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RESUMEN DEL TRABAJO ESPECIAL DE GRADO
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ACTUALIZACION DE LA METODOLOGIA DE IMPLANTACION Y MEJORAS DE
INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA DE BANESCO

Autor: Indira Golindano Hamana

Tutor: Lorenzo Penzo

El presente trabajo tuvo como objetivo fundamental actualizar la Metodologia de
Implantaciéon y Mejoras de Infraestructura Tecnoldgica de Banesco,
metodologia utilizada por la Vicepresidencia Operaciones de TI, Vicepresidencia
adscrita a la Direccion de Tecnologia y Procesos (DTIP), en la ejecucion de
proyectos con requerimientos de Infraestructura Tecnoldgica.

La VP. Operaciones de Tl se vio en la necesidad de actualizar dicha metodologia
porque requeria: definir una metodologia que contemplara todas las areas que
forman parte de la VP. Operaciones de TI, recientemente se incorporaron nuevas
areas a la VP., las cuales no estaban incluidas en la metodologia; mejorar el
servicio prestado a sus clientes, a través de la estandarizacion de procesos e
incorporacion de estrategias de Aseguramiento de Calidad e integrar las nuevas
iniciativas de la VP. Operaciones de Tl en un Unico proceso.

La aplicacion de la metodologia le permitiéo a la VP. Operaciones de Tl mantener
una linea directa de comunicacion con las areas de Negocio y Automatizacion,
proveer la Infraestructura Tecnoldgica a tiempo, alineadas con las necesidades del
Negocio y con la minima interrupcion en las operaciones, manteniendo la
disponibilidad y continuidad de los servicios, por eso resulta sumamente
importante mantener actualizada esta metodologia, ya que esto permite proveer
Infraestructura TecnolOgica de una manera eficaz, eficiente y oportuna.

Palabras Clave: Infraestructura Tecnolégica, Tecnologia de Informacion (TI), Gerencia de
Servicios de TI, Information Technology Infrastructure Library Tecnolégica (ITIL), Information and
Communications Technology Infrastructure Management (ICTIM).
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INTRODUCCION

La innovacién y el cambio han transformado los negocios a un ritmo acelerado. Las
organizaciones estan haciendo uso de los sistemas de informacion para crear valor
agregado en un mercado altamente competitivo. Hoy en dia, son pocos los
negocios que no se apoyan en la Tecnologia en al menos una de sus funciones

criticas.

Estos cambios constantes han ocasionado también grandes cambios en la
sociedad. Gente que no es técnica tiene cada vez mas acceso a los sistemas de
informacion, debido principalmente a que las computadoras personales, las
aplicaciones de Internet y el comercio electrénico, se han vuelto cada vez mas

accesibles.

En el pasado, al area de Tecnologia se le asignaban recursos y cierta libertad para
gue se mantuviera al ritmo de los cambios tecnoldgicos. Esto se debia a que
mucha gente de negocios reconocia la importancia de los sistemas de informacion,
aun sin entender los detalles técnicos. Sin embargo, muchas veces se percibe al
area de Tecnologia como una unidad que gasta grandes cantidades de dinero sin

que este costo se transforme en un valor directo para el negocio.

Hoy en dia, las empresas entienden mucho més de Tecnologia y su papel dentro
de la organizacion. Los competidores que encuentran un modo mas eficiente de

hacer negocios utilizando la tecnologia son los que capturan el mercado.

Anteriormente, el énfasis de Tecnologia se concentraba en la automatizacién. Hoy

en dia se pretende alinear el negocio con los objetivos de la organizacion, incluso
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se han unido areas de negocio a Tecnologia, cuando esta ultima no solo da

soporte al negocio, sino que es el objetivo del negocio.

Es claro que el papel del area de Tecnologia esta cambiando a medida que la
Tecnologia se adapta a nuevas condiciones de negocio y las expectativas de los
usuarios aumentan. Un area de Tecnologia exitosa tiene que expandir su alcance y
objetivos para incluir no solo Tecnologia; ademas, tendra que prepararse para
poder apoyar a la organizaciébn en su estrategia de negocios y proporcionar las
herramientas necesarias para alcanzar la excelencia en los servicios que

proporciona.

Los servicios internos o externos de Banesco, cuentan en alguna medida con
componentes de Infraestructura Tecnolbgica, hoy por hoy, se habla de mejores
practicas para garantizar la continuidad, disponibilidad, seguridad, escalabifidad y
manefo de estos servicios, por esta razon, es importante contar con
Metodologias para implantar o modificar los componentes de Infraestructura

Tecnoldgica, sin perder de vista estas premisas.

Disefar, implantar y mantener en el tiempo una Infraestructura Tecnoldgica es
una tarea compleja, es por eso que es tan necesario contar con procedimientos y
herramientas que apoyen esta tarea. La Metodologia que serd objeto de
actualizacion en este trabajo de investigacion pretende ser una guia de referencia
gue permita ahorrar tiempo, dinero y disminuir los riesgos inherentes a esa

complejidad.

En el Capitulo |, Propuesta de Proyecto, se plantean todos los aspectos referentes
a las caracteristicas mismas del problema, entre los cuales se encuentran, el
planteamiento y justificacion, los objetivos perseguidos para la solucion del mismo,
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se indican las limitaciones y se establece el marco metodologico en donde se
especifican las Fases del Proyecto y se indican las técnicas e instrumentos
utilizados para la recoleccion de datos. En el Capitulo Il, Marco Teorico -
Conceptual, se indican los antecedentes relevantes a la investigacibn y se
desarrolla el marco teorico. En el Capitulo 111, Marco Organizacional, se describe a
la empresa donde se desarrollara el proyecto, se indica su mision, visién y valores
corporativos y del mismo modo, se indican los objetivos y mision de la
vicepresidencia objeto de estudio. En el Capitulo IV, Analisis y Consolidacion de los
Resultados, se identifica el diagnostico de la situacién actual, oportunidades de
mejora, iniciativas y se indican las premisas de disefio. En el Capitulo V, Desarrollo,
se disefia la Metodologia, la interfaces entre la Metodologia de Implantacion y
Mejoras de Infraestructura Tecnoldgica y las Metodologias utilizadas en Banesco
para la gestion de Proyecto . En el Capitulo VI, Conclusiones y Recomendaciones,
se concluye y se indican las recomendaciones. Finalmente, se presentas las

referencias bibliograficas utilizadas y los anexos que soportan la investigacion.
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CAPITULO I

1. PROPUESTA DE PROYECTO
1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la actualidad existe alta dependencia del negocio por la Tecnologia y por ende
se incrementa la presion por los resultados. La complejidad de la infraestructura
Tecnoldgica se incrementa cada dia, los sistemas son cada vez mas distribuidos,
complejos y sofisticados, los clientes son cada vez mas exigentes y conocedores y
requieren una plataforma tecnolégica flexible y confiable. Es por eso que una
buena planificacién, administracién y control son claves para asegurar que los

servicios soporten efectiva y eficientemente el negocio.

Banesco Banco Universal es una institucion financiera que desde sus inicios se ha
apoyado en la tecnologia como parte de sus estrategias e imagen corporativa. La
Direccion de Tecnologia de Informacion y Procesos (DTIP), que es la responsable
de instalar nuevas plataformas y liderazgo tecnolégico en la institucion,
constantemente invierte recursos para implantar y mantener las mejores practicas
de gestion, con el objeto de crear una cultura y manera de trabajo homogénea y
eficiente, que permita optimizar la prestacion de servicios, adaptarse a los cambios
del entorno y alinear las estrategias de tecnologia de informacion con las del

negocio.

En los ultimos afios, Banesco ha sufrido cambios como consecuencia de las
distintas fusiones, cambios que han sido tanto a nivel de infraestructura fisica,
tecnoldgica, cartera de clientes como de su recurso humano y cultura. Estos
cambios han sido complejos y de gran impacto para la infraestructura de
tecnologia de informacién que soporta los servicios, ocasionando que los sistemas

sean cada vez mas complejos de administrar y mantener.
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Como consecuencia de estas fusiones la DTIP identificO una serie de mejoras
relacionadas con Tecnologia de Informacion que de ser implantadas contribuirian a
mejorar la calidad de los servicios brindados a los clientes. Estas oportunidades se

tradujeron en:

v" Proyectos de estabilizacibn de servicios criticos tales como: Cobranzas,
Fideicomiso, Tesoreria e Internet Banking, para la ejecucion de estos proyectos se
aplicaron las mejores practicas de Gerencia de Servicios de TI, apoyandonos en la
experiencia de los proveedores externos que participaron en los mismos, el
resultado fue una mejora significativa en la disponibilidad de los servicios

mencionados;

v’ Asistencia de un grupo de profesionales de Banesco al curso Fundamentos de
ITIL (Libreria de Informacion de Infraestructura Tecnoldgica), donde obtuvieron el
Foundation Certificate in Tl — Service Management, facilitado por la empresa
Manage One, esto contribuy6 a que los conceptos de Gerencia de Servicios de TI

comenzaran a difundirse en las diferentes areas que conforman la DTIP;

v' Proyecto de la Operatividad de OPEN/2, cuyo objetivo era incorporar las

mejores practicas de Gerencia de Servicios de Tl en el servicio OPEN/2;

v' Contratacion de los servicios de consultaria de la empresa HP (Hewlett-Packard
de Venezuela), con el fin de realizar un levantamiento de informacion de la
situacidon actual de la Gerencia de Servicios de Tl en Banesco e identificar el nivel
de madurez, como resultado de la evaluacién se identifico la necesidad de
implantar 2 procesos de la Gerencia de Servicios de TI: Administracion de Cambios
y Administracion de Configuraciones, este hecho sent6 las bases para crear una

vision corporativa de Gerencia de Servicios de TI;

v Creacion del Comité de Servicios de TI, cuyo objetivo era alinear las iniciativas

gque en materia de Servicios de Tl se estaban gestando en Banesco;
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v" Creacion de la Oficina de Servicios de TI, cuya misién era y contindia siéndolo,
facilitar y garantizar la implementacion de los procesos de Gerencia de Servicios de

Tl en Banesco.

La Gerencia de Servicios de Tl es una de las mas altas prioridades de la Direccion
de Tecnologia de Informacién y Procesos (DTIP) de Banesco y existen una serie de
iniciativas, que fueron proyectizadas, orientadas al logro de su implantacién a lo

largo de toda la organizacion.

Como consecuencia de la implantacion de la Gerencia de Servicios de Tl en
Banesco, la VP. de Operaciones de TI, VP. adscrita a la DTIP, se vio en la
necesidad de realizar cambios profundos en su estructura organizativa, la cual le
va a permitir adaptarse a un esquema de organizacion de infraestructura de TI
basada en la estructura y procesos definidos en ITIL e ICTIM, que se enfocan en
definir e implantar procesos estandar para la provision de Infraestructura
Tecnoldgica a fin de mejorar el servicio que en este sentido se prestan a sus

clientes dentro de la Organizacion.

A raiz de la reestructuracion de la VP. de Operaciones de TI, se disefid una
Metodologia de Implantacion y Mejoras de Infraestructura Tecnoldgica,
cuyo alcance fue, desarrollar la metodologia para las capas de tecnologia de
Hardware y Sistema Operativo, indicando la interaccion que tendria esta
metodologia con las demas capas de tecnologia (Aplicacion, Aplicaciones de
Infraestructura, Comunicaciones, Infraestructura Fisica y Proveedores), las cuales
proveen insumos o usan los productos de las capas de Hardware y Sistema
Operativo, de igual forma se establecieron los roles y responsabilidades necesarios
para la ejecucién del proyecto en cada una de sus fases, asi como los enlaces con

las metodologias y mejores practicas implantadas o por implantar en la
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organizacion, lo que garantizaria que en el futuro seria facil actualizar la
metodologia para incluir las demas capas de tecnologia a medida que fuera

surgiendo la necesidad.

Actualmente, la VP. Operaciones de Tl se ha visto en la necesidad de actualizar

esta metodologia por las siguientes razones:

v Definiciéon de una Metodologia que contemple todas las areas que forman parte
de la VP. Operaciones de Tl: Recientemente se incorporaron nuevas areas en la
VP. Operaciones de TI, las cuales no estan incluidas en la metodologia actual, cada
area representa una capa de tecnologia (Aplicacién, Aplicaciones de

Infraestructura, Comunicaciones, Infraestructura Fisica y Proveedores).
v' Mejorar el servicio prestado a sus clientes, a través de:
» Estandarizacion de procesos;

» Incorporacion de estrategias de Aseguramiento de Calidad en los procesos

definidos en la Metodologia.

v Integracion de las nuevas iniciativas de la VP. Operaciones de Tl en un Unico

proceso. Algunas de estas iniciativas son:
= Proyecto GOST;

» Proceso de Suministro y Gestion de Ambientes.

La Metodologia, tal y como esta disefiada actualmente, esta generando falta de
sincronizacion en los proyectos de la organizacibn en donde sea necesario
implantar o mejorar Infraestructura Tecnoldgica. Las consecuencias de esta falta

de sincronizacion son:
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v" Dimensionamiento inapropiado de los recursos, por lo cual se incurren en

retrasos, costos innecesarios y errores de disefio;
v" Implantacion retrasada en el tiempo o0 no viable;

v" Documentacién que no se mantiene en el tiempo y que no involucra a todas las

areas que participan a lo largo del desarrollo del proyecto;
v’ Falta de comunicacion entre las distintas areas;
v' Forma de trabajar heterogénea;

v No integracion para alcanzar las metas.

Por otro lado, en la VP. Operaciones de Tl no se cuenta o0 no existe documentaciéon

formal y consolidada con respecto a:

v' Estandares y normas bien definidas y documentadas para el manejo del

Aseguramiento de la Calidad;

v Actividades para el seguimiento de la Calidad de los productos y procesos

dentro del plan de proyecto;
v Actividades para el Aseguramiento de la Calidad del servicio final;

v' Metodologia Unica para la Implementacién y Mejoras de la Infraestructura

Tecnoldgica.

Este trabajo pretende cubrir esas necesidades, actualizando dicha metodologia, o
cual le va a permitir a la VP. Operaciones de TI contar con procesos Yy
herramientas que ordenen u orienten una secuencia légica de pasos que permitan
implantar o mejorar la Infraestructura de Servicios Tecnologicos, alineados con las
necesidades y aquellos objetivos estratégicos del negocio que estan relacionados

con el mejoramiento de la calidad de los servicios que se ofrecen.

17



1.2. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Con el desarrollo de esta investigacion se busca una oportunidad para mejorar los
tiempos de respuesta de los servicios que se prestan en la organizacion, revertir la
creencia de la Infraestructura Tecnoldgica como cuello de botella y necesidad de
incorporar el uso de la metodologia desde el proceso de seleccién de la solucién
que adelanta el area de negocio y/o automatizacion, y adicional le permitira a la

VP. Operaciones de TI contar con:

v Procesos Sincronizados: El objetivo de la metodologia es que sea conocida por
todas las areas y se integre con las otras metodologias, mejores practicas, politicas
e iniciativas de la organizacion, para que al momento de la concepcién de un
proyecto se consideren las actividades de las areas involucradas y poder asi lograr
un dimensionamiento apropiado de los recursos y el esfuerzo necesario para

obtener los mejores resultados;

v' Comunicacion, Coordinacion e Integracién: Esta metodologia establece las
interfaces de comunicacién entre las distintas capas de tecnologia (Aplicacion,
Aplicaciones de Infraestructura, Hardware, Sistema Operativo, Comunicaciones,
Infraestructura Fisica y Proveedores), permitiéndole coordinar los recursos y

actividades necesarias;

v' Control y uso optimo de los recursos humanos y tecnoldgicos, al realizar un
adecuado dimensionamiento de los mismos, evitando de esta forma retrasos,

errores de disefio y costos innecesarios;

v' Garantizar que las soluciones cumplan con los estandares de calidad
requeridos y acordados con las areas clientes, la entrega de Calidad de Servicio al
Cliente es uno de los distintivos que se pretende con la implantaciéon de las
mejores practicas de ITIL e ICTIM en Banesco, para lo cual es indispensable
contar con mecanismos que permitan certificar la calidad de lo que pasa a

produccion;
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v" Proveer servicios que se mantengan en el tiempo de manera eficiente y

alineados con las necesidades actuales y futuras del negocio;

v' Estandarizar los servicios prestados por la VP. de Operaciones de Tl para

asegurar tiempos de respuesta y eliminar la improvisacion e informalidad;

v' Garantizar el apalancamiento de los objetivos estratégicos de eficiencia,

rentabilidad y control de riesgo de la VP. para el 2007.

Cada minuto que se invierte en la metodologia garantiza la calidad y continuidad
del servicio que se presta, son pasos maduros que permiten establecer una
infraestructura tecnol6gica que permita en el tiempo ser administrada, segura,

confiable, con alta disponibilidad y escalable segun las necesidades del negocio.

Por otro lado, la estandarizacion de los componentes tecnoldgicos, reduce tiempos
de instalacion y riesgos de operacion, asegurando un beneficio en tiempo y costo,
haciendo mas eficiente la implantacion o mejoras de una infraestructura

tecnologica.

1.3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Actualizar la Metodologia de Implantacion y Mejoras de Infraestructura Tecnoldgica
de Banesco, la cual permitira a la VP. Operaciones de Tl de Banesco contar con
una guia de referencia que permita ahorrar tiempo, dinero y disminuir los riesgos
inherentes a la complejidad que representa el disefio, implantacion vy

mantenimiento de una Infraestructura Tecnoldgica.

19



1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Diagnosticar la Situacion Actual;
2. ldentificar Oportunidades de Mejora;

3. Incorporar estandares de Aseguramiento de la Calidad en la Metodologia de

Implantacién y Mejoras de Infraestructura Tecnoldgica;

4. Integrar las actividades de Operacionalizacion de Servicios de Tl a la

Metodologia de Implantacion y Mejoras de Infraestructura Tecnoldgica;

5. Diseflar Interfaces con las iniciativas, procesos, metodologias y &reas
identificadas de la VP. Operaciones de TI relacionadas con la Implantacion vy

Mejora de Infraestructura Tecnoldgica;

6. Disefiar Metodologia Unica de Implantacion y Mejora de Infraestructura

Tecnoldgica.

1.4. DELIMITACIONES

La Metodologia a actualizar solo es aplicable a aquellos proyectos donde existan

requerimientos de Infraestructura Tecnoldgica.

1.5. MARCO METODOLOGICO

1.5.1. TIPO DE INVESTIGACION

El tipo de investigacion de acuerdo a su propoésito es del tipo de Investigacion y

Desarrollo (1&D), ya que esta orientada al desarrollo de un Producto.
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1.6. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

1.6.1. FASE I: DIAGNOSTICO SITUACION ACTUAL

En esta fase, se revisa la Metodologia actual de Implantacion y Mejoras de
Infraestructura TecnolOgica, se realiza el levantamiento de los procesos Yy servicios
relacionados con la Implantacion y Mejoras de Infraestructura Tecnoldgica, se
estructura y aplican los instrumentos de recoleccion de datos, y a través del
diagnostico de la situaciébn actual se identifican oportunidades de mejora e

iniciativas de proyecto.

