaluar la actividad de una Entidad en términos de cumplimiento de su plan

2 Kaplan R.S. y Norton D.P. Cuadro de Mando Integral



136

estratégico.  El modelo analiza la actividad de una Entidad bajo las perspectivas: Financiera,

de Clientes, Procesos, Innovaciéon y Aprendizaje.

Claro esta que habrd que determinar los KPIs asociados a cada perspectiva asi como los

objetivos buscados.

3.5 Pruebas de Evaluacion

3.5.1 Sistema actual

El sistema en curso como veremos tiene muchas rupturas u desconexiones entre sus modulos
no existe relacion entre los objetos, su codificacion no es homogénea, no hay monitoreo, no
existen controles respecto del marco legal, para no seguir con esto podriamos mencionar que
no sigue o esta divorciado de las guias de buenas practicas, este escenario es general en el area
de la construccion como vamos a demostrar, por lo que la eficiencia, eficacia no esta presente

y peor aun no se tiene la posibilidad de poder hacer un seguimiento.

Para empezar no se tiene una identificacion de proyecto que se pueda relacionar en los
diferentes mddulos y los PAC(Plan anual de contrataciones) que constan en el Sistema no
corresponden a la realidad que se estd ejecutando en gran parte, en el pasado reciente no
existian trazas del uno con el otro, esto es a fines de la administracidon pasada e inicios de esta
y esta transicion a pesar de que se viene tratando de corregir se sigue luchando con la cultura
que ha sido una tradicion lamentablemente mal encaminada desde las razones para ir ganando

la eficiencia e ir aprendiendo de la experiencia en mejoras técnicas compartidas.
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Fig. 27 Interface del Sistema Oficial de Contratacion Publica

Fuente: INCOP, pdgina oficial

Mediante esta interface se puede ver en la opcion “Planes de compras de Entidades

Contratantes”, los proyectos PAC que cada entidad a previsto ejecutar en un afio determinado.

Un archivo obtenido de las entidades Publicas: Salud, Deporte, Turismo que se ha investigado

desde el afio 2009 hasta Noviembre 2011, los PACs.
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Fig. 28 Interface del Sistema Oficial de Contratacion Publica Biisqueda de Procesos

Fuente: INCOP, pdgina oficial
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De estas entidades, complementariamente, se investigd si existian oficialmente contratistas

“incumplidos”, en ellas por causa de Proyectos de Infraestructura, esto se puede encontrar en

el Anexo 1, y lo que se obtuvo de la pagina oficial INCOP de deportes y Salud se pueden ver

en las siguientes figuras.
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Fig. 29 Reporte de Contratistas incumplidos en Deporte y Salud

Fuente: INCOP, pdgina oficial

Acorde al INCOP, mas bien en dichas entidades no existen Contratistas con obras de
Infraestructura incumplidos, sin embargo dentro del PAC de Deporte esta una contratacion de
un buffet de abogados en 2010 para resolver problemas de Proyectos de obras de

Infraestructura de los afios 2008/2009, por la prensa y por irregularidades ocurridas el Ministro
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de turno a la época tuvo que dejar el cargo y se dice que los contratos de Obras de
Infraestructura se tienen a la fecha que reveer, para el caso de Salud igualmente se rumora que

gran parte de las contrataciones presentaban problemas similares.

Estos datos van acompafiados de otro archivo en los que se puede encontrar otros PAC que si
se ejecutaron pero que no constan oficialmente, esto justamente, para probar que no se

monitorea lo que se supone se ejecutara en el afio.

Sin embargo desde el punto de vista de los actores que vienen interviniendo no todos pero una
gran parte, parece ser lo mas adecuado la maximizacion del empirismo, la improvisacion, y
bajo este escenario, al orquestar el caos, logran sus ganancias o como diria el bien conocido
dicho: “a rio revuelto ganancia de pescadores”, pero claro bajo estas perspectivas pierde el
estado, pierde la técnica y perdemos todos pues ese recurso econémico (dinero) proviene de

los contribuyentes, y quienes se enriquecen son aquellos que aprovechan de esta confusion.

Otro aspecto es que, no se puede afirmar que se tiene estrictamente en cada entidad los
proyectos de Infraestructura correctamente disefiados, este detalle ya es una causa para que en
el futuro cuando se ofrezca concursar por su ejecucion, los actores (contratistas) que saben que
esto pasa, hacen sus ofertas orientadas a aprovechar este hecho en el futuro cercano para su
beneficio, pues una vez que han logrado ganar el contrato empezaran a explotar todo lo que
puedan, inician con requerir un anticipo mayor al permitido (50%), como se puede ver en las

figuras: 30 y 31:
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Vigencia de Oferta 30 dias
Funcionario encargado del proceso pamflores@ministeriodeldeportegov.ec I
Estado del Proceso Adjudicada I
Deserioctn ESTUDIOS PREVIOS A LA CONSTRUCCION DEL ESTADIO DESARMABLE EN ESTRUCTURA METALICA Y ANEXOS PARA LOS JUEGOS SUDAMERICANOS fi

DE PLAYA EN LA CIUDAD DE MANTA i

Fig. 30 Anticipo de un Proyecto 60%
Fuente: INCOP, pagina oficial
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] S1sTEMA NACIONAL DE CONTRATACION PUBLICA

» Informacion Proceso Contratacion i

’_l Descripcion

Fechas | Productos | Parémetros de Calificadon | Archivos

Descripcion del Proceso de Contratacion
Entidad: MINISTERIO DEL DEPORTE

Este proceso tiene por objeto la calificacién, seleccién, negociacién y adjudicacién del contrato de prestacion del
“DIAGNOSTICO GENERAL DEL ESTADO ACTUAL, CALCULO DE VOLUMEN DE OBRA FALTANTE, PRUEBAS DE

