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RESUMEN

En abril del 2007 se realiz6 el estudio de capacidad del Computador Central de Banesco
Banco Universal, en el cual se tomaron en cuenta las proyecciones de crecimiento del
negocio, arrojando como resultado la necesidad de ampliar los recursos del sistema
(memoria y procesador). El proyecto “Disefio y Planificacion para la Actualizacion del
Computador Central (Plataforma iSeries/i5 de IBM®) de Banesco Banco Universal”
permitira contar con una plataforma tecnoldgica que garantice la estabilidad y continuidad
de las operaciones de negocio, a la vez que brindara a los usuarios la calidad de servicio
esperada. El objetivo del proyecto es el Disefio y Planificacién de un Plan de Actualizacion
para la Plataforma de Hardware de Banesco, a fin de garantizar la capacidad de la
infraestructura tecnoldgica que brindara soporte al crecimiento del negocio a partir del
2008. Para el logro del objetivo de este trabajo, se realiz6 un proyecto del tipo
Investigacion Desarrollo que contempla 6 fases: 1. Definir el alcance del Proyecto, de
manera que permita obtener una base para la aprobacion de su inicio. 2. Levantamiento
de Informacion de los Parametros y Requerimientos de las diferentes areas de soporte
tecnoldgico, infraestructura fisica y auditoras para la ejecucion de los cambios. 3. Disefar
la matriz de impacto la cual contemple, riesgos y planes de mitigacion para cada cambio.
4. Desarrollar el Plan Maestro de Ejecucion de los Trabajos Requeridos para la
actualizacion de la Plataforma de Hardware (Memoria y Procesadores). 5. Implementacién
del cambio. 6. Documentaciones de resultados para el cierre del proyecto. Para efectos de
este Trabajo Especial de Grado (TEG), son ejecutados y obtenidos todos los entregables
hasta su 4ta fase. Una vez culminado el TEG, se podran ejecutar las fases 5 y 6 del
proyecto. Del proyecto se espera contar con una plataforma tecnolégica actualizada que
garantice la estabilidad y continuidad de las operaciones de negocio ante el crecimiento
estimado para el 2008. A mediano plazo se implementara un indicador que mida el
consumo de los recursos instalados vs. el crecimiento de las operaciones bancarias; por
otra parte, se debera preparar reportes trimestrales para la Junta Directiva para reflejar
cualquier desviacion en la estimacion realizada y tomar acciones preventivas.

Palabras claves: Actualizacion Tecnoldgica, Negocio, Plataforma de Hardware, Disponibilidad,
Banca.



Introduccion

El sector financiero se ha caracterizado por ser bastante exigente en cuanto a
innovacion y cambios se trata, lo cual ha llevado a las empresas a transformaciones y
adaptaciones de manera acelerada y constante. Es por ello que las organizaciones han
debido apalancarse en la tecnologia para crear valor agregado en un mercado altamente

competitivo, en donde dia a dia se innova con un nuevo servicio al cliente.

A lo largo del tiempo, las organizaciones y personas, han dejado de ver a la
tecnologia como un gasto, entendiendo que es una gran inversion, que no genera
ganancias directas para la organizacion, pero sirve de soporte a la gran gama de servicios

ofrecidos, apalancando firmemente el negocio.

Banesco, no escapa de esta realidad, y mas aun cuando es una de las principales
organizaciones financieras del pais, que esta obligada a innovar o estandarizar sus
servicios a lo largo de su red de agencias en todo el pais, apoyandose para ello en
tecnologia capaz de soportar todos los servicios que dia a dia se generan, convirtiéndose

en necesidad primordial del negocio.

Basandose en lo anterior, Banesco ha confiado sus principales sistemas o Core
Financieros en la Plataforma de Hardware de IBM® el System i, iSeries o como se le
conocia afos atras, el AS/400®. Presentando un importante reto para el afio 2008, en
tener un crecimiento en sus principales productos financieros, liberar nuevas opciones al
mercado, asi como, potenciar, expandir y difundir sus empresas filiales, tales como,

Banesco Seguros, Todo Ticket Banesco y Banca Comunitaria Banesco.

El presente Trabajo de Grado, persigue la realizacion del Disefio y Planificacion
de la Actualizacion de la Plataforma de Hardware de Banesco Banco Universal. En
este orden de ideas, se plantea que este estudio estuvo enmarcado en un proyecto del

tipo investigacion desarrollo.



A lo largo del presente informe se encontrara informaciéon de como ha sido
realizado el proyecto, y qué se ha obtenido de cada una de sus fases. Se ha ido
plasmando en él, todo el proceso de ejecucion del proyecto. Para ello, y para facilitar la
comprension del trabajo ejecutado, se ha definido una estructura dividida en capitulos, que
permita ubicar al lector en cuanto al desarrollo de este trabajo. El contenido se estructura

en siete capitulos.

Capitulo I: El problema de investigacion, el cual comprende el planteamiento del
problema; la justificacion e importancia de la investigacion, donde se exponen las razones
que motivaron la investigacion, los objetivos generales y especificos, al alcance y las

limitaciones.

Capitulo II: Marco tedrico, conformado por los antecedentes de la investigacion y

las bases tedricas que sustentan la investigacion.

Capitulo Ill: Marco Metodologico, integrado por: el tipo de investigacion, el disefio
de la investigacion, las premisas, lista de productos, la estructura desagregada de trabajo,
potenciales riesgos del proyecto, el plan de comunicacion, la estrategia de control y

seguimiento y por ultimo el acta de aprobacién de inicio.

Capitulo IV: Marco Organizacional, donde se presenta la resefia historica de la

empresa, su mision, vision, objetivos y el area de accion del presente TEG.

Capitulo V: Analisis e interpretacion de los resultados. Se presenta el analisis
detallado de cada uno de los datos obtenidos a través de los instrumentos y la
interpretacion de los resultados que sustentaron la propuesta, para asi llegar a las

conclusiones adecuadas.

Capitulo VI: Desarrollo del plan de ejecucion, comprende la presentacion de la

matriz de impacto y el plan de implantacion propuesto para su ejecucion en las fases 5y 6.



Capitulo VII: La evaluacién del proyecto, el cual persigue examinar el desempefio

del proyecto.

Capitulo VIII: Conclusiones y recomendaciones. Se presenta un cuerpo de
conclusiones, en funcion de los objetivos de la investigacién, asi como un conjunto de

recomendaciones o sugerencias.

Por ultimo se presentan las referencias bibliograficas utilizadas y los anexos citados

en el texto.



Capitulo I: EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Planteamiento del Problema

Banesco ha planteado, para el afio 2008, tener un crecimiento en sus principales
productos financieros, liberar nuevas opciones al mercado, asi como, potenciar, expandir y
difundir sus empresas filiales, tales como, Banesco Seguros, Todo Ticket Banesco y

Banca Comunitaria Banesco.

Esta vision ha sido planificada a detalle en el Plan Integral de Planificacion
Estratégica de Banesco (PIPE), en el cual se trazan las metas a alcanzar por cada una de
las areas del banco en los proximos 3 afios. Como metas proyectizables para el 2008,
Banesco se traza objetivos de crecimiento (lo cuales se ejecutan a través de proyectos)

para cada uno de sus empresas y/o productos:

o Canales Electronicos y Agencias
e 61 agencias, para llegar a 474.
e 13.000 Puntos de venta, para llegar a 40 mil.
e 400 cajeros automaticos, para llegar a 1.300.
e 100 maquinas de autoservicios, para llegar a 276.
e 40 dispensadoras de chequeras, para llegar a 286.
e 60 Barras de Banca Comunitaria, para llegar a 76.
e En julio del 2008 sera lanzado al mercado el modelo de atencion con PDAs

(dispositivos portétiles) en Banca Comunitaria.

o Cartera de Crédito
e 2 nuevos centros regionales de credito.
e Lanzamiento de plan mayor (orientado a los concesionarios) y plan menor.
(orientado a los clientes finales)

e Nuevas opciones de mercado para arrendamiento financiero



0 Tarjetas de Crédito
e 500 mil plasticos nuevos.
e Lanzamiento de tarjeta innominada.
e Lanzamiento de tarjeta PYME.

¢ Integracion de las tarjetas Ipsfa y Sisa.

0 Todo Ticket
e 130 mil nuevos beneficiarios.
e 8 mil tarjetas nuevas.
e Lanzamiento de producto Papel.
e Expansion red de comercios.

e Potenciacion de atributos.

Desde la vision tecnoldgica el ambiente donde residen las aplicaciones que dan
servicio al banco, se encuentra en el tope de su capacidad, generando asi, un estudio
para estimar las capacidades que son requeridas para soportar el crecimiento de Banesco
y sus filiales. No podemos olvidar el “crecimiento vegetativo” de las transacciones las

cuales demandan recursos del sistema.

El sistema iSeries 890 de IBM®, en donde conviven las aplicaciones “Core”, forma
parte de la 4ta generacion de la familia de procesadores Power (Ver glosario de términos),
los cuales entraron en obsolescencia en Marzo del 2006. Esto repercute directamente en
la integridad y estabilidad que se le puede garantizar a los usuarios de negocio, dado que
se esta frente a un potencial problema de capacidad. Es importante considerar que el

proveedor asegura la reposicion de las partes y piezas hasta junio del 2007.

En septiembre del 2006 se le solicita a IBM® la ejecucion de un Capacity Planning o

Estudio de Capacidad en el cual se contemplaron tres elementos claves:



e Crecimiento vegetativo del negocio.
e Nuevos proyectos.

e Reconversidon Monetaria.

Uno de los aspectos mas importantes a contemplar, es el crecimiento del negocio
en términos de transacciones, de manera de extrapolar el crecimiento del sistema en
valores reales que puedan ser entendidos por la junta directiva del banco y los diferentes
usuarios de negocio. La tabla que sigue a continuacion, describe con el crecimiento

vegetativo que ha tenido el banco vs. las estimaciones de crecimiento para el 2008.

Transacciones Promedio

Transacciones Promedio

% de Incremiento

2006 Estimadas 2007
Sistema Principal del Banco (IBS) 806.151 1.285.509 59%
Sistema FACT (ATM y POS) 7.886.331 12.021.443 52%
Ambientes de TDC (Visay Master 1.393.074 2036.078 46%
Card)
Autorizador de TDC 416.647 681.972 64%

Tabla N° 1. Estimacion de Crecimiento para el 2008.

Fuente: Estimaciones de Crecimiento para el 2007 basado en PIPE, 2007.

Como se puede observar se espera que para el 2008 se tenga un crecimiento del

55%, valor promedio de transacciones.

Del estudio de capacidad se generaron diferentes escenarios, en base a las

diferentes opciones de crecimiento, tales como:

e Escenario 1. Activacion de la Capacidad On Demand (CoD) disponibles. (4
procesadores de la generacion Power 4)
e Escenario 2. Adquisicion del i5 595 8/16. (Generacién Power 5)

e Escenario 3. Adquisicidn del i5 595 16/32. (Generacion Power 5)



Oﬁciones de crecimiento

595 32/64w
i595 16/32w
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Figura N° 1. Opciones de Crecimiento del Hardware Principal del Banco.
Fuente: Planeamiento de Capacidad 2008 de Banesco Banco Universal, 2007.

El escenario seleccionado fue el 3ro, dado que permite la flexibilidad que requiere la
organizacion para atender cualquier demanda adicional a la estimada que se pueda
generar, dado los cambios que se puedan generar en el entorno, las regulaciones del
ejecutivo o las variaciones de las politicas de estado.

El equipo cuenta con las siguientes caracteristicas:

Capacidad Cantidad a Activar Capacidad
Maxima o Instalar Disponible (CoD)

Memoria

Procesador

Disco

Tabla N° 2. Escenario 3: Caracteristicas del i5 595 16/32.
Fuente: Estudio de Capacidad de IBM®, 2006.



De cara el presente trabajo monografico se realizard un proyecto del tipo

Investigacion Desarrollo el cual persigue la el disefio y planificacion para la implantacion

de la solucidon seleccionada, considerando una serie de elementos propios de la

organizacién, los cuales regulan y rigen cualquier cambio que se realice en la

infraestructura tecnolégica.

A continuacion se citan las areas y/o procesos a considerar para la ejecucion del

proyecto:

Control de Cambios: Es el proceso mediante el cual todos los cambios originados
en la infraestructura tecnoldgica de informacion y fisica de la organizacién son
analizados, evaluados y aprobados, a fin de disminuir el impacto y los riesgos
asociados en la implantacion de los mismos. Su mision persigue asegurar el uso de
procedimientos y métodos estandar para el manejo eficiente de los cambios en TI,
de manera que se minimice el impacto de los mismos y que no afecten la calidad de

los servicios de TI.

Continuidad de TI: Es la capacidad que posee la organizacién para continuar
prestando un nivel predeterminado y acordado de los Servicios de TI, a fin de
soportar los requerimientos minimos del negocio luego de una interrupcion. La
Administracion de Continuidad de Servicios de TI, soporta los procesos de
continuidad del negocio, asegurando que los componentes de Tl que sustentan los
servicios criticos de la organizacion, puedan ser recuperados en los tiempos

establecidos luego de una interrupcién de los mismos.

Riesgo Operativo: Es la unidad orientada a asesorar, apoyar y promover la gestion
de los riesgos operativos en Banesco Organizacion Financiera acorde a las
regulaciones y mejores practicas, con la finalidad de incrementar la eficiencia en las
operaciones, disminuir los niveles de exposicion a los riesgos operativos y mejorar
la calidad de servicio, logrando de esta manera una adecuada capitalizacion

basada en los riesgos operativos de la Organizacion.



Cada una de las areas presenta requisitos particulares a ser cumplidos a través de
un Comité de Aprobacién de Cambios en los cuales se aprueban a rechazan la ejecucion

de las adecuaciones tecnoldégicas.

Con todo lo anteriormente expuesto queda explicado cual es el problema
(necesidad) que posee la organizacion y qué se busca ofrecer con el proyecto (producto)
como solucién posible e inmediata a este problema. Cabe destacar que dependera de la

empresa y sus altos niveles la aprobacion y curso de esta solucion.

1.2. Objetivos de la Investigacién

1.2.1. Objetivo General

Disefiar y Planificar un Plan de Actualizacion para la Plataforma de Hardware de
Banesco, a fin de garantizar la capacidad de la infraestructura tecnolégica que brindara

soporte al crecimiento del negocio a partir del 2008.

1.2.2. Objetivos Especificos

e Definir el alcance del Proyecto, de manera que permita obtener una base para la

aprobacion de su inicio.

e Levantamiento de Informacion de los Parametros y Requerimientos de las
diferentes areas de soporte tecnologico, infraestructura fisica y auditoras para la

ejecucion de los cambios.

e Disefiar la matriz de impacto la cual contemple, riesgos y planes de mitigacion para

cada cambio.

e Desarrollar el Plan Maestro de Ejecucion de los Trabajos Requeridos para la
actualizacion de la Plataforma de Hardware (Memoria y Procesadores).

e Presentar y Aprobar el esquema de ejecuciéon del proyecto.



1.3. Justificacidén e Importancia de la Investigacion

Para Banesco Organizacion Financiera, una organizacion que se ha destacado
siempre por ser una de las entidades bancarias a la vanguardia en el mercado
tecnoldgico, una de sus principales metas es la actualizacion tecnolégica de todos los
servicios que presta. Bajo esta perspectiva en abril del 2007 se realizo un estudio de
capacidad de la plataforma de Hardware de Banesco, en el cual se tomaron en cuenta las

proyecciones de crecimiento del negocio, tales como:

Banesco Banco Universal estima aumentar su participacion en el mercado

financiero en un 8%, basado en el lanzamiento de nuevos instrumentos financieros.

e Banesco Seguros estima estar dentro de las 5 primeras compafiias de seguros a

nivel nacional.
e Lanzamiento de Banca Comunitaria Banesco para captar los sectores D y E.

e Lanzamiento de Todo Ticket Banesco dirigido a las empresas que requieren otorgar
el beneficio de alimentacion a sus empleados, segun lo estipulado en el articulo 133

de la Ley Organica del Trabajo.

Del analisis se concibi6 la necesidad de ampliar los recursos del sistema (memoria y
procesador), en pro de tener una plataforma tecnoldgica que garantice la estabilidad y
continuidad de las operaciones de negocio ante el crecimiento estimado a partir del 2008.

En resumen, el alcanzar los objetivos del proyecto resultaria de vital importancia para

esta organizacion, ya que permitira la obtencién de beneficios del tipo:
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o Estratégico: Este proyecto soporta el crecimiento pautado por el banco en la
Planificacion Estratégica del 2008, asi como también la implementacion de nuevas
tecnologias que forman parte de otros proyectos que se encuentran dentro del
portafolio para el afio 2008.

o Técnico: Con las nuevas funcionalidades de la plataforma se obtendria un aumento
en los niveles de disponibilidad, capacidad de crecimiento por demanda (Ver

glosario de términos) y la disminucién de los riesgos operativos.

o Social: A raiz de la ejecucion del proyecto, Banesco podra ofrecer nuevos y

renovados productos a sus clientes.

En caso de que no se ejecute el presente proyecto se verian comprometidos los
servicios prestados por Banesco Banco Universal, Banesco Seguros, Todo Ticket y Banca
Comunitaria Banesco, corriendo asi un elevado riesgo por insatisfaccion, afectacion de la

imagen de la institucion, por ende, pérdida de clientes.

11



1.4. Alcance y Limitaciones

El proyecto posee como alcance el disefio del plan de ejecucion para el reemplazo
de la plataforma de hardware principal del banco, el iSeries modelo 890 a la ultima
tecnologia liberada por IBM®, el System i5 modelo 595, tanto el sistema de Produccion

(Ciudad Banesco) como el sistema de Contingencia (El Rosal).

Para efectuar el proyecto completo, se realizaran 6 fases, las cuales seran descritas
dentro del marco metodoldgico del presente informe. Gran parte del trabajo se lograra
mediante el levantamiento de la situacion actual, con el fin de poder emitir las propuestas

de implantacion.

Al proyecto se le asociara el costo de adquisicion del nuevo hardware a pesar de no

contemplar el estudio de capacidad.

Hay que resaltar que el proyecto no comprende sustitucidon o ampliacion de discos,
equipos de enfriamiento, equipos de alimentacion ininterrumpida conocidos como UPS
(Ver glosario de términos), ni estaciones de trabajo, sino el modelo de procesador y la
memoria de la plataforma de hardware central de Banesco.

El trabajo de infraestructura (de ser requerido) serd determinado durante el
levantamiento de informacion y no forma parte activa del presupuesto del proyecto. Los
trabajos de reestructuracion fisica, que involucren construccion 0 instalaciones eléctricas,

seran efectuados por el area de infraestructura y conservacion fisica del Banco.

12



Capitulo 1l: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la Investigacion

Banesco es una organizacion que se caracteriza por realizar sus diferentes
implantaciones, mediante proyectos y por adopcion de diversos estandares. Para el afio
2002-2003, se realizé un proyecto cuyo fin era el cambio de sistemas de un AS/400® a un
iSeries, en donde se cambiaria la tecnologia de procesamiento de CISCe' a RISC®?
pasando por un proceso de migracion de los programas y las base de datos. Por otra parte
se adoptaba el concepto de particiones logicas (Ver glosario de términos), en donde en un
mismo hardware podian convivir diferentes ambientes con sistemas operativos diversos

por ejemplo, Windows, Linux, AIX®, i5/0S.

Para ello se paso por un proceso de cambio en la infraestructura tecnolégica, el
cual no quedo registrado en los archivos de la Oficina de Proyectos, ni de IBM®. Esto se
debié a la informalidad con que se manejo la relaciébn con el proveedor y la falta de

seguimiento interna del proyecto.

El proyecto mas parecido al propuesto a este TEG, fue uno realizado entre el
periodo 2005 - 2006 donde, por requerimientos urgentes del negocio, se debid actualizar
la plataforma pSeries el cual utiliza el mismo tipo de tecnologia que el iSeries, sin embargo
este proyecto se llevd de manera muy atropellada por la rapidez requerida y, aunque se

siguid en lo posible el estandar corporativo, no se hizo

' CISC es un modelo de arquitectura de computadores (del inglés Complex Instruction Set Computer). Los

microprocesadores CISC tienen un conjunto de instrucciones que se caracteriza por ser muy amplio y permitir
operaciones complejas entre operandos situados en la memoria o en los registros internos, en contraposicion a la
arquitectura RISC. http://es.wikipedia.org/wiki/CISC

2

RISC (del inglés Reduced Instruction Set Computer), Computadora con Conjunto de Instrucciones Reducido. Es un
tipo de microprocesador con las siguientes caracteristicas fundamentales: 1. Instrucciones de tamafio fijo y presentadas
en un reducido nimero de formatos. 2. Sélo las instrucciones de carga y almacenamiento acceden a la memoria por
datos. http://es.wikipedia.org/wiki/RISC
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En cuanto a otros trabajos de grado que puedan tener relacion con este proyecto,
se encontré que en el 2001, José Eduardo Porto Lombardero, realizo el trabajo especial
de grado para optar al titulo de Licenciado en Computacion, titulado “Proyecto de
Actualizacién Tecnoldgica para la Integracion de las Redes de un Banco”. Este trabajo
inicia brindando al lector una vision general de la importancia de la tecnologia en la banca:
“La institucion que impulsa este proyecto vive un atraso tecnoldgico latente, los sistemas
han alcanzado su obsolescencia, presentando dos sintomas significativos a descubrir: la
imposibilidad de generar y actualizar aplicaciones en forma rapida y efectiva para la
generacion de Productos, base del negocio. En este particular la VP de tecnologia del
banco se ha dado a la tarea de generar un Proyecto integral de Reestructuracion
Tecnologica, que tiene como objeto la renovacion de los sistemas para llegar al mayor

grado de competitividad posible, en funcién de la buena pro de la institucién y su labor.”

El objetivo principal del proyecto fue mejorar la calidad de la red de
telecomunicaciones del Banco en un ambito integral de Voz y Datos, y en sus entornos
local y extendido, para lograr adecuarla a los requerimientos tecnoldgicos del mundo

actual antes del comienzo del siglo 21.

Por otra parte, para el desarrollo de este Trabajo de Grado se utilizo la Metodologia
de Implantacion y Mejoras de Infraestructura Tecnoldgica en su lera Version, que es la
guia de referencia utilizada por la VP. Operaciones de Tl para la ejecucién de proyectos
en los que se requiera Infraestructura Tecnoldgica. La lera Version fue desarrollada en
septiembre de 2004 por Daniel Damas con la colaboracion 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 adaptacion
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.
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2.2. Bases Teodricas

2.2.1. Conceptos de Gerencia de Proyectos

El proyecto en toda su extensién, abarca un poco de cada una de las 9 areas de
conocimiento vistas a lo largo de la especializacion. Sin embargo tienen mayor relacion
con algunos conceptos inmersos en cada una de ellas. Para lograr una mayor referencia,
se procedera a listar y definir estas nueve areas de conocimiento y posteriormente se
listardn aquellos conceptos clave para el proyecto. Se comenzara por lo mas general a lo

mas especifico.

Proyecto: “Es un esfuerzo temporal que se lleva a cabo para crear un producto,
servicio o resultado unico.” (PMBOK, 2004)

Direccion o Gestion de Proyectos: “Es la aplicacion de conocimientos, habilidades,
herramientas y técnicas a las actividades de un proyecto para satisfacer los requisitos del
mismo.” (PMBOK, 2004)

La Direccion de Proyectos lleva inmerso procesos, que permiten la correcta

ejecucion del proyecto en si. Los mismos se describen a continuacion (PMBOK, 2004):

e Proceso de Iniciacion: Autorizacion del proyecto o de una fase del mismo.

e Proceso de Planificacion: Definicion y refinamiento de objetivos, seleccion de la
mejor alternativa entre posibles cursos de accion para lograr los objetivos a

alcanzar por el proyecto.

e Proceso de Ejecucion: coordinacion de las personas y de otros recursos

necesarios para llegar a cabo el plan.

e Proceso de Control: aseguramiento de que se cumplan los objetivos del

proyecto mediante la supervision y la medicion regular del avance para
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identificar las variaciones con respecto al plan y poder tomar las acciones

correctivas cuando sea necesario.

e Proceso de Cierre: formalizacion de la aceptacién del proyecto o de una fase, y

organizacion de un final ordenado.

Por otra parte, todo proyecto, y por sobre todo aquellos proyectos grandes o que
involucran gran cantidad de actividades y equipo de trabajo, son generalmente divididos
en Fases, para una mejor conduccién del proyecto. La cantidad de las fases va a
depender del contexto del proyecto. Todas ellas juntas conforman el ciclo de vida del
proyecto (PMBOK, 2004). Cada fase se completa con entregables y llevan inmerso dentro
de cada una de ellas, cada uno de los procesos descritos anteriormente. Estas

interrelaciones se pueden ver con mayor claridad en las figuras 2 y 3:

Procesos de PF;rO(':?'SOS _d'e
Iniciacion anificacion

Procesos de
Control

Procesos de
Ejecucion

Procesos de
Cierre

Figura N° 2. Vinculos entre los Grupos de Procesos en una Fase.
Fuente: PMBOK, 2004.

Los procesos estan vinculados por los resultados que cada uno de ellos produce,
es decir, normalmente lo que es la salida para un proceso, viene siendo la entrada para
otro. Solo el proceso de iniciacion dara pie a que se ejecute el proceso de planificacion.
Luego de obtenido el plan, ya se estara en capacidad de ejecutar, pero toda ejecucion
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debe ir acompafnada de un proceso de control. Este proceso de control recibe entradas del
proceso de ejecucion, pero también puede suministrar salidas, dependiendo de lo
encontrado y analizado, al proceso de planificacion y al proceso de ejecucion (de
requerirse Ajustes). A su vez, solo el proceso de Control podr& indicar si se puede o no dar

inicio al proceso de cierre de una fase o proyecto en si.

Procesos de
Ejecucion

Nivel de
Actividad Procesos de
Planificacion

Procesos de
Cierre

Procesos de
Control

Procesos de
Iniciacion

> g

Inicio de Tiempo ———» Fin de Fase
Fase

Figura N° 3. Superposicion de los Grupos de Procesos en una Fase.
Fuente: PMBOK, 2004.

En esta figura se puede observar que los procesos de la gerencia de proyectos no
son eventos discretos, puntuales que ocurren en un momento determinado por separado,
sino que son actividades que se superponen y ejecutan con intensidad o nivel de actividad

variable a través del tiempo de vida de cada fase.

Por otra parte, otro concepto que hay que tener muy en cuenta dentro de todo
proyecto, es el de los Interesados en el Proyecto (Stakeholders). Estos son “individuos y

organizaciones que estan activamente involucrados en el proyecto o cuyos intereses
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pueden ser afectados positiva o negativamente como resultado de la ejecucién o

conclusion del proyecto. Ellos pueden también ejercer influencia sobre el proyecto y sus
resultados” (PMBOK, 2004).

Dentro de los interesados claves en un proyecto, podemos mencionar los siguientes
(Palacios, 2004):

Director del Proyecto: la persona responsable de la direccion o gestion del

proyecto.

Cliente: la persona u organizaciéon que utilizard los productos o servicios

desarrollados en el proyecto.

Organizacion ejecutante: la empresa cuyos empleados estan mas directamente

involucrados en realizar el trabajo del proyecto.

Miembros del equipo de direccién del proyecto: miembros de la organizaciéon
gue estan formalmente asignados como responsables de conceptualizar,

planificar, ejecutar y controlar el proyecto.

Patrocinador: el individuo o grupo interno o externo a la organizacion ejecutante
gue proporciona los recursos financieros, en efectivo o de otra manera, para el

proyecto.

Areas de Conocimiento:

Un proyecto se desenvuelve por lo general dentro de muchos ambitos que son

denominados por el PMBOK como “Areas de Conocimiento”. Estas no son mas que los

procesos que componen la practica de la gerencia de proyectos. Cada una de las nueve

areas establecidas por el PMI se describen a continuacion (PMBOK, 2004):

e Gestion de la Integracion del Proyecto: procesos requeridos para asegurar que los

diversos elementos del proyecto sean coordinados apropiadamente. Consiste en el

desarrollo del plan del proyecto, la ejecucion del plan de proyecto y el control de

cambios integrado.
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Gestion del Alcance del Proyecto: procesos requeridos para asegurar que el
proyecto incluya todo el trabajo y solo el trabajo requerido, para completar el
proyecto exitosamente. Abarca iniciacion, planificacion del alcance, definicion del

alcance, verificacion del alcance y control de cambios del alcance.

Gestidon de Tiempos del Proyecto: procesos requeridos para lograr que el proyecto
se concrete a tiempo. Abarca la definicion de las actividades, secuenciamiento,

célculo de la duracién, desarrollo del cronograma y control del mismo.

Gestion de Costos del proyecto: procesos requeridos para que el proyecto se
ejecute dentro del presupuesto aprobado. Abarca la planificacion de los recursos,
estimacion de costos, asignacion del presupuesto de costos y control de los

mismos.

Gestion de la Calidad del Proyecto: procesos requeridos para asegurar la
satisfaccion de las necesidades que son atendidas por el proyecto. Abarca la

planificacion, aseguramiento y control de la calidad.

Gestion de los Recursos Humanos del Proyecto: procesos para hacer uso efectivo
de las personas involucradas en el proyecto. Consiste en planificacion de la

organizacion, adquisicidon del personal y desarrollo del equipo de trabajo.

Gestion de las Comunicaciones del Proyecto: procesos requeridos para la
generacion, recoleccion, distribucién, almacenamiento y destino final de la
informacion del proyecto y que la misma se realice en tiempo y forma establecida.
Abarca la planificacion de las comunicaciones, distribuciéon de la informacion,

informes y cierres administrativos.

Gestion de Riesgos del Proyecto: procesos relativos a la identificacion, analisis y
respuesta a los riesgos del proyecto. Abarca la planificacion de la gestion de
riesgos, identificacion, andlisis cualitativo-cuantitativo, plan de respuesta y

supervision y control de riesgos.

Gestion de las Adquisiciones del Proyecto: procesos para adquirir bienes y servicios
de algun ente externo a la organizacion ejecutante del proyecto. Abarca la
planificacion de adquisiciones, plan de busqueda de proveedores, seleccién de

proveedores, administracion del contrato y cierre del contrato.
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2.2.2. Conceptos de la Tecnologia de Informacion

Por tratarse el presente TEG de un proyecto tecnoldgico, es necesario describir
algunos aspectos de interés, de manera que permita al lector ubicarse dentro del contexto
del proyecto, de una manera mas facil y efectiva. A continuacion se listardn conceptos
técnicos que tienen que ver con el proyecto en si y el campo donde tiene accion el mismo

dentro de la tecnologia.

Arquitectura del i5

El i5 es un sistema integrado muy complejo que incluye el hardware, el software, la
seguridad, una base de datos y otros componentes (Recursos iSeries, 2007). El servidor i5
es extremadamente adaptable y puede incorporar facilmente nuevas tecnologias. Cuenta
con una diversidad de modelos, para atender los diferentes tipos de industria, a saber, la
pequefia y mediana (PYMES) o las grandes empresas (ver figura N° 4). Esto es
importante en un entorno de mercado tan cambiante y sobre todo, con la rapidez que
evoluciona la tecnologia para atender las demandas. El i5 se disefio para separar el
software y el hardware asi que los cambios en uno tienen poco efecto en el otro. Esto se
logra a través de la interfaz de la maquina (Ml), la cual es una capa intermedia entre el
sistema operativo y el hardware. EI Ml es un interfaz de programacion, que todos los
procesos deben utilizar para llegar al hardware. Asi es cémo el i5 alcanza la
independencia del software.

Figura N° 4. Familia de i5.

Fuente: http://www-304.ibm.com/jct01004c/systems/support/supportsite.wss/brandmain?brandind=5000027, 2007.
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El sistema operativo para el i5 se llama i5/0S. El i5/0S reside sobre el MI. Esto
permite que el sistema operativo sea independiente del hardware. La mayoria de los
componentes del sistema operativo manejan funciones tales como memoria, procesos,

programas, y gerencia del I/O (Recursos iSeries, 2007).

Particiones Logicas.

El servidor i5 ofrece la posibilidad de particionar un servidor en varios servidores
independientes (IBM®, 2007).

P1
PO

Figura N° 5. Particiones Ldgicas.

Fuente: IBM® eServer iSeries Conceptos, 2002.

La particion légica es la capacidad de hacer que un unico servidor i5 funcione como
si se tratara de dos o mas servidores independientes (ver figura N° 5). Cada particion
l6gica funciona como un servidor légico independiente. Sin embargo, cada particion
comparte algunos atributos fisicos del sistema, como el numero de serie, el modelo vy el
codigo de caracteristica del procesador. Los demas atributos del sistema pueden variar
entre particiones (IBM®, 2007).
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Cada particion légica representa una division de los recursos del servidor i5. Cada

particion es logica porque la division de los recursos es virtual, no fisica.

