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Una herramienta para comenzar a apagar fuegos

Gustavo, Diego Garcia
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® Indice

— Ninja vs Samurai

— Mejora Continua.

— El uso de la Herramienta



Samurai

Metodologias y Normas

Estrictas
Procedimientos

Organizaciones y jerarquias

Ninja
Agilismo

= Flexible

= Entregas

Equipos de Trabajo
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Samurai

= Grandes Ejércitos
= Divisiones especializadas Gestion de Proyectos

" Formaciones de batalla

" Proyectos Grandes
7 \ m o = Equipos especializados
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Ninja

= Trabajos rapidos

= (Cada integrante experto en su
materia, pero con equipos
multidisciplinares.

Agilismo

" Proyectos pequeios
= Equipos ad-hoc

PANA
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= Realizaciéon de entregables.
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¢ Porque tengo que elegir?
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Empecemos por el final. »

Busqueda 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. [
y
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Benchmark

Busqueda de lo que a otros les ha funcionado.

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

— Debemos abrirnos a todas las soluciones posibles. CS
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* Ejemplo de Empresa Agile

Una empresa de servicios legales.
— Formada por personas con diferentes perfiles (Ninguno dentro del ambito Tl)
— Todos los dias tienen un Daily-Meeting

— Lainformacién 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.

legal
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La clave del exito.

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

Dar VALOR al Cliente

Si les preguntas que opinan sobre el agilismo...

Ellos te diran:
« NO creemos en él, es una moda »
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éééSer agil es una moda??
—Scrum

—Kanban
—Kudo

Scrum: 1986 lkujiro Nonaka e Hirotaka Takeuchi para el desarrollo de productos en

manufactura- Termino que viene del Rugby (1823).

Kanban: &#x o también escrito como hHr/7\>

Xtreme Programing: 1996

Nada es nuevo, son RE descubrimientos
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plica tus esfuerzos
en tus metas,
cuando lo consigas
habras sido
mas agil.
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Listas

* Todos conocemos las listas
* Las usamos

* No dudamos de su utilidad.
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Representacion grafica de nuestro trabajo.
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Pendientes

En curso (5)

Terminadas

' [ISMF

a3 E SPANA
h ?2“ B s

'.. : {-: ; ‘ﬁ JP& r_‘{‘ﬁ'ﬁl

Si quieres que algo
funcione....

Hazlo sencillo y
facil.
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Huye del exceso de herramientas

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

Pendientes En curso (5) Terminadas
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Representacion grafica de nuestro trabajo.
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VENTAJAS

Analizamos nuestro dia a dia
No nos enganamos, la realidad se nos muestra
Nos esforzamos por ver las causas de los cuellos de botella

Fomentamos la cohesion del equipo

Al final el tablero se completa solo,

— El Gran trabajo es COMENZAR.

. iISMF



‘ Revise sus procedimientos

Analice sus resultados

Consulte a sus equipos de trabajo
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Por ultimo y no menos |mportante

No pienses que puede hacer el agilismo por ti,
piensa que puedes hacer tu por el agilismo.

™ _0O

COMPARTE

aesigned by W freepik com gﬁ AREEREFS hEW TR



iMuchas Gracias!
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WEW CHALLENTEL \

NEW ADTAS

Gustavo, Diego Garcia
Service Manger @
gdiego@gfi.es

NEW CHALLENGES,
NEW IDEAS

www.gfi.es
#gfispain
@GFI_Informatica
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Gestion de Servicios Tl en el
Ayuntamiento de Durango

Jesus Iriondo Aldana
Responsable de Informatica y Comunicaciones
Durangoko Udala

111

DURANGO

Udala + Ayuntamiento
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Datos de Durango

La fundacion de la Villa de Durango se estima entre los
anos 1.150y 1.190

Extension: 10,79 Km?2.

Altitud: 119 mts.

Ubicada en el centro de Bizkaia, a 30 Kms. de Bilbao
Poblacion: +- 29.000 (Clientes del Ayto. de Durango)

111

DURANGO

Udala + Ayuntamiento



Situacion:
Infraestructura tecnologica

Informatica desde 1983

Servidores: 29 (25 virtualizados)

Ordenadores personales: 312 (Diversos S.0.)
Impresoras: 40 (Multifuncionales, departamentales)
Relojes (15), tornos (12),

Pilonas en via publica (Control de acceso restringido al
Casco Viejo)

Sistemas de acceso con ibutton (Acceso a edificios y
dependencias internas: 700 llaves, 200 puertas) A

DURANGO

Udala + Ayuntamiento
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Situacion:

Infraestructura tecnologica

Paneles iterativos en via publica, (10)

APs (50), wifi en todos los edificios

Camaras de video vigilancia (90), en todos los edificios
Switches (35), Firewall (4).

Smartphones (120), Méviles (50), Tablets (25)

Etc., etc., etc.
11
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Situacion:
Infraestructura tecnoldgica

* Muchos, sistemas, dispositivos
* Muchos usuarios y usuarias, que los “manejan”
* Muchas incidencias, en demasiados momentos
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¢Quiénes resuelven mejor tus

(preblemas} incidencias TIC?