Objeto de Proceso SISTEMAS EXISTENTES, MEDIDAS CORRECTIVAS Y ELABORACION DE PLANOS ARQUITECTONICOS CONSTRUCTIVOS,
PRESUPUESTO, COSTOS UNITARIOS, PROYECTOS COMPLEMENTARIOS PARA REHABILITACION DE LOS COMPLEJOS
LEONIDAS PROANO Y TITO NAVARRETE UBICADOS EN LA CIUDAD DE MACAS PROVINCIA DE MORONA SANTIAGO”.

il

Cédigo: LCC-MINDE-002-2011
Tipo Compra: Consultoria
Presupuesto Referencial Total (Sin Iva): USD 86,200.00

Tipo de Contratacidn Lista corta

Forma de Pago Anticipo 70% Saldo: Otra - Revisar términos de referencia 30.00% I

Tipo de Adjudicacién: Total
Plazo de Entrega: 60 dias
Vigencia de Oferta: 60 dias
Funcionaric encargado del proceso: falmeida@deporte gob.ec
Estado del Proceso: Adjudicada
Este procese tiene por objeto la calificacién, seleccién, negociacién y adjudicacién del contrate de prestacién del =

Fig. 31 Anticipo de un Proyecto 70%
Fuente: INCOP, pagina oficial
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COMPLEMENTARIO PARA HABILITACION DEL COMPLEJO DEPORTIVO TITO
NAVARRETE, DE LA CIUDAD DE MACAS PROVINCIA DE MORONA SANTIAGO,
del Ministerio del Deporte se encuentra contemplado en el Plan Anual de
Contrataciones (PAC) 2011;

Que, mediante Oficio No. MD-2011-4251, del 3 de agosto de 2011, suscrito por sefior
Economista Peter Jaime Cedefio Siguencia, Director de Servicios Institucionales
(e), informo que la CONTRATACION DE LA CONSULTORIA PARA el ANALISIS Y
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Que, en el numeral 8 del Articulo 6 de la Ley Organica del Sistema Nacional de
Contratacion Publica, define a la Consultoria como la prestacion de servicios
profesionales especializados 1o normalizados, que tengan por objeto

identificar, auditar, planificar, elaborar o evaluar estudios y proyectos de
desarrollo, en sus niveles de pre factibilidad, factibilidad, disefio u operacion.
Comprende, ademas, la supervision, fiscalizacion, auditoria y evaluacion de
o rartne o ante v ex post, el desarrollo de software o programas informaticos

o0 - iilkasmia laaal aue NO

Fig. 32 Presentacion del Proyecto con formatos Obligatorios
Fuente: INCOP, pagina oficial



143

Cuando vienen los Proyectos vienen sus presupuestos bajo cada variedad de formatos propios,
que no hablan la misma lengua, y cada técnico adicionalmente presenta sus propios métodos
de célculo. Podria ser que el técnico trate de evitar justamente que se pueda determinar
precisamente como se obtuvieron los valores técnicos financieros, lo que puede resultar
complejo tratar de verificar la existencia de sobrevaloraciones u otras desviaciones, sin
embargo, se puede decir que, debido a la superficialidad de los involucrados, como éstos son
realizados en hojas excel y que estas valoraciones son presentadas con el objetivo de lograr
ganar el concurso, ellos suelen ajustar los valores finales sin ajustar o hacer corresponder a
¢stos el origen desde donde se obtienen, lo que conduce normalmente a errores, sin mencionar
que suelen efectuar operaciones de la funcion copy/paste de microsoft sin percatarse si, las
referencias hacia las nuevas celdas pegadas son absolutas o relativas, es decir, otra fuente de
error lo que multiplica la imprecision, sin mencionar que nadie en los comités estd en
capacidad de verificar tales operaciones, pues este seria un trabajo extenuante, y no se posee

un software que nos ayude y permita controlar estos factores fuente de errores.

La otra exigencia y muy importante es la relacion que debe existir entre los rubros del
Proyecto a ejecutarse y el calendario(cronograma valorado) que se establece para ejecutar la
obra, no se da un peso o valoracion para que los ofertantes tomen en serio, los encuestados, la
mayoria expresan que presentan cualquier informacion solo para rellenar superficialmente tal
requerimiento, de todas maneras los que revisan tampoco han exigido o se han fijado o
considerado el valor que representa, por ello en la ejecucion ocurren una variedad de

justificaciones que ademads aprovechan los contratistas para tratar de sacar ganancias.

Bajo la dptica de este sistema vigente, NO es posible tener un registro oficial de la
fiscalizacion de la obra que permita en cualquier momento realizar cortes, reportes u prevenir
disfunciones que no cause incrementos de tiempo y coste para la Obra y, claro también existen
los aprovechamientos para el pago de las planillas a los contratistas, pues organizada como
esta la burocracia, el fiscalizador si tiene problemas personales con el contratista ya existiran
acciones de chantaje, asi como las personas que efectian el pago que pueden requerir abonos

para realizar la cancelacion de una planilla X.
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Para no alargar mas la historia, solo mencionaremos que: por causa del mal disefio, de la falta
de cronograma, se van alargando los tiempos de la obra y consiguientemente el costo, en
algunas obras podria llegar a triplicarse o inclusive cuadriplicarse, sin contar con que las
férmulas polinomicas, ha sido costumbre que sea el contratista quien la proporcione y que
ellos velando por sus intereses también aprovechen cargando el peso a determinada area, por
la ausencia de un mecanismo que permita a los reales responsables las entidades contratantes

su determinacion y calculo.
3.6 Analisis de Resultados

3.6.1 Los Sistemas privados — la competencia

Para completar esta investigacion, sera conveniente analizar también lo que ofrece la parte
privada al respecto, se ha tomado los mas influyentes, y se hara una rapida descripcion de sus

principales caracteristicas, empezaremos con Proexcel:

COLEGIO DE INGENIEROS CIVILES DE PICHINCHA

INVITA A SOCIAS Y SOCIOS, ESTUDIANTES, ASi COMO A LAS EMPRESAS PUBLICAS Y
PRIVADAS A PARTICIPAR EN EL CURSO:

“ANALISIS DE PRECIOS UNITARIOS Y MANEJO DEL PROGRAMA PROEXCEL”

CONTENIDO DEL CURSO:

Costos Directos de Construccion

Los Materiales de la Construccion

Ohbtencion de Salarios para los Trabajadores de la Construccion
Ohtencion de Costo Horario para equipos y maguinaria

Elaboracion de analisis de precios unitarios

Influencia de los procesos constructivos en los analisis de precios unitarios
Disefio de Formatos de analisis de precios unitarios.

