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RESUMEN

Con el descubrimiento y construccion del transistor, en 1947, John
Bardeen, Walter Houser Brattain y William Bradford Shockley (Investigadores
de los Laboratorios Bell en E.U.A.), dieron inicio al mundo tecnoldgico ante el
cual hoy en dia la humanidad casi ha perdido la capacidad de asombro.

Una de las ramas de la ciencia en la que se han generado mayores avances
es la computacion, misma que ha funcionado como catapulta para
practicamente todas las ciencias que se agrupan en el conocimiento humano.

Hoy en dia, practicamente la totalidad de procesos, llamense de negocios,
industriales, politicos, militares, médicos, etc., tienen como plataforma a la
informatica, situacion que permite la generacion de conocimiento, ganancias o
exitos (segun sea el caso). Sin embargo, después del éxito inicial, es natural
buscar una zona de confort en la que se descuidan conceptos basicos como es
la seguridad.

Por tal situacion han surgido, cada vez con mayor fuerza, los planes de
contingencia, en los que se busca proteger, en todo momento, lo mas preciado
de todo proceso, es decir, la informacion.

Junto con este tipo de proteccion surgen técnicas que, con una vision de futuro
pero con conocimientos profundos sobre cada actividad que se desarrolla en
los procesos, buscan optimizar los pasos 0 etapas en las que se entorpece el
adecuado flujo de informacion que impide una adecuada toma de decisiones, 0
bien, una pronta solucién a un problema.

Las actividades de proteccion civil, en las que se busca salvaguardar la vida
humana, no escapan a los conceptos mencionados en los parrafos anteriores,
de tal forma que en estas actividades también esta presente la tecnologia, se
requiere resguardar informacién y, sobre todo, es necesario optimizar etapas
gue permitan una pronta y adecuada toma de decisiones.

En este trabajo de investigacion se aplican las mejores practicas de ITIL
(Information Technology Infraestructure Library/Biblioteca de Infraestructura de
Tecnologias de Informacion), y la técnica de mapeo de procesos a fin de
conocer a detalle el Sistema Nacional de Proteccién Civil, e identificar aquellos
puntos que entorpezcan o sean potencialmente un obstaculo para un
adecuado flujo de informacién que impida una éptima toma de decisiones,
proponiendo, al final del texto, soluciones a dichas inconsistencias.
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ABSTRACT

With the discovery and construction of the transistor in 1947, John Bardeen,
Walter Houser Brattain and William Bradford Shockley (Researchers at Bell
Laboratories in the USA) began the technological world to which humanity
today has almost lost the ability to amazement.

Some of the ways of science that have produced major advances is the
computer, which has worked as a catapult for virtually most the technology
knowledge developed by the human.

Today, virtually all processes, business, industrial, political, military, medical,
etc. use computers as a platform, which enables the generation of knowledge,
profit or success (as appropriate). But after initial success, it is natural to seek a
comfort zone in which basic concepts are neglected as is security.

For this situation has emerged with increasing force, the contingency plans,
which seeks to protect, at all times, the most precious of all processes: the
information.

Along with this type of protection techniques that come with a vision but with
profound knowledge about each activity that is in the process, seeks to
optimize the steps or stages which hinders the proper flow of information that
prevents a proper takes decision or a quick solution to a problem.

Civil protection activities, which seeks to safeguard human life, not beyond the
concepts mentioned in the preceding paragraphs, so that these activities is also
the technology is required to safeguard information and, above all, necessary to
optimize stages for a prompt and adequate decision-making.

In this research best practices of ITIL (Information Technology Infrastructure
Library / Library Information Technology Infrastructure), and the technique of
mapping processes in order to know the details of the National Civil Protection
System, and to identify those points that are potentially hinder or prevent an
adequate flow of information that prevents an optimal decision-making, offering,
at the end of the text, solutions to these inconsistencies.



CAPITULO |

“INTRODUCCION”

1.1 ANTECEDENTES.

En 1962, con el desbordamiento del rio Panuco en el estado de Veracruz, se
registrd6 el primer caso documentado en que se aplicd un programa para
prestar ayuda a la poblacion civil.

A partir de ese afio, se han realizado mejoras importantes y constantes para
integrar un sistema de auxilio a la poblacion civil en casos de desastres, que
permita proporcionar, en forma oportuna y eficiente, la ayuda requerida.

Antes de 1985 las labores de rescate, resguardo de bienes y auxilio a la
poblacién en caso de desastre, las llevaba a cabo el Ejército Mexicano a través
del Plan DN-III-E, plan que a la fecha continda vigente.

Sin embargo, los sismos del 19 y 20 de septiembre de 1985 y sus
devastadoras consecuencias hicieron ver la necesidad de participacion de la
sociedad en pleno, no sélo en actividades de auxilio, sino en actividades de
caracter preventivo, de organizacion social, antes, durante y después de la
presencia de fendmenos perturbadores.

Como resultado de los devastadores sismos, surge la Comision Nacional de
Reconstruccién, la cual se integré6 por 6 comités y 10 subcomités, de los
primeros se consideran los siguientes: el de Reconstruccién del Area
Metropolitana de la Ciudad de México, de Descentralizaciéon, de Asuntos
Financieros, de Auxilio Social, de Coordinacion del Auxilio Internacional y el de
Prevencion de Seguridad Civil.



Posterior a esta comisién y como consecuencia de sus trabajos, surgen las
bases para el establecimiento del Sistema Nacional de Proteccion Civil
(SINAPROC), que a la postre llegaria a ser el Sistema Nacional de Proteccion
Civil, el cual es definido como un conjunto organico y articulado de estructuras,
relaciones funcionales, métodos y procedimientos que establecen las
dependencias y entidades del sector publico entre si, con las organizaciones
de los diferentes grupos sociales y privados, con las autoridades de los
estados y municipios a fin de efectuar acciones de comun acuerdo, destinadas
a la proteccion de los ciudadanos contra los peligros y riesgos que se
presentan con un desastre de grandes dimensiones.

El objetivo del Sistema Nacional de Proteccion Civil es proteger a la sociedad
ante la eventualidad de un desastre provocado por agentes naturales o
humanos; a través de acciones que reduzcan o eliminen la pérdida de vidas
humanas, la destruccion de bienes naturales y el dafio a la naturaleza, asi
como la interrupcion de las funciones esenciales de la sociedad.

Con el proposito de lograr una adecuada instrumentacion y operacion, el
Gobierno de la Republica decidié en 1988 la creacion de la Subsecretaria de
Proteccion Civil y de Prevencion y Readaptacion Social, dependiente de la
Secretaria de Gobernacion.

Afo con afo, debido a multiples factores, se presentan siniestros de diversas
naturalezas, en cada uno de ellos se ponen en riesgo vidas humanas y sus
bienes materiales.

Estos eventos presentan un patrén ciclico, en tiempo y periodo de duracion,
variando afo con afo la fuerza de su impacto (sobre todo los fenémenos hidro-
meteoroldgicos).

En la actualidad el Sistema Nacional de Proteccion Civil es la institucion
gubernamental que canaliza los recursos para proporcionar el apoyo a la
poblacién civil en casos de desastres naturales, dicho sistema fue creado
mediante decreto publicado en el Diario Oficial de la Federacion del 6 de mayo
de 1986.

Como ya se mencion6 con anterioridad, una de las instituciones que por
excelencia se han destacado en la aplicacion de un programa de auxilio a la
poblacién civil y por su puesto es integrante del Sistema Nacional de
Proteccion Civil, es el Ejército y Fuerza Aérea Mexicanos; dependencia federal
que mediante el programa denominado PLAN DN-Ill E de auxilio a la
poblacion civil proporciona sus recursos humanos y materiales para poner en
practica los planes sobre la especialidad.

Desde sus inicios, en la aplicacion del apoyo a la poblacién civil, se ha
incorporado tecnologia de comunicaciones e informatica de tal manera que si
bien no han evolucionado a la par, han impulsado la implementacién de
mejoras a estos planes de auxilio, sin embargo la incorporacion de estas
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nuevas tecnologias a que se hace referencia, se ha realizado en forma
desorganizada sin un planeamiento definido.

En estos casos, el empleo de ITIL, se traduce en una Optima aplicacion de los
recursos empleados en este tipo de operaciones al mejorar parte 0 en su
totalidad los procesos que comprenden los multicitados planes de apoyo.

La incorporacion de ITIL, permitira, ademas del empleo de tecnologia
adecuada mejorar tiempos, procedimientos y como consecuencia de ello,
resultados.

1.2 JUSTIFICACION.

Al analizar la aplicacion de planes de apoyo a la poblacion en casos de
desastres naturales, se observa que el principal orquestador de Ila
materializacion del plan nacional de proteccidn civil, es el trabajo del factor
humano, sin que se dé la importancia debida al area de Tecnologias de la
Informacion (TI’s).

En el mejor de los casos, las plataformas tecnologias a que se hace referencia
se han incorporado en forma desorganizada y generalmente éstas son
subempleadas al no explotarlas en su justa dimension.

La situaciobn descrita anteriormente trae consigo una desventaja
preponderante, el depender Unicamente de la experiencia de personas, de
su preparacion y de su valor ético, generando la figura de personal
indispensable y aumentando las posibilidades de sufrir importantes pérdidas
de informacién al no contar con herramientas tales como bases de datos y
tablas de depreciacion de caracteristicas técnicas que coadyuven a la
evaluacion de las posibilidades técnicas del material necesario para la
aplicacioén de los planes de contingencia.

Cabe hacer mencion de cémo se depende en gran medida del factor humano
para la aplicacion de los planes de contingencia asi como de la toma de
decisiones, esta Ultima provoca tiempos de respuesta lentos y pocas veces
oportunos, trayendo como consecuencia logica una atencién deficiente en
virtud de que no cumple con el factor fundamental de la constancia.

Otra de las fallas que con regularidad se presenta, es el desaprovechar la
experiencia que se genera con eventos anteriores, lo anterior hace necesario
destinar recursos para generar de nueva cuenta la informacién inicial.

Otra caracteristica negativa es que dentro de la estructura de toma de
decisiones se da la misma prioridad a diversos niveles de dicha jerarquia.

En base a lo anterior y a fin de incorporar la Tl, a la aplicaciéon de planes de
apoyo en caso de desastres naturales, se desarrolla este trabajo de
investigacion buscando hacer mas eficientes los procesos antes mencionados.
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La experiencia obtenida en la ejecucion de planes de contingencia de eventos
pasados, ha permitido observar la metodologia empleada para la elaborar y
materializar diversos procesos de planeacion de todo tipo de operaciones.

Las actividades de planeamiento y materializacion de las operaciones a que se
hace mencion en el parrafo anterior, han sufrido cambios durante los ultimos
afnos, tales que permiten crear la imagen de que en este tipo de procesos no
hay nada nuevo por descubrir (o aplicar). La realidad muestra que toda
actividad es perfectible, maxime con la incorporacion de los avances
tecnologicos, que en forma acelerada y constante, se producen.

Si la experiencia en el manejo de las Tl es normalmente como usuario, el
interés es profundizar en el conocimiento de esta metodologia para optimizar
los procesos que se aplican en casos de contingencias, sobre todo en aquellas
en las que se ven afectadas la integridad fisica de la poblacion asi como la de
sus bienes.

1.3 OBJETIVO GENERAL.

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo general el profundizar
en el conocimiento de los procesos de planeamiento y aplicacion de los planes
de apoyo en caso de desastres naturales, que aplican las instituciones de
gobierno.

1.4 OBJETIVOS ESPECIFICOS.

Como objetivos especificos se busca analizar la situacion del area de TI's
dentro de dichas instituciones, su aplicacion, asi como cual ha sido la
penetracion de estas tecnologias dentro de sus procesos operativos.

De igual forma y como resultado del sentido de pertenencia que se ha
desarrollado durante la educacion recibida y el adiestramiento impartido, es el
de proponer la aplicacion de las TI's en busca de la optimizacion de los
procesos complicados (cuellos de botella), identificados, optimizando con ello
los tiempos de respuesta, sistematizando las decisiones para la determinacion
automatica de los apoyos requeridos.

Por ultimo, se pretende incrementar los conocimientos, sobre el area de
estudio, a fin de estar en posibilidad de ser aplicados dentro de los procesos
gue se desarrollan dentro de las esferas gubernamentales.

1.5 METODOLOGIA.
Aplicar las mejores practicas de ITIL, analizando, mediante la observacién y

estudio de sus resultados, al proceso de operacion del Sistema Nacional de
Proteccion Civil en su formato actual.



Aplicar técnicas de mapeo de procesos, aplicando para el efecto la
herramienta (lenguaje) de software EPC (Event-driven Process Chain/Cadena
de Procesos dirigida por eventos, por sus siglas en inglés), a fin de
esquematizar cada una de las actividades del proceso e identificar aquellos
puntos donde es factible realizar adecuaciones o sustituciones de actividades
para agilizar el flujo de informacion.

Recopilacion de informacidon mediante entrevistas personales, consulta de
acervos culturales de bibliotecas (magnéticos y en bibliografia) y acceso a
internet.

Como resultado de la aplicacion de ITIL, proponer soluciones a las
inconsistencias detectadas a fin de optimizar el sistema antes mencionado.

1.6 ALCANCE.

El presente trabajo no pretende constituirse como una guia a seguir, ni como la
panacea de las soluciones; pretende profundizar en el estudio de metodologias
gue permitan contribuir en la busqueda de opciones para la optimizacion de los
procesos operativos de la institucion, haciéndolos mas 6ptimos en beneficio de
la poblacion que se vea afectada por un desastre natural y sus bienes.

Se pretende que el texto final funcione como base para generar esquemas de
solucion a los problemas que se presentan en la aplicacion de planes de apoyo
a la poblacion en casos de desastres naturales.

1.7 ESTRUCTURA DE LA TESIS.

El presente trabajo estd constituido por ocho capitulos, como se indica a
continuacion:

CAPITULO |

“INTRODUCCION”

Este capitulo contiene una introduccion del tema a investigar, se analizan los
antecedentes, se plantea la justificacion, objetivos, metodologia y alcance del
trabajo.

CAPITULO L.

“DE ITIL Y PLANES DE CONTINGENCIA”".

Se describe la situacion referente a las ITIL (Information Technology
Infraestructure Library/Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de
Informacion, por sus siglas en inglés), de igual forma conceptos relacionados a

la mejora continua, niveles de madurez, service support y service delivery; por
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su importancia, también se plasman conceptos relativos a PLANES DE
CONTINGENCIA y su importancia dentro de los sistemas informaticos
actuales.

CAPITULO 1l

“MAPEO DE PROCESOS".

Se analiza el proceso de administracion a la disponibilidad, la importancia del
mapeo de procesos y las técnicas y software empleado para estructurar
diagramas de bloques de un proceso.

CAPITULO IV

“CASO DE ESTUDIO”.

Se describen los procesos que constituyen el Plan Nacional de Desarrollo.

CAPITULO V

“CONCLUSIONES Y TRABAJOS FUTUROS”

Se emiten las conclusiones a las que se llegaron como producto de la
investigacion realizada, proyectandose los trabajos futuros que pueden

realizarse al tomar como base de partida este trabajo.

Se documentan las referencias empleadas durante la investigacion.



2.1

CAPITULO Il

“DEITIL Y PLANES DE CONTINGENCIA”

DE ITIL.

2.1.1 MEJORA CONTINUA.

La totalidad de actividades humanas estan sujetas a un proceso de mejora
continua, entendiéndose como MEJORA CONTINUA todas aquellas
actividades que nos permitan seguir evolucionando en un proceso o actividad,
tal es el caso de procesos con control de calidad o aquellos en que aun
terminandose un proyecto. Este se considera como una meta intermedia, con
la finalidad de que una vez alcanzada ésta se replantean nuevos objetivos y
metas por alcanzar.

Todas las organizaciones se orientan a hacer realidad su vision, objetivos y
politicas, para ello se deben realizar las actividades correctas, si los objetivos
y metas por alcanzar no se esquematizan en un orden légico y progresivo,
algo se puede omitir y causar confusion, siendo preferible contar con una lista
de manera tal que podamos ver como cada grupo de actividades contribuye a
los objetivos de la organizacion.

Estos objetivos se conocen como procesos, si la estructura de procesos de
una organizacioén esté claramente descrita, mostrara:

» Qué debe hacerse.

» Qué resultado se espera.

» CoOmo medimos si los procesos dan los resultados esperados.

» Como los resultados de un proceso afectan a los de otros procesos.



Estas preguntas surgen continuamente durante el tipico planteamiento
basado en un proceso de la gestion de servicios TI. Las herramientas para
responder a estas preguntas se indican a la derecha de la figura siguiente:
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Fig. 1 Proceso de mejora continua.

Hay que destacar también el papel activo que juega el propio cliente o usuario
en la prestacion de algunos servicios. La contribucion del cliente puede ser la
informacion que aporta; por ejemplo, al pedir un crédito en un banco o al
solicitar que le hagan la declaracion de la renta, o por su esfuerzo fisico. Esto
ocurre en supermercados, cajeros automaticos, buffets, etc., Las empresas
suelen llevar a cabo programas de socializacion y educacion del cliente, para
gue éste juegue ese papel de empleado parcial, colabore con la empresa en
la prestacion de servicios y tenga las expectativas adecuadas respecto al
servicio que va a recibir. [1]

Mejoras a un sistema pueden ser introducidas en forma muy variable y hasta
“l6gica”, tal es el caso de la conocida empresa de elevadores OTIS, la que
mejord su servicio al cliente implantando un nuevo sistema. Normalmente,
contactar con una oficina local de reparacion llevaba muchas horas y durante
los fines de semana no habia servicio disponible. El nuevo sistema centraliz
todas las llamadas en un lugar donde se disponia de una base de datos con
informacion de todos los ascensores instalados, la mejora en eficacia y
calidad del servicio fue impresionante. El sistema de informacion mejor6 al
control de un elemento fundamental de su negocio.



Desarrollada a finales de 1980, la libreria de infraestructura de Tl (ITIL) se ha
convertido en el estandar mundial de facto en la gestion de servicios
informaticos. Iniciando como una guia para el gobierno del Reino Unido, la
estructura base ha demostrado ser Util para las organizaciones en todos los
sectores a través de su adopcion por innumerables comparfias como base
para consulta, educacion y soporte de herramientas de software. Hoy, ITIL es
conocido y utilizado mundialmente. Pertenece a la OGC (Oficina de Comercio
del Gobierno Britanico), pero es de libre utilizacion.

ITIL fue desarrollado al reconocer que las organizaciones dependen cada vez
méas de la informatica para alcanzar sus objetivos corporativos. Esta
dependencia en aumento ha dado como resultado una necesidad creciente
de servicios informéaticos de calidad que correspondan con los objetivos del
negocio y que satisfaga los requisitos y las expectativas del cliente. A través
de los afios, el énfasis pasoé de estar sobre el desarrollo de las aplicaciones TI
a la gestion de servicios TI. La aplicacion Tl (a veces nombrada como un
sistema de informacién) sélo contribuye a realizar los objetivos corporativos si
el sistema esta a disposicion de los usuarios y, en caso de fallos o
modificaciones necesarias, es soportado por los procesos de mantenimiento y
operaciones.

A lo largo de todo el ciclo de los productos TI, la fase de operaciones alcanza
cerca del 70-80% del total del tiempo y del costo, y el resto se invierte en el
desarrollo del producto (u obtencién). De esta manera, los procesos eficaces
y eficientes de la gestion de servicios Tl se convierten en esenciales para el
exito de los departamentos de TI. Esto se aplica a cualquier tipo de
organizaciéon, grande o pequefia, publica o privada, con servicios TI
centralizados o descentralizados, con servicios Tl internos o suministrados
por terceros. En todos los casos, el servicio debe ser fiable, consistente, de
alta calidad, y de costo aceptable. [1]

ITIL fue producido originalmente a finales de 1980 y constaba de 10 libros
centrales cubriendo las dos principales areas de soporte del servicio y
prestacion del servicio, ver fig. 2. Estos libros centrales fueron mas tarde
soportados por 30 libros complementarios que cubrian una numerosa
variedad de temas, desde el cableado hasta la gestion de la continuidad del
negocio. A partir del afio 2000, se acometié una revision de la biblioteca. En
esta revision, ITIL ha sido reestructurado para hacer mas simple el acceder a
la informacion necesaria para administrar sus servicios. Los libros centrales
se han agrupado en dos, cubriendo las areas de soporte del servicio y
prestacion del servicio, en aras de eliminar la duplicidad y mejorar la
navegacion. El material ha sido también actualizado y revisado para un
enfoque conciso y agudo.



Planificacion para la Aplicacion de los Servicios de Gestion

Gestion de Servicios

v v 8 m
o - Servicios de =3 0
O - i oporte T 2 (=)
&) a W o 2 -
w a 3 O & E
z £ Provision = £ s
e de Servicios = &
GESTION DE
SEGURIDAD

Gestion de Aplicaciones

Fig. 2 Diagrama a bloques de la aplicacion de ITIL.

El Information Technology Service Management Forum (ITSMF) es el Unico
grupo de usuarios internacionalmente reconocido e independiente dedicado a
la gestion de servicios TI. Es propiedad de sus miembros y son ellos quienes
lo operan. El ITSMF tiene gran influencia y contribuye a la industria de las
mejores practicas y a los estandares a nivel mundial.

La primera filial del ITSMF se fund6 en el Reino Unido en 1991. El ITSMF
holandés (ITSMF holanda) fue la siguiente, establecida en noviembre de
1993. Ahora existen filiales ITSMF en paises como Sudafrica, Bélgica,
Alemania, Austria, Suiza, Canada, los Estados Unidos, Francia y Australia,
gue cooperan con ITSMF internacional.

Las filiales del ITSMF promueven el intercambio de informacion y experiencia
gue permite a las organizaciones TI mejorar los servicios que ofrecen.
Organizan seminarios, conferencias, sesiones sobre temas especificos, vy
otros eventos sobre temas actuales de gestion de servicios TI. También
publican noticias y operan un sitio web para compartir informacién. Estas
tareas también contribuyen al desarrollo de ITIL.
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La fundacion holandesa Examination Institute for Information Science (EXIN)
y la inglesa Information Systems Examination Board (ISEB) han desarrollado
juntas un sistema de certificacion profesional para ITIL. Fue realizado en
estrecha cooperacion con la OGC (Office of Government Commerce) y el
ITSMF, EXIN e ISEB son organizaciones sin animo de lucro que cooperan
para ofrecer una amplia gama de certificaciones en tres niveles:

Foundation certificate en gestion de servicios TI.
Practitioner certificate en gestion de servicios TI.

Manager certificate en gestion de servicios TI.

El sistema de certificacion esta basado en los requisitos para representar
eficazmente el papel pertinente dentro de una organizacion Tl. Hasta la fecha,
se han entregado méas de 50.000 certificados Foundation a profesionales de
mas de 30 paises.

Hoy en dia, ITIL representa mucho mas que una serie de libros atiles sobre
gestidbn de servicios TI. EI marco de mejores practicas en la gestion de
servicios Tl representa un conjunto completo de organizaciones,
herramientas, servicios de educaciéon y consultoria, marcos de trabajo
relacionados, y publicaciones. Desde 1990, se considera a ITIL como el
marco de trabajo y la filosofia compartida por quienes utilizan las mejores
practicas ITIL en sus trabajos. Gran cantidad de organizaciones se
encuentran en la actualidad cooperando internacionalmente para promover el
estandar ITIL como un estandar de facto para la gestion de servicios TI. [1]

ITIL cubre 8 disciplinas en igual nimero de libros, los cuales son:

Service delivery (Entrega o Despacho de Servicios).

= Service support (Servicios de Soporte).

» Infrastructure management (Administracion de Infraestructura).

=  Security management (Gerencia de la Seguridad).

= The business perspective (La perspectiva del Negocio).

= Application management (Administracion de Aplicaciones).

» Software asset management (Administracion de Activos de Software).

* Planning to implement service management (Planeacion para
Implementar Gerenciamiento del Servicio).
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2.1.2 NIVELES DE MADUREZ.

En primer término y como introduccion al tema, un PROCESO se define como
el “Medio mediante el cual el personal, procedimientos, métodos, equipo y las
herramientas son integradas para generar un resultado final deseado”, de
igual forma es conveniente definir los conceptos siguientes:

o CAPACIDAD DE PROCESOS:

El rango de resultados esperados que pueden ser obtenidos por el
siguiente proceso; un predictor del resultado de un proceso futuro.

. EFECTIVIDAD DEL PROCESO:
Comparacién del resultado actual con el esperado del siguiente proceso.
. MADUREZ DE PROCESOS:

Limite hasta el cual un proceso especifico es definido explicitamente,
administrado, medido, controlado y optimizado. [4]

El concepto literal de Madurez se define como “Mayoria (edad), crecimiento o
desarrollo completo”, por otro lado y de conformidad al Glosario de ITIL, 2004,
los niveles de Madurez de ITIL MATURITY LEVEL/HITO se pueden definir
como “El grado al cual las actividades y procesos se han convertido en una
practica estdndar dentro de una organizacion”, ver figs. 3, 4 y 5.

IT Service Capability Maturity Model (IT Service CMM) expresa “Los Servicios

de capacidad de los modelos de madurez, especifica los niveles de madurez
para las organizaciones que proveen servicios de IT”. [7]

IT Service CMM

[5: Optimizing Level ]

[4: Managed Level ]

[ 3: Defined Level ]

[ 2: Repeatable Level ]

[ 1: Initial Level ]

Fig. 3 Modelos Académicos Europeo (ITIL, ITSCMM, BS15000).
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COBIT (Objetivos de Control para la Informacién y la Tecnologia
Relacionada, por sus siglas en inglés) provee buenas practicas para la
administracion de los procesos IT en una estructura légica y que se puedan
materializar, reane las multiples necesidades de la administracion de la
empresa constituyendo un puente entre los riesgos de negocios, asuntos
técnicos, necesidades de control y eficiencia de los requerimientos de
medicion”. Especificamente CoblIT prevé modelos de madurez.

[5: Optimized]

[4: Managed and Measurable]

[3: Defined Process]
[2: Repeatable but Intuitive]
[ 1: Initial / Ad-Hoc |
[O: Non-existent]

Fig. 4 Modelo Académico Americano (CobIT).

El modelo e-SCM proporciona una fuente externa proveedora de servicios
con referencia a un modelo, y valoracion de métodos para improvisar su
capacidad de entrega con un nivel de consistencia de servicios de alta calidad
en la red econdmica.

El modelo y método ayudaran a los proveedores de servicios al
establecimiento, administracion y construccion de una continua relacion de
negocios con los clientes.

[5: Sustaining excellence]

[4: Enhancing through innovation]

[3: Controlling through measuring

EZ: Performing to meet client requirements ]
1: Initial

Fig. 5 Modelo Académico Americano (eSCM).
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Como se alcanza a apreciar en los parrafos anteriores, el término de niveles
de madurez, a pesar de mostrar algunas diferencias, la esencia es la misma,
la cual se indica en los 6 niveles que a continuacion se describen:

e Nivel 0 (non-existent/inexistente).

Indica una completa carencia de cualquier reconocimiento de los
procedimientos de IT gobierno. La organizacién no reconoce ningun asunto
que pueda ser direccionado y por lo tanto no hay comunicacién acerca del
tema.

e Nivel 1 (initial/Ad Hoc).

Es una evidencia de que la organizacion ha reconocido los procedimientos de
IT gobierno y necesita ser direccionado. Existen, de cualquier forma,
procesos sin estandarizacion, sin embargo se aproximan a procedimientos
gue se aplican en forma individual o caso por caso. La administracion
aproximada es cadtica, y so6lo se realiza en forma esporadica sin
comunicacién consistente sobre los asuntos y sus aproximaciones.

e Nivel 2 (Repeatable but intuitive/constante pero intuitivo).

Es un conocimiento global de los procedimientos de IT gobierno. La
Aplicacion de IT y los indicadores de eficiencia estan en desarrollo.
Incluyendo el planeamiento de IT, entrega y monitoreo de procesos son parte
de este esfuerzo. Las actividades IT gobierno estan formalmente establecidas
dentro del proceso de cambios de administracion de la organizacion con la
supervision e involucramiento del administrador general. El proceso IT
seleccionado sera identificado como instructivo y/o centro de control de los
procesos de la empresa y seran efectivamente planeados y monitoreados
como una inversion y seran entregados dentro del contexto de la arquitectura
de red de IT definida. La administracion basica se identifica como los métodos
y técnicas de medicion y evaluaciéon de IT gobierno, sin embargo los procesos
no han sido adoptados en toda la organizacion. Hay un entrenamiento
informal y la comunicacion con los estandares de gobierno y sus
responsabilidades individuales se dejan de lado. Las limitadas herramientas
del gobierno son seleccionadas y aplicadas para la reunién de la métrica
gubernamental, pero pueden no ser usadas en toda su capacidad para suplir
la falta de experiencia en su funcionamiento.

e Nivel 3 (Defined process/Definicién de procesos).