El servidor i5 brinda la posibilidad de crear un entorno que sea una combinacion de
produccion y prueba en el mismo servidor. Es posible utilizar una particion légica como
particion de prueba o particion de produccidén. Una particion de produccion ejecuta las
aplicaciones principales de la empresa. Una anomalia en la particion de produccion puede
comportar un considerable retraso en el funcionamiento de la empresa y costar al cliente
tiempo y dinero. Una particion de prueba realiza pruebas de software. Una anomalia en
una particion de prueba, aunque no esté necesariamente planificada, no perturba el

funcionamiento normal de la empresa (IBM®, 2007).
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Figura N° 6. Cada Particién tiene sus Propios Recursos.
Fuente: IBM® eServer iSeries Conceptos, 2007.

El Servidor i5, brinda la posibilidad de dividir, asignar y compartir los procesadores y
memoria entre todas sus particiones logicas (ver figura N° 6). Esto permite usar los
mismos en la particion donde exista mayor demanda. Un ejemplo de esto es la banca o los
seguros, en donde durante el dia la particibn donde estan conectados todos los usuarios,

agencias y/o diferentes oficinas, requieren mayor capacidad de procesamiento, pero en la
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noche durante los procesos de cierre, los recursos pueden ser movidos hacia la particion

donde corran dichos procesos (ver figura N° 7).

4 procesadares = 2.0

Figura N° 7. Uso Compartido de los Procesadores.
Fuente: IBM® eServer iSeries Conceptos, 2007.

Planificacion del Rendimiento

Para planificar el rendimiento (capacidades) del sistema se deben establecer los
objetivos de rendimiento, crear valoraciones en funcion de dichos objetivos y planificar el
crecimiento del sistema. Cuando se planifica el rendimiento del sistema, se debe
comprender exactamente cuales son los requisitos del negocio afrontara el sistema y

convertir las necesidades del negocio en objetivos de rendimiento (IBM®, 2007).

Se tiene que tener presente que a medida que evolucionan las necesidades del

negocio, también deben hacerlo los objetivos de rendimiento (IBM®, 2007).

La mejor forma de empezar es calcular la productividad maxima de transacciones
interactivas por hora y dia que se necesita del sistema durante los periodos de negocio de
mayor actividad. Después, decidir cual seria el tiempo promedio de respuesta adecuado
para las estaciones de trabajo remotas y locales. Se debe considerar el tiempo que tardan
los procesos normales por lotes y como planificarlos de modo que finalicen en el tiempo

previsto para alcanzar sus requisitos de negocio.
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A continuacion, se establecen un conjunto base de estadisticas, que se debe

documentar en un plan de objetivos de rendimiento que contenga (Banesco, 2007):
e Las transacciones maximas por hora.
e Las transacciones maximas por dia.
e Eltiempo promedio de respuesta adecuado para estaciones de trabajo locales.
e Transacciones interactivas maximas.

e Una lista de los trabajos mas importantes de proceso por lotes planificados con las

horas a las que se van a ejecutar y su duracién esperada.

e Una lista de los demas trabajos de proceso por lotes no planificados que se puedan

necesitar.

Valoraciones del Sistema

En este paso se deben establecer valoraciones del sistema antes de realizar
cambios mas importantes en la configuracion del sistema, por ejemplo, incluir un nuevo

sistema o realizar una actualizacion del sistema.

Mantener la informacion precisa de las valoraciones puede proporcionar
informacion esencial para la resoluciéon de problemas. Como minimo, las valoraciones

deben incluir objetos de recogida actuales de los servicios de recogida (IBM®, 2007).

Para establecer una valoracion se necesita (Banesco, 2007):
e La configuracion del i5 actualizada.
e Las aplicaciones y los datos sean representativos y validos.

e La version actual de todos los programas y el software que se va a utilizar estén

disponibles.
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e El nimero necesario de usuarios y estaciones de trabajo estén disponibles para

ejecutar la prueba

e Las transacciones definidas para cada usuario.

Determinar Cuando y Cémo Ampliar el Sistema

A medida que el negocio evoluciona, también debe hacerlo el sistema. Para
planificar las futuras necesidades del sistema y su crecimiento, se debe determinar qué

sucederia si se cambiara el sistema, la configuracion o la carga de trabajo.

Este proceso se denomina “analisis de tendencias”, el cual debe ser realizado con
cierta frecuencia. A medida que el sistema se aproxima a las directrices de capacidad de

recursos, es posible que se relinan estos datos con mas frecuencia.

El analisis de tendencias se puede realizar por separado para entornos interactivos
y por lotes. Si la empresa utiliza mucho una aplicacién determinada, se puede realizar un
analisis de tendencias para dicha aplicacion. Otro entorno que puede interesar rastrear es
el del proceso de fin de mes. Es importante que se recojan de forma coherente los datos
de analisis de tendencias. Si las horas de maxima carga de trabajo del sistema son entre
las 10:00 AM y las 2:00 PM, y recoge datos de analisis de tendencias de este periodo, no
compare estos datos con los que datos recogidos de otros periodos de tiempo (IBM®,
2007).

Seleccionar una estrategia de gestion del rendimiento

Desarrollar una estrategia de gestion del rendimiento adecuada le ayuda a
gestionar el rendimiento del sistema. La estrategia de gestion del rendimiento depende en
gran medida del tiempo que tenga disponible para gestionar el rendimiento. Si trabaja en
una pequena empresa es posible que deba gestionar muchos aspectos diferentes del
negocio y no pueda dedicar muchas horas a la gestién del rendimiento. Muchas grandes
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empresas emplean a especialistas de rendimiento que se ocupan de mantener el ajuste y

la ejecucion eficaz de los sistemas.

Para determinar una estrategia de gestion del rendimiento basica y para identificar
las aplicaciones de rendimiento que debe utilizar, clasifique su empresa en una de las tres
categorias siguientes: pequefia empresa, empresa mediana y gran empresa. Los recursos
de negocio varian en funcion del tamafio y, por consiguiente, la estrategia de gestion

también varia.

IBM® i5 595

Diseflado para grandes empresas, el sistema IBM® System i modelo 595 (ver figura
N° 8), ayuda a gestionar eficazmente los compromisos de nivel de servicio IT adquiridos.
Una arquitectura modular, altamente escalable y ampliable ayuda a soportar un
crecimiento equilibrado desde servidores de 8 procesadores a servidores de 64
procesadores. Asimismo, las funciones Capacity on Demand (CoD) permiten a las
empresas activar potencia adicional ante el primer atisbo de puntas en la demanda (IBM®,
2007).

Figura N° 8. i5 595.
Fuente: http://www-03.ibm.com/systems/i’hardware, 2007.

Posee La capacidad de virtualizacion, lo cual permite ejecutar mdltiples sistemas
operativos y entornos de aplicacion simultaneamente — incluyendo IBM® i5/0S, Linux,
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AIX® 5L y Microsoft Windows. Con la capacidad para soportar hasta diez particiones

l6gicas dinamicas por procesador, el modelo 595 puede simplificar entornos permitiendo a

las empresas implantar multiples aplicaciones en multiples entornos en un dnico sistema.

Caracteristicas comunes

Procesadores IBM® Power 5 — la décima
generacion de la tecnologia de procesador de
64 bits.

Entorno operativo multiplataforma con
capacidad para ejecutar i5/0S, Linux,
Microsoft Windows Server, AIX® 5L, asi
como entornos de aplicacion como
Websphere® y Java.

Opciones de precios on demand que
permiten correlacionar la flexibilidad de
compra con las necesidades de negocio y
tecnologia.

Amplio portafolio de soluciones probadas,
disponibles en todos los entornos operativos.

Particionamiento légico dinamico corporativo
para la asignacion y virtualizacion de
recursos; hasta 10 particiones por
procesador.

Mejor soporte para la modernizacion Web de
aplicaciones 5250 OLTP (Online Transaction
Processing)

Opciones flexibles de paquete — Standard,
Enterprise y Capacity BackUp (CBU) Editions
que ofrecen un excepcional valor y
proporcionan opciones de crecimiento.

Funciones CoD para aplicar recursos de
sistema dinamicamente con el fin de soportar
los picos en las cargas de trabajo de las
aplicaciones — incluye On/Off Capacity on
Demand, que le permite pagar solamente por
la capacidad activada

Resumen de hardware

Incluye i5/0S y puede afadirse los sistemas
operativos Windows", Linux y AIX® 5L.

Ofertas Standard y Enterprise Editions de
8/16, 16/32, 32/64 procesadores y CBU
Edition de 2/16, 4/32 procesadores que
proporcionan desde 8200 CPW hasta
216000 CPW.

De 16 GB a 2 TB de memoria.

Hasta 2700 unidades de disco — hasta 381
TB de capacidad.

Hasta 96 cajones/torres de expansion de
entrada/salida (E/S) a través de Enlaces de
Alta Velocidad.

Hasta 1152 ranuras PCI-X, hasta 160 redes
de area local (LANSs).

Integracién con IBM® System x a través de
adaptadores de bus de host (HBAS) Internet
SCSI (iSCSI).

Componentes redundantes de conexion
dinamica para una mayor fiabilidad.
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2.2.3. Conceptos de las Mejores Practicas de Administraciéon de Tl basado en ITIL

La Vicepresidencia Ejecutiva de Operaciones y Soporte Tl, ha adoptado las mejores
practicas de ITIL (Information Technology Infraestructure Library) con el objetivo de lograr
un manejo eficiente de los servicios de tecnologia de informacion y de esta manera

contribuir a que estos estén y se mantengan alineados con los objetivos del negocio.

Servicio de Tl

Es un conjunto de funciones provistas por Sistemas de Tecnologia de Informacion
(TN, que:

e Soportan una o mas areas del negocio;
e Habilitan un proceso de la empresa;

e Son percibidas por el cliente como una entidad coherente.

Un servicio de Tl puede estar compuesto por uno o varios Sservicios, que a su vez
pueden estar compuestos por uno o varios sistemas de TI, puede soportar una 0 mas
areas de negocio, desde una aplicacién 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.
Componentes de un Servicio de Tl
Un servicio de TI esta constituido por un conjunto de items de diferente naturaleza

pero debe ser percibido por los clientes como una entidad Unica, coherente y auto

contenida.
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Los componentes de un servicio de Tl no son solo tecnoldgicos, incluyen a las
personas que los disefian, operan y mantienen, y a los procesos y documentacion

relacionados con el servicio:

a.-) 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

(ver figura N° 9).
Servicio
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Figura N° 9. Capas Funcionales de Infraestructura de TI.

Fuente: Metodologia de Implantaciéon y Mejoras de IT, 2004.

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

compuesta por programas que se adquieren o desarrollan.

e 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.

e Sistema Operativo. Es la que agrupa los sistemas operativos como UNIX, Windows,
Novell, etc.
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e Equipos de Computo (Hardware). Son todos los dispositivos de Hardware.

e 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.

e 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”.

b.-) 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.

c.-) La Gente: ElI Recurso Humano capacitado es fundamental para la prestacion de un

servicio y como tal, es un componente clave del mismo.
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Gerencia de Servicios de Tl (ITSM)

Es un conjunto de procesos y responsabilidades que cooperan para asegurar
Servicios de Tl 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 Tecnhologia.

Los origenes de ITSM se encuentran en los servicios de administracion de sistemas
gue 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 (ver figura N° 10). 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.

Aunqgue 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 que

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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Tl Tradicional Procesos ITSM

¥ Foco en la Tecnologia ¥ Foco en Procesos

¥ Apaga Fuegos ¥ Prevencion

¥ Reactivo _ ¥ Proactivo

¥ Usuarios v Clientes

¥ Centralizado ¥ Distribuido

¥ Aislado, Silos ¥ Integrado, Global

v Adhoc ¥ Replicable

¥ Procesos Informales ¥ Mejores Practicas Formales
¥ Perspectiva Interna de Tl ¥ Perspectiva del Negocio

¥ Especificaciones - ¥ Qrientacion hacia Servicios

Operacionales

Figura N° 10. Enfoque Tradicional de Tl vs. ITSM.
Fuente: Manual Gerencia de Servicios de Tl, 2004.

La satisfaccion de los clientes es el objetivo que persiguen las organizaciones vy, 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 organizaciéon y esto es lo que en el tiempo
garantiza la continuidad de las compaiiias. La perspectiva siempre debe ser de servicios

en lugar de componentes independientes, pues esto es lo que percibe el cliente.

Objetivos de ITSM

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

futuras del negocio;
e Identificar las necesidades de Tl de la organizacion;
e Planear los Servicios de Tl necesarios para soportar dichas necesidades;
e Implementar los sistemas y procesos que satisfagan los servicios acordados;

e 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;
e Reducir costos al desarrollar procedimientos y practicas comunes;

e Mantener el balance entre Calidad y Costos.
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Beneficios de ITSM

e Mejora la calidad y disponibilidad de los Servicios de Tl porque los servicios estan
basados en las necesidades del negocio y existe un mayor conocimiento de los

servicios y su relacién con el negocio:

0 Incrementa la satisfaccion de los clientes porque los servicios satisfacen sus

necesidades;

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

estabilidad de sus servicios tecnologicos;

0 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.

e Aumenta la productividad y eficiencia del Recurso Humano de TI:

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

o Contribuye al enriquecimiento del trabajo y en consecuencia a mejorar la
calidad de vida porgue las horas hombre de trabajo del personal de Tl son
dedicadas a actividades bien planificadas que pueden ser realizadas en un

horario de trabajo que implique un numero minimo de horas extras;

o Profesionalizacion del equipo de TI permitiéndole especializarse en

diferentes areas de conocimiento.
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e Genera ahorros en presupuestos de TI:

0 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 creacién de nuevos productos;

0 Manejo eficiente de los recursos.

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 afios 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.

La CCTA cre0 ITIL en respuesta a la creciente dependencia que los negocios
tienen a la tecnologia, con el propésito 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 organizacion que permite alcanzar la

calidad requerida por los servicios de TI.
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ITIL esta organizado en una serie de libros (ver figura N° 11), que comprenden
cinco elementos principales, cada uno de los cuales tienen interfase y se solapa con los

otros cuatro.

Estos son:
e The Business Perspectiva (La Perspectiva del Negocio);
e Applications Mangement (Administracion de Aplicaciones);
e Service Delivery (Entrega de los Servicios de TI);
e Service Support (Soporte de los Servicios de TI);

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

Information Technology Infrastructure Library (ITIL)

The Business Perspective

IT Service Management

Service Delivery Service Support

= 1CT p—
% ApActy Incidert roblem
e e
Management
Design &
Py e
Managemert Desk

Tecrical ]
Support

Avallabity CortinLity Change Release Corfiguration
Managermert [l Management Managemertt [ivanagemert Bl Management

Planning to Implement Service Management

Security Management

Figura N° 11. Proceso ITIL.

Fuente: Manual Gerencia de Servicios de T, 2004.

Estructura ITIL

La figura N° 12 representa la Estructura ITIL y como contribuye a la alineacion entre

el Negocio y la Tecnologia:
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e Por un lado se encuentra El Negocio y su Perspectiva, es decir, su Vision, Mision,

Objetivos Metas;

e 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;

e La Gerencia de Servicios de Tl actia entonces como la conexion entre El Negocio
y La Tecnologia, permitiendo que esta ultima este alineada con los objetivos del
Negocio:

o0 Entrega de Servicios (Service Delivery), las cuales se ocupan de establecer

acuerdos de servicios y de hacer seguimiento y garantizar que estos sean

cumplidos;

0 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.

e Como complemento de la Gerencia de Servicios se encuentra la Administracion de

la Seguridad y La Administracion de las Aplicaciones.

Planificacion para la Aplicacion de los Servicios de Gestion

Gestion de Servicios

Servicios de
Soporte

NEGOCIO

Provision
de Servicios

Perspectiva de
Negocio
ICT Gestion de
Infraestructuras
¥I90T0NI3L

GESTION DE

Gestion de Aplicaciones SEGURIDAD

Figura N° 12. Estructura ITIL.
Fuente: Manual Gerencia de Servicios de Tl, 2004.
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ICTIM

ICTIM (Information and Communications Technology Infrastructure Management)
(ver figura N° 13) abarca los procesos, organizacion y herramientas para proveer una
infraestructura estable de Tl 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.

:l Customers | Business I Users l
1 Services | i D
Service Management
Application
Managemont Lo | Lo
& -3 A ~
Design and Planning Deployment Operations

Partners

Technical Support

FIP

Technology

@'ﬁ'

Figura N° 13. Procesos ICTIM.

Fuente: Manual Gerencia de Servicios de Tl, 2004.

Procesos ICTIM

e Disefio y Planificacién: Desarrollar y mantener las estrategias, planes, politicas y

arquitecturas de ICT para el desarrollo e instalacion de una infraestructura de ICT

gue satisfaga las necesidades actuales y futuras del negocio;




Implantacion: Implementar y entregar soluciones de negocio y/o de ICT, eficiente y
efectivamente, tal como fueron disefiadas y planificadas y con minima interrupcion

en las operaciones de los procesos del negocio;

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;

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.
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2.3. Glosario de Términos

Ampliacion. Cualquier cambio de hardware o software a un release posterior, 0 bien

cualquier adicién de hardware o software. Comparese con una migracion de datos.

Ampliacion de Hardware. Puede ser cualquiera de las siguientes ampliaciones: a) Un
cambio de hardware a un nivel posterior del hardware de servidor y que mantiene el
namero de serie original del servidor. b) La adicién de hardware al servidor v Una funcion

de hardware mejorada.

Ampliacion de Modelo. Un tipo especifico de MES de hardware que produce un cambio
en el modelo de hardware. Una ampliaciéon de modelo podria consistir en afiadir, eliminar o
cambiar dispositivos, o bien en transferir datos del servidor. El nimero de serie del

servidor no cambia.

Ampliacion de Modelo y Tipo de Maquina. Una MES (especificacion de equipo
miscelanea) de hardware que produce un cambio en el modelo y en el tipo de maquina de
hardware. Una ampliacion de modelo y tipo de maquina podria consistir en afiadir, eliminar
o cambiar dispositivos, o bien en transferir datos del servidor. El nUmero de serie del

servidor no cambia.

Ampliacion de Programa Bajo Licencia (LP). Tipo especifico de ampliacion de software
para un servidor existente y que puede ser: v Un cambio a un release mas reciente del

programa bajo licencia (LP), o bien v Una mejora en la funcién del LP.
Ampliacion de Sistema Operativo. Tipo especifico de ampliacion de software para un

servidor existente y que puede ser: a) Un cambio a un release mas reciente del sistema

operativo. b) Una mejora en la funcion del sistema operativo.

39



Ampliacion de Software. Cualquier cambio de software en un servidor existente, que
puede ser uno de los siguientes: a) Un cambio de software a un release mas reciente v

Una adicion de software. b) Una mejora en la funcion del software.

Ampliacion de Tipo de Maquina. Una MES de hardware que produce un cambio en el
tipo de maquina de hardware. Una ampliaciéon de tipo de maquina podria consistir en
afadir, eliminar o cambiar dispositivos, o bien en transferir datos del servidor. EI nUmero

de serie del servidor no cambia.

CoD. (Capacity on Demand) Ofrece la posibilidad de activar recursos adicionales en
modelos IBM® eServer iSeries seleccionados. Estos modelos se suministran con un
namero de procesadores y unidades de memoria que estan activos en el modelo del
usuario cuando se suministra. Estos modelos también incluyen procesadores y unidades
de memoria que no estan disponibles para su uso hasta que se activan. Estos
procesadores y unidades de memoria pueden activarse de forma temporal, permanente o

durante un periodo de prueba gratuito.

Especificacion de Equipo Miscelanea (MES). Cualquier cambio en el hardware de
servidor, que puede ser una adicidn, una mejora, una eliminacion o una combinacion de
estas. El nimero de serie del servidor no cambia. Los tipos especificos incluyen los
siguientes: v Especificacion de equipo miscelanea (MES) de dispositivo instalable por el
cliente (CIF) v MES de instalacion por IBM® (R) (IBI) v RPMES (MES de piezas de
devolucion) es una MES especial de tipo IBI que requiere devolver las piezas

seleccionadas a IBM® una vez finalizada la MES.

ITIL. (Information Technology Infrastructure Library) es un conjunto de mejores practicas
estandar para Gerencia de Servicios de Tl (ITSM). Se creo en respuesta a la creciente
dependencia que los negocios tienen de la tecnologia, con el propésito 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

organizacion que permite alcanzar la calidad requerida por los servicios de TI.
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Migracion de Datos. Una migracion de datos es el proceso de mover datos de un servidor
System i que ejecuta OS/400 V5R1 o V5R2, o i5/0S V5R3 o V5R4, a un modelo IBM®
System i5 o eServer i5 que ejecuta i5/0S V5R4.

OLTP. OLTP (OnLine Transaction Processing) es un tipo de procesamiento de
transacciones a través de una red de computadoras. Algunos tipos de aplicaciones OLTP
pueden ser banca electrénica, procesamiento de pedidos o comercio electronico. Es un
programa que facilita y administra aplicaciones transaccionales, usualmente para data
entry y transacciones en empresas, incluyendo bancos, aerolineas, etc. Los nuevos
paquetes de Software para OLTP se basa en la arquitectura cliente-servidor ya que suelen
ser utilizados por empresas que no se encuentran 100% en el mismo medio fisico, sino

expandidas geograficamente.

Particiones Logicas. Es la capacidad de hacer que un uUnico servidor iSeries funcione
como si se tratara de dos o mas servidores independientes. Cada particién I6gica funciona
como un servidor logico independiente. Sin embargo, cada particion comparte algunos
atributos fisicos del sistema, como el nidmero de serie, el modelo y el cédigo de
caracteristica del procesador. Los demas atributos del sistema pueden variar entre

particiones.

Processors On Demand (POD). Procesadores en espera de un servidor que pueden

activarse para un uso permanente o temporal.

Procesador Power 4 (1.3 Ghz). La unidad funcional del Power4 consiste en dos
implementaciones de 64 bits del PowerPC AS Arquitectura. El Power4 tiene un L2 cache,
dividido en tres partes iguales. Cada una tiene a su propio controlador L2 independiente

gue puede alimentar 32 bytes de datos por el ciclo.

Procesador Power 5 (1.9 Ghz). Power5 es un microprocesador desarrollado por IBM®.
Es una variante mejorada del Power4. Los cambios principales son apoyos para el

multiprocesamiento simetrico (SMT) y un controlador de memoria “On-Die”. Cada CPU
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soporta 2 hebras; siendo este un chip multicore, con 2 unidades de procesamiento central
fisicas, cada chip soporta 4 hilos I6gicos. ElI Power5 puede ser embalado en un DCM (chip

de modulo doble), con un MCM con 4 chips dobles del centro por médulo.

SCSI. (Small Computer System Interface) Es un interfaz estandar para la transferencia de
datos entre distintos dispositivos del bus de la computadora. Para montar un dispositivo
SCSI en un ordenador es necesario que tanto el dispositivo como la placa madre
dispongan de un controlador SCSI. Es habitual que el dispositivo venga con un controlador
de este tipo, pero no siempre es asi, sobre todo en los primeros dispositivos. Se utiliza
habitualmente en los discos duros y los dispositivos de almacenamiento sobre cintas, pero
también interconecta una amplia gama de dispositivos, incluyendo scanners, unidades
CD-ROM, grabadoras de CD, y unidades DVD. De hecho, el estandar SCSI entero
promueve la independencia de dispositivos, lo que significa que tedricamente cualquier

cosa puede ser hecha SCSI (incluso existen impresoras que utilizan SCSI).

Servidor Destino. La configuracion de hardware y el nivel de software que existe cuando
se ha completado la ampliacion.

Servidor Origen. El servidor existente que se esta ampliando con hardware nuevo o un

nivel nuevo de software.

UPS. (Uninterrupted Power Suply) Un UPS es un dispositivo que, gracias a su bateria de
medio (6v..12v../5Ah..7,2Ah), puede proporcionar energia eléctrica tras un apagon o un
desenchufe a todos los dispositivos electrénicos conectados a él. Otra funcion es la de
regular el flujo de electricidad, controlando las subidas y bajadas de tension y corriente
existentes en la red eléctrica. Estan conectados a equipos llamados cargas criticas, que
pueden ser aparatos médicos, industriales o informaticos, que, como se ha dicho antes,
requieren tener siempre alimentacion y que ésta sea de calidad debido a la necesidad de
estar en todo momento operativos y sin fallos (picos de tension o caidas).
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Capitulo 1. MARCO METODOLOGICO

3.1. Tipo de Investigacion

Luego de haber planteado el problema e identificado las necesidades de la
organizacion en base al mismo, facilmente se visualiza que estamos tratando con un
esquema investigativo, donde se tienen necesidades que requieren de productos para su
solucién. Esto implica que se debe realizar un diagnéstico, con fines de generar analisis de

la situacion existente, para realizar una propuesta de solucién al problema planteado.

Estamos tratando entonces con un trabajo del tipo Investigacion y desarrollo, ya
gue no sera una investigacion que se realice para generar conocimiento (investigacion
cientifica), sino que se investiga y evalla una situacién o problema existente, para luego,
mediante andlisis pertinentes, desarrollar los disefios 0 modelos que sirvan de base para

lograr el resultado o producto final, la satisfaccion de una necesidad previa.

En la investigacion y desarrollo se tiene como propdsito indagar sobre necesidades
del ambiente interno o entorno de una organizacion, para luego desarrollar un producto o
servicio que pueda aplicarse en la organizacion o direccion de una empresa 0 en un
mercado. (Yaber, 2003).

En base al autor anteriormente citado, se hizo una comparacion entre los diferentes
tipos de investigacion existente y, tomando en cuenta en todo momento el problema
planteado en el presente Trabajo especial de grado, se logré visualizar claramente el
porqué se esta tratando con una situacion del tipo Investigacion y desarrollo. Este cuadro

comparativo se encuentra a continuacion:
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Tipo de Investig. Investig. evaluacioén Investigacion- Investigacién-
investigacion cientifica desarrollo accion
Propdsito

Generar Valorar Desarrollo de un | Modificar para
conocimientos | organizaciones, producto o servicio mejorar
programas, proyectos.
El Problema | La relacion | La adecuacion entre | La necesidad observada | La situacion

es un | entre variables | medios y fines y el producto o servicio | actual y condicion

enunciado destinado a satisfacer la | deseada

interrogativo necesidad

acerca de:

Verbos de | Describir, Evaluar, diagnosticar, Disefiar, redisefiar | Intervenir,

accion relacionar, justipreciar, valorar desarrollar modificar, aplicar
explicar,
comprender

Enfoque Cientifico Sistemas Disefio Solucion de

problemas

Ejemplo Efecto de la | Evaluacion del modelo | Re-disefio del proceso | Modificacion de la
postergacion de gestion de calidad | de desarrollo de nuevos | estructura
humana en la | de una empresa de | productos en una | organizacional de
gestién de | servicios compafiia farmacéutica | una compafiia
proyectos telefénica
gerenciales

Tabla N° 3. Tipos de Investigacién en Organizacion y Direccion de Empresas.
Fuente: Yaber, 2003.

Es por ello que en el objetivo principal del TEG, se encuentra el disefio propuesto
para dar solucion al problema planteado en el capitulo | del presente informe, tratandose
entonces, de un trabajo realizado en base a Necesidad y Producto. Este tipo de

investigacion es denominada por otros autores, como Proyecto factible (UPEL, 2001):

“El Proyecto Factible consiste en la investigacion, elaboracion y desarrollo de una
propuesta de un modelo operativo viable para solucionar problemas, requerimientos o
necesidades de organizaciones o0 grupos sociales; puede referirse a la formulacién de
politicas, programas, tecnologias, métodos o procesos”

A su vez, también es denominada como Investigacién proyectiva (Velazco, 2006):

“La investigacion Proyectiva, consiste en la elaboracion de una propuesta de un modelo
operativo viable, o una solucion posible a un problema del tipo practico, para satisfacer
necesidades de una institucion o grupo social.”
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Motivado a que el presente TEG se desarrollara en un campo real dentro del
contexto organizativo de agencias de banesco, en base a su necesidad, en lo sucesivo se

denominara de Investigacion y Desarrollo, tal como lo cita el primer autor mencionado.

3.2. Disefio de la Investigacidon

En todo trabajo del tipo Investigacion y desarrollo, es importante contar con un
marco metodolégico a seguir, cuyo fin sea facilitar la realizacion del mismo, mas aun
cuando se trata de un proyecto netamente tecnoldgico que requiere de ciertas referencias

para su facil ejecucion, control y seguimiento. En tal sentido:

“El Marco Metodoldgico es la instancia referida a los métodos, las diversas reglas,
registros, técnicas y protocolos con los cuales una teoria y su Método calculan las
magnitudes de lo real. De alli pues que se deberan plantear el conjunto de operaciones
técnicas que se incorporaran en el despliegue de la investigacion en el proceso de la

obtencién de los datos”. (Balestrini, 2001)

Por tal motivo, una vez que conocemos el problema de investigacion, su
justificacion y los objetivos, es necesario establecer los métodos y reglas, asi como
realizar los respectivos registros que permitan obtener los datos necesarios para
establecer los disefios requeridos, permitiendo a su vez, el logro de los objetivos
planteados.

El proyecto a desarrollar, tanto en lo comprendido en este TEG como en las fases
posteriores al mismo, es bastante extenso, ya que dura aproximadamente 1 afio (desde su
definicion a partir de octubre del 2006, hasta su ejecucion y cierre en octubre del 2007).
Por tal motivo y en vista de lo extenso y complejo (porgue involucra gran cantidad de
recursos, actividades y areas dentro de la organizacién), se propone llevarlo por fases, las

cuales se resumen a continuacion:
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e Fase 1: Definicion
. Definicion del Proyecto (Alcance, Objetivos, Justificacion, costos, etc.)

o Hito: Documento de definicién y acta de inicio aprobada.

e Fase 2: Levantamiento de Informacién
. Situacion Actual de la Plataforma Tecnoldgica.
o Requerimientos y Lineamientos.
. Analisis de Situacion Actual.

. Hito: Documento de Requerimientos.

e Fase 3: Disefio de la Matriz de Impacto
. Lista de de cambios clasificados.

. Andlisis de los requerimientos de las areas de soporte tecnoldgico,

infraestructura fisica y auditoras.
. Desarrollo de la Matriz de Impacto.

. Hito: Disefio y plan aprobado

e Fase 4: Desarrollar el Plan Maestro de Implementacién
. Matriz de Impacto.
. Planes de Ejecucion del Proveedor.
. Elaboracion del Plan

. Hito: Plan Maestro elaborado y aprobado.

Cabe destacar que estas son las fases que comprende el presente TEG, sin embargo
existen 2 fases mas dentro del proyecto total. A continuacion una breve descripcién de las

Fases comprendidas dentro del TEG:
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3.2.1. Fase I: Definicion

Esta fase forma parte de la metodologia de control de proyectos adoptada por
Banesco Banco Universal (Metodologia de Gerencia de Proyectos, 2006), y consiste en
realizar una definicion detallada del proyecto, incluyendo la definicibn del nombre,
objetivos, alcance y delimitacion del proyecto, premisas en la que se basa el proyecto,
listado de entregables del proyecto (productos), estructura desagregada de trabajo (WBS),
identificacion de riesgos del proyecto, plan de comunicacion propuesto, equipo de trabajo
del proyecto, estrategia de control y seguimiento, entre otros. El principal entregable de
esta fase es un documento que concentra todo lo descrito y que a su vez comprende el

acta de aprobacion del inicio de proyecto.

3.2.2. Fase II: Levantamiento de Informacion

Esta fase corresponde a la verificacion de la situacion existente en la plataforma
tecnoldgica, con el fin de obtener un diagndstico de la situacién actual. Por otra parte se
encuentran los elementos entorno al proyecto como lo son los requerimientos de control y
auditoria, variables fisicas y tecnoldgicas (aire, espacio fisico, electricidad, etc.); y las
comunicaciones internas y externas. Este grupo de actividades busca sentar las bases
para la identificacion de lo requerido y el establecimiento de acciones a seguir dentro del
proyecto, a fin de lograr el objetivo planteado. Esta fase permitird la obtencién del
estimado del presupuesto requerido para su aprobacion por parte del promotor del

proyecto.

3.2.3. Fase lll: Disefio de la Matriz de Impacto

Tomando como base los datos recolectados en la fase anterior, en esta fase se
procede a efectuar la matriz de Accion-Impacto con el fin de manejar los elementos tanto
tecnologicos, como regulatorios en torno al proyecto. Esta matriz contiene la lista de
cambios a ser efectuados, con la descripcién detallada de cada actividad, asi como, los
recursos necesarios para la ejecucion del mismo. La aprobacion de la matriz dara

continuidad a la fase siguiente.
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3.2.4. Fase IV: Desarrollo del Plan Maestro de Implementacién

Esta fase es la parte final del trabajo de grado, en donde se desarrollara el plan
maestro de ejecucion para la actualizacion de la plataforma tecnoldgica, tomando como
bases, la matriz de impacto disefiada en la fase anterior y los planes modelos del
proveedor. Para efectos del presente TEG, el entregable final sera el plan Maestro de

Implementacion,

Las fases 5 y 6 no forman parte del TEG. Toda esta explicacion, puede ser

visualizada de mejor forma en la figura 14.

En este diagrama se muestran las entradas (arriba del recuadro) y salidas (debajo del
recuadro) por cada fase del proyecto indicadas en cada cuadro, formando parte del
presente TEG las encerradas dentro de las lineas punteadas.