Elaboracion de Presupuestos de construccion.

Elaboracion de Especificaciones técnicas

Obtencion del porcentaje de costos indirectos para una obra especifica.
Relacion directa entre el presupuesto y su programacion.

Elaboracion de cronogramas, curvas de inversion, ruta critica.

El analisis del factor costo-tiempo v la optimizacion de recursos.
Optimizacion del costo de un proyecto

Flujos de caja: Ingresos y egresos.

Reajuste de precios: Estudio, elaboracion, y aplicacion de la farmula polindmica.
Los controles durante |a obra.

Control Presupuestal

Control de Recursos de Dinero desde |la contabilidad.

Control desde la Mano de Obra

Ajuste v modificacion de un programa de trabajo

Como debe estar disefiado un Control de Presupuesto.

INFORMACION DEL CURSO:

INSTRUCTOR: Ing. Pablo Urdiales
FECHA: Del 26 de septiembre al 07 de octubre de 2011

Fig. 33 Caracteristicas ofertados por el Sistema Proexcel Fuente: CICP
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A continuacidn presentamos las caracteristicas de “ARES”

INVITA A SOCIAS Y SOCIOS, ESTUDIANTES, ASICOMO A LAS EMPRESAS PUBLICAS Y

PRIVADAS A PARTICIPAR EN EL CURSO:

ANALISIS DE PRECIOS UNITARIOS Y MANEJO DEL PROGRAMA ARES

CONTENIDO DEL CURSO:

Entorno Monousuario y Multiusuario (Red).

Actualiza automaticamente el presupuesto de una obra antigua a los precios actuales.

Permisos a nivel de usuario para acceder a determinados proyectos.

Permite ingresar precios de materiales por ciudad y proveedor

Actualizacion de precios automatica y gratuita via Internet.

Compatibilidad Total con APU, permitiéndonos importar obras hacia ARES, evitando pérdida de
informacidn.

Reajuste de precios, Fdrmula Polindmica y Cuadrilla Tipo.

Impresidn con todo tipo de impresora (Matricial, Inyeccidn a Tinta, Laser, etc.)

Curvas de Inversién, Cronogramas GANTT, Cronogramas Valorados, Graficos Comparativos.
Exportacidn de reportes a Microsoft Word, Microsoft Excel, etc. permite ademas enviar estos reportes
via e-mail.

Exportacion de cronograma GANTT a MS-Project

Calendario Laboral.

Desglosa costos indirectos en gastos administrativos, financieros, garantias, seguros, etc.

Manejo de Rubros Auxiliares.

8 Agrupaciones de Rubros Tipo:

Multiples formatos de Presentacidn de Ofertas

Manejo de precios con 2 bases de datos

BASES DE DATOS CON 6000 RUBROS PARA:

Agua Potable; Alcantarillado; Construccion; Edificacidn; Instalaciones eléctricas y telefénicas;
Movimiento de tierras; Restauracidn; Movilizacidn; Sefializacidn; Telecomunicaciones; Viales parques
y jardines

Calculo técnico de porcentaje de costos indirectos basados en: Operaciones de oficina central;
Operaciones de obra; Costos impositivos; Costos financieros; Costos varios; Imprevistos y utilidad
Generacidn de plantillas, manejo anticipos y deducibles

Importacidn de presupuestos desde hojas Excel.

Archivo de digitalizacidn de formato de reportes en Excel.

Categorizacion de mano de obra.

Equivalencia de unidades.

'3

5

INFORMACION DEL CURSO:

INSTRUCTOR: Ing. Luis Sarango
FECHA: Del 24 de octubre al 11 de noviembre de 2011

g
3

Fig. 34 Caracteristicas ofertados por el Sistema ARES Fuente: CICP
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Como podemos notar €stos dos guardan similaridades, si bien ARES parece conceder mayores
prestaciones que PROEXCEL, pero ambos trabajan en ambientes aun cliente / servidor
software propietario y como es logico se orientan a sus clientes mayormente los contratistas es
decir la parte privada o la que construye, finalmente tenemos a “Interpro” un Sistema que
ofrece mayores prestaciones que los ya descritos, aqui oferta un modulo de fiscalizacion que

ya sobrepasa solo el &mbito presupuestario de los dos anteriores:

ASISTENTE PARA LA GESTION DE

Inicio PROYECTOS DE CONSTRUCCION Haz clicen cada enlsce para
Noticias InterPro es una plataforma informética que se convierte en tu descargar las sctualizaciones
Eventooy Cliisosda asistente' a la hora dg la formulacjén ﬂe un pr_oyet.:to de Instalador Médulo Ofertas
RIS LTS Bk construccién, y su posterior control de ejecucién y fiscalizacion.

