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Introduccion

Con el acelerado crecimiento de las tecnologias, el mundo laboral ha cambiado
de manera significativa, acelerando todo tipo de procesos mediante la automatizacion,
dejando de lado los procesos manuales que a mas de consumir tiempo no son los mas
eficientes, por lo que en un mundo que se mueve rapido es de vital importancia
optimizar el tiempo. Estos cambios llevaron a que se implementaran nuevas normas 1SO
tales como la norma ISO 9001 que busca implementar la adaptacion basada en procesos
que gestionan una organizacién. La implantacion de la gestion de procesos se ha
revelado como una de las herramientas de mejora de la gestion mas efectivas para todos
los tipos de organizaciones. Gestion de procesos es cualquier actividad, o conjunto de
actividades ligadas entre si, que utiliza recursos y controles para transformar elementos
de entrada en resultados. Los resultados de un proceso han de tener un valor afiadido
respecto a las entradas y pueden constituir directamente elementos de entrada del

siguiente proceso. (MF-Espafia, 2005).

En todo proyecto o desarrollo de software es de vital importancia desarrollar un
analisis de factibilidad previo a su implementacién, para medir que tan viable es y

ademas de brindar la documentacion suficiente para justificar su implementacion.

El departamento de sistemas de la fiscalia de Los Rios lleva la gestion de sus
procesos de forma manual, usando formatos que deben ser llenados en forma repetitiva
en cada proceso de soporte técnico o de cualquier otro tipo de gestion de TICs. El
analisis de factibilidad de un sistema de gestion de los procesos del departamento de
sistemas de la fiscalia general del estado en la provincia de Los Rios ayudaria a tomar la

decision de implementarse o no dicho sistema



La investigacion estd basada en el desarrollo de sistemas de la informacion,
comunicacion y emprendimiento empresariales y tecnologicos, bajo la sublinea de
desarrollo de sistemas informaticos. La finalidad de la investigacion es determinar la
factibilidad de la implementacién de un sistema de gestion de procesos que permita al
departamento de sistemas de la fiscalia de Los Rios tomar una decision con respecto a

su implementacion.

En este estudio se analiza la factibilidad de implementar un sistema que permita
gestionar los procesos del departamento de sistemas de la fiscalia general del estado en
la provincia de Los Rios, con modulos que de forma automatica obtenga todos los datos
tanto de los equipos como de los propietarios de estos y que de esta forma gestionen el
proceso que se indique a mas de generar la respectiva documentacion que sustente el
proceso. Esta investigacion se llevo a cabo de forma cualitativa, realizando una
entrevista al jefe del departamento de sistemas datos que fueron anotados en una libreta
de notas, a la que se le adiciono una investigacion cuantitativa para tener dos puntos de
vista, realizando una encuesta a los funcionarios de fiscalia mediante la resolucién de un

cuestionario.



Desarrollo

La gestion de procesos es una forma funcional de organizar una compafiia,
institucion o cualquier otro organismo que lleve procesos, donde se prioriza la vision
del cliente antes que las actividades de la organizacion garantizando la satisfaccion del
usuario final. Sus procesos se gestionan de forma estructurada obteniendo mejoras en

base a la propia organizacion.

La gestion de procesos aporta una visién y unas herramientas con las que se
puede mejorar y redisefiar el flujo de trabajo para hacerlo mas eficiente y adaptado a las

necesidades de los clientes. (Isotools, 2019)

La Fiscalia General del Estado es una institucion de puertas abiertas, con un
equipo multidisciplinario que trabaja para garantizar el acercamiento de la justicia a la
ciudadania desde una vision integral, humana, honesta y eficiente con un sistema
especializado e integral de investigacion, atendiendo los derechos de las victimas. (FGE,

2019).

La fiscalia provincial de Los Rios cuenta con un departamento de sistemas el
mismo que esta conformado por tan solo un ingeniero en sistemas, el ingeniero Carlos
Gavilanez Onofre, cuya oficina se encuentra en el edificio del banco de la policia
nacional, ubicado en las calles 10 de Agosto entre Eloy Alfaro y Rocafuerte. Este
departamento se encarga de dar soporte y gestion de TIC’s a todos los cantones de la
provincia de Los Rios que cuentan con una fiscalia, cada soporte que se realiza en este
departamento debe de estar debidamente documentado con sus respectivas actas de

recepcion, entrega e informes respectivos dependiendo el caso.



Cada acta o informe contiene informacion detallada del equipo al que se le
realice el respectivo soporte, por ejemplo, informacion relevante como el numero de
serie, numero de parte, el custodio, etc. Como se muestra en la Imagen 1. La fiscalia
cuenta con una red privada y un servidor de red que permite gestionar los dominios
asociados a cada PC, gestionar credenciales de acceso a usuarios y restriccion de sitios
web. Cada funcionario de fiscalia es custodio de una PC con sus respectivos
dispositivos de entrada y salida, dicha PC se encuentra dentro del dominio de fiscalia,
misma que le permitira al custodio ingresar a su cuenta de usuario ademas de accesar a

las diferentes plataformas con las que cuenta la fiscalia.