La necesidad de actuar con respeto a IT gobierno se entiende y acepta. La
linea de partida para los indicadores de IT gobierno es desarrollada. Los
enlaces entre los resultados de las mediciones y el manejo de la eficiencia es
definida, documentada e integrada a la planeacion estratégica y de operacion,
asi como al monitoreo de procesos. Los procedimientos se estandarizan,
documentan e implementan, la administracibn comunica, estandariza los
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procedimientos y establece una formacion informal. Los indicadores de
eficiencia sobre todo los de actividades de IT gobierno son grabadas,
principalmente en las mejoras de toda la empresa. Aunque medibles, los
procedimientos no son sofisticados, pero se formalizan sus practicas. Las
herramientas son estandarizadas empleando técnicas disponibles en la
actualidad. Las tarjetas de resultados de IT, de los balances de la empresa se
empiezan a adoptar por la organizacion. Lo anterior no obstante que en lo
individual se continde con la capacitacion para continuar con su aplicacion y
estandarizacion. Mas procesos son monitoreados en contra de algunos
lineamientos iniciales, pero cualquier desviacion, mientras mas pronto se
actué sobre iniciativas individuales, sera menos probable que se detecten por
la administracion. Sin embargo el conjunto de responsabilidades de la clave
de la eficiencia de los procesos es claro y la administracion es recompensada
con una eficiencia pausada.

e Nivel 4 (Managed and Measurable/Administrable y mensurable).

Es un total entendimiento de los asuntos de IT gobierno en todos los niveles,
sostenida por una capacitacion formal, un claro entendimiento de lo que es el
cliente y las responsabilidades son definidas y monitoreadas a través del nivel
de acuerdo de servicios. Las responsabilidades son evidentes y la propiedad
de los procesos es establecida. Los procesos de IT son alineados con los
negocios y es posible medirlos y monitorearlos de conformidad con los
procedimientos y procesos métricos. Los accionistas estan conscientes de
los riesgos de todos los procesos, la importancia de IT y de las oportunidades
puede ser ofertada. La administracion define la tolerancia bajo la cual
deberan operar. Son tomadas las acciones en muchos de los casos, pero no
en todos los casos procesados aparentemente se trabaja con efectividad o
eficiencia. Los procesos son, ocasionalmente, improvisados y las mejores
practicas internas son forzadas. La causa inicial del analisis es estandarizada.
La mejora continua empieza a direccionarse. El uso de la tecnologia es
limitada, ante todo tactica, basada en técnicas maduras y herramientas
forzadas a un estandar. Esta involucrados todos los requerimientos expertos
de propiedad internos. IT gobierno se desarrolla dentro de todos los procesos
de la empresa. Las actividades de IT gobierno se integran con los procesos
directivos de la empresa.

e Nivel 5 (Optimised/Optimizado).

Es una perspectiva avanzada y a futuro de los asuntos y soluciones de IT
gobierno. El entrenamiento y las comunicaciones son apoyados por los
conceptos y técnicas de vanguardia. Los procesos son afinados al nivel de las
mejores practicas externas basadas en los resultados de continuos
mejoramientos y maduracion de modelado con otras organizaciones. La
implementacion de estas politicas dan luz a la organizacion, personal y
procesos para que se adapten rapidamente y soporten por completo los
requerimientos de de IT gobierno. Todos los problemas y desviaciones son
analizados desde su raiz y una accién es rapidamente identificada e iniciada.
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IT es empleada en una extensa, integrada y optimizada manera de
automatizar el flujo de trabajo y provee herramientas para implementar
calidad y eficiencia. Los riesgos y retrocesos de los procesos de IT son
definidos, balanceados y comunicados a través de la empresa. Expertos
externos son tomados como referencia y empleados como guia o referencia.
Monitoreando, autoevaluandonos y en comunicacion acerca de las
expectativas de gobierno penetran dentro de la organizacion y son un éptimo
empleo de la tecnologia y el soporte, medida, analisis, comunicaciones y
entrenamiento. ElI gobierno de la empresa y el IT gobierno estan
estratégicamente ligados, referenciando la tecnologia y los recursos humanos
y financieros para incrementar la ventaja competitiva de la empresa. [8]

2.1.3 SERVICE SUPPORT.

Esta disciplina se enfoca en los servicios prestados a los usuarios, y
principalmente trata de asegurar que éstos tienen acceso apropiado a los
servicios que soportan los procesos del negocio.

Algunos de los servicios a los que se presta soporte son:

»  Solicitud de cambios.

» Necesidades de comunicaciones / actualizaciones.
»  Problemas, consultas.

»  El service desk

Es el contacto Gnico para que los clientes registren sus problemas. El se
encargara de resolveros o de redireccionarlos a quien sea necesario, asi
como crear los incidentes.

Un incidente genera una cadena de procesos: administracion de incidentes,
administracion del problema, gerencia de cambios, gerencia de
implementacion/puesta en produccion y administracion de configuracion. Esta
cadena es monitoreada utilizando la CMDB (Configuration Management Data
Base/Base de Datos de Administracion de la Configuracién, por sus siglas en
inglés) la cual almacena cada proceso y crea los documentos de salida para
generar trazabilidad (gerencia de calidad).

»  Service delivery.

ITIL introduce el concepto del Unico punto de contacto entre un usuario y los
jugadores internos que dan soporte a las diferentes herramientas y
aplicaciones de una organizacion o SPOC (Single Point of Contact). El
service desk es el Unico punto de entrada y salida para la prestacion de
servicios de soporte.

Es el service desk el encargado de centralizar el manejo de incidentes,
solicitud de cambios, solucion de problemas, etc., y de realizar el apropiado
direccionamiento y escalamiento en caso de no tener la solucion inmediata.
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Pueden existir al menos 3 tipos de service desk:

Call center: basicamente cuando se hace referencia a un gran volumen de
llamadas telefonicas de soporte.

Helpdesk: basicamente maneja y coordina la resolucion de incidentes lo mas
rapido posible.

Service desk: no s6lo maneja incidentes, problemas y consultas, sino que
también provee una interface para otras actividades como solicitud de
cambios (change request), contratos de mantenimiento (maintenance
contracts), licencias de software (software license), niveles de servicio
(service level management), administracion de la configuracion (configuration
management), gerencia de disponibilidad (availability management), manejo
financiero (financial management) y servicios de continuidad (continuity
management).

Existen 3 tipos de estructura que pueden ser consideradas:
o Service desk local:

Para atender necesidades locales del negocio, es practico s6lo cuando
muchas sedes requieren servicios de soporte.

° Service desk centralizado:

Para organizaciones con multiples sedes, reduce los costos operacionales y
mejora la disponibilidad de recursos.

o Service desk virtual:

Para organizaciones con sedes en varios paises o ciudades, permite que se
accedan los servicios desde cualquier lugar del mundo utilizando servicios
avanzados de red y telecomunicaciones, reduciendo asi los costos
operacionales y mejorando el empleo de los recursos.

Importante: el service desk es una funcidn, no es un proceso, es decir, no
hay manipulacion de entradas y salidas.

2.1.4 SERVICE DELIVERY.

Como ya se indicé, el Soporte del Servicio y la Provisién del Servicio son
considerados parte central del marco de trabajo ITIL para la Gestion de
Servicios TI.
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Los siguientes temas se encuentran en el marco de la Provision del Servicio:

Gestion de Niveles de Servicio.

Gestion Financiera de los Servicios TI.
Gestion de la Capacidad.

Gestion de Continuidad de los Servicios TI.
Gestion de la Disponibilidad.

La compleja interrelacion entre los procesos descritos en los temas sobre
Soporte del Servicio y Provision del Servicio es casi imposible de mostrar en
un diagrama. El esquema simplificado de la Figura 6 ilustra las principales
generalidades.

Gestion de Relaciones con Clientes TI.

Las mejores practicas de la mayoria de las organizaciones demuestran que
es aconsejable cohesionar y estructurar las relaciones con la organizaciéon del
cliente a distintos niveles. Las actividades de la Gestién de Relaciones con
Clientes Tl abarcan muchos procesos. El Centro de Servicios es el primer
punto de contacto con los usuarios. Sin embargo, el cliente, que encarga el
servicio, contactard inicialmente a través de la Gestion de Relaciones con
Clientes TI. De ese modo, este proceso crea un puente entre la organizacion
Tl, que tradicionalmente ha tenido un planteamiento técnico, y los clientes
que quieren alcanzar sus objetivos del negocio. Sin embargo, la gestién de
relaciones con clientes Tl no forma parte de este tema, por lo que no se

desarrollara.
NIVELES DE SERVICIO

ESTION FINANCIER " GESTION DE LA

'\DE LOS SERVICIOS TI / PROVISION W DISPONIBILIDAD
DEL SERVICIO
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Fig. 6 Soporte del Servicio y Provision del Servicio.
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Gestion de Niveles de Servicio.

El objetivo de la Gestion de Niveles de Servicio es establecer acuerdos claros
con el cliente sobre los servicios Tl, e implementar estos acuerdos. En
consecuencia, la Gestion de Niveles de Servicio precisa informacion sobre las
necesidades del cliente, los recursos proporcionados por la organizacion TI, y
los recursos financieros disponibles.

La Gestion de Niveles de Servicio maneja el servicio prestado al cliente (Foco
en el Cliente). Al crear servicios basados en las necesidades del cliente
(atraccion por demanda) y no sélo segun lo que le resulta técnicamente factible
en la actualidad (impulsada por el suministro), la organizacion TI puede
mejorar la satisfaccion del cliente. El capitulo sobre Gestiéon de Niveles de
Servicio en el libro de Provision del Servicio describe:

e La claridad con la que se deben definir los acuerdos en el Acuerdo de Nivel
de Servicio puede optimizar los servicios Tl al justificar el costo para el
cliente.

e COmo se puede evaluar y discutir el servicio.

e La forma en que se puede reforzar el servicio al soportar los Contratos con
los abastecedores de la propia organizacion TI.

Gestion Financiera de los Servicios TI.

La Gestion Financiera de los Servicios Tl maneja todo lo relativo con la entrega
prudente de los servicios Tl. Por ejemplo, la Gestion Financiera proporciona
informacion sobre los costos en los que incurre la organizacion al suministrar
los servicios TI. Esto permite una consideracion adecuada de los costos y
beneficios (precio y rendimiento) al decidir qué cambios realizar en la
infraestructura o en los servicios Tl. Estas actividades ayudan a entender los
costos (¢,en qué costos se incurre y dénde?) y también se puede utilizar en la
elaboracion del presupuesto. Con respecto a la corriente de ingresos de la
organizacion TI, la Gestion Financiera de los servicios Tl describe varios
métodos de imputacion, que incluyen la definicion de objetivos y la
determinacion del precio, ademés de elaborar los diferentes aspectos del
presupuesto.

Gestion de la Capacidad.

La Gestidon de la Capacidad es el proceso de optimizacion de costos, tiempo
de adquisicién, y despliegue de los recursos Tl para sustentar los acuerdos
establecidos con el cliente. La Gestion de la Capacidad tiene a su cargo la
gestion de recursos, de rendimiento, de demanda, modelado, capacidad de
planificacion, la gestion de carga y el ajuste del tamafio. La Gestion de la
Capacidad hace énfasis sobre la planificacion para garantizar que los Niveles
de Servicio acordados también se puedan cumplir en el futuro.
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Gestion de la Disponibilidad.

La Gestidon de la Disponibilidad es el proceso de garantizar el correcto
despliegue de los recursos, métodos y técnicas, para sustentar la
disponibilidad de los servicios Tl acordados con el cliente. La Gestién de la
Disponibilidad se encarga de temas tales como optimizar el mantenimiento, o
disefiar medidas para minimizar el nimero de incidentes.

Gestion de la Seguridad.

El objetivo de la Gestion de la Seguridad es proteger la infraestructura Tl del
uso sin autorizacion (como el acceso sin autorizacion a la informacién). Esto se
basa en los requisitos establecidos en los Acuerdos de Nivel de Servicio, en
los requisitos contractuales, la legislacion y la politica, y un nivel basico de
seguridad. Cuando se actualizé la parte de Provision del Servicio de ITIL se
decidié que no era necesario reemplazar el libro publicado sobre Gestion de la
Seguridad. El libro ITIL sobre Provisién del Servicio no trata la Gestiéon de la
Seguridad, pero hace referencia al libro sobre Gestion de la Seguridad de ITIL.

Gestion de Continuidad de Servicios TI.

Este proceso indica la preparacion y la planificacion de medidas de
recuperacion a desastres en los servicios Tl en el caso de que se produzca
una interrupcion del negocid. Conocida como Planificacion de Contingencias
en la revision anterior de ITIL, pone énfasis en los vinculos entre todas las
medidas necesarias para salvaguardar la continuidad de la organizacion de
clientes ame la posibilidad de un desastre (Gestion de la Continuidad del
Negocio) y las medidas para prevenir tal desastre. La Gestion de Continuidad
de Servicios Tl es el proceso de planificacion y coordinacién técnica, financiera
y de gestion de recursos que se necesita para garantizar la continuidad del
servicio tras el desastre, segun lo convenido con el cliente.

2.2 DE PLANES DE CONTINGENCIA.

Se puede definir el concepto de INCIDENTE como “Cualquier evento que no
forma parte de la operacion estandar de un servicio y que causa, 0 puede
causar, una interrupcion o una reduccion de la calidad de ese servicio.” [2]

En las décadas de los 80 y 90, se da la expansion de las computadoras en la
industria mundial, haciendo casi imposible que los procesos se realizaran en
forma manual, tal es el caso de que en la época actual, es inimaginable que
instituciones bancarias, compafiias de seguros o lineas aéreas no tengan
computadoras, a esto hay que afadir que los clientes y los empleados
dependen cada vez mas de la velocidad de proceso y de respuesta.

La gran dependencia de los medios informaticos hoy en dia, ha incrementado
la necesidad de proteger lo mas importante de una corporacion: la
informacion.
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La recuperacion de desastres ha tomado una nueva dimension en afios
recientes, lo anterior; debido a la expansion del empleo de las computadoras
en todo tipo de aplicaciones, lo cual incrementa la posibilidad de ocurrencia de
una gran variedad de tipos de desastres (en la informacién que manejan y en
los procesos que emplean dicha informacién), afiadiéndose también la nueva
vulnerabilidad de Ilas microcomputadoras y en general de la infraestructura
informatica.

Asi como la informatica ha evolucionado en los ultimos afos, ésta
transformacion ha provocado, también, que su entorno sea cada vez mas
complejo, y por lo tanto, los nuevos métodos de recuperacion de desastres se
hayan tenido que adecuar a la expansion de microcomputadoras, instalacion
de redes de area local, computadoras distribuidas y redes de cliente/servidor; a
la complejidad anterior hay que sumar que el vertiginoso avance tecnologico,
hace necesario que la planeacion de recuperacion desastres sea mas rigurosa.

Como consecuencia de lo anterior si el servicio se ve afectado, puede causar
pérdidas millonarias o, segun sea el caso, llevar a la bancarrota a un negocio
pequefio, datos estadisticos indican que el primer dia fuera de servicio, un
banco puede perder 9 millones de dodlares, el segundo 25 millones y el tercero
39 millones de délares, ademas si la operacion del sistema no se recupera
rapidamente, los clientes pueden acudir con la competencia del negocio y no
regresar.

En los E.U.A., el afilo de 1988 fue muy significativo, ya que la incidencia de
desastres naturales afectando la operacion de las computadoras, fue muy
frecuente.

Por otro lado, a nivel mundial se han registrado serios problemas con las
computadoras debido a las actividades humanas hostiles, tales como el
terrorismo, filtraciones de virus informaticos o accesos no autorizados a redes
informaticas. En el mismo orden de ideas, un error humano puede ser
devastador; por ejemplo, el corte de energia eléctrica principal o la introduccion
de un virus informatico pueden causar que el servicio telefénico deje de
funcionar. Con las fallas antes mencionadas se generan errores de
funcionamiento en redes y con ellas perdidas en las utilidades de las empresas
prestadoras del servicio; en estos casos, el desastre puede ser de grandes
dimensiones.

Desde que los administradores y los usuarios finales de las computadoras
tienen mayor destreza en su operacién, reconocen sus vulnerabilidades y
hacen que se tomen medidas preventivas, por consecuencia de ello, de la
incidencia de desastres y del crecimiento de la percepcion del riesgo para los
negocios, dia con dia los programas para la recuperacion de desastres son
cotizados a precios mas altos.
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Mientras que cada vez mas compafias estan desarrollando planes de
contingencias, otras todavia ignoran el potencial de un desastre, ya sea que no
tengan planes de recuperacién o no cuenten con preparacion para atender un
evento de esta naturaleza. Sin embargo, los planes mas sofisticados son
constantemente probados y actualizados.

Hoy en dia el planeamiento es mas realista, dando prioridad a las aplicaciones
criticas y a los recursos primordiales de las compaiiias. El analisis de impacto
en negocios es cada vez mas comun.

El gran campo de accion y la terminologia empleada para el efecto, hacen que
la planeacion de recuperacion de desastres cada vez se amplie mas y mas, de
tal forma que nuevos términos han sido incluidos: continuidad/planeamiento del
negocio, reanudacion del negocio y planeamiento de contingencias, la nueva
terminologia trae consigo que en los planes de recuperacion de desastres se
deben prever areas fisicas de trabajo para los empleados, con teléfonos y otro
equipamiento in situ que hagan posible que los clientes puedan ser atendidos
con la celeridad necesaria.

Si el software es visto como critico, su recuperacion también depende de la
disponibilidad de los datos actuales, pero en los afios 70 el respaldo de datos
fue realizado al azar y de forma inconsistente, parecido al respaldo actual
realizado en computadoras personales y en redes de area local; actualmente la
norma indica que mientras mas aplicaciones deban ser respaldadas, las
empresas deben incrementar su disciplina en la estructura de respaldo de
informacion.

Como consecuencia de lo anterior, el centro de datos es el corazon de muchas
empresas, por lo tanto tiene sentido tener un plan para su recuperacion. Las
grandes organizaciones proveedoras de servicios de informacion tienen
invertidos millones de ddélares en la implementacion de extensos planes
enfocados en los centros de datos, sin embargo, para algunas empresas las
areas operativas (basadas en computadoras) no son necesarias, por lo tanto,
consideran como no necesario empezar el planeamiento de recuperacion de
un desastre.

Los desastres y sus consecuencias rara vez impactan solamente a la
plataforma tecnolégica de la empresa, en lugar de ello, los desastres afectan
todos sus servicios o instalaciones. En la mayoria de los casos estudiados, y
por la proteccién implementada, el centro de datos propiamente dicho queda
intacto.

En el caso de IT la definicion de INCIDENTES tiene una mayor cobertura, ya
gue cualquier peticibn que no sea considerada como servicio estandar, es
definida como incidente, lo anterior en virtud de alterar el estado de la
infraestructura. [2]
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Cuando se atienden muchos incidentes al mismo tiempo, se deben establecer
prioridades. Estas prioridades se basan en la seriedad del error para el negocio
o para el usuario. ElI Centro de Servicios asigna la prioridad consultando al
usuario y de acuerdo con las disposiciones del SLA (Acuerdo de Nivel de
Servicio, por sus siglas en inglés), que determina el orden en que se deben
tratar los incidentes. Cuando los incidentes se escalan a niveles superiores-
segunda linea (grado dos), tercera linea (grado tres) o un nivel de soporte
superior, se mantiene la prioridad o se ajusta consultando con el Centro de
Servicios.

Por supuesto que el usuario pensara que su incidente es el de mayor prioridad,
pero las exigencias del usuario son por lo general subjetivas. Para hacer una
evaluacion objetiva, se deben discutir con el usuario los siguientes criterios.

Impacto del incidente: Grado de desviacion sobre la operatividad normal,
en términos del nimero de usuarios o de procesos
del negocio afectados.

Urgencia del incidente: La demora aceptable para el usuario o el proceso
del negocio.

La prioridad se determina sobre la base de la urgencia y el impacto. Para cada
prioridad se define un nimero de personas y cierta cantidad de recursos, tal
como se muestra en la fig. 7. Para incidentes con la misma prioridad, el
esfuerzo que se deba poner en cada uno determinara el orden. Por ejemplo,
un incidente que requiera poco esfuerzo se puede resolver antes que otro para
el que se necesite mas esfuerzo.

Impacto \ Estimar
- Gente
Prioridad ™" _ Recursos
\ - Tiempo
Urgencia

Fig. 7 Determinando el impacto, la urgencia y la prioridad.

La gestién de accidentes tiene opciones para reducir el impacto o la urgencia,
tales como cambiar el hardware o asignar otra cola de impresion. El impacto y
la urgencia también pueden cambiar durante la vida de un incidente, por
ejemplo cuando afecta a mas usuarios o durante los periodos criticos.
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Impacto y urgencia pueden combinarse en una matriz como la siguiente:

IMPACTO

Prioti-
o | dad_~Tiemps Alta Media Baja
- deresolucio
: s Critica At Media
W <1 hota < § horas < 24 hotas
: | ! Media Baa
- Media < § horas <24 hotas < 48 hotas
. Pedia Baja Planeado
Baja “34hotas £ hotas planeada

Fig. 8 Ejemplo de un sistema de codificacion de una prioridad.

2.2.1 ESCALADO.

En el caso de que no pueda resolverse un incidente en la primera linea de
soporte dentro del tiempo acordado, se tendra que acudir a un grupo de mayor
experiencia o a una autoridad en la materia. Esto se conoce como escalado,
gue bien determinado por los tiempos de resolucion vy las prioridades de las
que hablamos con anterioridad.

Distinguimos entre escalado funcionales y jerarquicos.

2.2.2 ESCALADO FUNCIONAL (HORIZONTAL): el escalado funcional
significa involucrar mas personal especializado o privilegios de acceso
(autoridad técnica) para solucionar el incidente, pudiéndose exceder los limites
del departamento.

2.2.3 ESCALADO JERARQUICO (VERTICAL): jerarquico significa que se
realiza un movimiento vertical (a niveles mas altos) en la organizacién porque
la autoridad (autoridad de la organizacion, poderes) o recursos necesarios para
resolver el incidente son insuficientes.

El Gestor de Incidentes puede planificar reservar capacidad de antemano para

el escalado funcional en la linea de la organizacién, necesaria el escalado
jerarquico para resolver el incidente.
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2.2.4 PRIMERA, SEGUNDA Y SUBSECUENTES LINEAS DE SOPORTE:

Ya se explico antes la asignacion de la ruta del incidente, o el escalado
funcional. La experiencia, la urgencia y la autoridad determinan la asignacion
de la ruta. El Centro de Servicios es el que generalmente provee el soporte del
primer nivel, los departamentos de administracion el soporte de segundo nivel,
los desarrolladores de software y los especialistas el de tercer nivel, y los
abastecedores el de cuarto nivel (ver fig. 9), si la organizacion es pequefia, no
habré tantos niveles de escalado. En organizaciones muy grandes, el Gestor
de Incidentes puede nombrar Coordinadores de Incidentes en determinados
departamentos para ayudarlo. Por ejemplo, los coordinadores actian como
interfaz entre el proceso y la linea de organizacion. Cada uno de ellos coordina
Su propio grupo de soporte.

ik linea
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Teroera linea
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uorugla Dinvana
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Poireees a lines
e o orte
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l Reuistm !
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Investingar
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|
it Pl
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Fig. 9 Escalado de incidente.
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2.2.5 OBJETIVO.

El objetivo de la Gestion de Incidentes es restituir el servicio, como lo define el
SLA, lo méas pronto posible, con el menor niumero de impacto posible sobre la
actividad del negocio de la organizacion y el usuario, la Gestion de Incidentes
también debe mantener registros eficaces de los incidentes para medir y
evaluar el proceso, y proporcionar informacion a los otros procesos.
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2.2.6 BENEFICIOS.

Para el negocio en su conjunto:

Mayor resolucién dentro del tiempo estipulado de los incidentes reduciendo
el impacto en el negocio.

Mayor productividad para el usuario.

Monitorizacion de incidentes como proceso independiente, centrado en el
cliente.

Disponibilidad de informacion de produccién centrada en el SLA.

Para la organizacion TI:

Mejora de la monitorizacion, permitiendo una adecuada medicion del
rendimiento contra el SLA.

Gestion e informacion util del SLA haciendo uso de la Infn. disponible.
Mejor y mas eficaz uso del personal.

No perder o registrar de manera incorrecta los incidentes y las peticiones
de servicio.

CMDB mas precisa, ya que se audita mientras se registran los incidentes
en relacion con los elementos de configuracion.

Mejora de la satisfaccion del usuario y del cliente.

Si no se implementa la Gestion de incidentes nos podemos enfrentar con los
siguientes efectos adversos.

Al no tener un responsable de monitorizar y escalar los incidentes, éstos se
pueden volver innecesariamente severos y reducir el nivel de servicio. Los
usuarios pueden ser derivados a otras autoridades sin que se les resuelva
el problema.

Se interrumpe continuamente a los especialistas con llamadas de usuario
gue impiden que ellos realicen su trabajo. En consecuencia, mucha gente
puede estar trabajando sobre el mismo incidente, perdiendo tiempo
innecesariamente, y dando soluciones conflictivas.

Hay falta de Infn. Admtva. sobre el dominio del usuario y los servicios.

Dados todos los problemas mencionados, el cliente y la organizacion
gastan mas de lo necesario.
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2.2.7 EL PROCESO.

Entradas al Proceso.

Los incidentes se pueden producir en cualquier parte de la infraestructura y los
usuarios lo informan, pero los incidentes también pueden ser detectados por
otros departamentos ademas del Centro de Servicios, y automaticamente por
sistemas de deteccién que se montan para capturar eventos (fallos) de la
infraestructura técnica o de aplicaciones, fig. 10.

Peticiones
deServicio

Entrada;
Incidentes _
| Centro de le Routingy Monitorizacién
Sevicios v
Salida: Datosdel Incidente
[Resoluciones Testion
& soluciones
Operaciones tenponales [Proceso deGestion € deProblemws
Informaticas deIncidentes Soluciones Tempolales
ODeteccionyregistio]  pr's
QClasificacion y
. |soporteinicial de Cambios
Networking F— O Comparacion Resolucione
Q Investigaciony
'igaél"oslﬂc?, mmil Gestiondela \
esoluciony disponibilidad
Ptocedinimto*— |Recupeésacion s
QCiemre del incidente
Q Propietario de Informes -
incidente, al Gestiondela
OtrasFuentes monitorizacion, Capacidad
delncidentes seguimientoy
Jcomunicacion. Informes .
Gestionde
Nivelesde

Fig. 10 Muestra la entrada y salida del proceso y sus actividades.
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2.2.8 GESTION DE CONFIGURACIONES.

La Base de Datos de la Gestion de Configuraciones (CMDB) representa un
papel muy importante en la Gestidén de Incidentes ya que define las relaciones
entre los recursos, los servicios, los usuarios y los Niveles de Servicio. Por
ejemplo, la Gestién de Configuraciones muestra quién es responsable de un
componente de infraestructura, para que esos incidentes puedan ser mejor di-
reccionados. También ayuda a decidir sobre temas operativos, como el cambio
de una cola de impresion o el cambio de usuarios a otro servidor. Cuando se
registra el incidente, los detalles de configuracion se asocian con el registro de
incidentes para brindar informacion mas correcta sobre el error. Si fuera
necesario, se actualiza el estatus de los componentes relevantes de la Base de
Informacion de la Gestion de Configuraciones.

2.2.9 GESTION DE PROBLEMAS.

La Gestion de Problemas exige algunos requisitos de calidad para registrar los
incidentes de manera que resulte mas facil la identificacion de cualquier error
subyacente. La Gestion de Problemas asiste a la de Incidentes aportando
informacion sobre problemas, errores conocidos, trabajos en curso y
Soluciones Temporales.

2.2.10 GESTION DE CAMBIOS.

Se puede resolver un incidente al implementar un cambio, por ejemplo
remplazando un monitor. La gestiéon de cambios da informacion a la gestion de
Incidentes sobre los cambios programados y sus estados. A su vez, los
cambios pueden provocar incidentes por estar mal implementados o por tener
errores. La gestion de cambios se encarga de informar de tales incidentes a la
gestion de cambios.

2.2.11 GESTION DE NIVELES DE SERVICIO.

La Gestion de Niveles de Servicio supervisa los acuerdos sobre el soporte a
proporcionar. La Gestion de Incidentes debe conocer el Acuerdo de Nivel de
Servicio (SLA) para utilizarlo cuando se comunica con los usuarios. Los
registros de incidentes pueden ser utilizados para generar informes que
determinen si se esta cumpliendo con el nivel de servicio acordado.

2.2.12 GESTION DE LA DISPONIBILIDAD.

Para medir aspectos relacionados con la disponibilidad de los servicios, la
Gestion de la Disponibilidad utiliza los informes de incidentes y el estado de
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verificacion que maneja la Gestion de Configuraciones. Se puede asignar a un
servicio el estado de "caido”, como un CI/EC en el CMDB. Esta informacion se
debe utilizar para determinar la disponibilidad real de un servicio y el tiempo de
respuesta de abastecedor. Esta capacidad requiere de acciones con
marcadores de tiempo a lo largo del proceso de los incidentes, desde la
deteccion inicial hasta el cierre.