Capacitacion Instalader Mddulo
Descargas Te brinda la solucién mas completa del mercado. con opciones Eiecucién
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Pero sigue conservando la orientacion a la parte privada, su soporte atiende el control de las
ganancias de sus clientes lo cual es evidentemente atractivo y, por las etapas iniciales del
modelo de Gestion propuesto en este trabajo, podria decirse que supera momentaneamente
tales habilidades, sin embargo ninguno de ellos concibe la racionalizacion en una sola gran
base nacional de rubros y componentes quizas porque no es un objetivo principal, tampoco
considera la integracion de los Proyectos de todos los tipos, actua puntualmente por cliente, no
le interesa el seguimiento desde que un Proyecto nace, su disefio, la concepcidon de sus
especificaciones técnicas a objeto de regulacion, la posibilidad de la creaciéon de un libro
blanco de normalizacidén de sus contenidos, para que podamos referenciar especificamente a
un rubro determinado y sus componentes, tampoco poseen la posibilidad de brindar una
planificacién Nacional y por Instituciones del gobierno central, aunque el modelo aqui
propuesto da énfasis a este aspecto primordial, no descarta y de hecho es posible usarlo para el
ambito privado, tampoco se orientan a procurar una optimizacién de la industria de la
construccion, ni a controlar exhaustivamente los recursos empleados u velar por los pagos por

trabajo ejecutado planificado, ni algo muy importante respetar las normativas legales.

3.6.2 Analisis del modelo Propuesto en casos de estudio

Cuando tomamos de manera general un Proyecto bajo el escenario de un Entidad Publica “X”,
el nuevo modelo permitira registrar su nacimiento con un cddigo afin a la entidad y un codigo
unico de Proyecto que proviene del SENPLADES, el queda inscrito con los datos geograficos
de Ubicacion acorde al sistema Nacional actual iniciando desde la Region donde pertenece, la
provincia, el canton, la parroquia y el sector/barrio/info importante de ubicacidon para usuarios
que no conocen el lugar y deben llegar, adicionalmente se prevee la georeferenciacion
enlazada a google earth de manera de poder ubicar via GIS y permitir una gestion desde este
nivel, se establecen los tipos de obra a los que el proyecto pertenece, su clasificacion dentro de
los programas establecidos por la entidad, como la clase a la que se atara para definir el tipo de

infraestructura que construird el proyecto en cuestion, también se estima la medida con la que
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se considerara la Obra, asi como, el plazo de duracidon que tomaria el Proyecto y un costo

estimado, el cual servird de referencia para reservar ese recurso en el Ministerio de Finanzas.

Complementariamente se deberan indicar valores socio econémicos y de servicio a los que el
Proyecto beneficiara, éstos para justificar su consideracion y aprobacion tanto por las
autoridades de la entidad X como por los analistas del SENPLADES, y otras instituciones que
deban emitir criterios de aprobacion, los proyectos mientras se justifiquen por si solos, tendran
mayor probabilidad de que finalmente pasen a constar en el listado de Proyectos aprobados,

para continuar con la siguiente fase la de Diserfio por parte de la entidad X.

De esta manera completaria la primera etapa de consideracion para dar nacimiento a un
Proyecto(s) requeridos por una(s) entidad(es) del sector gubernamental, aqui los procesos que
transcurren en las entidades calificadoras, corresponden a éstas, sin embargo seria de utilidad
transparentarlos para permitir en cualquier momento el conocimiento del estado en el que se

encuentran, pues el resultado de esto es el listado de Proyecto(s) considerado(s) factible(s).

La siguiente etapa pasa otra vez a la entidad(es) X para que efectue(n) el Disefio y se
especifique sus pardmetros técnicos correspondientes, aqui el modelo es flexible, de manera de
registrar esto bajo pardmetros normalizados de la entidad X, que seria lo ideal, o en ausencia
de la concepcion de ellos, es también posible desde consideraciones externas, esto puede ser
por circunstancias de especializacion, complejidad, ausencia de referencias, etc. Cabe
aclarar que cuando la entidad X posea ya en el sistema de Gestion sus referencias técnicas
normalizadas, objetivo primordial que considera el modelo propuesto, esto facilitard no solo
disefiar sino, ahorrar gran cantidad de tiempo en este proceso, pero ademas, lograr eficiencia
en la concepcion e ir aprendiendo consecutivamente de la experiencia dado el feedback que

permitiria dindmicamente ir mejorando.

El significado de tener las referencias técnicas de la(s) entidad(es) X es que ya posean una
Base de Datos Institucional, donde para cada rubro técnico establecido se tiene, un desglose
detallado de sus andlisis de precios unitarios APUs (Equipo, mano de obra, Materiales

utilizados y Transporte), incluyendo especialmente el transporte desglosado, el cual salvando
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el MTOP los otros cargan este costo a los componentes restantes lo que produce imprecision.
En la medida que estas bases institucionales se vayan construyendo, la gran meta sera
determinar una sola base Nacional con la cual trabajar, y que servird de referencia para las

buenas practicas de la industria de la construccion Nacional

Del ejercicio de este proceso técnico, se obtendrd entre otros: el coste del Proyecto de una
forma muy cercana a las variaciones de la realidad, que gracias a la parametrizacion técnica de
las Bases Institucionales y a su mantenimiento dinamico, en la medida en que se produzcan
variaciones de los costes. Una vez delineado el presupuesto que se obtiene, permite con
mayor consideracion de precision, ir planificando para la entidad, el monto referencial que
seria necesario conseguir para el Plan de ejecucion anual, esto ademas produce la reevaluacion
de los valores en el Ministerio de Finanzas, por lo que puede suceder que haya que revisar
otras partidas para asegurar el valor requerido y, solo en ese instante, poder emitir una
certificacion de existencia de fondos para la ejecucion del Proyecto o el Plan anual de la

Institucion.