Imagen 1 Memoria técnica
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Para cada soporte 0 gestion de TIC’s se debe tener informacion actualizada del
inventario de todos los equipos y de su custodio respectivo, para agilizar los procesos de
documentacion y no tener que estar corroborando informacion en cada soporte o0 gestion
realizada pero el departamento de sistemas no cuenta con un sistema que le permita
controlar su inventario para de esta forma obtener informacion actualizada e inmediata
de cada equipo y de esta manera gestionar cada uno de los procesos que se realizan en
este departamento, por lo que se termina invirtiendo mucho tiempo en la

documentacion.

Como en toda entidad del estado para poder llevar a cabo el desarrollo de un
sistema, se necesita que su implementacion tenga la adecuada justificacion,
debidamente documentada, para poder ser presentada a los superiores y se apruebe su
implementacion. El departamento de sistemas de la fiscalia provincial de Los Rios no
cuenta con un analisis que le permita justificar la implementacion de un sistema a pesar
de que sea muy necesario. El indicado en presentar la propuesta, es el jefe del
departamento de sistemas, pero al ser el Unico en este departamento se queda escaso de
tiempo y no puede dejar de dar soporte a los funcionarios de fiscalia, mientras realiza un

analisis que permita la justificacion de la implementacion del sistema.

El andlisis de factibilidad de la implementacion del sistema de gestion de los
procesos del departamento de sistemas tomar la decision de implementar o no dicho
sistema para posteriormente presentar a sus superiores la propuesta para el
financiamiento. Este estudio tiene como finalidad determinar la factibilidad de la
implementacion de un sistema de gestion de los procesos del departamento de sistemas
de la fiscalia de Los Rios para poder tener una adecuada justificacion con respecto a su

implementacion.



La recopilacion de esta investigacion se la llevé a cabo de forma cualitativa,
misma que permitio recopilar datos no cuantificables al realizar una entrevista al
ingeniero en sistemas del departamento de sistemas de la fiscalia general del estado de
la provincia de los rios. Entre los puntos més relevantes de la entrevista resaltan el
hecho de que se pierde tiempo en la parte documental a falta de un sistema que gestione
sus procesos, mencionando que se tarda en un promedio de un dia por cada maquina
que se le realiza un mantenimiento, de los cuales estima un promedio de 2 horas en la
parte documental, estos datos varian segun el caso, dependiendo si los datos ya estan
registrados en una matriz de Excel o de lo que se le realice a la maquina si es un
mantenimiento preventivo se detalla con exactitud todos los pardmetros realizados, lo
mismo para un mantenimiento correctivo y en el caso de que el equipo este averiado y
necesite alguna pieza nueva, se realiza un informe indicando la pieza averiada para
solicitar su compra asi como los datos del equipo incluyendo los del custodio, otro
escenario es cuando el equipo se termina averiando por completo entonces se realiza un
informe de baja de equipo, en el que de igual manera se especifican los datos del equipo
y del custodio para solicitar la compra de un equipo nuevo, en laimagen 2, 3,4,5y 6 se
muestran los ejemplares de la documentacion que se realiza en cada uno de estos

escenarios.

Existen procesos que se tornan repetitivos por la frecuencia en la que se realizan
el mismo tipo de soporte, tales como la saturacion en el espacio de almacenamiento de
los correos electrénicos institucionales que son solucionados de manera muy rapida y
gue no necesitan de manera indispensable contar con la presencia del personal de
sistemas, son caso que se pueden solucionar con una guia adecuada, pero que en

ocasiones este tipo de soportes no son atendidos de forma inmediata porque se esta



realizando alguna otro soporte y al contar con una sola persona en este departamento se
torna imposible atender a todos de manera inmediata cuando se esta realizando otro

soporte.

Como otro punto clave se mencioné que, en 2008, el Presidente de la Republica
emitio el Decreto 1014 mismo que se reformo en 2017 mediante decreto 1024, que
establece como politica pablica la Utilizacién de Software Libre en la Administracion
Publica. Es decir, las bases de datos deben estar implementadas en sistemas gestores de
base de datos de licenciamiento libre al igual que el cddigo fuente del sistema debe estar
bajo lenguajes de programacion gratuitos y de la misma forma el servidor debe contar
con un sistema operativo de software libre para el levantamiento de los servicios.

(MTSI, 2008)

Para contrastar la informacion obtenida de parte del departamento de sistemas,
se realizO una investigacion de caracter cuantitativo a los funcionarios de la fiscalia
general del estado de la provincia de Los Rios, de los cuales mediante la realizacion de
una encuesta se obtuvo resultados de la implementacion de un cuestionario que arrojo

datos cuantificables que permitio dar otra perspectiva a la investigacion.

Se encontro que el 63% de los funcionarios afirma que el mantenimiento del
computador y los demas equipos se tardan de 6 horas a un dia lo que confirma la

informacion antes obtenida por el departamento de sistemas.