2.2.13 GESTION DE LA CAPACIDAD.

Cabe a la Gestion de la Capacidad lo relativo a los incidentes que se provocan
por falta de espacio en el disco o por tiempo de respuesta lento, por ejemplo.
Un administrador de sistemas o el sistema por si mismo pueden sefalar estos
incidentes en el proceso de Gestion de Incidentes.

e Admision y registro del incidente: se admite la llamada y se crea un
registro del incidente.

e Clasificacion y soporte inicial: el incidente se codifica por tipo, estado,
impacto, urgencia, prioridad, SLA, etc. Se puede sugerir al usuario una
solucién, aunque sea temporal, al tema.

e Si la llamada es por una Peticion de Servicio, se inicia el proceso que
corresponde.

e Comparacion: se investiga si el incidente es conocido, y si se relaciona
con un problema o error conocido, y si existe una solucién o un trabajo
relacionado en curso.

e Investigacion y Diagndstico: si no hay una solucién conocida, se investiga
el incidente.

e Resolucion y Recuperacion: una vez que se encontrd la solucion, se
resuelve el tema.

e Cierre: se pregunta al usuario si esta satisfecho con la solucion y se cierra
el incidente.

e Monitorizacién y seguimiento del progreso: se monitoriza el ciclo entero

del incidente, y si se considera que no se puede resolver el problema a
tiempo, se contindia con el escalado.
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Fig. 11 Proceso de gestion de incidentes.

2.2.14 ACTIVIDADES.

Admisién y registro.

En muchos casos serd el Centro de Servicios el que registre los incidentes, fig.
11. Se deben registrar de inmediato los incidentes que se producen, por las
siguientes razones:

e Ponerse al dia con las tareas de registro atrasadas resulta bastante dificil.
e La progresion de un incidente sdlo se puede monitorizar si esta registrado.

e Elregistro de incidentes ayuda al diagnéstico de los nuevos incidentes.

e La Gestion de Problemas puede utilizar el registro de incidentes para
descubrir las causas que los provocan.

e Es mas facil determinar el impacto si se han registrado todas las llamadas.
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e Sin registro, no se podran monitorizar los niveles de servicio conforme a lo
acordado.

e Al registrar los incidentes de manera inmediata, se pueden evitar
situaciones donde muchas personas estén siguiendo el mismo problema o
donde nadie esté trabajando para dar por cerrado el incidente.

El lugar donde se notifica el incidente determina quién lo informa. Los
incidentes pueden notificarse de la siguiente forma:

e Por el usuario: quien informa sobre el incidente al Centro de Servicios.

e Por un sistema: cuando se captura un problema o un evento en la
infraestructura técnica o en una aplicacion, como cuando se excede un
umbral critico, el evento se introduce en el sistema de registro de
incidentes como incidente y si fuera necesario se direcciona a un grupo de
soporte.

e Por un empleado del Centro de Servicios: quien se asegura de registrar
el incidente.

e Por una persona de otro departamento TI. quien registra el incidente en
el sistema de registro de incidentes o informa de la llamada al Centro de
Servicios.

Se debe evitar registrar el mismo incidente dos veces. Por tal motivo, cuando
se registra un incidente se verifica si no hay incidentes similares en curso:

Si es asi (y si se relacionan con el mismo incidente), se actualiza la
informacion o se registra el incidente por separado y se lo relaciona con el
incidente principal. En caso de ser necesario se pueden corregir el impacto y la
prioridad y se agrega la informacion del nuevo usuario.

Si no es asi (no resulta igual a los incidentes abiertos), se registra un
nuevo incidente.

En ambos casos, el resto del proceso es igual, aunque los pasos a seguir en el
primer caso son mucho mas simples.

Cuando se registra un incidente se emprenden las siguientes actividades:
e Asignacion de un numero: en la mayoria de los casos el sistema asigna

autométicamente un namero de incidente Unico que el usuario utilizara en
comunicaciones futuras.
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e Registro de informacion de diagnostico basica: hora, sintomas,
usuario, persona encargada del tema, ubicacion e informacion del servicio
y/o hardware afectado.

e Complementar la informacion del incidente: con cualquier informacion
relevante sobre el incidente (por ejemplo Utilizando un script para recoger
mas informacion) o a través, de la CMDB (generalmente en base a la
relacion definida en la base de datos entre elementos de configuracion).

e Alertar: si el incidente tiene un gran impacto, como cuando falla un
servidor importante, se debe alertar a los otros usuarios y departamentos
de gestion.

2.2.15 CLASIFICACION.

La clasificacion de los incidentes tiene como meta la categorizacion del
incidente pata facilitar su monitorizacion y su registro. Cuanto mas extensivas
sean las opciones de clasificacion, mejor. Sin embargo, esto también requiere
un mayor nivel de compromiso por parte del personal. A veces se intenta
combinar muchos aspectos de clasificacion en una sola lista (tipo, grupo de
soporte y origen) lo que puede resultar confuso. Es mejor utilizar muchas listas
cortas.

2.2.16 CATEGORIA.

Primero, a los incidentes se les asigna una categoria y una subcategoria, por

ejemplo segun los posibles origenes del incidente o el grupo de soporte

pertinente:

e Procesamiento central: acceso, sistema, aplicacion.

e Red router, segmento, hub, y direccién IP.

e Uso y Funcionalidad, servicio, capacidad, disponibilidad, backup, manual.

e Organizacién y Procedimientos: orden, peticion, soporte, comunicacion.

e Peticion de Servicio, cuando el usuario solicita al Centro de Servicios
soporte, entrega, informacién, consejo o documentacion. Esto puede

cubrirse como un proceso aparte o de la misma manera en la que se trata
un incidente.
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2.2.17 PRIORIDAD.

Luego se asigna la prioridad para garantizar que los grupos de soporte prestan
la atencidn necesaria al incidente. La prioridad es un nimero basado en la
Urgencia (¢, Con qué rapidez se debe resolver?) y el Impacto (¢, Cuanto dafio se
causara si no se soluciona rapido?); Prioridad = (Urgencia) *(Impacto).

2.2.18 SERVICIO.

Se puede utilizar una lista para identificar el/los servicios que se relacionan con
el incidente, para referirlos al SLA pertinente. Esta lista tendr4 también los
tiempos de escalado para los servicios relacionados como lo determina el SLA.

2.2.19 GRUPO DE SOPORTE.

Si el Centro de Servicios no puede resolver el incidente de inmediato, se
asigna un grupo de soporte para que se encargue del incidente. Este
direccionamiento se basa a menudo en la categoria del incidente. Cuando se
definen las categorias, se debe considerar la estructura de los grupos de
soporte. El correcto direccionamiento de los incidentes es esencial para la
eficaz Gestidon de Incidentes. Uno de los Indicadores de Clave de Rendimiento
para la calidad del Proceso de Gestion de Incidentes deberia ser "el nimero de
llamadas mal direccionadas".

2.2.20 TIEMPO ESTIMADO.

Segun la prioridad y el SLA, se informard a la persona que llama del tiempo
maximo estimado para resolver el incidente (ciclo horario), y cuando volver a
llamar. Estos tiempos son registrados en el sistema.

2.2.21 NUMERO DE REFERENCIA DEL INCIDENTE.
Se da al usuario un nimero de incidente para referencias futuras.
2.2.22 POSICION DEL FLUJO DE TRABAJO (ESTADO).

El estado del incidente indica su posicién en el flujo de trabajo del incidente.
Ejemplos de estados son:

Nuevo.
Admitido.
Planeado.
Asignado.
Activo.
Suspendido.
Resuelto.
Cerrado.
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2.2.23 COMPARACION.

Después de haber sido clasificado, se investiga si hay registro de un incidente
similar previamente, y si existe una solucion o trabajo en curso. Si el incidente
tiene los mismos sintomas que otro problema o error conocido, se lo puede
relacionar.

2.2.24 INVESTIGACION Y DIAGNOSTICO.

El Centro de Servicios o el grupo de soporte direccionan los incidentes para los
gue no disponen de una solucion o que van mas alla de la experiencia del
agente a otro grupo de soporte con mas experiencia o conocimiento técnico. El
grupo de soporte investigara y resolvera el incidente o lo direccionara a otro
grupo de soporte.

Durante el proceso de resolucién, distintos agentes pueden actualizar el
registro del incidente con el estado actual y la informacioén sobre las medidas
tomadas, clasificacion revisada, tiempo, e identificacion del agente.

2.2.25 RESOLUCION Y RECUPERACION.

Después de haber completado el analisis y de haber resuelto el incidente
satisfactoriamente, el agente registra la solucion en el sistema. Para algunas
soluciones, se tendra que emitir una Peticion de Cambio (Request For Change)
a la Gestion de Cambios. En el peor de los casos, si no se encuentra la
solucion, el incidente permanece abierto.

2.2.26 CIERRE.

Una vez que se implementd una solucion satisfactoria para el usuario, el grupo
de soporte direcciona el incidente otra vez al Centro de Servicios. Se contacta
a la persona que informé sobre el Incidente para verificar que todo esta
resuelto. Si se confirma que el incidente fue resuelto de manera correcta, se da
por cerrado; pero si no es asi se vuelve a comenzar desde el lugar adecuado.

Durante el cierre, la categoria final, prioridad, servicio(s) afectado(s), y el
componente causante (Cl) también se deben actualizar.

2.2.27 SEGUIMIENTO DE PROGRESO Y MONITORIZACION.

En muchos casos, el Centro de Servicios, como duefio de todos los incidentes,
es responsable de la monitorizacion de progreso. En ese caso, el Centro de
Servicios también debe informar al usuario sobre el estado del incidente. El
feedback con el usuario puede resultar util tras un cambio de estado, de ciclo
horario esperado, y escalamiento. Durante el seguimiento de la monitorizacion
puede haber un escalamiento funcional a otro grupo de soporte, 0
escalamiento jerarquico para forzar decisiones sobre la resolucion.
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2.2.28 CONTROL DEL PROCESO.

El control del proceso se basa en los informes de los diferentes grupos
designados. El Gestor de Incidente es responsable de estos informes, como
asi también de la confeccion de la lista de distribucion y del calendario de
informes. Los informes deben ser muy detallados y adaptados a las
necesidades por las siguientes razones:

e Gestor de Incidentes: necesita el informe para:

» Identificar las partes faltantes en el proceso.
» Identificar los conflictos con los acuerdos.

» Seguir el desarrollo de los procesos.

» Identificar las tendencias.

e Gestidon de Linea TI: informe para la gestion del grupo de soporte; tendria
que facilitar el control dentro de cada departamento. Para ello es necesario
tener informacion sobre:

» El progreso de resolucion del proceso.
» El ciclo horario del incidente en los distintos grupos de soporte.

e Gestidon de Niveles de Servicio: este informe tendra en primera medida
informacion sobre la calidad de servicios brindados. El Gestor de Niveles
de Servicio recibira todos los informes necesarios para que el Nivel de
Servicios los informe a los clientes. Los informes a los clientes deben dar
informacion que especifique si se han cumplido los acuerdos con respecto
a Niveles de Servicio dentro del proceso de Gestion de Incidentes.

e (Gestores de proceso de otros procesos de Gestion de Servicios: los
informes para los otros gestores de otros procesos seran meramente
informativos. Por ejemplo, la Gestion de Incidentes podria brindar la
siguiente informacion basada en los informes del incidente:

» Numero de incidentes informados y registrados.

» Numero de incidentes resueltos, subdivididos por la resolucién de
tiempo.

» Estado de los incidentes sin resolver y el nUmero de los incidentes sin
solucion.

» Incidentes por periodo, grupo de cliente, grupo de soporte y resolucién
de acuerdo con el SLA.

» Incidentes por categoria y prioridad, por grupo de soporte.
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2.2.29 FACTORES CRITICOS PARA EL EXITO.

Una exitosa Gestion de Incidentes necesita:

e Un CMDB actualizado que ayude a estimar el impacto y la urgencia de los
incidentes. De manera alternativa, esta informacion se puede obtener de los
usuarios, pero la informacién no sera tan completa, puede ser muy subjetiva
y llevara mas tiempo.

e Una Base de Conocimiento, por ejemplo una base de datos actual de
errores problema/conocidos que describa como reconocer los incidentes, y
soluciones y workarounds disponibles. Aqui también deben incluirse la base
de datos de los proveedores.

e Un sistema bien automatizado para registrar, seguir y monitorear los
incidentes.

e Fuertes vinculos con la Gestion de Niveles de Servicio para garantizar
adecuadas prioridades y apropiados tiempos de resolucion.

2.2.30 INDICADORES DE RENDIMIENTO.

La evaluacion de procesos de rendimiento necesita de parametros claramente
definidos y objetivos mensurables, a menudo llamados Indicadores de
Rendimiento. Estos se informan con regularidad, por ejemplo todas las
semanas, para elaborar datos para el historial que puedan utilizarse para
identificar las tendencias. Ejemplos de tales parametros incluyen:

e Numero total de incidentes.

e Tiempo de resolucion promedio.

e Tiempo de resolucion promedio por prioridad.

e Promedios resueltos dentro de los parametros del SLA.

e Porcentaje de incidentes resueltos por la primera linea de soporte (sin
direccionar).

e Costo de soporte promedio por incidente.

e Incidentes resueltos por estacion de trabajo o por agente de Mesa de
Servicio.

¢ Incidentes resueltos sin visitar al usuario.

e Numero de incidentes (o porcentaje) con clasificacion inicial incorrecta.
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e Numero de incidentes (o porcentaje) mal direccionados.
2.2.31 FUNCIONES Y ROLES.

Los procesos cortan la jerarquia horizontalmente. Esto sélo se logra si se hace
una correcta descripcion de las responsabilidades y las autoridades asociadas
con la implementacion. Para brindar flexibilidad puede ser util utilizar un
planteamiento basado en roles. En organizaciones mas pequefias, 0 para
reducir costos, los roles se pueden combinar, por ejemplo la Gestion de
Cambios con la Gestion de Configuraciones.

2.2.32 GESTOR DE INCIDENTES.

En muchas organizaciones se asigna el papel del Gestor de Incidentes al
Gestor de Mesa de Ayuda. El Gestor de Incidentes es responsable de:

e Monitorear la eficacia y eficiencia de los procesos.

e Controlar el trabajo de los grupos de soporte.

e Hacer recomendaciones para mejorar.

e Desarrollar y mantener el sistema de Gestion de Incidentes.
Personal del grupo de soporte.

e La primera linea de soporte es responsable del registro, clasificacion,
comparacion, direccionamiento, resolucion y cierre de los incidentes.

e Los otros grupos de soporte se encargan principalmente de la
investigacion, diagndstico, y recuperacion, todo dentro del set de
prioridades.

2.2.33 COSTOS Y PROBLEMAS.
Costos.

Los costos asociados con la Gestidon de Incidentes incluyen la implementacion
inicial de costos, tales como la definicion de los procesos, capacitacion e
instruccion del personal, y la seleccion y compra de las herramientas para dar
soporte al sistema. La seleccion de las herramientas puede tomar tiempo.
Ademas hay costos de funcionamiento asociados con el personal y el uso de
las herramientas. Estos costos dependen mucho de la estructura de la Gestidn
de Incidentes, la escala de actividades, responsabilidades, y la cantidad de
lugares.
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Problemas.

La introduccién e implementacion de la Gestidn de Incidentes puede verse
afectada por los siguientes problemas:

e Usuarios y personal de Tl omiten los procedimientos de la Gestion de
Incidentes: si los usuarios resuelven los problemas por si mismos, o se
contactan directamente con personal especializado, sin tener en cuenta los
procedimientos, la organizacion Tl no tendré informacion sobre el nivel de
servicio y la cantidad de errores. De igual manera, los informes de la
gestién no haran una clara descripcion de la situacion.

e Sobrecarga y acumulacion de incidentes: si de repente hay gran
cantidad de incidentes, el tiempo no serd suficiente y los incidentes no
seran bien registrados. Esto se produce cuando, antes de ingresar la
informacion, se debe atender al préximo usuario. No se describe con preci-
sion el incidente y los procedimientos para ubicar y derivar los incidentes
no se siguen como corresponde. En consecuencia, la resolucion se vuelve
ineficaz y la carga de trabajo se incrementa aun mas. Si el nUmero de
incidentes aumenta demasiado, un procedimiento para emplear capacidad
de reserva puede prevenir la sobrecarga.

e Escalado: en la Gestion de Incidentes, los incidentes que no se pueden
resolver rapidamente se pueden escalar. Demasiados escalados pueden
tener un efecto adverso en los especialistas que son distraidos de sus
trabajos regulares.

e Faltade un Catalogo de Servicios y de Acuerdos de Nivel de Servicio:
si no se encuentran claramente definidos los servicios y los productos a los
gue se da soporte, sera dificil para la Gestion de Incidentes negarse a
ayudar a los usuarios.

e Falta de compromiso: solucionar los incidentes utilizando un
planteamiento basado en el proceso requiere por lo general cambios en la
cultura y un mayor nivel de compromiso de los empleados. Esto puede
generar alta resistencia dentro de la organizacién. Una Gestion de inci-
dentes precisa de un verdadero compromiso por parte del personal.

2.2.34 GESTION DE PROBLEMAS.

Introduccion.

Como ya se indicO en la parte correspondiente, la Gestidn de Incidentes actia
cuando hay un incidente, y finaliza cuando la situacién ha sido recuperada.

Esto significa que la causa de raiz del incidente no siempre esta al descubierto
y que el incidente se puede repetir.
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La Gestion de Problemas investiga la infraestructura y los registros disponibles,
incluyendo la Base de Datos de Incidentes, para identificar las causas reales y
los errores potenciales en la provision de los servicios. Estas investigaciones
son necesarias porque la infraestructura es compleja y distribuida, y los nexos
entre los incidentes puede que no resulten tan obvios. Por ejemplo, muchos
errores pueden encontrarse en la base del problema, mientras que las
definiciones de gran cantidad de problemas pueden estar asociadas con el
mismo error. Primero se debe identificar la causa. Una vez identificada la
causa principal y documentada una solucion temporal, el problema se
transforma en un error conocido. Se puede emitir Peticion de Cambio (RFC)
para eliminar la causa. Aun después de esto, la Gestion de Problemas
continda con el seguimiento y la monitorizacién de los errores conocidos en la
infraestructura. Por tal razon, se registra la informacion sobre los errores
conocidos, sus sintomas y las soluciones disponibles.

Definiciones de "problema" y "error conocido".

La figura 12, muestra la relacion entre un problema, un error conocido y RFC, y
define estos términos.

Problema:

Unproblema describe una situacion no deseada, indicandola causa
raiz desconocida de uno o mas incidentes existentes o potenciales

\Z

Error Conocido:
Unerror conocido es un problema del que se ha determinado la causa

%

Peticion de Cambio (RFC):

UnRFC propone un cambio, p. ej. Para eliminar un error conocido

Fig. 12 Relacion entre problemas y errores conocidos (fuente OGC).
Relacion con la Gestion de Incidentes.

La Gestién de Problemas brinda soporte a la de Incidentes suministrando
soluciones temporales (work arounds) reparaciones rapidas (quick fixes), pero
no es responsable de solucionar el incidente. La Gestion de Incidentes apunta
a la rapida solucion del error, de cualquier manera, incluyendo una solucion
temporal, mientras que la Gestiobn de Problemas se toma el tiempo para
investigar, identificar la causa raiz y eliminarla. Un incidente jamas debe
"transformarse” en un problema. Sin embargo, se puede definir un problema
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relacionado ademas del incidente. Asi, al investigar un problema se puede
llegar a la solucion de un incidente actual que todavia esta sin resolver.

La figura siguiente muestra la relacién entre incidentes, problemas, errores
conocidos y cambios.

Gestionde accidentes

Registro
Ilneidentes I I

x Informacion

Base de
datos de
incidentes

concordante
Gestion de problemas
Control roblemas
Inforpnacién Registro de
concprdante Problemas
Problemas
Datos del

problema Investigacion y dlagnéstico

Soluciones temporales | Datos del egistro de | Errores

& Reparaciones rapidas . <. Errores Conocidos
Errores Conocidos Resolucion
RFCs
Gestion de cambios Cambios

Fig. 13 Relaciones entre Gestion de Incidentes,
Gestion de Problemas y Gestién de Cambios.

2.2.35 OBJETIVO DE LA GESTION DE PROBLEMAS.

El objetivo de ésta seccion es descubrir la causa principal de los problemas
previniendo asi los incidentes. La Gestion de Problemas realiza actividades
proactivas y reactivas. La Gestion de Problemas reactiva tiende a identificar la
causa principal de los incidentes pasados y ofrecen propuestas para mejorar o
rectificar. La Gestidon proactiva tiene como objetivo prevenir los incidentes
identificando las debilidades en la infraestructura y proponiendo métodos para
eliminarlos.

La Gestidn de Problemas garantiza que:

¢ Se identifiquen, documenten, y rastreen los errores a largo plazo.

40



e Se documenten los sintomas y las soluciones permanentes o temporales de
los errores.

e Se gestionen las Peticiones de Cambio pertinentes para modificar la
infraestructura.

e Se prevengan los nuevos incidentes.

e Se elaboren los informes sobre la calidad de la infraestructura y los
procesos.

La Gestion de Problemas puede mejorar con rapidez la calidad del servicio
reduciendo significativamente el nimero de incidentes y la carga de trabajo en
la organizacion TI. Algunas de las ventajas son:

e Mejor calidad de servicio Tly gestidn: ya que se documentan y/o eliminan
los errores.

e Aumento de la productividad del usuario: por la mejora en la calidad del
servicio.

e Aumento de la productividad del personal: dado que se documentan las
soluciones, hasta el agente de Gestién de Incidentes mas inexperto puede
resolver los incidentes con mayor velocidad y eficacia.

e Mejora de la reputacion del servicio Tl: dado que aumenta la estabilidad
de los servicios, es probable que los clientes encarguen mas servicios a la
organizacion TI.

e Aumento de conocimiento y aprendizaje operativo y administrativo: la
Gestion de Problemas almacena informacion en el historial que puede
utilizarse para identificar tendencias, y que puede servir para tomar medidas
gue prevengan nuevos incidentes. La informacion del historial también es
util para investigar y diagnosticar y al elaborar RFC's.

e Mejora en el registro de incidente: la Gestion de Problemas introduce
estdndares para registrar y clasificar los incidentes identificando los
problemas y sus sintomas de manera eficaz. Esto también mejora el registro
de los incidentes.

e Tasas mas altas de resolucion en primera linea de soporte: el soporte
de primera linea tendra mas posibilidades de resolver los incidentes porque
la Gestion de Problemas brinda soluciones a los incidentes y a los
problemas, y soluciones temporales disponibles en una base de conoci-
mientos.
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2.2.36 EL PROCESO.

Las entradas de la Gestion de Problemas son:

e Registros de Incidentes.

e Soluciones temporales definidas por la Gestion de Incidentes.

e Detalles de configuracion de la Base de Datos de la Gestion de
Configuraciones (CMDB), fig. 14.

e Detalles de los abastecedores sobre los productos que se utilizan en la
infraestructura (incluyendo los detalles técnicos y errores conocidos de
esos productos).

e Detalles sobre la infraestructura y su comportamiento, como registros de
capacidad, mediciones de rendimiento, informes de Nivel de Servicio, etc.

Las principales actividades de la Gestion de Problemas:
e Control de Problemas: definir e investigar los problemas.
e Control de Errores: seguir los errores conocidos y elevar RFC.

e Gestidon de Problemas Proactiva: prevencion de incidentes mediante la
mejora de la infraestructura.

e Suministro de informacion: informar sobre los resultados y los problemas
mas importantes.

La informacion de salida incluye:
e Errores conocidos.
e Peticiones de Cambio (RFC).

e Informes actualizados de los problemas (actualizados con la informacion
sobre las soluciones y/o soluciones temporales (workarounds)).

e Cierre del registro de problema una vez que se eliminé la causa raiz.

e Informacion de gestion (informes y estadisticas).
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Gestion ‘ Gestion “ Gestionde | [Gestion deliveles]| Gestion dela |

delncidentes | deCapacidad J| Configuraciones deSetvicio Disponibilidad
A
Informacion
W
Gestion deProblemas
Controide Problemas
Gou;m.f de Enrotes
Informacion Concordante, | Costion de Probkeunas
Soluciones Temporales Proactwvas
& Reparaciones Rapidas Peticion de Cambio (PIR)
Revision Post lmplementacion (PIR}

Gestion de
Cambios

Fig. 14 Posicion del proceso de la Gestidon de Problemas.
Podemos asociar los siguientes procesos a la Gestién de Problemas:
2.2.37 GESTION DE INCIDENTES.

La Gestion de Incidentes es un socio muy importante de la Gestién de
Problemas. Disponer de informes de incidentes eficaces resulta esencial para
el éxito de la Gestion de Problemas, ya que esa informacion se utiliza para
identificar los problemas.

Por otra parte, la Gestion de Problemas da soporte a la Gestion de Incidentes.
La Gestion de Problemas estudia el problema, y (hasta que se encuentra la
solucion para el mismo) puede documentar una solucion temporal (que se
encuentra al estudiar un problema) para tratar el incidente. Una vez
identificada la causa y definido un error conocido, se puede proponer una
Reparacién R4pida que prevenga otros inconvenientes por el momento, o que
reduzca el dafio causado por un incidente. Si es posible, la Gestion de
Problemas registrara una RFC que permita llegar a una solucion definitiva.

Nota: Tanto la Gestién de Incidentes como la de Problema pueden aplicar
soluciones temporales.

2.2.38 GESTION DE CAMBIOS.

La Gestion de Cambios es responsable de controlar la implementacion de los

cambios, incluso de las RFC’s propuestas por la Gestion de Problemas para
eliminar problemas. Esta Gestidn tiene a su cargo el analisis del impacto y los
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recursos necesarios, planificacion, coordinacién y evaluacién de los cambios
solicitados, como asi también de informar a la Gestion de Problemas sobre el
progreso y el cumplimiento de los cambios correctivos. Dichos cambios son
evaluados en comun con la Gestion de Problemas. Ello da como resultado la
Revision Post implementaciéon (PIR), tras la que errores proceso de Control de
Errores puede cerrar los errores conocidos, y los registros de incidente
pertinentes.

2.2.39 GESTION DE CONFIGURACIONES.

La Gestion de Configuraciones brinda informacion fundamental sobre los
elementos de la infraestructura, configuraciones de hardware y software,
servicios, y otras relaciones tales como "esta conectado con", "usuarios"”, y
"forma parte de". Estas relaciones son de vital interés para las investigaciones
de la Gestion de Problemas.

2.2.40 GESTION DE LA DISPONIBILIDAD.

La Gestién de la Disponibilidad tiende a planear y hacer realidad los niveles de
disponibilidad convenidos, y aporta informacion a la Gestion de Problemas. La
Gestion de Problemas ayuda a la de Disponibilidad identificando las causas de
falta de acceso y remediandolas. La Gestion de la Disponibilidad dirige el
disefio y la arquitectura de la infraestructura y se encarga de prevenir los
problemas e incidentes optimizando la planificacion de la disponibilidad y la
monitorizacion.

2.2.41 GESTION DE LA CAPACIDAD.

La Gestidon de la Capacidad optimiza el uso de los recursos Tl y suministra a la
Gestion de Problemas informacién esencial, necesaria para definir los
problemas. La Gestion de Problemas ayuda a la de Capacidad identificando
las causas de los problemas relacionados con capacidad y proponiendo los
cambios necesarios para rectificarlos.

2.2.42 GESTION DE NIVELES DE SERVICIO.

La Gestidon de Niveles de Servicio abarca la negociacion y la concreciéon de los
acuerdos sobre la calidad de los servicios Tl y la provisién de los mismos. La
Gestion de Niveles de Servicio da informacion a la de Problemas que se utiliza
para definir los problemas. Los procedimientos de la Gestién de Problemas
deben contribuir con los estandares de calidad acordados. La Gestion de
Problemas asiste también a la Gestion Financiera y a la de Continuidad de
Servicios TI.
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2.2.43 ACTIVIDADES.
Control de Problemas.

Con esta actividad se espera identificar los problemas e investigar sus causas.
Lo imperativo para Control de Problemas es avanzar con el problema para que
se convierta en un error conocido al diagnosticar la causa principal del mismo.
Las actividades de Control de Problemas se pueden observar en la figura
siguiente.

Identrficaciony
Feqgistrno ded problesys

Clasificacion
sl problemnsa

Investigacion vdiagnosis
del problems

Seguimiento y monitorizacion

BEF C yresolucion del
problesma v cietre

Corirold de Erroras

Fig. 15 Control de Problemas (fuente OGC).
2.2.44 IDENTIFICACION Y REGISTRO DEL PROBLEMA.

En principio, cualquier incidente de causa desconocida debe asociarse con un
problema. Sin embargo, esto por lo general sélo valdra la pena si el incidente
se produce frecuentemente o si se espera que se repica, o si hay un Unico
incidente grave.

La actividad de "identificar problemas" se encarga a los Coordinadores de
Problemas. No obstante, personal que no esta involucrado en forma directa
con la identificacion del problema, como el personal de Gestion de la
Capacidad puede identificar uno. Sus hallazgos también deben ser registrados
como problemas.
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Esta tarea de identificacién de problemas es quizas una de las mas dificiles de
todo el proceso de Gestion de Problemas, ya que es necesario utilizar todas
las fuentes disponibles para inferir la existencia de un problema. La principal
fuente de informacion sera la Base de Datos de registros de Incidentes y para
llevar a cabo esta actividad sera de vital importancia que el personal que
gestiona incidentes realice una correcta clasificacion de los incidentes y sobre
rodo documente correctamente el tipo de cierre que se ha dado al incidente.
Todos aquellos incidentes que se han cerrado aplicando una solucion temporal
o de los que no se ha concluido una causa raiz clara son susceptibles de ser
analizados por los Coordinadores de Problemas para su registro.