Hitos: Levantamiento de Informacion, Diagnostico de la Situacion Actual,
Oportunidades de Mejora identificadas, Iniciativas lIdentificadas y Premisas de

Disefo.

1.6.2. FASE Il: DISENO

En esta fase, se disefa y define:
v" Metodologia de Implantacion y Mejoras de Infraestructura Tecnoldgica;

v Interfaces con Procesos, Metodologias y Areas de la VP. Operaciones de TI

relacionadas con la Implantacién y Mejora de Infraestructura Tecnoldgica;
v" Procedimientos de Aseguramiento de la Calidad;

v Actividades de Operacionalizacion de Servicios de TI.

1.7. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

La investigacion contemplé la recoleccion de datos a través de 2 instrumentos:
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v' Entrevistas Informales y No Estructuradas, en estas entrevistas participaron
personal de las diferentes areas que componen la VP. Operaciones de TI, los
cuales fueron escogidos basandose en la experiencia de cada uno. Estas
entrevistas sirvieron para tener un conocimiento general del trabajo y la forma de
trabajar de cada una de las areas que son responsables de la implantacion y

mejora de la Infraestructura Tecnoldgica en Banesco.

v" Cuestionario, el cual fue de estilo de preguntas abiertas, los mismos fueron
enviados a los Gerentes de cada area, los cuales junto con el personal a su cargo
se encargaron de responder y enviar para su posterior analisis, es decir, se recibio

un solo cuestionario respondido por area. Los objetivos del cuestionario fueron:

= |dentificar los servicios que prestan y las actividades que realizan las
diferentes &reas de la VP. Operaciones de TI, al momento de implantar o mejorar

una infraestructura tecnoldgica;
= Describir cada servicio y/o actividad con su respectiva Entrada / Salida;
= |dentificar tiempos de atencion;
= Identificar las Interfaces con otras areas de la VP. Operaciones de TlI;

= Establecer roles y responsabilidades para cada una de las actividades y/o

servicios identificados;

» Identificar las iniciativas que se estaban llevando a cabo en la VP.
Operaciones de TI, para adaptarse a un esquema de organizacion de

infraestructura de Tl basada en la estructura y procesos definidos en ITIL e ICTIM;

= Recopilar documentacion relacionada con estandares, normas,
procedimientos, procesos y metodologias utilizadas en la implantacién y mejora de

la infraestructura tecnoldgica.

Y las &reas que participaron fueron:

22



v' Gcia. Gestion de Produccion;

v' Gcia. Gestién de Sistemas;

v' Gcia. Gestion de Almacenamiento;
v' Gcia Planificacion y Control;

v' Gcia. Gestion de Redes;

v' Gcia. Soporte Sedes

v' Gcia. Soporte Agencias;

v" Gcia. Administracion de Herramientas de Infraestructura.

Y dos &reas externas a la VP. Operaciones de TI:

v' Gcia. Soporte Técnico, por ser el area encargada de validar los Disefios de

Infraestructura Tecnoldgica;

v Gcia. Service Desk, por ser el area encargada de canalizar los requerimientos e

incidentes luego de la salida a Produccion del Producto o Servicio.

1.8. DISENO DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Se realizaron Sesiones de Trabajo con cada una de las areas, en primer lugar se
les informé acerca de: Datos del Proyecto: Meta Estratégica, Promotor, Facilitador,
Ranking BEI, Tipo de Portafolio, Objetivos, Vision General, Alcance, Plan de
Trabajo, Factores Criticos de Exito y Equipo del Proyecto. Y por otro lado, se les
presenté el Instrumento de Recoleccion de Datos y se les imparti6 instrucciones de
como llenarlo y que tipo de informacion se esperaba obtener. El Levantamiento de
Informacion durd aproximadamente 2 semanas, desde que se enviaron hasta que
se recibieron los cuestionarios, en el mismo se destaca principalmente el Servicio

que prestan con sus respectivas Entradas, Tiempo de Duracion, Descripcion de las
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Actividades que soportan cada Servicio, Documentos de Respaldo y Aspectos

importantes para proveer el Servicio.

Finalizada la tarea de recoleccion de datos, se procedioé a consolidar y analizar toda
la informacion, a la informacion recopilada se le realizO un analisis del tipo

cualitativo, por ser data no numérica.

1.9. RESULTADOS ESPERADOS

v" Metodologia Unica de Implantacion y Mejora de Infraestructura Tecnoldgica

que considere:

= Procedimientos de Aseguramiento de la Calidad dentro del proceso;

= Validacion del disefio de Infraestructura Tecnoldgica por parte de los
expertos;

» |nterfaces con Procesos / Iniciativas / Areas identificadas.
v" Quick Wins implantados;

v" Disefno del Plan de Comunicacion.

1.10. CONSIDERACIONES ETICAS Y LEGALES

Todos los documentos e informacion sensible suministrada para la realizacion del
presente Proyecto de Tesis son de caracter confidencial, por ende los nombres de
las personas involucradas y las consideraciones de disefio podrian haber sido

cambiadas intencionalmente.
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CAPITULO 11
2. MARCO TEORICO - CONCEPTUAL

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

La base para el desarrollo de este Trabajo de Grado es la Metodologia de

1era

Implantacién y Mejoras de Infraestructura Tecnoldgica en su Version, que es la

guia de referencia utilizada por la VP. Operaciones de Tl para la ejecucion de

1% Version fue

proyectos en los que se requiera Infraestructura Tecnoldgica. Esta
desarrollada en Septiembre de 2.004 por Daniel Damas con la colaboracién de
Jesus Blanco, José Ricardo Pacheco, Liliana Di Mascio, Said Machado, Pedro Ortiz y
Roberto Veronesse, todos recursos Banesco, para ese momento. Esta metodologia
es el resultado de la adaptacién de la metodologia de la Gerencia de Proyectos
disefiada y difundida por el Project Management Institute (PMI), a los procesos y
necesidades de Banesco, adicionalmente esta alineada con las mejores practicas

sugeridas por ITIL e ICTIM.

Adicional a la Metodologia Implantacion y Mejoras de Infraestructura Tecnoldgica

en su 1%

Versién, existen en Banesco varios marcos metodol6gicos que apoyan a
los gerentes de proyectos y participantes de los proyectos a la planificacion,
control y ejecucién de actividades que deben realizar para llevar con éxito el
desarrollo del mismo. Entre los cuales tenemos a la Metodologia de Gerencia de
Proyectos en Banesco Banco Universal Versibn 2.0, esta ultima version fue
desarrollada en Marzo 2.006 por la VP. Ejecutiva Administracion Integral de
Riesgos y la VP. Gestién Estratégica, y por otro lado, el marco metodolégico
RUPCORB, que es un proceso de ingenieria del software, que proporciona un
acercamiento disciplinado para asignar tareas y responsabilidades dentro de una

organizacion de desarrollo. Su Meta es asegurar la produccién del software de alta
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calidad que resuelve las necesidades de sus usuarios finales dentro de una

planificacion y un presupuesto fiables.

2.2. BASES TEORICAS

2.2.1. SERVICIODETI

Es un conjunto de funciones provistas por Sistemas de Tecnologia de Informacion

(T, que:
v' Soportan una 0 mas areas del negocio;
v Habilitan un proceso de la empresa;

v Son percibidas por el cliente como una entidad coherente.

Un servicio de Tl puede estar compuesto por uno o varios servicios, que a su vez
pueden estar compuestos por uno o varios sistemas de TI, puede soportar una o
mas areas de negocio, desde una aplicacion simple hasta un complejo conjunto de
facilidades a lo largo de diferentes plataformas. El servicio debe ser visto desde la

perspectiva del cliente final tanto interno como externo.

2.2.1.1. COMPONENTES DE UN SERVICIO DE TI

Un servicio de Tl esta constituido por un conjunto de items de diferente naturaleza
pero debe ser percibido por los clientes como una entidad Unica, coherente y

autocontenida.
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Los componentes de un servicio de Tl no son solo tecnoldgicos, incluyen a las
personas que los diseflan, operan y mantienen, y a los procesos Yy

documentacion relacionados con el servicio:

v' La Tecnologia: Los componentes de tecnologia de los cuales depende un
servicio son: Aplicacion, Aplicaciones de Infraestructura, Sistema Operativo,
Hardware, Comunicaciones, Infraestructura Fisica. Estos componentes estan
relacionados entre si. El servicio va a depender del correcto funcionamiento de

todas las capas que lo componen (Figura N° 1).

Figura N° 1 Capas Funcionales de Infraestructura de TI.

Servicio

2
® - - 0
o Sistema Operativo o
5 =
= Hardware s
3 o
o W
=
.
o
m - = - -

=~ roveedore

Fuente: “Metodologia de Implantacion y Mejoras de Infraestructura

Tecnoldgica, 1°® Version, Septiembre 2.004”.

Aplicacion Son los componentes con los que interactia el usuario o cliente, esta

compuesta por programas que se adquieren o desarrollan.

Aplicaciones de Infraestructura (Middleware) Es la capa intermedia que
provee servicios, sub-servicios o interfaces a una o mas aplicaciones, ejemplo:

Lotus Notes, SQL Server, Oracle, IIS, etc.
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Sistema Operativo Es la que agrupa los sistemas operativos como UNIX,

Windows, Novell, etc.
Equipos de Computo (Hardware) Son todos los dispositivos de Hardware.

Comunicaciones Son los que proveen el medio para comunicarse, ya sea con el

cliente o entre aplicaciones o servicios.

Infraestructura Fisica Es el entorno fisico donde se encuentran los

componentes de Hardware o Comunicaciones.

Proveedores Son proveedores externos de los cuales dependen las capas
anteriores como por ejemplo proveedores de equipos, aplicaciones, electricidad,

enlaces, etc.

Los niveles reciben requerimientos de arriba hacia abajo, y prestan servicios de
abajo hacia arriba, este modelo permite una mejor comunicacion, coordinacion y
deteccion o solucion de fallas, incluso, tener acuerdos de servicio que permiten

establecer mejor la capacidad e interrelacion de los componentes tecnoldgicos.

Cada capa, debe tener una manera estandar de proveer servicios, a su vez, es
proveedora y/o consumidora de los insumos y productos de otras, por lo que
existe dependencias que deben estar claramente identificadas, permitiendo alinear

todas las areas con el objetivo principal, “proveer el servicio”.

v" Los Procesos (de TI): La disponibilidad y calidad de los servicios no se logra
solo con una moderna y avanzada tecnologia, requiere de una estrategia,

planificacion, politicas e implementacion, y esto se logra con procesos y personas;

v' La Gente: El Recurso Humano capacitado es fundamental para la prestacion

de un servicio y como tal, es un componente clave del mismo.
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2.2.1.2. GERENCIA DE SERVICIOS DE Tl (ITSM)

Es un conjunto de procesos y responsabilidades que cooperan para asegurar
Servicios de TI de calidad, efectivos en cotos y en conformidad a los acuerdos de
servicio convenidos con los clientes. ITSM permite a la organizacion medir,
controlar y administrar su Infraestructura de Tl para proveer Servicios de Tl con
calidad y costos apropiados. La Gerencia de Servicios de Tl es el manejo eficiente

de Personas, Procesos y Tecnologia.

Los origenes de ITSM se encuentran en los servicios de administracion de sistemas
que histéricamente se llevaron a cabo en grandes escalas en los ambientes de
mainframe. A través de un proceso de refinacién constante a lo largo de los afios
estos servicios y funciones alcanzaron un alto grado de madurez. El manejo de
problemas y cambios, el manejo de configuraciones, la planeacion de la capacidad,
la administracion del rendimiento, el manejo de planes de recuperacion, el manejo
de la disponibilidad, son algunos ejemplos de estos servicios de administracion de

servicios.

Aunque el manejo de la tecnologia es en si mismo un componente necesario de la
mayoria de las soluciones ITSM, este no es su foco principal. En su lugar, ITSM lo
gue busca es lograr alinear la entrega de Servicios de Tl con las necesidades del

negocio.

La creciente y agresiva competencia existente en el mercado hace que las
organizaciones que ofrezcan servicios mas confiables sean las que tengan mayor
posibilidad de subsistir. Cada vez mas los servicios deben tener altos niveles de
disponibilidad (Ej. 7 dias a la semana, 24 horas al dia, 7x24) y esto solo se logra
con servicios bien administrados y controlados.
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Figura N° 2. Enfoque Tradicional de Tl vs. ITSM.

Tl Tradicional Procesos ITSM
v" Foco en la Tecnologia ¥ Foco en Procesos
v Apaga Fuegos v Prevencién
v Reactivo _ ¥ Proactivo
v" Usuarios v Clientes
v Centralizado ¥ Distribuido
v Aislado, Silos v Integrado, Global
v Adhoc v Replicable
¥ Procesos Informales ¥ Mejores Practicas Formales
v Perspectiva Interna de TI v Perspectiva del Negocio
v Especificaciones N ¥ Orientacién hacia Servicios

Operacionales

Fuente: “Manual Gerencia de Servicios de Tecnologia de
Informacion”, Abril 2.004.

La satisfaccion de los clientes es el objetivo que persiguen las organizaciones y, los
servicios de TI, son hoy en dia una de las piedras angulares de esa satisfaccion.
Clientes satisfechos se convierten en clientes leales a la organizacién y esto es lo
que en el tiempo garantiza la continuidad de las compafias. La perspectiva
siempre debe ser de servicios en lugar de componentes independientes, pues esto

es lo que percibe el cliente.

2.2.1.2.1. OBJETIVOS DE ITSM

v Asegurar que los Servicios de Tl estén alineados con las necesidades actuales y

futuras del negocio;
v ldentificar las necesidades de Tl de la organizacion;
v Planear los Servicios de Tl necesarios para soportar dichas necesidades;

v" Implementar los sistemas y procesos que satisfagan los servicios acordados;
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v" Monitorear, controlar y mejorar continuamente la calidad de los servicios
tecnoldgicos que se ofrecen de acuerdo al valor que tengan para el negocio, desde

la perspectiva del cliente externo;
v Reducir costos al desarrollar procedimientos y practicas comunes;

v" Mantener el balance entre Calidad y Costos.

2.2.1.2.2. BENEFICIOS DE ITSM

v’ Mejora la calidad y disponibilidad de los Servicios de T/ porgque los servicios
estan basados en las necesidades del negocio y existe un mayor conocimiento de

los servicios y su relacion con el negocio:

» /ncrementa la satisfaccion de los clientes porque los servicios satisfacen sus

necesidades;

= Vision de tecnologia como herramienta de ventas a través de la calidad y

estabilidad de sus servicios tecnolégicos;

» Reduce riesgos como podrian ser la perdida o degradacion de los servicios,
también se logra la reduccion de riesgo a través de la correcta administracion de

estos.
v' Aumenta la productividad y eficiencia del Recurso Humano de TI-

= Permite dedicar mayor tiempo para actividades de desarrollo e investigacion y
menos para mantenimiento porque al estar los servicios de Tl bien administrados,
la cantidad e impacto de las fallas disminuye considerablemente y con esto el
personal de Tl deja de apagar fuegos y se puede dedicar a la investigacion vy

desarrollo de nuevos productos;

» Contribuye al enriquecimiento del trabajo y en consecuencia a mejorar la

calidad de vida porque las horas hombre de trabajo del personal de TI son
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dedicadas a actividades bien planificadas que pueden ser realizadas en un horario

de trabajo que implique un numero minimo de horas extras;

» Profesionalizacion del equipo de T/ permitiéndole especializarse en diferentes

areas de conocimiento.
v’ Genera ahorros en presupuestos de Tl

» Racionalizacion y control de las inversiones porque la buena administracion y
control de los servicios permite que los gastos se racionalicen en funcion de las

necesidades de mantenimiento y de creacion de nuevos productos;

» Manejo eficiente de los recursos.

2.2.1.3. ITIL

ITIL (Information Technology Infrastructure Library) es un conjunto de mejores
practicas estandar para Gerencia de Servicios de TI. ITIL es un conjunto de libros,
no propietaria, multiplataforma que recopila las mejores practicas basadas en las
experiencias de profesionales expertos, es considerada como un sinénimo de

ITSM.

ITIL fue desarrollado hacia finales de los afos 80's (1986) por la CCTA (Central
Computer and Comunication Agency) ahora llamada OGC (Office of Goverment
Commerce). Para mediados de los afios 90"s ya era considerado como un
estandar de facto en Gerencia de Servicios de Tl a nivel mundial. Su popularidad
ha sido muy grande por ser un marco de referencia publicamente disponible y
escalable pues se focaliza en las mejores practicas, las cuales pueden ser
adoptadas de diferentes maneras segun sea las caracteristicas y necesidades de

cada organizacion.
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La CCTA cred ITIL en respuesta a la creciente dependencia que los negocios tienen
a la tecnologia, con el propdsito de colaborar a que esta contribuya al logro de las
metas y objetivos de las organizaciones a las que sirven. ITIL provee a los
negocios de un marco de mejores practicas adaptable a cada organizacién que

permite alcanzar la calidad requerida por los servicios de TI.

ITIL esta organizado en una serie de libros (Figura N° 3), que comprenden cinco
elementos principales, cada uno de los cuales tienen interfase y se solapa con los

otros cuatro. Estos son:

v' The Business Perspectiva (La Perspectiva del Negocio);

v Applications Mangement (Administracion de Aplicaciones);
v Service Delivery (Entrega de los Servicios de TI);

v Service Support (Soporte de los Servicios de TI);

v ICT Infrastructure (Administracion de la Infraestructura de TI).

Figura N° 3. Proceso ITIL.

Information Technology Infrastructure Library (ITIL)

The Business Perspective

IT Service Management

Service Delivery Service Support

ICT

IT Service Ca
sy Incicert Prokilern
Finance Infrastructure
Management [ Monagement Management [l Managemert

Management
Desigh & "
pepomert S
Desk
Tecnical
Support
Auwsilakilty Cortinuity Charge Releass Corfiguration
Management [l Management Managemert lifanagement Bl Managemert

Planning to Implement Service Management

Security Management

Fuente: “Manual Gerencia de Servicios de Tecnologia de
Informacion”, Abril 2.004.
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2.2.1.3.1. ESTRUCTURAITIL

La Figura N° 4 representa la Estructura ITIL y como contribuye a la alineacion

entre el Negocio y la Tecnologia:

v" Por un lado se encuentra ElI Negocio y su Perspectiva, es decir, su Vision,

Misién, Objetivos Metas;

v" En el otro extremo esta La Tecnologia que se constituye en un habilitador de
los servicios ofrecidos por la Organizacion. La Infraestructura Tecnoldgica
obviamente debe ser administrada pues, sobre todo en grandes organizaciones, es

diversa y compleja;

v' La Gerencia de Servicios de Tl actia entonces como la conexién entre El
Negocio y La Tecnologia, permitiendo que esta ultima este alineada con los

objetivos del Negocio:

*» Entrega de Servicios (Service Delivery), las cuales se ocupan de
establecer acuerdos de servicios y de hacer seguimiento y garantizar que estos

sean cumplidos;

» Soporte de Servicios (Service Support), las cuales se ocupan de
responder ante los cambios, fallos o indisponibilidad de los servicios que puedan

ocurrir y afectar los acuerdos de servicios establecidos.

v" Como complemento de la Gerencia de Servicios se encuentra La

Administracion de la Seguridad y La Administracion de las Aplicaciones.
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Figura N° 4. Estructura ITIL.
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Fuente: “Manual Gerencia de Servicios de Tecnologia de
Informacion”, Abril 2.004.