Por otra parte se encontré que el soporte de parte del departamento de sistemas
tarde en atender de 2 a 5 minutos al 46% de los funcionarios y de 5 a 10 minutos al
36%, lo que se revela que la atencion no es inmediata, el 73% de los funcionarios
manifiestan que la causa por la que no son atendidos de manera instantanea es por falta

de automatizacion y el 27% restante manifiesta que la causa es por falta de personal y se



obtuvo el 0% en funcionarios que crean que la causa es la ineficiencia por parte del
departamento de sistemas, lo que corrobora lo antes mencionado por parte de este
departamento y queda afirmado el hecho de que la causa principal de no atender a los
funcionarios de manera automatica es por carecer de un sistema que les permita

gestionar dichos procesos.

La investigacion realizada revela que la no atencion automatizada a los
funcionarios causa acumulacién y retraso en sus trabajos, ademas de causar
inconformidad en las personas que se esta atendiendo. EI 90% de los funcionarios se
sienten en la capacidad de resolver problemas inmediatos con la ayuda de una guia

automatizada, de parte de un sistema que les ayude a su gestionarlo

Un sistema de gestion de los procesos, esta basado en los procesos realizados en
una entidad y para ello es necesario saber identificar qué actividades se pueden
considerar un proceso. En la siguiente tabla se encuentran las caracteristicas de un

proceso.

Tabla 1 Requisitos para que una actividad sea considerada un proceso

Requisitos para que una actividad sea considerada un proceso

La actividad debe tener una misién o propésito claro.

Contiene entradas y salidas.

Se pueden identificar los clientes, proveedores y el producto final.
Debe ser susceptible de descomponerse en operaciones o tareas.
Puede ser estabilizada mediante la aplicacién de la metodologia de
gestion por procesos

Se puede asignar la responsabilidad del proceso a una persona

Elaborado por: Jorge Carpio Bazan



En el mundo empresarial se define como proceso a un conjunto de actividades
que se llevan a cabo en varias areas de una empresa, estas actividades deberan

proporcionar valor. (Mallar, 2010)

Se considera gestion a la actividad, revision, visualizacién y aplicacion de los
recursos de una organizacion y el conjunto de esfuerzos apuntando hacia el fin deseado,
todas aquellas acciones previstas para alcanzar el mismo fin y el tiempo necesario para
lograr todos los fines propuestos, asi como todos sus eventos involucrados. (GAIBOR,

2011).

Uno de los procesos mas comunes realizados en el departamento de sistemas de
la fiscalia general del estado de la provincia de Los Rios, es la notificacion e
implementacion del mantenimiento de los computadores. Este proceso se inicia con la
notificacion de parte del departamento de sistemas hacia el funcionario al que segun un
cronograma previo le toque el mantenimiento, esta notificacion se la realiza mediante
correo electronico con uno o dos dias de anticipacion, una vez notificado y llegado el
dia del mantenimiento se procede a retirar el computador, previo a eso se verifica el
estado del mismo en presencia del funcionario, estas verificaciones previas seran
registradas en un acta posteriormente. Luego se lleva el o los equipos al departamento
de sistemas en el que antes hacer cualquier actividad de mantenimiento, se realiza un
acta de ingreso en la que se registran todos los datos del computador y de los demas
equipos, luego se procede a realizar el mantenimiento sea preventivo o correctivo, una
vez terminado esto se procede a realizar las actas en las que se especifica todo lo
realizado incluyendo lo realizado en el puesto de trabajo del funcionario, se realiza otra
acta en la que se menciona cuando se estima que sera el proximo mantenimiento, como
punto final se realiza una acta de entrega y un informe de baja de equipo o de peticion

de compra esto siempre y cuando un equipo este dafiado o alaguna pieza este averiada y



necesite ser reemplazada, una vez realizado todo esto se procede a realizar la entrega y
se hace firmar toda la documentacion al funcionario, para dejar constancia del trabajo

realizado.

llustracion 1 Proceso de mantenimiento

De: departamento de sistemas Notificacion
Para: funcionario

Revision en el puesto
de trabajo

Recepcion del equipo
en el departamento de
sistemas
(Acta de ingreso)

Documentacion Entrega
respectiva - firma
no Si
Entrega Estado del Documentacion
- firma equipo respectiva

Elaborado por: Jorge Carpio Bazan

Segun Cueva en 2013 define la factibilidad como “la disponibilidad que tenemos
de los recursos necesarios para llevar a cabo una investigacion y mediante un analisis
I6gico de los resultados obtenidos conocer si un proyecto es viable o no”. (Cueva,

2013).

Es por eso de gran importancia un estudio de factibilidad ya que nos permite
medir que tan viable es un proyecto, asi como también justificar el porqué de la

implementacion de el mismo.



Andlisis de factibilidad

En base a toda la informacién recopilada se realizé el analisis de factibilidad el

mismo que esta conformado por la factibilidad operativa, técnica y economica.