Los detalles del problema son similares a los del incidente, pero en este caso
no es necesario incluir informacién sobre el usuario, etc. Sin embargo, se
deben identificar los incidentes relacionados con el problema.

Ejemplos de instancias cuando se identifican problemas:

e El andlisis de los detalles de los incidentes indican que un incidente se
repite, y provoca un volumen o tendencia significativa.

e EIl analisis de la infraestructura identifica las areas débiles donde se
podrian originar nuevos incidentes (también analizados por la Gestion de
la Disponibilidad y de Capacidad).

e Cuando se produce un incidente serio que requiere de una solucion
permanente, para evitar que se repita en el futuro.

e Los Niveles de Servicio estan amenazados (capacidad, rendimiento,
costos, etc.).

e Los nuevos incidentes no pueden relacionarse con problemas existentes
0 errores conocidos.

e Los incidentes registrados no pueden relacionarse con un problema
existente o con un error conocido.

El analisis de tendencias puede descubrir areas que necesitan mayor
atencion. Los esfuerzos adicionales se pueden expresar en términos de
coste y beneficio para la organizacion. Por ejemplo, al identificar las areas
gue necesitan mas soporte y determinan cuan relevantes son para los
servicios que brindan.

Esta evaluacion puede basarse en el "factor dolor" de los incidentes, que
toma en cuenta lo siguiente:

e Costo de los incidentes para las actividades del negocio.
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e Numero de incidentes.

e Numero de usuarios y de procesos del negocio afectados.

e Tiempo y costo necesarios para resolver los incidentes.
2.2.45 CLASIFICACION Y DISTRIBUCION.

Los problemas se pueden clasificar por area (categoria). La identificacion
sefala al nivel mas bajo de CI's que afecta el problema. La clasificacion debe
acompanfarse de un analisis de impacto, que no es mas que la seriedad del
problema y su efecto sobre los servicios (urgencia e impacto). Luego se asigna
una prioridad, de la misma manera que se hace con el proceso de Gestion de
Incidentes. En base a esa clasificacion se asignan el personal y los recursos, y
se dispone del tiempo necesario para resolver el problema.

La clasificacion incluye:

e Categoria: identificar el dominio pertinente, por ejemplo el hardware o
software.

e Impacto: sobre el proceso del negocio.
e Urgencia: grado hasta el que es posible postergar la solucion.

e Prioridad: combinacibn de urgencia, impacto, riesgo Yy recursos
necesarios.

e Estado: problema, error conocido, resuelto.

La clasificacion no es estatica, por lo que puede cambiar durante el ciclo de
vida de un problema. Por ejemplo, la disponibilidad de una solucién temporal o
de una reparacion rapida puede reducir la urgencia de un problema, mientras
los nuevos incidentes pueden aumentar el impacto de un problema.

2.2.46 INVESTIGACION Y DIAGNOSTICO.

La investigacion y el diagnostico son una fase reiterativa -se repite muchas
veces-, acercandose cada vez mas al resultado esperado. A menudo, se
intenta reproducir el incidente en un entorno de prueba. Puede ser necesario
contar con mas expertos, p. ej. Especialistas de un grupo de soporte para
asistir con el andlisis y el diagndstico del problema.

Los problemas no sélo son provocados por el hardware y el software. Pueden
ser causa de un error en la documentacion, un error humano o de
procedimiento, como la descarga de una versién de software errénea. Por tal
razon puede ser til incluir los procedimientos y la documentaciéon en la CMDB
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y subordinarlos al proceso de Gestion de Versiones. Gran cantidad de errores
se puede deber a los componentes de la infraestructura.

Una vez que se conoce la causa del problema, que se han identificado el Cl o
la combinacion de los CI's, se puede establecer un nexo entre el Cl y elllos
incidente(s) para luego definir un error conocido. Paso seguido, la Gestion de
Problemas continua con las actividades de Control de Errores.

2.2.47 FUENTES DE ERROR EN OTROS ENTORNOS.

En muchos casos, los errores sblo se pueden identificar en el entorno de
produccion. Sin embargo, los productos del entorno de desarrollo (proveedores
externos o desarrolladores internos) pueden en realidad contener errores
conocidos ("bugs").

Nota: Para una organizacion de desarrollo, el entorno de desarrollo de
software es su entorno de produccion.

Por lo general, el entorno de desarrollo y los abastecedores debe especificar
los errores que contiene la version especificada. Las revistas de informatica
traen a menudo informacién sobre los bugs/problemas de los productos
populares. Algunos fabricantes ofrecen base de datos de conocimiento de sus
productos que contienen los errores conocidos para esos productos.

Si el error conocido en el producto suministrado no es demasiado serio, 0 Si
existe un imperativo del negocio para avanzar con la descarga a pesar de la
talla, se puede decidir usar el item desarrollado en el entorno de produccion,
siendo imprescindible que los errores conocidos se incluyan en el Control de
Errores. Se da un enlace a la Gestion de incidentes para garantizar que los
incidentes que resulten de la implementacion puedan ser reorganizados
rapidamente. Si fuera necesario. También se puede proporcionar una solucion
temporal o reparacion rapida. Antes de empezar con la implementacion, la
Gestion de Cambios deberé decidir si estos errores conocidos son aceptables
al realizar el andlisis de Riesgo e Impacto. Tal decision se toma a menudo bajo
presion porque los usuarios se encuentran esperando las nuevas funciones y
no suelen ser conscientes del impacto que puede provocar la existencia de
estos errores conocidos.

2.2.48 CONTROL DE ERRORES.

El Control de Errores comprende la monitorizacion y la rectificacion de los
errores conocidos hasta que son resueltos con éxito, si es posible y apropiado.
Control de Errores logra este objetivo elevando Peticiones de Cambio a la
Gestion de Cambios, y evaluando los cambios en una Revision Post
Implementacion (PIR). Control de Errores realiza el seguimiento de todos los
errores conocidos desde su identificacion hasta su resolucion, fig. 16. El
Control de Errores puede abarcar varios departamentos y comprende los
entornos de produccion y desarrollo.
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2.2.49 IDENTIFICACION DE ERRORES Y REGISTRO.

Una vez que se establece la causa del problema y se conoce el CI pertinente,
se asigna el estado de "error conocido” y comienza el proceso de Control de
Errores. En muchos casos también se conocera una solucion temporal para el
problema, aun si éste se originé en el area de desarrollo. A pesar de esto,
muchas veces todavia serd necesario encontrar esta Solucion Temporal. Si
todavia hay incidentes abiertos seran comunicados a la Gestion de Incidentes.
Asi, la solucion temporal podra utilizarse en la resolucion de los incidentes
relacionados con el problema.

2.2.50 INVESTIGANDO UNA SOLUCION.
El personal involucrado en la Gestidbn de Problemas evalla lo necesario para
resolver el error conocido. Comparan distintas soluciones, considerando los

Acuerdos de Nivel de Servicio, costos y beneficios. Determinan el impacto y la
urgencia de la RFC (Peticion de Cambio). Todas las actividades de solucion de
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ser registradas y deben existir los medios para realizar el seguimiento de los
problemas (con estatus de error conocido) y determinar su estado.

2.2.51 REPARACION DE EMERGENCIA.

Durante el proceso, puede ser necesario aprobar una reparacion de
emergencia si el error conocido estd provocando incidentes graves. Si la
reparacion de emergencia necesita de una modificacion, se debera emitir
primero una RFC. Si el tema es muy serio y la demora resulta inaceptable, se
tendra que seguir el procedimiento de RFC urgente.

2.2.52 DEFINICION DE LA SOLUCION SELECCIONADA.

La solucion optima se determiné en el paso previo. Sin embargo, puede
optarse por no arreglar el error conocido, p. €j. Porgue no existe la justificacion
del negocio para hacer tal cosa. Por ejemplo, una empresa que tiene
problemas con su sistema ERP desarrollado en la misma empresa puede
haber dado una moratoria a todos los cédigos de reparacion del problema
existente, porque la empresa ha tomado la decisidon estratégica de cambiar a
SAP a fin de afio. Como en éste, y otros casos similares, el costo de
implementar la correccién del problema puede no redundar en beneficios
equivalentes. En otros casos, el impacto es aceptable, el incidente puede
remediarse facilmente aplicando una solucion temporal o su repeticion resulta
poco probable. En otras ocasiones, sera necesario un esfuerzo
desproporcionado para remediar el error conocido. Cualquiera sea la decision,
se debe registrar el error conocido para que la Gestion de Incidentes pueda
usarlo y se deben documentar las decisiones tomadas, normalmente en la
RFC relacionada.

Una vez que se eligio la solucion, habra informacion suficiente para elevar una
RFC. Luego, la Gestion de Cambios implementa la correcciéon del error
conocido.

2.2.53 REVISION POST IMPLEMENTACION (PIR).

Antes de cerrar el problema se debe revisar el cambio con el que se propone
eliminar el error conocido en una Revision Post Implementacién (PIR). Si el
cambio logro el objetivo se puede cerrar el problema. En la Base de Datos de
Problemas, se cambia el estatus al de "resuelto”. Se informa a la Gestion de
Incidentes para que todo incidente relacionado también sea cerrado si
procede.

Nota: Muchas organizaciones implementan el proceso para que solo se
cierre el problema si los incidentes asociados han sido cerrados (y asi
verificar con el cliente el cierre) sino, el problema se tendra que reabrir
si no se pueden cerrar los incidentes asociados.
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2.2.54 SEGUIMIENTO Y MONITORIZACION.

Esta actividad monitoriza el progreso de los problemas y los errores conocidos
durante todas las etapas del proceso de Control de Problemas y Control de
Errores. Los objetivos son:

e Determinar si la seriedad o la urgencia del problema varia, creando por lo
tanto la necesidad de ajustar la prioridad asignada.

e Monitorizar el progreso de identificacion e implementacién de la solucion, y
monitorizar si la RFC se implementé de manera correcta. Por tal razon la
Gestion de Cambios informa regularmente a Control de Errores sobre el
progreso de las RFCs que ha recibido.

2.2.55 APORTAR INFORMACION.

Durante el proceso, se da informacién a la Gestion de Incidentes sobre las
soluciones temporales y las reparaciones rapidas generadas. También es
posible informar a los usuarios. Aunque la Gestion de Problemas proporciona
informacion, serd el Centro de Servicios quien la distribuya. La Gestion de
Problemas utiliza la CMDB para decidir qué informacién se debe dar y a quién.
El SLA también puede aportar informacion sobre lo que se debe comunicar y a
quién.

2.2.56 GESTION DE PROBLEMAS PREACTIVA.

Por lo general, la Gestién de Problemas Proactiva tiene a su cargo la calidad
de la infraestructura.

La Gestidn de Problemas Proactiva (es decir la prevencién de problemas) se
concentra en el andlisis de tendencia y la identificacién potencial de incidentes
antes de que ocurran. Esto se realiza mirando los componentes que son
débiles o que estan sobrecargados. Si hay muchos dominios, se haran intentos
para prevenir que los errores que se producen en un dominio se repitan en
otros. Se pueden descubrir e investigar las debilidades de los componentes de
infraestructura.

2.2.57 CONTROL DEL PROCESO.

Informes de gestion e Indicadores de Rendimiento

El éxito de la Gestion de Problemas se demuestra a través de:

e La reduccion de la cantidad de incidentes, resolviendo problemas.

e Lareduccion del tiempo necesario para resolver los problemas.
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Disminucion de otros costos asociados con la resolucion.

Los parametros del proceso también pueden ser informados a fines de
gestion interna, para evaluar y controlar la eficacia de la Gestion de
Problemas.

Los informes de la Gestién de Problemas pueden ser extensivos y cubrir los
siguientes temas:

Informe de tiempo: dividido en Control de Problemas, Control de Errores y
Gestion de Problemas Proactiva y por grupo de soporte y abastecedor.

Calidad del producto: los detalles del incidente, problema y error conocido
pueden utilizarse para identificar los productos afectados por los errores
frecuentes, y para determinar si los abastecedores pueden tener
obligaciones contractuales asociadas.

Eficacia de la Gestion de Problemas: detalles sobre la cantidad de
incidentes, antes y después de resolver un problema, problemas
registrados, cantidad de RFC’s elevados, y errores conocidos resueltos.

Relacion entre la Gestion de Problemas reactiva y proactiva: aumentar
la intervencion proactiva en vez de reaccionar ante los incidentes muestra
un incremento en la madurez del proceso.

Calidad de los productos en desarrollo: los productos entregados por el
entorno de desarrollo deben ser de alta calidad; de otra manera pueden
provocar nuevos problemas. Los informes sobre los nuevos productos y sus
errores conocidos son relevantes para la monitorizacion de la calidad de los
productos.

Estatus y Planes de Accion para problemas abiertos: resumen de lo que
se ha hecho hasta el momento, y qué se hara a futuro para progresar con
los problemas mas importantes, incluyendo las RFC’s planeadas y el tiempo
y los recursos necesarios.

Propuestas para mejorar la Gestion de Problemas: si la informacion
sobre los factores anteriormente mencionados no cumple con los objetivos
del Plan de Calidad de Servicio, se puede proponer el registro, la
informacion, las actividades proactivas, y los recursos adicionales
necesarios. Se pueden auditar los procesos habitualmente para planificar y
mejorar los procesos.

Los informes dependen del alcance de la Gestion de Problemas. Si el alcance
se extiende a los productos en desarrollo, la Gestion de Problemas puede
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definir y monitorizar los errores conocidos aun mientras el software esté en
desarrollo.

2.2.58 FACTORES CRITICOS DE EXITO.
El éxito de la implementacion de la Gestion de Problemas depende de:

e Eficacia en el registro automatizado de incidentes y del registro del
comportamiento de la infraestructura.

e Objetivos viables y hacer el mejor uso posible de la experiencia del
personal, por ejemplo acordando sobre su disponibilidad a determinados
horarios y reservando tiempo para investigar las causas principales de los
problemas.

e Es imprescindible contar con una cooperacion eficaz entre la Gestion de
Incidentes y la de Problemas. Al asignar las tareas y las actividades se debe
estar al tanto del conflicto entre la Gestion de Incidentes y la Identificacién
de las causas de la Gestion de Problemas.

2.2.59 FUNCIONES Y ROLES.

Los procesos atraviesan las funciones o los departamentos de la organizacion
y su jerarquia. Para lograr procesos eficaces se debe definir con claridad las
responsabilidades y la autoridad asociadas con su implementacion. Para
brindar flexibilidad, puede resultar Gtil adoptar un modelo basado en los roles.
En pequefas organizaciones, o por razones financieras, los roles pueden estar
combinados; por ejemplo la Gestion de Problemas y la de Nivel de Servicio. La
ultima vifieta de los factores enlistados en los factores criticos de éxito, explica
por qué muchas organizaciones evitan la combinacion del Centro de
ServicioslGestor de Incidentes y Gestor de Problemas.

2.2.60 GESTOR DE PROBLEMAS.

El Gestor de Problemas es responsable de todas las actividades de la Gestion
de Problemas tales como:

e Desarrollo y mantenimiento de Control de Problemas y Control de Errores.

e Evaluacion de la eficiencia y la eficacia de Control de Problemas y Control
de Errores.

e Ofrecer informacién administrativa.

e Gestionar el personal de la Gestién de Problemas.
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e Obtener los recursos para las actividades.

e Desarrollar y mejorar los sistemas de Control de Problemas y Control de
Errores.

e Analizar y evaluar la eficacia de la Gestion de Problemas Proactiva.

2.2.61 ROLES DE TRATAMIENTO DE PROBLEMAS.

Las responsabilidades del personal con roles de tratamiento de problemas
incluyen:

¢ Responsabilidades reactivas:

= [dentificar y registrar los problemas analizando los detalles de los incidentes.
= |nvestigar los problemas basandose en su prioridad.

= Elevar RFC's.

= Realizar el seguimiento del progreso de la resolucion de los errores
conocidos.

= Aconsejar a la Gestidon de Incidentes sobre la existencia de soluciones
temporales y de reparaciones rapidas.

e Responsabilidades proactivas:
= [dentificar tendencias.
= Elevar RFC.

= Prevenir que los problemas no se extiendan a otros sistemas.

2.2.62 COSTOS Y PROBLEMAS.
Costos.

Ademas de los costos por soporte y de las herramientas de diagndéstico,
debemos considerar los costos de personal. En el pasado, no era comun dejar
tiempo para estas actividades. Aparte del personal Tl interno involucrado en la
Gestion de Problemas, debe considerarse el costo de contratar expertos
adicionales de abastecedores externos. Sin embargo los beneficios de estas
actividades pueden facilmente ser mas valiosos que los costos incurridos.
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Problemas.

Si es posible se tienen que evitar los siguientes puntos al implementar la
Gestion de Problemas:

e Mala conexion entre la Gestion de Incidentes y la de Problemas: si
existe una mala conexién entre los detalles de los incidentes y el problema y
los detalles del error conocido, la Gestion de Incidentes no estara al tanto de
las soluciones temporales de los problemas, y le sera dificil a la Gestién de
Problemas evaluar y seguir los problemas. Habra menos informacion sobre
el historial y menos experiencia documentada sobre la infraestructura TI. El
éxito de la Gestion de Problemas depende fuertemente de la creacion de
este vinculo.

e Mala comunicacion de los errores conocidos del area de desarrollo a la
de produccién: el software y la infraestructura técnica que se transfieren
del entorno de produccién deben venir acompafiados de detalles al respecto
de cualquier error conocido. Transmitir el conocimiento de los errores
conocidos en el momento en que se descargan los sistemas evita que la
organizacion desperdicie tiempo investigando errores que ya son conocidos.
Por eso, debe haber un intercambio de informacién eficaz tanto entre los
sistemas de almacenamiento como en los de registro, o debe haber un
sistema unificado.

2.2.63 FALTA DE COMPROMISO.

Si el planteamiento previo era informal, puede haber resistencia a un
planteamiento estricto de la Gestidn de Problemas, en particular en cuanto a la
documentacion y al mantenimiento de los registros de historial. Por esa razon,
el personal involucrado en las actividades de Gestion de Problemas debe
contar con informacion correcta y eficaz de los progresos en la implementacion
de los procesos.

2.3 ESTADO DEL ARTE.

Los procedimientos de ITIL se han aplicado en un gran nimero de casos y en
muy diversas areas de la tecnologia y de la administracién.

De igual forma, la metodologia de ITIL ha inspirado muy diversos estudios de
investigacion, estudios que entre otros objetivos han sido objeto de tesis de
especializacion, maestrias y doctorado.

Sin embargo, a pesar de que ITIL es un estandar internacional y existe
suficiente bibliografia que permite el aprendizaje de sus conceptos, no existe
documentacion que indique como hacer la aplicacién de ITIL (es decir algo que
detalle su aplicacion, como es el caso de un alista de verificacion).

55



Por lo anterior, y a fin de realizar la aplicacion de ITIL, se emplea en este
trabajo la técnica de mapeo de procesos (empleando el lenguaje EPC, que en
el préximo capitulo se detalla), el cual nos permitira descubrir en forma préactica
y eficiente los puntos donde se debe generar nuevas metodologias de realizar
las actividades involucradas en el proceso de que se trate.

A continuacion se enlistan algunos de estos ejemplos, mismos que constituyen
referencias de la aplicacion de ITIL .

2.3.1 TESISY TESINAS.
Tesina de Licenciatura.

“ANALISIS DE TECNOLOGIAS DE REDES DE TELECOMUNICACIONES
MOVILES PARA LA IMPLANTACION DE UN SISTEMA DE INFORMACION?”.

Autor: Silvia Rios Magos.
Plantel: Instituto Tecnolégico Autbnomo de México.

Este Trabajo constituye una base tedrica sobre la cual se elige la tecnologia
mas conveniente para el desarrollo de un sistema inalambrico de informacién
bursatil.

En él se busca conocer las tendencias tecnoldgicas y de negocios
relacionadas con sistemas inalambricos de intercambio de informacion entre
proveedores de servicios y clientes para posteriormente analizar las
tecnologias mas relevantes con el fin de establecer pardmetros de
comparacion que permitan proponer una solucién apropiada a las necesidades
que se plantean. [8]

Tesis de Maestria.

“ANALISIS DE LAS TECNOLOGIAS DE INFORMACION EN UNA
ORGANIZACION DE ENERGIA”

Autor: José Alberto Quiroz Ramirez.
Plantel: Instituto Tecnoldgico Autbnomo de México.

Esta Investigacion tuvo como objetivo entender como funciona una institucion
proveedora de Energia Eléctrica, de tal forma que se pueda describir los
productos o servicios que brinda, la manera como interactia con sus
competidores, clientes y proveedores y su estrategia de negocios, asi mismo
describir la estructura de la organizacion y su relacién entre sus unidades
funcionales y los principales procesos de la empresa.
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Posteriormente analiza la situacion del area de Tl en la empresa, su
funcionamiento, estructura organizacional, las Tl existentes en la empresa y
como se ponen en practica los procesos de TI, verificando si éstas estan
alineadas con las estrategias de la empresa. [9]

Tesis de Maestria.

“ANALISIS DE LA FUNCION DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION EN UNA
ORGANIZACION GUBERNAMENTAL”

Autor: Alicia Adriana Ayala Romero.

Plantel: Instituto Tecnolégico Autbnomo de México.

Este trabajo se realiza para entender como funciona la organizacion en
estudio, analizar la situacién del area de Tl en la empresa, como funciona, cual
es su estructura organizacional, que Tl existen en la empresa y como se llevan
a cabo los procesos de TI. [10]

Tesis de Maestria.

“‘EL  PROCESO DE ADMINISTRACION DE LA DISPONIBILIDAD DE
TECNOLOGIAS DE INFORMACION, UN CASO PRACTICO”

Autor: Maria de las Nieves Contreras Davila.
Plantel: Instituto Tecnolégico Autbnomo de México.

El objetivo de este trabajo es elaborar una propuesta para implantar un
proceso de administracion de la disponibilidad de Tl en una organizacion.

Se estudia la empresa sujeta a implantacién para jugar un papel proactivo en
el desarrollo de la empresa y poder apoyar, convencer y generar el cambio en
beneficio de la propia organizacion. [11]

2.3.2 APLICACIONES COMERCIALES RELACIONADAS CON ITIL.

Axios Systems

Esta aplicacion sefiala que ofrece una solucion que permite implementar la
Administracion de Servicios de ITIL. Esta aplicacion integra en la misma
aplicacion: help desk; administracion de incidentes; Administracion de

problemas, cambios y de configuraciones; y acuerdos de niveles de servicios.
[18]
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Serio Service Desk

Aplicacion WEB que toma como referencia las mejores practicas de ITIL,
integra una solucién que integra las siguientes aplicaciones: administracion de
incidentes, problemas, cambios y configuraciones; buscador de recursos
instalados en la red de interés; acuerdos de niveles de servicios. [19]

LiveTime

Proporciona una solucion que dice implementar las mejores practicas de ITIL
(soporte y servicios). Se trata de una aplicacion que se basa en tecnologias
Web 2.0. Como en las aplicaciones antes mencionadas, esta solucion integra
aplicaciones para cada uno de los procesos de ITIL (Configuraciones,
incidentes, problemas, cambios y niveles de servicios). [20]

Business Service Management (BSM)
Aplicacion que se promociona como la primera solucion “certificada” por ITIL
Software. Igual que las otras aplicaciones mencionadas en este apartado, ésta

solucion integra aplicaciones para cada uno de los procesos de ITIL
(Configuraciones, incidentes, problemas, cambios y niveles de servicios). [21]
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CAPITULO Il

“MAPEO DE PROCESOS”

3.1 MAPEO DE PROCESOS.
3.1.1 DEFINICION DE PROCESO.

La palabra proceso viene del latin PROCESSUS, que significa avance y
progreso. Un proceso es el conjunto de actividades de trabajo
interrelacionadas que se caracterizan por requerir ciertos insumos (productos o
servicios de otros proveedores) y tareas particulares que implican valor
afadido con miras a obtener ciertos resultados (Diccionario de la Real
Academia de la Lengua Espafiola).

Otra definicidn es que, un proceso es un conjunto de actividades que toman
diferentes tipos de entradas para generar una salida; todo proceso esta
constituido por actividades, las cuales constituyen la parte elemental del
proceso, por lo tanto el proceso es la interconexion de actividades o bien la
ejecucion de las mismas [12].

Todo proceso forma parte de un conjunto de elementos que interactuan para
lograr un propdsito comun, a esto se le conoce como SISTEMA.

Por otra parte, el modelado de un proceso de negocio se puede definir como
un conjunto de actividades que toman una o mas entradas y crean una salida
(ver Fig. 17). La definicidbn de un proceso consiste de: una red de actividades,
junto con sus relaciones; criterios para indicar el inicio y la terminaciéon de
procesos; Y la informacién acerca de las actividades individuales (coordinacion,
puntos de sincronizacion, puntos de bifurcacion y decisidon, participantes,
entidades organizacionales responsables, datos o recursos asociados,
herramientas o sistemas de software empleados, etc.).
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Fig. 17 Modelado de proceso de negocio simple.

3.1.2 CARACTERISTICAS DE LOS PROCESOS:

v' Es definido por un verbo de accion en infinitivo que denota la cualidad de
imperativo (terminaciones ar, er, ir). Ejemplo: Nomina no es un proceso,
elaborar la nébmina si.

Tiene un principio y un fin (limites).

La finalidad de un proceso es generar un producto o servicio.

Existen para satisfacer la necesidad de un cliente.

Todo proceso tiene un duefio o lider.

Transforma o complementan las entradas (valor agregado).

Se representan en un diagrama.

Debe ser evaluado.

Puede ser mejorado.

AV N N N N NN

3.1.3 TIPOS DE PROCESOS.

Segun el cliente al cual vayan dirigidos se dividen en:

Clave: Son aquellos que afectan de modo directo la prestacién de un servicio y
por lo tanto a la satisfaccién del cliente. Ejemplos: procesos relacionados con
la ensefianza-aprendizaje.

Estratégicos: Son aquellos que permiten desarrollar e implantar la estrategia
de una institucion. Ejemplo: procesos relacionados con el Programa
Institucional de Calidad.

De soporte: Son aquellos que permiten la operacién de la institucién. Ejemplo:
procesos administrativos, pagar nomina.

3.1.4 DIVISION DE LOS PROCESOS POR LAS AREAS INVOLUCRADAS.

Macro procesos: Proceso global, de gran alcance que normalmente suele
atravesar las delimitaciones de una unidad o area de trabajo.

Micro procesos: Un proceso mas definido compuesto de una serie de pasos y

actividades detalladas. Podria ser llevado a cabo por una sola persona. Un
micro proceso puede convertirse en un subproceso de un macroproceso.
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Al analizar un proceso, se descubre que se divide en cuatro niveles:

1/er. Nivel: De empresa o direccion.

2/o. Nivel: De proceso de escenarios.

3/er. Nivel: De proceso de negocios: donde se proyectan los cambios en las
cadenas de actividades del proceso.

4/o. Nivel: De actividades donde la cadena de actividades se lleva a cabo.

3.1.5 Desde el punto de vista de Disefio de procesos, éstos se dividen

en:
Macroproceso: Conjunto de procesos.

Proceso: Componente de un macroproceso.
Subproceso: Forma parte de un proceso.
Procedimiento: Integra un subproceso.

A fin de ejemplificar, las divisiones antes enlistadas, podemos decir que la
construccion de un automdévil constituye un macroproceso; para construir un
auto se ponen en ejecucion muchos procesos como el disefio de la electrdnica,
chasis, tapiceria, motor, etc., ahora bien, cada uno de estos procesos esta
integrado por subprocesos, tal es el caso de proceso del sistema electrénico el
cual esta integrado por los subprocesos de interiores, exteriores, de seguridad,
etc., y por ultimo, para cumplir cada uno de estos subprocesos es necesario
realizar procedimientos.

3.2 DIAGRAMA DE BLOQUES DE UN PROCESO.

El diagrama de un proceso “Es una representaciéon grafica donde se detallan
paso a paso las actividades que lo constituyen”.

Ahora bien, ¢para qué necesitamos modelar un proceso?, un proceso requiere
ser modelado para:

- Ejemplificar graficamente el proceso actual.

- Auxiliar en el entendimiento del proceso como parte de una organizacion.

- Realizar una gran fotografia del camino que sigue el proceso.

- Permitir conocer el tiempo en que se realiza cada actividad.

- Mostrar los responsables y su actividad dentro del proceso.

- Facilitar la elaboracion de procedimientos escritos y sus requerimientos.

- Facilitar la identificacion de actividades innecesarias y situaciones
problematicas o ineficientes (repeticion de tareas, tiempos muertos, cuellos
de botella, etc.).

- Cambiar e improvisar procesos, permitiendo probarlos antes de su
operacion.

- Ayudar a documentar y estandarizar el proceso.

- Capacitar.
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Ademas, con el uso de ésta metodologia es posible estandarizar las mejores
practicas que resultaran del disefio y analisis del sistema de informacion,

obteniendo los mejores resultados.

Existen en el mercado varias herramientas para la realizacion del mapeo de un
proceso, entre ellas destacan las siguientes:

- Event Driven Process Chain (Cadena de procesos dirigida por eventos, EPC

por sus siglas en inglés).
- IGRafx.
- ADONIS.
- ARIS.
- SI PROCESS.
- Sawvion.
- System Architect.
- Visio.
- Corporation’s ProVision.
- Casewise.
- WebSphere.
- Ultimus.
- Oracle BPEL Process Manager.