2.2.1.4. ICTIM

ICTIM (Information and Communications Technology Infrastructure Management)
abarca los procesos, organizacion y herramientas para proveer una infraestructura
estable de TI y Comunicaciones, siendo la base de los procesos de “Service
Management” y promoviendo un enfoque de calidad para lograr un uso efectivo y

eficiente de los sistemas de informacion por parte del negocio.

2.2.1.4.1. PROCESOS ICTIM

v Disefio y Planificacion: Desarrollar y mantener las estrategias, planes, politicas
y arquitecturas de ICT para el desarrollo e instalacion de una infraestructura de

ICT que satisfaga las necesidades actuales y futuras del negocio;
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v" Implantacién: Implementar y entregar soluciones de negocio y/o de ICT,
eficiente y efectivamente, tal como fueron disefiadas y planificadas y con minima

interrupciodn en las operaciones de los procesos del negocio;

v' Operaciones: Actividades y medidas necesarias para mantener el uso previsto
de los servicios y de la infraestructura de ICT, a fin de cumplir los acuerdos de

niveles de servicio (SLA) y las metas de negocio;

v' Soporte Técnico: Desarrollar el conocimiento para la evaluacion, soporte y
prueba de las soluciones de infraestructura de ICT actuales y futuras. Es el Soporte

Técnico de los otros procesos ICTIM.

Figura N° 5. Procesos ICTIM.

I Customers I Business [ Users ]

1 Services i i D

Service Management

Application
Management [ serce Dathsry | | Semee Support |
s 3 4 ®

Design and Planning Deployment Operations

Technical Support

Partners

IS =

o
. Technology 6

Fuente: “ICT Infraestructura Management”, Octubre 2.002.
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2.3. LISTA DE ACRONIMOS

CCTA: Central Computer and Comunication Agency.

ICT: Information and Communications Technology.

ICTIM: Information and Communications Technology Infrastructure Management.
ITIL: Information Technology Infrastructure Library.

ITSM: Information Technology Service Management.

IT: Information Technology.

SLA: Service Level Agreement.

OGC: Office of Goverment Commerce.
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CAPITULO 111

3. MARCO ORGANIZACIONAL
3.1. BANESCO ORGANIZACION FINANCIERA
3.1.1. RESENA HISTORICA DE LA ORGANIZACION

El origen de Banesco Organizacion Financiera puede ser trazado desde 1.985,
cuando se estableci6 Banesco Casa de Bolsa, la cual crecié rapidamente hasta
convertirse en lider del mercado en Venezuela. Hacia 1.991, Banesco Casa de
Bolsa adquirid el grupo de empresas Bancentro, el cual estaba conformado por un
Banco Comercial, un Banco Hipotecario, un Fondo de Activos Liquidos, una

Arrendadora Financiera y una Casa de Cambio.

El proyecto de constituir un Holding o Grupo Financiero, conceptualizado muchos
afos antes, se llevé a cabo a principio de los afios noventa con la compra de un
grupo de empresas que luego del cambio de denominacién, se identificaron como:
Banesco Banco Comercial, Banesco Banco Hipotecario, Banesco Fondo de Activos
Liquidos, y Banesco Arrendamiento Financiero. Adicionalmente, Banesco Fondo
Mutual, Banesco Sociedad Administradora de Fondos Mutuales, Banesco Sociedad
Financiera, Banesco Seguros, Banesco Banco Internacional Puerto Rico, Banesco

Banco Internacional Panamad, y Banesco Mercado de Capitales.

Sobre esta base comenzO el desarrollo de Banesco Organizacion Financiera,
apoyandose en una estrategia competitiva que rapidamente la diferencié del resto
de la banca en el sentido de que nuestro enfoque fue, y sigue siendo, altamente
innovador, fundamentalmente cliente-céntrico y orientado a segmentos de
mercado especificos, cuyas necesidades son satisfechas a través de la prestacion
de servicios financieros personalizados de alta calidad, con el apoyo de un recurso

humano con excelente preparacién y la mas avanzada tecnologia disponible.
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En la actualidad Banesco Organizacion Financiera se considera como uno de los
grupos de mayor proyeccidbn en el sistema financiero venezolano; imagen
conquistada a través de la innovacion y manteniendo una postura prominente,

seria, y agresiva en la nueva concepcién del negocio financiero.

Debido a una estrategia bien disefiada, Banesco crecid rapidamente en el sector
bancario, posicionandose como un proveedor importante de servicios financieros
de primera calidad que representan una porcion significativa del mercado. En el
desarrollo de sus negocios, Banesco Banco Comercial se unié con otras compafias
dentro del Grupo y se convirti6 en Banco Universal. Luego adquirié seis entidades
de ahorro y préstamo (Maracay, El Porvenir, La Industrial, Caja Popular Falcon-
Zulia, La Primera) para fusionarlas en una nueva, mas grande, denominada Caja
Familia Entidad de Ahorro y Préstamo, la cual se convirti6 en la institucion mas
importante en este segmento del mercado, cuya orientacion principal de negocio

era proporcionar servicios financieros en el area de vivienda.

Mas tarde una nueva compainiia fue creada, Unibanca, que empez6 su actividad en
febrero de 2.001, como consecuencia de la fusibn de Caja Familia EAP y Banco
Unién, uno de los bancos comerciales mas antiguos e importantes del pais, ambas

instituciones lideres en sus mercados respectivos.

Unibanca nacié como producto de la mas interesante fusion que se ha dado en el
sector financiero de Venezuela, fusion en la que Caja Familia EAP y Banco Union
sentaron las bases para la modernizacién definitiva de la banca en nuestro pais.
Esta fusion ha sido, no sélo la mas innovadora e importante por su misma
naturaleza, sino por su alcance. Esta nueva institucion ofrecié a la clientela un
modelo de negocios completamente nuevo que con éxito mezcld los servicios

bancarios tradicionales con una sélida orientacion al financiamiento del consumo, a
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través de una extensa red de 268 agencias a lo largo del pais, la tecnologia mas
innovadora, el personal mas especializado y una amplia experiencia en el

financiamiento hipotecario.

Unibanca, al conjugar las fortalezas de Caja Familia y Banco Unidn, nos permitié
lograr en el afio 2.000 importantes economias de escala en el negocio bancario,
luego de un arduo proceso de cambios que contribuy6 a crear un valor agregado

adicional para nuestros clientes.

Sobre la base de dos grandes instituciones, Banesco y Unibanca, en el 2.001
construimos una mas importante, que fusion6 las dos en lo que hoy es Banesco

Banco Universal.

3.1.2. OBJETIVO DE LA ORGANIZACION

El principal objetivo de Banesco es: “Destacarse por la excelencia en servicios y la
mayor rentabilidad”, mediante la prestacién de todo el espectro de servicios que se
pueden ofrecer dentro del Sector Financiero, a través de Banesco Banco Comercial,
Casa de Bolsa, Banca de Inversion, Fondo Mutual, Banco Hipotecario, Fondo de
Activos Liquidos, Seguros, Arrendamiento Financiero, Sociedad Administradora de
Fondos Mutuales, Tarjetas de Crédito, Mercados de Capitales, ademéas de Banco
Internacional Puerto Rico, USA y Banco Internacional Panama, forman un
programa de globalizacion e internacionalizacion. Enmarcando su actuacion y

prestacion de servicio en los Valores Corporativos.

3.1.3. VISION DE LA ORGANIZACION

“Ser la Organizacion Financiera que liderice la insercién y desarrollo de Venezuela

en la Economia Mundial”.
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3.1.4. MISION DE LA ORGANIZACION

“Ser una Organizacion de servicios Financieros Integrales, dedicada a conocer las
necesidades de nuestros clientes y satisfacerles a través de relaciones basadas en

confianza mutua, facilidad de acceso y excelencia en calidad de servicio.

Ser lideres en los sectores de Persona y Comercio, combinando tradicion e
innovacion, con el mejor talento humano y avanzada tecnologia. Estamos
comprometidos a generar la mayor rentabilidad al accionista y bienestar a nuestra

comunidad”.

3.1.5. VALORES CORPORATIVOS

Banesco, inspirado en los principios de Imaginacién Creativa y Eficiencia que
siempre lo han caracterizado y con el afan de encontrar nuevos caminos que lo
impulsen a vivir su Visibn y Misién, ha asumido el compromiso de vivir los
VALORES que lo constituyen, preservando la esencia de lo que los ha hecho
exitosos. Banesco es una Organizacién innovadora, que pretende cambiar los

procedimientos de la Banca Tradicional. Los Valores para lograrlo son:

v Integridad y Confiabilidad: Defender la confidencialidad de nuestros
clientes, manejando honestamente nuestros negocios, actuando de manera
congruente entre lo que somos, decimos y hacemos;

v' Responsabilidad Individual y Social: El éxito de la organizacion se basa en
que cada persona Banesco responde por el impacto de sus acciones en su hogar,
la empresa y la sociedad,;

v Innovacion y Calidad de Servicio: Estamos dispuestos a romper con

paradigmas para superar permanentemente las expectativas de nuestros clientes;
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v Emprendimiento: Fomentamos el pensamiento y accion del trabajador como
duefio del negocio para asegurar el éxito propio y de la empresa;

v" Interdependencia y Liderazgo: Promovemos el liderazgo justo e inspirador,
capaz de desarrollar alianzas, potenciar talentos y construir equipos exitosos en
beneficio de la organizacion;

v" Renovacion y Excelencia Personal: Impulsamos el crecimiento integral de
todos y cada uno de los miembros de la organizacion para permanecer en la
vanguardia del conocimiento y su aplicacion en el negocio;

v' Diversidad y Adaptabilidad: Fomentamos la capacidad de adaptacion a

nuevas realidades, mercados y culturas en la ejecucion de nuestros negocios.

3.2. VP. OPERACIONES DE TI

3.2.1. OBJETIVO DE LA VP. OPERACIONES DE TI

“Atender las necesidades del uso de los recursos de Tl en forma integrada y de
manera sinérgica que permita construir soluciones para apoyar los procesos claves
del negocio de una manera segura, eficiente y confiable. La Plataforma TI al

Servicio del Negocio, Enfoque a las necesidades del negocio’.

3.2.2. MISION DE LA VP. OPERACIONES DE TI

“Ser un equipo de profesionales del &rea de Tecnologia e Informacion, que busca
alcanzar excelencia, innovacién y alto desempefio, en la ejecucién de sus
funciones. Brindar a la Organizacion, el mejor esfuerzo para apoyarla en la
consecucidon de sus objetivos, y a su vez, maximizar los niveles de servicio de la

Organizacion.
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Servir a todas las areas de la Organizacion, que se apoyan en la Tecnologia, para
brindar Servicios, tanto a clientes internos como externos, basados en ética,

responsabilidad, calidad, compromiso, alto desempefio y honestidad”.

CAPITULO 1V
4. ANALISIS Y CONSOLIDACION DE LOS RESULTADOS

4.1. FASE I: DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL

La Metodologia de Implantacién y Mejora de Infraestructura Tecnolégica (MIIT)
utilizada actualmente es una Guia de Referencia en donde se describe a alto nivel
el proceso de implantacion y mejora de Infraestructura Tecnoldgica. La
implantacion de Infraestructura Tecnolégica se refiere a la instalacion vy
configuraciébn de componentes de Hardware y/o Software a fin de prestar un
Servicio a un tercero, ya sea a nivel de cliente u otra aplicacion. La Metodologia

actual estd dividida en las siguientes etapas:
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Figura N°© 6. Etapas de la MIIT.

Levantamiento
de Informacidn

Implantacion

Fuente: “Metodologia de Implantacion y Mejoras de Infraestructura

Tecnoldgica, 1°® Version, Septiembre 2.004”.

Se observé que por cada una de las etapas de la Metodologia se describen:
Objetivos, Insumos, Riesgos,  Actividades, Habilitadores, Roles vy

Responsabilidades, Productos y Tiempo de Respuesta.

Figura N° 7. Representacion Grafica de las Etapas de la MIIT.
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| Insumos v rolies)

Ral Principal o pd que los proveen
Responsable ™~ ’
de la etapa Habilitadores
Etapa

Productos v rol(es)
que reciben

Tiempo (Semanas)
estimado para la etapa,
mejor y promedio con
condiciones controladas

~ - Enlaces con
Esfuerzo del Rol ’ @/

Metodologi
Responsable gtodologlas

Fuente: “Metodologia de Implantacion y Mejoras de Infraestructura

Tecnoldgica, 1°° Version, Septiembre 2.004”".

Dentro de los aspectos mas resaltantes, luego de analizada la informacion se

observo:

v Dentro de la Metodologia que estad siendo utilizada actualmente no se
contemplan todas las areas que forman parte de la VP. Operaciones de TI, lo que
puede impactar en el Servicio desde el punto de vista de Mantenimiento y

Operacion;
v" No se revel6 la existencia de procesos estandares ni metodologia Unica;
v" No se revel6 la existencia de procedimientos de Aseguramiento de la Calidad;

v' Se evidencid la existencia de Proyectos paralelos en los cuales se estan
definiendo procesos relacionados con la implantacion y mejoras de Infraestructura

Tecnoldgica;
v Se evidencio una forma de trabajar heterogénea;

v" Se evidenci6 falta de comunicaciéon entre las areas;
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v El proceso definido en la Metodologia de Implantacion y Mejora de
Infraestructura Tecnoldgica estad integrado con las fases de la Metodologia de

Desarrollo utilizada por la Organizacion.

v' Tiempos de respuesta entre 7 y 8 semanas para la implantacién de un

Ambiente;

v' Los Tiempos dados para cada Servicio consideran una holgura para la
asignacion de recursos humanos y de Hardware y Software, lo que impacta
notablemente en los tiempos totales de implantacion y mejora de la

infraestructura;

v' Se observé que en algunos Servicios no estan definidos Planes de Trabajo
Estandar, donde se especifique la cantidad de recursos humanos y el % de
dedicacion de los mismos, lo que ocasiona un retrabajo, ya que es necesario
definir un plan de trabajo y estimar tiempo cada vez que se recibe una solicitud,

los cuales no son homogéneos de Proyecto a Proyecto;

v" Algunos de los Servicios descritos no cuentan con Procesos de Validacién del

Servicio;

v' Sélo algunos Servicios cuentan con Guias o Ayudas de Trabajo para la

ejecucion de los procesos internos;
v Se identificaron como areas criticas a Infraestructura Fisica y Cableado.

v' La Metodologia describe el proceso para la Implantacion y Mejora de la

Infraestructura bajo la Plataforma Open, no contempla la Plataforma iSeries.

4.1.1. IDENTIFICACION DE OPORTUNIDADES DE MEJORA
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El diagnostico de la situacién actual, permitié identificar oportunidades que se
podian implementar a corto plazo, a fin de obtener beneficios para la VP.
Operaciones de TI. Las oportunidades identificadas estaban enfocadas en mejorar
la calidad de los Servicios prestados por la VP. e incorporar las actividades
definidas en la Guia de Operacionalizacion de Servicios de Tl para la salida a

produccion de nuevos Servicios y/o Aplicaciones.

Las oportunidades de mejoras identificadas desde el punto de vista de
Aseguramiento de la Calidad, las cuales son actividades que no pueden ser
vistas como un proceso aislado, por el contrario deben ser consideradas como
actividades que deben ser ejecutadas dentro de la misma Metodologia de

Implantacién y Mejoras de Infraestructura TecnolOgica, fueron las siguientes:

v Definicién de criterios de transicién en cada una de las fases de la Metodologia,
los puntos de transicion representa la interfaz entre 2 fases de la Metodologia y
tiene como objetivo asegurar la calidad de los entregables de una fase y establecer

una comunicacion efectiva entre las mismas.

v' CheckList para la fase de implantacion de la Metodologia, esta es una
herramienta que permite la verificacion de las actividades antes de la salida a

produccién de un Servicio o Producto;

v' Pruebas de la Infraestructura Tecnoldgica implantada, las pruebas son una
manera estructurada de validar que los requerimientos y las especificaciones

funcionales y técnicas del cliente han sido implementadas correctamente;

v' Validacién de nuevos disefios con la Gcia. de Soporte Técnico, el area de
Soporte Técnico debe validar que los disefios de Infraestructura Tecnoldgica

propuestos cumplan con los estandares y politicas de la Organizacion;

v' Ayudas o Guias de Trabajo, las cuales son una herramienta que proporcionan
lineamientos y documentacion de las actividades que son necesarias ejecutar para

a7



la implantacién y mejora de Infraestructura Tecnoldgica, se debe desarrollar una
guia por cada uno de los Servicios ofrecidos por la VP. Operaciones de Tl, y debe

ser responsabilidad de la area que provee el Servicio.

v Peer Reviews para el disefio de alto nivel y el disefio detallado, las revisiones de
par son una practica muy efectiva para identificar y corregir defectos de disefio

antes de avanzar de una fase a otra.

Por otro lado, se identificaron oportunidades de mejoras desde el punto de vista de
Operacionalizacion de  Servicios de TI, entendiéndose como
Operacionalizacion de Servicios de Tl a un conjunto de actividades necesarias para

asegurar y mantener un Servicio de Tl bajo control, en los siguientes aspectos:
v" Informacion del entregable;

v Fase de la Metodologia en que debe ser completada dicha informacion;

v" Roles;

v ldentificacion de la fase de la Metodologia en que se requiere que el entregable

este completado y aprobado por los involucrados.

4.1.2. IDENTIFICACION DE INICIATIVAS

Dentro de los Proyectos paralelos en los cuales se estan definiendo procesos
relacionados con la Implantacion y Mejoras de Infraestructura Tecnoldgica que se

identificaron se encuentran:

v GOST: Este Proyecto consiste en la Implantacion de los Servicios de
Operaciones de Tl o Centro de Servicios de Operaciones (CSO) y Soporte Técnico.

Consiste en el desarrollo de Procesos para: Gestidbn de Almacenamiento, Gestidn
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de Carga de Trabajo, Soporte Técnico para Disefio y Planificacion y Soporte

Técnico para Implantacion.

Figura N° 8. Alcance del Proyecto GOST.

Soporte Técnico

Defing las obligaciones, politicas,
normas y procedimientos a seguir
por Soporte Técnico, entre las

Gestion de Operaciones

Gestion de Almacenamiento Gestion Carga de trabajo

cuales se pueden nombrar

+ Polticas y Procedimientos de
Procura;

Define las politicas v procedimientos
para la definicién, seguimiento vy
mantenimiento de los datos en los

Abarca el desarrollo, mantenimiento
y manejo de los schedule
operacionales.

Ambientes de Froduccién. Esta
comprendida por 3 actividades
Mmacros:

Sus actividades son;
+ Manejar y programar la

+ Normas y Procedimientos para
crear y mantener Ambientes;

+ Obligaciones para el - . produccian;

: ' . « Administracion de Base de Datos;
Aseguramiento de Calidad, B ' * Manejar y programar Salidas e
- Mormas y Procedimientas para * Gestion de los recursos de Impresoras;

almacenamiento,

* Respaldo, recuperacion y
restauracion de la data.

disefiar y aprobar una solucién
tecnica de Eanesco;

+ Politicas, guias, estandares v
procedimientos de Implantacion.