Factibilidad operativa

La persona que haré uso del sistema en gran cantidad seré el jefe de sistemas y al
ser el Unico en ese departamento su capacitacion serd muy personalizada y mas rapida,
se debera capacitar desde las funciones mas basicas hasta las mas complejas y en cuanto
a los funcionarios solo haran uso de una parte del sistema que les permitird notificar
problemas y de ser posibles asistidos por el mismo sistema, por lo que su capacitacion

no sera muy extensa.

Factibilidad técnica

Los equipos con los que cuenta la fiscalia general del estado de la provincia de
Los Rios son los adecuados para el lado del cliente, ya que como el desarrollo sera web

no es necesario que el equipo del cliente tengas caracteristicas exigentes.

Tabla 2 Caracteristicas de tipo de Pc 1

Descripcion

Marca hp

Modelo 5800 Sff

Memoria ram 2 GB



Disco HDD (capacidad)  Seagate 80 GB

Procesador INTEL CORE 2 DUO CPU E4500 @2.20 GHz

Sistema operativo Windows vista

Elaborado por: Jorge Carpio Bazan

Tabla 3 Caracteristicas de tipo de Pc 2

Descripcion

Marca hp
Modelo 8300 Sff
Memoria RAM 8 GB

Disco HDD (capacidad) Hitachi 500 GB

Procesador INTEL CORE i7-3770 CPU E4500 @3.40
GHz
Sistema operativo Windows 7 Pro

Elaborado por: Jorge Carpio Bazan

Tabla 4 Caracteristicas de tipo de Pc 3

Descripcion

Marca hp




Modelo 8300 Sff

Memoria RAM 8 GB

Disco HDD (capacidad) Hitachi 500 GB

Procesador INTEL CORE i7-5400 CPU E4500 @3.40
GHz
Sistema operativo Windows 8.1 Pro

Elaborado por: Jorge Carpio Bazan

Por el lado del servidor existe un defeséis, ya que se cuenta con un servidor HP
Proliant DL360 de tercera generacién mismos que en la actualidad estan por la décima
generacion, este servidor se queda obsoleto por su capacidad de procesamiento y su

limitada capacidad de almacenamiento ademas de tener un disco averiado.

En cuanto a la conectividad, se cuenta con una adecuada infraestructura de red
renovada en el 2019, se debera implementar una red privada virtual para mantener
conectividad con los cantones que no estan conectados a la red de la fiscalia. El

desarrollo estara basado en software libre.

Se propone renovar el servidor por las razones antes mencionadas ademas de
que la informacién de los funcionarios deberia estar almacenada en el servidor, pero
como este estd escaso en capacidad de almacenamiento entonces se esta almacenando la
informacion en la unidad de almacenamiento de la maquina de cada funcionario. De

acuerdo a los datos obtenidos del departamento de sistemas se pretende seguir con la



misma linea de servidores, pero de una generacion actual, un Servidor HPE ProLiant

DL580 Gen10.

Tabla 5 Caracteristicas del servidor

Descripcion
Modelo DL580 Gen10
Altura (unidades de bastidor) 4U
Escalabilidad de servidor 4 vias

Procesador 2 X Intel Xeon Gold 5120 / 2.2 GHz (3.2 GHz)
(14 ndcleos)

Socket del procesador FCLGA3647 Socket

Caracteristicas principales del Tecnologia HyperThreading, Intel Turbo Boost

procesador Technology 2
Memoria caché 38.5MB L3
Memoria RAM 64 GB (instalados) / 1.5 TB (méx.) - DDR4

SDRAM - ECC - PC4-21300

Controlador de almacenamiento RAID (SATA 6Gb/s / SAS 12Gb/s) - PCle 3.0
x8 (Smart Array P408i-p with 2GB FBWC)

Bahias de almacenamiento de Hot-swap 2.5"

servidor

Disco duro 4 discos de 1 tb cada uno SSD



Memoria de video 16 MB

Conexion de redes GigE
Alimentacion CA 120/230 V (50/60 Hz)
Dimensiones (Ancho X 4455cmx 75.18 cm x 17.48 cm

Profundidad x Altura)
Peso 51.71 kg

Garantia del fabricante 3 afos

Elaborado por: Jorge Carpio Bazan
Factibilidad econémica

Para la implementacién del sistema se requerird una inversion en el servidor,
datos obtenidos de MARKIT una compafia dedicada a la venta de productos
tecnologicos. Se requiere de un ingeniero en sistemas y un desarrollador para que lleven
a cabo el desarrollo y la implementacion del sistema durante un periodo de tiempo de 5

meses.

Cronograma de actividades del desarrollo del sistema

Tabla 6 Presupuesto

‘ Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5
Actividad Semana: Semana: Semana: Semana: Semana:
1 2 3 4123 412 3 41 2 3 412 3 4

Recopilacion de informacion ...