Disefiado el proyecto, ahora se puede elevar directamente al portal de compras publicas para el
concurso de construccion del Proyecto, esto es una fase que ya se ha venido realizando en el
INCOP, no obstante en este modelo de Gestidon, se propone un tratamiento con nuevas
consideraciones para la evaluacion de la oferta financiera, como para la lista de requisitos que
deben cumplir los ofertantes, aqui se exige la inclusién de las obligatoriedades contempladas
en la LOSNCP, que no se ha venido cumpliendo como por ejemplo los formatos de
presupuesto y APUs, el cronograma valorado, que ahora si es muy importante, puesto que, con
esta referencia se realiza el control, monitoreo de la ejecucion de la obra y sus
correspondientes pagos.  En esta etapa, los cambios incluidos se han orientado a garantizar
que, los proyectos, sobre todo el que gane, este completo con referencia a lo que se enmarca
en la LOSNCP, pues este es el origen de no pocos problemas que surgiran en la etapa de

ejecucion de la obra.

Una vez que se ha elaborado los cuadros comparativos, se construye la lista de los

preseleccionados, de los cuales con base a las negociaciones que se lleven a cabo, saldra la
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oferta ganadora, es decir, el contratista (persona natural o juridica) adjudicado al cual se le

notificard de la misma forma cifiéndose a los plazos establecidos en la Ley.

Tenemos una fase de tipo administrativa, en la que se cubren los detalles del proceso de

contratacion entre la entidad y el contratista con la oferta ganadora.

La siguiente etapa, es la integracion del contratista dentro del modelo propuesto para el
Proyecto del que resultoé ganador, y de ser el caso, que los precios unitarios de los rubros de la
oferta ganadora son diferentes a los referenciales, habra que ingresarlos para cada rubro del
Proyecto, al igual que el cronograma valorado.  El modelo, verifica que efectivamente los
precios unitarios ofertados correspondan en su desglose, pues el realiza de nuevo, todas las
operaciones para determinar el presupuesto resultante, de la experiencia que hasta ahora se ha
tenido en el proceso de esta etapa, ha ayudado a confrontar los errores de partida, que si se
dejan asi como se ha venido llevando, produciran en algin momento pérdidas para alguno de
los actores, hasta ahora el 99% de los casos se ha convertido en gran beneficio para los
contratistas, quienes han descubierto que han venido como costumbre cometiendo errores, esta
constatacion es obligatoria porque si no, el modelo no le permitird cobrar el anticipo, primer
pago que esperan ansiosamente para iniciar formalmente con los trabajos, claro bajo el modelo
que se ha venido usando esta verificacion nunca se realizaba y las pérdidas pasaban

transparentes.

Una vez que todo corresponde, como en una actividad de cuadre contable, esto es, que todo lo
ofertado es consistente, se registran todos los datos complementarios del contratista,
fiscalizadores, administrador del proyecto, garantias, etc y se puede aprobar la fase de
validaciones, lo que permitira el poder cancelar el anticipo, ahora controlado en el porcentaje
permitido por la ley y los pagos establecidos en los periodos acordados. En este nivel se
puede determinar la férmula polinémica que regira para reajustes de ser el caso, y esta vez se
lo realizard como dice la Ley por el Contratante y no como ha venido sucediendo por el

contratista, puede ser que, dado a que los proyectos son extensos, es realmente complicado
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ponerse a determinar la polindomica, pero con el modelo propuesto, ya no es mas excusa,
ademés que es determinada la féormula de manera mas precisa gracias a los algoritmos
desarrollados contra la base de componentes y contra el doble de los indices considerados

habitualmente por los software privados.

Dentro del control y monitoreo de la ejecucion del proyecto, el modelo propuesto registrara no
solo los datos correspondientes a las actividades realizadas por el contratista dentro del
periodo de pago acordado, sino que el modelo propuesto, y es algo Unico, registrara el libro de
obra, ello no solo con la idea de prevenir desviaciones e incumplimientos que puedan suceder
sino, anticiparse a eventos que podrian producir sobrecostos, incremento de tiempo de
ejecucidn, y/o prevenir situaciones inesperadas y tratar de resolverlas con anticipacion, de esta
forma se incrementan las probabilidades de cumplir los tiempos establecidos, pero bajo esta
modalidad se puede hacer revisiones de la eficiencia de manera de ir determinando un perfil
de ruta con la experiencia de la realidad ya que, se efectiia un registro diario de todos los

componentes que intervienen en el proceso constructivo de la obra.

Cuando se ha cumplido el periodo establecido de pago por los trabajos ejecutados, el
fiscalizador que es el Unico autorizado para registrar todos los valores relacionados con los
avances de la obra e inclusive, el modelo permite registrar cualquier observacion que haya
ocurrido en el periodo por rubro, esto es, por un lado una justificacion para el caso de que por
razones no imputables al contratista hayan ocurrido, y de esta forma, con razones evitar la
multa, o para registrar situaciones imprevistas, o que por indeterminados se deban adicionar,
todo esto enmarcado en las excepciones que permite la LOSNCP, en el sistema anterior se
cometian muchos errores. y se salvaban innumerables indisciplinas, que solo han conducido a
desmejorar los procesos de una industria como es la constructiva, es decir el camino inverso a
lo que recomiendan las buenas practicas. =~ Como complemento a estos registros, el modelo
propuesto permite al Administrador Unico responsable del Proyecto aprobar los reportes del
Fiscalizador vy, si es del caso variarlos gracias a sus constataciones in situ, pues sino aprueba,

el contratista no podra cobrar la planilla correspondiente.

Bien estos procesos se efectuaran dentro del modelo propuesto iterativamente, hasta concluir

con los trabajos involucrados en el Proyecto y llevarlo a buen término, en esta fase se puede
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cerrar el Proyecto, registrandolo con los valores ahora reales obtenidos del proceso
constructivo del Proyecto, y realizando los ajustes que correspondan inclusive dentro de la

férmula de reajuste.

En esta etapa, la Gestion de Proyecto o Proyectos por cada entidad es en tiempo real, con
etapas de cortes de la realidad, ya no més figuradas, como se venian acostumbrando, pero
ademas el modelo propuesto gracias a que su concepcion es multi institucional este monitoreo
evaluacion se lo puede efectuar para cada Proyecto de cualquier Institucion, es decir el Estado
podra finalmente controlar los recursos empleados para satisfacer a sus ciudadanos y dar

cuentas en cualquier momento que sea requerido.