Antecedentes
Frablematica

Clasificacion de Cambios
Documents de Requerimizntos

Situadan Actual
Requerimizntos y Lineamiantos

Wl atriz de Impacts
Planes de Ejecudén del Provesdor

Definicion

Documento de Definicdn
Aeta de Aprobacidn

Plan Maestro de
Implementacian

Documenta de Requerimientos
Analiziz de |a Situaddn Actual

Ml atriz de Impacto

Objetivos v
Resultados del TEG

Analizis de Resultados
Dl Proyecto

Flan hiaestro de Ejecucion

Platatarma Tecnoldgica
M atriz de Impacts

Aetualizada.

Flatatarma Tecnaoldgica
Actualizada

Locumentaciones
Lecciones Aprendidas
Auta de Cierre

Figura N° 14. Diagrama de Entradas y salidas en Fases del Proyecto.

Fuente: Elaboracion Propia, 2007.
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3.3. Premisas del Proyecto

Se hace imprescindible indicar que el presente TEG, por estar realizado en la
organizacion Banesco, hay ciertos criterios que deben ser tomados en consideracion, ya

que forman parte de las normativas organizativas. Estas pasan a ser premisas del TEG:

e El trabajo asociado a la instalacion fisica del la plataforma tecnoldgica de hardware
(iSeries o0 i5), sera efectuado por el proveedor IBM®, estando responsable de la

supervision, personal interno de la organizacion.

e EIl trabajo asociado a remodelacién fisica de los centros de cdémputo, sera
efectuado por personal del area de Infraestructura fisica del banco.

e Todos los trabajos que ameriten suspension de servicio, se efectuaran fuera de
horario laboral previa notificacion y aprobacion de los mismos.

e El trabajo asociado a verificacion de funcionamiento de equipos, una vez instalados
los mismos, sera efectuado por personal de la Organizacion.
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3.4. Lista de Productos

El principal producto de este proyecto es lograr la completa satisfaccion de nuestra

area cliente, mediante el cumplimiento de los objetivos planteados al inicio del proyecto.

Sin embargo, existen otros entregables de importancia dentro del proyecto, los cuales se

listan a continuacion:

Entregable

Descripcion

Responsable

Documento de Definicion del
Proyecto

Debe contener la enunciacion del
alcance, objetivos y delimitacién del
proyecto.

Walberto Urbina

Situacion Actual de la
Plataforma Tecnologica

Debe contener la situacion de capacidad
actual de la plataforma, segun el estudio
realizado por IBM®.

Walberto Urbina

Documento de
Requerimientos

Debera contener los requerimientos de
control y auditoria, variables fisicas y
tecnologicas (aire, espacio fisico,
electricidad, etc.); y las comunicaciones
internas y externas.

Walberto Urbina

Matriz de Impacto

Debe contener la lista de cambios
clasificados, basado en los lineamientos y
requerimientos.

Walberto Urbina

Plan Maestro de Ejecucion

Debe contener las actividades (paso a
paso) para los procesos de instalacion,
basado en el modelo del proveedor
IBM®.

Walberto Urbina

Documento de Cierre

Establece un compendio de los
entregables a lo largo del proyecto, asi
como un resumen de lo alcanzado con el
mismo. Incluye ademas, la presentacion
de cierre del proyecto.

Walberto Urbina

Tabla N° 4. Entregables del Proyecto.
Fuente: Elaboracion Propia, 2007.
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3.5. Estructura Desagregada de Trabajo

En esta seccidn se presenta el plan propuesto de ejecucién, de manera resumida,

en forma de estructura desagregada (figura N° 15). EIl WBS fue determinado en la sesion

de definicion del proyecto (Fase I).

Nivel I

Nivel II

Nivel III

Miseioy
Planificacién para la
Actualizacion de la

Plataforma de
Hardware de
Banesco

I

I

Aprobacion de los
Cambios

Cierre Administs ativo

Definicion del Levantamiento de Disedio de la Matriz Desarrollo del Plan
Proyecto Informacion de Impacto Maestro de
Implementacion
Stuacion Actual Clasificacion de
Cambios Analisis de los Planes
Objetivos R wos y
Linemientos Analisis de
Requerimientos Alincacion de la Matriz
Equipo del Proy I de Impacto

Documento de
Definicion

Elaboracion de
Documento de

| Requerimientos

Actualizacion del Equipo
de Contingencia

del Proyecto

Desarrolle de la Matriz
de Impacto

|

Aprobacion de Inicio

Desarrollo del Plan
Maestro

Figura N° 15. WBS del Proyecto.

Fuente: Elaboracion Propia, 2007.

ion del Equipo
de Produccion

En esta figura, se puede visualizar por niveles de desagregacion, las actividades

macro del Proyecto, que van desde la mas general (el proyecto en si) o nivel 1, hasta las

mas especificas. Las actividades, del nivel 2, permiten distinguir las diferentes fases del

proyecto. Esto permite visualizar, de manera esquematica, como sera el plan a seguir para

la ejecucion completa del proyecto, y cual parte de él estara fuera del TEG.
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3.6. Identificacidén de Riesgos

Todo proyecto lleva inmerso riesgos que deben ser contemplados en la
planificacién del mismo, mucho mas si se trata de un proyecto que involucre diferentes
areas dentro de la estructura organizativa de una empresa, como lo es Banesco. Para ello,
es requerido realizar la identificacion temprana de estos riesgos y plasmarlos de manera

tal que pueda servir de base para la planificacion y control del proyecto.

Para este proyecto, se realizaron sesiones de definicion del proyecto, donde parte
de ello fue la identificacion de riesgos efectuada por el equipo de proyecto, mediante
tormentas de ideas que fueron evaluadas posteriormente, en cuanto a la probabilidad de

ocurrencia.

Para tal fin, se utilizé una plantilla de riesgos existente en la organizacion (Banesco,
2004), donde existe una categorizacion de riesgos, probabilidad de ocurrencia (valor entre
0y 1), impacto que causaria sobre el proyecto de presentarse el riesgo identificado (valor
entre 1y 5, donde 1 es bajo impacto y 5 alto impacto), asi como otros campos de interés,
como por ejemplo el plan preventivo (para mitigar el riesgo) y plan de respuesta ante el

riesgo.

A continuacion se presenta el resultado de estas sesiones efectuadas con el equipo

de proyecto, durante la fase | del proyecto.
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Problema Potencial Causa o Consecuencia del p Probabilidad = Impacto Exposicién . Plan de
. . Categoria Plan Preventivo
(Riesgo) Riesgo (P) (0} (Pxl) Respuesta
Causa: conflicto de recursos con Negociacion de
Falta de disponibilidad|otros proyectos o actividades de la| .. 9 . I
R NI Riesgo de la porcentajes de|Notificacion de
del personal del equipo|organizacion. o 0,6 5 3 L
o . Organizacion dedicacion al proyecto|Retraso
del proyecto Consecuencia: Retrasos en tiempos
I con los gerentes
de culminacién.
Causa: Falta de priorizacion de
proyectos de la organizacion, Negociacién por parte del
Falta de Desembolso de|otorgamiento de presupuesto|Riesgo de la 06 5 3 cliente con la directiva del|Notificacion de
Presupuesto tardio. Organizacion ! banco al inicio del Retraso
Consecuencia: Incumplimiento en proyecto
los tiempos de instalacion.
. Causa: Tiempos lanificados
Imposibilidad de|. L P P .
N insuficientes. Riesgo de e
culminacion de N L T . . Notificacion de
. . Consecuencia: ejecucion de los|Gestion del 0,6 5 3 Revision de la ruta critica
ejecucion antes de la] N . - Retraso
cambios durante el periodo critico| Proyecto
fecha pautada
del banco.
Causa: Costos ocultos no Carga de
Exceder los costos dellcontemplados. Riesgos Solicitud temprana de 9
o - 0,4 5 2 . presupuesto a la
proyecto Consecuencia: Solicitud de|Externos cotizaciones L
o operatividad
ampliacién del presupuesto.
Causa: Problemas de salida de Inicio de
equipos de aduana. Riesgos Solicitud de Stock minimo|instalacién con
Retraso en procura . . 0,5 5 25 .
Consecuencia: Retraso en hito de|Externos al proveedor material del
entrega de equipos. proveedor
Causa: Retraso en entrega Yy
aprobacion del documento de|Riesgo de! Realizar sesiones del Ejecutar sesiones
Inicio tardio del proyecto |definicién del proyecto. Gestion del 0,4 4 1,6 definicion del proyecto|extraordinarias de
Consecuencia: Retraso en hito de|Proyecto oportunamente definicién
inicio.
Retraso en  tiempo|Causa: Cambio en los criterios| . . . Verificar
- Riesgo de! Analizar el impacto que|__. .
acordado para lainiciales. ) actividades  que
) - . . Gestion del 0,3 5 15 puede causar los nuevos .
ejecucion de las|Consecuencia: Cambio en procesos - pueden realizarse
e L Proyecto criterios
actividades y actividades. en paralelo
Darle prioridad a
Causa: Demanda de reconversion las actividades
Demanda de|monetaria. Riesgo de la Establecer foco y|que son claves
L R . L o 0,3 5 1,5 L
Reconversién Monetaria| Consecuencia: ~ Generacién  de|Organizacion prioridades del proyecto |para el proyecto.
cambios en el alcance del proyecto. Optimizar el uso
de recursos

3.6.1. Seguimiento y Control del Riesgo

Tabla N° 5. Riesgos Identificados.

Fuente: Elaboracion Propia, 2007.

El seguimiento y control del riesgo de programacion se realizar4 por medio de la

Matriz de Riesgo disefiada y por el seguimiento y control establecido para las actividades

de la ruta critica, ya que estas son las establecidas en la formulacion del proyecto como

las actividades que pudiesen afectar el alcance del proyecto.
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Las nuevas suposiciones de riesgo si llegasen a surgir no contempladas dentro del
riesgo de programacion, seran evaluadas y analizadas segun el valor esperado de los
mismos en cuanto a si aumentan o0 si se mantienen (ver figura N° 16), siguiendo lo
estipulado en la matriz de evaluacion de riesgo.

CONSECUENCIAS
Ligeramente Dafino Extremadamente
Dafiino Dafiino

Baia RIESGO RIESGO RIESGO
J TRIVIAL TOLERABLE MODERADO

RIESGO RIESGO
TOLERABLE MODERADO

RIESGO RIESGO
MODERADO INTOLERABLE

Figura N° 16. Matriz de Evaluacion del Riesgo.

(@)
<
Q
=
m
<
0
©)
o
o

Fuente: Marco Metodoldgico para la Gestion de Riesgos Operativos, 2005.
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3.7. Plan de Comunicacion

Como parte de la fase | del proyecto, también se estableci6 el plan de comunicacién
gue se seguiria a lo largo del mismo. Este plan, representa el esquema inicial que se
seguira en el proyecto, sin embargo, el mismo puede variar en el tiempo, dependiendo de

la situacion a informar.

El plan fue igualmente establecido mediante sesiones con el equipo de proyecto,
donde en base a mejores practicas de la Gerencia de proyectos en Banesco, se
establecieron las diferentes maneras en que se estara transmitiendo la informacién a lo

largo del proyecto. (Ver tabla 6)

.'I:IpO 5 Frecuencia Responsable de Invitados o
(Reunion, Sesion (Semanal, Convocados y el
. : : Convocar la A
de Trabajo, E-mail, Quincenal, Comunicacion Area alaque
Teléfono, Carta) Diaria, Mensual) Pertenecen
Sesion Inicial Unica Walberto Urbina Equipo de Proyecto
Sesiones de

Cada 2 dias hasta | Walberto Urbina /

coordinacién de Plan .
completar el plan | Nelson Padrén

de instalaciones

Equipo de Proyecto

Cada Semana
iniciadas las
instalaciones

Walberto Urbina /
Nelson Padrén

Reuniones de

seguimiento Equipo de Proyecto

Reunién de cierre - Walberto Urbina /
Unica

del Proyecto Nelson Padrén Equipo de Proyecto

Tabla N° 6. Plan de Comunicacion del Proyecto.
Fuente: Elaboracion Propia, 2007.
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3.8. Estrategia de Control y Seguimiento

Para efectuar el seguimiento y control del proyecto, fue establecido un formato a ser
entregado en cada reunion de seguimiento del proyecto (ver figura N° 17):

Proyecto Lider Fecha Inicio Fecha Fin
Fecha Avance Real Avance Esperado Elementos de Decisidn
1. XXX
Tareas en Retraso/Responsables 2. Xxx
1. Xxx i' iXX
. XX
2. Xxx :
. XXX
3. Xxx
4. Xxx
5. xxx
Hitos Fecha Clasificacion Riesgos Probabilidad Impacto
Fin (Cumplido, Alerta, (0.1-0.8) (1 muy bajo — 5 muy alto)
Retrasado)

Figura N° 17. Formato de Seguimiento del Proyecto.
Fuente: Documento de Inicio del Proyecto, 2004.

Este Formato sera llenado a fin de ser presentado por el lider en las reuniones de
seguimiento del proyecto. Esto permitira identificar cualquier detalle que impida el correcto
desenvolvimiento del proyecto. En el se plasmaran las tareas que se encuentran en
retraso o en peligro de retrasarse, con sus respectivos responsables, asi como cuales
elementos se deben someter a decisién para solventar dichos retrasos. Aparte de ello, se

reflejaran otros datos, como por ejemplo el status de los hitos y riesgos.
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3.9. Acta de Aprobacion de Inicio

Una vez culminada la fase | del proyecto, obteniendo la definicion detallada del
mismo, se firma una plantilla llamada “Acta de aprobacién de Inicio”, donde se hace
constar que todo lo descrito en el documento de definicion del proyecto, presentado por el
lider o gerente del mismo, es aceptado por el cliente como lo que realmente quiere y
aprobado por el promotor, quien sera el encargado de aprobar la cancelacion de los
gastos ocasionados por el proyecto. Como opcional se tiene a un facilitador de la oficina
de proyectos (de haber participado en la definicién), quien puede servir de orientador
durante la ejecucion de las diferentes fases del proyecto. La plantilla que se firma se

puede visualizar en la figura N° 18:

Lider del Proyecto Facilitador (Opcional)
Nombre Walberto Urbina Nombre

Cédula 12.670.468 Cédula

Firma Firma

Fecha Fecha

Cliente Promotor

Nombre Nombre

Cédula Cédula

Firma Firma

Fecha Fecha

Figura N° 18. Formato de Acta de Aprobacion de Inicio del Proyecto.
Fuente: Documento de Inicio del Proyecto, 2004.
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Capitulo IV. MARCO ORGANIZACIONAL

&
< Banesco

BaRGo UsivErEal

El presente proyecto se desarrolla en Banesco Banco Universal, siendo
especificamente el area de accion la Vicepresidencia Ejecutiva Soporte y Operaciones Tl
ubicada en Ciudad Banesco. Sin embargo resulta conveniente conocer esta organizacion,

por lo que a continuacion se presentan sus rasgos mas relevantes.

4.1. Resefa Histérica de la Empresa

El origen de Banesco Organizacién Financiera puede ser trazado desde 1.985,
cuando se estableci6 Banesco Casa de Bolsa, la cual crecido 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 llevd a cabo a principios de los afios noventa con la compra de un grupo de
empresas que luego del cambio de denominacion, 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 Panama, y

Banesco Mercado de Capitales.
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Sobre esta base comenzd el desarrollo de Banesco Organizacion Financiera,
apoyandose en una estrategia competitiva que rapidamente la diferencio 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

preparacion y la mas avanzada tecnologia disponible.

En la actualidad Banesco Organizacion Financiera se considera como uno de los
grupos de mayor proyeccion en el sistema financiero venezolano; imagen conquistada a
través de la innovacién y manteniendo una postura prominente, seria, y agresiva en la

nueva concepcion del negocio financiero.

Debido a una estrategia bien disefiada, Banesco crecio rapidamente en el sector
bancario, posicionandose como un proveedor importante de servicios financieros de
primera calidad que representan una porcién significativa del mercado. En el desarrollo de
sus negocios, Banesco Banco Comercial se unié con otras compafias dentro del Grupo y

se convirtié en banco universal.

Luego entre los afios 1997 y 1999 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 més importante en este segmento del
mercado, cuya orientacion principal de negocio era proporcionar servicios financieros en el

area de vivienda.

Mas tarde una nueva compafia fue creada, Unibanca, que empezd su actividad en
febrero de 2001, como consecuencia de la fusién de Caja Familia EAP y Banco Union, uno
de los bancos comerciales mas antiguos e importantes del pais, ambas instituciones

lideres en sus mercados respectivos.
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Unibanca nacié como producto de la mas interesante fusion que se ha dado en el
sector financiero de Venezuela, fusibn en la que Caja Familia EAP y Banco Union
sentaron las bases para la modernizacion definitiva de la banca en nuestro pais. Esta
fusion ha sido, no so6lo la mas innovadora e importante por su misma naturaleza, sino por
su alcance. Esta nueva institucion ofreci6 a la clientela un modelo de negocios
completamente nuevo que con éxito mezclo los servicios bancarios tradicionales con una
solida orientacion al financiamiento del consumo, a 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 Union, nos permitié
lograr importantes economias de escala en el negocio bancario, luego de un arduo
proceso de cambios que contribuyOo a crear un valor agregado adicional para nuestros

clientes.

Sobre la base de dos grandes instituciones, Banesco y Unibanca, construimos una

mas importante, que fusiond las dos en lo que hoy es Banesco Banco Universal.

4.2. Mision de Banesco

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. Somos 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.
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4.3. Objetivos de Banesco

En la actualidad, Banesco Banco Universal se ubica entre los primeros bancos del
pais, y es considerada como el Grupo Financiero con mayor proyeccién en la banca

venezolana. Para ello se destacan lo siguientes objetivos:

0 Mantener la imagen conquistada a través de sus posiciones de vanguardia e
innovacion, asi como por su seriedad y agresividad en la nueva concepcion del

negocio financiero.

o Extender su Red Bancaria, de esta forma se garantiza a los clientes la mayor de las
ventajas en cuanto a compras y retiros de efectivo a través de sus tarjetas
corporativas. Estas ventajas son logradas gracias a contar con la mas alta

tecnologia y el personal altamente calificado.

o Impulsar los novedosos productos financieros que Banesco disefia especialmente
para sus clientes. Esta perspectiva de instrumentos financieros es producto de la
vision moderna que la organizacion le ofrece a sus clientes mejorando durante todo

el afo las ventajas que puedan obtener para sus operaciones financieras.

o Ofrecer y garantizar a sus clientes los créditos cero interés, puntos verdes
BANESCO, fondo mutual BANESCO renta fija, crédito hipotecario BANESCO, plan
comercios, sorteos becas y pensiones de por vida, reconocimientos, servicios
financieros/version Sistemas Banesco, publicidad de alta calidad y alta tecnologia,
home page Internet, credicarro, todoticket, nuevas agencias, cajeros automaticos y
puntos de ventas.
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4.4. Area de Accion

El proyecto se desarrolla en la Vicepresidencia Ejecutiva de Soporte y Operaciones TI,
formada a mediados del 2006 como resultado de un estudio profundo de la organizacion

de Tl en Banesco, la cual tomo como premisas:

o0 Las empresas que quieren ser competidoras significativamente superiores, deben
hacer cambios fundamentales en la manera de conducir la empresa para salir

adelante en mercados mas retadores.

0 Los dias de los nichos empresariales seguros se han ido. Las compafias deben

adaptarse para sobrevivir.

o Cambiar es un proceso integral, expansivo y dinamico. No podemos no cambiar. El

cambio es crecimiento.

A grandes rasgos, la VPE de Soporte y Operaciones Tl tiene bajo su responsabilidad la
administracion de todos los componentes de la infraestructura tecnoldgica de Banesco, el
soporte a los usuarios de negocio y a los desarrolladores de sistemas; y por ultimo la
gestion de los servicios de Tl, basado en las mejores préacticas de ITIL (Ver glosario de

términos).

4.5. Mision de la VPE de Soporte y Operaciones TI

Nuestra Mision es proveer y administrar eficientemente la infraestructura y los
servicios de la plataforma de Tl de Banesco, estableciendo y asegurando la aplicacién de
las mejores practicas, disefiando, implantando, operando y gerenciando los servicios de
Tl, alineados con las estrategias del negocio, a fin de garantizar la disponibilidad y calidad
de los servicios a nuestros clientes, para mantener el liderazgo, rentabilidad e innovacion

de Banesco.
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4.6. Vision de la VPE de Soporte y Operaciones TI

Nuestra vision es ser un equipo de profesionales de Operaciones, Soporte y Servicios
de TI altamente calificado, motivado y con calidad de vida, que forma parte de la cadena

de valor del negocio y es reconocido por:

0 La calidad y oportunidad de sus productos y servicios
o La aplicacion de mejores practicas

0 Su cultura de servicio

0 La satisfaccion de sus clientes

0 La adaptabilidad ante los cambios
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Capitulo V. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

5.1. Levantamiento de la Situacion Actual de la Infraestructura de
Hardware

Parte importante del proyecto, es conocer el estado actual de los equipos instalados
en el Centro de Computo de Contingencia (Equipo Espejo) y en el Centro de Computo
Principal (Equipo de Produccién), con el fin de obtener el diagndstico y tomar el mismo
como base para la posterior estudio de performance realizado por IBM®.

En tal sentido, se hizo necesaria la realizacion de un levantamiento de informacion
de estos aspectos. Para ello, se requirié inicialmente identificar cuales eran los aspectos a

ser evaluados es los equipos en la visita de inspeccion inicial.

Las visitas de inspeccion, serian efectuadas por el personal técnico especialista de
Banesco, acompafnados por los ingenieros de IBM®, en sus diferentes especialidades.
Mediante sesiones con el equipo de trabajo, y a su vez, por experiencia del lider del
proyecto en este tipo de trabajo, se establecid la creacion de un “mapa” de la arquitectura
de los equipos, que se denomind Mapa de la Arquitectura (ver Figuras N° 19 y 20), que

serviria como documento de versionamiento ante cada cambio en los equipos.
Este instrumento, también serviria de base para la posterior solicitud de
cotizaciones detalladas hacia el proveedor, que darian una estimacion mas precisa del

presupuesto establecido para la ejecucion del proyecto.

Del levantamiento de Informacion, se obtuvo para el Equipo Espejo, lo siguiente:
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Figura N° 19. Mapa de la Arquitectura Centro de Computo de Contingencia.
Fuente: Estudio de Capacidad de IBM®, 2006.

Para el equipo de Produccion:
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Figura N° 20. Mapa de la Arquitectura Centro de Cémputo Principal.
Fuente: Estudio de Capacidad de IBM®, 2006.

En estos resultados, se puede observar que para la ampliacion de la memoria y
procesadores solo se va a manipular la torre principal, llamada System Unit, bajo una
operacion de cambios “quirargica”, es decir, se considera un proceso que requiere un alto

nivel de experticia y pericia, por lo delicado de estos equipos.

Es bueno indicar que no se requiere ampliacion o modificacién del centro de
coémputo, dado que las condiciones de aire son las idoneas, y las capacidades eléctricas
cumplen los estandares requeridos. Por lo anteriormente descrito, se puede estimar que

se obtendran resultados positivos de cara a los tiempos del proyecto.
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5.2. Levantamiento de los Requerimientos y Lineamientos

Dentro de la institucion, existen diferentes entes reguladores y contralores las
cuales sistematizan y dictan una serie de lineamiento y procedimientos, de donde cada

una de las areas de tecnologia deben regirse.

A continuacion, se desarrollan los aspectos a considerar de cara al proyecto de
cada una de las areas y procesos involucrados:

5.2.1. Control de Cambios

Es el proceso mediante el cual todos los cambios originados en la infraestructura
tecnologica de informacién y fisica de la organizacion son analizados, evaluados y
aprobados, a fin de disminuir el impacto y los riesgos asociados en la implantacién de los

mismaos.

A continuacion se definen las caracteristicas principales de los cambios a fines de
estandarizar los conceptos y valores de: Clasificacién, Tipos, Prioridad e Impacto y Tipos
de Procesos Administrados por Cambio que se consideraran en la evaluacion de lo

administrado por el proceso de cambios.

Impacto del Cambio

El impacto es la medida de la criticidad de un incidente para un negocio. A veces es
equivalente a la medida en que un incidente o cambio lleva a la distorsion de los niveles
de servicio esperados o acordados. Esta expresado en funcion de la complejidad técnica
requerida para la ejecucion de un cambio. A continuacion se explica el calculo para definir
el impacto que tiene un cambio para la evaluacion de aceptacion o rechazo, y su

programacion:
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Calculo para Definir el Impacto

Criticidad del servicio: (Basada en la Tabla del BIA)
1: Alta: Servicios Nivel 1
2: Media: Servicios Nivel 2

3: Baja: Resto de los servicios

Nivel de afectacion (*)
1: Nivel de Afectacion alta
2: Nivel de Afectacion media

3: Nivel de Afectacion baja

Impacto
A: Alta Media B: Baja

Prioridad del Cambio

Criticidad del Servicio

Nivel de Afectacion

1 2
A A
A

La prioridad es la secuencia en la que un cambio debe implantarse, teniendo en

cuenta la urgencia con que sera atendido. Es determinado a partir del impacto y urgencia

Calculo para Definir la Prioridad

Impacto (Segun calculo Impacto)

A Alto
M Medio
B Bajo

Urgencia (Segun tabla por origen del cambio)
A Alto

M Medio

B Bajo

Prioridad
A: Alta Media B: Baja

Impacto

Urgencia
A M
A A
A

B
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Politicas de Control de Cambios

A continuacién se presentan las politicas definidas para la Administracion de
Cambios en Banesco, que se encuentran resefiadas en el documento: “Disefio Logico del
Proceso de Administracion de Cambios de Banesco” las cuales se transcriben

textualmente.

El Administrador de Cambios es responsable por el disefio y comunicacion de las
politicas de Administracion de Cambios. Debera tenerlas siempre presentes para la

realizacion de todas las actividades relacionadas con el proceso.

Las politicas han sido clasificadas por categorias, por razones de agrupamiento y
rapida ubicacion de su funcién dentro de la Administracion de Cambios; la siguiente tabla

presenta dicha clasificacion, indicando a su vez cudles y cuantas politicas engloba.

e Politica #1 (General): Todos los Cambios seran evaluados segun el Proceso de
Administracion de Cambios.

0 Razon/Justificacion: Es necesario hacer énfasis en la utilizacion de los
procesos y procedimientos definidos para lograr las metas de calidad en la
evaluacion de los Cambios, y en consecuencia, para el éxito de la gestion de

la Administracién de Cambios en su totalidad.

e Politica #2 (General): Es imperativa la justificacion de todo cambio urgente,
indicando el o los servicios afectados.

o Razdn/Justificacion: Evitar que se dé prioridad urgente a cambios en forma

injustificada, evitando entonces distorsiones en el calendario de cambios.
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e Politica #5 (General): Los proveedores externos solo podran proponer cambios a
través de Iniciadores del Cambio de Banesco, quienes seguiran luego el proceso de

Administracién de Cambios.

o Razén/Justificacion: Todo cambio tiene potencialmente la posibilidad de
impactar en forma negativa uno o varios servicios, por lo que es importante
asegurarse gue todos los cambios, inclusive los que tienen que realizar los
proveedores externos, pasen por el proceso de Administracion de Cambios.

e Politica #8 (Seguridad): La informacion referente al proceso de Administracion de

Cambios es de exclusivo dominio de Banesco.

o Razdén/Justificacion: Es un activo de informacion estratégico el cual debe

cumplir con las politicas de seguridad de informacion de la organizacion.

e Politica #9 (Aprobacion): Todo RFC se regird por los siguientes niveles
aprobatorios, de acuerdo al nivel de impacto y prioridad definido por el Coordinador

de Cambio (ver figura N° 21):

Prioridad
Alta Media Baja . selille
mergencia
Alto CAB CAB CAB CAB
EJECUTIVO OPERATIVO OPERATIVO EJECUTIVO
£
% | Medio CAB CAB CAB CAB de
g— OPERATIVO OPERATIVO OPERATIVO Emergencia
Baio Coordinador de| Coordinador de| Coordinador de CAB de
J Cambios Cambios Cambios Emergencia

Figura N° 21. Niveles de Aprobacion.

Fuente: Manual del Proceso Corporativo de Administracion de Cambios, 2007.

o Razodn/Justificacion: Tener un estandar de aprobacion de cambios. Debido al
gran volumen y diversidad de importancia de los cambios, se busca disminuir

la carga de trabajo del CAB y del Administrador de Cambios.
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Politica #10 (Seguimiento y control): Los planes de prueba y laboratorios son
obligatorios para la Administracién de Cambios regulares.

o Razdén/Justificacion: El objetivo es aumentar la probabilidad de éxito de

implantacion de los cambios.

Politica #11 (Seguimiento y Control): Todo requerimiento de cambio debera ser
registrado en un formato estandar (RFC) y se le dara seguimiento a través del

proceso de la Administracion de Cambios.

o Razon/Justificacion: Estandarizar el formato y uso del RFC, en todo el
proceso de Administracion de Cambios.

Politica #12 (Seguimiento y Control): No se implementaran simultdneamente dos

0 mas cambios que afecten un mismo ClI.

o Razodn/Justificacion: Controlar las diferentes variables que puedan afectar al

servicio ante un cambio.

Politica #13 (Documentacion): Todo cambio para ser aprobado en el Comité de
Cambio (CAB), debera contar con las siguientes documentaciones, la cual, debe
ser presentada por el Coordinador de Cambio correspondiente: La documentacion
del Plan de Implantacién( incluye plan de distribucion de Software y plan de pases a
produccion), Plan de Reverso, Plan de Prueba, Acta de Certificacion del area
usuario y/o area contralora, Aval de Usuario/Cliente para la fecha propuesta,
Aprobaciones del Area de Automatizacién para la fecha propuesta, Matriz de
Riesgo y Aval de los Proveedores del Servicio.

o Razon/Justificacion: Todo RFC debe contener la informacion contemplada en
esta politica para su liberacion y para responder ante una contingencia

durante el cambio.
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5.2.2. Gestién de Riesgos Operativos

El nuevo Acuerdo de Capital define el riesgo operativo como el riesgo de pérdida
causada por una insuficiencia o falla de los procesos, personas y sistemas internos o por

un acontecimiento externo.

Lo amplia de esta definicion incluye gran cantidad de causales de tipo interno y
externo que afectan adversamente a la Organizacion, desde la falla en los equipos que
conforman los sistemas del banco, una huelga de trabajadores, hasta la pérdida del
suministro eléctrico, pasando por toda una gama de posible negligencia o fraude por parte

del personal.

Una adecuada gestion de los riesgos operativos garantiza procesos mucho mas
estables y robustos que atenuan tanto la ocurrencia de fallas que afecten la continuidad
operativa, como la incertidumbre de eventos de pérdida que pueden afectar la estabilidad,
solvencia y permanencia de la Organizacion, perfeccionando los productos y servicios
ofrecidos y promoviendo el incremento del nivel de satisfaccion de las expectativas de

nuestros clientes y de nuestra posicidon competitiva en el mercado.

Metodologia para la Gestion del Riesgo Operativo en Banesco

Una adecuada gestion del riesgo operativo también esta sustentada en el desarrollo
de herramientas metodolégicas que permitan describir de forma explicita el conjunto de
métodos, procedimientos y actividades necesarias para llevar a cabo la correcta aplicacion
del Modelo en la Organizacion.

La metodologia consta de seis fases (ver figura N° 22) que involucran la
participacion conjunta de las Unidades de Negocio en su rol protagonico para la gestion
del riesgo y la VPRO (Vicepresidencia de Riesgo Operativo) en su rol de asesor y

facilitador metodologico.
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Analisis del
mapa de
proceso

Identificacion y
analisis de
riesgos

Reporte y
seguimiento

Metodologia de
gestion de

riesgos
operativos

Definicion de
estrategias
de gestion

Valoracion
de riesgos

Calculo del
VaR

Figura N° 22. Metodologia de Gestién de Riesgos Operativos.
Fuente: Marco Metodoldgico para la Gestion de Riesgos Operativos, 2005.

Fase I: Analisis del Mapa de Procesos. Consiste en identificar y representar
graficamente las actividades, personas, areas internas, empresas externas,
controles, regulaciones, sistemas y tecnologia que integran un proceso, con la
finalidad de conocer detalladamente el mismo y facilitar la identificacion de los

riesgos operativos.

Fase Il: Identificacién y Analisis de Riesgos. Consiste en detectar a lo largo de
un proceso en particular, todos aquellos riesgos operativos y legales presentes en
las distintas actividades que lo integran, con la finalidad de determinar y analizar las

causas que dan origen a los mismos.

Fase lll: Valoracién de los Riesgos. Comprende la asignacion de los valores de
frecuencia e impacto de los potenciales eventos de pérdida asociado a los riesgos
operativos y legales identificados en la etapa anterior. Dichos valores son
estimados a partir de la informacion suministrada por los duefios del proceso a
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través de la herramienta de la Auto-Evaluacion. A partir de esta informacioén, se
realizara la jerarquizacion de los riesgos de acuerdo a su frecuencia e impacto, lo

cual permitira establecer prioridades para el tratamiento de los riesgos identificados.