Captura y precision de los
requerimientos

Modelado de diagramas UML .-.-
LT

Disefio de la base de datos
Disefio de la interfaz grafica

Disefio y desarrollo de los servicios
del sistema

Instalacion y levantamiento del



servidor

Creacion e implementacion de la
VPN

Implementacion del sistema

Migracion de la informacion
Pruebas y correcciones del sistema

Elaboracién del manual de usuarios

Socializacion del sistema

Elaborado por: Jorge Carpio Bazan

Tabla 7 Presupuesto

Descripcion

/

mensual

$1000,00

Ingeniero en sistemas [k

Desarrollador 1 $800,00
Servidor $11480,00
ProLiant DL580

Genl0

Elaborado por: Jorge Carpio Bazan

Beneficios

Tabla 8 Beneficios

Cantidad Valor unitario

Subtotal Total

$1000,00  $5000,00

$800,00 $4000,00

$11480,00 $11480,00

$13280,00 $20480,00



Descripcion

Automatizacion de los procesos.

Centralizacién de la informacién.

Atencion inmediata, disminucién del tiempo de respuesta.

Disminucion del tiempo en el que se tarda en hacer un

soporte técnico.

Disminuciéon en la acumulacién de tareas de los
funcionarios a causa de la realizacion de un soporte

técnico.

Disminucion en la inconformidad de personas atendidas
por los funcionarios a causa de la realizacion de un

soporte técnico.

Reduccidn de tiempo invertido en la documentacion.

Mayores posibilidades en la toma de decisiones.

Posibilidad de agregar nuevas funciones al sistema.

Elaborado por: Jorge Carpio Bazan



Conclusiones

El analisis de factibilidad resulta una herramienta eficaz para la justificacion de
un proyecto o de una necesidad que necesita tener una justificacion documentad que la

sustente.

En la parte operativa la institucion cuenta con personal capaz de ejercer el
manejo del software de gestidén de procesos, existe un departamento de sistemas que se
puede adecuar para instalacion del mismo con los diferentes componentes tecnoldgicos

por lo tanto en esta parte la operatividad esta justificada.

En el aspecto técnico al contar con un servidor de estas caracteristicas se
centralizara la informacion, disminuyendo las posibilidades de pérdida de informacién,
y garantizando el desempefio del usuario final, al contar con desarrollos basados en web
no es necesario que el computador tenga grandes capacidades de desempefio para su

utilizacion.



En el aspecto economico se compensa la inversion en beneficios obtenidos,
beneficios no cuantificables de forma directa, pero si de forma indirecta. Ademas de
permitir la posibilidad de agregar nuevas funciones al sistema, funciones tales como el
control de asistencias que es llevado de forma manual por departamento de recursos

humanos.
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ANEXOS

CUESTIONARIO PARA LA ENTREVISTA AL JEFE DEL DEPARTAMENTO
DE SISTEMAS

¢ Cuenta con un sistema que le ayude a gestionar los procesos que realiza?

¢ Que tipo de procesos realiza? ¢ Cuanto tiempo tarda en finalizar cada proceso?
¢ Debe documentar cada proceso realizado?

¢ Cémo debe llevar la documentacion?

¢ Cuanto tiempo tarde en realizar la documentacion en cada proceso?

¢, Cree que pierde mucho tiempo en la parte de la formalizacion(documental) de

cada proceso?

¢Que tan util le seria implementar un sistema que le ayude a gestionar los procesos

gue realiza?

¢ Con que tipo de equipos informaticos cuenta?
¢Porque no se ha implementado un sistema?

¢Porque no se ha realizado un analisis de factibilidad?

¢Alguna recomendacion adicional?



CUESTIONARIO DE ENCUESTA AL PERSONAL DE FISCALIA

1. ¢Con que frecuencia usted pide soporte al departamento de sistemas?

1 a 3 veces por semana | 3 a6 veces por semana | 6 0 mas veces por semana

2. ¢Qué tipo de soporte usted solicita?

Problemas con el sistema operativo

Problemas con el hardware

Problemas con impresoras

Problemas con el correo electronico o demas software aplicativo que
utilice

Todas las anteriores

Otro

3. ¢Qué tiempo tardan en realizar un mantenimiento desde el momento en que

se llevan el computador y los demas equipos hasta que los retornan?

1 a2 horas 2 a 6 horas 6 horas a un dia Mas de un dia




4. ¢Cuéanto tiempo tarda en llegar el soporte de parte del personal de sistemas

desde el momento en que notifica el problema hasta que este es atendido?

1 a 2 minutos 2 a 5 minutos 5 a 10 minutos Mas de 10 minutos

5. ¢Porgue cree que se toma el tiempo antes mencionado en atender una

peticion el personal de sistemas?

Ineficiencia Falta de automatizacion

Falta de personal Otro

6. ¢Que ocasiona el no tener el equipo operativo en un 100%?

Nada Retraso y acumulacion de trabajo Inconformidad a la persona que

se esta atendiendo

7. ¢Se siente en la capacidad de solucionar problemas pequefios solo con una

guia automatizada?

Si No




RESULTADOS DE LA ENCUESTA A LOS FUNCIONARIOS DE FISCALIA
Para una poblacion de 176 se tom6 como muestra la totalidad de la misma.
Grafico 1

éCon que frecuencia usted pide soporte al
departamento de sistemas?