+ Controlar y distribuir salidas v
medios electrénicos v fisicos;

+ Programar las prushas de
facilidades de recuperacion y la
recuperacion de fallas.

Fuente: “Documento de Definicion del Proyecto GOST, 1% Version,
Octubre 2.006".

v" Proceso de Suministro de Ambientes: El Proceso de Suministro de Ambientes
describe las actividades que se deben ejecutar desde que se inicia la solicitud de

Ambiente hasta que el mismo es entregado. Consta de las siguientes Fases:

» Gestion de la Demanda: Responsable de la gestién continda del Plan de
Demanda, que contempla la Solicitud, Evaluacion, Priorizacién, Aprobacion y
Planificacion del Suministro de Ambientes a fin de dar continuidad a la demanda.

Es un proceso iterativo en el cual:
e Asignacion de prioridad a las solicitudes de Ambientes;

e Control de las actividades en curso;
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e Determinacion de la disponibilidad de los Recursos para atender las

solicitudes;
e (Gestion de la Procura de Recursos;
e Estimacion de los costos asociados;
¢ Planificacion de las solicitudes nuevas y en curso para su culminacion.

»= Suministro de Ambiente: Responsable de la instalacion fisica y l6gica de los
componentes que conforman un Ambiente, para luego ser entregado al area

cliente.

Figura N° 9. Etapas del Proceso de Suministro de Ambientes.

Gestion de |s Dermanda Disena
Detsllado
Instalacion e
Lagira neread
Procura Irstalacion Fisica

Fuente: “Documento del Proceso de Suministro de Ambientes, 1°™ Version,
Noviembre 2.006".

Los objetivos del Proceso de Suministro de Ambientes son los siguientes:
v’ Verificar la disponibilidad de recursos para la construccién de Ambientes;
v Realizar la llamada al proceso de procura en caso de necesitar nuevos recursos;

v" Hacer interfaz con las diferentes areas de infraestructura para la configuracion

de los Ambientes;

v' Separar la instalacion fisica de la instalacion logica de los componentes de un

Ambiente;
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v" Contar con un Pool de Recursos para satisfacer la demanda en un periodo de

tiempo;

v' Asignar Ambientes ya existentes si los mismos se encuentran disponibles para

la Plataforma iSeries;

v' Entregar los ambientes a los clientes una vez que estos hayan sido probados y

validados.

4.1.3. PREMISAS DE DISENO

Las Premisas bajo las cuales se disefié la Metodologia fueron las siguientes:

v Las solicitudes de Implantacion y Mejoras de Infraestructura Tecnoldgica se
realizan a través de un Unico punto;

v Anticipacién de la demanda, la cual permite mantener un Pool de Recursos de
Hardware y Software, todos los recursos pertenecientes a este pool deben estar
fisicamente instalados y conectados a la instalacion eléctrica y red, a fin de evitar
las demoras tipicas causadas por este proceso;

v Existencia de un Catalogo de Ambientes de Aplicacion;

v' Esquemas de Aseguramiento de Calidad inmersos en la Metodologia, los cuales
van a garantizar que el producto entregado se corresponda con los
requerimientos;

v" Inclusion de actividades a lo largo del ciclo de Implantacién de Infraestructura
Tecnoldgica que aseguran la Operatividad del Ambiente en Produccion, es decir, se
incluyen actividades de Operacionalizacion desde el principio.

v Definiciéon de Roles y Responsabilidades especificos para todas las actividades
de la Metodologia, considerando las funciones establecidas para los distintos
grupos de Soporte Técnico;

v Sincronizacién con otras Metodologias y Procesos utilizados en Banesco para la

ejecucion de Proyectos;
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v' Puntos de Transicion entre las distintas etapas de la Implementacién de
Infraestructura Tecnoldgica, donde se establecen las actividades que deben
haberse completado antes de avanzar a la siguiente Fase, con el fin de validar el
proceso de entrega de una Infraestructura Tecnol6gica a medida que se va
progresando, sin esperar al final;

v' Se establecen las necesidades de Checklist, Formularios, Guias y Ayudas de

Trabajo a fin de estandarizar, en lo posible, el resultado.
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CAPITULO V
5. DESARROLLO DE LA PROPUESTA
5.1. FASE Il: DISENO
5.1.1. DISENO DE LA METODOLOGIA

5.1.1.1. FASES DE LA METODOLOGIA

La Metodologia disefiada consta de las siguientes fases:

Figura N° 10. Fases de la MIIT disefiada.

Disefio
Detallado

Gestion de la Demanda

Aprovisionamiento

- Pruebas Implantacién
l6gico

Aprovisionamiento Fisico

Fuente: “Documento de Metodologia de de Implantacion y Mejoras de

Infraestructura Tecnolégica, Marzo 2.007”.

v' Gestion de la Demanda: Fase responsable de la gestion continda del Plan de
la Demanda, que contempla la Solicitud, Evaluacion, Priorizacion, Aprobacion y
Planificacion de las solicitudes de suministro de Infraestructura Tecnoldgica;

v' Aprovisionamiento Fisico: Fase que comprende la Adquisicion, Recepcién e
Instalacion Fisica de los componentes de Infraestructura Tecnoldgica, en base a un
estudio de capacidades y a una proyeccion de la demanda para un determinado
periodo de tiempo. Esta fase de la Metodologia puede realizarse en cualquier
momento antes del Aprovisionamiento Logico, siendo deseable que la mayoria de
los componentes de Infraestructura Tecnoldgica requeridos dentro de una
solicitud, estén disponibles para el momento de finalizar el Disefio Detallado de la

solucion;
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v' Disefio Detallado: Fase que comprende el Disefio a Bajo Nivel de la solucién
a implementar;

v' Aprovisionamiento Ldogico: Fase que esta constituido por las actividades
requeridas para configurar e integrar los componentes de Infraestructura
Tecnoldgica de la solucion a fin de dar respuesta a los requerimientos del cliente;
v' Pruebas: Fase responsable de la validacion del funcionamiento de los
componentes antes de ser entregado al cliente;

v Implantacion: Fase de puesta en producciébn de la Infraestructura

Tecnoldgica solicitada.

Por cada Fase de la Metodologia se acota la siguiente informacion:

Objetivos: Enunciados que expresan el proposito que se desea alcanzar;
Insumos: Entradas para dar inicio al proceso definido en cada una de las fases;
Roles y Responsabilidades: Constituyen un conjunto de habilidades y destrezas
gue son requeridas para completar la actividad;

Proceso: Diagrama que refleja un conjunto de actividades que siguen una
secuencia logica para alcanzar un objetivo;

Descripcion del Proceso: Explicacion de cada una de las actividades del
proceso;

Tiempos: Duracion estimada para el desarrollo del proceso;

Habilitadores Tecnoldgicos: Herramientas que agilizan o apoyan el desarrollo
de las actividades;

Formularios o Plantillas: Esquemas desarrollados en MS Office para apoyar en
la creacion de los insumos o productos de una fase;

Productos: Constituyen los entregables de cada una de las fases;

Ayudas o Guias de Trabajo: Herramienta que proporciona direccion,

lineamientos y documentacion de las actividades para la ejecucion de un servicio;

54



Checklist: Proporcionan las herramientas para la verificacion rapida de las
actividades realizadas, a fin de garantizar que han sido completadas
correctamente;

Riesgos: Factores que pueden retrasar el desarrollo del proceso de Implantacién
de Infraestructura Tecnoldgica;

Consideraciones Especiales: Observaciones claves para la ejecucién de las
actividades;

Puntos de Transicion: Representan la interfaz entre dos fases del proceso.
Tienen como objetivo, asegurar la calidad de los entregables de una fase y

establecer una comunicacién efectiva entre las mismas.

51.1.2. GESTION DE LA DEMANDA

DEFINICION

Esta Fase es la responsable de la gestion continua del Plan de Demanda, que
contempla la Solicitud, Evaluacion, Priorizacion, Aprobacion, Planificacion para el

suministro de Infraestructura Tecnoldgica.

Figura N° 11. Fase Gestién de la Demanda.

Gestion de la Demanda

Canfinue Confinue FPerit dice FPericdics

» Solicitudes
Flanificadas

« Solictudes
Encepoionales

» Solicitudes
Arnpliacicn de
Irfraestrustura
Tecroldgica

_————__-_-_-_-_-_-_-_-_-_-_-_-_-_-_-_-_-____———:_

| Planiffcacion de Iz Demanda |

Fuente: “Documento de Metodologia de de Implantacion y Mejoras de

Infraestructura Tecnolégica, Marzo 2.007”.
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OBJETIVOS

Los Objetivos de la Fase de Gestion de la Demanda estan orientados a evaluar y
planificar la entrega de Infraestructura TecnolOgica, segun las necesidades del

negocio. Especificamente para:

v' Estimar la Demanda o necesidad de suministrar nueva Infraestructura
Tecnoldgica, gestién continua del Plan de Demanda;

v' Estimar los costos implicados en las solicitudes de Infraestructura Tecnoldgica,
a fin de evaluar la factibilidad y el impacto econémico sobre las &reas solicitantes,
y poder justificar su implantacion;

v Evaluar solicitudes que no se encuentran dentro del Catalogo de Ambientes de
Aplicaciones y analizar su posible inclusion;

v’ Priorizar las solicitudes segun las necesidades del negocio;

v Planificar las solicitudes para su ejecucion.

Figura N° 12. Gestion de la Demanda.

INSUMOS -2 HABILITADORES
+ Informacidn provenients de areas clientes acerca del ¢+ @DRAA-SI (Workflow de Solicitudes).
Requerimiento o Servicio a implantar. - Catélogo de Ambientes por Aplicacion.
+ Formulario de Levantamiento de Informacion de T1. + Cheacklict de Levantamiento de Informacién.

+ Herramignta de Priorizacion.
+ Inventario de Recursos.

.
ﬂ PRODUCTOS | E FORMULARIOS, PLANTILLAS

. Resumen de Necesidades de Recursos. + Formulario de Levantamiento de Informacion

. Lista de Implantacién de Infraestructura Tecnoldgica, + Plartilla de Disefio a Alto Nivel
ordenada segun su prioridad.

Analisis de Costos,

Disefio a Alto Mivel de la Infrasstructura Tecnoldgica.
. Declaracion de Trabajo.
. Gantt.

Fuente: “Documento de Metodologia de de Implantacion y Mejoras de

Infraestructura Tecnolégica, Marzo 2.007”.

56



TIEMPOS

Proceso de Evaluacién: Maximo 3 Semanas;

Proceso de Priorizacion: Maximo 1 Semana;

Proceso de Planificacion: Maximo 3 Semanas.

ROLES Y RESPONSABILIDADES DE GESTION DE LA DEMANDA

Tabla N° 1 . Roles y Responsabilidades Gestién de la Demanda.

Rol

Responsable del Area o
Proyecto

Responsabilidades

Posee una vision general del Proyecto o de los Requerimientos del area, que le
permiten identificar y racionalizar las necesidades reales de la Infraestructura
Tecnoldgica para un determinado Proyecto o Area. En general, para un

determinado Proyecto, este rol debe ser asumido por el Gerente de Proyecto.

Lider Técnico del Proyecto

Responsable de:

Definir el alcance del Proyecto;

Evaluar factibilidad del Proyecto;

Estimar los costos asociados al Proyecto;

Planificar las actividades, duracién y recursos necesarios para el Proyecto;
Gestionar los recursos del Proyecto;

Levantar los requerimientos de la solucién a implantar.

Coordinador de la Demanda

Responsable de la recepcion, priorizacion y asignacion de las solicitudes.

Fuente: “Documento de Metodologia de de Implantaciéon y Mejoras de

Infraestructura Tecnolégica, Marzo 2.007"..
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PROCESO GESTION DE LA DEMANDA

Figura N° 13. Proceso Gestion de la Demanda.
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*Si el Requerimiento es Excepcional, se evalla la condicidn de excepcidn y si posee la aprobacidn del VP, correspondiente.
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Incluir en el Catalogo de Ambientes por Aplicacion

Soporte Técnico a Proyecto

Soporte Técnico Operacional

Lider Técnico del
Proyecto

Cord. Demanda

Vp de desarrcllo

Realizan disefio a alto nivel de la
Infraestructura de Tl

Realizan analisis de costo/bensficio

Analizan lainclusion del nuevo ambiente

Asigna
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las solicitudes
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prioridad segin
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*Solo los Requerimientos Flanificados son sometidos al proceso de Priorizacion.

Infraestructura Tecnoldgica, Marzo 2.007”.

Fuente: “Documento de Metodologia de de Implantacion y Mejoras de
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5.1.1.3. APROVISIONAMIENTO FISICO

DEFINICION

Esta Fase consiste en la Compra, Recepcion e Instalacion Fisica de los
componentes de Infraestructura Tecnologica que han sido previamente solicitados
en base a un estudio de capacidades de los recursos de Infraestructura

Tecnoldgica.

OBJETIVOS
Los objetivos del proceso de Aprovisionamiento Fisico son los siguientes:

v Realizar la procura de los recursos en base al Forecast de las capacidades;
v Instalar fisicamente los recursos adquiridos;

v' Contar con un Pool de Recursos para satisfacer la demanda en un periodo de

tiempo.
v

Figura N° 14. Aprovisionamiento Fisico.

INSUMOS | HABILITADORES

= Plan de capacidades en base al Forecast de la
demanda

+ Disefio Detallado (de ser necesario la adgquisicion de
nuevas recursos una vez realizado el Disefio Detallado
de la Solucian)

+ Cotizaciones de Referencia de Precios, que
especifiguen Condiciones de Pago v Tiempos de

Entrega
-
PRODUCTOS FORMULARIOS, PLANTILLAS
Justificacidn de la Procura. = Plantilla de presentacidn de Justificacidn de Procura
Presentacidon de Justificacidn de Procura. de Componentes y Servicios

Fuente: “Documento de Metodologia de de Implantacion y Mejoras de

Infraestructura Tecnolégica, Marzo 2.007”.
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TIEMPOS
Proceso de Procura: De 7 a 13 Semanas;

Instalacion Fisica: Por definir.

ROLES Y RESPONSABILIDADES

Tabla N°2. Roles y Responsabilidades Aprovisionamiento Fisico.

Descripcion

Responsable de revisar y evaluar la justificacion de la compra de nuevos recursos.

Aprobador
Area responsable principalmente de la recepcion e instalacion de servidores, asi como
cop también el cambio de partes en los mismos (Mejora de la Infraestructura). Funciones y
Responsabilidades:
e Asignar Espacio Fisico;
¢ Recibir Servidores;
e Raquear el Servidor;
e Validar instalacion de los componentes;
e Supervisar a los proveedores que realicen esta funcion.
Coordinacion Responsable de generar la orden de compra de los recursos a adquirir.

Administrativa

Soporte a Sedes Funciones y Responsabilidades:

e Suministrar el cableado fisico de la red;
o Instalacion fisica de los componentes a la red.

Soporte Técnico a | Responsable de elaborar la solicitud y justificacion de la compra de nuevos recursos en base

Proyectos al disefio detallado de la solucion.

Fuente: “Documento de Metodologia de de Implantaciéon y Mejoras de

Infraestructura Tecnoldgica, Marzo 2.007”.

61



PROCESO

Aprobador

: Cord. Adm.
Operacional

Soporte Técnico

Proveedor

Lider Técnico
del Proyecto

Centro de Operaciones

Figura N° 15. Proceso Aprovisionamiento Fisico.
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Fuente: “Documento de Metodologia de de Implantacion y Mejoras de

Infraestructura Tecnolégica, Marzo 2.007”.
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5.1.1.4. DISENO DETALLADO

DEFINICION

Esta Fase comprende la elaboracion y validacion del Disefio Detallado de una

solucion de Infraestructura Tecnoldgica a implantar.

OBJETIVOS

v Elaborar un Disefio Detallado capaz de resolver los requerimientos funcionales
y técnicos de la solucion a implantar y alineado con los estdndares de la
Organizacion;
v" Dar inicio al proceso de Procura en caso de necesitar nuevos recursos 0
componentes;

v Actualizar el Catalogo de Ambientes por Aplicacién en caso de ser necesario.

Figura N° 16. Disefio Detallado.

INSUMOS HABILITADORES
+ Disefio a Alto Mivel. + Catalogo de Ambiente por Aplicacion.
« Declaracion de Trabajo. + Inventario de Recursos.

+ Formulario de Levantamiento de Informacidn.

-
ﬂ PRODUCTOS E FORMULARIOS, PLANTILLAS

+ Disefio Detallado de la solucidn a implantar. + Plantilla de Disefio Detallado.

+ Documentos para la Operacionalizacion de Servicios: + Peer Review para el Disefio Detallado.
+ Diagrama de Componentes.
+ Capas de Servicios y sUs Componentes

Fuente: “Documento de Metodologia de de Implantacion y Mejoras de

Infraestructura Tecnolégica, Marzo 2.007”.
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ROLES Y RESPONSABILIDADES

Tabla N° 3. Roles y Responsabilidades Disefio Detallado.

Representante

Area o Proyecto

Descripcion

de  Validar y aprobar el disefio detallado.

Proyectos

Soporte Técnico a

o Disefiar y evaluar la solucién a implantar;
e Garantizar que la arquitectura definida satisfaga las necesidades del cliente y
cumpla con los estandares del negocio.

Operacional

Soporte Técnico | « Investigar y evaluar soluciones estandares que satisfagan los requerimientos y

estandares del negocio;
« Verificar la efectividad del disefio;

 Evaluar soluciones estandarizadas estables para ser incluidas en el Catalogo de
Ambientes por Aplicacién.

TIEMPOS

Fuente: “Documento de Metodologia de de Implantaciéon y Mejoras de

Infraestructura Tecnoldgica, Marzo 2.007”.

Proceso Disefio Detallado: De 2 a 4 Semanas.
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PROCESO

Figura N° 17. Proceso Disefio Detallado.
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Fuente: “Documento de Metodologia de de Implantacion y Mejoras de
Infraestructura Tecnoldgica, Marzo 2.007”.
5.1.1.5. APROVISIONAMIENTO LOGICO
DEFINICION

Esta fase consiste en la instalacion y configuracion logica de la Infraestructura

Tecnologica segun lo acordado y validado en el Disefio Detallado.

OBJETIVOS

v Establecer las interfaces con las diferentes areas de la VP. Operaciones de TI

para la configuracion de la Infraestructura Tecnoldgica;
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v' Entregar la Infraestructura TecnolGgica al area cliente, una vez que haya sido

probada y validada.

Figura N° 18. Aprovisionamiento Ldgico.