Un aspecto no considerado normalmente, es la memoria historica de cada Proyecto, ahora
gracias a la tecnologia digital, todo quedara registrado, con todos los actores que han
intervenido, punto que bajo el sistema tradicional ha evolucionado tanto que, identificar a cada
autor que ha intervenido en un Proyecto dado es tan dificil como probar que existen los

universos paralelos.
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CAPITULO IV: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 CONCLUSIONES

Del trabajo aqui plasmado, de los analisis de resultados del sistema que se ha venido usando
para efectuar una “Gestion de las Obras de Infraestructura” en el Pais, se puede acotar lo

siguiente:

v' Se toman los lineamientos de la LOSNCP para exhibirlos, lo que hacen de esta
importante Ley una obra de letra muerta cuya, aplicacion radica en inventar caminos
para sortear sus articulos y reglamentos, todo ello, con el objetivo particular y egoista
de justificar sus intereses financieros, asi como, esconder el nivel técnico (la
inexistencia en gran parte de formas de trabajo constructivas que permitan en un futuro
ser competitivos en el campo Interno como en el externo), la ausencia de control, la
ineficiencia e ineficacia, fomentar la cultura del engafio hacia ellos, hacia los
contratantes y hacia la sociedad, es decir, vivir una mala ilusiéon que nos cuesta muy

caro.

v Se esperaba que, con la creacion de la Ley de Contratacion Pablica LOSNCP, de la
cual, la generalidad de actores saca a colacion para los torcidos entuertos a su
conveniencia por razones que se sienten perjudicados, seria la biblia, cuya religion
significaria la catequizacion de sus devotos, pero como se puede inferir en algunos
ejemplos tomados para explicarlos, pareceria que, para la misma organizacidn rectora
no contaria, y de mi investigaciéon informal en varias entidades esta inexistencia

constituye la generalidad.
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v’ Para aquellos que tratan de justificar el ambiente sobre el que se mantienen y se han
acostumbrado a autocalificarse de inocentes, para encontrar la culpabilidad en las
autoridades o el Jefe de estado de turno de lo que pasa y, con ello, justificarse de no
usar las normativas existentes o, mucho peor, ni siquiera saben que existe, y a su buena
voluntad vienen creando modelos alternativos, que solo justifican una premisa muy
vieja de la época de los conquistadores (enriquecerse en el menor tiempo posible de la
manera mas facil y con el menor esfuerzo), esta premisa implica, el hacer caso omiso

de la Ley en cada situacién, pues sino, de que otro modo podrian lograr su premisa.

v" Tomando los datos del portal del INCOP, que se pueden ver en el anexo Datos de
Obras de Infraestructura Entidades de Estudio, se ha marcado en naranja (el color de
la letra), un proyecto que para el afio 2009, el Ministerio del Deporte tuvo que requerir

dado los acontecimientos de afios anteriores, €l dice como objeto: “CONTRATACION DE
UN BUFETTE DE ABOGADOS PARA REVISION DE 146 CONTRATOS DE INFRAESTRUCTURA
DEPORTIVA”, actualmente, dos de ellos que se proponen re ejecutar. Acorde a una

investigacion informal, estarian valorados c/uno por alrededor de 15 millones de
dolares americanos y, como se puede observar para el afio 2010 y los primeros
trimestres de 2011, el mencionado ministerio no tiene obras principales requeridas en
su PAC, solo mantenimientos y una que otra Obra de menor cuantia, este cancer ha
tomado ya casi 2 afios de ir tratando de sanearlo, lo que como decia, no solo es la
pérdida financiera, sino el tiempo perdido, gastos de recursos adicionales para tratar
de controlar el mal y luego finalmente volver a levar anclas para continuar y concluir
con todos esos Proyectos. Otro caso de estudio en Salud, algo similar sucedia, por
supuesto de alguna manera mas cientifica, todo lo que paso, NO paso, es algo asi como
que en un caso detectivesco, se reporta que hubo un homicidio pero donde esta el

cuerpo para probarlo, aunque el dinero ya se esfumo.

Este ejemplo real, ensefia que: el problema no es que de algin modo no exista
normativas, ni que no exista la premisa para borrar estas malas practicas,

especialmente en este momento, el asunto estdi en los actores, donde esto se ha
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arraigado tan fuerte, que para ellos es su realidad y para tratar de cambiar ni un
Tsunami podria limpiarlo de una sola ocurrencia, pero para los que vemos la
degradacion de la miseria humana nos parece irreal, parece que vivimos en la

ubicacion geografica del “aunque usted no lo crea”.

El marco legal como se menciono6 en la historia de este trabajo, va ya rebosando el
medio siglo, de modo que, aquellos que acusan de que no se cumple en el tiempo
actual, y que por esta razdn, les obliga a jugar sucio, es otra excusa para seguir
alimentando esas acciones de las que ellos reclaman, y como ellos mismo dicen “hay
que vivir y tenemos que comer” y el estado no hace nada.  El marco legal nacional
exprime que la ignorancia no exime, el hacer o dejar pasar (no hacer nada) también cae
dentro del ambito de incumplimiento y complicidad, lo que no hace sino el fomento de

este mal sistema.