® 1 a3 vecesporsemana = 3a6vecesporsemana ™ 60 masveces por semana

Elaborado por: Jorge Carpio Bazan

Se puede corroborar que existe un porcentaje alto de personas pidiendo soporte
de forma frecuente a diario, por lo que es evidente que existe una gran de demanda y
cabe la necesidad de automatizar los procesos para agilizar las peticiones por parte de

los funcionarios.



Grafico 2

¢Qué tipo de soporte usted solicita?

= Problemas con el sistema operativo
= Problemas con el hardware

Problemas con impresoras

Problemas con el correo electrénico o demas software aplicativo que utilice
m Todas las anteriores

= Otro

Elaborado por: Jorge Carpio Bazan

En este dato estadistico podemos evidenciar que la totalidad de la poblacién
concuerda en que los mismos tipos de peticiones, por lo que se deduce que existen
peticiones comunes que tienes soluciones comunes, que se las puede solucionar en base

a un conjunto de pasos que se den de forma ordenada y especifica.

Grafico 3



éQué tiempo tardan en realizar un mantenimiento
desde el momento en que se llevan el equipo hasta
gue lo retornan?

1%

mla2horas ®™2abhoras m®™6horasaundia = Mdsdeundia

Elaborado por: Jorge Carpio Bazan

Existe un porcentaje elevado de la cantidad de tiempo tomado para la realizacion
de un mantenimiento, por lo que una vez méas deja en evidencia la necesidad da

automatizar los procesos.

Grafico 4

¢Cudnto tiempo tarda en llegar el soporte de
parte del personal de sistemas desde el
momento en que notifica el problema hasta que
este es atendido?

®la2minutos ®™2a5minutos ®=5al10minutos = Masde 10 minutos

Elaborado por: Jorge Carpio Bazan



El porcentaje de respuesta inmediata es muy bajo, pero también se observa que
el porcentaje de respuesta extremadamente tardio también es bajo, por lo que el
porcentaje mas comun de respuesta esta entre 2 y 10 minutos, tiempo suficiente para
resolver problemas frecuentes y relativamente sencillos como la saturacion de espacio

en el correo.

Grafico 5

éPorque cree que se toma el tiempo antes
mencionado en atender una peticion el personal
de sistemas?

0% 0%

= |neficiencia = Falta de personal = Falta de automatizacién Otro

Elaborado por: Jorge Carpio Bazan

En este dato podemos corroborar que no se trata de ineficiencia por parte del
personal del departamento de sistemas y un gran porcentaje cree que se puede

solucionar con una automatizacion.

Grafico 6



¢Que ocasiona el no tener el equipo operativo en
un 100%?

0%

= Nada

= Retraso y acumulacion de
trabajo

= Inconformidad a la persona
que se estd atendiendo

Elaborado por: Jorge Carpio Bazan

Se puede notar que causa problemas el tiempo tardio de respuesta a una peticién
de soporte, entendiendo que todos concuerdan con que la demora ocasiona una

consecuencia no favorable.
Grafico 7
éSe siente en la capacidad de solucionar

problemas pequefios solo con una guia
automatizada?

= Si = No

Elaborado por: Jorge Carpio Bazan



Es evidente que tomar la via de automatizar respuestas que permitan solucionar
problemas inmediatos, es aceptable y viable desde el punto de vista operativo ya que un

gran porcentaje menciona sentirse en la capacidad de utilizar un sistema automatizado.

Imagen 2. Acta de entrega



FISCALIA GENERAL DEL ESTADO
FG FISCALIA PROVINCIAL DE LOS RiOS

TR Brees N e
FICHA TECNICA DEL KIT -

L
LA

Acta de entrega-recepcion

En el Canton BABAHOYO lunes, 06 de enero de 2020 se procede a firmar fa presents acta de
entrega recepcian del kit de computacién BAB_PCO] asignado a NAVARRETE AVILEZ CARLOS
ALFREDO, funcionariola) de Fiscalfa Provincial de Los Rios, con Nimero de Cédula
1203884265 |, luego de revision fisica ejecutada con el analista de TIC's Provincial, Ing.
CARLOS FRANCISCO GAVILANEZ ONOFRE, quien registra los datos para su inventario una vez
concluido su informe de mantenimiento previo al gue fue sometido su equipo.

A continuacian se detalla los componentes del kit de computacion que se entregan y reciben:

DETALLES DEL KIT DE CC 'UTACION QUE SE ENTREGA

CPU HP COMPAQ DC 5800 MXJ828084N 007-01-05-0045 6364408
MONITOR HP LE1901w CNCO2BPZIK 007-01-12-0081 6962511
TECLADO He KN-0316 BCI370FVEWAZMA  D07-01-14-0041 8840259
MOUSE HP SBF9S FE7I30ANIVROWTZ  007-01-26-0041 8840347
UPs

IMPRESORA

J I =
) Gl plocse -
NCISCO GAVILANEZ VARRETE AVILEZ CARLOS ALFREDO
~ ENTREGA | RECIBE

DORIS ZAM RODRIGUEZ
CERTIFICA

DIRECCION NACIONAL DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION
cow www.fiscalia gob.ec
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Imagen 3. Acta de diagnostico