INSUMOS HABILITADORES
+ Disefio Detallado de la Solucidn + Intranet del COP.
+ Diagrama de Componentes. + Software de Operacién de Almacenamiento
+ Capas del Servicio y sus Componentes. + Herramienta para la estimaciones de Espacio en
+ Documentacién Técnica sobre la Aplicacion o Servicio Disco
tecnoldgico a implantar. + Herramienta SAl (Sistema de Administracidén de
Inventario).
+ Tivali.
s £
PRODUCTOS =N FORMULARIOS, PLANTILLAS
+ Woadelo Fisico de la Base de Datos + Formulario de solicitud para instalacidon de Sistema
+ Estimaciones de crecimiento de la Base de Datos Operativa Unix.
« Documentos de Acuerdos de Respaldo y + Formulario de solicitud para la activacion de Puntos
Recuperacion (OLA). de Red.
+ Infraestructura Tecnoldgica instalada, configurada vy + Formulario de Solicitud de Servicios de Respaldo y
valida seqgun las especificaciones del Disefio Recuperacion.
Detallacio. + Plantilla de Documento de Acuerdos de Respaldo y
Recuperacion
+ Plantilla de Asignacion de Espacio.
+ Planilla de solicitud de Servicios al COP.

Fuente: “Documento de Metodologia de de Implantaciéon y Mejoras de

Infraestructura Tecnoldgica, Marzo 2.007”.

TIEMPOS

Proceso Aprovisionamiento Logico: Entre 7 y 8 Semanas.

ROLES Y RESPONSABILIDADES

Tabla N° 4. Roles y Responsabilidades Aprovisionamiento Logico.

Descripcion

p . Responsables de:
Lider Técnico del

v Coordinar a las areas ejecutoras para la instalacion, configuracién, pruebas e implantacién

Proyecto de la Infraestructura Tecnoldgica;

v’ Asegurar la calidad en los productos entregados.
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Rol

Soporte Técnico

Proyecto

a

Descripcion
Area responsable de crear, probar, evaluar y mantener la infraestructura tecnoldgica que sera

suministrada al cliente.

COoP

Area responsable de la recepcion e instalacion de servidores, asi como también del cambio de

partes en los mismos (Mejora de la Infraestructura).
Funciones y Responsabilidades:

v Instalar Sistema Operativo;

v Instalar Aplicaciones Base;

v Instalar Agente de Respaldo;

v Instalar Agente de Monitoreo;

v'Raquear el Servidor;

v'Validar Instalaciones;

v Solicitar activacion del Punto de Red y Direcciones IP;

v Solicitar la configuracién del espacio de Almacenamiento.

Comunicaciones

Redes

Area encargada del soporte, disefio y establecimiento de las conexiones a la Red. Asi como
del mantenimiento de la Infraestructura Tecnolégica de redes en el Centro de Computo de la

Organizacion.

Funciones y Responsabilidades:

v Interconectar l6gicamente los componentes recibidos;

v/ Atencion de Incidentes;

v Monitoreo de la Red;

v Pruebas en Laboratorio, On Demand;

v’ Soporte en el disefio y en el establecimiento de las conexiones fisicas y ldgicas;

v’ Pruebas y validacion de las conexiones de Red.

Base de Datos

Area responsable de la administracion y configuracion de las bases de datos.

Funciones y Responsabilidades:
v Instalar Software de Base de Datos;
v Crear y mantener las Estructuras de Datos;

v'Validar la Configuracién de la Base de Datos.

Almacenamiento

Area responsable de la Gestién de Almacenamiento, Respaldo y Recuperacion.
Funciones y Responsabilidades:

v/ Asignar y configurar espacio fisico en la SAN;

v’ Asignar espacio fisico en la NAS;

v  Configurar el Agente de Respaldo;

v/ Validar asignacién de espacio de Almacenamiento;

v'Validar la configuracion del Agente de Respaldo.

Gestiéon de Sistemas

Area encargada del soporte de incidentes de tercer nivel, asi como el aseguramiento de los
servidores bajo la plataforma Windows y la instalacion de los Sistemas Operativos Unix y

Linux.

Funciones y Responsabilidades:
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Descripcion

v’ Asegurar servidores bajo la Plataforma Windows;
v Instalar Aplicaciones;

v Instalar Servidores UNIX;

v Instalar Linux en iSeries.

Seguridad Informacion
de Tl

Definen e implantan las politicas de seguridad en la Organizacion.

Funciones y Responsabilidades:
v Definir las politicas de seguridad para la gestiéon de la Infraestructura Tecnoldgica;
v  Otorgar los controles de acceso;

v'Validar y probar que las politicas se encuentren bien implementadas.

Planificacion y Control

Proveen, administran y dan soporte a la Infraestructura Tecnoldgica bajo la Plataforma de

iSeries.
Funciones y Responsabilidades:

v Crear nuevos ambientes en la Plataforma;
v'Refrescar los ambientes existentes, en caso de que se necesiten modificaciones en los

mismos.

Soporte a Agencias

Area encargada de suministrar todos los equipos de Tecnologia para la Red de Agencias,

excepto los equipos de Telefonia.
Funciones y Responsabilidades:

v Instalar y Configurar Ambientes, de Agencias;

v/ Soporte y Gestién de Sistemas, como Servicio de Mantenimiento.

Soporte a Sedes

Area encargada de supervisar la gestion de soporte a la Plataforma Cliente. Dotacion de
recursos, configuracion e instalacion de aplicaciones. Adicionalmente realiza las instalaciones

fisicas de los componentes a la red.
Funciones y Responsabilidades:

v Rollout de cambios en sitio a nivel de la Plataforma cliente, tanto de Hardware como
Software;

v’ Soporte Post-Implantacion;

v Cableado Fisico de la Red;

v Instalacion fisica de los componentes a la Red.

Fuente: “Documento de Metodologia de de Implantacion y Mejoras de

Infraestructura Tecnolégica”.
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PROCESO

Figura N° 19. Proceso Aprovisionamiento Logico.
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Fuente: “Documento de Metodologia de de Implantaciéon y Mejoras de

Infraestructura Tecnoldgica, Marzo 2.007”.
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5.1.1.6. PRUEBAS

DEFINICION

Fase esencial del proceso de Implantacién de infraestructura Tecnoldgica, ya que a

través de las pruebas se valida de manera estructurada que los requerimientos y

las especificaciones funcionales y técnicas del cliente han sido implementados

correctamente.

OBJETIVOS

v" Monitorear el desempefio de la Infraestructura Tecnoldgica implantada;

v Realizar ajustes en la Infraestructura Tecnoldgica en caso de requerirlos;

v Validar el funcionamiento de la soluciéon implantada;

v' Certificar la implantacion.

Figura N° 20. Pruebas.

INSUMO S

+ Disefio Detallado de la Solucidn

+ Reqguerimientos del area cliente

+ Plan de Prueba o Flan Filoto de Prueba que incluya la
conformacion  de  un  equipo de pruebas  con
participacion del usuario, los constructores de la
soluciaon, los  ejecutores de las prusbas vy los
responsables del Soporte v Operacidn de la solucidn.

PRODUCTOS

F

v

ol
=N FORMULARIOS, PLANTILLAS

ad
+ Disefio Detallado Actualizado.
« Certificacion de la solucidon a implantar.
« Documentos para la Operacionalizacion de Servicios:
+ |dentificar Lider del Servicio y Grupos de Soporte
+ |dentificar actividades Operativas del Servicio
« Transferencias de actividades.
= Inventariar Monitores.
+ Miveles de Seqguridad
+ Tablas de tareas Operativas Planificadas

+ Definir Acuerdos (UC, OLA, SLA).

HABILITADORES

=2

+ Habilitadores Tecnoldgicos para la simulacian de
cargas.
+ Herramientas de Prueba.

« Checklist Fase de Pruebas.

Fuente: “Documento de Metodologia de de Implantacion y Mejoras de

Infraestructura Tecnolégica, Marzo 2.007”.
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TIEMPOS

La duracién de la Fase depende de factores externos como los son los proveedores

de los recursos y los clientes.

ROLES Y RESPONSABILIDADES

Tabla N°© 5 . Roles y Responsabilidades Pruebas.

Automatizaciéon

Descripcion

Validar que todas las pruebas definidas en el plan de prueba han sido completadas.

Organizacion de

Pruebas

La Organizacion de pruebas tiene como responsabilidad definir, planificar, supervisar y
conducir las pruebas necesarias para la validacion del sistema antes de la salida de
produccion.

Soporte Técnico a

Proyecto

Rol responsable de ejecutar y monitorear las pruebas, asi como actualizar la documentacién
del disefio en caso que sea necesaria la entonacion de la plataforma.

Soporte Técnico

Operacional

Rol responsable de validar la ejecucién de las pruebas y la entonacién de la plataforma antes

de la salida a produccion y brindar soporte en caso de que el mismo sea requerido.

Lider Técnico del

Proyecto

Asegurar que la solucién ha sido probada y han sido corregidas las fallas detectadas en las

pruebas.

Proveedores

Participan en la ejecucion de las pruebas para validar el correcto funcionamiento de los

componentes provistos.

Areas Ejecutoras

Responsable de entonar la plataforma en caso de que sea requerido.

Fuente: “Documento de Metodologia de de Implantacion y Mejoras de

Infraestructura Tecnolégica, Marzo 2.007”.
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PROCESO

Figura N° 21. Proceso Pruebas.
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Analizan los resultados y definen acciones de

A. de Oper.

Fuente: “Documento de Metodologia de de Implantacion y Mejoras de

Infraestructura Tecnolégica, Marzo 2.007”.

51.1.7. IMPLANTACION

DEFINICION

Fase que comprende todas las actividades para formalizar la puesta en produccién

y los acuerdos de operacion.

OBJETIVOS

Formalizar la liberacién del Servicio en Produccion.

72



ACTIVIDADES

v' Definir y formalizar el Plan de Implantacion;

v' Formalizar los Acuerdos de Servicio;

v' Formalizar los Acuerdos de Operaciones;

v" Formalizar los Acuerdos con los Proveedores;

v' Formalizar los esquemas de Monitoreo, Mantenimiento y Operaciones para
garantizar la Disponibilidad y Continuidad del Servicio;

v Incorporar el servicio en la herramienta de Administracion de Incidentes
Unicenter Service Plus Service Desk;

v’ Validar la Infraestructura Tecnoldgica, a través del Checklist de Implantacion;

v Activar y formalizar los Grupos de Soporte.

CRITERIOS DE TRANSICION

v' La Aplicacion y la Infraestructura Tecnoldgica fue probada para su liberacién;

v El Plan de Implantacién fue generado y acordado por todas las areas
involucradas;

v' La documentacion de entrenamiento al equipo de soporte esta completa;

v El equipo de soporte fue entrenado;

v Incorporar el servicio en la herramienta de Unicenter Service Plus Service Desk;
v' Los SLA y OLA fueron actualizados y acordados por todas las areas
involucradas;

v" La documentacion del monitoreo de la aplicacién esta completa;

v La aplicacion fue incorporada como un nuevo Servicio en el Service Desk.

CHECKLIST

Checklist Fase de Implantacion.
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5.2. DISENO DE INTERFACES

5.2.1. CON OTRAS METODOLOGIAS

La Metodologia que se disefié para la Implantacion y Mejora de Infraestructura
Tecnologica esta alineada y sincronizada con las Metodologias definidas en la
Organizacion para la Gestion de los Proyectos (Metodologia de Gerencia de
Proyectos y Rupcorb), esto con la finalidad de que las actividades de las areas que
proveen los servicios de Infraestructura Tecnoldgica sean incorporadas desde el
inicio del Proyecto, para de esta forma alcanzar eficazmente las metas en tiempos,

calidad y costos planteadas para el Proyecto.

En la Figura N°© 22, se observa una representacion grafica de la integracion y
sincronizacion entre la Metodologia de Implantacion y Mejora de Infraestructura
Tecnoldgica, Metodologia de Gerencia de Proyectos y Rupcorb, Rupcorb y la
Metodologia de Implantacion y Mejoras de Infraestructura Tecnoldgica describen
las actividades a realizar durante la Fase de Ejecucion de un Proyecto, sin
embargo, la participacion de las areas de la VP. Operaciones de Tl es necesaria en
todas las etapas del desarrollo de un Proyecto a fin de tener una idea mas clara de
los objetivos y el alcance del Proyecto, y asi disefiar una solucion que cumpla

eficazmente los requerimientos del Proyecto.

74



Figura N° 22. Relacion entre Metodologias de Gestion de Proyectos Banesco.
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Arnbientes de: Dezamolla Prueba  Calidad Produccidn

Fuente: “Documento de Metodologia de de Implantacion y Mejoras de

Infraestructura Tecnolégica, Marzo 2.007”,

52.1.1. METODOLOGIA DE GERENCIA DE PROYECTOS

La Gestion de Proyectos tiene como finalidad principal la Planificacion, Seguimiento
y Control de las Actividades, Recursos Humanos y Materiales que intervienen en el
desarrollo de un Proyecto. ElI é&rea responsable de la Implantacién de
Infraestructura Tecnologica, debe participar en la definicion del Proyecto desde el
principio a fin de anticipar las necesidades que en este respecto pueda tener el
Proyecto. A continuacion se presenta la descripcion de cada una de las Etapas de
la Metodologia de Gerencia de Proyecto y la participacion de las areas de la VP.
Operaciones de TI:
v' Definicion: Tiene como objetivo Recopilar, Organizar y analizar toda la
informacion relevante sobre el proyecto. Durante esta etapa, el objetivos de la
participacion del area de Infraestructura Tecnoldgica es:

= Anticipar la necesidad de crear o modificar la Infraestructura Tecnoldgica
para alcanzar los objetivos del Proyecto y alertar a la Gerencia del Proyecto con
respecto a esta necesidad;
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= [Informar a Capacity Planning los nuevos requerimientos de Infraestructura
Tecnoldgica que se estan estimando, a fin de confirmar y/o modificar las
predicciones existentes con respecto a las capacidades requeridas para atender las
nuevas solicitudes;

» Determinar la factibilidad de las posibles soluciones planteadas para resolver
la solicitud, si existen;

» Estas actividades deberan ser realizadas por Especialistas de Soporte
Técnico a Disefio y Planificacion.
v" Planificacion: Identificacion de un conjunto de actividades requeridas para
alcanzar los objetivos del Proyecto. Durante esta etapa, el Especialistas de Soporte
Técnico a Disefilo y Planificacion debera apoyar al equipo de Proyecto a
determinar:

= Las Actividades, Duracion y Recursos necesarios la Implantacion o Mejora
de la Infraestructura Tecnoldgica requeridos por el Proyecto;

= Hacer un levantamiento inicial de los requerimientos de Infraestructura
Tecnoldgica, de tal manera de completar el Formulario de Levantamiento de
Informacion de TI;

= Hacer una estimacion de los costos asociados a la Infraestructura
Tecnoldgica requerida. Para apoyar esta actividad y lograr uniformidad en la
planificacion y tiempos establecidos existen:

. Planes Estandar de Implantacion y Mejora de Infraestructura Tecnoldgica;
« Guias de Estimacion.

v' Ejecucion: Fase en la que se completan las actividades especificadas en el
Plan de Trabajo, se Solicita, Disefia, Construye, Prueba y se Implementa la
infraestructura Tecnoldgica requerida. Es en esta Fase donde se ejecutan las
actividades contenidas en esta Metodologia.
v Cierre: Es un proceso que involucra la culminacién del Proyecto, bien sea por
cancelacién o por el cumplimiento de las metas establecidas, incluyendo lo relativo

a la Infraestructura Tecnoldgica implantada.
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5.2.1.2. METODOLOGIA RUPCORB

La Metodologia de Rupcorb es una plataforma de procesos de desarrollo de
Software iterativo e incremental, con el fin de atacar los riesgos mediante la
produccion de versiones, releases, ejecutables, progresivos y frecuentes que
permiten la opinion y participacién del usuario. Se caracteriza por estar centrado
en la arquitectura y guiados por los casos uso, con el fin asegurar la calidad del

Software dentro de una planificacion y presupuestos viables.

Para lograr estos objetivos, es necesario que exista una ejecucién coordinada de
las actividades de Desarrollo y la Implantacion de la Infraestructura Tecnoldgica
requerida, con esta finalidad se debe considerar:

v' La solicitud de la Infraestructura requerida debe realizarse al inicio del
Proyecto, a fin involucrar al &rea en el Levantamiento de Informacion y definicion
de requerimientos que puedan tener impacto de la definicion de la Infraestructura
Tecnoldgica requerida;

v El Disefio, Construccién y Entrega de los distintos Ambientes requeridos por el
Proyecto, puede hacerse de manera gradual, teniendo siempre presente que es
preciso establecer una planificacion general del Proyecto que permita:

v' Entregar el Ambiente de Desarrollo, antes del inicio de la Fase de Construccion,
Metodologia Rupcorb;

v' Entregar los Ambientes requeridos de Prueba y Calidad, antes de iniciar la
respectiva prueba;

v' Entregar el Ambiente de Producciéon antes de realizar las pruebas de
operacionalizacién, que incluyen pruebas de stress, monitoreo, etc.

v Las actividades de Transicion, Metodologia Rupcorb, y de Implantacion,
Metodologia de Implantacion y Mejora de Infraestructura Tecnoldgica, deben estar

perfectamente alineadas, ya que existen actividades comunes para ambos grupos.
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5.3. DISENO DE OPORTUNIDADES DE MEJORA

El objetivo de esta fase fue la implementacion de los Quick Wins, los cuales
estaban relacionados con el Aseguramiento de la Calidad y la incorporacién de las
actividades de Operacionalizacion de Servicios de Tl para la salida a produccion de

nuevos Servicios.

5.3.1. ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

El propésito principal de las estrategias de Aseguramiento de Calidad es mejorar la
calidad del Servicio prestado a los clientes, a través de la verificacion de la
alineacién del producto con los requerimientos del cliente y la identificacion y
solucion de los riesgos implicados. A continuacién se mencionan las estrategias

identificadas:

1. Definicién de Puntos de Control en la Metodologia.

En la Figura N°® 23, se muestra como es la distribucion por fases de la Metodologia
de Implantacion y Mejoras de Infraestructura Tecnoldgica, y se indica la ubicacién

de los Puntos de Control denotados con una “T”.
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Figura N° 23. Puntos de Control MIIT.
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Fuente: “Documento de Metodologia de de Implantacion y Mejoras

de Infraestructura Tecnoldgica, Marzo 2.007”,

A continuacién se indican los Puntos de Control identificados en la Metodologia de

Implantacion de Infraestructura Tecnoldgica, en cada una de las fases:

Gestion de la demanda

v' El éarea cliente junto con el responsable de Implantacion ICT firman la

declaracion de trabajo;

v El responsable de Implantacion ICT valida el disefio a alto nivel con el area

cliente;

v’ El area cliente aprueba y asume los costos implicados al proyecto;

v El arquitecto tiene una vision clara de la arquitectura a disefiar;

v' El cliente aprueba el plan de trabajo para la ejecucion del requerimiento;

v" Se completa el documento de Identificacién de servicios de Tl como parte de la

documentacion para la Operacionalizacién de Servicios de TI;
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Aprovisionamiento Fisico

v' Se planifica la capacidad requerida en cuanto a recursos de hardware y
Software, en base a la informacion historica y a un Forecast de la demanda en un

periodo de tiempo;
v" Se justifica la procura de los nuevos recursos;
v Es notificado el Centro de Operaciones la compra de nuevos recursos;

v' Se cuenta con un pool de recursos disponibles para satisfacer la demanda

futura;

v Es actualizado el inventario de recursos disponibles de la organizacion;

Disefio Detallado

v' Se completan los siguientes documentos de Operacionalizacién de Servicios de
TI:

» Diagrama de componentes;
= |dentificacion de las capas del servicio a implantar;

v' El responsable de Implantacién ICT, valida el disefio detallado de la

arquitectura técnica junto con el cliente;
v El disefio es validado por Soporte Técnico;

v Se evalla la inclusion del disefio en el Catadlogo de Ambientes por aplicacién en

caso de que el mismo no haya sido previamente incluido;
v' Todas las areas involucradas aprueban el alcance de la solucién;

v' Se comienza la elaboracién de algunos documentos de Operacionalizacion de

servicios de Tl en donde encontramos:
= Documentacion de SLA, OLA y Acuerdos con Proveedores;

= |dentificar actividades operativas del servicio;
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= Clasificar actividades segun nivel de soporte;

= |dentificacion de grupos de soporte;

= Asignar roles y responsabilidades a los grupos de soporte;

= Determinar los niveles de seguridad operacional del nuevo servicio;

v' Las areas de operaciones comprenden el disefio y tienen una vision clara de la

infraestructura a implantar;

v' El responsable de implantacién ICT y las areas de operaciones acuerdan

cambios en el disefio. El area cliente los aprueba;
v' Se conviene un mecanismo para manejar los cambios de alcance en el disefio;
v' Se determinan el presupuesto de los cambios en el disefio;

v" Programada revisién de los entregables de disefio.

