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RESUMEN

Este proyecto se baso en el area de disponibilidad de la empresa
Everis Per(; que, en conjunto con otras areas de Tl, se encarga de
monitorear, reportar y documentar el estado en que se encuentran los

servidores, aplicaciones y servicios del cliente Claro.

Actualmente, no se cuenta con procesos establecidos enfocados en
las mejores préacticas para brindar un servicio de calidad, es por ello que
se implementaron las mejores practicas de ITIL, con objetivos precisos
como: reducir los tiempos de respuesta en la atencion de una incidencia,
cumplir los SLA’s, definir y documentar los procesos del area de

disponibilidad.

Este proyecto utilizé la metodologia IT Process Maps disefiado por
un software orientado a BPMN y la metodologia GQM para definir las
métricas de control de procesos junto con los criterios de ITIL. El
resultado fue la mejora del proceso de disponibilidad e implementacién
de ITIL, basada en el proceso de gestion de disponibilidad con métricas
definidas para su mejor seguimiento y control. El resultado final de este
proyecto evidencia una reduccidon en los tiempos de respuesta, el
establecimiento de indicadores y la definicion y documentacion de
procesos y workarounds que se manejan en el area de

disponibilidad.

Palabras claves: Biblioteca de Infraestructura de Tecnologia de

Informacién (ITIL), Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA), Meta-Pregunta-

X



Métrica (GQM), Mapeo de Proceso de Tecnologia de la Informacion (IT
Process Maps), Modelo y Notacion de Procesos de Negocio (BPMN).
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ABSTRACT

This project was based on the availability area of Everis Peru
Company, which together with other IT areas, is in charge of monitoring,
reporting and documenting the status of Claro client's servers,

applications and services.

Currently, there are no established processes focused on the best
practices to provide a quality service, which is why the best ITIL practices
were implemented, with precise objectives such as: reduce response
times in the attention of an incident, comply SLA's, define and document

processes of the availability area.

This project used IT Process Maps methodology, designed by
BPMN oriented software and GQM methodology to define the process
control metrics together with ITIL criteria. The result was the improvement
of availability process and ITIL implementation, based on availability
management process with defined metrics for better monitoring and

control.
The final result shows a reduction in response times, establishment
of indicators and definition and documentation of processes and

workarounds that are handled in the availability area.

Keywords: Information Technology Infrastructure Library (ITIL), Service
Level Agreement (SLA), Meta-Question-Metric (GQM), Information

Xii



Technology Process Mapping (IT Process Maps), Model and Notation of
Business Processes (BPMN)
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INTRODUCCION

En la actualidad, acceder a servicios de Tl ha variado mucho, por
ejemplo los consumidores de hoy quieren realizar consultas de su tarjeta
de crédito en cualquier momento, realizar la compra de un producto sin
considerar la hora o lugar, realizar una recarga o comprar un paquete de
datos para su celular sin tener ningun problema, realizar un reclamo por
su linea de celular y ser atendido en no mas de 5 min. Hace 20 afios era
normal apagar cualquier sistema de informacion, al finalizar el dia, con el
fin de realizar copias de seguridad, por lo cual los cajeros y muchos otros
servicios se encontraban no disponibles por las noches debido al

mantenimiento programado que habia.

Javier Bafios Andi (2010) elaboré un plan de disponibilidad de TI
para un broker de seguros (Reliance) que sirve como nexo entre la
compaiiia de seguros y sus clientes. Esta empresa es una subdivision del
Banco Promerica Reliance, se encuentra en crecimiento ya que tiene
sucursales en otros paises como Ecuador. El area de Tl administra el
sistema SIBROK, mantenimiento de hardware y software, adquisicién de
insumos y equipos informaticos y dar soporte a usuarios. Dado el
crecimiento de la empresa, tuvo la necesidad de desarrollar una gestiéon
de disponibilidad de Tl para que pueda tener un mejor monitoreo de los

procesos descritos anteriormente.
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Sandra Orantes Jiménez (2010) sostiene que debido a la presencia
de los servicios web las empresas tienden a intentar ofrecer una calidad
Optima en sus servicios, pero los programadores no toman en cuenta los
conceptos de calidad, mantenimiento, funcionalidad y validez. Un
concepto importante al hablar de servicios web es la disponibilidad de
esta, las empresas deben poner mucho énfasis en este punto, ya que los
clientes le dan mucha importancia a su informacién y se sienten mas

seguros al poder consultar su informacion en cualquier momento.

José Francisco Revoredo (2014) realiz6é un estudio de la factibilidad
de la implementacion del registro médico electronico a solicitud del
Ministerio de Salud (MINSA), desarrollando un sistema de informacion
integrado para la salud con el nombre de SIS Galen Plus compuesto por
un integrado sistema para la gestion clinica de los establecimientos de
salud (SIGES), para la muestra se tomaron tres regiones: Tumbes,
Ayacucho y San Martin. Un primer problema que se encontr6 es que las
tres regiones no cuentan con el mismo nivel de integracion, y trae como
consecuencia la diversidad de registros en otros sistemas. Se
encontraron diferentes tipos de problemas para la implementacion del
sistema y es recomendable que Peru encuentre su propio modo de
sistematizacion de la informacion de salud y trabajar con una
infraestructura de conectividad que permita la disponibilidad del sistema y

una mejor comunicacion entre las diferentes regiones.

César Otoya Florian (2015) desarrollé una aplicacion movil para
monitorear servicios web, paginas web, servidores ftp y sistemas de
alerta de aplicacion. Esta aplicacion es necesaria debido a la creciente
caida de servicios virtuales y/o ataques informéticos que funcionan via
internet. El formato usado para el desarrollo de la aplicacion maovil fue
JSON, servicios ftp y paginas web, con este aplicativo se disminuyo el
tiempo en el que el usuario se entera y atiende el comportamiento errado
del servicio. Mediante la aplicacién se controlan los hilos utilizados por

cada tarea. Si bien la aplicacion esta desarrollada para plataformas 10S,
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se pueden desarrollar aplicativos para las plataformas Android o
Windows.

La consultora Everis se encuentra posicionada en Peru laborando
para distintas empresas en diferentes sectores desde 2011. El area de
disponibilidad de la consultora Everis Perq, recientemente implementada,
es la encargada de brindar la disponibilidad de las aplicaciones de ventas
y postventa de la empresa Claro. Se ha identificado que dicha area
presenta deficiencias y problemas en el area de gestién de disponibilidad
por lo cual se concluyd implementar las buenas practicas de ITIL
enfocado en gestion de disponibilidad, para asegurar una buena calidad
de servicio y lograr objetivos que se han trazado con el cliente.

Por ende, se propone como solucion disefiar e implementar un
proceso de gestion de disponibilidad empleando ITIL v3, para identificar
los procesos claves del area de disponibilidad, determinar los requisitos
de disponibilidad para las aplicaciones, realizar informes sobre la
disponibilidad de TI, implementar métricas y cumplir los acuerdos de

servicio (SLA), monitorear y mejorar.

Esta tesis comprende cinco capitulos. En el primero se desarrollan
los antecedentes y los fundamentos tedricos que componen ITIL, los
cuales se hacen uso para comprender la probleméatica del area; ademas
se describen las definiciones para el desarrollo de la solucion. El segundo
detalla los recursos y materiales utilizados al implementar ITIL; se
presenta el presupuesto, cronograma y la metodologia a usar en la
implementacion de ITIL, adaptandola a su realidad. En el tercer capitulo
detallamos el desarrollo de nuestra propuesta de solucién, que esta
conformada por la aplicacion de la metodologia detallada en el primer

capitulo.

El cuarto analiza cada prueba realizada luego de haberse
implementado los nuevos procesos en el area de disponibilidad en Everis

Perl y se observa el logro de los resultados después de haber aplicado
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ITIL, y en el dltimo capitulo se interpretan los resultados para analizar si
se alcanzaron los objetivos. Y por ultimo, damos las conclusiones y

recomendaciones, y detallamos las fuentes de informacion y anexos.

La problematica observada reside en el ineficaz proceso de gestion
de disponibilidad de aplicaciones de venta y postventa Claro en la
empresa Everis de Lima, Pera.

Los problemas especificos son:

o Inexistentes  procesos documentados para mantener la
disponibilidad de los servicios.

o Ausencia de mejores practicas para el proceso de gestion de
disponibilidad.

o Incumplimiento de SLA’s acordados con Claro.

o Demora en el tiempo de atencion de una incidencia.

o Alta presencia de incidencias reactivas en el area de disponibilidad.

El objetivo general es mejorar el proceso de gestion de la
disponibilidad de aplicaciones basado en las buenas practicas de ITIL.
Los objetivos especificos son:

o Mapear y documentar el proceso de gestion de la disponibilidad
alineados con ITIL

o Implementar el proceso de gestion de la disponibilidad segun ITIL.

o Cumplir los SLA’s acordados con Claro.

o Minimizar 3 minutos en el tiempo de atencidon de una incidencia.

o Reducir a la mitad (50%) la cantidad de incidencias reactivas en el

area de disponibilidad.

Como justificacion, actualmente hoy en dia cada vez es mas
importante la disponibilidad en los servicios que una empresa brinda, ya
sea para compras en linea o la consulta de un estado de cuenta, se
requiere que los sistemas se encuentren disponibles las 24 horas del dia,
los 365 dias del afio. Es necesario tener las aplicaciones de ventas y

postventa de la empresa Claro disponibles en todo momento y en caso
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de ocurrir un incidente que afecte la disponibilidad del servicio se debera
realizar los procesos correctivos en el menor tiempo posible o en caso la
solucion se encuentre fuera de nuestro alcance, reportar al éarea
correspondiente para su solucién rdpida y asi la incidencia afecte lo
menos posible al negocio. Todo lo antes mencionado seré posible con las
buenas préacticas que recomienda ITIL v3 para que los procesos en el
area disponibilidad sean mas eficientes.

Como alcance, esta investigacion fue en relacibn al area de
disponibilidad de la empresa Everis Perd y comprende la implementacion
de la gestibn de disponibilidad para las aplicaciones de ventas y
postventa de Claro.