¢Samurais o Ninjas?

111

DURANGO

Udala + Ayuntamiento



¢Samurais o Ninjas?

Es una simbiosis de 2 entidades o realidades

* 2 Informaticos: Nerea y Jesus

e 1 Administ. Informatica: Amaia

111

DURANGO

Udala + Ayuntamiento
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No sé si somos Samurais o Ninjas, o un
poco de ambos personajes,
pero esta claro que tenemos que tener
temple, saber hacer, mucha dosis de
paciencia, algo de psicologia también,
buenos conocimientos de nuestro
entorno, que por cierto, nos toca TODO

lo que tiene cable y/o botdn... 1 ]

L AAR
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vy disponer de la herramienta adecuada,
para gestionar las soluciones de todo lo
gue se nos plantea, en nuestro mundo
de la Informatica y las Comunicaciones
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Solucion:

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

Conocimientos.
11
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* Primeros inicios (2002), con una bbdd Access,
propia, donde registrabamos las incidencias.

* Nov-2007: Adquisicion de un software de help-Desk,
gue no cuajo y se tuvo que retirar de nuestro
sistema.

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

111

DURANGO
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proactivanet

ITSM SOFTWARE

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

Es nuestro aliado para ayudarnos en nuestro dia a dia

DURANGO

Udala « Ayuntamiento
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Informacion 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

* Gestion del técnico de 12 linea, para codificar la incidencia y
asignar a Técnico que la tramite

* Resolucion de la incidencia, con todos los detalles que se
requieran, como documentacion de la misma y opcién de
envio de la solucion al usuario que la ha registrado

111
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Incidencias: Asignadas en plazo, a técnico 22 linea

@ proactivanet QL

2 inc. "liinza R 3 Mis tarcas

& Misincidencias | peticiones pendientes 2 & Incidencias | Peticiones pendientes de mis grupos

ok

s OO0 S

= n
o - -
e —
% Actividades
g
J
9
Puise para crear: | Incidencia /Peficién | | §v ProactivalET ControlRemoto 9 ESVeVE
Tega
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Incidencias: Relacidon por orden de llegada
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CODIGO: INC 2016001671 (Asignada a un grupo) &

é 2 Regis¥ado gor: gz Amaiz
- Do ez Nedificado por: $ub0i-gdz pmsub
L . Localizaciin { Chate: 1)

Titwlo: Problomas 3 tlamar 2 1=ifon0s “coms”

Desciciia:

NFORNE PARTES DIARICS (40782

Alas 1047 el T2M1Z015 se meia fz achazoion dz Jos Agertes:
n* . para resohesr una incidescia de tpy TAREASIGESTICNES AD
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NISTRATTVAS.

405 TELEFONOCS MOMILES DEL TRABAJO NG FUNCIOKAN CORRECTAMENTE
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ﬂl’ ”. EESEt LS TELEFONOS [E SERVICIO

L ZGENTE AVOLVER A MARCAR VERIAS

Egan oo Jesis miezsmn trbiera dd e §2 bzblamos haze wn fempo. 3l kamar abos
e comns 43 emor en anadz. esh no suede sobo en hoane dumo. tiend) s2
Lece pensy e 135 oozt Insas at;’r. weupadas fambier s e homnn detads g 2
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Incidencias:

[ el Gumrclar || B8 Borrar || gy Cancelar] || g «|[ ™ «|

Infe flclonal

Orlgen | Fechn creaciong L oamail - 14112016 B 01 Aen 'y
Rogistrado por Egushitzn Amaia S~
Notifloado pors Subonsaln. prcsub Toxto A busear | & 9 | ) Informar ususnions
Localizaclon / Cllente: HUDALAJUTDALT ZATNCGIOA vy v
Titlor Broblamen ol lamar o telefonos "cortos”
oot |5 3] 817105 s FFWC)

INFORME PARTES DIARIOS (D070/2010)

A las10.47 del 12/11/2016 se inicla la actuacion de los Agentes con came profesional n'  + 4
" - aseek '  abe bl APV RSP ATLAR L A PR AT A

Entado / Subestndo) e

£ Clasificacién

Fipo: Intemas ~
Cotagoriar /TELEFONIA v e |
Prioridad: ~
Calondario !/ SEA Calundario gendnie o B ~
Focha resalucion: 'H‘TM‘W] v
Flujo de tabajo actual: o

[ tdentificar fusnte de la Inoldencla / petialén (C1)

| | Nombie dul slemento Origen winmento 1Ipo slemento

CODIGO: INC 2016.001671

i ~ [tSMF

ESPAN
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| Comentarios

ILW] NSO fegistro

] Fin de servicio de primera linea

Sarvicio 1Y Hnea Horas Ciaston

Tipo de noclam -
Acclon o reallzar

Grupo responsabiler Administiadonms e W nondo, Jusus e

Flrma regintro; Firmasdo Eguekitzn, Amma (1471172016 6 49
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CODIGO: INC 2016-001671 [Resuelta)