Aprovisionamiento Logico

v’ Las areas de operaciones cuentan con los recursos necesarios para la

construccion de la solucién propuesta;

v’ Las dareas de operaciones validan la construccion de la infraestructura

tecnoldgica;

v El equipo de prueba recibe todos los componentes que conforman la

infraestructura tecnoldgica;

v' El disefio detallado es actualizado.

Pruebas

v El equipo de prueba valida el funcionamiento esperado de los componentes de

infraestructura tecnoldgica;
v' Se completa las pruebas del producto y de rendimiento;
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v' La arquitectura contempla los estandares definidos en la organizaciéon y

contiene la documentacion requerida;
v' Los problemas o defectos en la arquitectura fueron solucionados;
v’ El area cliente acepta la arquitectura construida;
v' Actualizacion de los siguientes documentos de operacionalizacion:
= Documentacién de SLA, OLA y Acuerdos de Servicio con Proveedores;
» Identificar actividades operativas del Servicio;
= Clasificar actividades segun nivel de soporte;
= Identificacién de grupos de soporte;
= Asignar roles y responsabilidades a los grupos de soporte;
» Transferencia de actividades operativas;
= Determinar los niveles de seguridad operacional del nuevo servicio;
» Inventariar monitores;

= Identificar y definir ventanas de mantenimiento y tareas operativas del

servicio.

Implantacion
v' La aplicacién y la infraestructura tecnolégica fue probada para su liberacion;

v El plan de implantacion fue generado y acordado por todas las areas

involucradas;
v' La documentacion de entrenamiento al equipo de soporte esta completa;
v' El equipo de soporte fue entrenado;

v" Incorporar el servicio en la herramienta de Unicenter Service Plus Service Desk
(USPSD);
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v' Los SLA y OLA fueron actualizados y acordados por todas las areas

involucradas;

v

v

v

2.

La documentacion del monitoreo de la aplicacion esta completa;

La aplicacion fue incorporada como un nuevo Servicio en el Service Desk;

Se realiza el Rollout de la Aplicacion.

Checklist para cada Fase de la Metodologia.

Las cuales apoyaran en la verificacion rapida de las actividades realizadas en cada

una de las Fases de la Metodologia, a fin de garantizar que han sido completadas

correctamente, y no es mas que una lista de puntos para validar.

El Checklist debe ser validado por las siguientes areas:

v

v

Gcia.

Gcia.

Gcia.

Gcia.

Gcia.

Gcia.

Gcia.

Gcia.

Gcia.

Gcia.

Implantacién de ICT;
Seguridad de Informacion;
Gestion de Redes;

Base de Datos;
Almacenamiento
Continuidad;

Alta Disponibilidad;
Planificacion y Control;
Gestion de Produccion;

Gestion de Sistemas.
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3. Pruebas para la Implantaciéon de Ambientes de Produccion.

Las Pruebas son una actividad esencial dentro de la Metodologia de Implantacion y
Mejora de Infraestructura Tecnolbgica, es una manera estructurada de validar que
los requerimientos y especificaciones funcionales y técnicas del cliente han sido

implementados correctamente.

El Modelo utilizado es en Modelo denominado “V Modelo”, a través del cual se
pueden identificar cuales son los tipos de Pruebas y cual es la secuencia de

ejecucion de las mismas.

Figura N° 24. V Modelo para Pruebas.
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Fuente: “Documento de Metodologia de de Implantaciéon y Mejoras

de Infraestructura Tecnolégica, Marzo 2.007”,

A continuacion se definen cada una de las Pruebas identificadas en el “V Modelo”

indicando los roles que participan en las mismas.
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3.1. Pruebas de Componentes.

Pruebas Unitarias que deben ser ejecutadas en cada uno de los componentes que
fueron instalados y/o configurados en la Infraestructura Tecnologica, a fin de
garantizar el funcionamiento esperado de los mismos, entendiéndose como
componentes a: Base de Datos, Configuraciones de Respaldo y Recuperacion y
Conexiones a la Red. Estas pruebas son realizadas al momento de la construccién
de la infraestructura tecnologica disefiada, por cada una de las areas ejecutoras de

la VP. de Operaciones de Tl que intervienen en la construcciéon de la solucion.

3.2. Pruebas de Ensamblaje.

Pruebas que validan que los componentes funcionan apropiadamente una vez que
fueron integrados, también son llamadas Pruebas de Integracion. Las pruebas de
ensamblaje son realizadas por las areas ejecutoras de la VP. de Operaciones de TI,

el arquitecto de la solucion y el cliente.

3.3. Pruebas del Producto.

Las Pruebas del Producto es el primer punto donde la solucién funcional y los
requisitos del negocio son probados en conjunto. Estas Pruebas garantizan que se

han cumplido los siguientes requisitos:

v Se satisfacen los requerimientos del negocio;

v Las especificaciones funcionales han sido implementadas correctamente;
v" Los procesos complejos del negocio se ejecutan correctamente;

v' Los errores y excepciones son manejados correctamente;
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Las Pruebas del Producto pueden ser separadas en 2 Fases:

v' Prueba de Aplicaciones: Valida por cada aplicacion que los requisitos del

negocio han sido resuelto;

v" Prueba de Integracién del Producto: Valida de principio a fin la ejecucién de

los procesos del negocio una vez integradas todas las aplicaciones y plataformas.

Finalmente, las Pruebas de Producto validan el funcionamiento correcto del
sistema al procesar una gama de datos realistas, utilizando diferentes escenarios
del negocio. Las pruebas del producto son realizadas por el cliente y por las areas

de soporte.

3.4. Pruebas de Aceptacién de Usuario.

Asegura que los clientes y/o usuarios estan satisfechos con la solucion a
implementar. La infraestructura tecnoldgica puede ser implantada una vez que se

haya realizado esta prueba. Son realizadas por los usuarios finales y el cliente.

3.5. Pruebas de Preparacién para la Operacion.

Prueba la preparacion del Ambiente de Produccién para el manejo del nuevo

sistema y/o servicio. Incluye los siguientes aspectos:

v’ Verifica la definicion e implementacion de los procedimientos para el soporte y
mantenimiento del sistema;

v’ Verifica la planificacion de la carga de trabajo para el despliegue del sistema;

v' Verifica la instalacion y configuracion del sistema en el ambiente de produccion.
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En esta fase se completa el Checklist de Implantacién descrito anteriormente.
Estas pruebas son realizadas por el arquitecto y las areas ejecutoras de la VP. de

Operaciones de TI.

4. Validacién de Nuevos Disefios con Soporte Técnico.

Se ha definido como estrategia de Aseguramiento de Calidad la validacion de los
nuevos disefilos con Soporte Técnico, los cuales corresponden a todas aquellos
disefios de Infraestructura Tecnoldgica para aplicaciones que aun no han sido
agregadas al Catalogo de Ambientes por Aplicacién, que debido a sus
caracteristicas deben ser incorporadas a fin de buscar la estandarizacion y la
mejora de los tiempos de respuestas en el proceso de Implantaciéon de

Infraestructura TecnolOgica. Algunos puntos a validar son:
v Diagrama de la Arquitectura Fisica;

v Caracteristicas de los recursos de Hardware y Software a fin de verificar que los

mismos sean los apropiados para la solucién del problema;
v' Planes de Contingencia y Recuperacion de Desastres;
v' Esquemas de Respaldo y Recuperacion;

v" Requerimientos de Redes;

v' Tasa de crecimiento en usuarios y datos que necesitan ser almacenados de la

aplicacion;

v Estandares y Politicas de Seguridad.

Por ultimo, Soporte Técnico debe validar que la solucién propuesta cumpla con los

Estandares y Politicas de la Organizacion.
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5. Ayuda o Guias de Trabajo.

Son una herramienta que proporciona direccion, lineamientos y documentacion de
las actividades para la ejecucion de un servicio. Las guias deben ser desarrolladas
y completadas para cada uno de los servicios ofrecidos por la VP de Operaciones
de TI por las areas que los proveen. Pueden ser guias de conceptos, procesos,

pautas y lineamientos. Los objetivos de las Ayudas o Guias de Trabajo son:

v' Documentar los servicios y procesos de cada una de las areas de la VP de

Operaciones de TI;
v" Minimizar los errores en la ejecucion de tareas;

v Definir un proceso estandar para la prestacion de los servicios, que sea
cumplido por las personas que conforman el &area y asi evitar posibles

inconsistencias;

v" Proveer un material de ayuda para las nuevas personas que se incorporan en el

area.

6. Peer Reviews.

Los Peer Reviews o Revisiones de Par son una practica efectiva para identificar y
remover defectos de los entregables tempranamente. Las Revisiones de Par
identifican tantos problemas como sea posible antes de concluir la fase y avanzar a
siguiente. Aseguran el contenido de los entregables como las pautas y estandares

para la creacion del mismo. Algunos beneficios son:
v" Reducir los costos asociados al retrabajo;

v" Mejorar la calidad de los entregables;
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v' Transferencia de conocimientos entre los pares, ya que la persona que crea el
entregable aprende de sus errores cometidos y los revisores aprenden de los

disefios realizados por sus comparieros;

v" Incrementa la satisfaccion del cliente.

Las Revisiones de Par son utilizadas para la deteccién y correccion de errores en el
Disefio de Alto Nivel y en el Disefio Detallado, y asi garantizar la calidad de los
mismos antes de avanzar a las siguientes fases. Para cada uno de estos
entregables se deben definir los criterios a evaluar segun sus caracteristicas y
objetivos. A continuacion se describiran los entregables antes mencionados y

algunos criterios que pueden ser evaluados en las Revisiones de Par.

6.1. Diseno de Alto Nivel.

El Disefio de Alto Nivel debe mostrar la solucion propuesta incluyendo los aspectos
técnicos, partes que lo componen, y funcionales, servicios y operaciones que
cubre, mas resaltantes de la misma. A continuacion se presenta algunos criterios
de revision:

v (Se especifican completamente los requerimientos del cliente?

v' ¢La solucién propuesta se adapta y abarca todos los requerimientos del cliente?

v' (El diagrama a alto nivel de la arquitectura esquematiza graficamente la

solucion propuesta?

v’ ¢La lista del hardware y software a utilizar estd alineada a la solucion

propuesta?
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6.2. Diseno Detallado.

El propésito principal del disefio detallado es proveer toda la informacion necesaria
para la construccion de la solucion propuesta. El disefio detallado debe incluir: una
lista con el Hardware y Software, el diagrama de la Arquitectura Fisica, Disefio
Logico de la Base de Datos, Esquemas de Respaldo y Recuperacion, Estandares y
Politicas de Seguridad y Planes de Contingencia. A continuacion se presentan

algunos criterios de revision:

v’ (El disefio detallado cumple con los requerimientos del cliente?
v' ¢Se describe detalladamente el hardware y Software a utilizar?

v (El diagrama de la arquitectura fisica contempla todos los equipos a utilizar

en la construcciéon de la solucion?

v’ (El diagrama de la arquitectura fisica representa claramente y se adapta a la

solucion propuesta?

v ¢Los esquemas de respaldo y recuperacion se adaptan a los requerimientos

del cliente?

v (Se especifica claramente el espacio en disco requerido por la solucién, como

debe ser distribuido y el porcentaje de crecimiento de la aplicacion?

5.3.2. OPERACIONALIZACION DE SERVICIOS DE TI

Las actividades de Operacionalizacion de Servicios de Tl deben ser comenzadas en
el Levantamiento de Informacion de la Infraestructura a implantar. A continuacion
se definen actividades de Operacionalizacion de Servicios de Tl por cada una de

los siguientes aspectos:

v'Informacion del Entregable;
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v' Fase en que debe ser completada dicha informacion;
v" Roles;

v" En que fase se requiere que el entregable esté completo y aprobado por los

entes participantes.

5.3.2.1. PREPARACION

Identificar Servicios de Tl a Operacionalizar.

Entregable: OP0O03 Formato Alineacién del Servicio.

Informaci n Fase de creacion o Se usa como
suministrada por: actualizacion entrada en:

Entregabl e contiene:

Mombre de la persona gque solicta el saricio
MHombre del nuevo Servicio
Linea de Servicio

Mombre del responsshle de la linea de
servicio Creacion: Levartarriento de

el Infarrracion

Descripcion del Servicio

i Para el desarollo de este servicio se realzd
un estudio de factibilicdad?

Descripcion  del  objetivo  edtratégico  del
Megocio al cual egta alineado

Determinar Nivel de Madurez Actual, solo aplica para Servicios ya

existentes.

Entregable: OP004 Medicion de Servicios de TI.

Entregable contiene: Informacion Fase de creacion o Seusacomo

suministrada por: actualizacion entrada en:
Checklist Lider del Sewicio o

por varios integrantes Creacion: M ant enirmigrito

del gnipo de soporte
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5.3.2.2. ACTIVIDADES Y GENTE

Identificar Lider del Servicio y Grupos de Soporte.
Entregable: AG100 Tabla de grupos de soporte y lider del servicio.

Entregable contiene: Informacion Fase de creacion o Se usacomo

suministrada por: actualizacion entrada en:

Mornbre del lider del Servicio
Creacidn: Disefio
Grupo de Soporte,

Clierte Implantacion

GErupo de Soporte
Actualzacian Proebas

Responsables

Identificar Actividades Operativas del Servicio, clasificarlas segun su

nivel de soporte.

Entregable AG110 Matriz RACI.

Informacion Fase de creacion o Se usa como
suministrada por: actualizacion entrada en:

Cliente

Entregabl e contiene:
Actividad

Creacidn: Disefio
Grupo de Soparte Implantacion
Actualizacion: Priebas

Mivel de Soporte

Farticipacion de cada grupo de soporte Grupo de Soporte

Asignar Roles y Responsabilidades.

Entregable AG120 Tabla Asignacion de Roles y Responsabilidades.

. Informacion Fase de creacion o Seusacomo
Sl a2 suministrada por: actualizacion entrada en:
For cada una de las responsabilidades Creacion: Disefio
descritas colocar el nombre de la persona en | Grypos de Soporte Implantacicn

cada drea gue la edard gjecutando L
H ! Adtualizacion: Priebas
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Identificar Actividades que deben ser transferidas de un Grupo de

Soporte a otro.

Informaci an Fase de creacion o Se usa como
suministrada por: actualizacion entrada en:
AG 130 Formato de identificacion actividades a transferir

Entregable contiene:

Mombre  del Grupo  gue  trandiere  las
actividades

Mivel de Soporte

Servicio Grupos de Sopottes

emnisores y receptores Creacian: Pruebas Implantacion

Mombre del Grupo gue recibe las actividades
mivel de Soparte

Actividades a transferir
AG 152 Fonmatoe Acuerdo inicial de transferencia

Mombre  del Grupo  gue  trandfiere  las
actividades

Mivel de Soporte

Mombre del Grupo gue recibe |as actividades
Mivel de Soporte

Fecha inicio

Fecha fin

Grupos de Soportes

Observaciones ermisares ¥ receptores Creacian: Pruebas Irnplartacicn

Actividades a transferir:

+ Morrbre de la actividad

+ Hemramientas rnecesarias  para su
gjecucion

+ Método de transferencia de conocimiento
a dilizar

+ Docurmentacian requerida (Manual
operativo, manual de la herramienta, etc)

+ Transferencias de recursos humanos o
de eguiparmienta

AG 154 Tabla de priorizacidn de actividades oper ativas atransferir

Actividades
Grupo de soporte receptor

Frecuencia

Grupos de Soportes - L.
iTiene adiedtramiento  sficierte el oue | grisores y receptores Creacion: Pruehas Implantacian

recibe?

A4El que ertrega ha documertado v tiene
tiempo para adiestrar?

Prioridad
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5.3.2.3. INFRAESTRUCTURA'Y COMPONENTES

Identificar Capas del Servicio y sus Componentes.

Entregable 1C100 Tablas de Capas del Servicio y Componentes.

Se usa como
efntrada en:

Fase de creacion o
actualizacion

Inforrmaci on
suministrada por:

Entregable contiene:
Componerntes del semicio

Capa
Marca
Modelo
HostMarme
Libicacidn
Funcidn
Procesadar

Tarjeta

Slat
Mombre
Modelo
Yelncidad
Dir [P

Responsatle dal

Discog disefio detallado

Creacidn: Disefio Surrinistro

Slat
Mombre
Capacidad
YWelocidad

Componentes de redes

Capa
Armbierte
Equipo
Marca
Modelo
HostMarme
Libicacidn
Dirlp
Funcidn
Descripcian
Irterfaces
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Diagramar Mapa de Componentes.

Entregable 1C110 Mapa de Componentes y sus Relaciones.

q Informaci n Fase de creacion o Se usa como
Sl el [l suministrada por: actualizacion entrada en:
Diagramar los componentes de hardware Responsahle del e Suministro
fue Componen un servicio disefio detallado Creacion: Disefio

Inventariar Monitores.

Entregable 1C120 Plantilla de Monitores.

Entregabl e contiene: Informacion Fase de creacion o

Se usacomo

suministrada por: actualizacion
Responsable del
disefio detallado

lecanisimos de monitoreo par capas Clierte Creacian: Prushas

Clid

entrada en:

Implantacicn

Determinar Niveles de Seguridad Operacional.

Entregabl e contiene: Informacion Fase de creacion o

Se usacomo

suministrada por: actualizacion
1C130 Mapas de niveles de seguridad operacional

entrada en:

Graficar os niveles de permisologia por | Grupos de Soportes e Fiea
capas para cada Grupo de Sopote gue (Gl DL

interviene en |3 platafomma del semicio.