Como limitaciones al implementar ITIL en el area de disponibilidad,
se observo que algunos cambios debian ser aprobados por el cliente
Claro, ya que ellos son los duefios de las aplicaciones. Por ejemplo, si
deseamos instalar algun software libre en los servidores de ventas y
postventa, se necesita la aprobacion de Claro, y termina siendo un
tramite muy engorroso. Otro ejemplo, al solicitar que durante el proceso
de escalamiento se agregue la creacion de tickets de incidencia para
poder llevar un mejor control de los casos escalados, se necesito la

aprobacion del cliente para la modificacion del proceso.

XViil



CAPITULO |

MARCO TEORICO

1.1 Antecedentes

Hoy en dia es cada vez mas importante que el
servicio digital a brindar a un cliente este disponible en cualquier hora del
dia, para que se pueda realizar una compra, una consulta, un tramite y
gue todas estas operaciones se puedan efectuar a través de un celular o
desde una computadora, sin necesidad de ir a una oficina de atencion. El
corte del servicio por un pequefio tiempo le causa muchas molestias al
cliente, ocasionando pérdidas para la empresa o reclamos ante la entidad
gue protege al consumidor. En el area de disponibildad de Everis Perd,
para los aplicativos de ventas y postventa de Claro-Peru identificamos la
oportunidad de implementar una gestion de disponibilidad para las
aplicaciones, intentando reducir el tiempo de atencién y actuando mas
rapido ante un posible incidente, mediante la documentacion de los

procesos de atencion del area.

a) Nicolas del Rio (2015)

Nicolas del Rio implement6 una gestion del flujo de red establecido

por DNS y andlisis de la disponibilidad, se apoy6 con el protocolo

1



b)

Border Gateway Protocol (BGP) porque este se adapta a los
cambios de la red ya sea fisicas y econdmicas como decisiones de
conmutacion y convergencia de acuerdo a las definidas por las
politicas configuradas. Pero no es recomendable para pequefias
organizaciones. Para la herramienta de monitoreo en estudio fue el
sistema Icinga con la cual se puede realizar monitoreo de las
infraestructuras de red y computo de cada organizacion y ademas es
muy adaptable para generar sus propias métricas depende de la
necesidad de la organizacion. Se desarrolld6 una herramienta de
monitoreo para la gestion del servicio DNS, en la cual se encapsulo
la funcionalidad y se defini6 roles por modulo que permitié que estos
actien como una caja negra, para luego agregar futuras mejoras. Se
les recomendé como mejoras a futuro aumentar la capacidad de
almacenar mas de una direccion IP, implementar un proxy de DNS
para atender la consulta de los clientes y pueda dar respuestas

inteligentes.

Sandra Anizar y Sandra Bautista (2014)

Sandra Anizar y Sandra Bautista implementaron un MGID (Modelo
para Gestion de Interconexién y Disponibilidad) destinado a usuarios
gue den un entorno de nube publica, para que estos tuvieron acceso
a las aplicaciones que se ofrece. Ver figura 1.1. Pudieron realizar
mediciones de la disponibilidad de las aplicaciones e incluyeron un
analisis del trafico y consumo del ancho de banda del servidor cloud
mientras este realiza sus tareas cotidianas como atencion de
solicitudes, procesamiento de las mismas. Ademas plantearon
mejoras a futuro como perfeccionar la interconexion del MGID con la
finalidad que un usuario que se encuentre dentro del dominio, se
conecte de manera automatica a través del rastreo de la direccion
fisica del adaptador inaldmbrico final (usuario), a su vez utilizar
diferentes tipos de autenticacién (mas robustos), implementar MGID
cloud de mayor amplitud con ayuda de tecnologia wireless y una

amplia cobertura como LTE o WiMAX.

2
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Figura 1.1: Arquitectura del MGID en el computo en la nube

Fuente: Sandra Baustista Rosales (2014) — Implementacion de un Modelo de gestién

para la interconexion y disponibilidad (MGID) para computo en la nube

Gerson Céceres (2012)

Gerson Caceres implementé en un ambiente de prueba un cluster
con un alto factor de disponibilidad de 3 nodos para 3 (FTP, DNS,
HTTP) servicios utilizando un software libre el cual se puede usar
con el fin de ofrecer redundancia a aplicaciones criticas, ademas
también se contd con un sistema permisible a fallas de servidores
con sistema operativo Linux. Al inicio se implementé solo dos nodos
(FTP y DNS) para luego agregar el tercer nodo con el servicio de
HTTP modificando el disefio original con el fin de que los recursos
sean distribuidos a nodos especificos dentro del cluster. En el
ambiente de prueba no se realizaron los analisis de seguridad,
escalabilidad, optimizacibn y rendimiento. Se recomendd la
capacitacion del personal de Tl en temas de servidores Linux, para
la posterior implementacion en un ambiente real y poder darle

soporte cuando se crean conveniente.



Yaisel Rodriguez Wong (2012)

Yaisel Rodriguez Wong realiz6 un estudio comparativo entre
herramientas de monitoreo en redes LAN, para el monitoreo del
trafico de red se propone usar la herramienta Wireshark debido a
gue ofrece una mejor informacion y filtrado de los paquetes. Para
realizar el monitoreo de los servicios se debera usar el Icinga, ya que
permite colocar varias interfaces de control en la red, y hace mas
facil la programacion de nuevos plugins. Para el monitoreo del
servidor LDAP se recomienda la herramienta CNMonitor que brinda
estadistica del balance de carga del cluster de servidores. Ver figura
1.2 y 1.3. Las herramientas instaladas en servidores virtuales nos
ayudaran a realizar un correcto monitoreo y estrategias que permiten
un adecuado nivel de seguridad, que proteja la informacion de la
empresa ante posibles ataques, ingresos no autorizados a los

servidores, balanceo de la carga en los servidores.

&/ EmpresaCU

D 172.16.50.50 389 636 2012-06-17 21:18:12 138 OpenLDAP *L 172.16.50.50

G Idap.empresa.cu 389 636 396 OpenLDAP

Server LDAP Port Secure LDAP Port Server Started Query Time (ms) Vendor Query Time (ms)

ap.empresa.cu

Total Connections

Figura 1.2: Tiempos de respuesta de los servidores LDAP

Fuente: Alberto Rodriguez Carvajal (2012) — Monitoreo de serviios en redes LAN

i

Figura 1.3: Monitoreo online del total de conexiones

Fuente: Alberto Rodriguez Carvajal (2012) — Monitoreo de serviios en redes LAN



e)

Hector Selley Rojas (2008)

Hector Selley Rojas desarrolld la aplicacibon MoniTool para el
monitoreo del desempeiio de servidores de aplicaciones, estas eran
monitoreadas mediante métricas propuestas por los desarrolladores,
la aplicacion permitia sacar reportes del desempefio y a partir de ahi
sacar conclusiones. La aplicacion fue desarrollada mediante una
interfaz web, y asi poder tener un buen seguimiento de los
servidores desde cualquier lugar que pueda conectarse a internet.
Ver figura 1.4. El MoniTool cuenta con archivos de configuracion que
permiten ajustar la aplicaciébn segun las necesidades. Como
recomendacion del proyecto se debe implementar una base de
datos pequefia para el acopio de las bithcoras y lograr hacer
comparaciones con eventos historicos. También se recomienda
adecuar la aplicacion para que pueda correr en otros sistemas
operativos, en el presente solo funciona sobre sistemas Linux/Unix.
Mediante la aplicacion se podra evaluar la calidad del servicio que
brinda los servidores, en base a los parametros establecidos y ser
almacenados en bitacoras para luego hacer comparativos con dias

anteriores.

Corta Fuegos

MeniTool

Switch/Router
ECLLTLLL

Servidor de Aplicaciones

E
E Remotol

Localé

Cliente Remoto

Clientes Locales

Figura 1.4: Configuracion de red para prueba

Fuente: Hector Selley Rojas (2008) — Monitoreo del comportamiento de servidores de

aplicaciones
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En la empresa hispana Everis, consultora multinacional que trabaja
con diferentes proyectos; ya sea desarrollo core de negocio,
mantenimiento de aplicaciones con bases tecnoldgicas y/o outsourcing.
Abarca los sectores de telecomunicaciones, banca, industrias,
aseguradoras, y administracion publica. Fue fundada en Madrid en el afio
1996 y en la actualidad ya opera en mas de quince paises del mundo. En
el Peru la consultora Everis tiene muchos proyectos con diferentes
empresas, Repsol, Movistar, BCP, Fabrica de software, Entel y Claro. En
el proyecto Claro, Everis tiene a cargo el soporte de aplicaciones de las
aplicaciones de Claro, en las areas de ventas, postventa, prepago,
postpago, facturacion, mediacién, inteligencia de negocio, integracion, fija
y disponibilidad. En el area de disponibilidad nos encargamos del
monitoreo de las aplicaciones de ventas y postventa, asegurandonos la
correcta funcionalidad de las aplicaciones, estabilidad de los mismos, y
gue el servicio no se encuentre interrumpido, ya sea reportandolo a los
especialistas 0 nosotros mismos mediante los workaround con los que se
cuenta, mas adelante el area de disponibilidad también brindara
disponibilidad a los servicios de prepago, postpago, mediacion e

integracion.

1.2 Bases tedricas

1.2.1Biblioteca de Infraestructura de
Tecnologias de Informacion (ITIL)
De acuerdo al service desk institute
(2010), la Biblioteca de Infraestructura Tecnoldgica de la Informacion
(ITIL) existio entre los afios 80, desde que el estado britdnico se percato
de una desigualdad creciente en la que la tecnologia de informacion (Tl)
estaba siendo gestionada.
Desde su origen, ITIL estaba compuesto
por diferentes libros, que llegaron a ser revisados hasta reducirlo a 8
libros durante los afios 90. De los 8 libros, solo 2 primaron como la

verdadera base de ITIL: Soporte y Entrega del Servicio.