Fase IV: Calculo del Valor en Riesgo (VaR Cualitativo). Consiste en estimar el
valor de la pérdida esperada por tipo de evento de pérdida y/o riesgo operativo y
legal durante un intervalo de tiempo definido y un nivel de confianza determinado, a
través de la informacion de frecuencia e impacto, utilizando métodos estadisticos y

de simulacion.

Fase V: Definicion de Estrategias. El objetivo de esta etapa es evaluar las
alternativas para gestionar los riesgos operativos y legales inherentes al proceso, y
definir las acciones y medidas a implantar. Dichas acciones estan orientadas a
aceptar, mitigar, transferir cada uno de estos riesgos y deben ser formuladas y por

los duefios y/o participantes del proceso.

o Disefio de Indicadores de Riesgo: Se fundamenta en la definicion de
indicadores o métricas usualmente cuantificables, las cuales permiten
registrar el comportamiento y la posicion de riesgo en un determinado
proceso. Dichos indicadores estaran respaldados por informacion referente a
los eventos de pérdida ocurridos segun la métrica asociada, lo cual permitira
observar la tendencia década uno de los riesgos y determinar el umbral de

riesgo de acuerdo al nivel de tolerancia asumido.

Fase VI. Reporte y Seguimiento. Consiste en monitorear el resultado de la
implementacion de las acciones y estrategias definidas para la adecuada gestion de
los riesgos operativos, y legales a través de indicadores de gestion o sensores de
riesgo. Considera ademas, el registro de eventos de pérdida por parte del area lider
del proceso o subproceso. Esta labor se realiza de forma periodica y el resultado de
la misma debe ser informado a la VPRO para su andlisis y posterior envio al Comité

de Riesgo Operativo.
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5.2.3. Disponibilidad (Plan de Contingencia).

El Plan de Contingencia persigue servir de guia para la recuperacion de las
operaciones de la plataforma iSeries luego de una interrupcién grave, y llevarlas a un nivel
de funcionalidad aceptable para la Organizacion, en el menor tiempo y con la menor

pérdida de datos posibles.

El plan abarca las interrupciones que pueden afectar las operaciones del iSeries
(Produccion), generadas por fallas de Hardware, Sistema Operativo 0 Base de Datos,
basados en la existencia de una particion espejo en el Equipo de Contingencia, en la cual

se pueden restablecer los servicios.

El plan no cubre contingencias para ambientes de desarrollo ni de calidad.
Tampoco se consideran casos de desastre mayor que se extiendan a toda la zona de la
ciudad de Caracas donde se ubican la Torre Banesco | de El Rosal y Cuidad Banesco en

Bello Monte, y que afecten los dos Centros de Cémputos ubicados en ellas.

Premisas para la efectividad del plan:
e Que el plan sea conocido por la Organizacion.
e Contar con respaldos de los datos robustos y confiables.

e Que los controles preventivos identificados, tales como, generadores eléctricos, aire
acondicionado, sistema anti-incendio y demas monitores, estén operando

efectivamente.

e Que las politicas especificadas en este documento sean acatadas.
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Politicas Generales

Todo el personal involucrado en el plan de contingencia debe ser entrenado y debe

conocer sus roles y responsabilidades.

Es responsabilidad de todas las areas informar a la Gerencia de Disponibilidad y
Continuidad sobre cualquier cambio que requiera ser hecho al plan, con el fin de

gue esta area centralice, efectle y divulgue los cambios.

En caso de una contingencia, sélo sera el equipo de Comunicacién y Coordinacion,
definido mas adelante, quien maneje las comunicaciones con los entes internos y

externos.

En caso de que una prueba, por razones justificadas, no pueda ser ejecutada en la

fecha prevista, se tomarén las siguientes medidas:
a. Documentar las razones que impidieron la ejecucién de la prueba.

b. Establecer una nueva fecha para la ejecucion de la prueba y notificar a las

areas involucradas.

Politicas Relativas al Suministro Eléctrico

La Vicepresidencia de Conservacion de Infraestructura Fisica Operativa sera
responsable del mantenimiento preventivo y correctivo del sistema de suministro

eléctrico.

Todo mantenimiento preventivo o correctivo debe ser notificado al Comité de
Cambios (CAB), donde participan las éareas de Soporte, Produccion vy

Telecomunicaciones.

Todos los equipos relacionados con el suministro eléctrico deben contar con

contratos de mantenimiento preventivo y correctivo.

Se debe mantener un “stock” de materiales para casos de emergencia, 0 en su

defecto un acuerdo de servicio con los proveedores para cubrir estos casos.
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Se debe contar con personal de la Vicepresidencia de Conservacion de

Infraestructura de guardia las 24 horas de los 365 dias del afio.

Se debe contar con esquemas de monitoreo de los equipos relacionados con el

suministro eléctrico.

Los equipos tales como UPS y plantas eléctricas deberan probarse por lo menos
dos veces al afio y se debe llevar una bitacora de control de actividades realizadas,
asi como también de los errores encontrados con la finalidad de poder desarrollar

estadisticas de fallas que permitan tomar acciones preventivas.

Politicas Relativas al Aire Acondicionado

La Vicepresidencia de Conservacion de Infraestructura Fisica Operativa sera
responsable del mantenimiento preventivo y correctivo del sistema de aire

acondicionado.

Todo evento de preventivo o correctivo debe ser notificado al Comité de Cambios
(CAB), donde existe representacién de las diversas areas de Tecnologia, érgano
gue ademas divulga los cambios a toda la Organizacion.

Todos los equipos relacionados con el sistema de aire acondicionado deben contar

con contratos de mantenimiento preventivo y correctivo.

Se debe mantener un “stock” de materiales para casos de emergencia, o0 en su
defecto un acuerdo de servicio con los proveedores para cubrir estos casos.

Se debe contar con personal de guardia las 24 horas de los 365 dias del afio.

Los filtros de aire del sistema de aire acondicionado deberan ser cambiados cada

mes.

Politicas Relativas a Seguridad

La Vicepresidencia de Seguridad sera responsable del mantenimiento preventivo y
correctivo de los sistemas de seguridad, tales como: control de acceso, sistemas de
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control de incendios y controles ambientales del area donde estan los equipos del

Centro de Computo Principal y el Alterno.

2. Todo evento de preventivo o correctivo debe ser notificado Comité de Cambios

(CAB), 6rgano que divulga los cambios a toda la Organizacion.

3. Todos los equipos relacionados con el sistema de control de acceso, sistemas de
control de incendios, controles ambientales deberan contar con contratos de

mantenimiento preventivo y correctivo.

4. Se debe mantener un “stock” de materiales para casos de emergencia, 0 en su
defecto un acuerdo de servicio con los proveedores para cubrir estos casos.

5. Se debe contar con personal de guardia de la Vicepresidencia de Seguridad las 24

horas de los 365 dias del afno.

6. El sistema de control de incendios debera ser probado cada 6 meses.

Con respecto a los procedimientos de activacion de Contingencia y retorno a

Produccion, podran ser ubicados en la seccién de anexos, como:

e Procedimiento de Activacion del Ambiente de Contingencia desde el iSeries de
Produccion. Ver Anexo N° 1.

e Procedimiento de Activacion del Ambiente de Contingencia desde el iSeries de

Contingencia. Ver Anexo N° 2.

e Procedimiento de Retorno al Ambiente de Produccidon desde el iSeries de

Produccioén. Ver Anexo N° 3.

e Procedimiento de Retorno al Ambiente de Produccidon desde el iSeries de

Contingencia. Ver Anexo N° 4.
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5.3. Levantamiento de los Planes Modelo del Proveedor IBM®

IBM® provee un modelo estandar de ampliacion de su plataforma eServer i5, el
cual consiste en pasar de un servidor System i, dispositivo de hardware o version de
software a un modelo IBM® System i5 o eServer i5, dispositivo de hardware o version de

software distintos, a la vez que se conserva el numero de serie del servidor origen
Calendario de Ampliacién

El calendario de ampliacion describe las fases comunes que se producen en una
ampliacion. Si conoce las fases comunes de una ampliacion, puede determinar cuanto

tiempo necesita para realizar la ampliacion.

El calendario abarca todo el proceso (Ver figura N° 23), desde el momento en que
empieza a planificar una ampliaciéon hasta que haya terminado de preparar el servidor
destino para la produccion. Junto a cada fase encontrara descripciones mas detalladas
gue explican lo que comporta la fase y qué debe conseguirse cuando haya terminado la
fase. En la columna derecha de la tabla N° 7., vera la cantidad estimada de tiempo que se
tarda para realizar dicha fase. Esta estimacion se aplica en las situaciones en las que hay
recursos dedicados para las tareas. Para ampliaciones complejas o situaciones en las que

no hay recursos dedicados, la ampliacion podria tardar mas tiempo.

Preinstallation Postinsiallation

P[T Order Prepa{tbn Insta{laﬂnn
2 Weeks 2 Wesks g
¥

Figura N° 23. Calendario de Ampliacion.

Fuente: System i Ampliaciones, 2007.

La ampliacion en concreto podria incluir algunas o todas las fases de ampliacion.
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Fase

Descripcién de la fase

Duraciéon

Planificacién

Desarrollar una planificacion detallada del proyecto. Centre la planificacién en elementos tales
como una solucion, una lista de tareas, un calendario y una planificacion del proyecto. Determine
el hardware, software y los servicios que se necesitan para el servidor nuevo en funcién de la
solucién deseada. También debe determinar los prerrequisitos que se necesitan para dar soporte
al nuevo hardware y software. Debe tener en cuenta aspectos como la copia de seguridad y
recuperacion, el tiempo de inactividad que puede permitirse para la ampliacién, y si se
necesitaran o no servicios conjuntos.

2 semanas

Pedido

Analice la planificacién detallada que ha desarrollado en la fase de planificacién junto con el
distribuidor o IBM. Debe tener en cuenta si la ampliacién es factible, el riesgo que implica la
ampliacion y si se cumpliran los requisitos. Si después de analizar la planificacion detallada todo
parece correcto, realice el pedido.

1dia

Preparacién

Prepare el servidor para realizar una ampliacién. Las tareas de esta fase son las siguientes:

1. Preparar el entorno y el servidor. La preparacién consiste en afiadir, sustituir o eliminar un
dispositivo de hardware, activar los recursos inactivos y convertir una unidad de expansién. En
funcién de la compatibilidad del hardware, es posible que necesite ampliar el software antes de
cambiar un dispositivo de hardware o de convertir una unidad de expansion.

2. Hacer limpieza del servidor realizando tareas como las de eliminar recursos anémalos o que no
responden, eliminar unidades de discos no soportadas y suprimir configuraciones de dispositivos.
3. Hacer copia de seguridad de los datos.

4. Instalar los prerrequisitos de hardware o software.

5. Asegurar que se han completado las listas de comprobacién, incluida la lista de comprobacién
de disponibilidad de instalaciéon de hardware.

2 semanas

Preinstalacion

Revise lo que ha hecho hasta ahora y determine si ya esté listo para realizar la ampliacién.
También debe recopilar toda la informacién necesaria del servidor para el proveedor de servicios
autorizado. Determine si queda algun elemento de trabajo que deba llevarse a cabo. Si determina
que esta listo, el paso siguiente es convocar una reunion con el proveedor de servicios
autorizado. En esta reunién, podra mostrarle toda la informacion referente a la ampliacién, como
la configuracién del servidor destino.

1dia

Instalacion

Una de las primeras tareas que deben llevarse a cabo es instalar el software. Instale el software
en el servidor origen varias semanas antes de ampliar el hardware.

El cliente es responsable de casi todas tareas de planificacion, pedido, preparacion y
preinstalacion. Si necesita asistencia durante estas fases de la ampliacion, existen servicios que
le ayudaran. Cuando haya completado etas fases, el proveedor de servicios autorizado realizara
la ampliacién del hardware en ese momento. Después de la ampliacién del hardware, se le
presentard el nuevo servidor y la configuracion fisica para su revision.

1 dia

Postinstalacién

Después de revisar el nuevo servidor y la configuracién fisica, configure el servidor destino. Las
tareas a realizar incluyen configurar la Consola de gestion de hardware, migrar las
configuraciones de las particiones l6gicas existentes, reorganizar el hardware segin sea
necesario para las particiones légicas, y establecer y cambiar las particiones légicas. En este
punto, también debe migrar las aplicaciones y los datos. Después de completar las tareas
anteriores, finalice la ampliacién probando el servidor tal como se describe en la planificacion de
la metodologia de prueba.

1-2 dias

Tabla N° 7. Fases del Proceso de Ampliacion
Fuente: System i Ampliaciones, 2007.

Desviaciones comunes

Existen muchos motivos o situaciones que pueden cambiar el calendario anterior.

La lista siguiente incluye algunas de las desviaciones mas comunes que podrian afectar al

calendario.
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e Recurso no asignado. Es imprescindible asegurar las personas y las habilidades
adecuadas a las tareas de ampliacién correctas. Si los recursos estan asignados

incorrectamente a las tareas de ampliacion, esta tardara mas tiempo en realizarse.

e Particiones ldgicas. El tiempo de preparacién y de instalacibn aumenta con cada
particion logica del servidor. Con una planificacion y preparacion adecuadas, esto
no deberia ser un problema; sin embargo, los servidores con muchas particiones
I6gicas necesitan un calendario mas prolongado que los servidores con menos

particiones o los servidores con una sola particion.

e Dispositivos de E/S no soportados. Si no se planifica la eliminacion o sustitucion
de dispositivos de E/S no soportados, pero se identifican durante la ampliacion que
existen dispositivos de E/S no soportados, se deben eliminar estos dispositivos y
quizas sustituirlos por otros que estén soportados, con lo cual aumentara el tiempo

gue tarda en realizarse la ampliacion.

e Software no soportado. Es imprescindible que determinar cudl es el software que
es compatible con su servidor y dispositivos de hardware. Por ejemplo, si cambia un
dispositivo de hardware antes de ampliar el servidor, es posible que se requiera
ampliar el software antes de realizar el cambio de dispositivo de hardware en
funcién de los requisitos y la compatibilidad de dicho dispositivo de hardware. Si no
es necesario ampliar el software durante la fase de preparacion, es posible que se
deba hacer durante la fase de instalacion como prerrequisito de la ampliacion del
servidor. Si el software no se planifica correctamente, es posible que se requieran
varias horas adicionales imprevistas teniendo que volver a planificar la ampliacion
para otro momento, 0 que se requiera eliminar y volver a planificar la ampliacion, lo

cual produciria costes adicionales.

IBM® plantea un plan detallado denominado “IBM® System Upgrade Project”, el

cual se podra observar en el Anexo N° 5.
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5.4. Presupuesto del Proyecto

En la siguiente tabla se muestra el estimado de costo asociado a los recursos
humanos y equipos necesarios para la ejecucion del proyecto. Este estimado permitira

determinar el costo total del proyecto.

Recurso Costo Unitario (USD) Cantidad Requerida Total Costo (USD)
Lider de Proyecto 80 1.200 96.000
Especialista 1 60 800 48.000
Especialista 2 60 800 48.000
Especialista 3 60 200 12.000
Especialista 4 60 200 12.000
Equipos 3.000.000 2 6.000.000

Total Costos $6.216.000

Tabla N° 8. Estimacién de Costos.

Fuente: Elaboracion Propia, 2007.
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Capitulo VI. DESARROLLO DEL PLAN DE EJECUCION

6.1. Matriz de Impacto

Tomando como base la informacién recolectada anteriormente, en este apartado se

procede a efectuar la matriz de Accién-Impacto/Prioridad con el fin de manejar los

elementos tanto tecnologicos, como regulatorios en torno al proyecto. Esta matriz contiene

la lista de cambios a ser efectuados, con la descripcion detallada de cada actividad. La

aprobacion de la matriz dara continuidad al proyecto.

VP/Gerencia
Responsable

Descripcion del Cambio/
Proyecto o Reguerimiento

Observaciones

Numero de RFC

Impacto del
Cambio

Prioridad del
Cambio

Vicepresidencia
Ejecutiva de Soporte
y Operaciones TI

Activacién de los Recursos
Ondemand del equipo iSeries de
Contingencia (El Rosal)

Parte del proyecto de
Actualizacion de la Plataforma
iSeries i5 Banesco

RFC_8945

Alta

Responsable
Negocio

Victor V. Padrén D. /
VP Canales
Electrénicos y PUSH
TDC

Responsable TI

James E. Perdomo F. /
VP Ejecutiva de
Soporte y Operaciones
TI

Lider TI

Walberto Urbina F. /
Gcia. Gestion de
Operaciones y Soporte
Técnico

Vicepresidencia
Ejecutiva de Soporte
y Operaciones TI

Activacion de los Recursos
Ondemand del equipo iSeries de
Prduccién (Ciudad Banesco)

Parte del proyecto de
Actualizacion de la Plataforma
iSeries i5 Banesco

RFC_8948

Alta

Victor V. Padrén D. /
VP Canales
Electrénicos y PUSH
TDC

James E. Perdomo F. /
VP Ejecutiva de
Soporte y Operaciones
Tl

Walberto Urbina F. /
Gcia. Gestion de
Operaciones y Soporte
Técnico

Vicepresidencia
Ejecutiva de Soporte
y Operaciones T|

Actualizacién de los niveles de
fixes de la Consola Principal del
Sistem (HMC) en el Site de
Contingencia (El Rosal)

Parte del proyecto de
Actualizacién de la Plataforma
iSeries i5 Banesco

RFC_8952

Alta

Victor V. Padrén D. /
VP Canales
Electrénicos y PUSH
TDC

James E. Perdomo F. /
VP Ejecutiva de
Soporte y Operaciones
TI

Walberto Urbina F. /
Gcia. Gestion de
Operaciones y Soporte
Técnico

Vicepresidencia
Ejecutiva de Soporte
y Operaciones T|

Actualizacion de los niveles de
fixes de la Consola Principal del
Sistem (HMC) en el Site de
Produccién (Ciudad Banesco)

Parte del proyecto de
Actualizacion de la Plataforma
iSeries i5 Banesco

RFC_8953

Alta

Victor V. Padrén D. /
VP Canales
Electrénicos y PUSH
TDC

James E. Perdomo F. /
VP Ejecutiva de
Soporte y Operaciones
TI

Walberto Urbina F. /
Gcia. Gestion de
Operaciones y Soporte
Técnico

Vicepresidencia
Ejecutiva de Soporte
y Operaciones T|

Adecuacion del Hardware del
Equipo de Contingencia (El Rosal)

Parte del proyecto de
Actualizacion de la Plataforma
iSeries i5 Banesco

RFC_8960

Alto

Alta

Victor V. Padron D. /
VP Canales
Electrénicos y PUSH

James E. Perdomo F./
VP Ejecutiva de
Soporte y Operaciones

Walberto Urbina F. /
Gcia. Gestién de
Operaciones y Soporte

Vicepresidencia
Ejecutiva de Soporte
y Operaciones TI

Adecuacién del Hardware del
Equipo de Produccién (Ciudad
Banesco)

Parte del proyecto de
Actualizacion de la Plataforma
iSeries i5 Banesco

RFC_8963

Alto

Alta

TDC

Victor V. Padrén D./
VP Canales
Electrénicos y PUSH
TDC

TI

James E. Perdomo F./
VP Ejecutiva de
Soporte y Operaciones
anl

Técnico

Walberto Urbina F. /
Gcia. Gestién de
Operaciones y Soporte
Técnico

Tabla N° 9. Matriz de Impacto.

Fuente: Elaboracion Propia, 2007.

Los campos de la matriz son:

e VP / Gerencia Responsable.

e Descripcion del Cambio / Proyecto o Requerimiento

e Observaciones
e Numero de RFC

e Impacto del Cambio

e Prioridad del Cambio

e Responsable del Negocio

e Responsable de TI
e LiderTI
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6.2. Plan de Implantacion

En base a la informacion recopilada anteriormente, se procede a continuacion se
desarrollaran las actividades para la implementacion del nuevo hardware en la plataforma

tecnoldgica System i (595).

Procura

Al conocer las capacidades necesarias de cada uno de los equipos, se procede a
gestionar la procura con el proveedor IBM®, de manera temprana dado que los tiempos de

traslado entre los USA y Venezuela, son aproximadamente de 2 meses.

Posterior a recibir los partes y piezas se realiza una validacion de los componentes

recibidos versus las 6rdenes emitidas.

Activacion de Recursos On Demand

Se procede a solicitar las claves para la activacion de los recursos On Demand
(procesadores y memoria) a ser instalados, segun la distribucion de recursos en cada una

de las particiones ldgicas, obtenida del estudio de capacidad realizado por IBM®.

Por otra parte se solicita a Administracion de Cambios incluir en el Comité de
Cambios (CAB), posterior a la carga del requerimiento del cambio (RFC), de cada uno de
los trabajos a realizar en los sistemas a fin de ser presentado, tanto a nivel operativo,
como a nivel ejecutivo. Como las areas de Riesgo Operativo y Continuidad de Negocio,
forman parte del Comité Ejecutivo, dichas areas se mantendran informadas de los pasos a
realizar, asi como, plantearan factores adicionales a considerar tales como las fechas y

horarios de ejecucion considerando la situacion politica, lanzamiento de productos, etc.
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Al contar con las respectivas aprobaciones se procede a la activacion de los
recursos On Demand en ambos sistemas, entonando en cada particion logica la memoria

a utilizar por cada aplicacién de negocio.

Validacion del Software

Dentro de las actividades previas a la instalacion se realiza un inventario del
software actualmente instalando en el sistema de la version 5.3, para asi, proceder a
validar los pre-requisitos de las partes y piezas que se van a instalar. En caso de ser
necesario, se solicita las nuevas claves para los programas bajo licencia que sufran

modificaciones.

Al contar con la lista de fixes y/o PTFs a instalar se planifica y ejecuta su aplicacion

apegada al proceso de Match Management Corporativo.

Adecuacion del Hardware del Equipo de Contingencia (El Rosal)

El plan de comunicacién hacia las areas técnicas, monitoreo y del negocio; y la
planificacién del salvado del sistema, son tareas de caracter obligatorio para cualquier
cambio en la infraestructura tecnoldgica, en donde la plataforma iSeries por ser el Core

Financiero del banco, se hace un alto hincapié en la ejecucion de la actividad.

A continuacién se desarrolla el plan técnico y de pruebas, entre el personal

especialista del banco y los ingenieros de IBM®.
Durante la ejecucion del cambio se mantiene una constante comunicacion con el

centro de monitoreo para dar los avances del cambio. Posteriormente se solicita a IBM® y

a las areas de automatizacion la certificacion del cambio.
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Al culminar la actividad se documentan los resultados del cambio, para asi tener

mas exactitud y precision al ejecutar el cambio en el ambiente de Produccion.

Adecuacion del Hardware del Equipo de Produccion (Ciudad Banesco)

Posterior a la adecuacion del Centro de Computo del Rosal se recogen las
experiencias y los correctivos necesarios para que el plan de cambio en el ambiente de
Produccion sea lo més preciso posible.

Al igual que el cambio anterior, el plan de comunicacion hacia las areas técnicas,
monitoreo y del negocio; y la planificacion del salvado del sistema, son tareas a realizar,
sobre todo por tratarse del ambiente de Produccién.

A continuacion se desarrolla el plan técnico y de pruebas, entre el personal
especialista del banco y los ingenieros de IBM®. Adicionalmente, se valida el plan de
Contingencia dado que los servicios van a ser transferidos al ambiente Espejo para poder
realizar el cambio. Esto requiere una buena planificacion y transparente ejecucion de
manera de que los clientes cuenten con los servicios o mas pronto posible. El acuerdo de
servicio establecido indica que se dispone de 30 minutos de indisponibilidad de servicio,
también llamado “Black Out”.

Durante la ejecucion del cambio se mantiene una constante comunicacion con el
centro de monitoreo para dar los avances del cambio. Posteriormente se solicita a IBM® y

a las areas de automatizacion la certificacion del cambio.

Posterior a la certificacion, se regresan los servicios al ambiente de Produccion,

bajo el Plan de Contingencia.

Al culminar la actividad se documentan los resultados del cambio.
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Seguimiento y Control Ejecutivo

Durante el proyecto se realizaran sesiones quincenales a nivel ejecutivo de manera
de ir presentando los avances, retrasos y sus planes de mitigacion, de manera de

mantener informada a la Junta Directiva del Banco.

Seguimiento y Control del Equipo Coordinador

Durante el proyecto se realizaran sesiones semanales con el equipo controlador del
proyecto, a saber, Oficina de Proyectos, Continuidad de TI, Continuidad de Negocio,
Control de Cambios y las diferentes areas de tecnologia participantes. En las sesiones
cada area participante ira presentando los avances, retrasos y sus planes de mitigacion,

de manera de mantener informado a todo el equipo del proyecto.

Gantt de Seguimiento del Proyecto
A continuacion se podra observar el plan detallado de seguimiento y ejecucién del

proyecto tal y como esta publicado en el Portal de Control de Proyectos de Banesco

“Actualizacion de la Plataforma iSeries i5 de Banesco”.
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Fin

Duracidn

Mombre de tarea ‘ Cormienzo [jun ‘07 jul ‘07 [ago 07 [sep 07 [act 07
e a7 (31017 241 (s [1afazlag][a (1219 fz6[ 2 [8 (1633307 [14]2
1 +" | Actualizacion de la Plataforma iSeriesi5 de Banesco Iun 6/18/07 | vie 10/5/07 76 dias P ——— 100"
3| Definicion del proyecto mar 61907 mié 74107 14.5 dias T 100%
3} v Gerenciar Plan integral del proyecto mar 6/26/07 | mie 718107 15 dias P 100°
13 | Procura lun 6/25/07 | wvie 8/17/07 | 36.36 dias .
14 | Gestionar Procura lun Bf25007 | wie BUTIOT | 7.27 sem.
15 | Disefio Configuracion LPARS Actuales Vs LPARS despues mar 71307 mié 707 1.7 dias
16 | Walidacion de los componentes recibidos Vs ordenados en vie 81307 jue Br9I0T A dias
17 | Walidacion del disefio con especialistas de Rochestery Col - mie 7i25/07 | mar 814107 14 dias
18 |+ Cuadrar venida de los especialistas de Rochester con (BM - mig 728107 | mar 731007 A dias
18 |+ Activacion de Recursos Ondemand iSeries (El Rosal) Iun 6/18/07 | mié 71107 16 dias
20 | Solicitud de Claves a IBM lun B BI0T | vie B/22007 5 dias
21| Disefiar redistribucidn de recursos Ondemand en las LPAR  lun 82507 | mar B/26/07 2 dias
22 | Carga y Solicitud de RFC mig BI2TI0T7 | mié BI2Ti07 1 dia
23 | Ejecucién de Cambin mar 7307 | mar 71307 1 dia
24 | Entonacion recursos de procesadores y memaria en las LF mié 774007 | mié 7011007 5 dias
25 | Activacion de Recursos Ondemand iSeries (Ciudad Banesco)  un 6/18/07 | mié 71107 | 16 dias
26 |& Salicitud de Claves a IBM lun B B/IOT7 | wie B22/07 5 dias
7|V Disefiar redistribucidn de recursos Ondemand en las LPAR  lun BI25/07 | mar B/26/07 2 dias
28 | Carga y Salicitud de RFC i@ BI27i07 | mié BI27i07 1 dia
29 | Ejecucidn de Cambin mar 713i07 | mar 71307 1 dia
I Entonacion recursos de procesadores y memaria en las LF mié 774007 | mié 7011007 5 dias
3| Diseiio e Invertarios (HW y SW) Iun 7/16:07  mar 8/14/07 | 21 dias
32 | Disefio del Physical Plannig El Rosal lun 7M6/07 | lun FI2307 B dias
33|V Disefio del Physical Plannig Ciudad Banesco lun TMEI07 | lun 72307 G dias
34| Disefio detallado de la CFG iSeries del Rosal rar THTI07 | rmar 81 407 20 dias
35 | Disefio detallado de la CFG iSeries de Ciudad Banesco rmar TN TI07 | mar 81 4107 20 dias
36 | Inventario de Software mié 7/25/07 | mar 731,07 5 dias
3T | Imventario de Sofware ¥8R3 yvalidacion del mismo Pre  mié 7i25007 | vie 7/27107 2.5 dias
3B | Solicitud de nuevas claves para el upgrade SOy PGME  mié 7i25/07  mar 7/31/07 A dias
38 | Validacion y Solicitud de Claves de Productos de Terceros mié 7/2507  mar 8/14/07 15 dias
40 | Tt R[4 mie 7i2507 | mar 81 407 15 dias
LYV Tango/04 mie 7i2507 | lun 81 307 14 dias
43 | Qbject Control mie 72807 | mar 713107 A dias
43 | Otras Aplicaciones (Safiro, etc) mie 728107 | lun 81307 14 dias
4 | Instalacion de Software Previo al Upgrade sdh 7/28/07 | mar 8707 6 dias
45 | PTFs Individuales en LPARS de desarrallo VPN y PTF Error - 5ah 772807 | lun 7/30/07 1 dia
48 | PTFs Acumulativos en LPAR ESPEJO con Resincronizacidr  sab 792807 | lun 7730007 1 dia
47 |V PTFs Individuales en LPARS de Produccidn ¢no Criticas) VP séb 84007 lun BIGIOT 1 dia
48 | PTFs Acumulativos en LPAR Produccion (core) + Individuale  sab 8/4007 | mar 8iTi07 1 dia
48 | Adecuacion del Hardware del Equipo de Contingencia (El Rosa  mié 72507 | vie 810007 | 13 dias
G0 |+ Solicitud RFC vie TI2TI07 | wie 7127007 1 dia
[N Plan de Corunicacian (hreas Técnicas y el Negocio) rié 7128107 | mar 7131007 fdias
62 | Plan de backup y recuperacion (Total de toda la maguina) mié FI28i07 | rié 8107 B dias
53 | Planificacion Especial para el Cambio (Hora Cero) rié 72507 | rié 8i1in7 B dias
54 | Plan techico upgrade de Hardware ié 712507 | rié 8107 B dias
55 | Plan de Pruebasy Ceificacidn i@ 7I25i07 | mar 7131007 5 dias
5868 | Aprobacidn del cambio mié 8107 | rié 87 1 dia
57 | Ejecucidn del Cambio sah B/4I07 | mar QiTi07 2 dias
58 | Documentacidn y resultado del cambio dom 8/5007 | rar 8iT07 2 dias
59 | Entonacidny asignacion de procesadaores lun 8/6I07 | mié 8iBM07 3 dias
60 |o" Cetificacion de los Ambientes lun 8/6/07 | wie B O/MO7 4 dias
61 | Adecuacion del Hardware del Equipo de Produccion (Ciudad B jue 8/9/07  jue 82307 10 dias
62 | Solicitud RFC vie 8110407 vie 8007 1 dia
63 v Flan de Comunicacion (areas Técnicas v el Negocio) jue 8/9i07 | mie BN &07 A dias
B4 | Plan de backup v recuperacion (Total de toda la maguina) jue 8/9/07  jue BN BT B dias
65 | Planificacion Especial para el Cambio (Haora Cero) jue 8/9/07  jue BMEMOT B dias
[ Plan tecnico upgrade de Hardware jue 8/9/07  jue BN BT B dias
67 | Plan de Pruebasy Cerificacidn Jue 89007 | mié 81807 fdias
[ 4 Aprobacidn del cambio mig 8r 807 | jue 81607 2 dias
63 |+ Suicheo IDA General Ambiente ESPEJO v Certificacin Serv vie 8M7I07 | vie B 707 1 hr | 100%
0 | Cettificacidn de Contingencia vie 817107 | vie 81707 4 hrs | 100%
1| Ejecucidn del Cambino Sy (Fireware) vie BM7I07 | vie 8707 4 hrs | 100%
72 |y Ejecucidn del Cambio HyY vie 817107 | mar 8121007 12 hts 1000
73 | Activar LPAR (Produccidn de farma Contralada, solalinea | wie 811707 | mar 8/21/07 12 hts P 100%
| Activar replica MIMIX ESPEJO & PRODUCCION mat B21/07 | par 8/21/07 8 hts 100%
75|y Suichen VUELTA General Ambiente ESPEJO & PRODUCC!  lun 8720407 | mié /2207 1 ht B 100%
7B |y Cettificacién de la contingencia lun 82007 | mar 82107 4 hrs B 100%
77| Documentacion y resultado del cambio lun 8/20/07 | mar 8121107 1 dia B 100%
78 | Entonacidny asignacion de procesadares lun &20/07 | jue 8/23M7 3 dias m 100
79 | Seguimiento y Control Equipo Ejecutivo lun 723007 jue 92707 46.5 dias p 100%
84 | Seguimiento y Control Equipo Coordinador mar 7ATO7 | mar 92507 48.25 dias . 4 1:00%
5 |y Cierre del proyecto lun 10/1/07 | vie 10/5/07 5 dias E 100%

Figura N° 24. Gantt de Seguimiento.

Fuente: Elaboracion Propia, 2007.
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Capitulo VII. EVALUACION DEL PROYECTO

Cuando se efectla algun proyecto, es importante evaluar los resultados a nivel
general del mismo, y mas aun cuando se trata de un proyecto del tipo Investigacion y
desarrollo, donde se debe saber si los resultados generados de la ejecucion del proyecto,

lograron satisfacer las necesidades iniciales por la cual fue concebido.