FGE FISCALIA GENERAL DEL ESTADO
e FISCALIA PROVINCIAL DE LOS RIOS
T ihces | DIRECCION NACIONAL DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION

DIAGNOSTICO, TRATAMIENTO Y OBSERVACION DE LOS EQUIPOS REGISTRADOS EN EL MANTENIMIENTO EJECUTADO

Ficha Técnica del Equipo  FTC-12-01-001 Fecha del registro 06-ene-20
Nombre del equipo 8AB_PCO1 .
Usuario RAVARRETE AVILEZ CARLDS ALINEDG

Mirca: e Madelo COMPAL OC $500 Serle; MICE2BOBAN Cod_eSByE: 6962331
(Observacion

|EQUIPO INGRESADO POR MANTENIMIENTO
|Ex EQUIPO TIENE CARGADO ES SISTEMA OPERATIVO WINDOWS VISTA Y OFIMATICA OFFCE 2007
TIENE EL SISTEMA DE SORTE ANTIGUD PARA LA CONSULTAS DE CAUSAS

el rdAn T4

Marca: w Madelo: UsIw Sene: CNCO2RPTIN Cod_eSByE: 962511
Observacion
MONITOR OPERATIVO

Marca: s Modeko: KN-0316 Sene —— /CO_6SBYE: BBA025
Dbzervacon
TECLADO OPERATIVD

Modedo: SBF9E Serie: e Cod_eSByE: 8340347

Marca: Hr
JUseTvacion
|Mouse operaTIVO
[scR0LL GASTABD

MircA V Modelo; Sorie: Cod_eS8yt:
Ontervacion
Ejecutado por: Ing. Carlos Francisco Gavilanez Onofre, MSc  Cargo: Analista Provincial TICS 1
Revisado por: Ing. Carlos Francisco Gavilaner Onofre, MSc  Cargo: Analista Provincial TICS 1
oo www.fiscalia.gob.ec FISCALIA PROVINCIAL DE LOS RIOS
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Imagen 4. Acta de mantenimiento preventivo



FG FISCALIA GENERAL DEL ESTADO

FISCALIA PROVINCIAL DE LOS RIOS

SEESEEEENY DIRECCION NACIONAL DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION
MANTENIMIENTO PREVENTIVO DE COMPUTADORAS
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Imagen 5. Acta de préximo mantenimiento

FGE FISCALIA GENERAL DEL ESTADO

T FISCALIA PROVINCIAL DE LOS RIOS
TS DIRECCION NACIONAL DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION

MEMORIA TECNICA DEL EQUIPAMIENTO INFORMATICO

PROVINCIA: LOS RIOS CIUDAD: BABAHOYO
ANALISTA TI; ING. CARLOS FRANCISCO GAVILANEZ ONOFRE, MSC No. 1
FECHA 06/01/2020
[marca HP
|MopELo COMPAQ DC 5800
SERIE MXI828084N
|CODIGO FISCALIA 007-01-05-0045
DIGO DNTI 08-01-024
GARANTIA (FECHA DE VENCIMIENTO) 16-10-11
ISISTEMA OPERATIVO WINDOWS VISTA
[rAM (m8) 2Gb
[oisco ouro (G8) 80Gb
[usuario NAVARRETEC
[NomBRE DEL EQUIPO BAB_PCO1
IED'F'C'O UNICA - BABAHOYO
[p1so PS
|UN'DAD ARCHIVO CENTRAL
|FECHA ULTIMO MANTENIMIENTO 06/01/2020
It -CHA DE PROXIMO MANTENIMIENTO 05/01/2021
si
MANTENIMIENTO REALIZADO
Actualizacién de software SI
OBSERVACIONES EQUIPO OPERATIVO.
ree www.fiscalia.gob.ec FISCALIA PROVINCIAL DE LOS RIOS
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Imagen 6. Acta de ingreso

PISCALI GENERAL DEL ESTADO
FGE FISCALIA PROVINCIAL DE LOS RIOS
DIRECCAIN NACIONAL DY TECNCLOGIAS DE LA INFORMACION Y COMUNICAD ON
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Imagen 7. Entrevista al jefe del departamento de sistemas — parte 1

APUNTES DE LA ENTREVISTA AL JEFE DEL DEPARTAMENTO DE
SISTEMAS

+De cunntas personas estd conformado el departamento de sistemas?

Solo de una persona, eso provoca que en ocasiones no se logre atender a todos los
funcionarios de mancra inmediata o incluso no avanzar con ¢l cronograma de
mantenimiento previsto & inicios de cada afio. Para 176 maquinas en toda la provineia.

4Cuenta con un sistema que le ayude o gestionar los procesos que realiza?

No contamos con ningin sistema que nos ayude a esa gestion, todo se lleva de forma
manual, solo usando formatos y matrices de Excel, pero no exisie un sistema que tenga
afmacenado en ung base de datos de toda la informacion que se maneja en este
departamento.

+Qué tipo de procesos realiza? ; Cudinto tiempo tardn en finalizar cada proceso?