Cada tomo describe minuciosamente los
cinco procesos de niveles tacticos y operacionales que a continuacion

indicamos:

Entrega de Servicio - Tactica

. Nivel de Servicio

" Capacidad

. Disponibilidad

. Continuidad de Servicio Tl
. Finanzas para Servicio Tl

Soporte de Servicio - Operacional

Incidente

Problema

Cambio

. Versiones

Configuracion
Las caracteristicas mas resaltantes de
ITIL, segun Rios Huercano (2014), son:
" No desarrollada con derechos de propiedad (independiente)
" De dominio publico (libre utilizacion)
" Compendio de mejores practicas

= Estandar internacional

Como describe el itSMF International
(2016) las mejores practicas de ITIL se basan actualmente en 5 fases. Ver

figura 1.5:

o Estrategia del servicio: gestionar una estrategia y cartera de
servicios de TI, administrar financieramente los servicios de TI,
gestionar la demanda y las relaciones de negocios.

o Disefio del servicio: gestionar el disefio, catalogo y nivel de los
servicios mapeados, gestionar la capacidad, disponibilidad vy
continuidad, adminsitrar la seguridad de los proveedores e

informacion.



o Transicién de servicio: garantiza que los “nuevos” servicios
cumplan los objetivos detallados durante las etapas de estrategia y
disefo del ciclo de vida.

o Operacion de servicio: gestiona y realiza procesos y actividades
necesarias con la finalidad de poder utilizar los servicios a los niveles
definidos con los clientes y/o usuarios.

o Mejora continua del servicio: garantiza servicios adecuados a las
necesidades fructuantes del core empresarial, identificando e

implementando mejoras durante la gestion.

=
=b

Mejora
Continua
del Servicio

Transicion
del Servicio

Estrategia
del Servicio

Disefio del
Servicio

xR

Figura 1.5: Ciclo de vida del servicio
Fuente: Jan Van Bon y coautores (2008) — Estrategia del servicio basada en ITIL® V3:
Guia de Gestion

El Service Desk Institute (2010) define el
ciclo de vida como un acercamiento multidimensional y continuo que
modifica una estrategia para lograr el resultado deseado, de una forma
eficiente y efectiva. En la figura 1.6 se observa los niveles del ciclo de vida

y Sus caracteristicas.

Caracteristicas del ciclo de vida:

. Proporcionar una estabilidad, una estructura y una fortaleza para
mejorar la gestion de servicio (principios duraderos, herramientas y
métodos).



" Contribuir en la preservacion de inversiones y bases para sus

mediciones.

Requerimientos l- | Negocio / Clientes | <=

+ Objetivos segtin requerimientos -
+ Recursos y Limitaciones
+ Politicas O

Estrategias

0

del Servicio

r

Pl—.5
&= L Estrategia o

de Servicio

*»| Disefio U SDF’Sd
iat + Estandares
del Servicio + Arquitecturas

‘ + Disefos de Solucion

+ SKMS
+ Soluciones Testeadas
+ Plan de transicion

‘v — | Transicion
— del Servicio

- Operacion <=> Servicios

Operacionales

del Servicio

Planes y

Catalogo

Mejora :
. ; Acciones de
< 4 Continua Mejora

del Servicio

[ P
-

Figura 1.6: Niveles del ciclo de vida del Servicio de TI
Fuente: Service Desk Institute (2010) — ITIL V3 Service Management Foundation

Los principios detallados a continuacién

son Utiles en el disefo de un sistema de administracion de servicios:

" Coordinacion y especializacién: ElI proveedor de servicios
administra los recursos del cliente, para que el cliente se enfoque en

las actividades béasicas de la empresa.

. Principio de agencia: Los agentes de servicio son los

intermediarios entre proveedores de servicios, clientes y usuarios.

. Encapsulaciéon: Encubrir al cliente aquello que no necesita y en

descubrir lo que le es util y valioso.



1.2.2Gestion de la Disponibilidad

Brinda y establece una base para la
satisfaccion del cliente, para lo cual los servicios mapeados deben
permanecer alineados con los SLAs e infraestructura Tl que la empresa
presenta.

La gestion de la disponibilidad esta
relacionada directamente con la gestibn de niveles de servicio,
incidencias, problemas, configuraciones, de capacidad y de la continuidad
del cervicio. Es por ello que el seguimiento, medicion y monitorizacion de
procesos, junto a reuniones plasmadas en informes y el analisis de la data
son las tareas primordialmente asignadas. (Rios Huercano, 2014, p.35)

Ver figura 1.7.

[ 1 J | J | J | ) | ]

DISPONIBILIDAD

[ J | 1 1 1 1

Figura 1.7: Entrada y salidas del proceso de gestion de la disponibilidad

Fuente: Rios Huercano (2014) — Manual ITIL V3 Integro

Para llevarlo a cabo, es primordial
implantar pautas de trabajo que ayude a la empresa (organizacién) en
definir las necesidades del cliente con el fin de brindar un servicio que se
acomode a sus necesidades. Para ellos existen 3 fases (planificacion,

control y monitorizacién) que se describen a continuacion:
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b)

Planificacién

El fin de una planificacion es definir un nivel de disponibilidad del
servicio que ayude a la organizacion a lograr sus objetivos, a un
costo justo.

Debe tener informacion del estado de la infraestructura, medicién de
la eficiencia y la eficacia, monitorizacion de servicios, planes de
mejora, como también expectativas de la infraestructura en un

futuro.

Control de ladisponibilidad

Tener vigilado los perfiles de acceso y privilegios (autorizaciones)
genera estabilidad en la disponibilidad del servicio.

Dichos aspectos conforman el desarrollo del plan de disponibilidad,

lo cuales deben de ser actualizados para uso interno y externo.

Monitorizacion

Se definen qué factores intervendran en la disponibilidad del servicio
con la finalidad de brindar una data para elaborar y gestionar
informes, y saber cdmo y donde actuar para poder prevenir, mejorar

y/o informar a las partes pertinentes.

Estudios a realizar:

% Disponibilidad =

Célculo de la disponibilidad

Andlisis de impacto de fallos de componentes (CFIA)
Andlisis de la interrupcion del servicio (SOA)
Andlisis del arbol de fallos (FTA)

Método de gestidon y analisis de riesgos de la CCTA (CRAMM)

Tiempo de Disponibilidad - Interrupcién del Servicio durante
Acordado (AST) el Tiempo de Disponibilidad Acordado (DT) .
Tiempo de Disponibilidad Acordado

0

11



Una correcta gestion de la disponibilidad esta compuesta por 3 fases:
. Deteccion: tiempo transcurrido desde que ocurre el error hasta la

deteccion por parte de la organizacion.

" Respuesta: tiempo transcurrido hasta que se inscribe y diagndstica

el incidente.

. Recuperacion: tiempo transcurrido hasta que se encuentra una

solucién o se ponga nuevamente en marcha el servicio.

1.2.3Notacién de Modelado de Procesos de
Negocio (BPMN)
BPMN da un formato estandar de
representar las fases del negocio para fines descriptivos de alto nivel asi
como también para rigurosos y detallados ambientes de software dirigidos

a procesos.

La BPMN, tiene 3 niveles de modelar los procesos:

. Mapas de procesos
Diagramas de flujo de las actividades; simplemente lleva el nombre
de la actividad y en algunos casos las condiciones de decision mas
comunes.

o Descripcion de procesos
Brinda referencia mas extensa sobre el proceso, como: personas
involucradas en llevarlo a cabo (roles), informacion, los datos,etc.

o Modelos de procesos
Diagramas de flujo con informacién suficiente para realizar el analisis

del proceso y simularlo.

La BPMN abarca estas clases de modelos
y mantiene cada nivel de detalle. Es una disciplina basada en diagramas
de flujo para poder definir procesos de negocio, desde lo mas simple
hasta lo mas complejo y dar soporte a la ejecucion de estos. (Miers, 2009,
p.83) Ver figura 1.8.
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Figura 1.8: Ejemplo de Proceso BPMN
Fuente: Derek Miers (2009) - Guia de Referencia y Modelado BPMN

1.2.4Metas, Preguntas y Metricas (GQM)

Rodriguez G. (2011) indica que el método
GQM (Goal-Question-Metric) fue creado para lograr los objetivos de
calidad solicitados por la NASA en los afos 70. Identifica, centra,
documenta y analiza un numero definido de métricas con la finalidad de
mejorar un objetivo que puede ser del producto, del proceso o0 sus
recursos.

El GQM, como se observa en la figura

1.9, tiene 3 niveles:

Nivel conceptual: En este nivel se define un objetivo de calidad. Este
objetivo esta relacionada a una entidad (producto, proceso o recurso) a un
punto de vista especifico (desarrollador, gestor, mantenimiento, operador,
etc.).

Nivel operacional: secciona el objetivo en una lista de preguntas que
cualifican a dicha entidad.

Nivel cuantitativo: Define el conjunto de métricas que seran necesarias

para responder las preguntas propuestas en el nivel anterior.

13



%

Objetivos
(nivel concaptual)

relacionados con los productos,
procesos, recursos

Preguntas
(nivel operacional)

para caracierizar 1a entidad y levar o
abjetvo propuesto

Definicion

Metricas

(nivel cuantitativo)

S880CIa0as a cada pragunla gue nos
ayudan a respanderia (objetiva o

< 7 subjalivaments)

Figura 1.9: Niveles GQM
Fuente: Rodriguez G. — Medicion en la Ingenieria de Software

Analisis e interpretacion

El manejo del método se basa en un
refinamiento continuo de un grupo de objetivos de negocio (G-Goals) que
se disponen como partida. Teniendo dichos objetivos como entrada y con
el uso del planteamiento de preguntas (Q-Questions), se logra un
conjunto de métricas (M-Metrics) especificas que ayudaran a medir los

objetivos detallados. Ver figura 1.10.
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Nivel Conceptual

paso 1 ) Identificar o ,
Establecer las MetasJ | Objetivos de negocio

Identificar

Nivel Cualitativo (Operacional)

L Paso 2 w Acotar

A 4
> Objetivos de medida

Generacion de Preguntas

)

Respuestas generan

h 4
Paso3 ] Definir .
Especificacion de Medidas I ' Metricas
Paso 4
Preparar Recoleccion de datos‘.w Senerar > Plan de medicidn

:asoIE tar. Valid Al los dat Objetivos -Reutilizacion de datos
ecolectar, Validar y Almacenar los datos -Generacién de informes

Paso 6 I ieti iati
- Objetivos -Evaluar objetivos logracdos
Analizar los datos I > -Lecciones aprendidas

Figura 1.10: Descripcién de los 6 pasos del proceso GQM

Fuente: Vidal Lara (2013) - Métricas para los procesos de gestion e ingenieria de
proyectos de desarrollo de software para una pyme

1.2.5Metodologia de implementacion (IT

Process Maps)

La sociedad teutona IT Process Maps fue
guien se encargo en desarrollar la metodologia de implementacion para
ITIL.