Esto se puede conocer, verificando el cumplimiento de cada uno de los objetivos

planteados en el proyecto, asi como la verificacion del cumplimiento del alcance en si.

Tomando en consideracion que el presente TEG abarcaba hasta la fase 4 del
proyecto completo, serd evaluado solamente el cumplimiento de los entregables hasta
esta fase, quedando bajo responsabilidad del lider, la evaluacién del proyecto completo,

una vez que sean ejecutadas las fases 5 y 6, posteriores al presente TEG.

En base a lo definido en el alcance, el proyecto debia culminar hasta la 4ta fase en un
tiempo adecuado para que la implementacion de las fases posteriores iniciasen en julio y,
asi poder culminar la actualizacion antes del periodo navidefio. En este momento se

puede decir que el proyecto cumplié cabalmente con lo establecido en el alcance.

A su vez, el proyecto se apegd a todas las limitaciones y reglas indicadas

inicialmente.

En este alcance, se listaban cada uno de los entregables que debian ser obtenidos
al final del presente TEG, cada uno de los cuales se obtuvo de manera satisfactoria, a

saber:

e El documento de definicion total del proyecto. El cual contemplaba todas las
definiciones y aspectos plasmados en el capitulo 1 y IIl del presente informe.
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Situacion actual de la plataforma tecnoldgica. Se desarrollo en el capitulo V un
mapa de la arquitectura de cada uno de los centros de cdmputo donde reside el
System i (595).

Documento de requerimientos. En donde se plasmaron las politicas de las areas
de Administracion de Cambios, Riesgo Operativo y Disponibilidad (a través de los
planes de contingencia). Esto se puede observar en el capitulo V.

Matriz de impacto. En el Capitulo VI se desarrollo la matriz, plasmando los
diferentes cambios (formalmente registrados en el habilitador CCC Harvest),

indicando su impacto y prioridad.

El plan para laimplementacion. Que permita cumplir con los tiempos establecidos
y requeridos. Ver capitulo VI.

Una evaluacién de la propuesta realizada. La cual se esta realizando en el
presente capitulo, evaluando no sélo las propuestas, sino cada uno de los demas

aspectos que pueden ser sujetos a evaluacion.

En cuanto al objetivo general del TEG, se logré su cabal cumplimiento, ya que se

obtuvo el diagnostico de la situacién inicial, se logré desarrollar la propuesta que

permitiese la solucién del problema planteado, asi como se establecid la planificacion

requerida para que se cumpla la implementacion estimada en el alcance.

Ahora bien, revisando un poco a detalle cada uno de los objetivos especificos, se

tiene que los mismos estan contemplados dentro de los entregables mencionados

anteriormente, por lo cual da cumplimiento cabal de los 5 objetivos especificos

establecidos en el capitulo | del presente informe.

Con todo lo anteriormente descrito, se puede decir que el proyecto, tomando en

consideracion que estuvo bajo el costo, tiempo y calidad requerida, fue exitoso.
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Capitulo VIII. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

8.1. Conclusiones

El Trabajo Especial de Grado que se llevé a cabo permitid, tal y como fue detallado
en el capitulo anterior, el cabal cumplimiento de los objetivos, alcance y entregables

establecidos al inicio del mismo.

A su vez, se logr6 dar respuesta a las interrogantes establecidas en el
planteamiento, donde una de las principales era ¢Como puede solventarse la situacion
planteada? En el cual se indic6 que mediante un proyecto de investigacion donde se
lograse obtener el plan, disefio y equipamiento requerido, sentando las bases para la

implementacion y solucién total de las necesidades planteadas.

Producto de este TEG, la organizacién cuenta con una plan maestro de ejecucion,
el cual va a permitir el logro de la meta final, la actualizacion de la plataforma de hardware
(System i 595) de Banesco. Con esto no se quiere decir que se cumplira plenamente con
el plan establecido, pero si permite contar con una referencia solida que permita la

correcta ejecucion de las fases posteriores al TEG.

El proyecto ademas, servira de referencia para la ejecucibn de proyectos
posteriores, con caracteristicas similares, asi como actividades operativas que se realicen

en esta area o campo de accion.

Como valor primordial o aporte mas significativo, se tiene que la organizacion,
producto del presente TEG, podra lograr el cumplimiento de su estrategia de actualizacion
tecnolégica de la plataforma de hardware, asi como permitird contar con un soporte a

futuras tecnologias a ser implementadas.
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8.2. Recomendaciones

A continuacion se presenta una lista de aspectos recomendados, tomando como
base los resultados del presente proyecto, estas permitirAn a la organizacion obtener

avances 0 mejoras en sus procesos e infraestructura tecnologica:

e La oficina de proyectos de la organizacion Banesco, debe implantar una
metodologia de estimacidn de costos mas eficaz, donde la aprobacion de los
presupuestos de los proyectos listados en los diferentes portafolios, se den cuando
se esté finalizando la fase de definicion, y no en la fase de conceptualizacion del

proyecto.

e Establecer procesos y procedimientos que faciliten la ejecucion de actividades

operativas.

e Adoptar las propuestas establecidas en el presente TEG, para la ejecucion de

trabajos similares.

e Para la implantacién de la propuesta realizada, se recomienda seguir los procesos

establecidos, asi como controlar la ejecucion mediante el plan suministrado.

e Parte importante de la correcta ejecucion de este y otros proyectos similares, es
involucrar el equipo de proyecto desde un inicio, para que se identifique y
comprometa con el proyecto, asi como permitir su participacion en las diferentes
reuniones de seguimiento, las cuales deben ser constantes a lo largo del proyecto

(sobre todo en las fases de implantacion).

e Establecer alianzas estratégicas con el proveedor tecnolégico IBM, a fin de reforzar
los planes de ejecucién y fomentar la integracién para los proximos procesos de

ampliacion del sistema i5.
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Anexo N° 1. Procedimiento de Activacion del Ambiente de Contingencia
desde el iSeries de Produccion.
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Anexo N° 2. Procedimiento de Activacion del Ambiente de Contingencia

desde el iSeries de Contingencia.
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Anexo N° 3. Procedimiento de Retorno al Ambiente de Produccion desde

el iSeries de Produccion.
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Anexo N° 4. Procedimiento de Retorno al Ambiente de Produccion desde

el iSeries de Contingencia.
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Anexo N° 5. IBM® System Upgrade Project.
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IBM System Upgrade Project
Task Owner Checklist URL links
PLANNING Customer
Assign System Upgrade project manager/change manager
Plan for Software (SW)

Identify which current and/or new operating system (OS) supports the proposed hardware (HW) Customer http://www-912.ibm.com/e_dir/eServerPrereq.nsf
Inventory SW Customer
Identify SW providers Customer
Plan for Operating Systems http://publib.boulder.ibm.com/eserver/
AIX http://publib16.boulder.ibm.com/pseries/index.htm
Determine HW requirements Customer & Seller
Determine if need to be at maintenance or technology level prior to upgrade of OS or HW Customer
Determine IBM products needed Customer
Determine level of performance needed Customer
Determine load balancing requirements & HW to support Customer & Seller
Review Release Notes for new, discontinued, and changed functions Customer
Linux
Determine HW requirements Customer & Seller
Determine if need to be at maintenance level prior to upgrade of OS or HW Customer
Determine IBM products needed Customer
Determine level of performance needed Customer
Determine load balancing requirements & HW to support Customer & Seller
Review Memo To Users for new, discontinued, and changed functions Customer
i5/0S http://publib.boulder.ibm.com/iseries/
Determine HW requirements Customer & Seller
Determine if any i5/0S PTFs required prior to installation of OS or HW Customer
Determine IBM products needed Customer
Determine level of performance needed Customer
Determine load balancing requirements & HW to support Customer & Seller
Review Memo To Users for new, discontinued, and changed functions Customer
Windows hosted by i5/0S in an Integrated Operating Environment
Determine HW requirements Customer & Seller
Determine new, discontinued, and changed function Customer

Plan for Middleware and Application Software for each operating system (LPAR)
IBM Software

Determine SW and HW required and their pre-reqs Customer & Seller
Determine supported releases of firmware (LIC, CUM, and Driver levels for IOAs) for each OS Customer
Determine supported releases of software products (middleware, LPPs) for each OS Customer
Determine level of performance needed Customer
Determine load balancing requirements & HW to support Customer & Seller
Non-IBM Software
Determine products supported on OS release level Customer
Determine supported releases of HW & SW products (ISV and customer code dependencies between | Customer
Determine new SW and HW required and its co-regs Customer & Seller
Determine level of performance needed Customer
Determine load balancing requirements & HW to support Customer & Seller
Post Task checklist http://publib.boulder.ibm.com/infocenter/eserver/vir3s/index.jsp?topic=/iphae_web/software.htm

Prepare SW test plan Customer
Prepare SW Installation Plan Customer

Plan for attached clients
Application client code requirements Customer
OS client code requirements Customer

Plan for EDI (Electronic Data Interchange)
Data input requirements Customer
Data export requirements Customer

Plan for availability
Determine level of availability needed Customer

Determine OS availability requirements per OS
Backup plans: both system and data Customer


http://publib.boulder.ibm.com/eserver/
http://publib.boulder.ibm.com/infocenter/eserver/v1r3s/index.jsp?topic=/iphae_web/software.htm
http://www-912.ibm.com/e_dir/eServerPrereq.nsf
http://publib16.boulder.ibm.com/pseries/index.htm
http://publib.boulder.ibm.com/iseries/

OS redundancy plans
Application redundancy plans per OS
System redundancy plans
Disk protection
Logical partition redundancy
Power redundancy
HMC redundancy
FSP redundancy
Network/Communication redundancy
Determine clustering requirements
Determine HW required for availability/clustering requirements
Availability Task Checklist
Plan for Capacity
Consolidate performance requirements and consolidate into system order
Capacity Task Checklist
Plan for logical partitions
Determine if Services contract needed for logical partition design
Investigate benefits of customer specified placement of hardware (Feature Codes 8453/0453/0454)
Run System Planning Tool (SPT) or LPAR Validation Tool (LVT)
Determine if Services contract needed for logical partition validation
Determine if Services contract needed for rearrangement of existing hardware
Determine resources needed per logical partition
Determine requirements for creation and management of partitions (e.g. pSystem micro partitions)
Logical partition task checklist
Determine OnDemand requirements
Determine logical partition resource sharing
Determine temporary, permanent, trial, etc. capacity needed and how much
Determine impact on HW configuration
Check for LPP license requirements
OnDemand checklist
Determine system network/communication requirements
Understand communication requirements
Understand network topology
Understand network cabling requirements
Understand network availability implications
Determine impact on HW configuration
Network requirement checklist
Plan for Hardware
Pre-Task Checklist
Get current configuration
Gather previous planning requirements
Determine Model/Processor required based on capacity and throughput
Determine Firmware Requirements
Determine firmware level required
Understand all firmware needed (system, HMC, Power, FSP)
Understand if disruptive or concurrent installation
Determine how to handle HW/configurations no longer supported
Determine HW no longer supported (ie, SPD 1/O)
Determine HW Migration considerations (ie, Max number of disks in array) - ie, RAID set size
Determine remove/replace process (ie, prior to Process upgrade or after, prior to OS install or after)
Determine 1/O required
Plan for consoles:
Understand existing consoles
Hardware Console
Advanced System Management Interface
Hardware Management Console (HMC)
Plan for HMC redundancy
Plan HMC network requirements to include HMC and FSP redundancy
Plan for remote control via WebSM through HMC connection

Customer
Customer

Customer
Customer
Customer
Customer
Customer
Customer
Customer
Customer & Seller
Customer

Customer & Seller
Customer

Customer
Customer
Customer
Customer
Customer
Customer & Seller
Customer
Customer

Customer
Customer
Customer & Seller
Customer
Customer

Customer
Customer
Customer
Customer
Customer & Seller
Customer

Customer
Customer
Customer & Seller
Customer
Customer
Customer
Customer

Customer & Seller
Customer & Seller
Customer & Seller
Customer
Customer & Seller
Customer

Customer
Customer

http://publib.boulder.ibm.com/infocenter/eserver/vir3s/index.jsp?topic=/iphae_web/planavail.htm

http://publib.boulder.ibm.com/infocenter/eserver/vir3s/index.jsp?topic=/iphae_web/plancod.htm

http://www-03.ibm.com/servers/eserver/support/tools/systemplanningtool/

http://publib.boulder.ibm.com/infocenter/eserver/vir3s/index.jsp?topic=/iphae_web/planlpar.htm

http://publib.boulder.ibm.com/infocenter/eserver/vir3s/index.jsp?topic=/ipha2/codprep.htm

http://publib.boulder.ibm.com/infocenter/eserver/vir3s/index.jsp?topic=/iphae_web/networkcomm.htm


http://publib.boulder.ibm.com/infocenter/eserver/v1r3s/index.jsp?topic=/iphae_web/planavail.htm
http://publib.boulder.ibm.com/infocenter/eserver/v1r3s/index.jsp?topic=/iphae_web/plancod.htm
http://www-03.ibm.com/servers/eserver/support/tools/systemplanningtool/
http://publib.boulder.ibm.com/infocenter/eserver/v1r3s/index.jsp?topic=/iphae_web/planlpar.htm
http://publib.boulder.ibm.com/infocenter/eserver/v1r3s/index.jsp?topic=/ipha2/codprep.htm
http://publib.boulder.ibm.com/infocenter/eserver/v1r3s/index.jsp?topic=/iphae_web/networkcomm.htm

Virtual Partition Manager (system i)

IBM Virtualization Manager (system p)
i5/0S System Console

5250 Console session via Hardware Management Console (HMC)

Telnet

Operations Console LAN Attach

Operations Console Direct Attach

Twinaxial

Thin Console

Determine redundant console requirements
AIX System Console

Customer
Customer

Customer & Seller
Customer & Seller
Customer & Seller
Customer & Seller
Customer & Seller
Customer & Seller
Customer & Seller

Virtual Terminal Console Session via Hardware Management Console (HMC) - (Virtual Terminal el Customer & Seller

Network based computer
WebSM if set up
Telnet - VT Emulation or Xwindows
Graphics display per logical partition
Linux
Linux Console session via Hardware Management Console (HMC)
Network based computer
WebSM
Determine Remote Console Support
Plan for console redundancy
Determine final console plans

Plan for Disk

Understand minimum drive requirement
Determine Disk required for OS and application
Determine Disk 1/0 needed for performance
Plan for virtual /0
Plan for sharing Disk towers/drawers
Review OS requirements (load source size and allocation of additional space, etc.)
Understand availability implications on Disk configuration
Internal (Either Feature code or IBM Machine Type Model not SAN)
Plan for Towers (eg, Rack)
1/0 drawer requirements
Protection requirements (RAID 5, RAID 6, mirroring, etc.)
I0A/IOP requirements
Understand implications of load source disk movement
External (SAN)
Protection requirements
I0A/IOP requirements

Plan for load source (internal/external) - Redundant paths with remote load source mirroring

Plan for bandwidth

Plan for Media (tape/optical/dvd/diskettes)

Understand new vs existing media format compatibility
Understand implications of shared resources
Understand External device requirements

Understand Internal device requirements

Plan for Printers

Understand Network printers requirements
Understand client printers requirements
Understand direct attach printers requirements
Understand printer sharing implications

Plan for Communications

VPN requirements
Internet requirements
Intranet requirements
Call home requirements
Interoffice requirements
Intraoffice requirements

Customer & Seller
Customer & Seller
Customer & Seller

Customer & Seller

Customer & Seller
Customer & Seller
Customer & Seller
Customer

Customer & Seller
Customer & Seller
Customer & Seller
Customer & Seller
Customer & Seller
Customer & Seller
Customer & Seller

Customer & Seller
Customer & Seller
Customer & Seller
Customer & Seller
Customer & Seller

Customer & Seller
Customer & Seller
Customer & Seller
Customer & Seller

Customer & Seller
Customer & Seller
Customer & Seller
Customer & Seller

Customer
Customer
Customer
Customer

Customer
Customer
Customer
Customer
Customer
Customer

ftp://ftp.software.ibm.com/common/ssi/rep_wh/n/ISW00530USEN/ISW00530USEN.PDF




Type of connections
Additional Planning considerations
Determine & understand implications of single points of failure
Ensure all unsupported hardware situations have been handled
Plan for additional customer requirements
Determine if HW has co-req HW/SW requirements
Determine physical requirements
Plan for power
Uninterruptible Power Supply (UPS)
Dual Power
Electrical requirements (Power & recepticals)
Determine space requirements
Determine cabling and networking requirements
Understand cable lengths needed
Understand cooling requirements
Understand floor plan
Understand weight, height and width implications
Understand personnel required for hardware placement
Understand intra-building route considerations
Consider natural disaster provisions (system tie down for earthquake, etc.)
Plan for Hardware Checklist
Determine test methodology
Determine Acceptance criteria
Assign test resource
Develop test plan
Develop Test schedule
Plan for IBM Services
Determine Services needed (ie, installation, migration, education, hardware rearrangement, etc)
Determine level of Support needed (HW/SW)
IBM Services Checklist
Plan for Service & Support
Pre-Task Checklist
Understand how to access IBM Service Support
Hardware Support
Software Support
Determine how to access IBM Service electronically (i.e. IBM Service Agent)
Understand how to retreive fixes per OS and Firmware installed
IBM Support Services Checklist
ORDER
Configure system
ISV SW order
IBM SW Order via passport
IBM SW Order via eConfig
IBM HW Order via eConfig using SPT
Config Checklist
Validate your order
Solution Assurance - pre-sale
Conduct any pre-order validation check with seller
Validate Order Checklist
Validate your upgrade project plan
Ensure all tasks are defined in upgrade plan
Determine timeline for upgrade & schedule
Understand parts to be returned to IBM
Determine upgrade roles & responibilities
Understand IBM roles & responsibilities
Understand Reseller roles & responsiblities
Understand Customer Preparation & Setup roles & responsibilities
Understand billable/potentially billable items
Prepare contact list for upgrade & availability

Customer

Customer & Seller
Customer & Seller
Customer & Seller
Customer & Seller

Customer & Seller
Customer & Seller
Customer & Seller
Customer
Customer
Customer
Customer
Customer
Customer
Customer
Customer
Customer
Customer

Customer
Customer
Customer
Customer

Customer & Seller
Customer & Seller
Customer

Customer

Customer & Seller
Customer & Seller
Customer
Customer & Seller
Customer

Seller
Seller
Seller
Seller
Customer

Customer & Seller
Customer & Seller
Customer

Customer & Seller

IBM, Seller, & Customer

Customer & Seller

Customer & Seller
Customer & Seller
Customer & Seller
Customer & Seller
Customer & Seller

http://publib.boulder.ibm.com/infocenter/eserver/vir3s/index.jsp?topic=/iphae_web/hardware.htm

http://publib.boulder.ibm.com/infocenter/eserver/vir3s/index.jsp?topic=/iphae_web/planservice.htm

http://publib.boulder.ibm.com/infocenter/eserver/vir3s/index.jsp?topic=/iphae_web/plansupport.htm

http://publib.boulder.ibm.com/infocenter/eserver/vir3s/index.jsp?topic=/iphbg/configorder.htm

http://publib.boulder.ibm.com/infocenter/eserver/vir3s/index.jsp?topic=/iphbg/validateorder.htm


http://publib.boulder.ibm.com/infocenter/eserver/v1r3s/index.jsp?topic=/iphae_web/hardware.htm
http://publib.boulder.ibm.com/infocenter/eserver/v1r3s/index.jsp?topic=/iphae_web/planservice.htm
http://publib.boulder.ibm.com/infocenter/eserver/v1r3s/index.jsp?topic=/iphae_web/plansupport.htm
http://publib.boulder.ibm.com/infocenter/eserver/v1r3s/index.jsp?topic=/iphbg/configorder.htm
http://publib.boulder.ibm.com/infocenter/eserver/v1r3s/index.jsp?topic=/iphbg/validateorder.htm

Prepare contingency plans
Place Order
Sign contact Purchase Order
Submit order via Advanced Administration Systems (AAS) and Passport
Perform Order check
Reconfirm parts to be returned to IBM
Advise customer which parts are to be returned
Place Order Checklist
PREPARATION
Confirm scheduling of upgrade with customer, IBM and any third parties involved
Prepare environment
Install HW pre-requisites
Remove unsupported HW
Assign all migrating HW to a logical partition
Install SW pre-requisites
Install FW pre-requisites
Clean up disk storage
Prepare console
Back up data
Validate post-installation review scheduled
Preparation Checklists
PRE-INSTALL
Have appropriate system information available
Have record of current Hardware and Software configuration including console
Have record of proposed Hardware and Software configuration including console
Have LVT/SPT printed output available
Copy existing LPAR configuration to diskette and print out (iSeries 8xx)
Have copy of exported SPT
Prepare information to be provided to authorized service provider
Ensure SW keys available
Ensure alternate IPL media is available and correct type
Understand system requirements for upgrade (set system values, console etc)
Prepare location for upgrade
Rearrange existing hardware
Ensure cables are labeled
Lay new external cables
Ensure network or phone connection available for IBM Service
Validate all checklists complete
Review Project & Contingency plans

INSTALL
Ensure WCII readiness checklist complete
SW Install
Install OS and related LPPs and Appl SW (repeat per each logical partition)
Install Fixes per each OS/SW product installed
Back up System for each logical partition installed
Back up data as needed
FW Install
Install required level of system, HMC, and bulk power firmware
HW Install

Inventory Miscellaneous Equipment Specification contents

Prepare system for upgrade (ie, System values set, system powered down system, etc)
Validate all checklists & hardware complete and all information available and provided to CE,
Transfer machine to authorized service provider

Set up Hardware Management Console (HMC)

Hardware installed by authorized service provider

Reconnect existing cables & Connect new cables

IPL system & verification that hardware reports

Gather Return parts & Ship back to IBM

Post-install checklist & authorized service provider returns machine to customer

Customer & Seller

Customer

Seller

Seller

Customer & Seller
Seller

Customer

Customer

IBM & Customer
IBM & Customer
Customer
Customer
Customer
Customer
Customer
Customer
Customer
Customer

Customer
Customer
Customer
Customer
Customer
Customer
Customer
Customer
Customer

Customer
Customer
Customer
Customer
Customer
Customer

Customer

Customer
Customer
Customer
Customer

Customer

IBM & Customer
Customer

IBM & Customer
Customer

IBM & Customer
IBM

IBM

1BM

IBM

1BM

http://publib.boulder.ibm.com/infocenter/eserver/vir3s/index.jsp?topic=/iphba/placeorder.htm

http://publib.boulder.ibm.com/infocenter/eserver/vir3s/index.jsp?topic=/iphbg/preparationtasks.htm


http://publib.boulder.ibm.com/infocenter/eserver/v1r3s/index.jsp?topic=/iphbg/preparationtasks.htm

Customer accepts machine back from authorized service provider

Post-Task Checklist
POST CUSTOMER ACCEPTANCE OF MACHINE
Finalize System Configuration

Configure Hardware Management Console (HMC)

Migrate existing configuration
Modify configuration to match system config

Re-arrange hardware as needed for logical partitions

Set up/modify logical partitions

Migrate applications/data to system
Save System per logical partition including all firmware

Test system

Test periphals
Test networks
Test applications
Test for functionality
Test for performance
User acceptance testing
Save System per logical partition and all firmware
Return system into production
Project closure (lessons learned etc)
Provide feedback to IBM

Customer
Customer

Customer
Customer
Customer
Customer
Customer
Customer

Customer
Customer
Customer
Customer
Customer
Customer
Customer
Customer
Customer
Customer

http://publib.boulder.ibm.com/infocenter/eserver/vir3s/index.jsp?topic=/iphbg/postinstallationtasks.htm
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Objetivo general del Plan de Contingencia

Servir de guia para la ecuperacion de las operaciones de la plataforma iSeries luego de una
interrupcién grave, v llevarlas a un nivel de funcionalidad aceptable para la Organizacion en el
menor tiempoy con la menor pérdida de datos posibles.

Objetivos especificos

v

AN

Establecer los elementos de comunicacion, organizacion, recursos y procedimientos a seguir
para retomar las operacionesen la plataforma iSeries, bien sea en el equipo de Contingencia,
cuando se genera un evento de alto impacto o, en el Equipo Principal, como vuelta a la
normalidad una vez superado dicho evento.

Identificar los equipos de trabajo y los integrantes de los mismos.

Establecer politicas que garanticen la efectividad del plan.

Definir planes periodicos de pruebas controladas del plan.

Alcance

El plan abarca las interrupciones que pueden afectar las operaciones del iSeries (Produccion),
generadas por fallas de Hardware, Sistema Operativo o Base de Datos, basados en la existencia
de una particion espejo en el Equipo de Contingencia, en la cual se pueden restablecer los
Servicios.

El plan no cubre contingencias para ambientes de desarrollo ni de calidad.
No se consideran casos de desastre mayor que se extiendan a toda la zona de la ciudad de

Caracas donde se ubican la Torre Banesco | de El Rosal y Cuidad Banesco en Bello Monte, y
que afecten los dos Centros de Computos ubicados en ellas.

Premisas para la efectividad del plan

v
v
v

v

Que el plan sea conocido por la Organizacion.

Contar con respaldos de los datos robustos y confiables.

Que los controles preventivos identificados, tales como, generadores eléctricos, aire
acondicionado, sistema anti-incendio y demas monitores, estén operando efectivamente.

Que las politicas especificadas en este documento sean acatadas.

VP Gestion de Servicios de TI
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Politicas generales

= Todo el personal involucrado en el plan de contingencia debe ser entrenado y debe conocer
sus roles y responsabilidades.

= Es responsabilidad de todas las areas informar a la Gerencia de Disponibilidad y Continuidad
sobre cualquier cambio que requiera ser hecho al plan, con el fin de que esta area centralice,
efectle y divulgue los cambios.

= En caso de una contingencia, sélo sera el equipo de Comunicacion y Coordinacién definido
mas adelante, quien maneje las comunicaciones con los entes internos y externos.

= En caso de que una prueba, por razones justificadas, no peda ser ejecutada en la fecha
prevista, se tomaran las siguientes medidas:

i. Documentar las razones que impidieron la ejecucion de la prueba.
ii. Establecer una nueva fecha para la ejecucion de la prueba y notificar a las éreas
involucradas.

Politicas relativas al suministro eléctrico

= La Vicepresidencia de Conservacion de Infraestructura Fisica Operativa sera responsable del
mantenimiento preventivo y correctivo del sistema de suministro eléctrico.

= Todo mantenimiento preventivo o correctivo debe ser notificado al Comité de Cambios
(CAB), donde participan las areas de Soporte, Produccion y Telecomunicaciones.

= Todos los equipos relacionados con el suministro eléctrico deben contar con contratos de
mantenimiento preventivo y correctivo.

= Se debe mantener un “stock” de materiales para casos de emergencia, 0 en su defecto un
acuerdo de servicio con los proveedores para cubrir estos casos.

= Se debe contar con personal de la Vicepresidencia de Conservacion de Infraestructura de
guardia las 24 horas de los 365 dias del afio.

= Se debe contar con esquemas de monitoreo de los equipos relacionados con el suministro
eléctrico.

= Los equipos tales como UPS y plantas eléctricas deberan probarse por lo menos dos veces al
ano y se debe llevar una bitacora de control de actividades realizadas, asi como también de los
errores encontrados con la finalidad de poder desarrollar estadisticas de fallas que permitan
tomar acciones preventivas.

Politicas relativas al aire acondicionado

= La Vicepresidencia de Conservacion de Infraestructura Fisica Operativa sera responsable del
mantenimiento preventivo y correctivo del sistema de aire acondicionado.

» Todo evento de preventivo o correctivo debe ser notificado al Comité de Cambios (CAB),
donde existe representacion de las diversas areas de Tecnologia, 6érgano que ademas divulga
los cambios a toda la Organizacion.

= Todos los equipos relacionados con el sistema de aire acondicionado deben contar con
contratos de mantenimiento preventivo y correctivo.

= Se debe mantener un “stock” de materiales para casos de emergencia, 0 en su defecto un
acuerdo de servicio con los proveedores para cubrir estos casos.

= Se debe contar con personal de guardia las 24 horas de los 365 dias del afio.

= Los filtros de aire del sistema de aire acondicionado deberan ser camb iados cada mes.

VP Gestion de Servicios de TI
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Politicas relativas a seguridad

= La Vicepresidencia de Seguridad sera responsable del mantenimiento preventivo y correctivo
de los sistemas de seguridad, tales como: control de acceso, sistemas de control de incendios y
controles ambientales del &rea donde estan los equipos del Centro de Computo Principal y el
Alterno.

= Todo evento de preventivo o correctivo debe ser notificado Comité de Cambios (CAB),
6rgano que divulga los cambios a toda la Organizacion.

= Todos los equipos relacionados con el sistema de control de acceso, sistemas de control de
incendios, controles ambientales deberan contar con contratos de mantenimiento preventivo y
correctivo.

= Se debe mantener un “stock” de materiales para casos de emergencia, 0 en su defecto un
acuerdo de servicio con los proveedores para cubrir estos casos

= Se debe contar con personal de guardia de la Vicepresidencia de Seguridad las 24 horas de los
365 dias del afio.

= Elsistema de control de incendios debera ser probado cada 6 meses.

VP Gestion de Servicios de TI
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Ubicacion y Custodia del Plan de Contingencia

La documentacion del Plan de Contingencia esta conformada por una carpeta que contiene:

- Documento detallado del Plan

Existen tres (4) copias de este Plan, las cuales se encuentran ubicadas en:

Area Responsable Ubicacidn Fisica Responsable
Vza CPEEETES ¢ 11 Cuidad Banesco. AP1CAI07 Alberto Martinez
Vp. Gestion de Servicios Ciudad Banesco. AP1CAI25 Rebeca Cores
Vp. Soporte de TI Cuidad Banesco. AP1CAIO7 Nelson Padrén
Vp. Operaciones de Tl Torre Banesco 1, Centro de COmputos Francesca Latella
Rolesy Cada area debe cooperar para mantener

e actualizada la documentacion del plan

Responsabiliciades de contingencia. . Cualquier cambio de
debe ser notificado a la Gerencia de Disponibilidad y Continuidad de Servicios de Tl
quien es la responsable de la actualizacion del presente documento asi como de la
distribucion del mismo a las areas involucradas.
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Descripcion de la Arquitectura

El ndcleo de los sistemas de Banesco lo constituye su plataforma iSeries, donde se ejecutan las
aplicaciones del core bancario y residen los principales datos de clientes, resultando asi en un punto
comun donde se enlazan multiples sistemas y transacciones.

Esta plataforma esta constituida por dos equipos IBM iSeries 9406 modelo 890, los cuales tienen los
roles de equipo principal o de Produccién, y un equipo alterno, de Contingencia, el cual esta
configurado para ser activado durante cualquier contingencia que inhabilite al principal. En este
dltimo también se encuentran los ambientes desarrollo y calidad.

Dentro de los sistemas mas importantes que se ejecutan en el ambiente iSeries Produccién podemos
mencionar: IBS, Sistema de Seguros Banesco 24 horas, IR médulo de requerimientos, Crédito al
Constructor, Sistema Zafiro, Fénix, Nomina, Swift interfase con Tesoreria, Apoyo a la Gerencia de
los informes oficiales (Analisis Contables, Custodia y Valores), Ley de Politica Habitacional,
Recaudacion de Impuestos Nacionales, Pago de Servicios, Compensacion, FACT, Emision de
Tarjetas de Crédito, Facturacion TDC, Impresion TDC, Aplicaciones SIMEC, Fondos Mutuales,
Mesa de Cambio, Mersan, Interfases con Internet Banking.

El equipo dedicado al ambiente de produccion se encuentra ubicado en Ciudad Banesco, mientras
que el equipo espejo se encuentra en la Torre Banesco | cel Rosal. Para la sincronizacion de los
datos entre los diferentes ambientes, se cuenta con Mimix, de LakeView.

La configuracion de los equipos de Produccion y de Contingenciaes la siguiente:

Especificacion Equipo Equipo
Produccion Contingencia

IBM iSeries 9406 9406
Modelo 595 595
Numero de serie 10-20F7D 10-0651M
Caracteristica procesador 7499 7499
Caracteristica procesador 8981 8981
Caracteristica interactiva 7499 7499
Procesadores 26 20
ASP 8,5TB 9,0TB
Almacenamiento principal 236 GB 160GB

VP Gestion de Servicios de TI
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INFORMACION TECNICA GENERAL

Ambiente Produccion Ambiente Contingencia/
Espejo y Desarrollo

MIMIX

**Ambiente 24 horas
(Canales;Banesco Seguros )

MIMIX c—

**Ambiente Produccion

**Ambiente 24 horas
(Canales;Banesco Seguros )

—’ MIMIX

**Ambiente Contingencia,
Desarrollo

Descripcion de la recuperacion de los Servicios

La plataforma de contingencia iSeries de Banesco (Produccion — Espejo) provee de dos
alternativas para la recuperacion ante fallas: una que contempla recuperar de manera expedita sélo
los servicios “24 horas” (POS, ATM, CAT, Banesco Online y Seguros Banesco), y otra cuya
activacion es mas lenta, que permite disponer de la totalidad de los servicios que brinda el barco. La
primera modalidad es denominada “Suicheo a 24 horas”, mientras que la segunda se denomina
“Suicheo a Contingencia General”.