Se realizan soportes técnicos a los equipos informaticos de toda la fiscalia, mantenimiento
preventivo que se tarda alrededor de unas 6 horas, en ¢l que al menos una esta destinada
o la documentacion, mantenimiento correctivo que en promedio se tarda un dia en el que
s¢ destina por lo menos 2 horas a la documentacion, incluso 3 cuando se debe hacer un
informe de baja o de pedido de piczas nuevas. Se realiza soporte o problemas con el
sistema operativo, con el hardware, con impresoras, con el sistema de gestion de fiscalin
que usan los funcionarios, con el correo electrinico, entre otros problemas con software
aplicativo que se utilice.

o+ Debe documentar cads proceso realizado?

Se debe documentar cada proceso que se realiza, para dejar constancia de lo realizado,
sobre todo para cuando Ja contraloria hace sus auditorias v de esta mancra se justifica
cada aoccion realizada

2Como debe llevar la documentacién?

Para ¢l caso de los muntenimientos se deben realizar varias actas, o primera que es ¢l
momento en ¢l que se ingresa el computador al departamento, en esta acta va informacion
tanto del computador como del custodio y de los demas equipos perifénicos, una vez

realizado ¢l mantenimiento se realizan dos sctas una detallando ¢l mantenimiento
preventivo, que incluye la verificacion de la operatividad de los equipos en el puesto de
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Imagen 8. Entrevista al jefe del departamento de sistemas — parte 2

trubajo del funcionario, y una acta para el mantenimiento correctivo que de igual forma
se detalla todo lo realizado tanto a nivel de hardware como de software, se deben realizar
una ncta en fa que detalle toda la informacion del equipo, para validar sus componentes
hasta esa fecha, otra acta en la que s¢ menciona el proximo mantemimicnto y una acta de
entrega de equipos, todas estas deben estar firmadas por el funcionano y-por el
departamento de bienes, en ocasiones en fas que el equipo va no tiene arreglo es necesario
hacer un informe de baja, en el que se especifica la causa por ln que se le da de baju y se
notifica a los superiores para una nueva adquisicion que reemplace ¢l equipo dafado, en
caso de que ¢l equipo solo deba de reemplazar alguna pieza que s¢ haya averiado, ¢ debe
realizar un informe en el que se solicita la compra de dicha preza.

iCree que pierde mucho tiempo en la parte de In formulizacién(documental) de
cada proceso?

El detalle de toda esta documentacion, ¢s que se pierde tiempo en tomar nota de todos los
datos de cada oquipo vy luego corrobomr que estén ocordes a los registrados en el
departamento de bienes

2Qué tan atil le serin implementar un sistema que le ayude a gestionur Jos procesos
que realiza?

Seria de gran utilidad porque de ¢sa manern al tener todo almacenado en una base de
datos ya no se perderia tiempo en volver tomar nota de Ia informacion de cada equipo ni
mucho menos tener que verificarla porque el sistema o harfa de forma automitica.

Con que tipo de equipos informiticos cuenta?

 La fiscalia en cuanto a concctividad, cuenta con una bucna infraestructura de red,
recientemente implementada en el 2019 el detalle en este tema es que solo se estd
conectndo Babahoyo y Quevedo ¢l resto de cantones estan aislados o la red principal. En
cuanto al servidor se cuenta con un servidor HP Proliant DL360 de tercera generacion,
que se queda obsoleto para ¢l desarrolio de un sistema, lo ideal seria continuar con la
misma linea de servidores pero de una generacion actualizada, un nuevo servidor tracria
como beneficios centrubizar la informacion yu que como el servidor actual es de poca
capacidad, la imformacion de cadn funcionario esta almacenada en cada maguina, lo que
ha ocasionado en ocasiones conflictos como perdida de informacion
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Imagen 9. Entrevista al jefe del departamento de sistemas — parte 3

Porque no se ha implementado un sistema?

Porque, para ello se necesita de disposicion de tiempo para realizar el desarrollo y pues
al ser el umico en este departamento, tiempo s lo que menos queda, entonces lo ideal
serin contratar & personas externas para que realicen el desarrollo, pero para ello es
miom«ajwﬁﬁmqmmwdma\kdocmmndlmqués:e
aprobé vy se destine ¢l financiamiento necesario.

oPorque no se ha realizado un anilisis de fuctibilidad?

Porque al ser la amica persona en el departamento de sistemas, se toman complicado
incluso abastecerse para dar soporte a toda In provincia entonces, no queda el tiempo
suficiente par realizar ese unilisis v hacer la documenticion necessne, para ello tendria
que dejir sin soporte a la fiscalia,

JAlguna recomendacion adicionnl?

Que el sistema cuente con un modulo que permita # los usuanos resolver problemas
redundantes y que no necesitan necesariamente la intervencion fisica del departamento
de sistemas, dicho modulo onente con unn serie de pasos i seguir septn ¢l problema
dado,

Ing. Garlos Francisco Gavﬂma Onofre
DEPARTAMENTO DE SISTEMAS
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Imagen 10. Entrevista al jefe del departamento de sistemas