Para desarrollar dicha metodologia, la
empresa alemana se baso en 10 pasos que lo comprenden. Dichos pasos

se pueden observar en la figura 1.11.
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Preparacion del proyecto

Familizrizacién con ITIL —*

Establecienda Ia gestién de procescs

Definicion de la estructura de servicios
Identificar los senidos de neg:l:i:\rs:lp:lrmj

Crear la estructura de servicios con su interdependencia

Seleccion de roles ITIL y Propietarios de roles

Identificar los roles ITIL para los procesos s introducir 1
Asignar propietarios paralos roles

Andlisis de procesos existentes

Reconocer los puntos débiles y las oportunidadss de los procesos existentes

Definicion de |a estructura de procesos
Determinar la estructura de proceses por introducir —+

Desglose de procesosy subprocesos

Definicion de interfaces de procesos ITIL

Definir las interfaces de todos los procesos ITIL por introducir

Estableciendo controles de procesos
Determinar métricas de los Procesos por introducic —+
Definir los procedimientas de medicion j

Definir procedimientos deinformes

Dizefiando los procesos en detalle

Definir secuencizs de actividad detzllzdas

Seleccion e Implementacion de sistemas
Definir los requisitos de sistemas —*

Seleccionarsistema adecuado deapoyo para procesos j

Implementacién de procesos y capacitacidn

Capacitar 2l personzl de Tl involucrado en el manejo de procesos nuevos ﬁ

Informar z los usuzrios sobre &l servido

Figura 1.11: Pasos para implementar ITIL segin IT Process Maps
Fuente: http://wiki.es.it-processmaps.com

1.2.6 Gestion de Nivel de Servicios (SLA)

De acuerdo al glosario de términos ITIL®,
un SLA es un pacto entre el proveedor de servicios Tl y un cliente. Un
SLA especifica un servicio, define responsabilidades y registra los
objetivos, para ambos (proveedor y cliente). Un SLA podria relacionarse
mas de un servicio Tl y/o clientes.

Soporta a ambas partes con el fin de
tener un consenso para el nivel de calidad, en relacion con personal
asignado, tiempo de respuesta, documentaciéon disponible, disponibilidad

horaria, etc.
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Caracteristicas de los acuerdos:
Alcanzable, medible, rentable, mutuamente aceptable, controlable.

Pasos para establecer un SLA, ver figura 1.12:

Recolectar \ a':]?:;:‘;’:e\ Establecer las Desarrollar el \ Desarrollarel tﬂl':e‘;TplI:ﬁarsa I"'p::]f:ﬁ::‘;'f
i io reglas basicas acuerdo buy-in P &

los convenios la ejecucidn. acuerdo

Figura 1.12: Pasos para establecer un SLA
Elaborado por: los autores

1.2.7CA Wily Introscope

Software desarrollado por la empresa CA
Technologies monitorea, detecta y notifica incidentes de forma rapida,
analiza una causa raiz y presenta data historica con la finalidad de avalar

la prestacion de servicios. Ofrece un monitoreo 24 x 7.

A diferencia de otras herramientas de
desarrollo, esta disefiado para monitorear con un minimo impacto en el
rendimiento del sistema. Esto permite administrar el rendimiento de las
aplicaciones en entornos de produccion en vivo.

La instalacion de la solucion se realiza en
Solution Manager™ lo que no requiere infraestructura adicional ni costos
de licenciamiento.

Beneficios:

o Gestiona disponibilidad de aplicaciones: Garantiza una experiencia
consistentemente superior con los cual le permite al usuario cumplir
con los SLAs. Ayuda también a identificar y eliminar los cuellos de

botella (interrupciones imprevistas).

o Mejorar el rendimiento de aplicaciones: Contribuye con el
cumplimiento de los objetivos del negocio de la aplicacién. Con ello
logran maximizar el rendimiento de la infraestructura Web, la
ejecucion de transacciones de gran volumen con una mayor

fiabilidad y mejorar los tiempos de respuesta.
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Control de las inversiones y riesgos: Brinda una calidad excepcional
del servicio, lo que permite mejorar la calidad de sus aplicaciones,
asi como también, controlar la utilizacibn de recursos y costos,

ayudando a agilizar las implementaciones de su aplicacion.
1.3 Definicién de términos béasicos

A continuacién, se definen los siguientes

términos para una mejor comprension de la gestion de disponibilidad a

implementar:

Servicio de Tl

Se define como, “Se basa en el uso de las tecnologias de la
informacion y soporta los procesos de negocio del cliente, se
compone de una combinacion de personas, procesos y tecnologia y
deberia estar definido en un acuerdo de nivel de servicio (SLA)”
(Van Bon, 2008, p.183).

Incidente

Se define como, “Reduccién o interrupcion inesperada de la calidad
de un servicio TI” (Service Desk Institute, 2010, p.94).

Problema

Se define como, “La causa de uno o mas incidentes” (Service Desk
Institute, 2010, p.94).

Error recurrente

Se define como, “Es un problema que tiene una causa y una
alternativa ya registrados” (Service Desk Institute, 2010, p.94).
Solucién Provisional Manual (workaround)

Se define como, “Es un medio temporario para resolver situaciones o
dificultades. Ej. Reanudar un item de la configuracion que fracaso”
(Service Desk Institute, 2010, p.94).

Actividades reactivas

Se define como, “Incluye monitoreo, medicion, analisis y gestion de
todos los eventos, incidentes y problemas en relacién a la falta de
disponibilidad” (Service Desk Institute, 2010, p.64).
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Actividades Proactivas

Se define como, “Incluye una planificacion proactiva, disefio y
mejoras en la disponibilidad” (Service Desk Institute, 2010, p.64).
Disponibilidad

Se define como, “La habilidad de un servicio, componente o Cl de
llevar adelante las funciones acordadas cuando sea requerido”
(Service Desk Institute, 2010, p.65).

Fiabilidad

Se define como, “Mediciones respecto a por cuanto tiempo puede un
servicio, componente o ClI llevar a cabo las funciones acordadas sin
interrupcion” (Service Desk Institute, 2010, p.65).

Rescilencia

Se define como, “Mediciones sobre con que rapidez y efectividad
puede restaurarse un servicio, componente o Cl y restablecer el
trabajo normal después de una falla” (Service Desk Institute, 2010,
p.65).

Acuerdo de nivel de servicio (SLA)

Se define como, “Arreglos por escrito entre un proveedor de Tl &
cliente(s) TI, definiendo el servicio principal y las responsabilidades
de ambas partes” (Service Desk Institute, 2010, p.59).

Acuerdo de nivel operacion

Se define como, “Es cualquier fundamento de acuerdos necesario
para entregar la calidad de servicio acordada dentro del SLA”
(Service Desk Institute, 2010, p.48).
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CAPITULO II

METODOLOGIA

Para el desarrollo de investigacion del reciente trabajo, se hizo uso
de los conocimientos y buenas practicas de ITIL, para desarrollar,
implementar y optimizar el proceso de gestion de la disponibilidad de la
empresa Everis Peru, por lo tanto, podemos concluir que se trata de una
investigacion aplicada. Ahora pasaremos a detallar los requerimientos

necesarios para que se logre implementar dicho proyecto.

2.1 Material

En este subcapitulo se brinda informacion
acerca del personal que interviene y las herramientas que se utilizaran

para el desarrollo del proyecto.

2.1.1Recursos Humanos

A continuacion, se describen los roles de

los involucrados para el desarrollo del presente proyecto, ver Tabla 2.1.
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Tabla 2.1: Recursos Humanos del Proyecto
ROL NOMBRE DESCRICION DEL ROL

Encargado de ejecutar y
GESTOR DEL . . . lanificar con los
PROYECTO Cordova Cassia, Miguel Ign‘ectados del resultado y
Angel : .
realizar el monitoreo de
las tareas del proyecto
Cérdova Cassia, Miguel | Encargados de levantar
ANALISTA Angel los procesos del area de
FUNCIONAL Galdos Soriano, disponibilidad y
Christian Francisco contrastarlo con el
producto seleccionado.
. Encargado de organizary
ANALISTA DE gﬁ:(ijsct); fcl’:rr':rr]‘gig o llevar a cabo los
PRUEBAS escenarios de pruebas.
Encargado de
COORDINADOR | Bustamante Torres, proporcionar el ambiente
DEL AREA Sotero Luis gue requiera el proyecto.
TECNICA
Especialista técnico que
ESPECIALISTA Porras Ruiz. Pedro brindara los resultados de
TECNICO ' los nuevos procesos
entregados.