Adicionalmente a la recuperacion de los servicios en el equipo de contingencia, Banesco ha
implantado un esquema de “Ambiente 24 horas en Produccién” (o “Ambiente Nocturno”), que
permite brindar los servicios 24 horas durante la ejecucion de los cierres, momento en el que las
principales librerias de los sistemas son blogueadas. Este esquema significa disponer de una copia
constantemente actualizada de los principales archivos de los sistemas, dentro de la propia maquina
de produccion (esta copia también se realiza con Mimix); la cual es usada por los programas durante
la ejecucion de los cierres. Luego de los procesos de cierre, deben incorporarse las transacciones
recibidas en ese ambiente temporal a los archivos del ambiente de operacion normal del banco. La
descripcion del detalle de la incorporacion de las transacciones hacia dichos archivos, no forma parte
de este documento.

VP Gestion de Servicios de TI
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Equipos de Contingencia

A efectos de enfrentar una interrupcion que amerite la activacion del plan de contingencia el
personal esta organizado en equipos, conformados en funcion de las diferentes acciones que se
deben ejecutar a lo largo del proceso. A continuacion se detallan estos equipos asi como las
responsabilidades que cada uno tiene:

Equipo Ejecutivo

El equipo Ejecutivo es el encargado de evaluar y tomar decisiones de alto impacto relacionadas
con laactivacion del plan de contingencia.

Integrantes del equipo:

Rol Principal

Lider Vp. Operaciones de TI
Miembro Dir. Tecnologia y Procesos
Miembro Vp. Ejec. Soporte y Operaciones
Miembro Vp. Soporte de T
Miembro Vp. Gestion de Servicios de TI
Miembro Vp. Ejec. Desarrollo de Tecn.
Miembro Vp. Ejec. Sistemas Financieros
Miembro Vp.Cont. de Negocio y Seg. Informacion
Miembro VP. Contraloria

Responsabilidades previas a la contingencia:

1 Conocery estar familiarizado con el plan de contingencia
2 Participar en las pruebas periddicas del plan de contingencia

Responsabilidades durante la contingencia:

1. Evaluar el impacto de lafallay los posibles riesgos al negocio y a la Organizacion.

2. Tomar decisiones de alto nivel relacionadas con la activacion del plan de Contingencia

3. Participar en reuniones de seguimiento del problema con la frecuencia necesaria, dependiendo
de la gravedad de la situacion.

4. Mantener informados a los Directores y recibir sus lineamientos.

Responsabilidades despueés la Contingencia:

1 Hacer las recomendaciones necesarias para mejorar el plan de contingencia a la Gcia. de
Continuidad de Servicios de TI.

VP Gestion de Servicios de TI 10
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Equipo de Coordinacion y Comunicaciones

El equipo de Coordinacién y Comunicaciones es el encargado de la coordinacion gereral de las
actividades durante la ejecucion del plan de contingencia. Ademas, se encarga de hacer fluir
informacion entre los diferentes equipos participantes y emitir las comunicaciones necesarias para
mantener a todos los miembros de la organizacion enterados de los avances de la ejecucion del
plan.

Integrantes del equipo:

Rol Principal

Lider Gerente de Disponibilidad y
Continuidad de Servicios de Tl

Lider de Disponibilidad y

Continuidad de Servicios de Tl

Miembro

Responsabilidades previasa la contingencia:

1 Conocer y estar familiarizado con el plan de contingencia
2. Coordinar la realizacion de pruebas periddicas con el fin de garantizar la validez del plan.

Responsabilidades durante la contingencia:

1 Coordinar a los diferentes equipos de contingencia, de tal manera que se asegure que se
gjecuten todos los pasos previamente establecidos y cada cual haga lo que le corresponda de
manera organizada.

2. Proveer informacion a los diferentes grupos que participan en este Plan sobre las facilidades
para la logistica (alimentacion, transporte, etc.).

3. Mantener comunicacion con el lider del equipo de Comunicacion y Coordinacion a fin de que
éste pueda canalizar y proporcionar informacion actualizada a todos los usuarios.

4. Llevar un registro 0 biticora de loseventos de la contingencia.

Responsabilidades después de la contingencia:

1 Hacer las recomendaciones necesarias para mejorar el plan de contingencia, a la Gcia. de
Continuidad de Servicios de TI.

Velar por la actualizacion del plan en caso de ser necesario.

Realizary presentar un informe con los resultados de la ejecucion del Plan, el cual debe
contener: Informacion sobre los tiempos y duracion de las actividades el Plan, Conforme de
las Areas de Automatizacion sobre el estado de los datos replicados y las Actas de
Certificacion de Funcionalidad emitidas por los usuarios.

2,
3

VP Gestion de Servicios de TI 1
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Equipo Técnico

Este equipo es el encargado de ejecutar los procedi mientos de contingencia para activar la
plataforma tecnoldgica del iSeries Espejo, ademas de resolver las fallas técnicas que originaron la
situacion de contingencia.

Integrantes del equipo:

Rol Principal
Lider Gte. Div. Gestion de Sistemas y Redes
Miembro | Gte. de Gestion de Sistemas
Miembro | Gte. Gestion de Redes
Miembro | Jefe de Dept. Interconectivdad
Miembro | Supervisor CCR
Miembro | Gte. Div. Prod. y Almacenamiento
Miembro | Gerente de Produccion
Miembro | Jefe Dep.. Produccion
Miembro [ Jefe Dpto. Plan. y Release
Miembro | Gte. Gest. Almacenamiento
Miembro | Coordinador AlImacenamiento
Miembro | Administrador deBase de Datos
Miembro | Gerente Soporte Tecnico
Miembro | Lider de Soporte
Miembro | G. Div. Admon. Seg. Tl
Miembro | Gte.Div. Soporte Sedes y Agencias

Responsabilidades previas a la contingencia:

=

Conocer y estar familiarizado con el plan de contingencia.

Asegurar que se realicen los procedimientos de réplicas y respaldo de los sistemas en el
ambiente espejo segun lo establecido.

Asegurar que los niveles de “hardware” y “software” tanto del sistema operativo como
programas aplicativos sean iguales en ambos equipos (produccion y espejo).

Mantener actualizadas las configuraciones y procedimientos documentadas en el plan de
contingencia.

Cada area debera mantener actualizados los medios de instalacién de SO, y “Software” en
general, asociados en el plan de contingencia, segun les corresponda.

Mantener actualizada la informacion referente a los respaldos del iSeries.

Mantener actualizada la informacion de perfiles y niveles de acceso de usuarios, contenida en
la documentacion del plan de contingencia.

Participar en las pruebas periddicas del plan de contingencia.

VP Gestion de Servicios de TI



o
B
. a“ esco Plan de Contingencia iSeries

BANCO UNIVERSAL

Responsabilid ades durante de la contingencia:

1

> w

10.
11.

12.

13.

Analizar el problema que se presente y estimar el tiempo en el que los servicios se deberan
brindar desde el equipo de contingencia.

Mantener informado al lider del equipo Técnico de los eventos que se sucedan durante la
activacion del plan de contingencia.

Monitorear los componentes afectados.

Coordinar con Telecomunicaciones el proceso de aislamiento la maquina de produccion.
Coordinar las tareas para el proceso de “switch” hacia el equipo espejo junto con todas las areas
involucradas.

Brindar soporte a los equipos de Apoyo Aplicacion y Usuario durante las verificaciones de datos
y funcionalidad de los sistemas en el equipo espejo.

Activar los servicios en la maquina espejo.

Mantener informado al equipo Coordinacion y Comunicacion respecto a los avances.

En caso de ser necesario, convocar al “Comité Técnico Aplicativo” para la recuperacion de
datos de librerias compartidas o cualquier elemento del ambiente de contingencia.

Resolver la falla en el equipo de produccién (ver Nota).

Activar y conectar la maquina de produccion (diagnostico local y Rochester) e inactivar la
maquina espejo (regreso a condiciones normales).

Revisar y coordinar las tareas para el proceso de “switcheo” hacia la maquina de produccion
junto con el equipo de Telecomunicaciones.

Activar los servicios en la maquina de produccion.

Responsabilidades después de la contingencia:

1

2

Hacer las recomendaciones necesarias para nejorar el plan de contingencia a la Gcia. de
Continuidad de Servicios de TI.
Evaluar, dependiendo de la contingencia, la vuelta atras a condiciones normales

Nota: Al presentarse una falla técnica en el equipo de Producciéon, se debera formar un grupo

técnico que se aboque a laresolucién dela misma; sin embargo, es muy importante resaltar que
las personas que conformen este equipo NO deberian ser las mismas dedicadas a la ejecucion

del plan de contingencia.

13
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Equipo de Manejo de Incidentes

Este equipo es el encargado de centralizar la informacion de incidentes emanada de los equipos de
Aplicacion y Usuarios (seccion del Service Desk), y de la informacion proveniente del monitoreo de
los sistemas (seccion del CIM). Esta informacion es compartida con el equipo de Coordinacion y
Comunicaciones, para poder medir y evaluar el avance en la ejecucion del plan.

Integrantes del equipo:

Rol Principal
Lider | Gte. de Division Service Desk

Miembro| Coordinador Service Desk
Miembro| Coordinador del CIM

Responsabilidades previasala contingencia:

Conocer y estar familiarizado con el plan de contingencia.

Participar en las pruebas periodicas del plan de contingencia.

Mantener actualizada la documentacion referente al plan de contingencia

Mantener actualizada la documentacion de ubicacion del personal (teléfonos, celulares,
“beepers”, direccion, etc) que pertenece a la DTIP, asi como de los Gerentes Regionales y
Gerentes Banca Privada.

Mantener una estrategia que permita ubicar, a cualquier hora y en cualquier momento, al
personal que pertenece al equipo Manejo de Incidentes (en especial al “Service Desk”).

Responsabilidades durante la contingencia:

1

Mantener una estrecha comunicacion con los lideres de los equipos Técnico y Coordinaciony
Comunicaciones a fin de conocer todos los detalles del estado de los sistemas en cada momento
luego de la contingencia.

Activar y mantener actualizado los medios donde se centralicen los mensajes a difundir y los
eventos que ocurran.

Mantener una comunicacion constante con el coordinador del “Service Desk” para informarle
sobre la situacion y avances que se tengan.

Responsabilidades después de la contingencia:

Hacer las recomendaciones necesarias para mejorar el plan de contingencia, a la Gcia. de
Gestion de Disponibilidad y Continuidad de Servicios de TI.

Emitir estadisticas en cuanto a eventos ocurridos y entregarlas al equipo de Coordinaciény
Comunicacion.

14
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Equipos de Apoyo Aplicacion y Usuario

Estos equipos son los encargados de verificar el correcto estado de los datos en el equipo espejo
antes de la ida a contingencia, y en el equipo de produccion antes del retorno a operaciones
normales. Igualmente deberan verificar que las actualizaciones a los datos en el ambiente de
contingencia, una vez efectuado el suicheo, se efectlian correctamente.

Del mismo modo, estos grupos apoyaran a los usuarios de sus respectivas areas durante las

verificaciones que éstos realicen sobre el funcionamiento y la operatividad de las aplicaciones,
tanto en el ambiente de contingencia, como en el retorno al ambiente de produccion original.

Integrantes del equipo de Aut. de Procesos, Control de Gestion y Aut. de Datos:

Rol Principal
Lider Vp. Aut. de Procesos, Control de
Gestién y Aut. de Datos
Miembro Gerente de Division Inteligencia de

Negocios
Miembro | Gerente de Divisién Créditos y Seguros

Miembro | Gerente Adm. y Calidad de Datos

Integrantes del equipo Sistemas Financieros:

Rol Principal

Lider Vp. Sistemas Financieros

. Gerente de Automatizacion Servicios al
Miembro cliente

. Gerente de Aut. de Pasivo a Plazo y
Miembro Moneda extranjera
Miembro Gerente de Aut. de Servicios de

Contabilidad

Miembro Gerente de Plataforma

VP Gestion de Servicios de TI
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Integrantes del equipo Aut. TDC y Gestién de Cobranzas:

Rol

Principal

Lider

Vp. de Autom. TDCy Gestion de Cobranzas

Miembro

Gerente de Adquirente e Intercambio

Miembro

Gerente de Aut. de TDC

Miembro

Lider de Aut. de TDC

Miembro

Lider de adquirente e intercambio

Integrantes del equipo Automatizacion de Fideicomiso, Tesoreria y Finanzas:

Rol

Principal

Lider

Vp. de Aut. Fideicomiso, Finanzas y
Tesoreria

Miembro

Gerente Aut. de Mercado de Capitales

Miembro

Gerente Aut. de Tesoreria e Inversiones

Miembro

Gerente. Aut. de Fideicomiso

Integrantes del equipo Banca Electronica:

Rol

Principal

Lider

Vp. de Banca Electronica

Miembro

Gerente de Banca Electronica

Miembro

Gerente de Soporte a Dispositivos

Miembro

Gerente de Aut. ATM y POS

Miembro

Gerente de Admén. y RRHH

Miembro

Analista de Admén. y RRHH

VP Gestion de Servicios de TI
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Integrantes del equipo Banca Virtual:

Rol Principal
Lider Vp. de Banca Virtual
Miembro | Gerente Bca. Virtual, Spt, Mant, y QA

Miembro | Gte. Div. Bca. Virtual, Nvos Proy.

Miembro Gerente de Aut. Servicios de
Compensaciony LPH

Responsabilidades previasa la Contingencia:

=

4,
5.
la

Conocer y estar familiarizado con el plan de contingencia

Establecer los requerimientos de programas, archivos vy librerias necesarios

para la operatividad de las aplicaciones en el ambiente de contingencia .

Velar porque las aplicaciones cuenten con un respaldo apropiado al realizarse su pase

a produccion.

Participar en las pruebas periddicas del plan de contingencia

Coordinar la participacion de los usuarios de sus respectivas areas en las pruebas del plany en

activacion del mismo.

Responsabilidades durante la contingencia:

1

2,
3

Verificar el correcto estado de los datos en la maquina espejo antes de su activacion como
ambiente de produccion.

Coordinar con el equipo técnico la activacion de las aplicaciones en el ambiente de contingencia.
Apoyar a los usuarios durante la verificacion de operatividad y funcionalidad de las aplicaciones
en el ambiente de contingencia

Coordinar con el equipo técnico la activacion de las aplicaciones en el ambiente de produccion
(regreso asituacion normal).

Apoyar a los usuarios durante la verificacion de operatividad y funcionalidad de las aplicaciones
en el ambiente de produccidn (regreso a situacién normal).

En caso de ocurrir un evento que afecte los datos y donde se requiera informacion sobre la
utilizacién de librerias compartidas por diversos sistemas para su recuperacion, los lideres de
estos equipos deberan formar un “Comité Técnico Aplicativo” en conjunto con el Lider del
equipo técnico para evaluar la situaciony apoyar en la toma de decisiones a dicho respecto.
Cada lider (o su suplente) sera responsable de la comunicacién con los miembros de su Equipo
de Aplicacion.

17
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Responsabilidades después de la contingencia:

1. Evaluar el desempefio de las aplicaciones durante la activacion de la contingencia
2. Hacer las recomendaciones necesarias para mejorar el plan de contingencia, a la Gcia. de
Continuidad de Servicios de TI.

Equipo Auditor

Este equipo evaluara, una vez finalizado el evento y conforme al Plan de Contingencia, las
causas que motivaron su activacion, para establecer el impacto a nivel financiero y proponer las
mejoras necesarias a fin de disminuir la exposicién al riesgo en proximos eventos. Asimismo,
como resultado de esta evaluacion se estableceran las responsabilidades a que hubiese lugar,
verificando si se cumplieron los pasos indicados en el Documento.

Integrantes del equipo:

Rol Principal
Lider |Vp.de Contraloria

Miembro| Vp. Adj. de Auditoria
Miembro| Gerente de Div. Auditoria de Sistemas
Miembro| Analista/Lider de Auditoria

Responsabilidades previasala contingencia:

1 Realizar evaluaciones previas al Plan de Contingencia y sus actualizaciones, para verificar que

las actividades y procesos contenidos en el mismo sean consonas con las normas y politicas

establecidas en la Organizacion.

Conocer y estar familiarizado con el Plan

Velar por el cumplimiento de las normas y procedimientos para implantar sistemas en

produccidn con su esquema de contingencia.

4. Participar en las pruebas periddicas del Plan como evaluador de los resultados versus lo
esperado, segun los procedimientos indicados en el mismo.

w o

Responsabilidades durante la contingencia:

1 Dependiendo de la criticidad de la situacién planteada y al grado de exposicion al riesgo, los
miembros del equipo Auditor, contando con la informacién emanada de su lider presente en
el Equipo Ejecutivo, decidiran si deben participar en la contingencia haciendo seguimiento
directo al desarrollo de los procesos ejecutados durante la recuperacion.

VP Gestion de Servicios de TI 18
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Responsabilidades despuésde la contingencia:

1 Hacer las recomendaciones necesarias, a la Gcia. de Continuidad de Servicios de TI, para
Mejorar el Plan de Contingencia como resultado de las revisiones efectuadas una vez finalizada
la contingencia y tomando en consideracion el informe generado por la Gceia. de Continuidad
de Servicios de T1 sobre los resultados de la revision de las Areas de Automatizacion y Usuarias
(apoyado en los soportes generados en la revision, como son: el Conforme de las Areas de
Automatizacion sobre el estado de los datos y las Actas de Certificacion de la Funcionalidad de
las Aplicaciones emitidas por las areas Usuarias).
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Proceso de Contingencia

Diagrama de interaccion entre los Equipos de Contingencia
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Plan de Contingencia iSeries

Como puede observarse cada equipo realiza una actividad especifica:

Equipo Ejecutivo: EvalGa las circunstancias y toma decisiones.

Equipo Teécnico: Ejecuta los procedimientos para la recuperacion de la operatividad del

iSeries.

Equipo Man. Incidentes: Monitorea los eventos de la plataforma y Usuarios

Equipo de Coordinacién y Comunicaciones: Coordina y hace seguimiento a la
gjecucion del plan. Emite el informe con los resultados de la ejecucion.

Equipo Auditoria: Evalta los resultados obtenidos y € cumplimiento de los
procesos definidos en € Plan.

Equipo Apoyo, Aplicacion y Usuario: Verifica el correcto estado de los datos y certifica
la funcionalidad de las aplicaciones.

Detalle de la interaccién entre los Equipos

Informacién
':
Y \ A
Eventos / Informacion i
Equipo i Equipo
Técnico Resolucion Eventos ! Ejecutivo
_________________________________ . ! ]
i Coordinacion, monitoreo y 1 5 @
. 1 .-
i mensajeria i Informacion ! é 2
1 1—’ = o
' | Eg. Coord. Eq. Manejo | ! i £ é
i | y Comunic. Incidentes | «— ! = °
i | Decisiones ! y
| 1 .
Equipo Informacion [ i Directores
<« 1
AAU i Tomade
Eventos ' Decisiones
1
Equipo :
Auditor CTTTTTTTTTTTr
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Descripcion del flujo del proceso activacion de Contingencia

1

Cuando se detecte un incidente, bien sea por personal del CIM (Centro Integral de
Monitoreo), o por los operadores del iSeries, se deberd escalar al personal de Soporte
iSeries.

El personal de Soporte Técnico debera realizar una evaluacion inicial de la situacion. Si el
resultado de la evaluacion diera indicios de una posible activacion del plan de
contingencia, se debera contactar de inmediato al Lider del Equipo Técnico (0 a su
suplente), y al resto del personal del equipo.

Una vez contactado, el Lider del equipo Técnico, en coordinacion con el personal de
Soporte Técnico, debera volver a evaluar la situacion. Si luego de realizar los primeros
diagnosticos se determina que la falla es irrecuperable, se debera contactar al Lider del
Equipo Ejecutiva y se procederd a activar el ambiente 24 horas en el equipo espejo.

Al activar el ambiente de 24 hores en espejo, el grupo de Operaciones debera notificarlo
al Equipo de Manjeo de Incidentes (en la figura del CIM), para que éste emita el Mensaje
Nro. 1 de la Contingencia.

En conjunto con el Lider del Equipo Ejecutivq se deberan tomar decisiones tales como
separar al personal de Soporte Técnico en dos equipos. uno para atender la falla y otro
para coordinar el suitcheo a la maquina espejo. El lider del Equipo Ejecutivo contactara a
todos los miembros dicho equipo.

El Lider del Equipo Ejecutivq una vez que haya contactado a cada integrante de este
Equipo o a su suplente, debera:

v" Notificarles respecto a la situacion que se esté presentando.

v En funcién de lo que esté ocurriendo, la fecha y la hora, evaluaran en conjunto la
situacion. En caso de decidir la activacion del ambiente de contingencia general, les
solicitard que permanezcan localizables y en contacto. Puede ser necesario que se
trasladen a la Organizacion para sostener reuniones para la toma de decisiones.

v En caso de horario no laboral, aprovechara el hecho de que todos los equipos de
trabajo tienen un representante en el Equipo Ejecutivo, para que éste ayude en la
localizacion de los restantes miembros de cada equipo; y se determinara quienes
deberan trasladarse a la Organizacion de manera inmediata y ubicarse en sus
puestos de trabajo

El lider del equipo de Manejo de Incidentes una vez contactado debera contactar al resto
de los miembros del equipo, en particular al Coordinador del “Service Desk”. En caso de
horario no laboral, este Gltimo deberd notificar a lider del equipo de Coordinacion y
Comunicaciones cuando el “Service Desk” esté activo y listo para manejar los
incidentes.

22
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8. Elequipo presente en el “Service Desk” debera:

v" Ubicar e informar a los restantes Vps, Gerentes de la DTIP, Gerentes Regionales
de Agencias relacionados con la Contingencia (Ver anexos. Equipos de Apoyo
Aplicacion y Usuario), respecto a la situacion que se presente . lgualmente les
solicitara que ubiquen al resto de los miembros de sus equipos y determinen quienes
deberan trasladarse a la Organizacién de manera inmediata.

v" Servir como punto de contacto del personal de las diversas areas que se traslade a la
Organizacion.

v' Establecer y activar la logistica de registro de eventos.

9. Una vez que se hayan activado los servicios en al ambiente espejo, el lider del equipo
Técnico lo notificardal lider del equipo de Coordinacion y Comunicaciones. A través del
equipo de Manejo de Incidentes, se notificara a los miembros de los diferentes equipos
de Apoyo Aplicacion y Usuario cuando puedan comenzar la certificacion de funcionalidad
de las aplicaciones y de verificacion del correcto estado de los datos. Es importante
sefialar que tanto en el ambiente espejo como en el reverso al ambiente de produccion
original, cada lider o representante de un equipo de Apoyo Aplicacion y Usuario deberd
enviar un correo al EQUIPO LOGISTICO, en el que se incluya el Visto Bueno de
los Datos y el Acta de Certificacion por cada aplicacion que esté bajo su
responsabilidad. El formato de las actas esta publicado en la Libreria de Documentos bajo
la Categoria “Contingencia iSeries”.

10. El lider del equipo Técnico mantendra contacto permanente con el lider del equipo de
Coordinacion y Comunicaciones, de manera de informarle respecto al proceso de activacion
de la contingencia y del reverso a Produccién.

11. Cualquier persona que desee conocer informacion respecto al estado de la contingencia
debera comunicarse al “Service Desk” por el teléfono 502 1397.

12. El Lider del Equipo Ejecutivo, 0 su suplente, serd quien comunique al resto equipo
Ejecutivo y a los Directores, todos los eventos que ocurran durante la activacion de la
Contingencia, y el reverso de los servicios al ambiente de produccién.

Nota: todo personal involucrado con Contingencia debe tener un suplente
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Simulacros del Proceso de activacion de Contingencia

La ejecucion de un Simulacro difiere de la activacion de una Contingencia real en que, en el
caso de un simulacro, se puede decidir cuando y como ejecutar el suicheo de ida al ambiente de
contingencia. Debido a que la réplica entre ambientes y su sincronizacion es un proceso que no
se considera exento de errores (originados, p. e., por fallas del software, errores de
comunicacion, omisiones, etc.), en la Organizacion hemos decidido realizar un chequeo del
estado de las Librerias y Objetos replicados el ambiente espejo, al activar la ejecucion de los
servicios en dicho ambiente.

Con esta revision se quiere garantizar tanto que la funcionalidad de las aplicaciones sea la
esperada, como que el estado de los datos, por ellas manejados, sea el actual del equipo de
produccion.

VP Gestion de Servicios de Tl 26



Plan de Contingencia iSeries

BANCO UNIVERSAL

Banesco

o’e

imulacros

durante S

ivacion

Vista del flujo del Proceso de act

00
e 3
335
EQ
o [ m
CHE00A TF A DOINDAL g0
13 30 SIVALDY fi 0
S YNIOMO0D 0o
03
=
Y
0r3des .m_._
NI S0I01H3E T :
i} p VIINIDUNCD =
FAILIY N30 30T NOIWALLY VI 0
OIHIINE Y23 L 3]
)
5]
0
Earvegyy (+) earvsnayy f+) pareseE (+) Y m
=4
SIS Wisha 1o
SORIAHIE 30 QvaNIENa4sIa e dladicg o=z
? ¥ O3HINS BORANEN g
50730 00153 ACEHINE W YDINIADD 83
"SHOYTY VININDD Wt T3 A GORANGN @
IS Y VIINMINDD 5o
A L
o
Y
S3N0ITRANY M
o | 4130 QYOTRNOINNS _.ﬁ_,udl._n_
ENENVE Y14 501%) §71 E0p
30 C0vLED T3 Yoldan oo .m
o g
00
3%

$a1iag! [eJauas) einuabunuos ap oXB|NWIS 8p 0S800.d

27

VP Gestion de Servicios de Tl



Plan de Contingencia iSeries

BANCO UNIVERSAL

Banesco

o’e

Vista del flujo del proceso de reverso a Produccion

SOAILYAYdZH
WNaHooD |+

UQIIBDUNLIOT)
A pioony “bg

S0AYd 807
30 00¥1S3
QLITHHCD

YOTWAT
&

QIEYNSN OACHY
HOIDYDIdy ‘b

3
&z
SANOISINTY m o
34 CIDINI MY n
03 ¥ YIILON
QSH3INTY ﬁ m
— CHTINI m m
NQISIDAd 22
YINOL o]
* ] Y m_
(=
zo_u_..u__uun_mm | YIWIN HOd N D__.._.W_d%n“._n_i 1S PR mDum_m{m n M
EOIAHIS o._n_qm___%gw__oz_m 0SHINTH #p owwojay? OI21A43s -
bt WIOINI YALLOY "
rad
[ :
o

DSI8A3Y SOUAS| VIONFONIINGD 30 TWHINTD 053004

28

VP Gestion de Servicios de Tl



Plan de Contingencia iSeries

BANCO UNIVERSAL

Banesco

o’e

Vista del flujo del proceso de reverso a Produccion - Cont

LIQISEDLTILIO T
A Puges b3

£
R
SoLva wo
Ch
SINCIDYITAY 30 0N3NE 50
sviaa | OLSIA 45
avarvNoIoNnE 303 o w
Yol41L430 T
9
o
o5ianay
f arvsnagy (+) g I VSHI (+) -m
0530044 20
N4 TRA NN D5HAAFH 30 05H3A3H 30 m. W
DIOYZINYDHO 03H3INs 130 DIHNS 130 =uu 7]
WY YOIILON Wi ¥2IJILGN Wid ¥3ISILON T .nln_"_
moo

3

OALLNZErg
COdinD3

05d3an3d
30 03HINS
VEZITYIY

ODINDT ]
odinog

0s18ABY (0/SY VIONTONIINOD 30 TWHINID 053204

29

VP Gestion de Servicios de Tl



o
B
. a“ esco Plan de Contingencia iSeries

BANCO UNIVERSAL

TIEMPO PROMEDIO DE RECUPERACION DEL SERVICIO

En el ambiente de Contingencia/ Espejo

El tiempo que toma la activacion de los servicics en el ambiente espejo iSeries puede variar por
diferentes factores en cada ocasion. Sin embargo, a continuacion se presenta una estimacion
promedio de dicho tiempo, basados en la experiencia del Equipo Técnico. Para el calculo se

presupone que al cumplir las etapas de andlisis nicial se determina que se esta ante una posible
contingencia.

tl t2 t3 “ t5 t6
30 min 10 min Indefinido 20min  15min  Indefinido
Detectar la falla Activar los Servicios 24 horas

Activar Contingencia
Contactar personal de

s en espejo activos
Soporte Técnico. servicios 24 Segunda llamada General
Tomar decision sobre horas en al Vp. De
activacion y preparar la espejo Tecnologia y al
misma equipo Ejecutivo
Tomar Decision
No hay servicio Serviciode Nohay Solohay Todos
canales servicio servicio los
disponibles de servicios
en canales  activos
ambiente en en
espejo ambiente ambiente

espejo espejo

Nota: como puede observarse estos tiempos no son fijos y pueden variar dependiendo de la
situacién y de las decisiones que se tomen entre el equipo Ejecutivo y el Técnico.
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Retorno al ambiente de Produccion

El retorno al ambiente de Produccion debe ser programado de tal manera que la afectacion del
servicio sea minima. Por tanto, debe planificarse con anticipacion con la participacion de los

equipos: Ejecutivo, Técnico, Auditor, Apoyo Aplicacion y Usuario y Usuario, Manejo de Incidentes
y de Coordinacién y Comunicaciones. La duracion promedio del retorno a Produccion es de 25 a
30 minutos, durante este lapso no habré servicios en iSeries. Hay actividades preliminares, como la
de réplica (Mimix) entre ambos ambientes, que debe activarse previo al retorno al ambiente de
produccién para que se pueda garantizar el tiempo indicado anteriormente.
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Plan de Contingencia iSeries

CRITERIOS PARA LA ACTIVACION DEL PLAN DE
CONTINGENCIA

Se activara la contingencia cuando una evaluacion inicial determina que la falla es irrecuperable en el
corto plazo y el Equipo Ejecutivo determina que se requiere prestar servicios; bien sea solo los de 24
horas (Switch a 24 horas), o incluyendo las agencias (Switch a Contingencia General).

Para tomar esta decision se hace necesario establecer una comunicacion fluida entre el Equipo
Técnico y el Equipo Ejecutivo parasuministrar a este Gltimo lainformacidn necesaria para respaldar
cualquier medida. A continuacion los posibles variables que se deben considerar ante el escenario
que se presente:

Nro.

VARIABLES A SER CONSIDERADAS ANTE EL ESCENARIO QUE SE

PRESENTE

FECHAY HORA DE LA FALLA

NANENEN

DIA DE LA SEMANA

FIN DE SEMANA
DIURNA/NOCTURNA
QUINCENA O ULTIMO DEL
MES

NATURALEZA DE LAFALLA

<N

HARDWARE
SISTEMA OPERATIVO

PROCESOS DE CIERRE

AN

EJECUTANDOSE
NO EJECUTANDOSE

ESTADO DE LA REPLICA

S

REPLICA COMPLETADA
REPLICA EFECTUANDOSE
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SIMULACROS DE CONTINGENCIA'Y REVISIONES DE

DATOS

Con la finalidad de garantizar el correcto funcionamiento y vigencia del plan de contingencia, éste
debe ser probado periddicamente. Estas pruebas contemplan el simulacro de una falla que amerite
la ejecucion del Plan de Contingencia:

Objetivos de los simulacros

Validar que la documentacion del plan de contingencia esté vigente.

Validar que los tiempos estimados en este plan y comprometidos para el
restablecimiento del servicio se mantengan.

Validar que todo el personal de las areas involucradas conozca de este plan y esté

familiarizado con el mismo

Criterios para la Ejecucion de los simulacros

La Prueba o simulacro de la Contingencia se debera ejecutar con una periodicidad de seis (6)
meses 0 cuando se cumplan alguna de las siguientes condiciones:

Que la infraestructura de “Hardware” de los iSeries (Produccion'y Espejo) haya
sufrido cambios significativos que impidan garantizar el correcto funcionamiento
del procedimiento de contingencia.

Que la infraestructura de “Software” (Sistema Operativo, Base de datos, MIMIX,
etc) haya sufrido cambios significativos que impidan garantizar el correcto
funcionamiento del procedimiento de contingencia.

Que el personal involucrado en este procedimiento desconozca los detalles del
mismo debido a que sea personal nuevo en las diferentes areas relacionadas.

Los simulacros o pruebas planificadas deben ser sometidos a consideracion de todas las &reas
involucradas con al menos quince (15) dias de anticipacion, con la finalidad de poder contar con el
personal y la logistica necesarios para su ejecucion.
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Certificacion de las Pruebas

Cada prueba o simulacro de la Contingencia debe contar con la participacion de todas las areas y
debe ser certificado por el Area Usuaria

Actas de Certificacion

En la libreria de documentos de Lotus Notes, bajo la categoria “Contingencia AS400”, se
encuentran los formatos de Actas de Verificacion y Certificacion, que deberan ser llenados por los
distintos lideres de las areas de automatizacion, para reflejar el resultado de las verificaciones y
revisiones.