En este trabajo se emplea la técnica generada por el lenguaje EPC, por tal
motivo se explica en la fig. 18 cudles son sus simbolos mas empleados.

Descripcion

Precisa la situacién antes y/o después de que
la actividad es ejecutada (condiciones antes y
después de las funciones); indica que los
eventos pueden representarse  como
condicién de salida para una actividad y como
entrada para otra al mismo tiempo.

Es el componente basico del disefio a base
de bloques y especifica que las actividades
del proceso de negocios seran
complementadas con procesos de ejecucion.

Se emplean para enlazar actividades vy
eventos. Es la manera como el flujo de control
es definido.

EPC emplea tres tipos de conectores AND
(Activa todos los posibles caminos), OR
(escoge entre dos posibles caminos) y XOR
exclusivo (escoge un camino de los posibles).

Simbolo Denominacion
@ Conector
» Control de flujo

Direccién que sigue el flujo de control

Fig. 18 Simbologia empleada por EPC.
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Por otra parte las funciones pueden ser “complementadas” con datos o
unidades organizacionales, tal y como se muestra a continuacion:

< Evento inicial >

v —
Datos Unidad >
Proceso Organizacional
! \/
v

< Evento final >

Fig. 19 Introduccién de datos y de unidades organizacionales.

3.3 DISENO DE PROCESO DE NEGOCIO.

Para entender un poco mas sobre el mapeo de procesos, es necesario
adentrarnos un poco en el disefio de proceso de negocio y, en particular, en el
disefio de modelos de procesos de negocio que capturan la semantica del
proceso del mundo real, ésta es una tarea dificil. Mientras que los
procedimientos de trabajo que lleva a cabo una persona son faciles de
documentar, con frecuencia los procesos de negocio abarcan diversos
departamentos de una compania e incluyen diversas actividades que llevan a
cabo diferentes personas. Esto implica una complejidad considerable de la
tarea de disefio y necesita un enfoque estructurado.

Hasta ahora, esta técnica ha atraido muy poca atencion en el contexto del
moldeo de proceso de negocio, basicamente, debido a dos razones. Primero,
la diferencia conceptual del modelo de procesos y de los modelos de datos que
dificultan una aplicacion directa de la integracion del esquema de base de
datos para el disefio de proceso. Se necesita una afluencia de control definida
entre las actividades. Segundo, las técnicas dedicadas a la integracion del
comportamiento han sido definidas por las redes de Petri (Representacion
matematica para un sistema distribuido discreto), pero no por lenguajes
conceptuales como EPCs. Debido a que los EPCs se utilizan con frecuencia en
la practica del moldeo del proceso y a que las EPCs ofrecen uniones OR que
no se pueden trazar para las redes de Petri sin perder legibilidad. [12]

La Cadena de procesos dirigida por eventos (EPCs) es un lenguaje de
modelado de proceso de negocio que representa dependencias temporales y
I6gicas entre las actividades de un proceso, que describen las pre y post
condiciones de funciones, y tres tipos de conectores AND, OR y XOR. Los
arcos de flujo de control se utilizan para ligar estos elementos. Los conectores
cuentan ya sea con multiples arcos de entrada y salida o con un arco de
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entrada y arcos multiples de salida. Como una regla de sintaxis, las funciones y
los eventos se alternan, pero pueden separarse por medio de los conectores.
La estructura de los modelos EPC se define de la siguiente manera:

Anotacioén 1.

Tomando en consideracion que (N,A) sea una grafica directa que consista de
un grupo de nodulos (puntos de conexién) N y una relacion A N x N
definiendo el grupo de arcos directos entre los nodulos de N. Para cada
nédulo n N, definimos el grupo de sus nodulos predecesores *n := {x  N|(x,
n) A}y el grupo de sucesores n*:={x N|(n, x) A}

Definicion (EPC) Un EPC = (E,F,C,I,A) es una grafica directa compuesta de
tres grupos de nodulos E llamados eventos, F llamada Funcién y C que es el
conector un diagrama | : C —{and o xor} especificando los tipos de conectores
y una relacion binaria A (E F C)x(E F C)de los arcos directos entre
estos ndédulos definiendo el flujo de control del EPC de esta manera

—|*e|<1yle’]<1paracadae E.
—|*l=1y|f|=1paracadaf F.

— Either |*c| =1 and |c*| > 1 or|*c| >1 and |c’| =1 paracadac C.

Ambas describen procesos similares de como se recibe una peticion de
productos de un cliente, como se procesa, y cOmo se crea un presupuesto
sobre el pedido. La EPC restante se tom6 de un proyecto de manejo del
modelo de referencia SAP (Sistemas, Aplicaciones y Productos, por sus siglas
en inglés), y se le llama Proceso de peticion y presupuesto del cliente. El
segundo proceso EPC proviene del area de distribucién y venta y su nombre
es Pedido del cliente. Los procesos comparten dos aspectos y una funcion
indicada por nombres iguales. A continuacion tenemos la forma en la que se
pueden integrar estos dos modelos.

Relaciones semanticas.

A continuacion definimos dos tipos de relaciones semanticas entre funciones y
eventos de dos EPC diferentes, de nombre equivalencia y secuencia.

Definicion 2 (Equivalencia).

Permitiendo que EPC1 = (E1, F1, C1, 1,A1)y EPC2 =(E2, F2, C2, I2,A2)
sondos EPCsy Eq (E xE) (F x F)una relacion binaria.

-siel E1ye2 E2describe la misma relacion palabra-evento, se escribe
(e1,e2) Eq.

—-sifl F1yf2 F2 describe la misma relacion palabra-evento, se escribe
(A1, 2) Eq.

64



Definicion 3 (Secuencia).

Permitiendo que EPC1y EPC2sondos EPCs y enSeq. (ExF) (FxE)
una relacion binaria.

—siel E1essiempre seguida por 2 F2, se escribira (e1, 2) Seq.
—sifl  F1 es siempre seguida por e2 E2, se escribira (f1, e2) Seq.

Si dos puntos de vista en el mismo proceso de negocio se han documentado
como dos modelos de proceso de negocio EPC, el disefiador del proceso de
negocio tiene que identificar las relaciones semanticas en términos de
equivalencia y secuencia entre funciones y eventos de los modelos diferentes
[12].

* EPC=(EFCT, A):
— [Cis a finite sct of events
- Fis afinite sct of functions
- Cis a finite set of logical connectors

= Te= C= {AND, XOR, OR} is a function which maps each
connector onto a connector type

= AC(EF)(F - E)et(E - C)er[C - E)et(F - ©)rr[C - F)r(C
- C}is a set of arcs

* Syntacticpropertics:
— Thesets E, F, and € are pairwise disjoint
- Foreach o = E: [ec| <= 1and |ce]| <=1
= There is at lcasl onc start cvent and one final event
— Foreach f=F:|«f] = 1and [fe] =1
— Forcachc=C: |sc| > 1and |ce| > 1
— The graph induced by EPC is weakly connected
- Cand G partition €, i.e. G- @ and Gt G- C
—  Cepand Cee partition €, i.e. Cge i Cee =@ and Gt Ce = C

Fig. 20 EPC como lenguaje.

Como se puede apreciar, el mapeo de procesos no es una tarea sencilla,
requiere en primera instancia del conocimiento profundo de los procedimientos
particulares del propio proceso, informacion que es necesario recabar
mediante la documentacién del mismo y, en caso de ser posible, mediante la
entrevista y el acto presencial, métodos de busqueda y recoleccion de
informacion que permitiran conocer, describir y graficar cada una de las
actividades del proceso.
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De igual forma, las herramientas como EPC no sélo permiten graficar o
esquematizar un proceso (tal y como se muestra en la fig. 21), como se
pretendié explicar en las paginas anteriores, con este tipo de software es
posible realizar, mediante lenguaje definido (fig. 20), el proceso en estudio y
transformarlo posteriormente en un modelo que pueda ser aplicado a un
simulador, esta facilidad permite entre otras cosas generar economias al
verificar si un proceso funciona como se disefié (0 no), y si es el caso, realizar
las adecuaciones necesarias para que su ejecucion se acerque cada vez mas
a lo esperado.

RECIBIR INFORME
METEQROLOGICO

v
ANFORME METEQROLO-
*\ " 6ICO RECBIDO

¥

ANALTZAR INFORME
METEOROLO)

GICO
ORME METEQROLG-
GICO ANALIZADO

¥
ACTUALIZAR INFN,

SECONTINUA CON DEL SISTEMA

ANEOPERMANENTE v

i INEN, DEL SISTEMA
ACTUALIZADA

CONTINUAR CON
ANEQ PERMANENTE VERIFICAR STHAY
T ALERTA

VERIFICADONO f{\ VERIFICADOS1
HAYALERTA /€ @ HAY ALERTA

Fig. 21 EPC como diagrama.
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CAPITULO IV

“CASO DE ESTUDIO.”

4.1 EL SISTEMA NACIONAL DE PROTECCION CIVIL.

El Sistema Nacional de Proteccién Civil y los distintos programas que lo
integran, contienen gran cantidad de acciones relacionadas entre si, que
generan un alto nivel de necesidad de coordinacion entre las dependencias y
organismos participantes. Para ello, y con el fin de asegurar la intervencion
ordenada en la realizacion de sus tareas, se definen las funciones especificas
de participacion requeridas para llevar a cabo los subprogramas de
prevencion, auxilio y recuperacion.

Del andlisis que se llevé a cabo sobre las acciones de prevencion y auxilio ante
desastres enfrentados en el pasado, como fue el caso de los sismos ocurridos
en México el 19 y 20 de Septiembre de 1985, surgio la necesidad prioritaria, de
contar con un Sistema integral que permitiera enfrentarlos eficientemente, para
ello el ejecutivo federal convocd a un amplio y calificado grupo de ciudadanos,
al que se denomind Comision Nacional de Reconstruccion, en cuyo seno se
desarrollaron los trabajos del Comité de Prevencion de Seguridad Civil, dando
como resultado el documento central contenido en el decreto por el que se
aprueban las Bases para el Establecimiento del Sistema Nacional de
Proteccion Civil y el Programa de Proteccion Civil que las mismas contienen,
publicado en el Diario Oficial de la Federacién (DOF) el dia 6 de mayo de
1986.[6]

Una de las propuestas mas importantes y base de la organizacion del Sistema,
contenida en el referido documento, era la conformacion de una Organizacion
Federal, Estatal y Municipal de Proteccion Civil, Integrada por los Consejos, los
Organos de la Administracion Publica y los Grupos Voluntarios. En ese
esquema se sefalaba que en un futuro se crearia dentro de la Organizacion
Ejecutiva, una Direccién General de Proteccién Civil, pero que en un principio
se trataria de una Coordinacidon General integrada por funcionarios ya
existentes.
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La Coordinacion General de Proteccion Civil fue integrada en el afio de 1986,
dentro de la estructura de la Direccion General del Registro Nacional de
Poblacion e Identificacion Personal, como Organo de Caracter Ejecutivo
dependiente de la Secretaria de Gobernacion, cuyas funciones contenidas en
el documento de Organizacion, Organo Ejecutivo y Compromisos de
Participacion (1987), fueron las de organizar, integrar y operar el Sistema
Nacional de Proteccion Civil, asi como efectuar la coordinacion operativa y la
vigilancia en el cumplimiento de los acuerdos y disposiciones de la Secretaria
Ejecutiva, cuyo Titular era el Secretario de Gobernacion.

Cabe sefalar que la existencia de esta Coordinacion General, estaba en
funcidn de los trabajos especificos asignados por las autoridades superiores,
dando por concluidas sus actividades a finales del afio de 1987. [6].

A partir del afio de 1988 se constituye la Subsecretaria de Proteccion Civil y de
Prevencion y Readaptacion Social, asi como la Direccion General de
Proteccion Civil, en el &mbito de competencia de la Secretaria de Gobernacion,
gue en los términos de su propio Reglamento Interior publicado en el DOF, el
13 de febrero de 1989, tienen la facultad de coordinar a las diversas
dependencias y entidades, que atendiendo a la naturaleza de sus funciones,
deban patrticipar en acciones de prevencion y de auxilio a la poblacion en caso
de desastre.

Por otra parte, se acordo lo conducente al propésito de iniciar los trabajos de
construccion del Centro Nacional de Prevencién de Desastres, creado por
decreto presidencial del 20 de septiembre de 1988, como resultado del
cumplimiento y ejecucion de un convenio de cooperacion suscrito con el
Gobierno de Japon, con base en el cual dicho pais tom6 a su cargo la
construccion y el equipamiento del Centro, en tanto que el Gobierno Mexicano
asumio la operacién del mismo.

El Centro Nacional de Prevencidon de Desastres se cred0 como &rgano
administrativo desconcentrado, jerarquicamente subordinado a la Secretaria de
Gobernacion, mediante decreto publicado en el Diario Oficial de la Federacion
el 20 de septiembre de 1988.

El 11 de mayo de 1990, mediante decreto del Ejecutivo Federal, se cred
formalmente el Consejo Nacional de Proteccion Civil, como Organo Consultivo
y de Coordinaciéon de Acciones y de Participacion Social en la Planeacion de la
Proteccidon Civil, encabezado por el C. Presidente de la Republica e integrado
por doce Secretarios de Estado y el Jefe del Gobierno del Distrito Federal, con
caracter permanente, asi como con la participacién de las demas Secretarias,
los Gobiernos estatales, municipales, los sectores privado, social, académico y
los grupos voluntarios.

El 6 de junio de 1995, mediante decreto del Ejecutivo Federal, se crean los
Comités Cientificos Asesores del Sistema Nacional de Proteccion Civil, como
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Organos Técnicos de Consulta en la Prevencion de Desastres, originados por
fendmenos geoldgicos, hidrometeoroldgicos, quimicos, sanitarios y socio-
organizativos, encabezados cada uno por un Secretario Técnico, designado
por la Coordinacion General de Proteccion Civil e integrados por diez
especialistas en cada materia como minimo y quince como maximo.

Dichos comités tienen la funcién de emitir opiniones y recomendaciones sobre
el origen, evolucidn y consecuencias de los fenbmenos perturbadores, a efecto
de inducir técnicamente en la toma de decisiones para la prevencion y auxilio
de la poblacién ante la contingencia. Como resultado de la reorganizacion de la
Secretaria de Gobernacion ordenada por su titular en el mes de enero de
1998, se crea la Coordinacion General de Proteccion Civil, cuyas atribuciones
fueron publicadas en el DOF, el 31 de agosto del mismo afio. Cabe sefialar
gque el Reglamento Interior de la Secretaria de Gobernacion, abroga el
publicado el 13 de febrero de 1989, lo cual implica la desaparicion de la
Subsecretaria de Proteccion Civil y de Prevencion y Readaptacion Social y la
modificacion de las atribuciones de la Direccién General de Proteccion Civil y
del Centro Nacional de Prevencion de Desastres.

- Organizacién del Sistema Nacional de Proteccion Civil.

El Sistema Nacional de Proteccion Civil es un conjunto organico y articulado de
estructuras, relaciones funcionales, métodos y procedimientos que establecen
las dependencias y entidades del sector publico entre si, con las
organizaciones de los diversos grupos voluntarios, sociales, privados y con las
autoridades de los estados, el Distrito Federal y los municipios, a fin de
efectuar acciones coordinadas, destinadas a la proteccion de la poblacion
contra los peligros y riesgos que se presenten en la eventualidad de un
desastre.

Se encuentra integrado por el Presidente de la Republica, por el Consejo
Nacional de Proteccion Civil, por las dependencias, organismos e instituciones
de la Administracion Publica Federal, por el Centro Nacional de Prevencion de
Desastres, por los grupos voluntarios, vecinales y no-gubernamentales, y por
los Sistemas de proteccion civil de las entidades federativas, del Distrito
Federal y de los municipios. [6]

La Coordinacion Ejecutiva del Sistema Nacional de Proteccion Civil recae en la
Secretaria de Gobernacién, la cual para el cumplimiento de las atribuciones
gue le confieren la Ley Orgéanica de la Administracion Publica Federal, la Ley
General de Proteccion Civil y el Reglamento Interior de la Secretaria de
Gobernacion cuenta con la Coordinacion General de Proteccion Civil, Direccion
General de Proteccion Civil, Direccion General del Fondo de Desastres
Naturales y el Centro Nacional de Prevencion de Desastres.

- Funcionamiento del Sistema Nacional de Proteccién Civil.
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En una situacién de emergencia, el auxilio a la poblacién debe constituirse en
una funcién prioritaria de la proteccion civil, por lo que las instancias de
coordinacion deberan actuar en forma conjunta y ordenada, en los términos de
la Ley General de Proteccion Civil y de las demas disposiciones aplicables.

Con la finalidad de iniciar las actividades de auxilio en caso de emergencia, la
primera autoridad que tome conocimiento de ésta, deberd proceder a la
inmediata prestacion de ayuda e informar tan pronto como sea posible a las
instancias especializadas de proteccion civil. [6]

La primera instancia de actuacion especializada, corresponde a la autoridad
municipal o delegacional que conozca de la situacion de emergencia. En caso
de que ésta supere su capacidad de respuesta, acudira a la instancia estatal
correspondiente, en los términos de la legislacion aplicable.

Si ésta resulta insuficiente, se procedera a informar a las instancias federales
correspondientes, quienes actuardn de acuerdo con los programas
establecidos al efecto, en los términos de la Ley General de Proteccion Civil y
de las demas disposiciones juridicas aplicables.

- Organos del Sistema Nacional de Proteccion Civil

Para integrar las actividades de los participantes en el Sistema Nacional de
Proteccién Civil y garantizar la consecucién de su objetivo el sistema se apoya
en los siguientes érganos:

- Consejo Nacional de Proteccién Civil

El Consejo Nacional de Proteccidon Civil es el 6érgano consultivo en materia de
planeacién de la Proteccién Civil.

- Comité Nacional de Emergencias

Organo encargado de la coordinacién de acciones y toma de decisiones en
situaciones de emergencia y desastre ocasionada por la presencia de
fendmenos perturbadores que pongan en riesgo a la poblacion, bienes y
entorno.

- Centro Nacional de Operaciones

Instancia operativa que integra sistemas, equipo, documentos y demas

instrumentos que contribuyen a facilitar a los integrantes del Sistema Nacional
de Proteccion Civil, la oportuna y adecuada toma de decisiones.

- Centro Nacional de Comunicaciones (CENACOM)

70



Organo responsable de recibir, concentrar, procesar y distribuir la informacion
gue generan los integrantes del Sistema Nacional de Proteccion Civil,
validando su confiabilidad para la toma de decisiones, en la prevencion y
mitigacion de los efectos de fendmenos naturales o provocados por el hombre.

- Descripcion del proceso de alertamiento, éste se desarrolla como se
indica en la tabla 1.

La instancia técnica correspondiente identifica la presencia de un fenbmeno
natural o antropogénico que pudiera constituir una amenaza.

La instancia técnica notifica a la Secretaria de Gobernacion a través del
Centro Nacional de Comunicaciones (CeNaCom) la presencia de un
fenbmeno natural o antropogénico que pudiera constituir una amenaza.

La Secretaria de Gobernacion a través de la Coordinaciéon General de
Proteccion Civil activa los sistemas de alertamiento con que cuenta, y las
etapas previamente establecidas, de manera colegiada con comités
cientificos

Asesores, grupos interinstitucionales y autoridades de proteccion civil de las
entidades federativas.

La Secretaria de Gobernacion a través del Centro Nacional de
Comunicaciones (CeNaCom) notifica a las dependencias, entidades,
organismos, autoridades de proteccion civil las entidades federativas,
municipios y delegaciones, la presencia de un fendmeno natural o
antropogénico que pudiera constituir una amenaza.

La Secretaria de Gobernacion a través de la Direccion General de Proteccion
Civil emite tantos boletines de alertamiento como sean necesarios,
dependiendo de la evolucion del fenbmeno.

Las dependencias, entidades, organismos, autoridades de proteccion civil de
las entidades federativas, municipios y delegaciones, difunden tantos
mensajes de alertamiento y recomendaciones a la poblacion como sea
necesario, a través de medios masivos de comunicacion o los medios a su
alcance.

Tabla 1 Descripcion del proceso de alertamiento.

- Coordinacion de la emergencia

Consiste en el establecimiento de sistemas y mecanismos para la adecuada
coordinacion de las dependencias, entidades, organismos, sectores y recursos
gue intervienen en las acciones de atencion durante una situacién de
emergencia o desastre.

- Descripcion del proceso de coordinacion de emergencia, éste se
desarrolla como se indica en la tabla siguiente.
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Las autoridades de proteccion civil de las entidades federativas, municipios
y delegaciones, asi como las dependencias, entidades y organismos a los
que le corresponde la funcion de coordinacion técnica y corresponsable
operan los procedimientos contenidos en sus planes de emergencia.

El personal designado por la Coord. Gral. de Proteccion Civil participa en
sesiones de los consejos de proteccion civil y en caso necesario orienta a
las autoridades estatales y municipales de proteccién civil en la operacion
de los procedimientos contenidos en sus planes de emergencia.

El centro de operaciones municipal y/o estatal formula un diagnéstico
general de las situaciones de emergencia, y lo presenta al Consejo de
proteccion civil correspondiente.

Los gobiernos de las entidades federativas gestionan (si su capacidad de
respuesta es rebasada y de conformidad con las Reglas de Operacién del
Fondo de Desastres Naturales vigentes), ante la Secretaria de Gobernacion
la emision de la declaratoria de emergencia, necesaria para acceder a los
recursos del Fondo Revolvente.

La Secretaria de Gobernacion a través de la Coordinacion General de
Proteccion Civil emite (previa solicitud del gobierno de la entidad federativa
y realizada la corroboracion por parte de la instancia técnica
correspondiente) la declaratoria de emergencia, para acceder a los recursos
del Fondo Revolvente.

Las autoridades de proteccion civil de las entidades federativas, municipios
y delegaciones, coordinan a través del Centro de operaciones las acciones
de los organismos y grupos voluntarios participantes; instalan y aprovisionan
refugios temporales e inician las acciones de evacuacion preventiva.

Las dependencias, entidades y organismos a los que le corresponde la
funcién de coordinacion técnica y corresponsable apoyan al Sistema Estatal
de Proteccién Civil y Sistema Municipal de Proteccién Civil en las acciones
de auxilio a la poblacion; y mantienen informados sobre la situaciéon
prevaleciente a los Centros de operaciones y Consejos de proteccion civil,
asi como al Comité Nacional de Emergencia a través del personal de la
Coord. Gral. de Proteccién Civil de la Secretaria. de Gobernacion y/o al
Centro Nacional de Comunicaciones (CeNaCom).

Tabla 2 Descripcion del proceso de coordinacion de emergencia.

Evaluacién de dafos

Consiste en evaluar y cuantificar los dafios producidos por un fenbmeno
perturbador para determinar la dimension fisica y social de las afectaciones,
la estimacion de la pérdida de vidas humanas y bienes, las necesidades que
deben satisfacerse y la determinacion de posibles y nuevos riesgos.

Esta funcion se desarrolla en dos vertientes:

72



Una evaluacion inicial de dafios y necesidades cuyo objetivo es conocer las
afectaciones del fenbmeno perturbador sobre la poblacion, sus bienes,
infraestructura y entorno, y determina las necesidades urgentes que deben
ser atendidas. Considera dafios humanos y materiales. Es recomendable que
la evaluacion inicial de dafios y necesidades se realice durante las primeras
ocho horas después de ocurrido el fenbmeno, siempre y cuando las
condiciones lo permitan y no pongan en riesgo la vida de las personas que
llevardn a cabo la evaluacion. Dicha evaluacion debera hacerse por los
cuerpos de Protecciéon Civil Municipal y/o Estatal, por contar con la
preparacion y equipo adecuado.

La evaluacion inicial de dafios y necesidades podra ser completada con
evaluaciones complementarias que muestren mayores detalles sobre la
afectacion en salud, lineas Vvitales (agua, energia, alcantarillado,
comunicaciones, transportes, combustibles), vivienda y edificios publicos y
detecten puntos criticos de rehabilitacion.

La segunda vertiente consiste en la instalacion del Comité de Evaluacion de
Dafios conforme a las reglas de Operacion del Fondo de Desastres Naturales
vigentes, en donde participan las entidades federativas, dependencias
federales y el Sistema Estatal de Proteccion Civil, el cual tiene por objetivo
evaluar y cuantificar los dafios producidos por un fendmeno perturbador en
particular. Las actividades que corresponde desarrollar a cada una de las
instancias de coordinacion se describen en el Subprograma de Recuperacion.

Seguridad
Acciones de proteccion a la poblacion contra riesgos de cualquier tipo,
susceptibles de afectar la vida, la paz social y bienes materiales en una

situacion de emergencia o desastre.

Descripcion del proceso de seguridad, éste se desarrolla como se
indica en la tabla 3.

Los ejecutivos locales a través de los Sistemas de seguridad publica
establecen operativos dirigidos a mantener la seguridad de la poblacion,
sus bienes, al patrimonio publico y bienes de la nacion.

El Centro de operaciones, y en su caso el Comité Nacional de
Emergencia, con apoyo de los sistemas de seguridad publica resguardan
zonas afectadas y establecen sefializaciones en zonas restringidas y/o
peligrosas.

Los sistemas de seguridad publica municipal y estatal, Secretaria de
Seguridad Publica Federal, Secretaria de la Defensa Nacional y
Secretaria de Marina, para prevenir actos de pillaje o vandalismo
coadyuvan en acciones de evacuacion, acordonamiento, proteccion y
custodia de la poblacion y sus bienes.
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Las procuradurias de justicia de las entidades federativas y Procuraduria
General de la Republica contribuyen al respeto y observancia de los
derechos fundamentales de la poblacion, y a evitar la comisién de abusos
y actos ilicitos aprovechando la situacion de emergencia o desastre.

Los Sistemas de seguridad publica informan permanentemente sobre sus
operativos al Centro de operaciones, Consejo de proteccion civil, asi
como al Comité Nacional de Emergencia a través del personal de la
Coordinacion General de Proteccion Civil de la Secretaria de
Gobernacion y/o al Centro Nacional de Comunicaciones (Cenacom).

Tabla 3 Descripcién del proceso de seguridad.

- Busqueda, salvamento y asistencia

Busqueda accion o efecto de localizar a personas reportadas como extraviadas
o perdidas; Salvamento accién o efecto de salvar o salvaguardar a la poblacion
gue se ubique en zonas catalogadas de alto riesgo para su traslado a zonas o
lugares que garanticen su seguridad ante un peligro; asistencia conjunto de
acciones de ayuda que se presta a la poblacion de caracter médico, juridico,
social o beneficencia.

- Descripcién del proceso de busqueda, salvamento y asistencia,
éste se desarrolla como se indica en la tabla siguiente.

Las autoridades de proteccién civil de las entidades federativas, municipios
y delegaciones, asi como las dependencias, entidades y organismos a los
que le corresponde la funcion de coordinacion técnica y corresponsable
operan los procedimientos contenidos en sus planes de emergencia y sus
programas especificos de respuesta.

El Centro de operaciones organiza y coordina la primera respuesta de
atenciéon médica y la instalacion de puestos de socorro; asi como la
participacion ordenada de organismos y grupos de primera respuesta
especializada, y grupos voluntarios en tareas especificas de busqueda,
salvamento y asistencia de personas (traslado a zonas de menor riesgo),
con base en los resultados de la evaluacion de dafios y necesidades.

Las autoridades de proteccion civil de las entidades federativas, municipios
y delegaciones, de manera coordinada con los responsables de la
administracion de refugios temporales, elaboran el censo de albergados y
operan los servicios de localizacion de personas.

El Centro de operaciones informa permanentemente sobre las acciones de
busqueda, salvamento y asistencia al Consejo de proteccion civil, asi como
al Comité Nacional de Emergencia a través del personal de la
Coordinacion General de Proteccion Civil de la Secretaria de Gobernacion
y/o al Centro Nacional de Comunicaciones (CeNaCom).
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Tabla 4 Descripcion del proceso de busqueda, salvamento y asistencia.

- Servicios estratégicos, equipamiento y bienes.

Funcién orientada a atender los dafios causados por un fenébmeno perturbador
a los bienes de la colectividad, de importancia decisiva para su sostén y

desarrollo; y reorganizar los servicios, ofreciendo en su caso alternativas
prestacion.

de

- Descripcion del Proceso de Servicios Estratégicos, Equipamiento y

Bienes, éste se desarrolla como se indica en la tabla 5.

Las autoridades de proteccion civil de las entidades federativas, municipios
y delegaciones, asi como las dependencias, entidades y organismos a los
gue le corresponde la funcion de coordinacion técnica y corresponsable
operan los procedimientos contenidos en sus planes de emergencia.

Las dependencias, entidades y organismos a los que le corresponde la
funcibn de coordinacidbn técnica y corresponsable, inician el
restablecimiento de servicios vitales y en su caso implementan medidas
provisionales para el suministro de tales servicios.

El Centro de operaciones y/o el Consejo, y el Comité Nacional de
Emergencia, con base en los resultados de la evaluacion preliminar de
dafios y necesidades, coordinan el restablecimiento de los Svs. vitales.

Tabla 5 Descripcion del proceso de servicios estratégicos,
equipamiento y bienes.