Elaborado por: los autores

2.1.2Hardware

Para el desarrollo del presente proyecto
se requieren los siguientes equipos con las siguientes caracteristicas

minimas necesarias, ver Tabla 2.2;

Tabla 2.2: Requerimiento de Hardware

EQUIPOS DESCRICION CANTIDAD uSso
PC Intel 15, 4GB 1 PERMANENTE
RAM, 500 GB

HP Laser Jet Pro

IMPRESORA | M203dw 1 TEMPORAL
Intel 15, 4 GB
LAPTOP RAM. 500 GB 2 TEMPORAL

Elaborado por: los autores
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2.1.3Software

A continuacion, se describen las licencias
necesarias de los programas a utilizar en el desarrollo del proyecto, ver
Tabla 2.3:

Tabla 2.3: Requerimiento de Software

SOFTWARE LICENCIA  CANTIDAD

‘ ANALISIS Y DISENO

WINDOWS 10 Microsoft 2 PERMANENTE

Ms Project 2016 | Office 2016 1 TEMPORAL

Ms Word 2016 Office 2016 1 TEMPORAL
BIZAGI Libre 2 TEMPORAL

Elaborado por: los autores

2.1.4Cronograma

Las tareas se han organizado para que al
finalizar la tesis se logre la implementacién del presente proyecto, ver
Figura 2.1

En el Anexo 1 se muestra el cronograma y diagrama Gantt.
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Nombre de tarea Duracion Comienzo Fin % completado

- - - -

1 Implementacién de Gestién de la Disponibilidad en Fveris-Peru 60 dias lun 06/03/17  vie 26/05/17  90%
Inicio del Proyecto 0 dias sab 04/03/17 sab04/03/17 0%
Resumen /Abstract 1dia lun 06/03/17  lun 06/03/17  100%
Introduccién 10 dias mar 07/03/17 lun 20/03/17 100%
Definicién del Problema 4 dias mar 07/03/17 wie 10/03/17  100%
Objetivos 3 dias lun 13/03/17  mié 15/03/17 100%
Justificacién 3 dias jue 16/03/17  lun20/03/17  100%
Marco tedrico 7 dias mar 21/03/17 mié 29/03/17 100%
Antecedentes 3 dias mar 21/03/17 jue 23/03/17  100%
Base Tedricas 3 dias vie 24/03/17  mar 28/03/17 100%
Definicién de Terminos Bésicos 1dia mié 29/03/17 mié 29/03/17 100%
Metodologia 2 dias jue 30/03/17  vie 31/03/17  100%
Recursos y Métodos 2 dias jue 30/03/17  vie 31/03/17  100%
Desarrollo del Proyecto 21 dias lun 03/04/17  lun 01/05/17 100%
SITUACION ACTUAL 7 dias lun 03/04/17  mar 11/04/17 100%
Paso 1: Preparacion del Proyecto 2 dias lun 03/04/17  mar 04/04/17 100%
Paso 2: Definicién de la estructura de servicios 2 dias mié 05/04/17 jue 06/04/17  100%
Paso 3: Seleccién de roles ITIL y propietarios de roles 1dia vie 07/04/17  vie 07/04/17  100%
Paso 4: Analisis de procesos existentes 2 dias lun 10/04/17  mar 11/04/17 100%
ANALISIS Y MEJORA DE PROCESOS 8 dias mié 12/04/17 vie 21/04/17  100%
Paso 5: Definicién de la estructura de procesos 1dia mié 12/04/17 mié 12/04/17 100%
Paso 6: Definicion de interfaces de procesos ITIL 1.5 dias jue 13/04/17  vie 14/04/17  100%
Paso 7: Estableciendo controles de procesos 1.5 dias vie 14/04/17  lun 17/04/17  100%
Paso 8: Disefiando los procesos en detalle 4 dias mar 18/04/17 vie 21/04/17  100%
IMPLEMENTACION 10 dias lun 24/04/17  vie 05/05/17  100%
Paso 9: Usos del software cliente 6 dias lun 24/04/17  lun 01/05/17  100%
Paso 10: Implementacién de procesos y capacitacién 4 dias mar 02/05/17 vie 05/05/17  100%
Pruebas y Resultados 9 dias lun 08/05/17  jue 18/05/17  100%
Discusiones y Aplicaciones 3 dias vie 19/05/17  mar 23/05/17 15%
Conclusiones y Recomendaciones 2 dias mié 24/05/17  jue 25/05/17 0%

Figura 2.1: Cronograma del Proyecto
Elaborado por: los autores

2.1.5Presupuesto del proyecto

El presupuesto necesario para poder
desarrollar el siguiente proyecto es de S/.13,950.00, para el detalle de

como se distribuira, Ver tabla 2.4:

Tabla 2.4: Presupuesto del personal del proyecto

VALOR

CONCEPTO (Sh)
Costo de Personal 5,580
Costo Indirecto 670
Costo de 7,700

Implementacién

Costo total | 13,950
Elaborado por: los autores
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Los costos se detallan de la manera siguiente:

o Costo de Personal: Se encuentra formado por el costo de los
integrantes del proyecto necesarios para el desaroollo (Rodriguez,
2010). Ver Tabla 2.5

Tabla 2.5: Costo del personal del proyecto

COoSs
TO/ HORAS
ORGAOI\I\IIIZACI ETAPA CANT HO ESTIMAD
RA AS
(S/.) .
Equipo de Gestor Dell 1 25 30 750
Proyecto Proyecto
Equipo de A. 2 22 140 3,080
Proyecto Funcional
Equipo de A. 1 21 30 630
Proyecto Pruebas
Coordinad
or Del 1 20 35 700
Everis Pert Area
Everis Peru Especialistt 1 15 28 420
a Técnico
TOTAL 5,580
Elaborado por: los autores
. Costo indirecto: Se encuentra formado por aquellos costos

generados de manera indirecta debido a la ejecucién del proyecto
(Valencia, 2016). Ver tabla 2.6.

Tabla 2.6: Costo indirectos al proyecto

DESCRICION PRECIO CANTIDAD TOTAL
S/. S/.

Movilidad 65 2 130
Articulos de oficina 110 1 110
Impresion 70 2 140
Electricidad 50 2 100
Gastos diversos 95 2 190

TOTAL 670

Elaborado por: los autores

o Costo de implementacion: Se encuentra formado por los equipos
gue seran utilizados para el desarrollo del presente proyecto en las
instalaciones del area de disponibilidad (Tarapuez y Sanchez, 2013).
Ver tabla 2.7.
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Tabla 2.7: Costo de Implementacion

RECURSOS TOTAL
S/.
Computador 2500
Impresora 800
Notebook (2) 4400
TOTAL 7,700

Elaborado por: los autores
2.1.6Evaluacién de Proyecto
realizacion del

Para la proyecto se

consider6 conveniente una evaluacion econOmica para determinar la

rentabilidad del mismo, se realizé un flujo de caja, nhos apoyamos en los

indicadores Beneficio/Costo, TIR y VAN.

Flujo de Caja: Haciendo uso del presupuesto especificado lineas
arriba y tomando en cuenta el ahorro debido a la implementacion de
los nuevos procesos de gestién de disponibilidad en el area, se
desarrollé un flujo de caja para un analisis posterior de la

rentabilidad del proyecto. Ver Tabla 2.8.
Tabla 2.8: Flujo de Caja del Proyecto

DESCRIPCION

INVERSION ANO 1

ANO 2

ANO 3

(Sl

(Sl

(S.)

(Sl.)

Costo de Operacion -57,300 | -54,500 | -49,800
Costo de -3,500 -3,500 -3,500
Mantenimiento

INGRESOS 68,702 | 68,702 | 68,702
FLUJO DE CAJA -13,950 7,902 | 10,702 | 15,402

Elaborado por: los autores

Tamara (2016) afirma: “Se entiende por costo de operacion a los
todos los gastos relacionados que se generan en el proceso de
operacion de gestidon de disponibilidad”. Riquielme (2017) afirma: “El
costo de mantenimiento es el precio para mantener dichos procesos

funcionando y en buen estado durante los 3 primeros afios”.

Valor Actual Neto (VAN): El VAN es el beneficio neto proyectado a
un cierto tiempo, actualizado con una tasa de descuento (r), se

necesita que el VAN sea mayor de cero para ser denominada como
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rentable (Komiya, 2016). A continuacién, se halla el resultado del

VAN del proyecto con una tasa del 10% anual.

7.002 10,702 15,402
(1+0.10)1  (1+0.10)2  (1+0.10)3

VAN = -13,950 +

VAN = 13,650.02

o Tasa Interna de Retorno: Es la tasa de descuento que da como
valor neto de inversion cero en el mismo tiempo que se calcula el
VAN, el TIR debe ser mayor a la tasa (r) para indicar que es rentable

(Komiya, 2016). A continuacion, hallamos el TIR.

7902 10,702 15,402
(1+TIR)!  (1+TIR)2 (1+TIR)?

0=-13,950 +

TIR = 53.49%

o Coeficiente Beneficio / Costo: Poder conocer el coeficiente BC de
un proyecto es importante porque se puede deducir si el proyecto es
atractivo, rentable, viable; se necesita que el coeficiente sea mayor a
uno para decir que es rentable (Komiya, 2016).

Ingresos Totales

B/C=
Egresos Totales
B/c= 206106 _,
186,050
2.2 Métodos

Para lograr que el proyecto se consiga
implementar en el area de disponibilidad de Everis — Per( se usara como
referencia la metodologia IT Process Maps, desarrollado en el capitulo I,
en el cual nos apoyamos para la identificacién de indicadores que nos

permita lograr los objetivos planteados.
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En la Tabla 2.9, se observa el comparativo de
dos modelos usados para implementacion de ITIL, IT Process Maps y
ciclo de Deming.

La metodologia de IT Process Maps se cre6
con la recopilacion de distintas experiencias generadas al implementar
diferentes estandares (ISO,PM,ITIL) y el modelo de Luisa Quinter se
elabor6 tomando como base el ciclo de Deming (mejora de procesos), la
elaboracion e implementacion de este proceso le sirvio para obtener el
grado de magister.

Los indicadores usados que determinaron la
eleccién de la METODOLOGIA IT PROCESS MAPS, fueron: el grado de
experiencia, tiempo de madurez y el nivel de detalle.

Tabla 2.9: Comparacion de Modelos de Implementacién

METODOLOGIA DE MODELO PARA
IMPLEMENTACION IMPLEMENTAR
FACTOR DE ITIL ITIL
(IT PROCESS MAPS) (Luisa Quintero)
Madurez Alta Media
Experiencia Alta Baja
Detalle de la
metodologia Alta Media
(pasos)

Elaborado por: los autores

2.2.1Metodologia de Implementacion de ITIL
(IT Process Maps)

La empresa alemana IT Process Maps es
la referente para los proveedores de servicios cuando se trata de
modelamiento de procesos, ademas esta empresa fue la que se encargd
de desarrollar la metodologia para lograr de manera exitosa la
implementacion de las librerias de ITIL.