5 —— Irrplartacion
esponsable de L
disefio detalladn Actualzacion: Priebas
IC 131 Tabla de actividades v niveles de seguridad por capas
Capas: S0, Appl, Hiy
FUCERLICLT Grupos de Soportes
s Plataforma 5 —— Creacidm Pruebas Irriplartacion
. esponsable de
CUTDCEISTTRL disefio detalladn
+  Mivel de seguridad
s Actividad
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Entregable contiene: Informacion Fase de creacion o Se usa como

suministrada por: actualizacion entrada en:
1C 130 Mapas de niveles de seguridad operacional

Graficar los niveles de penmisologia por Grupos de Soportes ce e
capas para cada Gmpo de Soporte gue Creacidn: Disefio

interviene en la plataforma del sewvicio. Implantacidn

Responsable del _ —
dizefio detallado Actualizacion: Pruebas

1C 131 Tabla de actividades v niveles de seguridadd por capas

Capas: S0, Appl, Hew

ot et ane: Grupos de Soportes

Flat aforima . e Creacidn: Prushas Irmplantacidn
esponsable de

SR Sl el dizefio detallado

Mivel de sequridad

Actividad

Identificar y definir Ventanas de Mantenimiento y Tareas Operativas del

Servicio.

Entregable contiene: Informacion Fase de creacion o Se usacomo

suministrada por: actualizacion entrada en:

IC 140 Tabla de tareas operativas planificadas

Actividad
Plataforma Afectada

Hora deinicio
Grupos de Soportes

Hora de finalizacidn Creacian: Pruekbas Implantacian
Responsable del

. ) digefin detallado
Duracion en min.

Duracidn en horas

Hara tope de finalizacion
1C150 Cronograma de tiempos de actividaides operativas

Cronograma de tiemmpo Grupos de Sopartes

Creacion Pruebas Implartacion
Responsable del

digefio detallado

5.3.2.4. ACUERDOS Y NIVELES DE SERVICIO

Definir Acuerdos Operacionales Internos (OLA).

Entregable: AN100 Acuerdo Operacionales Internos (OLA).
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Informad on Fase de creacion o Se usa como
suministrada por: actualizacion entrada en:

Entregable contiene:

Descripcidn del sepvicio®
Horario del s rvicio®

Grupos de soporte que apoyvan al servicio®

Grupos de Soportes Creacidn: Disefio

Acuerdo o e ol Implantacicn
Esponsanle 0e Actualzacidn: Pruebas
. Procedirmiento de atencicn LG LR
. Tiempo estirado de atencidn
. Horatios de atencidn
+  Escalamiento
. Caormo reguerirlo

* Pueden comenzarse a llenar en la Fase de Disefio.

Definir Acuerdos con Terceros (UC).

Entregable: AN110 Esquema de Acuerdos con Proveedores (UC).

Informaci on Fase de creacion o Se usa como
suministrada por: actualizacion entrada en:

Entregabl e contiene:

* Descripcion del servicio®
+ Partes v responsables de la
prestacion del servicio'

. Caondiciones v farmas de salicitar
el servicio®*

«  Horatio del servicio*
+«  Entrega del setvicio v manejo de

c_unfurmdad - Prweedl_:lr_es del Creqcifn: Disefio
+«  Tiempos de Atencion y respuesta semicio M
o Mangjo de garantias pares y o mplartacion
piez as* Lider del Servicia Actualzacion: Pruebas

« mformes v respotes, quign los
produce, frecuencia, estandares!

+«  Revision del servicio y  su
calidad*

+  Manejos de cambios o ajustes en
condiciones del servicio®

* Pueden comenzarse a llenar en la Fase de Disefio.

Definir Acuerdos de Niveles de Servicio con Clientes (SLA).

Entregable: AN120 Esquema Acuerdo con Clientes SLA.
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Informad on Fase de creacion o Se usa como
suministrada por: actualizacion entrada en:

Entregable contiene:

Descripcion del servicio™
Horarios del soportey atencion del servicio™

Ventana  de  Mantenimiento v Tareas
operativas

Disponibilidad del sarvicio
Grupos de Soportes Creacidn: Disefio
Atencion de Incidertes Implantacion

Responsable del e

SpLEs Actualzacion: Pruebas
Tiemrpos maximos estirados de diagndstico QISCHRStaliass
Y solucidn de incidentes con suspensian total

del servicio

Tierrpos  mrEximos  edimados  para  la
atencidn de reguetirmientos del servicio

Tierrpos  méximos  egtimados  para la
atencidn de consulta del servicio

* Pueden comenzarse a llenar en la Fase de Disefio.
5.3.2.5. HERRAMIENTAS
Incorporar Servicios a Unicenter Service Plus Service Desk (USPSD).

Entregable: HE100 Parametrizar Servicio en Al y USPSD.

Informaci on Fase de creacion o Se usa como
suministrada por: actualizacién entrada en:

Entregable contiene:

Administracion de Incidentes
Categorias

SubCategoras

Tapicos

Grupo de Soparte

Solucidn Promedio (en horas)

. Prioridad Alta
. Priaridad M edia Grupos de Sopotte Creacidn: lmplantacidn Mantenirmiento
. Priaridad baja

Coment arios
Administracion de Cambios
Categoria

Descripcion

Grupo
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CAPITULO VI
6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. CONCLUSIONES

Dentro de los aspectos mas resaltantes identificados como resultado del desarrollo
de esta investigacion se evidencié que la Metodologia utilizada actualmente estaba
afectando la Calidad de los Productos y/o Servicios que estaban siendo entregados
al Cliente, por la ausencia de puntos de control dentro de la Metodologia, lo que
contradecia a la Mision de la VP. Operaciones de Tl de apoyar a la Organizacion en
la consecucion de sus objetivos y maximizar los niveles de servicio del negocio; y
por otro lado, como no todas las areas que forman parte de la VP. Operaciones de
Tl estaban contempladas dentro de la Metodologia, la operacionalizacion del
Servicio y/o Producto final se estaba viendo afectado, lo que provocaba que se
incurriera en retrabajo y gastos innecesarios, los cuales eran utilizados para
corregir las desviaciones, y se evidenci6 una total ausencia de procesos de
validacion del Servicio y/o Producto, con este levantamiento de la situacion actual

se cubrid el primer objetivo especifico planteado.

Se cumplié con el segundo objetivo especifico al identificar oportunidades de
mejora que le permitieran a la VP. Operaciones de Tl obtener beneficios a corto
plazo, las oportunidades identificadas estaban enfocadas en mejorar la calidad de
los Servicios prestados por la Vicepresidencia e incorporar las actividades definidas
en la Guia de Operacionalizacion de Servicios de Tl para la salida a produccion de

nuevos Servicios y/o Productos.

Se definieron estrategias para la incorporacion del Aseguramiento de la Calidad, a
través de la verificacion de la alineacion del Servicio y/o Producto con los

requerimientos del cliente y la identificacion de los riesgos implicados, dentro de
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las estrategias planteadas se encuentra la incorporacion de Puntos de Control
dentro de cada una de las Fases de la Metodologia y la Revision de Pares,
incluyendo al area de Soporte Técnico, del Disefio a Alto Nivel y Disefio Detallado
de la Infraestructura Tecnoldgica a implantar, entre otras, cumpliendo asi con el

tercer objetivo especifico planteado.

Se incorporaron actividades de Operacionalizacion de Servicios de Tl a la
Metodologia, y se determino que dichas actividades deben ser comenzadas desde
el Levantamiento de Informacién, para garantizar que para la Operacion y
Mantenimiento del Servicio y/o Producto se estan considerando todos los aspectos
y poder asi ofrecer servicios de calidad, logrando cubrir el cuarto objetivo

especifico.

Los objetivos especificos 5 y 6 se cumplen con el disefio de la Metodologia y la
alineacion de la Metodologia con las iniciativas, procesos y metodologias

relacionadas con la Implantacién y Mejora de Infraestructura Tecnoldgica.

El disefio de la Metodologia va a apoyar a la VP. Operaciones de Tl, y por ende al

desarrollo de los Proyectos a:

v' Contar con procesos, que a través de una secuencia logica de actividades,
orienten al personal de la VP de Operaciones de Tl al momento de Implantar o

Mejorar una Infraestructura Tecnologica;
v Brindar respuesta eficiente y eficaz a los requerimientos del negocio;

v' Tener planificacion proactiva de la demanda, recursos correctos en el momento

preciso;
v' Optimizar la asignacién de recursos segun las prioridades del negocio;
v Estandarizar los disefios de Infraestructura Tecnoldgica para aplicaciones;
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v" Mejorar la calidad del servicio prestado.

Desde la perspectiva del investigador se cumple con el objetivo general y se
desarrollan los objetivos especificos al actualizar la Metodologia utilizada por la
organizacion en el desarrollo de Proyectos donde se requiera Implantar y/o

Mejoras Infraestructura Tecnoldgica.

6.2. RECOMENDACIONES

Para la implantacion exitosa de la Metodologia de Implantacion y Mejora de

Infraestructura TecnolOgica deben tomarse acciones en los siguientes aspectos:
v" Plan de Comunicaciéon y Organizacién:

= Asignar los roles y responsabilidades definidos en la Metodologia a los

grupos y/o personas que ejecutaran las actividades;

= Realizar, a nivel ejecutivo, los cambios en las responsabilidades de cada

area a fin de cumplir lo previsto en la Metodologia;

= Comunicar y comprometer a todas las areas involucradas, con la ejecucion

de la version final de la Metodologia;

= Realizar sesiones de entrenamiento para dar a conocer la nueva

Metodologia a las areas afectadas;
= Definir programa de educacion continua con respecto a la Metodologia.

v Prueba Piloto, la cual va a permitir validar la coherencia y aplicabilidad de la
Metodologia de Implantacion y Mejoras de Infraestructura Tecnoldgica. Para esto
se recomienda desarrollar un Proyecto siguiendo las Fases propuestas en la

Metodologia.
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Por otro lado, uno de los aspectos identificados durante el desarrollo de la
investigacion, especificamente en la etapa de Levantamiento de Informacién, fue
la falta de compromiso y apoyo de las areas, ya que todo proceso de cambio
genera resistencia, en tanto que supone el abandono de una situacion confortable
(situacion actual) y la asuncidon de un nuevo paradigma (situacion deseada). Por
ello, las personas afectadas por el cambio tienden a mostrar resistencia al mismo,
un factor clave para generar compromiso y aceptacion es la Comunicacion, la cual
no fue utilizada efectivamente en el arranque de esta investigacion, por lo que se
recomienda para futuros trabajos similares, realizar una Sesion de Kickoff y contar

con el apoyo de la Alta Gerencia.
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ANEXO B: CUESTIONARIO

Como parte de la estrategia corporativa de mejorar el servicio presta a sus clientes
y contar con una metodologia Unica que apoye en la Implantaciéon y Mejora de
Infraestructura Tecnoldgica, a continuacidbn se presenta un cuestionario que le
permitira a la Vicepresidencia realizar un analisis de la situacion actual y

posteriormente realizar acciones orientadas a cumplir con dicha estrategia.

Area:

1. ;Qué servicios ofrece el &rea al momento de implantar una nueva
infraestructura tecnolégica o mejorar una existente?

2. ¢(Qué actividades realiza el area al momento de implantar una nueva
infraestructura tecnolégica o mejorar una existente?

3. ¢Cual es la duracién estimada para cada uno de los servicios y/o actividades?

4. ¢Qué informacion es requerida para cada uno de los servicios y/o actividades
(Insumos)?

5. ¢Cudles son las actividades resaltantes para proveer el servicio?

6. ¢En qué puntos pueden haber errores (Riesgos)?

7. ¢(Con gué areas de la VP. de Operaciones de TI se relacionan? ;De qué manera?
8. ¢Cuentan con algun documento de respaldo o instructivo para la realizacion de
las tareas o servicios?

9. ¢(Cuentan con algun documento de validacion para asegurar la calidad en el
servicio prestado?

10. ¢Cuentan con algun habilitador que apoye la prestacion del servicio
(Plantilla, formularios, herramientas)?

11. ¢Cuentan con algun Gantt modelo al momento de implantar una

infraestructura tecnoldgica o mejorar la existente?
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ANEXO C: CONSOLIDACION DEL LEVANTAMIENTO DE INFORMACION

Levantamiento de Informacidén Gcia. Soporte Agencias:
Servicio:
Instalacién y Configuracion de Ambientes en Agencias, duracion 1 semana.
Entradas:
Solicitudes del Comité de Agencias, a través de una Planilla de Solicitud.
Descripcion de Actividades:
v Configuracién de Equipos;
v" Pruebas de Equipos en Laboratorios de Prueba;
v Validar en el Ambiente contra el iSeries de Desarrollo aspectos como:
= Conexion;
= Ejecuciéon de Consultas.
Documentacion de Respaldo o Instructivos:
v' Documentacion de Generacion de Servidores;
v" CheckList de Pruebas;
v" Documentacion de Service Desk.
Factores Criticos de Exito:
v'Instalacion de Infraestructura Fisica bajo los requerimientos solicitados;
v' Enlaces de Red de Agencias al iSeries completados, los cuales deben estar canalizados con 3

semanas de anticipacion.

Levantamiento de Informacién Gcia. Planificacion y Control:

Servicio:

Planificacion de Carga de Trabajo, la duracion depende de la magnitud del cambio en la

Infraestructura.

Entradas:

v' Descripcién General del Cambio;

v" Impacto al Servicio;

v" Riesgo y Medidas Preventivas;

v" Tiempo de Ejecucién.

Descripcion de Actividades:

v' Para requerimientos de Configuraciéon, Mantenimiento y Nueva Infraestructura:
» Planificacion de Recursos;
» Planificacion de Ventanas de Mantenimiento;

= Verificacién del Plan de Rollout y Rollback.
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Documentacion de Respaldo o Instructivos:
v' Herramientas de Planificacién;

v/ Gantt Estandares.

Factores Criticos de Exito:

v"Informacién previa antes de la Salida a Produccion.

Levantamiento de Informacién Gcia. Gestién de Produccion:

Servicio:

Suministro de Servidores, duracion 3 dias después de activado el Punto de Red.
Entradas:

Formato de Solicitud de Suministro de Servidores.

Descripcion de Actividades:

Recepcion, Instalacion y Configuracion de Servidores para Ambiente especifico;
Asignacion de Espacio Fisico;

Recepcion de Servidores;

Resguardar Servidores;

Instalacién Sistema Operativo;

Instalacion Fisica del Servidor;

N N N SR VRN

Solicitud de Activacion de Punto de Red y Asignacién de Direccion IP.
Documentacion de Respaldo o Instructivos:

v Instructivo;

v Planilla de Solicitud;

v Checklist de Pruebas;

v'Intranet.

Factores Criticos de Exito:

v Activacién de Puntos de Red a tiempo para la instalacion;

v' Control de Calidad por el area de Gestion de Sistemas.

Levantamiento de Informacién Gcia. Gestion de Produccion:
Servicio:

Cambio de Partes 6 Mejora de Infraestructura, duracion 1 dia.
Entradas:

Solicitud de Cambio.

Descripcion de Actividades:

v' Mantenimiento de los Servidores en base a requerimientos;

v' Recepcién de Piezas y/o Componentes;

109



v Planificacién del Cambio con el Proveedor;

v Supervisar el Cambio de la Pieza y/o Componente.
Documentacién de Respaldo o Instructivos:
v'Intranet.

Factores Criticos de Exito:

v Planificacién del Cambio con Proveedores;

v' Evaluacion de Carga de Trabajo para realizar el Cambio.

Levantamiento de Informacién Gcia. Gestion de Almacenamiento:
Servicio:
Aprovisionamiento de Espacio de Almacenamiento, duracion 1 semana 0 mas.
Entradas:
v' Tipo de Base de Datos (Transaccional, Consulta, etc.) y/o Tipo de Datos No Estructurados
(Online, Histéricos, etc.);
v" Volumen de Datos: Tamario del Espacio a solicitar;
v" Tipo de Discos: Tipo de Arreglo (Raid 1 6 Raid 5);
v" % Crecimiento.
Descripciéon de Actividades:
v' Asignacion de Espacio de Almacenamiento en la SAN;
v" Conectividad:
= Cableado Fisico para efectos de conectividad a nivel de los Switches de la SAN;
» Instalacion de Drivers y Fimware;
= Configuracién de los Puertos del Switch y/o Directores;
v' Asignacion:
= Selecciéon de Dispositivo de Almacenamiento;
=  Configuracion de Discos;
» Asignacion de Discos.
v"Instalacion de Software de Operacién de Almacenamiento
v Actualizar Documentacion de Asignacion.
Documentacién de Respaldo o Instructivos:
v/ Documentacion de Asignacion de Espacio, informacion recibida por el usuario;
v" GOST, informacion recibida;
v' Software de Operacion.
Factores Criticos de Exito:
v' Componentes instalados fisicamente;

v Asignacion del Espacio en Disco;
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v Verificaciéon de acceso del Servidor a los componentes;

v'Instalacién de Software de Operacién para prever inconsistencias.

Levantamiento de Informacién Gcia. Gestion de Almacenamiento:
Servicio:

Respaldo y Recuperacion, duracion de 4 a 6 dias.

Entradas:

Solicitud de Respaldo y Recuperacion.

Descripcién de Actividades:

Definicion del Requerimiento;

Establecimiento de Acuerdos;

Configuracion del Software;

Interconexion con DBMS en caso de que exista;

Pruebas;

A SUANEE NN NN

Generacion de OLA.

Documentacién de Respaldo o Instructivos:

v' Documentacion de Acuerdos de Respaldo, informacién recibida;

v" Documentacion de Acuerdos de Recuperacion, informacién recibida;
v" Formulario de Solicitud de Respaldo y Recuperacion;

v"Instructivo para el Manejo de Recuperaciones.

Factores Criticos de Exito:

v"Interconexion con la Base de Datos, en caso de que exista;

v" Realizacién de Pruebas:

*  Pruebas de Conexion;

= Pruebas de Interconexién con la Base de Datos, en caso de que exista;
= BackUp de Prueba.

v'Instalacion de Software de Respaldo por parte del COP.

Levantamiento de Informacién Gcia. Gestién de Almacenamiento:
Servicio:

Instalacion de Software de Base de Datos, Plataforma OPEN, duracion 7 dias.
Entradas:

v" Tipo de Producto: DBMS, Cliente DBMS, Agente, Monitor, otros;

v" Nombre de Producto;

v" Version y Release;
v

Nombre o IP del Servidor;
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v' Ambiente: Desarrollo, Calidad, Produccién, Contingencia, Pruebas, Entrenamiento u otro.
Descripcion de Actividades:

Instalacién de Manejador de Base de Datos.

Documentacion de Respaldo o Instructivos:

Instructivo de Instalacion.

Factores Criticos de Exito:

v'Instalacion de Sistema Operativo y Agente Tivoli;

v Asignacion de Espacio en Disco;

v' Configuracion de las Cuentas de Permisologia.

Levantamiento de Informacién Gcia. Gestion de Almacenamiento:
Servicio:

File Sharing, duracion de 1 a 2 semanas.

Entradas:

Justificacion y Andlisis respaldada por la aprobacién de un Arquitecto;
Espacio y Tamafio de Espacio en Disco;

Temporal o Permanente;

Permisos de Acceso;

% Crecimiento, Anual o Mensual;

A N N N R

Solicitud de Respaldo, en caso de ser necesario.
Descripcion de Actividades:
v Asignacion de Espacio en la NAS;
= Definicion;
=  Asignacion:
e Seleccion del Dispositivo de Almacenamiento;
e Configuracion de los Discos;
e Asignacion de Discos.
v' Configuracion;
v" Permisologia.
Factores Criticos de Exito:

Recopilacién de Informacion necesaria.