- Salud

Acciones orientadas a proporcionar los servicios médicos necesarios que
permitan salvar vidas, prevenir enfermedades y evitar epidemias ante una

emergencia o desastre.

- Descripcion del proceso de salud, éste se desarrolla como se indica

en la tabla siguiente.

Las autoridades de proteccién civil de las entidades federativas, municipios
y delegaciones, asi como las dependencias, entidades y organismos a los
que le corresponde la funcion de coordinacion técnica y corresponsable
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operan los procedimientos contenidos en sus planes de emergencia.

El Centro de operaciones y/o el Consejo de proteccion civil, con el apoyo
de los sistemas de salud, organizan y coordinan la participacion de
instituciones, organismos y grupos voluntarios en acciones de atencion
meédica, vacunacién, saneamiento, control de vectores, vigilancia
epidemiolégica, y atencién psicoldgica entre la poblacion expuesta,
afectada y ubicada en refugios temporales.

Los sistemas de salud informan permanentemente sobre los avances en la
atencion a la poblaciéon al Centro de operaciones y/o al Consejo de
proteccion civil asi como al Comité Nacional de Emergencia a través del
personal de la Coord. Gral. de Prot. Civil de la Sria. de Gob. y/o al Centro
Nacional de Comunicaciones (CeNaCom).

Tabla 6 Descripcién del proceso de salud.

- Aprovisionamiento

Accion orientada a suministrar viveres, agua, medicamentos, material de
abrigo y otros elementos necesarios para la poblacion afectada y aquella

localizada en refugios temporales.

- Descripcion del proceso de aprovisionamiento, éste se desarrolla

como se indica en la tabla siguiente.

Los gobiernos de las entidades federativas, municipales y delegacionales,
integran en sus proyectos de presupuesto, partidas especiales y/o
previsiones financieras especificas para atender emergencias; e integran
reservas estratégicas de insumos y suministros de auxilio.

Las autoridades de proteccién civil de las entidades federativas, municipios
y delegaciones con sus propios recursos atienden el aprovisionamiento y
distribucion de insumos y suministros de auxilio.

El ejecutivo de las entidades federativas (en caso de ser necesario, y de
conformidad con las Reglas de Operacion del Fondo de Desastres
Naturales vigentes y los Lineamientos para Emitir las Declaratorias de
Emergencia y la utilizacion del Fondo Revolvente), solicitan a la Secretaria
de Gobernacion a través de la Coordinacion General de Proteccion Civil la
emision de una declaratoria de emergencia.
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La Secretaria de Gobernacion a través de la Direccion General del Fondo
de Desastres Naturales de la Coordinacion General de Proteccion Civil
(una vez emitida la declaratoria de emergencia y de conformidad con las
Reglas de Operacion del Fondo de Desastres Naturales vigentes y los
Lineamientos para emitir las declaratorias de emergencia y la utilizacion
del Fondo Revolvente), aplica bajo criterios de proporcionalidad,
racionalidad y transparencia, los recursos del Fondo Revolvente en el
aprovisionamiento de insumos y suministros de auxilio destinados a
atender a la poblacion afectada y/o aquella localizada en refugios
temporales.

La Direccion de Adquisiciones, Almacenes e Inventarios de la Oficialia
Mayor de la Secretaria de Gobernacion (de conformidad con la Ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, y su
reglamento) adquiere, previa solicitud de la Direccion General del Fondo
de Desastres Naturales, los insumos y suministros de auxilio destinados a
atender a la poblacion afectada y/o aquella localizada en refugios
temporales.

La Direccion General del Fondo de Desastres Naturales indica a la
Direccion de Adquisiciones, Almacenes e Inventarios de la Oficialia Mayor
de la Secretaria de Gobernacion, respecto a la persona o personas a quien
se debe entregar los insumos objeto de la compra, con el propésito de que
esta Ultima instrumente las acciones necesarias para que el encargado de
realizar la entrega de los insumos, se cerciore de que la identidad del que
recibe coincida con la indicada por la Direccion General del Fondo de
Desastres Naturales, debiendo ademas recabar su firma de conformidad
con la recepcién de todos y cada uno de los insumos previstos en la nota
de remisién, misma que debe indicar en forma detallada y desglosada la
cantidad, género, especie y en su caso, volumen de los insumos que se
estan entregando.

Los gobiernos de las entidades federativas a través de los consejos de
proteccion civil determinan los canales y criterios de distribucion de
insumos y suministros de auxilio, entre la poblacién afectada y/o aquella
localizada en refugios temporales.

Las autoridades de proteccion civil de las entidades federativas, municipios
y delegaciones (estableciendo los controles administrativos y legales que
el manejo de recursos publicos requiere) coordinan la distribucién vy
entrega a la poblacion de los insumos y suministros de auxilio.

Tabla 7 Descripcion del proceso de aprovisionamiento.

- Comunicacion social de la emergencia

Accion orientada a brindar informacién oportuna y veraz a la poblacion e
Instituciones, creando confianza, reduciendo la ansiedad y diluyendo rumores.
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- Descripcion del proceso de comunicacién social de la emergencia,
éste se desarrolla como se indica en la tabla 8.

Las autoridades de proteccion civil de las entidades federativas, municipios y
delegaciones, asi como las dependencias, entidades y organismos a los que
le corresponde la funcién de coordinacion técnica y corresponsable operan los
procedimientos contenidos en sus planes de emergencia.

El Consejo de proteccion civil nombra un vocero unico, responsable de la
comunicacion social de la emergencia.

El Consejo de proteccion civil proporciona al vocero unico la informacion
necesaria sobre la evolucién y atencion de la emergencia.

El vocero Unico trasmite a través de boletines, entrevistas o conferencias de
prensa informacion oficial sobre la evolucion y atencion de la emergencia.

Tabla 8 Descripcién del proceso de comunicacion social de la emergencia.
- Subprograma de recuperacion

Proceso orientado a la reconstruccion y mejoramiento del sistema afectado
(poblacién y entorno), asi como a la reduccion del riesgo de ocurrencia y la
magnitud de los desastres futuros.

La reconstruccion inicial y vuelta a la normalidad constituye, como su misma
expresion significa, un momento de transicion entre la emergencia y un estado
nuevo, aquel que consiste en fortalecer la cohesién de la sociedad afectada
para mejorar sus condiciones de vida. Este proceso inicia con la instalacion del
Comité de Evaluacion de Dafios y acciones de contraloria social, para que la
poblacion vigile en términos de honradez y eficiencia, la entrega de recursos.

4.2  ANALISIS DE UN SISTEMA DE PLANES DE CONTINGENCIA.

En el apartado “4.1” de este mismo capitulo, se describio el “DEBER SER”, de
un sistema de proteccion civil (SISTEMA NACIONAL DE PROTECCION
CIVIL), analizaremos a continuaciéon “EL SER”, de este mismo sistema, es
decir, que es lo que pasa en la practica, cuales son sus bondades y sus
hierros, sus fortalezas y debilidades.

Empezaremos con indicar que Proteccion Civil es una actividad que nos
compete a todos los componentes de la sociedad, Gobierno, empresas
privadas, instituciones no gubernamentales, asociaciones y por supuesto el
individuo como unidad (los que pueden constituir una célula independiente
(familia) o una sociedad de condéminos).

Por tal motivo, Proteccién Civil no es s6lo un vocablo, a partir de 1985, en
México se construye una cultura de proteccién y de solidaridad.
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Un Sistema de Auxilio a la Poblacién Civil (Plan de Contingencia), esta
constituido por una serie de componentes que hacen posible que una gran
cantidad de recursos humanos, materiales y financieros se movilicen en el
menor tiempo posible, en pro de mitigar los efectos de un desastre el que
puede ser de caracter natural (meteorolégico, teldrico, volcanico, etc.), quimico
(explosiones) o provocados por el hombre (accidentes automovilisticos,
accidentes aéreos, explosiones iniciadas por el hombre, etc.).

El objetivo principal de un Sistema de Auxilio o de Protecciéon Civil,
cualesquiera que sea el organismo que lo implemente (Gobierno, Institucion
privada o no gubernamental) es salvaguardar, como premisa, la vida humana
y, como objetivo secundario, las propiedades de las personas.

El funcionamiento de un sistema de ésta naturaleza se ve limitado por una
cantidad importante de factores que retrasan su aplicacion, el presente trabajo
de investigacion tiene por objetivo no sélo plasmar lo que se considera una
situacion real, sino detectar sus puntos criticos y proponer las posibles
soluciones que coadyuven a la optimizacion de cada uno de los procesos.

Se considera que una organizacion de ese tipo debe estar constituida, al
menos, por:

Sistema de recursos humanos.

Sistema logistico.

Sistema de andlisis y estadistica.

Sistema financiero.

4.2.1 SISTEMA DE RECURSOS HUMANOS.

El personal constituye la base para la materializacion de cualquier tipo de
proyecto, un sistema de atencién a contingencias no escapa a esta regla, ya
que aun en el caso de contar con la tecnologia mas avanzada se requiere de
este elemento, el humano, para realizar las fases elementales, tales como el
control, basqueda de informacion y andlisis de la misma, atencion final a la
poblacion afectada, actividades de reconstruccion, distribucion de viveres,
establecimiento y atencion en albergues, etc.

Los recursos humanos de la organizacion estan representados por el personal,
el cual sera en numero necesario para cada una de las etapas de la
organizacion:

- Personal Directivo; es el que al final de la cadena de valores tiene la
responsabilidad de tomar decisiones ejecutivas, las cuales impactaran,
segun su importancia, en los niveles nacional, regional y local.
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- Personal Logistico; son los responsables de materializar las muy diversas
actividades de aplicacién del organismo de ayuda, actividades que van
desde el control de los medios de transporte asi como control de los
Sistemas de Abastecimiento, Almacenamiento y Distribucion.

- Personal Técnico; los necesarios para abarcar multiples disciplinas técnicas
que permitan recabar, concentrar, y analizar informacion de toda indole
para obtener conclusiones que ayuden a determinar si es necesario un
redireccionamiento de las decisiones tomadas en la solucién del evento
gue se esté resolviendo en el momento, o bien, obtener informacién de
gran valor que se aplicara en planes para futuras contingencias.

4.2.2. PERSONAL DIRECTIVO.

Este personal normalmente cuenta con una alta jerarquia, posee amplia
experiencia y poder de decision, de preparacion necesaria para realizar sus
funciones. Su designaciéon, como miembro de un comité de atencion a
contingencias, normalmente esté ligado con otra funcion, es decir la toma de
decisiones, en el caso de acciones tendiente a actividades de proteccion civil,
puede que no sea una actividad que se realice en forma exclusiva sino
complemente otro tipo de actividades tales como operaciones logisticas o
como responsable de los recursos humanos de toda la organizacion.

Esta duplicidad de funciones no constituye una debilidad, sino una fortaleza
que permite aprovechar a plenitud los recursos con los que cuenta una
empresa o0 dependencia gubernamental, como ejemplo podemos mencionar
que uno de los directivos del sistema sera normalmente (en duplicidad de
funciones), el jefe o encargado del area de operaciones (como actividad
principal) de la institucion en la que presta sus servicios, esto quiere decir que
ademas de actividades relacionadas con la proteccién civil realiza otras
actividades y toma decisiones relacionadas con el movimiento de vehiculos o
de personal, tiene participacion en la autorizacién de recursos, combustibles,
etc.

Esta duplicidad de funciones, como ya se dijo con anterioridad permite que el
funcionario no esté ajeno con todo el movimiento logistico (sin ser el
directamente responsable) de la dependencia donde labora, permitiendo asi
gue cuente con amplio panorama que permitird una mejor toma de decisiones.

Otra de las responsabilidades que tiene este funcionario, es el participar en la
toma de decisiones sobre la contratacion de personal que desempefiara
alguna actividad (importante) dentro de la organizacion de atencion a
desastres.
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Es importante aclarar que dentro del personal directivo también existen
“especialidades”, es decir cada rama de personal cuenta con directivos, lo que
quiere decir que los encargados de las areas, logistica y técnica cuentan a su
vez con directivos y todos estos funcionarios reunidos integran un comité o
comision encargada de tomar las mas importantes decisiones de la
organizacion o corporacion, segun sea el caso.

4.2.3 PERSONAL LOGISTICO.

Como se menciondé con anterioridad, al hablar del Personal Logistico,
debemos considerar que éste se constituye no sélo con el que materializa este
tipo de funciones, dentro de este apartado también tenemos personal directivo
gue participa en la toma de decisiones de alto nivel de toda la organizacion.

Dentro del personal logistico encontraremos al encargado de todas aquellas
actividades que hacen posible la materializacion de una actividad, tal es el
caso de la transportacion de personal, material, equipo y viveres desde los
depositos generales, regionales o desde donde éstos se encuentren a los
lugares donde sean requeridos, de igual forma la transportacion necesaria
para evacuar a la poblacion que resulto afectada desde las areas en
contingencia a otras seguras y donde se les pueda proporcionar la atencién
necesaria.

Dentro del personal logistico también se considera, al personal de
conductores, pilotos, almacenistas, cocineros, de busqueda y rescate, de
abastecimiento de lubricantes y combustibles, mecéanicos de todo tipo de
ingenios, de control de material, de construccion y de aquellas especialidades
gue sean requeridas.

Es necesario indicar que en cada una de las clasificaciones existe una
estructura vertical de responsabilidades y de toma de decisiones en la que la
informacion debe transitar en forma oportuna para que el funcionamiento de
cada uno de los componentes del sistema funcione en tiempo y forma,
buscando como una constante la optimizacion de su funcionamiento.

Normalmente el personal logistico tiene como funcion primordial “hacer que
todo funcione”, es decir, realizar las coordinaciones necesarias, instalacion
de albergues, centros de acopio, materializacibn de comunicaciones,
reparacion de vias de comunicacion, reparacion de vehiculos, reparacion de
aeronaves, operacion de instalaciones de abastecimiento de combustible,
puestos de atencion medica, etc.

Cuando se elige al personal técnico que participard en una operacion de este
tipo, la seleccién debe estar determinada por la especializacién del personal
técnico para que cuente con los conocimientos y la destreza necesarias para
actuar bajo presion y en muchos casos poniendo en riesgo su integridad fisica
y la del personal que integre su equipo de trabajo (en los casos en que su
actuacion no sea individual).
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4.2.4 PERSONAL TECNICO.

Al referirnos al personal técnico, no nos estamos refiriendo al personal
especialista que integra los equipos logisticos, nos referimos al que cuenta con
los conocimientos necesarios para realizar actividades especializadas que
requieren de destrezas obtenidas en las aulas y en el trabajo de campo, tal es
el caso de los socibélogos, técnicos en informatica, operadores de equipos de
comunicaciones, analistas, capturistas, personal administrativo, etc.

El personal técnico labora en aquellas areas donde se requiere la recoleccion,
clasificacion, analisis y proyeccion de informacion, misma que sera aplicada,
como retroalimentacion para realizar los ajustes o0 re-estimaciones necesarias
en el momento o bien como informacién de consulta que permita concluir en
planes futuros que seran empleados por la organizacion.

Generalmente, si la gravedad de la situacion y el numero de técnicos
disponible lo permite, se integraran dos equipos: uno que permanecera en la
sede matriz de la corporacion y uno (el mas numeroso) se desplazara a la
localidad geogréfica en donde se esté atendiendo una emergencia.

El equipo que se desplaza fuera de su matriz, al que llamaremos “de campo”
se divide a su vez en tantos equipos de trabajo como los que puedan
integrarse con el personal disponible (recoleccién de informacién en albergues,
cocinas comunitarias, depositos de viveres, depositos de combustibles, de
captura de informacion, de andlisis de informacion, etc.).

Es conveniente hacer énfasis en que los capturistas y analistas de informacion
no solo se nutren de la informacion de los “recolectores” de ésta, también las
diferentes instalaciones que se implementan y funcionan en una operacion de
atencion a una situacion de desastre, capturan y remiten la informacion que su
propia instalacion genera, situacion que permite confrontar y validar los
resultados del andlisis.

4.2.5 SISTEMA LOGISTICO.

El sistema logistico es, sin duda, el componente medular del sistema y esta
constituido por multiples departamentos entre los que destacan, por su
importancia, los siguientes:

e De medios de transporte.

e De abastecimiento.

e De almacenamiento.

e De distribucién.
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e De equipos y herramientas.
Departamento de medios de transporte.

Los medios de transporte seran aquellos que permitan la movilizacion
oportuna, desde y hasta el lugar indicado, de todos los recursos necesarios
para atender en su justa dimensién la emergencia de que se trate, por ello, se
debe planear el empleo de transportes aéreos, terrestres (automotores y
ferrocarril) y lacustres, si procede.

En el planeamiento de empleo de los medios de transporte se deben incluir los
medios logisticos necesarios para su adecuada explotacion, es decir, prever el
suministro de combustibles y lubricantes, asi como las refacciones mas
comunes para corregir una descompostura (dependiendo de las condiciones
climéaticas y geogréficas del area en donde seran empleados).

A fin de que de la planeacion resulte una operaciéon lo mas apegada a la
estimacion realizada, también es necesario considerar el tiempo de vida de
cada uno de los medios de transporte a emplear, a fin de estar en posibilidad
de planear los periodos adecuados de mantenimiento asi como del
rendimiento de combustibles.

Departamento de abastecimiento.

Dentro de este departamento se considera la coordinacion necesaria asi como
todo un sistema de almacenes y depoésitos donde se recibiran y almacenaran
(por el tiempo minimo indispensable) los viveres, el material y el equipo que se
empleara en la aplicacién del plan de contingencia.

Dentro del esquema de almacenes y depdsitos se deberd contemplar el
parque de vehiculos (instalacion para resguardar los vehiculos), helipuertos,
pistas de aterrizaje, puertos y espuelas de ferrocarril, entre otras instalaciones
que seran empleadas por estos medios de transporte para la descarga de
material (concentracion), asi como de la carga del mismo material (después de
Su organizacion, clasificacion y empaque), para su distribucion.

Departamento de almacenamiento.

El departamento de almacenamiento estd muy relacionado con el sistema de
abastecimiento, la diferencia principal estriba en que el abastecimiento es la
accion de concentrar a los almacenes y depdésitos los viveres, material,
herramientas y equipo diverso. Dicha concentracion se lleva a cabo
directamente desde los centros de produccion, de las grandes urbes e
inclusive de las sedes de los grupos de ayuda humanitaria nacionales e
internacionales que en determinado momento se reciba. Mientras que el
almacenamiento es en si la accion de recibir, clasificar y conservar los
materiales almacenados.
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Departamento de distribucion.

El departamento de distribucion inicia precisamente a partir del sistema de
almacenamiento, ya que dependiendo de la cantidad con la que se cuente y
del tipo de material a distribuir se lleva a cabo la planificacion para la
distribucion, de tal forma que esta planeacion permita distribuir los viveres en
cantidades y en periodos adecuados.

De igual forma, para ejecutar la distribucion del material almacenado, se debe
considerar el tipo, capacidad y cantidad de los medios de transporte con los
que se cuenta.

Las formas mas comunes de distribucién son:
Directamente a los afectados:

Constituye la forma més comun de distribucion, directamente a los afectados
por la contingencia, llevandoles los viveres hasta la ubicacion geografica de las
comunidades; para tal efecto los transportes mas empleados son los aéreos y
los automotores, y en forma esporadica los lacustres o maritimos.

En albergues:

Con esta modalidad, se establecen albergues, a donde se llevan los viveres
para su distribucion final.

Por lo que se refiere a los albergues, éstos normalmente estan constituidos por
dormitorios y cocinas-comedores comunitarios, donde ademas de la poblacion
albergada, cualquier ciudadano puede acudir para ser apoyado en cuanto a
alimentacion se refiere.

Los albergues al estar equipados principalmente con las cocinas comunitarias,
cuentan con un pequefio depdésito donde se almacenan los viveres necesarios
para la preparacion de los alimentos correspondientes a la comida, cena y
desayuno del siguiente dia. En el concepto que si son productos carnicos u
otro tipo de perecederos, éstos normalmente se almacenan el tiempo
indispensable para su preparacién. Es decir, Unicamente se cuenta con el
necesario para el consumo de la comida que corresponda segun el horario en
gue se proporcione ésta.

Departamento de equipos y herramientas.
En este apartado se considera a todo aquel material y equipo necesarios para
subsanar las necesidades de vida de la poblacion afectada asi como del

personal que participa en las operaciones de auxilio a la poblacion, siendo los
mas comunes aquellos destinados a:

o Purificacion de agua.
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o Generacion de energia eléctrica.
o Recuperacion de viviendas.
o Casas de campafa.

o Restablecimiento de vias de comunicacion (carreteras, puentes, vias
férreas).

. Restablecimiento de sistemas de comunicacion.
4.2.6 SISTEMA DE ANALISIS Y ESTADISTICAS.

Este componente del sistema, si bien no es de primera necesidad, si es
indispensable para llevar el control de la aplicacion del sistema de emergencia.

Los principales componentes del sistema de analisis y estadisticas es el
personal técnico, recolectores de informacion de campo, capturistas de
informacion en el equipo de cédmputo asi como los equipos de computo
propiamente dichos, de conformidad a la situacion que se viva.

Las actividades que se consideran como primordiales y sobre las cuales se
debe recopilar informacion son:

= El control de almacenes.

= Control de distribucion.

= Control de poblacion afectada.

= Control de poblacion auxiliada.

= Registro de medios de transporte empleados.

= Consumo de combustible.

= Operaciones aéreas de rescate y abastecimiento.

= Ubicacién y estado de las vias de comunicacion.

4.2.7 SISTEMA FINANCIERO.

Como toda organizacién de gran envergadura y por la importancia que
representan sus acciones al trabajar en beneficio de la poblacion y de sus

bienes. Cuando éstos se ven afectados por algun incidente, un sistema de
proteccion civil debe contar con recursos econdmicos destinados ex profeso
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para ello. En este orden de ideas y para el plan nacional de proteccion civil, el
gobierno federal ha instituido el FONDEN (Fondo de Desastres Naturales),
bajo control de la Secretaria de Gobernacion, recursos que solo son liberados
cuando una region geografica del pais es declarada como zona de desastre.

Los recursos son canalizados hacia los tres niveles de gobierno y su destino
final es la poblacién en situacion de emergencia. En el concepto que dichos
recursos son aplicados mediante la construccion de viviendas, reconstruccion
de vias de comunicacién, entrega de equipos eléctricos y electronicos de
caracter doméstico, creacion de empleos temporales, etc.

PLAN DE AUXILIO ALA POBLACION
CIVIL ENCASO DE DESASTRES .

SECQCICNDE ICHDE ANALISIS
RECL RSOSHUMANCS SECCIONLOGISTICA ¥ ESTADISTICA ISECCICNFINANCIERA
]
| | INFIN, DE APLICACICN
PNAL, DIRECTIVO MEDIOS DE TPTE. INVEOIATA
| ABASTECIMIENTO
PNAL. LOGISTICO
— ALMACENAMIENTO
PRAL, TEQNICO
— DISTRIBUCION
|| Equipcsy
HERRAMIENTAS.

Fig. 22 Esquema general de un Sistema de Atencion en caso de desastres.
4.3 ANALISIS DEL DEPARTAMENTO DE DISTRIBUCION.
4.3.1 CONSIDERACIONES.

e Una vez analizada la “Cadena de Valores” de una organizacion de
auxilio a la poblacion, se profundizara en el estudio de su
Departamento de Distribucién. Lo anterior en virtud de que se
considera que es la parte mas representativa del sistema ya que dentro
de su organizacion intervienen practicamente todos los otros
componentes de la organizacion.

e Lo anterior se puede comprobar simplemente mediante el siguiente
analisis:

- Una vez determinada la necesidad de poner en ejecucion la
organizacion de auxilio a la poblacién en situacion de desastre. Se
requiere en primera instancia, de la coordinacion entre diversas
dependencias gubernamentales, coordinacion que tiene como
conclusibn que el personal directivo tome las decisiones
correspondientes.
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- Mediante las decisiones tomadas, se iniciara el procedimiento
empleado por el departamento de abastecimiento y posteriormente
el sistema de distribucion. Una vez tomada la determinacion de
activar ambos sistemas se emplearan diversos medios de transporte
e igualmente se instalaran albergues (puntos de distribucion).

e En el mismo orden de ideas, se analizara una contingencia provocada
por un fendmeno meteorologico (huracan). Debido a que por su
magnitud y frecuencia, constituye el ejemplo mas representativo y
recurrente.

4.3.2 ANALISIS.

El Sistema Nacional de Proteccion Civil mexicano, prevé un seguimiento
puntual de todo tipo de fenbmenos meteoroldgicos que por su trayectoria y
evolucion representen un potencial peligro para las costas nacionales.

El seguimiento inicia en la fase de proyeccion anual de sistemas
meteoroldgicos, etapa en la que se realiza una estimacion de las tormentas
tropicales y huracanes, que se proyectan se generaran durante el afio por
venir.

Ya iniciada la temporada de Huracanes (desde el 1/0. de junio al 30 de
noviembre), se realizan preparativos para afrontar frontalmente las
contingencias que se pueden presentar.

Con estos preparativos se inicia en el procedimiento de distribucion, se
activan los centros de acopio, instalaciones donde se concentrardn los
viveres, materiales de diversa indole y herramientas necesarios para
atender la situacion emergente.

Obvio es decir que a la par, inclusive antes del arribo de cualquier tipo de
producto, el personal administrativo y técnico arribara a las instalaciones
(centros de acopio) a fin de habilitarlas como depdsitos, instalar el equipo
de control (generalmente equipo informatico) e iniciar con la recepcion de
diversos productos.

Normalmente al mismo tiempo que se activan los depésitos (empleando la
informacion estadistica de afios anteriores), y dependiendo de la
afectacion de la zona, se activan los albergues que junto con la poblacion
afectada (en forma individual), constituyen el eslabdn final de la cadena de
auxilio y, por tanto, la razéon de todo el mecanismo puesto en
funcionamiento.
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= Una vez activados los depdsitos, se inicia con la recepcion de los muy
diversos productos. Siendo la primera actividad la clasificacion y
almacenamiento de ellos, actividad que normalmente obliga al personal
logistico a establecer mas de una instalacion para mantener un adecuado
control.

= El personal encargado de controlar los depdsitos de diversos productos
entregan periodicamente el estado del depdsito al centro de control donde
se analiza la informacion y se programa la reparticion.

= En la planeacion de reparticion de despensas se integran los itinerarios a
materializar para cubrir la totalidad de poblaciones, indicandose la cantidad
de familias a abastecer y el contenido de las despensas (las despensas
deberan contener los viveres necesarios para proporcionar alimentacion a
un numero determinado de personas considerando el tiempo en que se
realizara de nuevo el recorrido de reparticion de despensas).

= Conforme evoluciona la situacion de emergencia, se obtiene informacion
gue en principio se emplea para la elaboracion de planes y rutas de
reparticion, planes de empleo de transportes, peticiones para reabastecer
los depdsitos generales, etc.

= Una vez que la situacion lo permite, de conformidad a la evolucion del
estado de emergencia, se habilitan los albergues, instalaciones, como ya
se menciond, cuyo objetivo es salvaguardar a la poblacion afectada,
proporcionandoles los satisfactores mas inmediatos para mantener su
integridad fisica, tal es el caso de alimentacion (caliente), un lugar para
dormir y atencidbn médica, implementandose, en forma adicional y
regularmente, actividades recreativas para los menores de edad.

= Este proceso de reparticion se establece antes, durante y después del

meteoro que ocasiond la contingencia, por lo que se debe prever la
cantidad suficiente de suministros.

4.4 MAPEO DEL PROCESO.

Listado base de actividades y procesos.

e El Sistema Meteoroldgico Nacional (SMN), permanentemente verifica las
condiciones ambientales en el territorio nacional y fuera de él.

e El Sistema Nacional de Proteccion Civil (a la que a partir de este momento
se le denominara Unicamente como Proteccion Civil), mantiene
permanentemente el enlace con las diferentes instancias que participan en
la aplicacion de planes de contingencias.
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Ante la presencia de una perturbacion atmosférica el SMN empieza el
seguimiento del meteoro.

Si la trayectoria prevista del fendmeno impacta a las costas nacionales o
impacta territorio extranjero proximo al pais, el SMN inicia la emision de
alertas.

En el caso de que el sistema atmosférico se disipe:

- ElI SMN cancela la alerta.

- Proteccion Civil cancela la alerta.

- Se comunica a los organismos participantes en la atencion de
contingencias.

- Proteccion Civil se mantiene en la fase permanente de planeamiento.

- ElI SMN permanece en estudio y seguimiento constante de fenémenos
meteoroldgicos.

] ssTEMANACIONALDE
1 momcooven NACIONAL

CORONACIN —x%m—

CONDEPRDENCIS — —\para

PARTICIPANTES ‘

SISTEMALOGISTICO

SEPRESENTA

METEORCLOGICO

PLANEQ CONTINUO TERMINACONTINGENCIA

Fig. 23 Esquema general del sistema de atencion a
contingencias (huracanes).

En el caso de que el fendmeno meteoroldgico impacte en territorio
extranjero proximo a las fronteras nacionales:

- Proteccion Civil, continua en contacto permanente con los organismos
participantes.
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Si la alerta persiste, a 72 horas del posible impacto, Proteccion Civil
emite la alerta naranja (de amarilla pasa a naranja).