Para el desarrollo de la metodologia, la
empresa alemana tomdé en cuenta los estandares internacionales
vigentes, y también las recomendaciones decretadas por ITIL e I1SO
20000. La metodologia se desarrollo en 10 pasos, asi lo detalla Van Bon
(2010):
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Paso 1: Preparacién de proyecto

Los autores de la implementacién de ITIL deben tener
conocimientos de las librerias y se debe seleccionar una persona
como la encargada del monitoreo y optimizacion de los procesos
identificados. (Van Bon, 2010, p.164)
Paso 2: Definicion de la estructura de servicios

Se hace analisis del area donde se va implementar para
determinar los servicios que son prestados y se procede a elaborar
la relaciéon entre ellos. (Van Bon, 2010, p.164)
Paso 3: Seleccidn de roles ITIL y propietarios de roles

Se identifican los roles para los procesos a implementar
respetando lo indicado por ITIL y se destina un responsable por
cada proceso. (Van Bon, 2010, p.164)
Paso 4: Analisis de los procesos existentes

Consiste en detectar y evaluar cada proceso lleva a cabo el
area de estudio, con el objetivo de lograr identificar deficiencias y/o
puntos débiles. (Van Bon, 2010, p.164)
Paso 5: Definicion de la estructura de procesos

Se decide que procesos de ITIL es necesario implementar para
optimizar los procesos encontrados en el paso anterior. (Van Bon,
2010, p.164)
Paso 6: Definicion de interfaces de procesos ITIL

Se definen cuales seran las interfaces de los procesos de ITIL
gue seran agregadas en los procesos anteriores. (Van Bon, 2010,
p.164)
Paso 7: Estableciendo controles de procesos

Se determinan las métricas de rendimiento (KPI's) para al final
realizar una evaluacion donde se determine si los nuevos procesos
cumplen con los objetivos de los servicios definidos por ITIL. (Van
Bon, 2010, p.164)
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Paso 8: Diseflando los procesos en detalle

Consiste en describir a detalle cada nuevo proceso, tomando
en cuenta los subprocesos y/o actividades que estos comprendan.
(Van Bon, 2010, p.164)
Paso 9: Seleccidon e implementacion de sistemas

Detectar los requerimientos no funcionales y funcionales del
sistema que se va a obtener. Se deberdn evaluar los diversos
sistemas en el mercado para luego elegir el mas idéneo. (Van Bon,
2010, p.164)
Paso 10: Implementacion de procesos y adiestramiento

Se implementa y ejecuta cada nuevo proceso, y a la vez se
realiza la capacitacion a todo el personal del area para una rapida
asimilacion de los nuevos procesos. (Van Bon, 2010, p.164)
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CAPITULO Il

DESARROLLO DEL PROYECTO

Para poner en practica y desarrollar ITIL, se deben de desarrolar 10
pasos detallados en el capitulo Il, los cuales se han adaptado, con el fin
de cumplir los objetivos, y agrupado, en tres etapas para una mejor
comprension. El paso 9 (seleccion e implementacion de sistemas) fue
modificado a “Uso del software cliente”, puesto que la empresa Everis —
Peru tiene la obligacion, por parte del cliente Claro, de utilizar el software
cliente para monitorear la disponibilidad de sus aplicaciones. Ver las

etapas del desarrollo del proyecto (figura 3.1).

Etapa 2: Analisis y mejora

o Etapa 3: Implementacion

Etapa 1: Situacion Actual

Paso 1: Preparacion del proyecto Paso 5: Definicion de la estructura Paso 9: Uso del software cliente
de procesos (antes Seleccion e imple-
Paso 2: Definicién de la estructura mentacion de sistemas)
de servicios Paso 6: Definicion de interfaces de
procesos ITIL Paso 10: Implementacién de
Paso 3: Seleccién de roles ITILy procesos y capacitacion
propietarios de roles Paso 7: Estableciendo controles de
procesos
Paso 4: Analisis de procesos
existentes Paso 8: Disefiando los procesos
en detalle

Figura 3.1: Etapas del desarrollo del proyecto
Elaborado por: los autores
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3.1 Etapa 1: Situacién actual
Etapa donde se detallan las 4 fases que se
emplearon para realizar el estudio de la situacion actual en el area de

disponibilidad.

3.1.1Preparacion del proyecto

Al personal interesado se le expuso y
explicé las actividades a desarrollar a lo largo del proyecto, al igual que
los objetivos que se desean alcanzar; con la finalidad de todos estar
alineados. Al mismo tiempo, se brind6 informacién sobre ITIL v3 para que

se familiaricen con las buenas practicas.

Es importante y necesario que todos los
actores claves se encuentren involucrados, comprendan la importancia y
los beneficios de alinear y mejorar sus procesos segun ITIL, y asi apoyen

la propuesta, ya que sin el apoyo de ellos no se tendria el éxito deseado.

En la preparacion del proyecto se
realizaron las siguientes entrevistas para evidenciar la situacion anterior a

la implementacion de ITIL.

. Entrevista N°1

Durante el mes de marzo se realizé la primera entrevista con el
Team Leader del area de disponibilidad para poder conocer los
problemas y las necesidades actuales del area, y poder plantearle la
propuesta base. Los resultados ayudaron a identificar la importancia
de ejecutar ITIL en el area y reconocer las oportunidades que

ofrecen.
° Entrevista N°2

En esta entrevista, con los analistas de disponibilidad (3 analistas),
se hizo énfasis en conocer, al detalle, la situacién actual, servicios,

objetivos, procesos del area para asi definir de manera clara la
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problemética general y especificas del &rea, asi como también tener

mas claro cuales serian los objetivos por lograr.

. Reunién con el area de disponibilidad

En la reunién asistieron 10 analistas del area, a los cuales se les
expuso los conceptos mas relevantes de gestion de la disponibilidad
- ITIL, y se mostraron los objetivos que se desean alcanzar, la
manera en que se implementard, y los resultados esperados. Se
resolvieron algunas dudas y consultas por parte del personal, con la
finalidad de estar todos alineados con el mismo obijetivo.

o El resultado de esta reunion fue muy productivo, se consigui6 el
interés de los usuarios y su compromiso para apoyar en la mejora

del area.

En conclusion, se consiguié dar un alcance de ITIL como mejores
practicas a implementar en el area, definir los problemas y objetivos.
Se definio como gestor al Team Leader del area de disponibilidad,

guien sera el que monitoreara la implementaciéon de la propuesta.

3.1.2 Definicidn de la estructura de servicios

Everis-Claro estd compuesto por 4 areas
primordiales, como se muestra en la figura 3.2, este proyecto se enfoca

en el area de disponibilidad.

Area de Gestion de Pases ‘ Soporte Venta/Post-Venta ‘ Area de Integracion y VAS ‘ Area de Disponibilidad ‘
Administrar y coordinar Especialistas de Responsables de Monitorear los aplicativos,
_— . . —_— . Ly
las salidas en vivo. las aplicaciones. las WebServices detectar y derivar las incidencias.

—— Pases a produccion

Figura 3.2: Estructura del Proyecto Claro
Elaborado por: los autores
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El

area de disponibilidad proporciona

servicios de monitoreo de aplicaciones, workaround, mantenimiento de las

aplicaciones y escalamiento. En la Figura 3.3 se observa la estructura

funcional del é&rea de disponibilidad

brindados al cliente.

interrelacionada con servicios

Area de Disponibilidad

Monitoreo de aplicaciones Workaround

Mantenimiento de aplicaciones

Escalamiento

Monitorear estabilidad Utilizar banco
de aplicaciones. de soluciones.

— Reportar incidencias.

Programar y realizar

—— mantenimiento a los

servidores y aplicaciones.

Derivar incidentes
mayores a otras areas.

Figura 3.3: Servicios del Area de Disponibilidad
Elaborado por: los autores

Los servicios del

siguientes:

a) Monitoreo de aplicaciones:

negocio son los

- Monitorear la estabilidad de las aplicaciones de ventas y post-

venta.

- Reportar la presencia de incidencias que afecte la estabilidad

de las aplicaciones.
b) Workaround:

Uso de las soluciones mapeadas que se tienen para poder

derivar la incidencia directamente, con el fin que se encuentre

afectado el menor tiempo posible.

c) Mantenimiento de aplicaciones:

Realizar el mantenimiento de las aplicaciones y servidores que

el &rea de disponibilidad tiene a cargo.
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d) Escalamiento:

Realizar el escalamiento al area correspondiente, cuando se
verifica la presencia de una incidencia que afecta la estabilidad
de las aplicaciones.

3.1.3Seleccién de rol ITIL y propietario del

rol

De acuerdo al alcance establecido, se
determinaron los roles correspondientes para el personal responsable.
Los siguientes dos roles son los que tienen a su cargo la implementacion
de la gestién de disponibilidad, por ese motivo se considera importante
hacer precisiones como las siguientes acerca de ellos.

a) Rol: Gestor de Disponibilidad

Responsable: Bustamante Torres, Sotero Luis
Responsabilidades:
e Medir la disponibilidad de aplicaciones de acuerdo con

establecido en los SLA’s.

e Medir el tiempo empleado en solucion o escalamiento de
un incidente.
e Realizar informes diarios para plantear mejoras en los

procesos de disponibilidad.

b) Rol: Analista de Disponibilidad

Responsable: Team (11 analistas)
Responsabilidades:

e Monitorear los aplicativos de venta y post-venta.

e Examinar los fallos en los aplicativos.

e Derivar los incidentes al team solucionador.
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3.1.4Andlisis de procesos existentes

Distinguir las debilidades (deficiencias) y
oportunidades (mejoras) de cada proceso actual del éarea de
disponibilidad, se hicieron juntas con la finalidad de comprender las
actividades detalladas en cada uno de los procesos. Para un mejor
entendimiento se tuvo la necesidad de diagramar los procesos actuales,
puesto que no se tenia, para asi poder identificar las actividades a
mejorar.