Levantamiento de Informacion Gcia. Gestion de Almacenamiento:
Servicio:
Creacion y Mantenimiento de Estructuras de Datos, duracion 10 dias.

Entradas:
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Nombre del Servidor;

Nombre de la Base de Datos;

Tipo de Ambiente: Desarrollo, Calidad, Produccién, Contingencia u otros.
Modelo de Datos Certificados por Administracion y Calidad de Datos;

N° del Requerimiento relacionado en @RQA-SI;

AR N N NN

Estimaciones de Espacio en Disco y Procesos de Depuracion de Datos,
Produccion.

Descripcion de Actividades:

Disefio Fisico del Modelo de Datos y Creacién de las Estructuras.

Documentacién de Respaldo o Instructivos:

v Instructivo para Modelaje de Datos;

v" Herramienta de Estimaciones de Espacio.

Factores Criticos de Exito:

Certificacion del Modelo de Datos por Calidad de Datos.

Levantamiento de Informacidén Gcia. Soporte a Sedes:
Servicio:
Rollout a nivel de la Plataforma Cliente.
Entradas:
Requerimientos de Hardware y Software a nivel de Cliente;
Plan de Pruebas o Checklist;

v

v

v" Universo de Usuarios Piloto;

v" Universo de Usuarios a considerar para la actualizacion o mejora;
v

para el pase a

Documentacion de las Guias de Configuracion por parte de las areas de Automatizacion.

Descripcidon de Actividades:

v Servicio para la distribucion de los cambios en Hardware y Software en la Plataforma Cliente;

v' Evaluacion de Requerimientos de Hardware y Software y conectividad de la nueva Aplicacion o

Solucion a nivel de cliente;

v Certificacion de la Aplicacion bajo los estandares establecidos, Ambientes de Desarrollo y

Pruebas;
v Configuracién de Equipos y Soporte sobre la Fase Piloto;

v Planificacién y Ejecucién de Rollout masivo a nivel de cliente;

v' Documentacion y Divulgacién de las Guias de Apoyo para los Grupos de Soporte.

Documentacién de Respaldo o Instructivos:
v Checklist de Verificacion;

v" Herramientas SAl y Tivoli;
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v/ Gantt Modelo.

Factores Criticos de Exito:

v" Acuerdo con las areas usuarias para ejecucion del Plan de Rollout;

v"Induccion al personal de campo para la implantacién de la nueva Solucién o Servicio;

v' Seguimiento y Solucion a incidentes relacionados al nuevo cambio o mejora.

Levantamiento de Informacién Gcia. Herramientas de Infraestructura:
Servicio:

Monitoreo de los Servicios implantados en Produccién (CIM), duracién de 4 a 5 semanas.
Entradas:

v" Nombre del Servicio;

v" Componentes del Servicio afectado;

v' Capa del Servicio afectado.

Descripcion de Actividades:

Levantamiento de Informacion;

Analisis de los Requerimientos;

Documentacién de la Solucion;

Desarrollo;

Distribucion de Monitores;

Pruebas de Certificacion;

Oficializacién en el CIM;
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Implantacién del Monitoreo.

Documentacién de Respaldo o Instructivos:

v/ Gantt Modelo;

v" Herramienta de Monitoreo.

Factores Criticos de Exito:

v" Comienzo de las actividades una vez culminado el disefio detallado;
v"Instalacion de Agente de Monitoreo;

v Notificacion de cambios en la Infraestructura Tecnoldgica para evaluacion de impacto.

Levantamiento de Informaciéon Gcia. Herramientas de Infraestructura:
Servicio:

Servicio de Mensajeria Electronica para Aplicaciones, duracion de 4 a 5 semanas.
Entradas:

Formulario de Levantamiento de Informacion.

Descripcion de Actividades:
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v' Suministro de Servicio de SMTP para la transmisién de mensajes utilizando la Plataforma de
Lotus Domino;

v/ Levantamiento de Informacion;

v' Disefio de la Arquitectura;

v"Implantacién Ambientes de Desarrollo y Calidad;

v" Implantacién Ambiente de Produccién.

Documentacién de Respaldo o Instructivos:

v/ Gantt Modelo;

v" Formulario de Solicitud.

Factores Criticos de Exito:

Anadlisis de capacidades antes de la salida a Produccion.

Levantamiento de Informacién Gcia. Gestion de Redes:
Servicio:
Soporte en el Disefio y Establecimiento de las Conexiones Fisicas y Logicas.
Entradas:
Formulario de Levantamiento de Informacion.
Descripciéon de Actividades:
v' Levantamiento de Informacién de Infraestructura de Red;
v Elaboracién de Documentacion:
= Diagrama de Disefio Fisico;
» Diagrama de Disefio Ldgico.
v Elaboracién de Recomendaciones.
Documentacion de Respaldo o Instructivos:
Estandares para Direccionamiento IP.
Factores Criticos de Exito:

Disefio de Infraestructura Tecnologica.

Levantamiento de Informacién Gcia. Gestién de Redes:
Servicio:

Conectividad a la Red, duracion 2 dias.

Entradas:

Formulario de Solicitud de Activacion de Puntos de Red.
Descripciéon de Actividades:

v Activacion de Puntos de Red;

v Asignacion y Configuracion de los Puertos a nivel de Swicht.
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Documentacion de Respaldo o Instructivos:

v" Formulario de Solicitud;

v/ Estandares para Direccionamiento IP;

v" Manual para activacion de los Puntos de Red.
Factores Criticos de Exito:

Suministro e instalaciéon de Cableado Fisico.

Levantamiento de Informacién Gcia. Gestion de Redes:

Servicio:

Pruebas en Laboratorio, duraciéon 2 semanas.

Entradas:

v Disefio de la Red;

v' Alcance de la Infraestructura a implantar.

Descripcion de Actividades:

v' Pruebas de las nuevas Aplicaciones o Infraestructura Tecnolégica a implantar para analizar el
impacto en la Red.

Documentacion de Respaldo o Instructivos:

Gantt Modelo.

Levantamiento de Informacién Gcia. Gestion de Redes:
Servicio:

Mejora en la Infraestructura Tecnoldgica de Redes.

Entradas:

v/ Estimacion de Crecimiento de la Demanda;

v' Requerimientos del Negocio.

Descripcion de Actividades:

v" Levantamiento de Informacion;

Disefio;

Procura;

Implantacion;

AR NN

Pruebas.

Levantamiento de Informaciéon Gcia. Gestiéon de Sistemas:
Servicio:
Aseguramiento de la Calidad de Servidores bajo la Plataforma Windows, duracion 1 dia.

Entradas:
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Servidor suministrado por el COP.

Descripcion de Actividades:

Verificacion de la ejecucion de actividades incluidas en el Checklist de Aseguramiento de la Calidad.
Documentacion de Respaldo o Instructivos:

Checklist de Validacion.

Levantamiento de Informacién Gcia. Gestién de Sistemas:
Servicio:

Instalacién de Sistema Operativo UNIX / Linux en iSeries.

Entradas:

Pre-requisitos para la instalacién del Sistema Operativo UNIX / Linux en iSeries.
Descripcion de Actividades:

v Preparacion del Nodo;

v" Preparacion del Software para la conexién a SAN;

v Preparacion del Cluster;

v" Preparacion del Ambiente de Base de Datos para su instalacion;
v Preparacién del Software de Almacenamiento.

Documentacién de Respaldo o Instructivos:

v" Formulario de Solicitud;

v' Gantt Modelo.

Factores Criticos de Exito:

Configuracién del Espacio en Disco segun las necesidades del Sistema.

Levantamiento de Informacién Gcia. Telefonia:

Servicio:

Instalacién de Lineas, Enlaces, Extensiones y Centrales Telefonicas, duracion de 1 a 2 semanas.
Entradas:

Capacidad requerida y/o Plantilla del Personal con la siguiente informacién: Nombre, Cargo, ClI,
Crecimiento esperado, entre otros.

Descripcion de Actividades:

v/ Evaluar y analizar los requerimientos de la nueva Infraestructura Tecnolégica;

v" Solicitar las Lineas y/o Enlaces Telefénicos al Proveedor;

v Solicitar la instalacién de Puntos de Voz para la instalacién de Extensiones Telefénicas;

v' Solicitar adecuacién de Espacio Fisico y Cableado para la instalacion y/o Ampliacion de

Centrales Telefonicas;
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v/ Evaluar y gestionar Procura;

v Coordinacion e instalacion de Lineas, Enlaces, Extensiones y Centrales Telefdnicas.

Documentacién de Respaldo o Instructivos:
Plantilla de Comité de Agencias y Sedes;

Documento de Definicion de los Estandares de Configuracion de Agencias;

Checklist de Pre-Instalacion de Agencias y Sedes;
Politicas y Estandares;
Checklist de consideraciones de Centrales Telef6nicas;

Plan de Numeracion de Sedes y Agencias;
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Gantt Modelo.

Factores Criticos de Exito:
v Disponibilidad de Cableado y Punto de Voz;

v' Atencién a tiempo de las solicitudes realizadas a los Proveedores Externos.

Levantamiento de Informacién Gcia. Service Desk:
Servicio:

Incorporacion de Nuevos Servicios en la Herramienta de Service Desk.
Entradas:

v" Grupo de Solucion;

v Definicién de las Categorias;

v Descripcién de Procedimiento.

Descripciéon de Actividades:

v' Crear el Grupo de Solucién;

v' Crear las Categorias;

v'Levantar informacién del Procedimiento del nuevo Servicio;
v' Dependiendo de la complejidad del Servicio:

= Negociar los Recursos;

= Adiestramiento del personal para la atencion de incidentes de 1* Nivel.

Documentacién de Respaldo o Instructivos:

v" Modelo de Presentacién para Adiestramiento al Service Desk;

v" Unicenter Service Plus Service Desk (USPSD) como Habilitador Tecnolégico.

Factores Criticos de Exito:

Divulgacion a tiempo de la incorporacion del nuevo Servicio.

Flujogramas para la Instalacion, Cambio o Mudanzas de Centrales Telefonicas;
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ANEXO D: GUIA DE OPERACIONALIZACION

SI NA Observacion
Ambientes
Los Ambientes requeridos por el servicio para mantenimiento y el flujo de I -
cambio a través de los mismos fue definido
Se consider6 la implementacion de una arquitectura de alta disponibilidad L L
Planificacion de la localizacion
La ubicacion de los nuevos equipos ha sido revisida y aprobada r I
Se han definido acuerdos de servicio con el proveedor externo requerido r I
Aplicacion
- . - r r
Se validd el total de usuarios concurrentes y la tasa de crecimiento esperado
Se realizaron las integraciones con los servicios requeridos para facilitar la r -
alimentacion de datos a desde otros sistemas
Se establecieron y se planificaron las ventanas de los procesos batch r r
Respaldo y almacenamiento
Se validé el espacio de almacenamiento requerido y la tasa de crecimiento I I
Configuracion légica y fisica de los dispositivos de almacenamiento con los I r
permisos apropiados de seguridad
- . r r
Esquemas de respaldos definidos e implantados
El horario planificado para los respaldos fue definido en base a los r r
requerimientos del cliente (respaldos completos, incrementales, diarios,
semanales, 0 una combinacion)
— . . ) I r r
Se defini6 la cantidad de cintas que los sistemas utilizaran para los respaldos
Se definieron los procesos para la proteccién de la data en caso de algin r -
evento de desastre (Respaldo guardados en otro sitio, replicaciones de datos
en sitios remotos)
Implantadas soluciones redundantes para cada uno de los componentes de r r
almacenamiento, de acuerdo al disefio definido.
La infraestructura de almacenamiento ha sido configurada de acuerdo al r B
disefio, asegurando un buen rendimiento y eliminando cuellos de botellas
Se defini6 e informd a todos los involucrados el proceso de migracion de datos | |~ B
a los nuevos dispositvos de almacenamiento
Alertas definidas en caso de que los respaldos fallen r I
Completada prueba de recuperacion en el servidor de base de datosy enel de | [~ r
aplicaciones
r I

Esquemas de depuracion de datos definidos, implementados y certificados
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firmados por las areas involucradas

S N/A Observacion
Redes
Se validé que el disefio de la red se corresponda a los requerimientos y a el r r
disefio detallado de la seguridad
r r
Se validé que el ancho de banda existente esté acorde a las necesidades
Se validé el funcionamiento de la red (disponibilidad de banda ancha y r I
latencia)
La comunicacion entre los servidores de aplicacion y base de datos fue r r
probada
Se implementd y validé el nivel de seguridad para las conexiones con los r r
usuarios o terceros iniciados remotamente.
Implantacion
El plan de implantacion detallado fue revisado y aprobado R R
El horario de implantacion se ha convenido con todas las areas afectadas I I
Todas las pruebas y aspectos de calidad, han sido completados y firmados por
todas las areas involucradas. Los aspectos de calidad incluyen:
Prueba de los componentes r r
Pruebas de sistemas e integracion r r
Pruebas funcionales r r
Pruebas de rendimiento y tiempo de respuesta r r
Pruebas de stress r I
Pruebas de aceptacion del usuario r r
Los horarios de los procesos batch han sido documentados y convenidos I r
Las relaciones, interfaces, dependencias e integraciones con otro servicio r r
existente han sido convenidas, documentadas y probadas
Los costos del proyecto y del servicio han sido aprobados y convenido por r r
todas las &reas, asi como los costos operacionales en curso
Completado el andlisis de riesgo del nuevo servicio y el posible impacto que el | T r
mismo pueda tener en otros servicios
. . ” L r r
Se defini6 la estructura de soporte post implantacién (Fase de estabilizacion)
Servicio
Se evalué el impacto del servicio en el service desk I I
El servicio y su componentes se rigen bajo las reglas, estandares y politicasde | I r
ICT y el negocio
El SLA definido ha sido negociado, convenido y firmado por todas las areas r r
afectadas
Los OLAs necesarios que conllevan al objetivo del SLA, han sido convenidosy | I r

120




Sl 2 Observacion
Seguridad
Los requerimientos, politicas y procedimientos de seguridad han sido revisados| r
y completados
Disponibilidad y continuidad del Servicio
El tiempo en que el servicio no estara disponible ha sido convenido por los |— -
clientes afectados
Aprobados y firmados por ICT los procesos de recuperacion y continuidad r r
Planificadas las ventanas de mantenimientos para la implementacién de r r
cambios en el ambiente, mantenimiento de hardware y software entre otros.
Definida e implementada una recuperacién del sistema apropiada para la r r
restauracion de la aplicacion en los tiempos acordados en el SLA
Se defini6 un lan de roll back I I
Realizada prueba de disaster recovery. I I
Monitoreo de Aplicaciones
Procesos y/o procedimientos definidos para la captacion de métricas. r r
Los umbrales de funcionamiento fueron establecidos I I~
Definida las alertas y alarmas para las fallas en la aplicacién y en la r r
infraestructura
Todos los servicios fueron incorporados a la plataforma de monitoreo r r
Se determind el impacto en otros servicios r r
Se hicieron los ajustes necesarios al monitoreo de los servicios afectados r r
Soporte
Los entrenamientos a los clientes, usuarios y personal de soporte han sido
o ) r r
completados y se han identificado y planeado las necesidades futuras de
entrenamiento
Se genero toda la documentacion y procedimientos para el service desk N I
El Service Desk esta capacitado para apoyar en la resolucién de incidentes del | [~ r
nuevo servicio
Disponibilidad de recursos con destrezas apropiadas para la instalacion y - E
construccion de la arquitectura técnica, asi como para soporte de las
aplicaciones
Change Management
Aprobados, completados y documentados los procesos de Change n r
Management
Autorizados correctamente los RFC. I I
Release Management
Aprobados, completados y documentados los procesos de Release - -
Management
Actualizados los registro de Release Management r r
I r

Aprobadas, revisadas y documentadas las politicas y frecuencias de Release
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Puntuacién

ANEXO E: HERRAMIENTA DE PRIORIZACION

Priorizacién proceso
gestion de la demanda
desarrollo

Desarrollo: Prigridad A
Mo Desarrollo: "Proyectos
Estratégico Gold"

CRITERIOS DE PRIORIZACION

Tipo de ambiente

Es un ambiente de
Desarrollo

Impacto Tecnoldgico

Los componentes de
Hardware y Software son
conocidos porla
organizacion

Complejidad

1 Plataforma o Mingdn
canal

Necesidad de Procura

Mo se requiere procura de
eguipos

Desarrollo: Prioridad B

2 Mo Desarrollo: "Provectos
Estratégico"
Desarrallo: Prioridad & ) Sdlo los componentes de Se requiere procura de
5 g Es un ambiente de Hardware o Software son 2 Platafarmas yio al elementos no
" N Prueba conocidos porla menas un canal indispensables para el
Regulatario Mo
organizacidn amhiente
Desarrollo: Prioridad D
4 Mo Desarrollo: "
Tactico Operativo”
Se requiere procura de
Es un proyecto que no ) Mo ge conocen los .
N T 3 Es un amhiente de = 2 Plataformas /o mas elementos
i) esta en ningdn Portafolio " componentes de
A Calidad de 2 canales indispensables para el
ni es de desarrollo Hardware y Software T

PARAMETROS DE PRIORIZACION

Factor de Prioridad Peso Descripcion

Prioridad asignada por - ) . -

proceso de p?iorizagidn 50% Califica el nivel de cumplimiento de los objetivos de

anterior negocio a lograr con el requerimiento

. . Califica el tipo de ambients que se esta solicitando, es

0, '

L LIE DE i) decir, si es de desarrollo, prueba, o calidad

L Califica el grado de dependencia de hardware v software

0,

Impacto Tecnolégico 14% de base 1o conocido

Compleiidad 12% Califica la cantidad de grupos que intervienen en la

plel ° resolucidn del reguerimiento
Necesidad de Procura 12% Califica la necesidad de compra de nuevo(s) equipo(s)
° para poder desarrollar el requerimiento
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Anexo F: Modelo de Catalogo de Ambiente de Aplicacion

Sarvidor/BD Base de Dalos
* Cadigo P * Codigo * Mawnbre DBMS
* Nombre * Mombre interfaz * \Wersian

( Almacenamiento ‘I

* Codigo_Almacanamianio

b

* Tipa
(  Estacionde Trabajo ) ¢ Ambienia * Tamario
" Cadigo_estacion - Codigo - ;- Senvidor >,
- . * Tipo " Marca
« Espacioen disco * Tamafio - Madelo
o incid * Mimero de Procesadores
- Numero de conexiones de red \ Descripcion <. Tipo de Procesador
* Memoria Ram
* Espacio en disco
* Nimera de conexiones de red
r..
(~ Tipo Sistema \'I r’ Arguitectura Logica ) ( Arquitectura Frsica} p - Aplicacion/Servidor
- Cadigo * Cadigo * Cadigo * Cadigo_Senvidor
* Descripcion * Descripcion * Descripcion * Cadigo_Aplicacion
SOVEstacion y Sistema Operative SOfServidor Aplicacion

* Cadigo
* Cadigo_estacion * Mombre <
* Cadigo_S0 * Version

* Sistema de Archivos
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