Se dice en el ambito privado que: para estos contratos, el porcentaje de anticipo hoy
estipulado hasta 50% del valor de la obra (mediante disposicion area juridica de la
Presidencia en 2009) en la LOSNCP no es suficiente, porque suele pasar que, no
alcanza el dinero, asi se escucha en las reuniones de los ambientes de los constructores,
y para ejemplificar esta tesis casualmente me ha llegado una noticia en este sentido que

se puede ver en la figura 36:



156

UE@ULEIUS

Cayambe, 08 de noviembre de 2011 COOPERATIVADEAFORE

7 ,%ted e waestio e
Ingeniero:
Arturo Garcia Pasquel
PRESIDENTE
COLEGIO DE INGENIEROS CIVILES DE PICHINCHA
Ciudad.- :

De mi consideracion:

Por medio de la presente extiendo la mas cordial invitacién al concurso publico de ofertas
para construccion del Edificio de Administracién Central de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito “23 de Julio” Ltda., en la ciudad de Cayambe, Provincia de Pichincha, acorde las
estipulaciones sefialadas a continuacién:

De acuerdo con lo resuelto por el Consejo de Administracién de /a Cooperativa de Ahorro y
Crédito "23 de Julio” Ltda., en sesién del 27 de octubre de 2011, se invita a personas
naturales y juridicas, nacionales o extranjeras, asociaciones de éstas o consorcios o
compromisos de asociacién o consorcio, legalmente capaces para contratar para que
presenten sus ofertas para la construccién del edificio de Administracién Central de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito “23 de Julio” Ltda.

£l Presupuesto Referencial es de 688.068,30 ddlares, y el Plazo estimado para la efecucion
de/ Contrafto es de ocho meses.

Las condiciones generales de esta invitacién son las siguientes:

1.- Los pagos de los trabajos se realizardn con fondos propios, provenientes del presupuesto
de la entidad. Se otorgard un anticipo del 60 % del valor del contrato; sobre este valor
4 O uso del anticipo equivalente al 100% del monto

Fig. 36 Convocatoria privada
Fuente: Mercado de oferta de la Construccion

v" Por lo arriba expuesto, el sistema tradicional cumple con las Recomendaciones que se

mencionan en las buenas Practicas ITIL, pero al reves.

v Del anélisis del sistema tradicional se infiere que: cada segmento de este, se constituye
en un mundo aislado de los otros, donde pareceria que el principal objetivo es no
comunicarse con los otros, lo que de inicio ocasiona el gastar importante tiempo de
traduccidon, homologando a algtn referencial que no es verificado, aunque la intencion
de cada mundo aislado, seria realizar sus propias reglas (ganancias), el resultado es ir
incrementando el caos, no quisiera calificar bajo el mote de el ambiente

latino/mediterraneo, es asi, con el que la cultura germanica se sirve para explicar la
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diferencia de sus organizaciones disciplinadas y respetuosas, de su espiritu de trabajo,
en general su cultura, pero quien aludiria que esta calificacién es un accidente, o es

mas bien un macabro aleccionamiento.

v El presupuesto de Infraestructura, en general en las administraciones actual y las
pasadas’, tiene un peso importante dentro del presupuesto general del estado, y todos
estos “errores”, situaciones hechas o no a propdsito, producen no solo las pérdidas del
recurso financiero empleado, sino que, al seguir pensando en el corto plazo (rapido
enriquecimiento), y tener la misma labor afio tras afio, que les garantiza que tendran
trabajo y podréan seguir lucrando, lo que produce no solo es el fomento del
subdesarrollo sino, algo mas grave, el permanecer dentro de un cascaron, para no ver
que el mundo fuera va luchando por ser mas y mas eficiente, lo que implica que
nuestra brecha, va cada vez agranddndose mas, y cuando se necesite competir (en su
gran mayoria) no se estard en capacidad, como un idea curiosa, apuesto que lo que van

a decir es que: la culpa es del gobierno de turno.

v El modelo propuesto fruto de este trabajo, ha tomado en cuenta la mayoria de
circunstancias por las que el sistema tradicional no es apropiado, por decir lo menos y,
propone, no solo eliminar los disfuncionamientos sino corregir las desviaciones, y

reencaminarnos por el sendero de la evolucion, por decirlo asi.

v El modelo propuesto, visto bajo el marco de ITIL V3, se lo ha llevado bajo el
encaramiento de éstas buenas practicas, salvando un poco en el asunto de los SLAs, ya
que mas bien se ha elegido la sefializacion impuesta, pero para autocriticarse, esto tiene
la razén de forzar el cambio al estilo de las cruzadas, no con ese salvajismo, mas si de

forma justificada, no solo legal sino en funcién de tratar de recuperar el tiempo

3 (. de los datos del anexo de Obras de Infraestructura se puede extraer $1,284,565.39 para
Deporte; $164,324,567.36 para Salud y $4,307,217.47 para Turismo)
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perdido. Para someter esta premisa al juicio del lector, el firmar un convenio de
aceptacion, para usar los aspectos tecnologicos que les beneficia se pierde en la noche
de los tiempos, se imaginardn, lo que significard bajo esta cultura hacer firmar tantos
SLAs como menciona ITIL, bajo la realidad ecuatoriana dirdn que: estamos locos de
remate, o dicho de una forma mas simple: no viviriamos para contar que se ha logrado

firmar el ultimo SLA.

4.2 RECOMENDACIONES

R/
°

R/
°

Por tanto de las conclusiones se puede inferir que: el modelo propuesto seria una
referencia para permitir salir del mal camino, y dirigirnos hacia la madurez, aunque,
todavia tenemos bastante que caminar, pero al menos se marca la ruta por donde
transitar, y se espera que al comprender que se han equivocado y han vivido mucho
tiempo asi, el modelo, contribuya no solo al cambio, sino al nacimiento de una nueva
cultura, donde las recomendaciones y buenas practicas sean el techo que nos cubra
para llenar la casa de todas las buenas opciones que podamos lograr, porque parece ser

que hemos caminado sin luz.

Se recomienda a todas las entidades del sector publico, no solo a las del gobierno
central, debido a que la problemadtica aqui tratada, se encuentra en todos los &mbitos, a
organizarse, siguiendo de inicio las guias propuestas a nivel de Planificacion, y se
continuie con la sistematizacion que sobre el caso ya se han impartido, esto al menos,

para estructurar al nivel inicial el universo involucrado en las Obras de Infraestructura.