El area de disponibilidad tiene cuatro
procesos importantes que son: monitoreo de aplicaciones, workaround,
escalamiento y mantenimiento de las aplicaciones, esta Ultima no se

encuentra dentro del alcance del proyecto.
A continuacion, se detallan cada uno de los procesos.

a) Monitoreo de aplicaciones
Este proceso consiste en realizar el monitoreo de las aplicaciones de
ventas y postventa mediante la herramienta WILY, para asegurar la
estabilidad de las aplicaciones. Ver figura 3.4.
En el Anexo 2, se detallan la relacion de aplicaciones a monitorear

dentro del alcance del area de disponibilidad.

PROCESO DE MONITOREO DE APLICACIONES

-~ e verifica nodos
( micio j—’ ervi

\

— aplicacior

e reporta
mediante whatsapp
Ia revision

AN )
) PROCESO DE

WORKAROUND

Analista de Disponibilidad

Figura 3.4: Proceso Monitoreo
Elaborado por: los autores
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b)

El proceso “monitoreo de las aplicaciones” muestra las siguientes

deficiencias:

No cuentan con manuales estandarizados para la
verificacion de nodos de los aplicativos.

No existe una matriz de prioridad.

No se analizan posibles workaround nuevas.

No se cuenta con un usuario administrador para la creacion
de nuevas métricas que ayudan al monitoreo de
aplicaciones.

No se registran ni se comparten las workaround detectadas.

A su vez, el proceso de monitoreo de las aplicaciones presenta las

siguientes oportunidades de mejora:

Se debe contar con un usuario administrados para la
creacion de meétricas que ayuden al monitoreo de las
aplicaciones.

Documentar manuales estandarizados

Crear una matriz de prioridad

Registrar y compartir las workaround

Proceso de workaround

Este proceso consiste en la aplicacion de las soluciones existentes

con los que cuenta el area, y sirve ante una incidencia conocida o

recurrente, la cual es reportada por correo electrénico, whatsapp o

se verifica mediante la herramienta Introscope Wily. Ver flujo en la

figura 3.5.
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PROCESO DE WORKAROUND

L - Monitoreo de las
|'/ INICIO h 5| aplicaciones de | Deteccidn de un
J AT Ventay Postventa ™| posible problema
1 ; Claro

/ PN
4 - .

Software / ‘/"fe\ prohler‘r;a"* —~

/ WILY / “~._conocido? -~
o p
5 .
c I NO
o
o
=
= Aplicar solucian
‘% conocida PROCESO DE
] {workaround) ESCALAMIENTO
2
]
1=
<

Se registra la
incidencia

i

(om0
|

Figura 3.5: Proceso Workaround
Elaborado por: los autores

El proceso “workaround” presenta las siguientes debilidades:

e Ocurrencia de algunas incidencias persistentes para las cuales no se
cuenta con un workaround documentado y genera demoras en la
solucion.

e No cuentan con un formato para el registro de incidencias

e Al tener una incidencia mapeada o0 se conoce a que persona derivarlo
se procede a documentar individualmente el workaround nuevo, este
no es transmitido a todo el personal y al aparecer nuevamente la
incidencia demora derivarlo al team correcto persiste.

e Escalamiento no estandarizado

Asi mismo, el proceso de “workaround” presenta las siguientes

oportunidades de mejora:

e Repositorio estandar y publico de las workaround.

e Formato para el registro de incidencias.
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e Se debe informar los conocimientos nuevos a todos los integrantes
del area mediante documentacion general y capacitaciones
mensuales.

e Formato para escalar una incidencia.

c) Proceso de escalamiento

Este proceso consiste en realizar el escalamiento de las incidencias

complejas a las areas correspondientes (soporte avanzado, BD,

networking, webservices, etc) para su solucion, y luego se registra la

incidencia detectada. Ver figura 3.6.

PROCESO DE ESCALAMIENTO

- -
( micio
\

Se revisa los LOG de
la aplicacion

causa del problema
, etc) para

Analista de Disponibilidad

Se informa (correo o llamada) al Soporte
Se registra la ;
Avanzad

o
CLARO) para su solucion

,f N
(en )
)

Figura 3.6: Proceso Escalamiento
Elaborado por: los autores

El proceso “escalamiento” muestra las siguientes deficiencias:

e No cuentan con un formato Unico para efectuar un registro de
incidencias

e Escalamiento no estandarizado

e Cuando se reporta por correo y se procede a llamar al area, a la cual
se le reporto la incidencia, no atienden con la prioridad
correspondiente.

e Cuando realizan el cambio de turno en el area de disponibilidad, no
comunican al relevo la incidencia detectada y esta queda sin reportar.

Ademas, muestra oportunidades de mejora en:

e Formato para el registro de incidencias.
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e Formato para escalar una incidencia.

e Medir el tiempo empleado para solucionar una incidencia

d) Proceso de mantenimiento de las aplicaciones

Este proceso consiste en realizar el mantenimiento a servidores y

aplicaciones administradas por el area, teniendo cuidado con no

afectar la disponibilidad de las aplicaciones. Poniendo énfasis en la

depuracién de log y reinicio de servidores y estas tareas son

realizadas en la madrugada.

Este proceso de mantenimiento de aplicaciones presenta las

siguientes debilidades:

e Al realizar el reinicio de los nodos de la aplicacion, en caso

uno los nodos no logren encender luego del reinicio,
nosotros no podemos encender el nodo, debemos
comunicar al area de soporte Windows ya que ellos son los
encargados de administrar los nodos.

En caso alguna unidad de disco de un nodo de la aplicacion
cuente con poco espacio libre, se deberd comunicar con el
SOAP de claro para que brinde el permiso de realizar la
depuracion de logs, ya sean logs de la aplicacion o de IIS, se

les comunica porque ellos pueden o no hacer un backup.

Ademas, muestra oportunidades de mejora en:

Para los reinicios se podra programar bacheros que corran a
cierta hora y para la depuracion de logs, estos bacheros
deberan tener la aprobacién de los SOAP de Claro.

Luego de concluir la revision de todos los

procesos del area de disponibilidad hicimos una encuesta, que nos sirvio

para conocer el estado de madurez del alineamiento con los procesos de

ITIL, para las cuales se definen 3 niveles de prioridad:

Alto: Muestra una actividad inexistente o de bajo desempefio, para lo cual

deberia implementarse una nueva, corresponde a los porcentajes que se

encuentren por debajo del 35%.
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Medio: Muestra una actividad que tiene que mejorar y alinearse con las
necesidades de cada usuario, estas actividades estan en el rango 36% al
75%.
Bajo: Muestra una actividad conocida, realizada correctamente y deberia
considerarse en la implementacion, actividades cuyos porcentajes son
mayores de 75%.

El proceso de ITIL revisado fue la gestién
de la disponibilidad. En la Tabla 3.1 se pueden observar el nivel de

criticidad actual en la gestion de disponibilidad.
Tabla 3.1: Gestion de la disponibilidad — Nivel de prioridad de Actividades

Se registran todas las incidencias 85% BAJO
ocurridas durante el dia.
Se prioriza y agrupan las 15% ALTO
incidencias ocurridas.
Se indica el impacto en las 45% MEDIO
incidencias ocurridas.
Se destina un especialista técnico 40%
para cada una e las incidencias.

MEDIO

Se registra el tiempo de solucion 25%

de las incidencias ocurridas. ALTO

Se realiza seguimiento del ciclo 20%

de vida de las incidencias. ALTO

Se tiene informacion de 25%
incidencia frente a las diferentes ALTO
consultas de un usuario.
Se guarda informacién brindada, 20%
de su incidencia, por el usuario
en forma de archivo con el fin de
ayudar al especialista.

Se evita duplicidad de incidencias 75%
frente a diversas incidencias MEDIO
antes reportadas.
Se tiene una BD de errores 15%
frecuentes (conocidos)

ALTO

ALTO

Se informa de manera clara del 20%
cambio o pase de Produccién
realizado en una aplicacion para
su posterior validacion.

Se cumple con el tiempo de 70%
escalamiento acordado en el MEDIO
SLA.

ALTO

Elaborado por: los autores
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3.2 Etapa 2: Anédlisis y mejora de procesos
Durante esta etapa se analizé y se mejoraron
los procesos del area de disponibilidad conforme a los pasos detallados a
continuacion:
3.2.1Definicion de la Estructura de
Procesos
Aqui se debe definir el proceso de ITIL
gue se va implementar en el area, para lo cual se hizo una comparacion
de los procesos existentes (actuales) vs los procesos ITIL, como se
muestra en la Tabla 3.2

Tabla 3.2: Mapeo de Procesos Existentes con Procesos ITIL

Monitoreo de aplicaciones Gestion de Disponibilidad
Proceso de workaround Gestion de Disponibilidad
Proceso de escalamiento Gestion de disponibilidad
Mantenimiento de aplicaciones NO APLICA

Elaborado por: los autores

Se concluy6 que el proceso de gestion de
la disponibilidad es el indicado para un correcto desempefio de tareas y
funciones asignadas al personal del area y la prestacion de buenos
servicios a nuestro cliente.

Se debera realizar mejoras en los
procesos de MONITOREO DE APLICACIONES, WORKAROUND Y
ESCALAMIENTO.
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3.2.2Definicion de interfaces de procesos
ITIL

Se definié las interfaces del proceso de

gestion de la disponibilidad:

Gestion de Disponibilidad

Entrada:
v Deteccion y/o aparicion de una incidencia (WILY)
v Incidencia reportada por Whatsapp o correo

Salidas:

v" Registro de la incidencia en el Reporte de

Incidencias

v' Mitigacion de la incidencia

3.2.3Estableciendo controles de procesos

Detallar las métricas a utilizar en la
gestion de la disponibilidad, las cuales deben estar alineados con
los SLA acordados con el cliente Claro.