Revisiones Periddicas de Datos

Se plantean revisiones periddicas a los datos efectuadas por las areas de automatizacion (del
Equipo de Apoyo Aplicacion Usuario), de manera de generar confianza en el proceso de
réplicas entre el Equipo de Produccion y el Equipo Espejo, realizado con Mimix.

Tales revisiones deben ser de frecuencia trimestral, y se utilizaran para ellas las cuentas con
permisologia de ejecucion de queries creadas por la Gcia. de Admon. de Seguridad de la
Informacion, para este fin.

La organizacion de tales pruebas serd responsabilidad de la Gceia. de Gestidn de Continuidad
de Servicios de TI.
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PROCEDIMIENTOS DE CONTINGENCIA

PROCEDIMIENTO DE ACTIVACION DEL AMBIENTE DE CONTINGENCIA
/[ESPEJO

Una vez que se haya decidido activar el plan de contingencia, se debera ejecutar el procedimiento
de activacion del ambiente de contingencia, para ello los integrantes del equipo Técnico (Soporte
iSeriesy Telecomunicaciones) se separaran a su vez en dos equipos uno que se alncard a ejecutar el
procedimiento de activacion del ambiente de contingencia/espejo desde el iSeries de produccion y
otro que se abocara a ejecutar el procedimiento de activacion del ambiente de contingencia /espejo
desde el iSeries de contingencia /espejo , anexo el e nlace hacia esos procedimientos:

Procedimiento de activacion el ambiente de contingencia
desde el iSeries de Produccion:
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Id [Nombre de tarea Accién Mensaje Tipo |Resp. Comando / PGM en Hora | Chk
Ejecucién
1 [SEGUIMIENTO DE SUITCHEO PLANIFICADO IDA
| DESDE EL AMBIENTE DE PRODUCCION

2 REVISIONES PREVIAS

3 Monitorear Mimix Intra Produccion Revisar y corregir DG MXPRD / MIMIX - Opc: 1, 8,
F8

4 Monitorear Mimix Intra Espejo Revisar y corregir DG MXBKP / MIMIX - Opc: 1, 8,
F8

5 Monitorear Mimix Inter Revisar y corregir DG MIMIX / MIMIX - Opc: 1, 8,
F8

6 Verificar fin de Respaldo de la Diaria TDC | Consultar al Operador
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Id [Nombre de tarea Accién Mensaje Tipo |Resp. Comando / PGM en Hora | Chk
Ejecucién
7 LINK A PROCEDIMIENTO Se ejecutara de forma manual esta vez
para determinar problemas y formas para
DE SUITCHEO DE ROBOT S omatirar
SCHEDULER
8 CAMBIO EN LA Requerir a Soporte Técnico el cambio de
las interfases IP a autoarranque *NO;
CONFIGURACION DE
DIRECCIONES IP
9 PRELIMINARES DE SUITCHEO GENERAL
10 Notificar al Comité Vocero Inicio de Preliminares Llamada telefénica
11 Transferir todas las Cénsolas al Subsistema Comando que ejecutan TFRJOB
QCTL los Operadores
manualmente
12 EJECUTAR PROGRAMA Ejecuciéon manual Call SWGELIB /

SWGEO0000
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Id [Nombre de tarea Accién Mensaje Tipo |Resp. Comando / PGM en Hora | Chk
Ejecucién
13 Verificacion de Transferencia de Visualizar mensaje y INFORME AL PERSONAL DE INQ Llamada telefénica a exts.
Consolas ejecutar accion TELECOMUNICACIONES QUE EJECUTE EL 8989 / 8204
COMANDO TFRJOB
14 Verificacion de Transferencia de Visualizar y contestar VERIFIQUE QUE LAS CONSOLAS ESTEN INQ Sl
Consolas mensaje TRANSFERIDAS A QCTL (TFRJOB), TANTO EN
PRODUCCION COMO EN TELECOM. EN CASO
CONTRARIO SALGA DE LA APLICACION REALICE EL
TFRJOB Y VUELVA A EJECUTAR LA APLICACION.
RESPONDA "SI" PARA CONTINUAR, OTRO VALOR
PARA CANCELAR
15 Finalizacion de Banesco Online Visualizar mensaje ** ATENCION SE PROCEDE A INFO
DESACTIVAR EL DISPATCHER **
16 Finalizacién de Servicos con Entes Visualizar mensaje ** Proceso que finaliza los servicios con INFO PGM SWGE0001
Externos: CANTV, SUICHE 7B, EDI, los Entes Externos de CANTV, SUICHE7B,
DOM EDI y DOMICILIACIONES. Cuando haya
terminado este paso por favor verifique
que realmente estos servicios estan
desactivados
17 Verificacion de Preliminares Visualizar y contestar ** Confirme con el Equipo de trabajo que = INQ S| Llamada teléfonica
mensaje se encuentra en la maquina Espejo, si ya
concluyeron las actividades preliminares.
Espere a que estas sean efectivas para
continuar con el proceso **
18 SUITCHEO DE SERVICIOS 24 HORAS

HACIA ESPEJO
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Id [Nombre de tarea Accién Mensaje Tipo |Resp. Comando / PGM en Hora | Chk
Ejecucién
19 Bajar los Data Group del INTRA de Visualizar mensaje ** Desactivando Cluster Intra de INFO
Produccién Produccién **
20 Notificar al Comité Vocero (solo en caso de |Inicio de Suitcheo 24 Llamada telefénica
Activacion de Contingencia con Ambiente Horas Espejo
24 Horas)
H i H H H H INDIQUEN AL PERSONAL DE CONFORMACION , H
21 Enviar Notificacion al CAT y SEGUROS Visualizar mensaje AUTORIZACIONES Y SEGUROS. QUE FINALICEN SU INFO Llamada telefonica
SESION ACTUALY QUE CUANDO SE LE INDIQUE
INGRESEN AL AS/400 ESPEJO A TRAVES DEL I[CONO
QUE TIENEN CONFIGURADO EN SU MICRO PARA ESTE
EQUIPO.
22 Esperar confirmacion del CAT y Seguros Llamada telefonica
23 Indicacién de Finalizacion del IVR Visualizar mensaje ** ATENCION ** SE PROCEDE A INFO PGM SWGE0024
DESACTIVAR EL IVR (Autorizacion Adoptada)
24 Indicacién de inicio de Suitcheo a Visualizar mensaje ** Se ejecutara el Suitcheo de Servicios a INFO

Ambiente 24 Horas Espejo

Espejo. Verifique los mensajes del
usuario QUSER en el equipo Espejo y
este atento a los mensajes y las
respuestas que debe de tipear **
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Id [Nombre de tarea Accién Mensaje Tipo |Resp. Comando / PGM en Hora | Chk
Ejecucién
25 Bajar los Servicios 24 horas de ATM, POS  Visualizar mensaje ** Dirjjase al equipo FTSERVER y envie INQ OK 'PGM SWGEO0011
y TDC. Pide enviar un Signoff hacia el un SIGNOFF para OPEN/2. Cuando este Llamada teléfonica al
Stratus para evitar un encolamiento haya sido efectivo pulse OK** operador
** Dirijase al equipo de Stratus y envie un
Signoff (Opcién 17-31-12 del mend
Operadores del Stratus) **
26 Notificar al Comité Vocero Canales fuera de Indicar que los Canales Electronicos estan Llamada telefénica
servicio fuera de servicio
27 Notificar al Equipo de la Maquina Espejo |Hacer llamada Informar al equipo de trabajo de Espejo Llamada telefénica
telefonica que se ejecutara el Suicheo de Servicios
24 Horas, deben estar atentos a los
mensajes del usuario QUSER
28 Ejecucion Programa Remoto Este programa se PGM SWGE0002
ejecuta en el
ambiente ESPEJO
29 Verificar (solo en caso de Activacion de Visualizar y contestar "**Verifique el Funcionamiento del INQ S| Llamada telefonica
Contingencia con Servicios 24 Horas) mensaje Ambiente Nocturno en Espejo en caso de
haber sido efectivo el Cambio y que
estos se esten prestando con normalidad.
Presione "SI" para Continuar con el
proceso **'
30 Notificar al Comité Vocero (solo en caso de Finalizacién de Proceso Llamada telefénica

Activacién de Contingencia con Servicios
24 Horas)

de Suitcheo 24 horas en
el ambiente Espejo
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Id [Nombre de tarea Accién Mensaje Tipo |Resp. Comando / PGM en Hora | Chk
Ejecucién
31 SUITCHEO GENERAL HACIA ESPEJO
32 Finalizacion de los Subsistemas QCMN*y  Visualizar mensaje ** Se procede a desatcivar los INFO PGM SWGE0003
QINT* Subsistemas QCMN y QINT* **
33 Finalizacion de las Direcciones IP Visualizar mensaje ** Se Procede a desactivar las direcciones INFO PGM SWGEO0005
1P **
34 Finalizacion de Dispositivos Visualizar mensajes ** Generando Archivos de Dispositivos ** PGM SWGE6002
** Desactiva los Dispositivos ** QRY SWGE6002
PGM SWGE6012
35 Finalizacion de Los Controladores Visualizar mensajes ** Genera Archivos de Controladores ** INFO PGM SWGE6001
** Desactiva los Controladores ** QRY SWGE6001
PGM SWGE6011
36 Finalizacion de Lineas Visualizar mensajes ** Genera Archivos de Lineas ** INFO PGM SWGE6000
y ** Desactiva las QRY SWGE6000
lineas de Comunicacion ** PGM SWGE6010
37 Baja la replicacion del Inter Espejo Visualizar mensaje ** Bajando el Cluster Inter ** INFO PGM SWGE0100

(Ejecucion remota en la Maquina Espejo)
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Id [Nombre de tarea Accién Mensaje Tipo |Resp. Comando / PGM en Hora | Chk
Ejecucién
38 Verificacién de que no haya accesos al Verificaciéon manual WRKACTJOB, WRKSYSSTS
Equipo de Produccion
39 Verificacion de Subsistemas, Controladores ' Ejecutar manual y ** Verifigue que todos los Subsistemas, INFO WRKSBS
y Dispositivos que estén desactivados visualizar mensaje Controladores y Dispositivos estén
desactivados ya que se ejecutara el
CHGNETA **
40 Cambio de nombre a la maquina de Contestar mensaje EN ESTE MOMENTO SE HARA EL INQ
Produccién CHGNETA ESTA SEGURO DE
EFECTUAR EL CAMBIO. TECLEE "OK"
S| SE HACE EL CAMBIO O "NO" SI NO
ES NECESARIO'
41 En caso de falla del comando, verificar los |Ejecucién manual y ** No pudo realizar el CHGNETA ** INQ WRKCFGSTS *LIN y *DEV
dispositivos de *APPN y *APPC Visualizar mensaje Desactive manualmente los Dispositivos y
Controladores APPC y presione enter para
reintentar el cambio **
42 Una vez desactivados todos los dispositivos | Visualizar mensaje * CHGNETA EJECUTADO INFO
y controladores, responder mensaje de SATISFACTORIAMENTE. Informe al
Reintentar CHGNETA Equipo de trabajo de Espejo que el
nombre de la maquina de Produccién ya
fue cambiada **
43 Aislar Maquinas de Produccion y Espejo Notificar Solicitar al personal de Llamada telefénica a EXT

Telecomunicaciones que procesa a Aislar
las maquinas

8989
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Id [Nombre de tarea Accién Mensaje Tipo |Resp. Comando / PGM en Hora | Chk
Ejecucién
44 Mantener equipo de Produccion en Llamada telefénica
standby hasta que se certifique el suitcheo
general a espejo
45 Suitcheo Finalizado Visualizar mensaje Suicheo a LPAR ESPEJO ha finalizado INFO
46 Notificar Al equipo que esta en la Llamada telefénica

maquina Espejo que la
méquina de Produccion
se encuentra aislada.
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Procedimiento de activacion del ambiente de contingencia
desde el iSeries de contingencia:

VP Gestion de Servicios de TI



Id [Nombre de tarea Accién Mensaje Tipo | Resp. Comando/Programa Hora | Chk
1 [SEGUIMIENTO SUITCHEO PLANIFICADO IDA /
DESDE EL AMBIENTE ESPEJO
2 |PRELIMINARES
3 Notificar al Comité Vocero Inicio de Preliminares Llamada telefonica
4 Transferir todas las Cénsolas al Subsistema Lo ejecutan los TRFJOB
QCTL Operadores
manualmente
5 EJECUTAR PROGRAMA Ejecucion manual Call SWGELIB / SWGE5000
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Id [Nombre de tarea Accién Mensaje Tipo | Resp. Comando/Programa Hora | Chk
6 Verificacion de transferencia de consolas | Visualizar y contestar | ** Verifique que las consolas tanto de INQ Sl Comando TRFJOB
a los Subsistemas QCTL mensaje PRODUCCION Yy TELECOM estén
transferidas a QCTL. En caso contrario salga
de la aplicacion realice el TRFJOB y vuelva
a ejecutar la aplicacién escriba "SI" para
continuar y otro valor para cancelar **
7 Finalizacién de Comunicaciones Visualizar mensaje ** Se procede a la desactivacion de los INFO
(Dispositivos, Controladores y Lineas) Dispositivos, Controladores y Lineas **
8 Desactiva Dispositivos Visualizar Mensaje Generando Archivo de Dispositivos INFO PGM SWGEG6029
Desactivando Dispositivos QRY SWGE6904
PGM SWGEG6030
9 Desactiva Controladores Visualizar Mensaje Generando Archivo de Controladores PGM SWGEG6025
Desactivando Controladores QRY SWGE6901
PGM SWGE6027
10 Validacién de Asignacion de recursos Visualizar Mensaje Valide con el equipo tecnico que se hayan | INFO

a LPAR

asignado los recursos a la LPAR de espejo
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Id [Nombre de tarea Accién Mensaje Tipo | Resp. Comando/Programa Hora | Chk
11 Desactiva Lineas Visualizar Mensajes Generando Archivo de Lineas INFO PGM SWGE6020
Desactivando Lineas QRY SWGE6903
PGM SWGEG6028
12 Desactiva PRPQ / Inicializacién de Visualizar Mensajes SE PROCEDE A LA DESACTIVACION DEL | INFO PGM SWGE0014
CANTV BATCH JOURNAL CATCHING (PRPQ) Y A
LA INICIALIZACION DE LA DTAQ DE
CANTV
13 Limpieza de archivo Visualizar Mensajes Se procede a inicializar el archivo INFO Dentro del programa
SERCYFILES/SERMVOBK SERCYFILES/SERMVOBK SWGES5000
14 Notificar al equipo de Producciony  Finalizacion de Notificar al equipo de Produccién y al INFO Llamada teléfonica
al Comité Vocero Preliminares en el Vocero de Tecnologia que las actividades
Ambiente Espejo preliminares de Espejo han culminado. El
préximo PGM a ejecutar es el SWGE0000
una vez finalizado el Suicheo de Servicios
24 horas y la Maquina de produccion este
Aislada
15 |SUICHEO 24 HORAS ESPEJO
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Id [Nombre de tarea Accién Mensaje Tipo | Resp. Comando/Programa Hora | Chk
16 Esperar notificacion del equipo de Produccion Llamada telefonica
sobre Suitcheo al ambiente 24 Horas
17 Ejecucion de programa del Suitcheo de PGM SWGEO0002 (Viene
Servicios 24 horas en el ambiente Espejo Ilamado remoto desde
(Remota desde Produccion) Produccién...ATENCION A
LOS MENSAJES)
18 Monitorear los mensajes del Suitcheo 24  Visualizar y contestar | “ATENCION * Se ejecutara el proceso de Suitcheo al INQ WRKUSRJOB QUSER
Horas mensaje del usuario ambiente Nocturno 24 horas (SERCYFILES) en la maquina
Espejo,responda "SI" si esta seguro de suitchear los canales y
QUSER s . ) :
NO" si es a contingencia general sin pasar por canales, o los
canales estan suitchados
19 Verificar Suitcheo (solo en caso de Visualizar mensaje ** Se inicia proceso de Suitcheo de Canales INFO
Activacion de Contingencia con Ambiente a 24 horas en Espejo **
24 Horas)
20 Monitorear mensajes (solo en caso de Visualiza mensajes Indicar al Personal de Autorizaciones, INFO
Activacion de Contingencia con Ambiente Conformacion y Seguros que ingresen en
24 Horas) Espejo 24 Horas
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Nombre de tarea

Accion

Mensaje Tipo | Resp.

Comando/Programa

Hora

Chk

21

22

23

24

25

Notificar al Comité Vocero (solo en caso
de Activacién de Contingencia con
Ambiente 24 Horas)

Inicio de Operaciones
del CAT

Suitcheo de los Servicios de ATM, POS 'y Visualizar mensaje
TDC (solo en caso de Activacion de
Contingencia con Ambiente 24 Horas)

Monitorear Mensajes (solo en caso de
Activacion de Contingencia con Ambiente
24 Horas)

Visualizar Mensajes

CONDICIONAL: Monitorear mensaje de Solo si se Contesta

Validacion de Suicheo de Servicios 24 NO en la Pregunta

horas de Suitcheo de
Servicios (Tarea 17)

CONDICIONAL: Monitorear mensaje de En caso de que los

Validacion de Suicheo de Servicios 24 canales hayan sido

horas suitchados desde
produccion fuera de
este proceso

Notificar al equipo Vocero de Tecnologia
que CAT ya puede comenzar sus
operaciones en ambiente 24 Horas Espejo

Se inicia proceso de Suicheo al Ambiente
Espejo ** PGM SUITCHEOI **

Estar atentos a los diferentes mensajes INFO
informativos de seguimiento que emitira el
programa Suitcheoi.

** ATENCION ** Usted decidio no suitchear INQ
los canales al ambiente 24 horas en Espejo.

Este atento a los proximos mensajes, pulse

ENTER para continuar.

* PREGUNTA ** ¢ En este momento estan INQ
los canales electrénicos suitchados al

ambiente 24 horas en Espejo? De ser

afirmativo responda "SI" de lo contrario

responda "NO"

PGM SUITCHEOI

PGM IATMCON
PGM IUTDCCON
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Id [Nombre de tarea Accién Mensaje Tipo | Resp. Comando/Programa Hora | Chk
26 CONDICIONAL: Monitorear mensaje de En caso de que se ** Desea Suitchear directamente a INQ
Validacion de Suicheo de Servicios 24 active la contingencia general ** De ser afirmativa su
horas Contingencia general respuesta responda "SI" de lo contrario
sin pasar por reponda "NO"
Ambiente 24 horas
en espejo
27 Monitorear mensaje de Validacion de En caso de Error en ** Desea Suitchear Canales Electrénicos al INQ
Suicheo de Servicios 24 horas larespuesta del ambiente 24 horas en Espejo ** De ser
Suitcheo de afirmativa su respuesta responda "SI" de lo
servicios al contrario responda ENTER
ambiente 24 horas
en espejo
28 Notificar al equipo de Produccién que los Llamada telefénica
Servicios 24 horas en Espejo funcionan
normalmente (solo en caso de Activacion
de Contingencia con Ambiente 24 Horas)
29 Notificar al equipo de Produccién que no Llamada teleféonica
se activaron los Servicios 24 Horas (solo
en caso de Activacion de Contingencia
sin Ambiente 24 Horas)
30 Notificar al Comité Vocero (solo en caso  Activacion de Servicios | Informar al Comité Vocero que los Servicios Llamada telefénica

de Activacion de Contingencia con
Ambiente 24 Horas)

de CANALES
ELECTRONICOS

de Canales Electrénicos estan disponibles
en el Ambiente 24 Horas Espejo
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Id [Nombre de tarea Accién Mensaje Tipo | Resp. Comando/Programa Hora | Chk
31 Verificar que no hayan Vias de Acceso Editar Reconstruccion QSYS/EDTRBDAP
pendientes por reconstruir de Vias de Acceso y
liberarlas
32 Esperar notificacion del equipo de Llamada telefénica
Produccién, que la maquina de
Produccién se encuentra aislada
33 Esperar confirmacion de Arranque de Comité Ejecutivo Inicio de Suicheo General a Espejo Llamada Telefonica
Suicheo General
34 |SUITCHEO GENERAL EN ESPEJO

35

Notificar al Comité Vocero (solo en caso de
Activacion de Contingencia con Ambiente 24
Horas)

Inicio de Suitcheo
General

Informar al Comité Vocero que se inicia el
Suitcheo General a Espejo

Llamada telefénica
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Nombre de tarea

Accion

Mensaje Tipo | Resp. Comando/Programa

Hora

Chk

36

37

38

39

40

Ejecutar programa

Monitorear mensaje

Monitorear mensaje

Finalizacién de los Servicios de CAT, ATM,

POS, TDC y Seguros

Monitorear Mensaje

Visualizar Mensaje

Visualizar Mensaje

Visualizar mensaje

Visualizar Mensaje

CALL SWGEO0000

DESEA HACER EL SWDTG EN ESTE
MOMENTO. TOME EN CONSIDERACION
EL ESCENARIO DONDE SE ENCUENTRA'Y
RESPONDA SI O NO DE ACUERDO A LA
SITUACION.

INQ |SI/NO

PROCESO QUE FINALIZA LA REPLICA DE
OBJETOS Y BASE DE DATOS EN EL
CLUSTER INTER.

PROCESO QUE EJECUTA EL SWDTG A
TODOS LOS DATA GROUP ¢LA
EJECUCION DEL SUICHEO ES
PLANIFICADO , RESPONDA "SI" SI ES NO
PLANIFICADO RESPONDA "NO"

INQ 'SI/NO PGM SWGE0100
PGM SWGE0101

** ATENCION ** Indique al personal de PGM SWGE0103
atencién al Cliente, Autorizaciones y
Seguros que salgan al logo y den

SHUDTWON a los equipos

ATENCION INDIQUE AL PERSONAL DE INQ Sl PGM SWGEO0103
OPERACIONES QUE EJECUTE UN

SIGNOFF PARA DETERNER EL FLUJO DE

TRANSACCIONES TANTO PARA ON/2

COMO PARA OPEN/2. PRESIONE "SI"

SOLO CUANDO HAYA SIDO EFECTIVA LA

ACCION DEL SIGNOFF
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Id [Nombre de tarea Accién Mensaje Tipo | Resp. Comando/Programa Hora | Chk
41 Monitorear Mensaje Visualizar Mensaje Se procede a Desactivar el Dispatcher en el | INFO PGM SWGE0103
Espejo PGM SWAN24H2

42 Desactiva los dispositivos Visualizar mensaje Desactivando Dispositivos INFO QRY SWGE6954

PGM SWGE6042
43 Desactiva Controladores Visualizar mensaje Desactivando Controladores INFO QRY SWGE6951

PGM SWGEG6041
44 Desactiva Lineas Visualizar Mensaje Desactivando Lineas INFO QRY SWGE6953

PGM SWGE6040
45 Bajar los Subsistemas QINTER Visualizar mensaje Se procede a Desactivar los Subsistemas INFO PGM SWGE0004

Qinter
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Nombre de tarea

Accion

Mensaje Tipo | Resp. Comando/Programa Hora

Chk

46

a7

48

49

50

Monitorear mensaje

Monitorear mensaje

Monitorear Mensaje

Monitorear Mensaje

Cambia atributos de la maquina

Visualizar mensaje

Visualizar mensaje

Visualizar mensaje

Visualizar mensaje

Visualizar mensaje

Verifique que Todos los controladores y INFO
Dispositivos APPC se han desactivado ya
que se realizara el CHGNETA

Se procede a deactivar el servicio de TCPIP  INFO

** ATENCION ** Se debe cambiar la lista de | INQ ENTER PGM SWGE0106
configuraciones (Ubicaciones Remotas), Ejecutar manual CHGCFGL
colocar "SUITGRAL" en las ubicaciones

remotas S1020F7D (MXNETA) , presione

ENTER cuando haya hecho efectivo el

cambio

** ATENCION ** SE DEBE CAMBIAR LA INQ ENTER PGM SWGE0106

LISTA DE CONFIGURACIONES Ejecutar manual CHGCFGL
(Ubicaciones Remotas), COLOCAR

"S1020F7D" EN LA UBICACION LOCAL DE

COF400D PRESIONE ENTER CUANDO

HAYA HECHO EFECTIVO EL CAMBIO

** Se ejecutara seguidamente el CHGNETA | INFO PGM SWGE0106
al equipo Espejo **
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Id [Nombre de tarea Accién Mensaje Tipo | Resp. Comando/Programa Hora | Chk
51 En caso de falla del comando, verificar los Visualizar y contestar ** No pudo realizar el CHGNETA, desactive INQ ENTER
dispositivos APPC mensaje manualmente los Dispositivos y
Controladores APPC y presione ENTER para
reintentar el cambio **
52 Monitorear mensaje Visualizar mensaje * ATRIBUTOS DE LA MAQUINA INQ Sl
CAMBIADOS ** Por favor revice que todo
este correcto para continuar con la
reactivacion de las comunicaciones. Se
ejecutara seguidamente el SWGE1000
53 Proceso de Activacién de Contingencia ** Se procede a activar las comunicaciones PGM SWGE1000
de la maquina Espejo como Produccién **
Estar atentos a cualquier mensaje
54 Activacion de IP y Lineas Visualizar Mensaje Proceso de Activancion de Lineas y de IP INFO PGM SWGE0107
55 Activacion de Controladores Visualizar mensaje Proceso que activa los controladores INFO PGM SWGE0109
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Id [Nombre de tarea Accién Mensaje Tipo | Resp. Comando/Programa Hora | Chk
56 Monitorear Mensaje Visualizar mensaje Verificar que los Controladores QVIR* y INFO
QPACTL* esten activados
57 Activacion de Subsistemas QCMN* Visualizar mensaje ** Proceso que activa los subsistemas de INFO PGM SWGE0122
QCMN **
58 Activacién de Subsistemas QINTER* Visualizar mensaje ** Proceso que activa los subsistemas de INFO PGM SWGE0123
QINTER **
59 Monitorear mensaje Visualizar mensaje "** MAQUINA DE ESPEJO ACTIVA **" INQ Sl
PRESIONE "SI" PARA CONTINUAR CON LA
ACTIVACION DE LA MAQUINA
(PGM:SWGE1001)'
60 Monitorear Mensaje Visualizar Mensaje ** EN ESTE MOMENTO SE PROCEDE A INQ ' SI/NO PGM SWGE1001

REVERSAR EL AMBIENTE 24 HORAS AL
AMBIENTE DE CONTIGENCIA GENERAL.
S1 UD ESTA SEGURO TECLEE SI"DE LO

CONTRARIO TECLEE "NO™
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Nombre de tarea

Accion

Mensaje

Tipo | Resp.

Comando/Programa

Hora

Chk

61

62

63

64

65

En caso de S| Reversar los Servicios 24 horas
a Contingencia General

En Caso de NO reversar los Servicios 24 horas

a Contingencia General

Monitorear Mensaje

Monitorear Mensaje

Monitorear Mensaje

Visualizar Mensajes

Visualizar mesaje

Visualizar mensaje

Visualizar Mensaje

Visualizar Mensaje

Estar atentos a los mensajes enviados por el
proceso de Suicheo 24 horas a
Contingencia General

UD. DECIDIO NO EJECUTAR EL REVERSO
DE AMBIENTE 24 HORAS DE ESPEJO A
AMBIENTE DE CONTINGENCIA GENERAL.
ESTA UD SEGURO TECLEE "SI/NO™

ATENCION INDIQUE AL PERSONAL DE
STRATUS QUE EJECUTE UN SIGNON
PARA RESTABLECER EL FLUJO DE
TRANSACCIONES.PRESIONE "SI" SOLO
CUANDO HAYA SIDO EFECTIVO EL
SIGNON

"** INFORME AL PERSONAL DE
CONFORMACION QUE ENTREN CON SUS
USUARIOS BAN E IGUALMENTE AL
PERSONAL DE SEGUROS

SERVICIOS DE ATM, POS Y TDC
ACTIVOS, VERIFIQUE QUE EL
FUNCIONAMIENTO SEA EL CORRECTO

Si

INQ | SI/NO

INFO

INFO

SPRDPO05

Efectuar llamada a
Operaciones
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Nombre de tarea

Accion

Mensaje Tipo | Resp.

Comando/Programa Hora

Chk

66

67

68

69

70

Adecuacion de EDI

Activacion de Entes Externos

Notificar al comité Vocero

Entrega de Equipo de Produccion

Notificar a Compensacion

Notificacion

Visualizar mensaje

Efectuar llamada y esperar confirmacion
para activar servicios de EDI

** Proceda a activar los servicios de INQ
CANTV,SENIAT, SUITCHE 7B, EDI,
DOMICILIACION **

Envio de Notificacion al comité Vocero de
que la Activacion del Proceso de
Contingencia ha sido Activada
Satisfactoriamente.

Una vez que se certifique que los servicios
estan préstandose correctamente, informar a
Soporte Técnico Iseries que disponen del
Equipo de Produccion

Envio de Notificacion a la Gerencia de
Compensacion de que ya han sido
activados los servicios en el equipo espejo

Llamada Telefénica a Rafael

Rivero Exts. 8139 / 31702

Llamada telefonica

Llamada teleféonica

Llamada telefénica
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Nombre de tarea

Accion

Mensaje

Tipo

Resp.

Comando/Programa

Hora

Chk

71

72

HITOS FINALES

Ejecutar el Proceso de Suicheo de
RobotScheduler
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PROCEDIMIENTO DE RETORNO AMBIENTE DE PRODUCCION

Una vez que se haya decidido retornar al ambiente de produccion, se deberd ejecutar el
procedimiento de retorno al ambiente de produccion, para ello los integrantes del equipo Técnico
(Soporte iSeries y Telecomunicaciones) se separaran a su vez en dos equipos uno que se abocara a
ejecutar el procedimiento de retorno al ambiente de produccion desde el iSeries de produccion y
otro gue se abocara a ejecutar el procedimiento de retorno al ambiente de produccion desde el
iSeries de contingencia /espejo , anexo el enlace hacia esos procedimientos :

Procedimiento de retorno al ambiente de produccion desde el
iSeries de produccion:

VP Gestion de Servicios de TI



Id [Nombre de tarea Accién Mensaje Tipo Resp. Comando/Programa Hora Chk
1 |SUITCHEO GENERAL PLANIFICADO APLI CA SI SE H zZO CAMBI O DE NOVBRE A LA
REGRESO / DESDE EL AMBIENTE MAQUI NA
DE PRODUCCION
2 |PRELIMINARES
3 Verificaciones
4 Verificar Revise la Operatividad de la Lineas
ETHMIMIX(10.1.254.1 en Produccion)
ETHMIMIX(10.1.254.2 en Espejo)
5 Notificacion al Comité Vocero N/A Informar al Comité Vocero que se inicia proceso
SWITCH BACK en el equipo de Produccion
6 Ejecutar Programa Se ejecuta PROCESO DE SU CHEO GENERAL, RETORNO A CALL SWGELIB /

Manualmente

PRODUCCI ON

SWGE2001
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Id |Nombre de tarea Accion Mensaje Tipo Resp. Comando/Programa Hora Chk
7 Monitorear Mensaje Visualizar y contestar VERI FI QUE QUE LAS CONSCOLAS ESTEN INQ Sl
mensaje TRANSFERI DAS A QCTL (TRFJOB). EN CASO
CONTRARI O SALGA DE LA APLI CACI ON REALI CE
EL TRFJOB Y VUELVA A EJECUTAR LA
APLI CACI ON. RESPONDA "SI" PARA CONTI NUAR,
OTRO VALOR PARA CANCELAR
8 Desactivando TCPIP Visualizar mensajes Desactivando IP INFO
9 Finaliza los Dispositivos | Visualizar Mensaje Generando Archivo de Dispositivos INFO PGM SWGE6002
QRY SWGE6002
10 Monitorear Mensaje Visualizar Mensaje Desactiva los Dispositivos (SWGE6012) INFO PGM SWGE6012
11 Finaliza Controladores Visualizar Mensajes Generando Archivo de Controladores INFO PGM SWGE6001
QRY SWGE6001
12 Monitorear Mensaje Visualizar mensaje Desactiva los Controladores INFO PGM SWGE6011
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Id [Nombre de tarea Accién Mensaje Tipo Resp. Comando/Programa Hora Chk
13 Finaliza las Lineas Visualizar Mensaje Generando Archivo de Lineas (SWGEG6000) INFO PGM SWGE6000
QRY SWGE6000

14 Monitorear Mensaje Visualizar Mensaje Desactiva las Lineas de Comunicacion (SWGE6010) INFO PGM SWGEG6010

15 FINALIZA Subsistemas Visualizar Mensaje Se Procede a Desactivar los Subsistemas QCMN* INFO PGM SWGE0003
QCMN*

16 Finalizando Subsistemas | Visualizar Mensaje Se Procede a Desactivar los Subsistemas QINTER* INFO PGM SWGE0004
QINTER*

17 Confirmacion de Visualizar y contestar  Espere la confirmacion del Personal de Telecom de INQ Sl Llamada Telefonica
Aistalamiento de las mensaje gque ya las maquinas estan aisladas. Solo teclee
Maquinas cuando este seguro. Responda "SI" para continuar.

