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• Indice
– Ninja vs Samurái

– Mejora Continua.

– El uso de la Herramienta



Samurái

Metodologias y Normas

 Estrictas

 Procedimientos

 Organizaciones y jerarquías

Ninja

Agilismo

 Flexible

 Entregas

 Equipos de Trabajo



Samurái

 Grandes Ejércitos

 Divisiones especializadas

 Formaciones de batalla
Gestión de Proyectos

 Proyectos Grandes

 Equipos especializados

 Empleo de procedimientos, 

normalizaciones, aplicación de 

estándares.



Ninja

 Trabajos rápidos

 Cada integrante experto en su 

materia, pero con equipos

multidisciplinares.

Agilismo

 Proyectos pequeños

 Equipos ad-hoc

 Realización de entregables.



¿Porque tengo que elegir?



MEJORA CONTINUA



Empecemos por el final. 

Búsqueda de lo que que nos ayuda y funciona.

RETROSPECTIVAS
–Es una técnica muy empleada dentro del mundo agile.

–Repasar lo que funciona, y desechar lo que no funciona, analizando 
porque no ha funcionado.

–El resultado lo podemos NORMALIZAR. Se trata de aprovechar el 

conocimiento adquirido, tener una BBDD de soluciones.



Benchmark

Búsqueda de lo que a otros les ha funcionado.

– Dentro de todas las metodologías, existe una etapa para conocer el 
entorno, conocer a nuestros competidores, conocer a nuestro cliente.

– Debemos abrirnos a todas las soluciones posibles.



• Ejemplo de Empresa Agile

Una empresa de servicios legales.
– Formada por personas con diferentes perfiles (Ninguno dentro del ambito TI)

– Todos los días tienen un Daily-Meeting 

– La información es compartida por todos

– .La clave del exito.
1. CONFIANFA
2. Se auto-motivan (ellos mismos y entre ellos)
3. Tienen un objetivo comun y claro.



La clave del exito.
1. CONFIANFA
2. Se auto-motivan (ellos mismos y entre ellos)
3. Tienen un objetivo comun y claro.

Dar VALOR al Cliente
Si les preguntas que opinan sobre el agilismo…

Ellos te dirán: 
« NO creemos en él, es una moda »



¿¿¿Ser ágil es una moda??
–Scrum
–Kanban
–Kudo

Scrum: 1986 Ikujiro Nonaka e Hirotaka Takeuchi para el desarrollo de productos en 
manufactura- Termino que viene del Rugby (1823).

Kanban: 看板 o también escrito como カンバン

Xtreme Programing: 1996

Nada es nuevo, son RE descubrimientos



Aplica tus esfuerzos 
en tus metas, 

cuando lo consigas 
habrás sido 

más ágil.



Listas
• Todos conocemos las listas

• Las usamos

• No dudamos de su utilidad.



KANBAN = Tablero
Representación gráfica de nuestro trabajo.



Si quieres que algo
funcione….

Hazlo sencillo y 
fácil.



Definir que queremos conocer o ver.

Representar lo que hacemos

ANALIZAR lo que vemos

RETROSPECTIVA



Huye del exceso de herramientas

Ser ágile no implica utilizar todas las herramientas que 
tengas a mano.



KANBAN = Tablero
Representación gráfica de nuestro trabajo.



Tipos de Tableros



Tipos de Tableros



Tipos de Tableros



• Analizamos nuestro día a día

• No nos engañamos, la realidad se nos muestra

• Nos esforzamos por ver las causas de los cuellos de botella

• Fomentamos la cohesión del equipo

• Al final el tablero se completa solo, 

– El Gran trabajo es COMENZAR.

VENTAJAS





Por último y no menos importante

No pienses que puede hacer el agilismo por ti,

piensa que puedes hacer tú por el agilismo.

COMPARTE



www.gfi.es
#gfispain
@GFI_Informatica

¡Muchas Gracias!

Gustavo, Diego García
Service Manger
gdiego@gfi.es
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Gestión de Servicios TI en el 
Ayuntamiento de Durango

Jesús Iriondo Aldana
Responsable de Informática y Comunicaciones

Durangoko Udala



Durangoko Udala / Ayuntamiento de Durango



Datos de Durango

• La fundación de la Villa de Durango se estima entre los 
años 1.150 y 1.190

• Extensión: 10,79 Km².
• Altitud: 119 mts.
• Ubicada en el centro de Bizkaia, a 30 Kms. de Bilbao
• Población: +- 29.000 (Clientes del Ayto. de Durango)



Situación:
Infraestructura tecnológica

• Informática desde 1983
• Servidores: 29 (25 virtualizados)
• Ordenadores personales: 312 (Diversos S.O.)
• Impresoras: 40 (Multifuncionales, departamentales)
• Relojes (15), tornos (12), 
• Pilonas en vía pública (Control de acceso restringido al 

Casco Viejo)
• Sistemas de acceso con ibutton (Acceso a edificios y 

dependencias internas: 700 llaves, 200 puertas)



Situación:
Infraestructura tecnológica

• Paneles iterativos en vía pública, (10)
• APs (50), wifi en todos los edificios
• Cámaras de video vigilancia (90), en todos los edificios
• Switches (35), Firewall (4).