Actwadad Fecha y responsabie

{2 Historico de anotaciones

Detalie de anciationes Anctacion

Fedh 1510006 1355 Administradores firicado. Jesus}
Horas: Se mecers
Gastos:

cidenria con Movistar
Se gemerz moes n Mows

L2 .o DASa y 30U DENE QUE v CON S SQumes

Accion 2 realizar Resobesr
Solucion para = usuanio:
Se gere= modencia con Moesta ¢ agus Sene que var con ios eguipes UCEA de iz Cantrsiits
En oo o tengamos o9Sg00. 5SS avsaE
Enviar emadl al wsearnio:

Finma solecion: Inondo. Jeses (157112015 1335
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Incidencias, clasificadas por usuario
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Informacion que nos aporta en el

HELP-DESK

itSMF
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B
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* Incidencias generadas: 11.698, desde que empezamos a
registrar incidenicas
e 2007-2009: 1.624, con anterior herramienta

 2010:
e 2011:
e 2012:
« 2013:
2014
* 2015:
* 2016:

@ proactivanet’
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1.318
1.211
1.437
1.323
1.618
1557
1.610 (Actualmente: 190 abiertas)

2121
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Informacion que nos aporta en el
INVENTARIO

* Detalle de los equipos
* Detecta modificaciones de software y de hardware
 Cambios de versiones
e Cambios de IP
 Cambios de discos duros
 Modificaciones de memoria

* Etc.
rrra
211
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Informacion que nos aporta en el
INVENTARIO

* Campos personalizados, que nos permiten introducir
informacion adicional
* Fecha de compra
* Datos de la factura de compra
* Vencimientos de garantias
* Datos de la empresa de mantenimiento

e Alertas
* Incidencias asociadas a cada equipo.
 Estudio de su histdrico
-
@ proactivanet’ DURANGO
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i Control de inventario

Gestion de Hardware

~ OO0 'grorTmee

'g,’ ProsctvaNE T Control Remoto

B proactivanet’

ITSM SOFTWARE

e

Inventario: Consola central

‘b Gestion de Software

0

!
!

b Otras alertas y eventos
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Inventario: Por procesadores

Listado de familias de procesadores

Nombre Tt | N° PCs

1

CentaurHauls (6.9) 1
Genuinelntel (6.13) 6
Intel Pentium [l 1
Intel Pentium IV 38
Intel Pentium M 9
Intel Core 2
Intel Core 2 M
Intel Xeon 47
Intel Core i3 16
Intel Core i5 85
Intel Core I7 4
Intel Atom 15
AMD Athlon 4
AMD Athlon 64 1
340
. ®
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En perlodo de |mplantaC|on
INVENTARIO DE DISPOSITIVOS
MOVILES

. -
L A - -
- .
altza Isu a e
T Hesumen
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. " 0 -
- 9 n twy
O v o
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En periodo de implaht'ac'ié'n:
INVENTARIO DE DISPOSITIVOS
MOVILES

* Inventario con datos del terminal
* Ubicacioén del dispositivo por GPS
e Gestion de carga de apps

* Configuracion de restricciones

* Borrado de datos

* Bloqueo del terminal

11
111
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En periodo de implantacion:
CONTROL REMOTO

@ proactivanet.com

Conectando. Porfavor, espere...

: _ @ @4 11

1171
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Proximamente, en pantalla:
PORTAL DE USUARIOS
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INVENTARIO

L
2771

@ proactivanet’ DURANGO

ITSM SOFTWARE Udala « Ayuntamiento




 IISMF

S5 ESPANA

: e Y T
CONCLUSIONES

* ProactivaNet, nos ayuda a gestionar las incidencias generadas por todos
nuestros usuarios, facilitandonos la labor de la organizacién de las
respuestas, asignacion a técnicos internos y empresas proveedoras
externas.

* Nos facilita nuestra labor diaria de help-desk

* Eldisponer de una potente herramienta de inventario, nos facilita la
generacion de informes, consultas de caracteristicas de dispositivos,
informes muy rapidos, filtrados a conveniencia, en hardware y software.

e Seguimos apostando por ProactivaNet y su excelente equipo de soporte
técnico y su gran calidad del personal comercial.

111

@ proactivanel’ DURANGO

ITSM SOFTWARE Udala + Ayuntamiento



. {ISMF

ewitied E S P AN A

AGRADECIMIENTOS

* A ProactivaNet, por habernos dado la oportunidad de participar en este
Congreso y dar a conocer nuestra experiencia en el mundo de las Tl

* A itSMF, por habernos admitido en este Congreso y haberme traido de
nuevo a mi Universidad de Deusto, donde pasé unos anos muy
agradables, en mi juventud.

2121

@ proactivanet’

ITSM SOFTWARE

DURANGO

Udala + Ayuntamiento



Eskerrik asko
Gracias por su atencion

www.durango.eus

Jesus Iriondo Aldana

Responsable de Informatica y Comunicaciones M
jiriondo@durango.eus DURANGO

Udala + Ayuntamiento


http://www.durango.eus/