18 Cambio de Nombre de Visualizar Mensaje "** SE PROCEDE A REALIZAR EL CHGNETA ** INQ

Maquina
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Id [Nombre de tarea Accién Mensaje Tipo Resp. Comando/Programa Hora Chk
19 Solo si NO se ejecuto el | Visualizar Mensaje "** NO PUDO REALIZAR EL CHGNETA ** Desactive INQ
CHGNETA manualmente los Dispositivos y Controladores APPC Y
APPN, presione enter para reintentar el cambio
20 Solo Sl se ejecuto el Visualizar Mensaje * CHGNETA EJECUTADO SATISFACTORIAMENTE | INQ
CHGNETA ** Informe al Equipo de Trabajo de Espejo que el
nombre de la Maquina de Produccion ya fue
cambiada
21 Esperar confirmaciéon de  Visualizar Mensaje Espere confirmacion del personal de TELECOM que INQ Si Llamada telefonica
Telecomunicaciones ya las maquinas estan CONECTADAS. Solo teclee
cuando este seguro. Responda Si para continuar
22 Activar TCPIP Visualizar Mensaje ** Activando TCPIP ** INFO
23 Activar Lineas de Visualizar Mensaje Activa las Lineas de Comunicacion (SWGE6013) INFO PGM SWGE6013
Comunicacion
24 Activar Controladores Visualizar Mensaje Activa los Controladores (SWGE6014) INFO PGM SWGE6014

64




Id [Nombre de tarea Accién Mensaje Tipo Resp. Comando/Programa Hora Chk
25 Activar Dispositivos Visualizar Mensaje Activa los Dispositivos (SWGE6015) INFO PGM SWGE6015
26 Monitorear Mensaje Visualizar Mensaje y *VERIFIQUE LA ACTIVACION DE LOS INQ ENTER | Link a Procedimiento
Ejecute procedimiento CONTROLADORES , DISPOSITIVOS Y LINEAS.
de revision PRESIONE ENTER SOLO CUANDO HAYA HECHO
LA VERIFICACION **
27 Activa Subsistema QCMN* |Visualizar Mensaje 'PROCESO QUE ACTIVA LOS SUBSISTEMAS DE INFO PGM SWGEO0018
QCMN*
28 Activa Subsistema Visualizar Mensaje 'PROCESO QUE ACTIVA LOS SUBSISTEMAS DE INFO PGM SWGE0019
QINTER* QINTER*
29 Notificar al Comité Vocero NA Notificar al Comité Vocero que los servicios de Llamada telefonica
Canales Electronicos estan siendo activados
30 Activa ATM,POS,TDC Visualizar Mensaje PROCESO QUE ACTIVA SERVICIOS DE ATM, POS INFO PGM SWGE0020

Y TDC

65




Id [Nombre de tarea Accién Mensaje Tipo Resp. Comando/Programa Hora Chk
31 Levanta Sercvicio de Atm |Visualizar Mensaje Las Lineas de Comunicacion del STRATUS ya han INFO
y Pos Debito sido restablecidas
32 Levanto los Subsistemas | Visualizar Mensaje *ATENCION INDIQUE AL PERSONAL DE STRATUS INQ ENTER
de Credito QUE EJECUTE UN SIGNON PARA RESTABLECER
EL FLUJO DE TRANSACCIONES Y VERIFIQUE EL
ESTADO DEL SERVICIO TANTO DE CREDITO
COMO DEBITO **
33 Activacion con entes Visualizar y Ejecutar |"** ATENCION ** EJECUTE PROCEDIMIENTO DE INFO Link a Procedimiento
Externos Procedimiento ACTIVACION DE ENTES EXTERNOS (CANTV, EDI ,
SENIAT, DOMICILIACIONES , SUICHE 7B)
34 Monitorear Mensaje Visualizar mensaje *PROCESO DE ACTIVACION DE MAQUINA DE INFO Chequeo de la Maquina
PRODUCCION EJECUTADO ** REVISE
OPERATIVIDAD DE LA MAQUINA Y LOS SERVICIOS
EN GENERAL
35 Activar CAT Lo ejecuta el operador Efectuar llamada al personal del CAT, Seguros para Llamada telefonica
que reactiven el servicio en condiciones normales
36 Activar Dispatcher Lo ejecuta el operador utilizar la opcion del Menu de Activacion del Ejecucion de comando}

Dispatcher
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Accion

Mensaje

Tipo

Resp.

Comando/Programa

Hora

Chk

37

38

Notificar Comité Vocero

NA

Informar al Comité Vocero que el SWITCH BACK ha
finalizado y la maquina de produccion se encuentra

Operativa
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Procedimiento de retorno al ambiente de produccion desde el
iISeries de contingencia:
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Id [Nombre de tarea Accién Mensaje Tipo Resp. Comando/Programa Hore| Chk
1 |SUITCHEO GENERAL PLANIFICADO
REGRESO / DESDE EL AMBIENTE
DE ESPEJO
2 |PRELIMINARES
3 Verificaciones
4 Monitorear y Verificar ** \erifique Operatividad de MM X
Operatividad de MIMIX (ETHM M X, |P 10.1.254.2 , SUBSI STEMA
M M XQGPL/ M M XSBS. **')
5 Activacion de las replicas en el Activar réplicas con CLRPND(*YES)
equipo Espejo
6 Transferir todas las consolas al |Comando que TRFJOB

SBS QCTL- Operaciones y ejecutan los
Telecomun Operadores
Manualmente
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Id [Nombre de tarea Accién Mensaje Tipo Resp. Comando/Programa Hore| Chk
7 Notificar al Comité Vocero NA Informar al comité Vocero que se inicia proceso de
SWITCH BACK en la Maquina Espejo
8 |EJECUTAR PROGRAMA Ejecutar Manualmente CALL SWGE2001
9 Verificacion de transferencia de Visualizar y contestar | VERI FI QUE QUE LAS CONSOLAS ESTEN INQ Sl
consolas a los SBS QCTL mensaje TRANSFERI DAS A QCTL (TRFJOB). EN CASO
CONTRARI O SALGA DE LA APLI CACI ON REALI CE
EL TRFJOB Y VUELVA A EJECUTAR LA
APLI CACI ON.  PULSE SI PARA CONTI NUAR, OTRO
VALOR PARA CANCELAR
10 Monitorear Mensaje Visualizar mensaje Inicio del Proceso de Reverso de la NFO
Conti ngenci a de Espejo a Produccion. Este
atento a | os nensajes
11 Monitorear Mensaje Visualizar mensaje Se desactiva la Direccion 10.1.8.50 INFO
12 Finalizacion de Servicios con entes | Visualizar mensaje SRES. OPERADORES PROCEDA A EJECUTAR LA INFO Link a Procedimiento
enternos SENIAT, EDI, DESACTI VACI ON DE LOS SERVI CI OS CON ENTES
DOMICILIACION,CANTV. CANTV, ETC.
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Id [Nombre de tarea Accién Mensaje Tipo Resp. Comando/Programa Hore| Chk
13 SUSPENDE LOS SERVICIOS DE PGM SWGE0103
ATM, POS , TDC,SEGUROS y
CAT
14 Monitorear Mensaje Visualizar mensajey ' **ATENCI ON** I ndi que al Personal de INFO
realice llamada Atenci 6n al Ciente, Autorizaciones y
telefonica al C:A:T: Seguros que Sal gan al Logo y shutdown a
| os Equi pos.
15 Monitorear Mensaje Visualizar mensaje **ATENCI ON | NDI QUE AL PERSONAL DE *INQ ]
OPERACI ONES QUE EJECUTE UN SI GNOFF PARA
DETERNER EL FLUJO DE TRANSACCI ONES TANTO
PARA ON 2 Y OPEN 2. PRESIONE "SI" SOLO
CUANDO HAYA SI DO EFECTI VA LA ACCl ON DEL
S| GNOFF
16 Monitorear Mensaje Visualizar mensaje Se procede a desactivar el dispatcher en el Espejo *INFO
17 Desactivacion de Servicios
18 Monitorear Mensaje Visualizar mensaje PROCESO QUE DESACTIVA LAS DIRECCIONES IP | INFO PGM SWGE0005

EXCEPTO 10.1.254.2
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Id [Nombre de tarea Accién Mensaje Tipo Resp. Comando/Programa Hore| Chk
19 Finaliza SUB QCMN* Visualizar mensaje Se Procede a Desactivar los Subsistemas QCMN* INFO PGM SWGE0003
20 Finaliza SUB QINTER* Visualizar mensaje Se procede a Desactivar los Subsistemas QINTER* INFO PGM SWGE0004
21 Desactivar Dispositivos Visualizar mensaje Generando Archivo de Dispositivos INFO PGM SWGE6029 QRY
Desactivando Dispositivos SWGE6960 PGM
SWGE6042
22 Desactiva Controladores Visualizar mensaje Generacién de Archivo con controladores INFO PGM SWGEG6025 QRY
Desactivando Controladores SWGE6961 PGM
SWGE6041
23 Desactiva Lineas Visualizar mensaje Generacion de Archivo con Lineas INFO PGM SWGE6020 QRY
Desactivando Lineas SWGE6953 PGM SWGE6040
24 Verificando Finalizacion de Visualizar mensaje Verifique que todos | os SUBS: QCM\* INQ Sl

Subsistemas

Q NTER*, |o0s Control adores,

natural. Presione "SI"
verificado

Di sposi tivos,
etc esten desactivados ya que se procede a
Sui tchear | os Datagroup a su direccion
cuando este todo
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Id [Nombre de tarea Accién Mensaje Tipo Resp. Comando/Programa Hore| Chk
25 Desactiva y Suitchea los Data Visualizar mensaje Baja y Suichea los Dtg' INFO
Group

26 Desactiva la Replica Visualizar mensaje PROCESO QUE FINALIZA LA REPLICACION DE INFO PGM SWGE0100
OBJETOS Y BASE DE DATOS EN EL CLUSTER
INTER.

27 SWITCH BACK Visualizar mensaje PROCESO QUE EJECUTA EL SWDTG A TODOS INFO PGM SWGEO0101
LOS DATA GROUP

28 Monitorear Mensaje Visualizar mensaje 'INFORME AL EQUIPO DE TRABAJO DE INQ ENTER Llamada Telefonica
PRODUCCION PARA QUE CONTINUEN CON EL VERIFICAR SI APLICA EN EL
PROCESO. EJECUTE UD MANUALMENTE EL PGM ESCENARIO DE RETORNO
SWGE2003 ACTUAL

29 Ejecuta el Programa CALL SWGE2003

30 Monitorear Mensaje Visualizar mensajey  Verifique que todos |os dispositivos APPC | INQ SI

ejecuta procedimiento
por los operadores

Y APPN hayan sido desactivados para
proceder a realizar el CHG\ETA. Presione
Si para continuar
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Id [Nombre de tarea Accién Mensaje Tipo Resp. Comando/Programa Hore| Chk
31 EJECUTA EL CHGNETA DE LA PGM SWGE0137
MAQUINA ESPEJO EN EL
REVERSO
32 Monitorear Mensaje Visualizar mensaje SE EJECUTARA SEGUI DAMENTE EL CHGNETA AL INFO
EQUI PO ESPEJO
33 Monitorear Mensaje Visualizar mensaje ( ** NO PUDO REALI ZAR EL CHGNETA ** INQ ENTER
solo aparecera este DESACTI VE MANUALMENTE LGS DI SPCSI TI VGS Y
MSG, cuando no se CONTROLADORES APPC Y APPN, PRESI ONE ENTER
haya realizado el PARA REI NTENTAR EL CAMBI O
chgneta)
34 Monitorear Mensaje Visualizar mensaje ** ATENCION ** Se debe cambiar la lista de INQ ENTER PGM SWGE0137 Ejecutar
configuraciones (Ubicaciones Remotas), colocar manual CHGCFGL
"S1020F7D" en las ubicaciones remotas SUITGRAL,
presione ENTER cuando haya hecho efectivo el
cambio
35 Monitorear Mensaje Visualizar mensaje ** ATENCION ** SE DEBE CAMBIAR LA LISTA DE INQ ENTER PGM SWGE0137 Ejecutar
CONFIGURACIONES (Ubicaciones Remotas), manual CHGCFGL
COLOCAR "S100906D" EN LA UBICACION LOCAL
DE COF400D PRESIONE ENTER CUANDO HAYA
HECHO EFECTIVO EL CAMBIO
36 Monitorear Mensaje Visualizar mensaje ** ATENCION ** SE DEBE CAMBIAR LA LISTA DE INQ ENTER PGM SWGE0137 Ejecutar

CONFIGURACIONES (Ubicaciones Locales),
CAMBIAR POR "T1071A00" LA UBICACION LOCAL
"T4013A00" PRESIONE ENTER CUANDO HAYA
HECHO EFECTIVO EL CAMBIO

manual CHGCFGL
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Id [Nombre de tarea Accién Mensaje Tipo Resp. Comando/Programa Hore| Chk
37 Monitorear Mensaje Visualizar mensaje CHGNETA EN LA MAQUI NA ESPEJO EJECUTADO INFO
SATI SFACTORI AMENTE, | NFORVE AL EQUI PO DE
TRABAJO DE PRODUCCI ON QUE YA SE CAMBI O EL
NOVBRE DE LA MAQUI NA ESPEJO
38 Monitorear Mensaje Visualizar mensaje I'ndi que al Personal de Tel econuni caci ones INQ Sl
que verifique la conectividad de |as
maqui nas de producci 6n y espejo en la red.
Esperar confirnacion para continuar con |la
activacion de | a naqui na espejo a sus
funci ones nor nal es’
39 Notificacion al equipo de Trabajo  enviar notificacion Notificar al equipo de Trabajo de Produccion que las | INFO Llamada telefonica
de Produccion magquinas han sido conectadas
40 Activa Interfaz IP de Espejo 10.1.8.108
41 Activacion de Lineas Visualizar mensaje PROCESO QUE ACTIVA LAS LINEAS DE ESPEJO INFO PGM SWGEO0111
42 Levanta los sbs de QCMN* y Visualizar Mensajes Activando Subsistemas QCMN* INFO PGM SWGEO0129

QINTER*
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Id [Nombre de tarea Accién Mensaje Tipo Resp. Comando/Programa Hore| Chk
43 Activar Controladores Visualizar mensaje PROCESO QUE ACTIVA LOS CONTROLADORES INFO PGM SWGE0112
44 Verifique la operatividad de la Validar operatividad de la maquina Espejo
Maquina Espejo
45 Notificar al Comité Voceré NA Informar al comité Vocero que la Maquina espejo esta Llamada Telefonica
operativa y el SWITCH BACK de Espejo ha concluido
46 IHITOS FINALES
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ANEXO A:INTEGRANTES DE LOS EQUIPOS DE

CONTINGENCIA

Equipo Ejecutivo

PRINCIPAL CONTACTO SUPLENTE
Dir . Ventas
Dir. T logi Josefina
e JEEee] Hab: 02129790938 Fernandez
Procesos 02129764804
fic.: 0212 5018753 PIT
Dir.Crédito TDC
Nelson Becerra Cel.: 04143236603 Canales y Servicios
Abreviado:31962 Gonzalo
Clemente

VPE. Soporte y
Operaciones de Tl

Vp. Gestion de
Servicios de Tl

Hab: 0212 2672436
Ofic.: 0212 5018714
Tel. cel.: 0414 2369255

James Perdomo Abreviado: Nahuali Vasquez
38169
- Gte. Div. Gest.
Vp Operaciones de TI _ Ofic.: 02125017620 Rades y Sistemas
Tel. Cel.: 0416 6282113
Alberto Martinez Abf;i\Z/I](:iSdO: Rene Ortega

Hab: 0212 941-7512

Ofic.: 0212 5017620

Cel.: 0414-2748909
Abr,

Gte. Soporte

VP Soporte de Tl Tecnico

Nelson Padron Walberto Urbina

Vp. Gestién de

Servicios de Tl Gte. Gest. Dispon.

y Continuidad

Hab: 0212 6903397
Tel. ofic.:0212 5016400
Tel.cel: 0416 6108132

Nahuali Vasquez Abreviado: 31036

Rebeca Cores

CONTACTO

Hab:
Ofic.: 0212 5018373
Tel. cel.:
Abreviado:

Hab:
Tel. ofic.: 0212 5018580
Abreviado: 31366

Hab: 0212 6903397
Ofic.:0212 5016400
Tel.cel: 0416 6108132
Abreviado: 31036

Hab: 7518295
Ofic.:0212 5018693
Tel.cel: 0412-6227923
Abreviado: 31276
rortega@tmotion.net

Hab: 0212 235-0695
Ofic.:02125018693
Cel: 0412-6227923

Abrev: 31276
wurbina@tmotion.net

Hab: 0212 6933184
Tel. ofic.: 0212 5017118
Tel.cel: 0416 6157814
Abreviado: 38139

VP Gestion de Servicios de TI
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PRINCIPAL UBICACION

Vp. Ejec. Desarrollo de

Ofic.:0212 5018785
Tecn.

Hab. 0212 2665560
Tel.cel:0414-2413820
Abreviado: 31135
juria@tmotion.net

Juan Ignacio Uria

. . Hab:
Vp. Ejec. Sistemas 0212 4822975
Financieros Ofic.; 0212 5018372
Tel.cel:0412-9638464
Yin Wa NG Abreviado:38800

ywang@tmotion.net

Ofic.: 0212 5018258
Cel: 04143088543
Abrev:

38612
ssaggese@tmotion.net

Vp. Cont. de Negocio y
Seg. Informacién

Sergio Saggese

Hab:
Ofic.:0212 9018428
Tel. Cel: 0414 3665660
T-Motion:
mcampos@tmotion.net

Vp. Contraloria
Mary Cruz Campos

SUPLENTE

VP. Sistemas
Financieros
Natacha
Villalobos

Gte Div.
Continuidad de
Ngeocio
José L. Valera

Vp. Adj. Auditoria
Alexis Blanco

UBICACION

Hab: 2129443052
Ofic.: 02125018463
Cel: 04141330777
Abreviado: 38801
nvillalobos@tmotion.net

Hab: 02129790992
Ofic.: 0212 5018009
Tel.cel: 04166237442

Abrev:
38231
jvalera@tmotion.net

Hab:
Tel. ofic.:0212 9018319
T-Motion:
ablanco@tmotion.net

VP Gestion de Servicios de TI
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Equipo Técnico

Cargo

G.Div.Gest. Sistemas y
Redes

Gte. Gestion de Sistemas

Gte. Gestién de Redes

Supervisor CCR

Jefe de Dept.
Interconectivdad

Gte. Div. Prod. y Almac.

Gerente de Produccion

Jefe Dept. Produccién
Jefe Dpto. Plan. y Release

Gerente Gest.
Almacenamiento

Coord. Almacenamiento
Adm. Base de Datos
Gte Seg. de la Inf.
Gte. Soporte Técnico

Lider de Soporte

Gte. Sopte. Sedes y
Agencias

Principal

Rene Ortega

Mabel Corbacho
Freddy Marquez
Yoel Pineda
Wuilender Heredia
Said Machado

Daniel Damas

Francesca Latella

Franklin Gonzalez
Gladys Fernandez
Magaly Salgado
Jaime Perez

David Sierra

Walberto Urbina

Angela Useche

José Ruta

Suplente
Mabel Corbacho

Wouilender Heredia

Dixon Leal

Daniel Damas

Said Machado

Alberto Pérez
Enrique Mendoza
Magaly Salgado
Marisol Rosales

Lenin Blanco
Victor Mendoza
Angela Useche

Rosa Jarel

José Garrido

VP Gestion de Servicios de TI
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Equipo de Coordinacién y Comunicaciones

PRINCIPAL UBICACION SUPLENTE UBICACION
Hab: _ Hab: 0212-5017540 Tel.
Gerente Cont. el ofic.:0212 5018785 Lider de ofic..0414-3231579
Servicios Tl Ccel:0414-2413820 Proyectos Cel:0414-2413820
Rebeca Cores Abreviado: 38139 Néstor Pérez Abreviado: 38027
rcores@tmotion.net
i Hab: 0212 4815989 _ Hab: 0212- 9775309 Tel.
Lider de Ofic..0414-3231579 Lider de Ofic.:0212 5017195
Proyectos Cel:0414-2413820 Proyectos Cel :0412-3049557
Néstor Pérez Abreviado: 38027 Aléxis Suarez Abreviado: 38027

Equipo Auditor

PRINCIPAL UBICACION SUPLENTE UBICACION
Tel. casa: Tel. casa:
Campos Tel. Cel: 0414 3665660 VP. Adj. 9018319
vV : T-Motion: P T-Motion:
p. Contraloria Auditoria

mcampos@tmotion.net ablanco@tmotion.net

Jeannette Vargas Tel. casa; 0212256.0881
Gte. Div. Auditoria Tel. ofic.:0212 9018428

de Sisternas Tel. Cel: 041.42474899
T-Motion:

Equipo de Manejo de Incidente

CARGO PRINCIPAL SUPLENTE
Coordinador del CIM Mary Snesko Julio J Déavila
Gte. Service Desk Noreida Criscito Grace Escobar
Coordinador del Service Desk Grace Escobar Yuleynis Rivas

VP Gestion de Servicios de TI
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Equipos de Apoyo Aplicacion y Usuario

Equipo de Automatizacion de Procesos y Control de Gestion

CARGO PRINCIPAL SUPLENTE APLICACIONES
Vp. Automatizacion  Yesenia e
de Procesos Reveron Zeiliure
Gerente de Division :
Inteligencia de Erlyx Tovar Eg;?r?géh
Negocios
Gerente de Aplicaciones que extraen
Informacion I—CI:eOrrntgaSn H?)?l?;rjr?;n archivos del IBS(Cartera,
Ejecutiva clientes, contabilidad,etc)
. SIR (Médulo de
Gerencia CRM Eg;?gg;h Rubén Padon  requerimientos)
Maodulo de Clientes IBS
Sistema de Seguros,
Gerente de Division  Zoili Luis Lenin Meza  Unidad 24 horas, Sistema
Créditos y Seguros Zafiro
Fenix
. Crédito al
Gerente de Aut. de Jaghipsy
it Mayra Zea Py cops‘gructor/SlCRl
Crédito IBS
Equipo de Sistemas Financieros
CARGO PRINCIPAL SUPLENTE APLICACIONES
Vp. Sistemas Natacha Maria Elena
Financieros Villalobos Carrillo
Conformacién.
Consulta de Millas.
Consulta puntos verdes.
Cuentas financieras.
Esggnmtzt?z(;cién MariaElena ~ Yormar Vivas I(:r)(;iir;g:;c'on de efectivos
Servicios al cliente el e G IBS-pasivo
Chequeras. Firmas.
Estados de cuenta, (IBS)
Transferencias
Némina. SITI
Gerente de Aut. de IBS-pasivo plazo
Pasivo a Plazo y Luis Fermin  Swift (interfase con
Moneda extranjera Tesoreria
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CARGO PRINCIPAL
Gerente de Aut. De
Servicios de Elisa Pereira
Contabilidad
Gerente de Aut.
LPH e Impuestos Gustavo
Nacionales y Juliac-Garcia
Compensacién
Gerente de .
Plataforma Sara Garcia

SUPLENTE APLICACIONES

Apoyo a la Gcia de los

Yaghipsy Informes Oficiales: Analisis
Antiveros Contables, Custodia y
Valores
Hipolito Ley de politica habitacional
Giraldez Recaudacion de Impuestos
Negda Nacionales y
Machado Pagos de servicios
Luisa Pompa

Equipo de Aut. TDC vy Gestién de Cobranza

CARGO PRINCIPAL
Vp. de
Automatizacién Joaquin Pérez
TDC

Gerente de
adquirente e

intercambio

Juan Carlos
Orsini

G. Div. Emisor

TDC Jarvi Legon

Jefe Dpto.

Cobranzas / Jose Viegas
Operaciones

Jefe Dpto.

Adquiriencia / Lesffia Frias
Intercambio

Equipo de Automatizacion de Fideicomiso, Tesoreria y Finanzas

SUPLENTE

Jarvi Legon

Jarvi Legon

Juan Carlos
Orsini

Jhonny
Aranguren

Julio C.
Déavila

APLICACIONES

Sistema FACT
(Adquirente e intercambio)
Transacciones contra otros
bancos, aprobaciones.
Sistema FACT.

Emision de TDC.

Facturacion.
Impresion de TDC.

Procesos nocturnos.
Fact

Comercio, Incomming,
Outgoing, Liquidacion
Comercial, Contabilidad

CARGO PRINCIPAL
I\:/Fc)j De A.Ut' Geraldine
ideicomiso, Abreu

Tesoreria e Inv.
Gerente Aut. de

Mercado de A'Z\?s‘:‘!éls
Capitales
Gerente Aut. Alexander

SUPLENTE
Alexander
Bricefio

Vianey
Villanueva

APLICACIONES

Manejador de B.D DB2.

Aplicaciones SIMEC Fondos

Mutuales y Mesa de Cambio
Mersan

VP Gestion de Servicios de TI
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CARGO PRINCIPAL SUPLENTE APLICACIONES
Fideicomiso Bricefio
Gerente Aut. de Havdee Hub de Integracion,
Tesoreria e Y Todoticket, Credicarro,

. Alfonzo . o
Inversiones Tesoreria-Cadivi

Equipo Banca Electronica

CARGO PRINCIPAL SUPLENTE APLICACIONES
Vp. de Banca Mayerlin  Violeta Parra
Electronica Flores
Xiomara Vegonia  Autorizador de TDD
Luces Secada  Autorizador de Chequeras

Emision de Plasticos TDD

Contabilidad TDD

Gz es B Marisela  Liquidacion de Comercios

Electronica Bolivar  Débito Conciliacion /
Compensacion Suiche 7B Cierre
ATM/POS en iSeries
Liquidaciones de Comercios
débito
Autorizador TDC Sistema

Gerente de Magalis Esther Paramétrico de Riesgo

Autorizaciones Ruzza Aserraf Neural Lynx

TDC y Soporte a Autoservicio

Dispositivos Aplicaciones IVR

VioletaParra Leonardo Sistemas Front End On2 y

Gerente de Velasquez Open2 (Continummy

automatizacion FTServers) para servicio ATM —

ATM-POS POS - Dispensadoras de
Chequeras

igfemte i Nestor Alexis Ort No6mina, Safiro

Rleﬁl faclon’y Majetic exisora Administrativo

Analista de

Admon, y RRHH AlexisOrta Linda Caro

VP Gestion de Servicios de TI
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Equipo Banca Virtual

CARGO PRINCIPAL  SUPLENTE APLICACIONES
Vp. De Banca Cono :
Virtual Cardinale HIEEAD LA
Pagos Cantv
EDI iSeries
EDI SP2
SPI (Swift)
Gte. Soporte, Luciano Rafael Swift (Interfase con EDI)
Mant. y QA Moca Armando Swift (Interfase con Tesoreria)
Rivero Domiciliaciones No EDI

Internet Banking
(back-End iSeries)
* Compras (Back-End iSeries)

EDI iSeries
Rafael Douglas EDI SP2
Lider de Proyecto Armando Isturiz Domiciliaciones No EDI
Rivero Swift (Interfase con EDI)
Swift(interfase con Tesoreria)

Pagos CANTV
*Compras

Juan Carlos Ana Estela Internet Banking

Lider de Proyecto

Rlee R (Back-End iSeries)
SPI
Internet Banking
Gte. Nuevos Mariela Jhony (Front-End Servidor Web)
Proyectos Isaacura Rodriguez  Pagos electronicos Internet
Banking WAP
Jhony

Lider de Proyecto Armando
Fermin

Rodriguez Pagos Electrénicos

VP Gestion de Servicios de TI



)
< Banesco

BANCO UNIVERSAL

Plan de Contingencia iSeries

ANEXO B: MATRIZ DE PROVEEDORES

NOMBRE

PROVEEDOR TELEFONOS

Soporte IBM 02129088811
Venezuela

Soporte IBM 08002255347
Argentina

Soporte Lake 0016305868803
View / Mimix

DIRECCION

Avenida Ernesto Blohm
Edificio IBM, Chuao.
Apartado 64778, Caracas
1060_A

Ing Butty 275 1001
Buenos Aires Republica
Argentina

2301 West 22nd Street,
Suite 206, Oak Brook, IL
60523 USA

NIVEL DE

SERVICIO OBSERVACIONES

Contrato de Este tipo de Soporte
Mantenimientode  es local.

Hardware y

Software

Passport Advantage
Maintenece

Software

Maintenance
Softaware

VP Gestion de Servicios de TI
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ANEXO C: Comité Técnico Aplicativo

Equipo

Aut. Procesos Control G.y
Aut. Datos

Principal

Yesenia Rever6n
yreveron@tmotion.net

zluis@tmotion.net

Suplente

Zoili Luis

Sistemas Financieros

Yin Wa NG
yng@tmotion.net

M. Elena Carrillo
mecarrillo@tmotion.net

Aut. Tarjetas de Crédito

Joaquin Pérez
jperez@tmotion.net

jlegon@tmotion.net

Jarvi Legon

Aut. de Fideicomiso, Finanzas y
Tesoreria

Geraldine Abreu
Abr. 31955
gabreu@tmotion.net

Alexander Bricefio
abricenon@tmotion.net

Banca Electrénica

Banca Virtual

Mayerlin Flores
mflores@tmotion.net
Cono Cardinale
ccardinale@tmotion.net

vparra@tmotion.net
Luciano Moca
Imoca@tmotion.net

Violeta Parra

G. Div. Gest. Prod. y
Almacenamiento

Said Machado
smachado@tmotion.net

Gladys Fernandez
fernandezg@tmotion.net

G. Div. Gestion Sistemas y
Redes

Rene Ortega
rortega@tmotion.net

Mabel Corbacho
Mabel@tmotion.net

Soporte iSeries

Nelson Padrén
npadron@tmotion.net

Walberto Urbina
wurbina@tmotion.net

Adm. Seguridad de la
Informacion

David Sierra
dsierra@tmotion.net

Victor Mendoza

VP Gestion de Servicios de Tl
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GLOSARIO DE TERMINOS UTILIZADOS

GENERALES:

POLITICA

Orientaciones o directrices que rigen la actuacion de
una persona o entidad en un asunto o campo
determinado.

Curso de accién definido o método de accién para guiar
y determinar decisiones presentes y futuras. Una guia
para la toma de decisiones bajo un conjunto de
circunstancia dado dentro de la estructura de los
objetivos corporativos, metas y filosofias gerenciales.

NORMA

Regla que se debe seguir o que se desee ajustar las
conductas, tareas o actividades.

REGLA

Aquello que ha de cumplirse por estar convenido por
una colectividad. Estatuto, constitucion o modo de
ejecutar algo.

PROBABILIDAD

Baja 0<B<=03
0<P<=1 Media; 0.3<M<=0.6
Alta; | 06<A<=1

IMPACTO Baja. 1<B<=25
1<=1<=5 Media: 25<M<=35
Alta: 35<A<=5
PRIORIDAD Prioridad = Probabilidad * Impacto

ESTRATEGIA DE CONTINGENCIA:

ESTRATEGIA

Optima en cada momento.

Proceso regulable, conjunto de reglas que aseguran una Decision

ESTRATEGIAPRO-ACTIVA

Control o accién que se puede poner en practica antes que el
escenario ocurra, para mitigar el efecto de la ocurrencia.

ESTRATEGIARE-ACTIVA

ocurre.

Estado de la estrategia a ser implementado cuando el escenario

ESCENARIO

Conjunto de circunstancias que rodean a un suceso.

VP Gestion de Servicios de TI
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PROCEDIMIENTO DE CONTINGENCIA:

PROCEDIMIENTO

Forma particular de Tograr algo, manera establecida de hacer las

cosas, serie de pasos seguidos en un orden regular y definido
asegurando el consistente y reiterado logro de las acciones.

NIVEL DE SERVICIO DE
RECUPERACION

De identifica el nivel de servicio de recuperacion que se podra
ofrecer.

Servicio basico: se refiere a que el servicio se reestablecerd en un
nivel minimo de operacion. (Sélo las aplicaciones criticas).

Servicio completo: se refiere a que el servicio se reestablecera
completamente

DISTRIBUCION DEL
TIEMPO DE
RECUPERACION

Porcentaje, por unidad de tiempo , en el que se distribuira la
recuperacion del servicio. Depende si es en horario laboral o fuera
del mismo. Ejemplo: “En horario laboral,el 50% de los sistemas
criticos seran recuperados en 5 horas, de las restantes aplicaciones
el 20% eran recuperadas en 2 horas masy 30% en 1 hora
adicional.

LOCALIDAD DE
RECUPERACION

Si el procedimiento se ejecuta dentro de Tas instalaciones o fuera de
la Organizacion.

ENTES EXTERNOS

Dependencia con 0fros organismos ajenos a la Organizacion.

AREA RESPONSABLE Area administrativa relacionada directamente con la Contingencia.
EQUIPO HUMANO A Personal involucrado con el procedimiento de recuperacion.
CONTACTAR

PROVEEDOR CONTACTO | Nombre y teléfono del proveedor a contactar para la contingencia.
ESTRATEGIA DE Estratégia que debera seguirse para asegurar que el procedimiento
MONITOREO de contingencia se ejecutd correctamente.

VP Gestion de Servicios de TI
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