Se activa el sistema de distribucion de viveres.

Se activan los albergues en prevision de la necesidad de evacuacion de
habitantes de zonas de riesgo.

A 24 hrs. del impacto o bien cuando el impacto es inminente, Proteccion
Civil emite la alerta roja.

Los planes de emergencia se activan en su totalidad.

Los albergues entran en operacion.

A partir de que se activan los albergues se inician las operaciones de
abastecimiento de albergues, preparacion de alimentacion, proporcionar
alimentacion, alojamiento, atencién médica y recreacion.

Las autoridades inician la evacuacion de las posibles areas de alto
riesgo, aunque en este caso las afectaciones sélo sean de lluvias en
abundancia.

Con la presencia de los efectos del meteoro sobre el territorio nacional,
todas las dependencias se encuentran materializando sus respectivos
planes.

Esta situacion se mantiene mientras duran los efectos de la perturbacion
atmosférica.

Una vez pasados los efectos, las autoridades inician la evaluacion de
dafos y si es posible se permite el acceso al area afectada.

Conforme pasa el tiempo la poblacion afectada regresa a sus hogares.
Se cancela el funcionamiento de los albergues.

Proteccion Civil realiza un analisis de la informacion obtenida en la
emergencia, a fin de aplicar la experiencia generada en eventos futuros.

Proteccion Civil entra en su fase de planeacion permanente.

En el caso de que el meteoro impacte en territorio nacional:

Proteccién Civil, continua en contacto permanente con los organismos
participantes.
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Si la alerta continua, a 72 horas del posible impacto, Proteccion Civil
emite la alerta naranja (de amarilla pasa a naranja).

Se activa el sistema de distribucion de viveres.

Se activan los albergues en prevision de la necesidad de evacuacion de
habitantes de zonas de riesgo.

A partir de que se activan los albergues se inician las operaciones de
abastecimiento de albergues, preparaciéon de alimentacion, proporcionar
alimentacion, proporcionar alojamiento, proporcionar atencion medica y
proporcionar recreacion.

A 24 hrs. del impacto o bien cuando el impacto es inminente, Proteccion
Civil emite la alerta roja.

Los planes de emergencia se activan en su totalidad.
Los albergues entran en operacion.

Se establecen los procedimientos para mantener abastecidos con
viveres los albergues.

El personal de cocineros (o0 quien haga sus veces) prepara alimentacion
para desayuno comida y cena.

Las autoridades inician la evacuacion de las posibles areas de alto
riesgo.

Con la presencia de los efectos del meteoro sobre el territorio nacional
todas las dependencias se encuentran materializando sus respectivos
planes.

Esta situacién se mantiene mientras duran los efectos de la perturbacion
atmosférica.

Una vez pasados los efectos, las autoridades inician la evaluacion de
dafios y si es posible se permite el acceso al area afectada.

Se inicia el rescate de personas que hayan quedado aisladas.

Se implementa la reparticion de viveres via aérea y terrestre (vehiculo o
a pie) organizandose las rutas necesarias con los periodos de
reparticibn mas adecuados dependiendo de la ubicacion de los
afectados.

Conforme pasa el tiempo la poblacion afectada regresa a sus hogares.
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- Se cancela el funcionamiento de los albergues.

- Proteccion Civil realiza un andlisis de la informacion obtenidas en la
emergencia, a fin de aplicar las experiencias en eventos futuros.

- Proteccion Civil entra en su fase de planeacion permanente.

Ver anexo: “MAPEO DE UN PROCESO DE ATENCION A UNA
CONTINGENCIA DE TIPO FENOMENO METEOROLOGICO”.

4.5 IDENTIFICACION DE PUNTOS CRITICOS.

Como ya se menciono con anterioridad, el objetivo del presente trabajo no es
el de determinar los puntos criticos para manifestarlos como una fallo y realizar
cambios administrativos que “permitan solucionar los problemas”, la meta de
este analisis es aplicar las mejores practicas de ITL para optimizar los
procedimientos empleados a fin de obtener resultados que permitan superar, 0
cuando menos mantener, los logros obtenidos con eventos pasados.

La manera en que se aplicard ITIL al sistema en estudio es precisamente
mediante la técnica de mapeo de proceso, procedimiento que si bien no es
sencillo (cuando se realiza por primera vez), si resulta de gran provecho por la
claridad con la que por medio de esta herramienta de analisis se proyectan
todas las actividades que integran un proceso.

Después de realizar el mapeo, se localizan los puntos donde es necesario
optimizar la aplicacion del Sistema de Auxilio a la poblacion en caso de
desastres. Propuestas de cambio o modificacibn de procedimientos que
pueden ir desde la integracion de una base de datos que permita que la
informacion obtenida de un evento no se pierda, hasta la necesidad de
actualizar los datos con un nuevo evento. La idea es que la informacién por si
sola, evolucione de tal manera que al presentarse la necesidad de aplicar el
planeamiento para afrontar una nueva situacion de emergencia, la informacion
contenida en las bases de datos permita partir con informacién actualizada. En
los siguientes pérrafos, con los medios de transporte, se dardn algunos
ejemplos que permitan esclarecer lo antes escrito.

¢ El empleo de medios de transporte trae consigo el desgate del material, lo
gue en principio representa mayor consumo de combustible vy
requerimiento de refacciones para mantenerlos operativos.

e Alimentar una base de datos con la informacion adecuada permitiria
determinar que para un nuevo evento de emergencia se requeriria como
base de partida, una mayor cantidad de combustible (por el desgate del
material), para la misma cantidad de vehiculos y distancias a recorrer. De
igual forma se debera prever el incremento del stock de refacciones que
permita mantener operativo al parque vehicular.
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Una vez detectados los puntos criticos y con informacion adicional obtenida, es
necesario generar propuestas tecnolégicas que puedan aplicarse a sistemas
de esta naturaleza. Por ejemplo, con la misma cantidad de personal logistico y
de campo, se puede implementar un sistema de captura de huellas digitales
para el acceso a los albergues, lo anterior permitiria entre otras cosas lo
siguiente:

Comprobar en forma tangible la cantidad de albergados asi como la
personalidad de cada uno de ellos, situacién que permitiria determinar la
cantidad exacta de raciones que en cada una de las tres comida del dia se
sirven.

Una segunda aplicacién de la captura de huellas digitales puede ser una
terminal portatil que permita precisar a las personas a las que en forma
periddica se les entregan despensas, permitiendo que la gente no acapare
la ayuda y la almacene para posteriormente obtener algin beneficio
adicional (venta de despensas.)

4.6 PUNTOS CRITICOS.

En orden cronoldgico.

Empleo de vehiculos sin tomar en cuenta el desgaste de los mismos:

Al emplear vehiculos y no llevar un adecuado registro de su desempefio y
desgaste, tiene como consecuencia la necesidad de depodsitos de
combustibles mas grandes y por lo tanto mayores posibilidades de
dispendio del mismo con el consiguiente costo econémico.

De igual forma al no prever el desgaste del material y como consecuencia
del mismo, se presentara mayor cantidad de descomposturas y con ello el
decremento del tiempo de servicio de los vehiculos. Esta situacion se
agrava al no contar con un stock de refacciones adecuado, con lo anterior
la eficiencia de este servicio (transportacion), se vera disminuida

Contabilizacion de viveres necesarios para afrontar la situacion de
emergencia.

Deteccion y marcaje en un mapa geo-referenciado de rutas de
abastecimiento dentro del area afectada.

Optima Reparticion de despensas.
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e Contabilizacion, para efectos de estadistica y control, de las personas que
acuden a tomar alimentos a los albergues (con lo cual se garantizaria que
no falten alimentos durante el periodo de emergencia).

e Registro para efectos de estadisticas de las consultas médicas realizadas
y de los medicamentos proporcionados (de gran importancia a fin de evitar
enfermedades y brotes epidemioldgicos).

e Registro de resultados al final del evento. Analisis y determinacion de
conclusiones para eventos futuros (debiéndose plasmar los resultados en
el planeamiento continuo para optimizar eventos futuros).

DIRECTIVO
TOMA DE DECISIONES

LAS DECISIONES SON TOMADAS /C)-O
UNICAMENTE POR EL DIRECTIVO 47

C DESASTRES 1

Fig. 24 Esquema tradicional de toma de decisiones.

4.7 APLICACION DE ITIL AL CASO EN ESTUDIO.

Una vez localizados los puntos criticos, resulta conveniente analizar de nuevo
el sistema para determinar aquellas areas donde se estima conveniente aplicar
los principios de ITIL. En el concepto que aunque las disciplinas cubiertas por
ITL son 8, no necesariamente se tienen que aplicar cada uno de ellos, es decir,
puede darse el caso de que solo algunas de las 8 disciplinas se apliquen al
caso en estudio.

4.7.1 SERVICE DELIVERY (ENTREGA O DESPACHO DE SERVICIOS).
En el sistema que nos ocupa el despacho de servicios se identifica en el
proceso mismo de determinar la existencia o no de la emergencia, es decir, Si

hay emergencia se despacha el servicio. En caso contrario no hay despacho y
por lo tanto el sistema se mantiene en la fase de planeamiento continuo.
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4.7.2 SERVICE SUPPORT (SERVICIOS DE SOPORTE).

En este caso, el servicio de soporte se puede entender como la fase en la que
se mantiene actualizada la red de dependencias gubernamentales vy
organizaciones no gubernamentales que tienen participaciéon dentro de la
aplicacion de planes de contingencia. De igual forma, se actualizan
permanentemente las instalaciones que pueden ser empleadas como
albergues.

A la par del registro de las dependencias que pueden participar en los planes
de contingencias, se controlan también los servicios que cada una de ellas
esta en posibilidad de prestar. Tal es el caso de transporte, mantenimiento
mecanico, mantenimiento eléctrico, carga y descarga, distribucién, etc.

La aplicacién de ITIL, visto desde este punto de vista, se basaria en la
incorporacion y/o sustitucion de medios tecnologicos para el manejo de
informacion (bases de datos mas robustas y Aagiles, equipo de computo
moderno, etc.). Esto es tecnologia que permita optimizar el manejo de los
servicios de soporte.

4.7.3 INFRASTRUCTURE MANAGEMENT  (ADMINISTRACION DE
INFRAESTRUCTURA).

Por la propia naturaleza de un sistema de atencidn a contingencias la
infraestructura es muy escasa, pudiéndose limitar a los albergues (que no son,
propiamente dicho, infraestructura del sistema, sino que pertenece a otras
dependencias, pero son utilizadas por el sistema).

Otro componente de infraestructura puede considerarse a la que pertenece a
las diferentes dependencias que participan en este tipo de acciones de
atencion a desastres, tal es el caso de la SEDENA, PGR, SEMAR, etc. (en el
sistema de proteccion civil). Estas dependencias por separado cuentan con
infraestructura propia, por ejemplo cocinas comunitarias, medios de transporte,
sistemas de comunicacion, etc., que si bien se ponen a disposicion de sistema
de proteccion civil, son operadas y soportadas (logisticamente) por las
dependencias propietarias.

En este caso la administracion de infraestructura consistirA en el manejo
centralizado de la informacion de toda la infraestructura del propio sistema de
atenciébn a un desastre como la que pertenece a las dependencias que
participan en el evento.

Al aplicar ITIL en el manejo centralizado de la informacion se logra optimizar el
proceso de utilizacion, mantenimiento, requerimiento de refacciones,
operadores, etc. De igual forma, este manejo centralizado permite una mejor
distribucion de medios para una mejor bisqueda de informacion, operaciones
de distribucion de despensas, rescate de victimas, etc.
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4.7.4 SECURITY MANAGEMENT (GERENCIA DE LA SEGURIDAD).

No aplica. Un sistema de esta naturaleza no cuenta con mucho personal en
forma fija. La mayor parte del personal pertenece a las dependencias que en
forma temporal participan en la atencion a desastres. Generalmente el sistema
de atencion a desastres se mantiene por medio de coordinacién entre dichas
dependencias.

Por tal motivo la seguridad que en términos generales esta regida por la
aplicacion de una “autoseguridad”, esquema que permite optimizar el empleo
de personal, evitando destinarlo a actividades poco redituables para la
actividad general que se desarrolla (precisamente la atencion a la
contingencia).

4.7.5 THE BUSINESS PERSPECTIVE (LA PERSPECTIVA DE NEGOCIO).

La perspectiva de negocio, para el caso en estudio puede verse desde dos
puntos de vista:

Primero: Se considera que esta actividad no aplica toda vez que la atenciéon
de contingencias que se estudia en este trabajo de investigacion es de
caracter gubernamental y no empresarial.

Segundo: Desde el punto de vista de mejora continua y de productividad, la
perspectiva de negocios se puede aplicar precisamente buscando obtener un
esquema de mantenimiento de calidad (nivel y calidad de atencidn
proporcionada, optimizacion de recursos, mas y mejor atenciéon a victimas,
mejor aplicacion de recursos, etc.). En este caso se tienen que contemplar los
puntos antes analizados; es decir, aplicacion de avances tecnolégicos, mejoras
en seguridad, manejo de software, administracién de infraestructura, etc.

4.7.6 APPLICATION MANAGEMENT (ADMINISTRACION DE
APLICACIONES).

La aplicacion de ITIL desde el punto de vista de administracion de aplicaciones
se entiende en el manejo y control de los medios tecnoldgicos incorporados al
sistema para su optimizacion. Tal es el caso de lectores de huellas digitales
(control de poblacién atendida), equipo de cdmputo mas robusto, bases de
datos, etc.

La administracién de aplicaciones permitird entre otras cosas lo siguiente:
mantener un padron de aplicaciones, calendarizar su renovacion, proyectar
nuevas aplicaciones, incorporar la informacion obtenida a planes de operacion
futuros, etc.
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4.7.7 SOFTWARE ASSET MANAGEMENT (ADMINISTRACION DE
ACTIVOS DE SOFTWARE).

En este paso, al igual que en el caso de la Administracién de Aplicaciones, ITIL
reviste gran importancia al incorporar procesos que permitan administrar el
software con el que se cuenta, generando beneficios como los siguientes:
conocer con que software se cuenta, analizar y determinar cual es necesario
incorporar al proceso, identificar aquel que se requiere actualizar, cual se
requiere mantener y sobre todo que informacion, requerida, es posible obtener.

4.7.8 PLANNING  TO IMPLEMENT SERVICE MANAGEMENT
(PLANEACION PARA IMPLEMENTAR GERENCIAMIENTO DEL
SERVICIO).

A pesar de que los procesos gerenciales de un sistema de atenciéon a
desastres estan definidos, la aplicaciéon de ITIL a la estructura del sistema
permite identificar sus debilidades y los momentos en que hay que aplicar
innovaciones en la cadena de mando para una adecuada toma de decisiones.

Una de las principales barreras que hay que demoler en este planeamiento es
la renuencia propia del ser humano. Lo anterior por la incertidumbre que puede
ocasionar la perspectiva de cambio que pueden terminar con la estabilidad de
un empleo, de un esquema de decisiones, etc.; por tal motivo uno de las
principales acciones a llevar a cabo es la educacién del personal y la
preparacion para un posible cambio.

DIR VO

OMA DE DECISIONES
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G DESASTRES .
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OPTIMIZACIONDE PROCESOS

Fig. 25 Aplicacién de las mejores practicas de ITIL
a un proceso tradicional.
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4.8 PROPUESTAS DE SOLUCION.

Una vez determinados los puntos criticos se proponen las siguientes
soluciones.

4.8.1 EMPLEO DE VEHICULOS SIN TOMAR EN CUENTA EL DESGASTE
DE LOS MISMOS:

Disefio, alimentacion y mantenimiento de una base de datos.

La base de datos se alimentaria con la informacién de: vehiculo, modelo, afio,
lectura de odémetro al inicio y al final del evento, rendimiento (kms/It.), fallas
presentadas y refacciones empleadas.

- Los datos de vehiculo, modelo y afio.

Permaneceran sin cambio en la base de datos mientras el vehiculo
permanezca en servicio.

- Lectura del odémetro.

Esta informacién se empleara para calcular el desgaste del motor y por
lo tanto para determinar los litros de combustible que consumira por
kilometro recorrido.

Una vez alimentada la base de datos que se propone, los reportes de la
misma serviran para: determinar el nimero, localizacién y capacidad de
depdsitos de combustible. De igual forma la cantidad de talleres de
mantenimiento, depdsitos de refacciones y las refacciones con las que
se debe contar.

Rendimiento (kms/It.).

Este dato, en combinacién con el niumero de vehiculos a emplear, nos
indicara, como una base de partida, la cantidad de depédsitos de
combustible y su capacidad (considerdndose que Unicamente se
transporte y almacene lo indispensable).

Fallas presentadas y refacciones empleadas.

Al determinar cuales son las fallas mas comunes permitird mantener un
stock de refacciones en cantidades adecuadas, generandose la
necesidad de implementar un depdsito de refacciones de dimensiones
minimas (las indispensables), asi como menor capacidad de
transportacion para dicho stock.
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4.8.2 CONTABILIZACION DE VIVERES NECESARIOS PARA AFRONTAR
LA SITUACION DE EMERGENCIA.

Las situaciones de emergencia por lo general se dan en el sureste mexicano y
practicamente en areas similares en cuanto a poblacion e infraestructura se
refiere. Lo anterior se puede traducir en condiciones similares afio con afio y
por lo tanto en cantidad de damnificados. Por tal motivo es necesario planificar
la cantidad de personas a las que se les tiene que proporcionar alimentacion
(cuando menos partiendo de las cifras obtenidas con emergencias anteriores).

Al materializar esta aplicacion, se generaran necesidades especificas de
almacenamiento y trasportacion de viveres. En caso contrario la emergencia
puede rebasar a las previsiones tomadas o en contraparte, resultar con
excesos lo que haria mas pesados los organismos encargados de proveer de
las necesidades basicas a la poblacion necesitada.

4.8.3 DETECCION Y ESQUEMAT[ZACION DE RUTAS DE
ABASTECIMIENTO DENTRO DEL AREA AFECTADA.

Esta es una actividad que se puede realizar en forma permanente, sin
embargo cuando se presenta una emergencia es necesario actualizar la
informacion con la que se cuenta.

La deteccidn y esquematizacion de rutas in situ se realiza mediante el personal
gue se encuentra en el area afectada y servira para establecer itinerarios de
aproximacion para el abastecimiento y/o evacuacion de las poblaciones
afectadas.

4.8.4 OPTIMA REPARTICION DE DESPENSAS.

En este apartado se considera que la reparticibn de despensas se debe
realizar mediante un adecuado planeamiento, el cual debe contener cuando
menos los puntos siguientes:

= Cantidad de poblaciones.

= Habitantes por poblacién.

= Cantidad de familias en cada poblacion.

» Integrantes de cada familia.

Con estos datos se prepararan las despensas que seran repartidas, las cuales
contendrdn los viveres necesarios, tomando en cuenta la cantidad de
integrantes de una familia (en promedio) y también se considera, ademas un

periodo de por lo menos tres dias, es decir, que se repartird una despensa por
familia cada tercer dia.
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Las acciones anteriores evitaran que se desperdicien viveres, o bien que
oportunistas los acumulen y posteriormente empleen con fines ajenos para los
que inicialmente fueron destinados (venta).

4.8.5 CONTABILIZACION, PARA EFECTOS DE ESTADISTICA Y
CONTROL, DE LAS PERSONAS QUE ACUDEN A TOMAR
ALIMENTOS A LOS ALBERGUES.

Contabilizar las personas que acuden a los albergues a tomar alimentos
permite lo siguiente:

= Determinar la capacidad de los albergues.

= Cantidad de porciones de alimentos a elaborar.

» Instalacion de depdésitos de viveres.

» Capacidad de cocinas.

= Cantidad de cocineros y personal necesario para servir los alimentos.

= Minima cantidad de alimentos desperdiciados.

= Alimentar las bases de datos para ocasiones futuras.

» Planificar transportacion para el abastecimiento de los albergues.

» Planificar transportacion para evacuar los desperdicios de los albergues.

Por ende se requiere, de nueva cuenta, de la elaboracién y mantenimiento de
una base de datos.

4.8.6 REGISTRO PARA EFECTOS DE ESTADISTICAS DE LAS CONSULTAS
MEDICAS REALIZADAS Y DE LOS MEDICAMENTOS
PROPORCIONADOS.

De igual forma como se ha propuesto en los casos anteriores se requiere de
bases de datos para los registros médicos, informacién que nos permitir entre
otras cosas para:

= Conocer la cantidad de personas atendidas.

= |dentificar las enfermedades mas frecuentes.

= Saber los medicamentos empleados con mayor frecuencia.
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= Almacenar los medicamentos necesarios y en las cantidades suficientes.
= Planificar la cantidad de camas que se requeriran.

= Coordinar la cantidad y tipo de medios de transporte necesarios para la
evacuacion de pacientes y medicamentos (transportes terrestres, aéreos,
ferroviarios, maritimos, etc.).

= Emplear sélo la cantidad necesaria de personal médico y de enfermeria.

4.8.7 REGISTRO DE RESULTADOS AL FINAL DEL EVENTO, ANALISIS Y
DETERMINACION DE CONCLUSIONES PARA EVENTOS FUTUROS.

Al final de cada evento de emergencia, es necesario analizar los resultados en
cada area de especialidad involucrada asi como compartir la informacion con
los otros equipos participantes. La informacion obtenida y compartida, servira
para el planeamiento continuo asi como para actualizacion de las respectivas
bases de datos generandose de esta manera nuevas bases sobre las cuales
se partird en las emergencias subsecuentes.

4.9 COSTOS Y VIGENCIAS DE LAS PROPUESTAS DE SOLUCION.
49.1 COSTOS.

Las dependencias gubernamentales cuentan partidas presupuestales que
afio con afno les asigna el gobierno federal, los recursos contenidos en ellas
les permiten generar cambios en sus estructuras de funcionamientos de tal
forma que actualizan sus plataformas tecnolégicas, realizan contrataciones,
temporales o definitivas, de especialistas, contratan capacitacion y hacen las
gestiones necesarias para mantener su operacion de conformidad a los
estandares que establece la misma federacion.

Esta caracteristica permite establecer que la implementacion de nuevos
procedimientos, que incluyan tecnologias actuales en cuanto a informatica y
comunicaciones se refiere. Las cuales, pueden ser si resultan del interés para
la institucion, incorporados dentro de los gastos de inversién programados, de
tal forma que el impacto econdmico que representa realizar adecuaciones a
los procedimientos de operacién sea minimo.

La mayor inversidbn que se tendria que plantear, considerandose el factor
tiempo, se generaria en el area de la capacitacion del personal técnico que
labora en dichas dependencias sin embargo, ésta capacitacidon genera
resultados duraderos vy, mediante técnicas de multiplicacion de
conocimientos. El gasto inicial se transforma en una posterior economia al
provocar que el personal capacitado en primer tiempo, transmita los
conocimientos adquiridos a nuevos cuadros de especialistas.
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4.9.2 VIGENCIA DE LAS PROPUESTAS DE SOLUCION.

La vigencia de las soluciones propuestas, desde el punto de vista de
integracion de un proyecto, son consideradas como de larga duracion.

El factor que acorta la vigencia de todo proyecto es la produccion de nueva
tecnologia, equipos y programas de aplicacibn que dia a dia mejoran su
rendimiento y velocidad, capacidad de almacenamiento de informacion y
disefio mas atractivo. Las nuevas generaciones de la tecnologia informatica se
lanzan al mercado mundial una o dos veces por afo.

Sin embargo, la necesidad permanente de generar cambios que optimicen los
procedimientos establecidos, aunque estos tengan poco tiempo de
funcionamiento, provoca que la metodologia empleada para resolver un
problema sufra constantes innovaciones, por ello se ratifica que la idea original
de un proyecto tiene una vigencia prolongada.
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CAPITULO V

“CONCLUSIONES Y TRABAJOS FUTUROS”

5.1 CONCLUSIONES.

- Todo proceso es factible de optimizarse, sobre todo aquellos en los que
intervienen personal, equipo, vehiculos, etc.

- Los procesos propios de actividades de busqueda y rescate tienen
especial relevancia en virtud de que lo que esta en juego es, en primer
término la vida humana y la integridad de sus bienes materiales.

- La metodologia de ITIL, aplicada en las actividades de contingencia
permite el identificar los posibles “cuellos de botella” o pasos que
pueden mejorarse, acciones que al optimizarse permitiran un gran
numero de beneficios entre los cuales destacan los siguientes.

e Prever la cantidad, calidad y capacidad de medios de trasporte.

¢ Instalaciones necesarias.

e Personal a emplear.

e Viveres a transportar.

e Cantidad de peticiones (de todo tipo) a realizar.

e Refacciones a considerar.

e Cantidad y tipo de depdsitos a instalar.

e Ayuda gubernamental que se requerira una vez pasada la
emergencia.

- Al igual que la aplicacién de la metodologia de ITIL, el mapeo de
procesos reviste significativa importancia en virtud de que esta técnica
permite:
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e Describir con precision la totalidad de actividades de un proceso.

e Conocer la interrelacion de procesos.

¢ Identificar la cantidad de insumos requeridos.

e Identificar todas aquellas actividades o momentos de un proceso
factibles de entorpecer el proceso en general.

e Conocer aquellas actividades que debe modificarse o eliminarse en
pro de un mejor funcionamiento de un sistema.

e Identificar los puntos del proceso en los que posiblemente se tengan
que incluir nuevas actividades que permitan la optimizacion del
sistema.

- La creacion de una base de datos concentradora permite:

e Incluir nuevas tecnologias de la informacion en un proceso en
particular y a un sistema en general.

e Almacenar la informacion que resulta de un proceso y/o un evento.

e Prever lo necesario para eventos futuros.

e Optimizar el empleo de recursos de todo tipo.

e Una mejor interaccion de las diferentes areas, departamentos o
equipos de trabajo de un sistema.

e Conocer los recursos que pueden ser reutilizados o desechados para
eventos futuros.

¢ Identificar el mantenimiento que debe aplicarse a los medios con los
gue se cuenta.

¢ Identificar fugas de material o recursos.

e Contar con elementos suficientes para el planeamiento.

¢ Realizar una adecuada toma de decisiones.

5.2 TRABAJOS FUTUROS.

Como producto de este trabajo de investigacion, y toda vez que el proyecto
contemplé la aplicacién de los principios de ITIL a un sistema de contingencia,
gue en este caso fue la materializacion de Proteccion Civil en caso de
desastres naturales, especificamente sistemas meteoroldgicos, se plantean los
trabajos futuros siguientes.

e Disefio y estructuracion de una base de datos centralizada en la que cada
departamento de un sistema de atencidon a desastres pueda accesar y
consultar informacion para un adecuado planeamiento y toma de
decisiones.

e Mantenimiento, permanente, de las bases de datos.
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e Disefio y configuracion de un sistema lector de huellas digitales que
permita obtener informacion en tiempo real de la cantidad de personas a
las que se les entrego despenas, las que ocupan un lugar en un albergue,
a las que se les da alimentacion, etc.

e Interconexién, del sistema lector de huellas digitales, con una base de
datos concentradora.

e Disefio de un sistema de comunicaciones, da tal forma que en tiempo real
permita obtener informacién, de los equipos que la recopilan en campo, y
graficarla en un mapa digital.

e Automatizacion de depdsitos de viveres, combustibles, refacciones, etc.
e Automatizacion de captura y disefio de itinerarios de abastecimiento.

e En el caso de los medios de transportes, disefio de una base de datos que
permita generar reportes para:

1. Mantenimiento de vehiculos.

2. Incremento de reservas de combustible.

3. Prevision de stock de refacciones.

4. Determinacion de cantidad de personal especialista (mecanicos).

e Planeamiento constante e incorporacion de nuevas experiencias y
tecnologias actuales en los aspectos operativo y administrativo del sistema
de atencion a contingencias.

5.3 CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS PROPUESTOS.
5.3.1 Objetivo general.

Se considera que este objetivo fue alcanzado en su totalidad en virtud de que
se realiz6 una intensa busqueda de informacion para después analizarla y
comprender la forma de operacién de las instituciones de gobierno en cuanto a
los planes de contingencia se refiere. Esta acumulaciéon de conocimiento
permitié la identificacion y localizacion de puntos criticos para poder proponer
posibles soluciones.

5.3.2 Objetivos especificos
En cuanto al analisis de la situacion del area de TI's, este objetivo se alcanzé
al 100% ya que se estudiaron los procedimientos de las dependencias

gubernamentales, en cuanto a la aplicacibn de planes de contingencias
meteoroldgicas se refiere, descubriéndose al mismo tiempo que las buenas
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practicas de ITIL, son aplicadas por esas dependencias en un porcentaje
muy reducido, soélo algunos conceptos son conocidos por un muy pequefio
grupo de técnicos de dichas dependencias gubernamentales, lo que pone al
sector gobierno en franca desventaja, en cuanto a competitividad se refiere,
con la iniciativa privada

Por lo que respecta a la aplicacion de las TI's, la realizacion de esta
investigacion permite tener las bases suficientes para realizar propuestas, en
diversas é&reas del sector gobierno, de las TI's a fin de optimizar su
funcionamiento, por tal motivo se considera que de igual forma en que en los
casos anteriores, el objetivo fue alcanzado.