• Smartphones (120), Móviles (50), Tablets (25)
• Etc., etc., etc.



Situación:

Infraestructura tecnológica

• Muchos , sistemas, dispositivos
• Muchos usuarios y usuarias, que los “manejan”
• Muchas incidencias, en demasiados momentos



¿Quiénes resuelven mejor tus 
(problemas) incidencias TIC?

¿Samurais o Ninjas?



• 2 Informáticos: Nerea y Jesús

• 1 Administ. Informática: Amaia

¿Samurais o Ninjas?

Es una simbiosis de 2 entidades o realidades



No sé si somos Samuráis o Ninjas, o un 
poco de ambos personajes,

pero está claro que tenemos que tener 
temple, saber hacer, mucha dosis de 

paciencia, algo de psicología también, 
buenos conocimientos de nuestro 

entorno, que por cierto, nos toca TODO
lo que tiene cable y/o botón…



y  disponer de la herramienta adecuada,
para gestionar las soluciones de todo lo 
que se nos plantea , en nuestro mundo 
de la Informática y las Comunicaciones



Solución:
Encontrar un sistema de Help-Desk, que sea capaz
de gestionar todas las incidencias que generan los
usuarios, que estos interactúen con sus incidencias,
que permita gestionar el Inventario de todos los
dispositivos, con el acceso por Control Remoto a
ellos y que permita generar una Base de
Conocimientos.



• Primeros inicios (2002) , con una bbdd Access, 
propia, donde registrábamos las incidencias.

• Nov-2007: Adquisición de un software de help-Desk, 
que no cuajó y se tuvo que retirar de nuestro 
sistema.

• Año 2010: Inicio, con la herramienta que actualmente 
gestionamos, a la que se importan todas las 
incidencias anteriores (1.624).



Es nuestro aliado para ayudarnos en nuestro día a día

Help-Desk, Inventario, Portal del Empleado, Control Remoto



Información que nos aporta en el
HELP-DESK

• Registro de la incidencia, directamente por los usuarios, a 
través de un mail dirigido, a: soporte@durango.eus

• Gestión del técnico de 1ª línea, para codificar la incidencia y 
asignar a Técnico que la tramite

• Resolución de la incidencia, con todos los detalles que se 
requieran, como documentación de la misma y opción de 
envío de la solución al usuario que la ha registrado

mailto:soporte@Durango.eus


Incidencias: Entrada al sistema



Incidencias: Asignadas en plazo, a técnico 2ª línea



Incidencias: Relación por orden de llegada



Incidencias: Detalle de entrada



Incidencias: Detalle y pase a 2da. línea



Incidencias: Resolución con firma



Incidencias, clasificadas por usuario



Información que nos aporta en el
HELP-DESK

• Incidencias generadas: 11.698, desde que empezamos a 
registrar incidenicas

• 2007-2009: 1.624, con anterior herramienta
• 2010: 1.318
• 2011: 1.211
• 2012: 1.437
• 2013: 1.323
• 2014: 1.618
• 2015: 1557
• 2016: 1.610 (Actualmente: 190 abiertas)



Información que nos aporta en el
INVENTARIO

• Detalle de los equipos
• Detecta modificaciones de software y de hardware

• Cambios de versiones
• Cambios de IP
• Cambios de discos duros
• Modificaciones de memoria
• Etc.



Información que nos aporta en el 
INVENTARIO

• Campos personalizados, que nos permiten introducir 
información adicional
• Fecha de compra
• Datos de la factura de compra
• Vencimientos de garantías
• Datos de la empresa de mantenimiento

• Alertas
• Incidencias asociadas a cada equipo. 

• Estudio de su histórico



Inventario: Consola central



Inventario: Por modelos y totales
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Inventario: Por procesadores



En periodo de implantación:
INVENTARIO DE DISPOSITIVOS 

MOVILES



En periodo de implantación:
INVENTARIO DE DISPOSITIVOS 

MOVILES
• Inventario con datos del terminal
• Ubicación del dispositivo por GPS
• Gestión de carga de apps
• Configuración de restricciones
• Borrado de datos
• Bloqueo del terminal



En periodo de implantación:
CONTROL REMOTO



Próximamente, en pantalla:
PORTAL DE USUARIOS



CONCLUSIONES
• ProactivaNet, nos ayuda a gestionar las incidencias generadas por todos 

nuestros usuarios, facilitándonos la labor de la organización de las 
respuestas, asignación a técnicos internos y empresas proveedoras 
externas.

• Nos facilita nuestra labor diaria de help-desk
• El disponer de una potente herramienta de inventario, nos facilita la 

generación de informes, consultas de características de dispositivos, 
informes muy rápidos, filtrados a conveniencia, en hardware y software.

• Seguimos apostando por ProactivaNet y su excelente equipo de soporte 
técnico y su gran calidad del personal comercial.
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Eskerrik asko
Gracias por su atención

www.durango.eus

Jesús Iriondo Aldana
Responsable de Informática y Comunicaciones
jiriondo@durango.eus

http://www.durango.eus/