Se recomienda para aquellas Entidades que: de alguna forma sirven de cabeza de un
area en particular, servir de modelo en lo que comprende la estandarizacion y

racionalizacidn de los rubros y componentes que corresponden a su area.
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Se recomienda para todos los sectores involucrados en el campo de Obras de

Infraestructura (Publico y Privado), configurar todos sus Proyectos con:
o Rubros
o APUs
o Cronograma Valorado

Cuyo formato corresponda a los modelos obligatorios estipulados en la LOSNCP y

reglamentacion que pueda emitirse al respecto.

Se recomienda respetar los marcos legales establecidos, y no inventar marcos legales
propios como muchos contratistas piensan para si (tipica conducta de aquellos
avivatos, para justificar sus postulados y asi salirse facilmente con la suya), esto
potencializa no solo el caos, sino los problemas y, que se creen tantos y variados como

cada protagonista lo haya concebido.

Se recomienda capacitarse en las normativas legales vigentes, que mejor, si se las
incluyera como asignatura obligatoria en las Universidades, donde sus escuelas son
responsables de formar ingenieros civiles y, de alguna forma organizar cursos de las

Guias de buenas prdcticas, y mas importante que se pongan en practica.

Se recomienda para todos, capacitarse en un taller de estrategias para el desarrollo,
desde el punto de vista del escenario interno con relacion al mundo que vivimos, para

concientizar que la cultura que vienen aplicando nos lleva al fracaso.

Se recomienda establecer talleres de racionalizacion de todos los sectores, para lograr
resolver y ponerse de acuerdo en marcos técnicos, que todos acepten y continien a

trabajar bajo dicha estructura fruto de este trabajo del taller.
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¢ Se recomienda a la entidad rectora, reformar sus sistemas, para que puedan cumplir no
solo con lo que dice la Ley sino con sus responsabilidades de seguimiento, monitoreo y

control.

*

+» Se recomienda a los sectores principales rectores tanto en el ambito Publico como

privado, acordar en la creacion de una sola referencia de la construccion en el Pais.

R/

¢ Se recomienda a la ciudadania en general, practicar la intencion de las veedurias para
autocontrol de las obras bajo los parametros €ticos, morales, técnicos, y no con la
filosofia del perro del hortelano, de hecho, en el portal de la entidad rectora se
encuentra una opcidn para esta practica, como se puede ver en la figura, y que no

quede este aspecto también como letra muerta.
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GLOSARIO

Las Hojas de Especificacion deben evaluar los recursos necesarios para ofrecer el servicio
requerido con un nivel de calidad suficiente, mientras que el Plan de Calidad del Servicio
(SQP) debe incorporar toda la informacion necesaria para posibilitar una gestion eficiente de

los niveles de calidad del servicio entre ellos:
e Objetivos de cada servicio.
e Estimacion de recursos.
e Indicadores clave de rendimiento.

e Procedimientos de monitorizacion de proveedores

Paquete de Servicio (SP)

Un Paquete de Servicio (SP) es una descripcion completa de un servicio TI que ya esta

disponible para ser entregado a los clientes

Paquete de nivel de servicio (SLP). En él se especifican los niveles de utilidad y garantia de

los que disfrutaran los usuarios de los servicios
Paquete de Servicio Esencial (CSP)

Un Paquete de Servicio Esencial (CSP) es una descripcion detallada de un servicio basico que

puede ser compartido por dos o mas Paquetes de Nivel de Servicio

Servicios esenciales, sin los que el negocio no puede satisfacer las necesidades del cliente.

Representan el valor que el cliente desea

Servicios de soporte, que pueden estar orientados a dar continuidad al servicio o a mejorar su

propuesta de valor (p.ej. Centro de Atencidn al Usuario).
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Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA)

El SLA debe recoger en un lenguaje no técnico, o cuando menos comprensible para el cliente,

todos los detalles de los servicios brindados.

Tras su firma, el SLA debe considerarse el documento de referencia para la relacion con el
cliente en todo lo que respecta a la provision de los servicios acordados, por tanto, es
imprescindible que contenga claramente definidos los aspectos esenciales del servicio tales

como su descripcion, disponibilidad, niveles de calidad, tiempos de recuperacion, etc.
Acuerdo de Nivel de Operacion (OLA)

El Acuerdo de Nivel de Operacion (OLA) es un documento interno de la organizacion donde
se especifican las responsabilidades y compromisos de los diferentes departamentos de la

organizacion T1 en la prestacion de un determinado servicio.
Contrato de Soporte (UC)

Un UC es un acuerdo con un proveedor externo para la prestacion de servicios no cubiertos

por la propia organizacion TL
Programa de Mejora del Servicio (SIP)

El Programa de Mejora del Servicio (SIP) debe recoger tanto medidas correctivas a fallos
detectados en los niveles de servicio como propuestas de mejora basadas en el avance de la

tecnologia.
Linea de Servicio (LOS)

Una Linea de Servicio (LOS) es un servicio esencial o de soporte comun a varios Paquetes de

Nivel de Servicio (SLP). Cada LOS tiene asignado un Gestor de Producto.
APUs Analisis de precios unitarios
CAB Comité asesor del cambio

CI Elementos de configuracion



DS Recambios definitivos; Almacenamiento de Datos
DML Biblioteca de Medios Definitivos

CSI Proceso de mejora continua

MTOP Ministerio de Transporte y Obras Publicas
DIKW Datos, Informacion, Conocimiento, Sabiduria
SDP Paquete de disefio del servicio

SACs Criterios de aceptacion

PIR Revisiones post implementacion

KPIs Indicadores criticos de rendimiento

CDF Factores criticos de éxito
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ANEXO:

Datos de Obras de Infraestructura Entidades de Estudio
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