Al estudiar las nuevas préacticas de ITIL, en este caso en planes de atencién a
contingencias ambientales, permitid generar nuevos conocimientos que hacen
posible aplicarlos en otras areas relevantes del sector gobierno, areas de
importancia vital como son las comunicaciones, manejo de personal, manejo
de presupuesto, etc., se verian optimizadas con la incorporacion de nuevas
tecnologias, beneficio que se reflejaria en el desempefio global de la
dependencia en su conjunto.

Por tal motivo se considera que la totalidad de los objetivos planteados al inicio
de esta investigacion, fueron alcanzados a satisfaccion.
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ANEXO

“MAPEO DE UN PROCESO DE ATENCION A UNA CONTINGENCIA DE TIPO
FENOMENO METEOROLOGICO".
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5.5 GLOSARIO DE SIGLAS.

CENACOM

Cl

CMDB

DOF

EPC

EXIN

FONDEN

ISEB

ITIL

ITSMF

ITSMM

OGC

PGR

PIR

PLAN DN-III-E

RFC

SAP

SEDENA

Centro Nacional de Comunicaciones.
Componente Causante (por sus siglas en inglés).

Base de Datos de Gestion de Configuracion (por sus siglas en
inglés).

Diario Oficial de la Federacion.

Cadena de Procesos Dirigida por Eventos (por sus siglas en
inglés).

Examination Institute for Information Science.
Fondo de Desastres Naturales.

Information Systems Examination Board (por sus siglas en
inglés).

Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de la Informacién
(por sus siglas en inglés).

Foro sobre la Administracion de Servicios de Tecnologias de la
Informacién (por sus siglas en inglés).

Information Technology Service Capability Maturity Model.

Oficina de Comercio del Gobierno Britanico (por sus siglas en
inglés).

Procuraduria General de la Republica.
Revisién Post Implementacién (por sus siglas en inglés).

Plan de Apoyo a la Poblacién Civil en casos de Desastres,
Defensa Nacional-lI-E.

Peticion de Cambio (por sus siglas en inglés).
Sistemas, Aplicaciones y Productos.

Secretaria de la Defensa Nacional.
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SEMAR

SINAPROC

SLA

SMN

SPOC

Tl

INFN.

ADMTVA.

Secretaria de Marina Armada de México.

Sistema Nacional de Proteccion Civil.

Acuerdo de Nivel de Servicio (por sus siglas en inglés).
Sistema Meteoroldgico Nacional.

Single Point Of Contact.

Tecnologias de la Informacion (por sus siglas en inglés).

Informacion.

Administrativa.
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INTRODUCCION

PLANES DE CONTINGENCIA

0 Se entiende como plan de contingencia al grupo de técnicas o
procesos destinados a minimizar los danos (humanos vy
materiales), al presentarse un siniestro de grandes proporciones.
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INTRODUCCION

PLANES DE CONTINGENCIA
0 Los planes de contingencia han tomado relevancia en los dltimos
afios, lo anterior debido a la expansion del uso de las TI
(Tecnologias de la informacion) como la plataforma principal de

operaciones.
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INTRODUCCION

PLANES DE CONTINGENCIA

La gran dependencia de los sistemas informaticos ha provocado
que se preste mds atencion a la necesidad de proteger la parte
critica de los sistemas o procesos, es decir la informacion, que
constituye la parte medular de los planes de contingencia.
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0 Afio con afio, en nuestro pais se presentan siniestros de diversas
naturalezas, poniéndose en riesgo vidas humanas y sus bienes
materiales.

0 Los eventos presentan un patrén ciclico y cada vez de mayores
dimensiones.
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INTRODUCCION

0 En el caso de las aplicaciones de atencion de desastres naturales,
la aplicacion de tecnologia se realiza de tal forma que no se
explota a plenitud su potencialidad.

0 Como producto de la inadecuada aplicacion tecnolédgica, la calidad
del servicio prestado tiende a disminuir o a ser ineficiente al no
capitalizar la experiencia obtenida en eventos pasados y al

carecer de un planeo definido.
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INTRODUCCION

0 En estos casos, el empleo de ITIL (Information Technology
Infraestructure Library) se traduce en una optima aplicacion de
los recursos empleados en este tipo de operaciones al mejorar
parte o en su totalidad los procesos que comprenden los
multicitados planes de apoyo.

0 La incorporacion de ITIL, permitird, ademas del empleo de
tecnologia adecuada, mejorar tiempos, procedimientos y como
consecuencia de ello, resultados.
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. Fallas en el procedimiento actual

En cada evento se presenta un
mayor requerimiento de
combustible y refacciones no
previstos.

Se presentan descomposturas
en vehiculos "operativos”.

En ocasiones sobran o faltan
viveres para atender |la

contingencia.

El planeo de itinerarios in situ,
se hace de forma manual.
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E‘i Fallas en el procedimiento actual

Se reparten mas despensas (viveres) de los necesarios.

No se tiene un registro adecuado de las personas
auxiliadas o atendidas.

No se genera un historico adecuado de eventos
pasados susceptibles de ser aprovechados en el futuro.

Junio, 2009
12



TRABAJOS
RELACIONADOS

Tesis de Maestria.

"ANALISIS DE LA FUNCION DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION EN UNA
ORGANIZACION GUBERNAMENTAL"; Autor: Alicia Adriana Ayala Romero, del
Instituto Tecnologico Autonomo de México.

Este trabajo se realiza para entender como funciona la organizacion en estudio,
analizar la situacion del area de TI en la empresa, como funciona, cual es su
estructura organizacional, que TI existen en la empresa y como se llevan a cabo los
procesos de TI.

Tesis de Maestria.

“"EL PROCESO DE ADMINISTRACION DE LA DISPONIBILIDAD DE TECNOLOGIAS
DE INFORMACION, UN CASO PRACTICO”; Autor: Maria de las Nieves Contreras
Davila; del Instituto Tecnologico Autonomo de México.

El objetivo de este trabajo es elaborar una propuesta para implantar un proceso de
administracion de la disponibilidad de TI en una organizacion.
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TRABAJOS
RELACIONADOS

Tesina de Licenciatura.

"ANALISIS DE TECNOLOGIAS DE REDES DE TELECOMUNICACIONES MOVILES
PARA LA IMPLANTACION DE UN SISTEMA DE INFORMACION"; Autor: Silvia Rios
Magos, del Instituto Tecnoldgico Autonomo de México.

Este Trabajo constituye una base tedrica sobre la cual se elige la tecnologia mads
conveniente para el desarrollo de un sistema inalambrico de informacion bursatil.

Tesis de Maestria.

"ANALISIS DE LAS TECNOLOGIAS DE INFORMACION EN UNA ORGANIZACION
DE ENERGIA"; Autor: José A. Quiroz Ramirez, del Instituto Tecnoldgico Autonomo de
México.

Su objetivo es entender como funciona una institucion proveedora de Energia Eléctrica,
de tal forma que se pueda describir los productos o servicios que brinda, la manera
como interactia con sus competidores, clientes y proveedores y su estrategia de
negocios, asi mismo describir la estructura de la organizacion y su relacion entre sus

unidades_funcionales y los principales pracesas de la empresa
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OBJETIVOS

GENERAL

‘Profundizar en los procesos de planeamiento y aplicacion de los planes
de apoyo en caso de desastres naturales, utilizando las mejores
practicas de TI

ESPECIFICOS

*Analizar la situacion de las TI de mi centro laboral y proyectar su
inclusion en operaciones futuras.

-Obtencion de informacion del caso en estudio mediante Entrevistas,
consultas cibernéticas y del acervo cultural de bibliotecas
‘Esquematizar, mediante técnicas de Mapeo de procesos, la atencion a
contingencias de desastres naturales.

*Construir un prototipo de CMDB (Base de Datos de Configuracion) para
ejemplificar los beneficios de generar un historico de la experiencia
obtenida en eventos pasados.
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ITIL
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ITIL

O Esténdar mundial de facto en la gestion de servicios
informdticos, desarrollada al reconocer que las organizaciones
dependen cada vez mas de la informdtica para alcanzar sus
objetivos corporativos.

0 A lo largo de todo el ciclo de los productos TI, la fase de
operaciones alcanza cerca del 70-80% del total del tiempo y del
costo.

O Esto se aplica a cualquier tipo de organizacion, grande o
pequefia, publica o privada, con servicios TI centralizados o
descentralizados, con servicios TI internos o suministrados por
terceros

Junio, 2009
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ITIL

>Sin embargo, y a pesar de que las practicas de ITIL se hayan
convertido en un estandar mundial, no existe un procedimiento
como tal que pueda ser aplicado a un proceso determinado.

>En el presente trabajo se hace un esfuerzo para aplicar las
técnicas de ITIL a fin de determinar la forma de optimizar la
aplicacion de tecnologias a los procesos de atencion de

contingencias
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ITTIL

mnizing Levelj
4: Managed Level ]
. Defined LeveIJ
. Repeatable LeveIJ
> Initial Level}

IT Service Capability Maturity Model
(IT Service CMM)

“The IT Service CMM is a capability maturity model that

specifies _different_maturity levels for organizations that
provide IT services”

Junio, 2009
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E INTRODUCCION

PROCESO DE OPTIMIZACION

OPTIMIZACION DE PROCESQOS
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E INTRODUCCION
RESUMEN

MEJORA CONTINUA

TODOS EN SU NIVEL TOMAN DECISIONES |

@NET
SQL

OPORTUNIDADES
DE INFORMATIZAR
PROCESOS I

0

} PROBLEMAS

21
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;-ﬁ INTRODUCCION

HERRAMIENTAS DE ANALISIS

 Mapeo de procesos.

" EPC
0 Recopilacion de informacion.

Entrevistas personales.

Intranet.

Acervo cultural de Bibliotecas.
Acervo electronico de Bibliotecas.
O Bases de datos.

= My SQL.
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&

MAPEO
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7l MAPEO DE PROCESOS.

- UN PROCESO ES UN CONJUNTO DE ACTIVIDADES QUE
TOMAN DIFERENTES TIPOS DE ENTRADA PARA GENERAR
UNA SALIDA.

/
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7l MAPEO DE PROCESOS.

- MAPEO DE UN PROCESO LO DESCRIBE EN
FORMA DETALLADA .

- CONSTITUYE UN NICHO DE
OPORTUNIDADES AL PERMITIR DETECTAR
PUNTOS CRITICOS DEL PROCESO.

- FACILITA Y ORIENTA LA APLICACION DE
TI PARA OPTIMIZAR EL PROCESO.

- PERMITE LA APLICACION ADECUADA Y
OPORTUNA DE LA MEJORA CONTINUVA.

Junio, 2009
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; «{d  MAPEO DE PROCESOS

EN EL CASO EN ESTUDIO, SE APLICA LA TECNICA DE MAPEO DE
PROCESOS A FIN DE IDENTIFICAR AQUELLOS PUNTOS QUE
IMPIDEN UN ADECUADO FLUJO DE INFORMACION, PRODUCIENDO
CON ELLO EL RETARDO O LA FALTA DE TOMA DE DECISIONES, LO
QUE IMPACTA EN EL "PRODUCTO FINAL DEL PROCESO”, QUE EN
ESTE CASO Y POR LA IMPORTANCIA DEL ENFOQUE DEL ESFUERZO,
SIGNIFICA LA POSIBILIDAD DE REDUCIR PERDIDAS DE VIDAS
HUMANAS Y/O DE SUS BIENES MATERIALES.

Levels of Detall

Drilling Down to .

Enterprise Processes -

Process Scenarios -

Business Processes -
Event - Driven Process Chain

Activities -Event - Driven Process Chain

Junio, 2009
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a MAPEO DE PROCESOS
L

Para realizar la técnica de modelado de procesos existen un gran
numero de herramientas de software.

EPC, Giraffe, ADONIS, ARIS, SIMPROCESS, Savwvion,
System, Architect, Visio, Corporation's ProVision, Casewise,
WebSphere, Ultimus, Oracle BPEL Process Manager, etc.

De entre ellas se eligio EPC (Event-driven Process Chain - Cadena
de procesos dirigida por eventos), por los motivos siguientes:

Conocimiento previo (Taller de modelado de procesos impartido por
el Dr. Manuel Romero Salcedo).

Facilidad de manejo.
:Claridad en la impresion de resultados.
El objetivo, es el modelado del proceso y EPC lo cumple.

Junio, 2009
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ANALISIS
CASO ESTUDIO
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Caso de estudio

8

PLAN DE AUXILIO A LA POBLACION
CIVIL EN CASO DE DESASTRES .

SECCION DE SECCION DE ANALISIS
RECURSOS HUMANOS SECCION LOGISTICA Y ESTADISTICA SECCION FINANCIERA

INFN. DE APLICACION
INMEDIATA

PNAL. DIRECTIVO —| MEDIOS DE TPTE. —

—] ABASTECIMIENTO
PNAL. LOGISTICO —

INFN. PARA
PLANEO FUTURO

—] ALMACENAMIENTO

PNAL. TECNICO

—] DISTRIBUCION

EQUIPOS Y
HERRAMIENTAS.
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CASO DE ESTUDIO
&

2
SISTEMA NACIONAL DE METEOROLOGICO |
)I PROTECCION CIVIL NACIONAL
l 1
COORDINACION SE PRESENTA
CON DEPENDENCIAS UNA ALERTA
PARTICIPANTES 3

‘N

5 l ACTIVACION DEL
SISTEMA LOGISTICO

6 l —Y—IFENOMENO METEOROLOGICO
SE PRESENTA
v I—Y—DESPUES DEL FENOMENO
METEOROLOGICO

v
PLANEO CONTINUO TERMINA CONTINGENCIA | g l
A ]
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APLICACION ITIL
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IDENTIFICACION DE PUNTOS
cRITICOS

0 Empleo de vehiculos sin tomar en cuenta el desgaste de los mismos.

v Por que no se genera un histérico de la informacion en eventos
pasados.

0 Contabilizacion de viveres necesarios para afrontar la situacion de
emergencia.

v Por que no se genera un historico de la informacion en eventos
pasados.

0 Deteccion y marcaje en un mapa geo-referenciado de rutas de
abastecimiento dentro del area afectada.

v No se cuenta con medios tecnoldgicos adecuados y se subemplea los
existentes.

0 Optima Reparticion de despensas.
v No se registran adecuadamente las personas atendidas.

Junio, 2009
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IDENTIFICACION DE PUNTOS
cRITICOS

O Contabilizacion, para efectos de estadistica y control, de las
personas que acuden a tomar alimentos a los albergues (con lo cual
se garantizaria que no falten o se disminuya el desperdicio de
alimentos durante el periodo de emergencia).

v No se registran adecuadamente las personas atendidas.

0 Registro, para efectos de estadisticas, de las consultas médicas
realizadas y de los medicamentos proporcionados (de vital
importancia a fin de evitar enfermedades y brotes
epidemioldgicos).

v No se registran adecuadamente las personas atendidas (forma manual).

0 Registro de resultados al final del evento, andlisis y determinacion

de conclusiones para eventos futuros (debiéndose plasmar los
resultados en el planeo continuo para optimizar eventos futuros).

v No se generan historicos para eventos futuros.

Junio, 2009
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(I

PROTOTIPO DE CMDB
Medios de transportes

VIA DE COMUNICACION: (CARRETERA, MARITIMA, RIELES, RIOS, AIRE).
MEDIO DE TRANSPORTE: (CAMION, CAMIONETA, FERROCARRIL, AVION).
MODELO: (ANO DE FABRICACION).

TIPO DE CARGA: (PNAL., ENLATADOS, GRANEL, CONGELADOS, ETC.)
CAPACIDAD DE CARGA: (EN TONELADAS).

TIPO DE COMBUSTIBLE QUE EMPLEA: (GAS, DIESEL, COMBUSTOLEO,
TURBOSINA, GASOLINA).

CAPACIDAD DE DEPOSITO DE COMBUSTIBLE: (EN LITROS).
FALLAS PRESENTADAS EN EL ULTIMO SEMESTRE: (ENLISTADO).
MANTENIMIENTO APLICADO EN EL ULTIMO SEMESTRE: (ENLISTADO/FECHAS).

ESTADO ACTUAL: (EN MANTENIMIENTO, REPARACION,
OPERATIVO, FUERA DE SERVICIO)

CUENTA CON OPERADOR: (SI, NO).

RENDIMIENTO ACTUAL: (LITROS DE COMBUSTIBLE POR KM. RECORRIDO).

VIDA UTIL DE LLANTAS: (EN MESES).
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Conclusiones
=l

v Todo proceso es factible de optimizarse, sobre todo aquellos en los
que intervienen personal, equipo, vehiculos, etc.

v’ Los procesos propios de actividades de bulsqueda y rescate tienen
especial relevancia por que, lo que esta en juego es en primer
término la vida humana y la integridad de sus bienes materiales.

v Las mejores prdcticas de ITIL, aplicadas en las actividades de
contingencia, permite identificar los posibles “"cuellos de botella” o
eventos que pueden mejorarse, acciones que al optimizarse
permitirdn beneficios, entre los que destacan los siguientes.

-Prever la cantidad, calidad y capacidad de medios de trasporte.

-Instalaciones necesarias. -Personal a emplear.
-Viveres a transportar. -Cantidad de peticiones a realizar.
-Refacciones a considerar. -Cantidad y tipo de depésitos a instalar.

-Ayuda gubernamental que se requerird una vez pasada la emergencia.
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Conclusiones
=l

Al igual que la aplicacion de los mejores métodos de ITIL, el
mapeo de procesos reviste significativa importancia en virtud de
que esta técnica permite:

vDescribir con precision la totalidad de actividades de un proceso.
vConocer la interrelacion de procesos.
vIdentificar la cantidad de insumos requeridos.

vIdentificar todas aquellas actividades o momentos de un proceso
factibles de entorpecer el proceso en general.

vConocer aquellas actividades que debe modificarse o eliminarse en pro de
un mejor funcionamiento de un sistema.

vIdentificar los puntos del proceso en los que posiblemente se tengan que
incluir nuevas actividades que permitan la optimizacion del sistema.
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Conclusiones
8 =<

La creacion de una base de datos concentradora permite:

<+ Inclusion de nuevas tecnologias de la informacion en un proceso en particular y a un
sistema en general.

<+*Almacenar la informacion que resulta de un proceso y/o un evento.
“*Prever lo necesario para eventos futuros.
<Optimizar el empleo de recursos de todo tipo.

<*Permitir una mejor interaccion de las diferentes dreas, departamentos o equipo de
trabajo de un sistema.

“+*Conocer los recursos que pueden ser reutilizados o desechados para eventos
futuros.

“+Identificar el mantenimiento que debe aplicarse a los medios con los que se cuenta.
< Identificar fugas de material o recursos.

“+Contar con elementos suficientes para el planeo.

+Regli | iq 1 le_decisi
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Trabajos futuros

O Disefio y estructuracion de una base de datos centralizada en la
que cada departamento de un sistema de atencion a desastres
pueda accesar y consultar informacion para un adecuado planeo y
toma de decisiones.

O Diseflo y configuracion de un sistema lector de huellas digitales
que permita obtener informacion en tiempo real de la cantidad
de personas a las que se les entrego despenas, las que ocupan un
lugar en un albergue, a las que se les da alimentacion, etc.

1 Disefio de un sistema de comunicaciones, de tal forma que en
tiempo real permita obtener informacion, de los equipos que la
recopilan en campo, y graficarla en un mapa digital.
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, Traba
;-{J. rabajos futuros

0 Automatizacion de  depésitos de  viveres,
combustibles, refacciones, itinerarios, etc.

0 En el caso de los medios de transportes, disefio de
una base de datos que permita generar reportes
para:

= Mantenimiento de vehiculos.

* Incremento de reservas de combustible.

= Prevision de stock de refacciones.

= Determinacion de cantidad de personal especialista
(mecanicos).
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Red de Telecomunicaciones

vSE CUENTA CON RADIOS TACTICOS PARA ESTABLECER COMUNICACION SIN
ENERGIA ELECTRICA COMERCIAL.

v COMUNICACION TIPO FULL DUPLEX BAJO UN HORARIO ESTABLECIDO.

vLOS EQUIPOS DE RADIO CUENTAN CON LA POSIBILIDAD DE TRANSMITIR
DATOS.

NO SE EXPLOTA LA TRANSMISION DE DATOS A TRAVES DE EQUIPOS DE
RADIOCOMUNICACION.
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ALMACENES

PASAR DE
ESTE CABALLO

tecepcion
de Materiales

Control de
Asistencia Preventa -*
; [ v Cobranza
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=<

AUTOMATIZACION
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Control de —
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Equipo de Navegacion

GPS y comunicacion RS-232 para comunicacion por radio BC
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Sistema de Administracion de
Abastecimiento

TE '}" Mg - Lecarta Vehicle Tracking
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Sistema de Administracion
de Abastecimiento

[rm—
17/02/2008 = -— = CAMO1
15/02/2008 " e = CAM02
|
13/02/2008 = CAMO3
+| ]
11/02/2008 + — B CAM04
09/02/2008 — m CAMO5
| Lowe | Consumo de
07/02/2008 = :
]
05/02/2008 _;. - = CAMO7 COmbUSTI ble
03/02/2008 " — = CAMO8
== CAMO9
01/02/2008 | . . | |
m CAM10
0 50 100 150 200 250 300
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Sistema de Administracion
de Abastecimiento

Frecuencia de abastecimiento
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Sistema / Impacto

Asignacion de Rutas

Monitoreo de Vehiculos

Medicion de Kilometros Recorridos
Medicion de consumo de combustible
Lugar exacto de entrega de viveres

1.
2.
3.
4.
D.

Reduccion del consumo de combustible
Planes de mantenimiento vehicular
Abastecimiento de combustible oportuno
Abastecimiento de refacciones

Evita duplicar entregas

o k> W=
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Perspectiva del sistema de
proteccion civil

Se alimenta con informacion de
diversas fuentes.

Genera informacién  con SiiioiiU

@
diversas presentaciones. T

Se reduce la incertidumbre de la
Adecuada toma de decisiones
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8

SISTEMA METEOROLOGICO

TEMPORADA DE HURACANES
PARA LOS TERRITORIOS DE
CANADA, E.U.A., MEXICO Y
EL CARIBE

1 JUN.- 30 NOV.

INFORMAR AL SISTEMA NAL.

METEOROLOGICAS

DE PROT. CIVIL CONDICIONES

INICIA
—( TEMPORADA DE METEOROLOGICO NACIONAL
HURACANES
CONDICIONES VERIFICAR CONDICIONES
METEOROLOGICAS METEOROLOGICAS
VERIFICADAS NACIONALES Y REGIONALES
INFORME
REMITIDO

<
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SISTEMA NACIONAL DE PROTECCION CIVIL.

|RECIBIR INFORME I
METEOROLOGICO
v
><NFORME METEOROLO- >
GICO RECIBIDO
A

ANALIZAR INFORME
METEOROLOGICO
v

INFORME METEOROLO-
GICO ANALIZADO

ALERTA

v
ACTUALIZAR INFN.
SE CONTINUA CON DEL SISTEMA
PLANEO PERMANENTE v
INFN. DEL SISTEMA
ACTUALIZADA
CONTINUAR CON v
PLANEO PERMANENTE [ VERIFICAR SI HAY ]

<VERIFICADO NO>< é} )< VERIFICADO SI>
HAY ALERTA u HAY ALERTA @
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SE PRESENTA UNA ALERTA.

ANALIZAR EL <€
NIVEL DE ALERTA

XOR /\
l ! Y ;
< ALERTA VERIFICADA > < ALERTA VERIFICADA > < ALERTA VERIFICADA >

8

ALTA MEDIA BAJA

l <
INICIAR |

PREPARACIONES

INMEDIATAS INICIAR
PREPARACIONES
l MEDIATAS

< PREPARACIONES > l
I

NMEDIATAS INICIADA
S ¢ 5 PREPARACIONES \
l MEDIATAS INICIADAS/

ESTRECHAR
COORDINACIONES
CON DEPENDENCIAS
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COORDINACION CON DEPENDECIAS PARTICIPANTES

SRIA. DE EDUC.
PUBLICA

SRIA. DE HACIENDA
Y CRED. PUBLICO

SRIA. DEF. NAL.

SRIA. MARINA
ARMADA DE MEXICQ

GOBIERNOS
ESTATALES

GOBIERNOS
MUNICIPALES

XXX

DE HURACANES

DE HURACANES

INICIA TEMPORADA>9[ COORDINAR CON )

PROTECCION CIVIL)

BY

COORDINACIO
ESTABLECIDA

INICIA TEMPORADA>+r COORDINAR CON )

| PROTECCION CIVIL)

BN

COORDINACIO -
ESTABLECIDA

[ COORDINAR CON |
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DE HURACANES
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DE HURACANES

 PROTECCION CIVIL)

[ COORDINAR CON |
| PROTECCION CIVIL

ESTABLECIDA

S

COORDINACIO!>_)

ESTABLECIDA 3

S

COORDINACIO!>

A>_)
<INICIA TEMPORADA> 5[ COORDINAR CON ]

DE HURACANES

DE HURACANES

| PROTECCION CIVIL]

BN

COORDINACIO -l
ESTABLECIDA

<INICIA TEMPORADA> ; [ COORDINAR CON ]

| PROTECCION CIVIL

X

COORDINACIO -
ESTABLECIDA

l

[ACCIONAR CONFORME]
PLAN

l

SE ACCIONO
CONFORME PLAN

<
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ACTIVACION DEL SISTEMA LOGISTICO

8

COORDINACION
—| TPTES. LOCALES <ESTRECHA ESTABLECIDA><
TPTES.OFICIALES 2
— : ACTIVAR SISTEMA
LOGISTICO
— TPTES. S.N.P.C.
N ONGs DONANTES l
CENTRO CONCENTRADO
ALBERGUES ACTIVADOS> <DEPOSITOS ACTIVADOS> DONACIONES < DE INEN. ACTIVADO
INTERNACIONALES

v
DONACIONES DE ANALIZAR
GOBIERNOS NALES INFORMACION

v v

VERIFICAR NIVELES DE
EVACUAR POBLACION] [ ABASTECIMIENTOS ]<

<POBLACION EVACUADA> < NIVELES VERIFICADOS > @

\1, \1, < INFN. ANALIZADA > < INFN. ANALIZADA >
INICIAR EMPAQUE ESTADISTICAS REESTIMACION
ACTIVAR SERVICIOS DE VIVERES v v
J v GENERAR HISTORICO APLICAR EN
PARA FUTURO ONTINGENCIA ACTUA

SERVICIOS ACTIVADOS EMPAQUE DE VIVERES |

INICIADO
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SISTEMA METEOROLOGICO
SE PRESENTA

T C!
R

N

ATENDER DURANTE EL
ENOMENO METEOROLOGICO

-

\y AND ¥

€

/  ALIMENTACION
\ PROPORCIONADA

N

HOSPEDAJE
PROPORCIONADO

bl

k)

VERIFICAR QUE AGRUPA
IENTOS ESTEN OPERANDO

]

v

AGRUPAMIENTOS
OPERANDO

v
(on)

|

v

Q‘;}D

[

ACTIVAR CELULAS DE
TRANSPORTES

]

[

ACTIVAR CENTROS
DE MANTENIMIENTO

]

DE AFECTADOS

v v
[ REACTIVAR EVACUACION ] [INICIAR RECONOCIMIENTOS] [ REACTIVAR DEPOSITOS ] [ ACTIVAR DEPOSITOS DE

DEL AREA AFECTADA

DE COMBUSTIBLES

MATS. DE CONSTRUCCION

]

<
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8

DESPUES DEL FENOMENO
METEOROLOGICO

ACTIVAR CELULAS DE

TRANSPORTES

]

AND

(CELULA DE DISTRIBUCIOE> <

CELULA DE EVACUACION CELULA DE EV. DE
DE MATERIAL ACTIVADA A

!

FECTADOS REACTIVAD

TPTES. LOCALES

<

\ 4

FSTABLECER COORDINACIO

CON MEDIOS DE TPTES.

FF.CC.

D€

TPTES. SEDENA

i)

COORDINACION
EFECTUADA

)

v

[

ELABORAR PLANES ]
DE EMPLEO

v

(

PLANES DE EMPLEO
ELABORADOS

TPTES. SEMAR

E| DISTRIBUIR TPTES.
CONFORME SE REQUIER

v

>_

<TPTES. DISTRIBUIDOS >

TPTES. P.G.R.

INF. OBTENIDA

<
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ﬁ TERMINA CONTINGENCIA

[ VERIFICAR SI CONTINUA ]

EMPLEO TPTE.

><TPTES. CONCENTRADOS>

A SUS DESTINOS
J @ 1 APROVECHAR CONCENTRACION
DE TPTES.
NECESIDAD DE TPTE. Sl NECESIDAD DE TPTE. NO
SE REQUIERE SE REQUIERE
Y { \
ELABORAR INFORMES
DE ACTIVIDADES TPTE. APROVECHADO TPTE. APROVECHADO
v CON CARGA CON PERSONAL
INFORMES DE ACTVDS. |—>‘<—l
ELABORADOS v
| DESCARGAR CARGA
ENTREGAR INFORMES Y PERSONAL
DE ACTIVIDADES v
v CARGA Y PERSONAL
INFORMES DE ACTVDS. DESCARGADO
ENTREGADOS. v
v [APLICAR MANTENIMIEN—]
CONCENTRAR TPTES, TO A TPTES.
A SUS DESTINOS v

MANTENIMIENTO
APLICADO
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