Para la definicion de las métricas se

aplico el método Meta — Pregunta — Métrica (GQM). Ver tabla 3.3.
Tabla 3.3: Métricas de Gestion de la Disponibilidad

OBJETIVO G-Q-
M
Analizar Incidencias ocurrentes
Con el propésito | Controlar
de
Con respecto a | Eficiente monitoreo
Desde el punto Gestor de disponibilidad
de vista de
En el contexto de | Area de disponibilidad
 PREGUNTAS
Pregunta 1 ¢, Cuéntas incidencias han ocurrido durante el dia?
Pregunta 2 ¢,Cuéntas incidencias preventivas han sido
solucionadas en el dia?
Pregunta 3 ¢, Cuanto es el tiempo promedio de solucién de una
incidencia?
Pregunta 4 ¢,Cudl es el tiempo promedio de escalamiento?
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Pregunta 5 ¢ Cuéntas incidencias fueron escaladas para su
solucion?

Pregunta 1 Numero de incidencias ocurridas en el dia

Pregunta 2 Numero de incidencias preventivas solucionadas en
el dia

Pregunta 3 Tiempo promedio de solucién de una incidencia

Pregunta 4 Tiempo promedio de escalamiento

Pregunta 5 Numero de incidencias escaladas para su solucion

Elaborado por: los autores

Descripcion de métricas:

X/
o

D)

*,

Numero de incidencias registradas en el dia
Objetivo: Permitir saber la cantidad exacta de incidencias
ocurridas durante un dia.

Férmula: > Incidencia (ocurridas)
Numero de Incidencias preventivas solucionadas en el dia
Objetivo: Dar a conocer cuantas incidencias preventivas fueron
solucionadas por el area de disponibilidad en el dia

Férmula: > Incidencia (preventivas)
Tiempo promedio de solucion de unaincidencia
Objetivo: Saber el tiempo promedio utilizado en la solucidon de
una incidencia.

Férmula: > Tiempo promedio (incidencia solucionada)
Tiempo promedio de escalamiento
Objetivo: Conocer el tiempo promedio que se toma un trabajador del
area de disponibilidad en escalar una incidencia compleja con el area
respectiva.

Férmula: > Tiempo promedio (escalamiento)
Numero de incidencias escaladas para su solucién
Objetivo: Saber la cantidad de incidencias escaladas para su posterior
solucion.

Férmula: 3 Incidencia (escalamiento)
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3.2.4 Disefiando los procesos en detalle

Se redisefid cada proceso del area de
disponibilidad para que se encuentren alineados con ITIL.

Este tiene como fin asegurar la
disponibilidad de las aplicaciones de ventas y postventa para que los
servicios no se encuentren interrumpidos. El nuevo proceso de gestion de
la disponibilidad estd compuesto por los flujos que a continuacion se
plasman, ver Figura 3.7.

- En el Anexo 3, se detalla el manual: validacion de estabilidad de
nodos.

- En el Anexo 4, se detalla la matriz de prioridad de aplicaciones.

- En el Anexo 5, se muestran los parametros (campos) de la BD
Workaround.

PROCESQ DE GESTION DE LA DISPONIBILIDAD

M ar, ~ =
d“":""mm . “~ Verificar nodos Manual: Validacion
median b A ricas™_ {servideres) de de estabilidad de
( INICID  ——— que las métricas no ———< b <
\ - ., & aplicaciones Nodos
— superen los ~.._umbrales? —
brales . afectados - ~
mbral ~ _
Metricas; tiempo de
repuesta dela
aplicaciones, errares, s
stall - .
- P e 7 iMtectala \\ Reportar al Cliente
—— 5 de > N »  {whatsapp)la
. aplicaciones? v d revision
~ 7
- e
o
= Verificar la matriz AL
o de prioridad rrelevante [pica de
E iin nodo,
G E
2 i odo, e
o S
o
o PROCESO DE
] WORKAROUND
K]
c
<<
A
/ \
[ |
| B0 workaround | ‘
\ Y,
N egistrar en la
NO /
A7 Esun T 5 und e
“workaround? Informar al team de
. Dispenibilidad

Figura 3.7: Redisefio del Proceso de Gestion de la Disponibilidad
Elaborado por: los autores
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El proceso de gestion de la disponibilidad

tiene un subproceso que es el siguiente:

a)

Subproceso de Workaround:

Una workaround ayuda a derivar los incidentes detectados
mediante el monitoreo directamente a la persona encargada de
su solucion, la cual se encuentra definida anteriormente. Se
detalla el flujo en la Figura 3.8.

Este subproceso estd compuesto por el subproceso de
Escalamiento, ver Figura 3.9, en el cual se detecta la causa de
la incidencia para posteriormente derivarlo al team encargado
de solucionarlo.

En el Anexo 6, se muestra la plantilla para la documentacion de
la incidencia; mientras que en el Anexo 7, se detalla el formato

para comunicar al team solucionador la incidencia detectada.

SUB-PROCESO DE WORKAROUND

Analista de Disponibilidad

- & ¥
k INICIO del posible
f ‘ incidencia

7

Deteccién y andl lisis

software
wiLY

Verificar si es una
incidencia canocida

f f\
1 f |
| Boworkaiong | |
\ \

.

Derivar
directamente al PROCESO DE
team respansable, ESCALAMIENTO

Documentar la
incldencia

[ )
. e

Team
Solucionador

Soluciona la
L—{ incidenciae
informa

Figura 3.8: Redisefio del Subproceso de Workaround
Elaborado por: los autores
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SUB-PROCESO DE ESCALAMIENTO

( micio Revisar las LOG de

Informar (carrea o llamada) causa del problema a
los (DB, Red, , etc) para 4
su solucisn

Plantila excel Enviar formato
] (plantilla excel ) nformar
gl I + Avanzada [

Analista de Disponibilidad

las aplicaciones
— CLARQ) para su solucion

establecido
e

™ Documentar la
\ incidencia

Soluciona la
incidencia e
informa

Team
Solucionador

Figura 3.9: Redisefio del Subproceso de Escalamiento
Elaborado por: los autores

3.3 Etapa 3: Implementacion

La eleccion de un software y la implementacion

en los procesos de disponibilidad estara conformada por:

3.3.1 Uso del Software Cliente

Este paso fue modificado puesto que
debido a lo definido en el acuerdo entre Claro y Everis Peru, se determina
a utlizar de forma mandatorio el software Introscope WILY para
monitorear la disponibilidad de aplicaciones y asegurar la disponibilidad

de sus aplicaciones de ventas y postventa.
3.3.1.1 Descripcion de Instroscope
Wily
La herramienta Instrocope Wily es

la utilizada por el area de disponibilidad en el monitoreo de las

aplicaciones de ventas y postventa.

Introscope estd compuesto por
software servidor y agentes distribuidos. WILY ademdas de mostrar una
consola centralizada denominada Enterprise Manager, que se instala
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sobre un servidor dedicado y muestra una interfaz basada en web para

analizar datos e informes.

Los datos que recoge permiten
identificar rutas de transaccion, aislar cuellos de botella de rendimiento y
alertar a los responsables de Tl automaticamente de cualquier asunto que

pueda afectar a las aplicaciones y servidores monitoreados.

Las funcionalidades de WILY
también incluyen alertas personalizables, mapping de dependencia (una
herramienta que muestra las relaciones entre los componentes), y

planificacion sobre capacidad y acuerdos de nivel de servicio (SLA).

La Figura 3.10 muestra la
arquitectura Tl de WILY definido por CA, empresa duefia de esta solucion.

Identity SAP

g [ !r Er Mainframe

e <= I 2 S =
Ses{ @GSy p P@
"1{'_: - Abiplications | o
T
& e,

68
e

pi="

3rd Party Applications

Figura 3.10: Arquitectura WILY
Fuente: CA Transforming IT Management

Wily en sus diferentes interfaces,
segun como se programe, se pueden observar graficas con indicadores
de tiempos de respuesta, stall (tiempos que superan un umbral de tiempo
definido), errores, carga de cpu, consumo de memoria; ademas, se puede

verificar algunas causas de las incidencias ocurridas.
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En las Figuras 3.11 y 3.12 se
presenta las graficas de las interfaces usadas por el area de la

disponibilidad.

Figura 3.11: Grafica Semaforo

Elaborado por: los autores
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Figura 3.12: Gréfica Aplicativos en Wily

Elaborado por: los autores
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3.3.2Implementacion de  procesos vy
capacitacion

En este paso, se plasman los nuevos
procesos disefiados en el paso 8 para ser utilizados por los analistas de
la disponibilidad en su dia a dia, se hizo una capacitacién para los
miembros del &rea de disponibilidad (11 analistas & team leader) e

interesados (4 especialistas) de otras areas de Everis Peru.
Antes de realizar esta capacitacion se preparo lo siguiente:

" Plan de capacitacién, recursos, objetivos y alcance que seran
empleados durante la capacitacion. Ver Anexo 8
" Formato general de asistencia. Ver Anexo 9
" Diapositivas de la presentacion que se proyectaran en la
capacitacion.
" Manual de usuario, que tiene informacion sobre emplear el software
y los flujos de trabajo de los “nuevos” procesos.
" Encuesta de capacitacion: Luego de realizar la capacitacion se
realizé un cuestionario a los asistentes. Ver Anexo 10
La capacitacion fue realizada en dos
grupos debido a que se tiene diferentes horarios porque se necesita que
el servicio sea 24x7. En primer lugar, se dio una explicacion de ITIL y del
proceso gestion de disponibilidad para luego pasar a realizar un taller
practico en donde se reforzé lo expuesto y se culminé con una encuesta
para saber la opinién de los participantes, los temas expuestos durante

dicha capacitacion estan listados en la tabla 3.4.

Tabla 3.4: Agenda de capacitacion

TEMA DURACION| PRESENTADOR
ITIL 15 minutos | Miguel Cérdova

Proceso: gestion de disponibilidad 15 minutos | Miguel Coérdova

Receso 10 minutos

Taller Practico: Gestion de 15 minutos | Christian Galdés

Disponibilidad

Encuesta 5 minutos | Christian Galdés

Elaborado por: los autores
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En total asistieron 11 personas a la
capacitacion, y los resultados se tabularon y comentaron. A continuacién
se muestran las preguntas de la encuesta denominada: “Encuesta de
Capacitacion”, que se utilizé para medir el grado de satisfaccion de los
asistentes a la capacitacion en cuestion. La citada encuesta fue realizada
en las instalaciones de Everis Perud, el 28 de marzo del 2017, y los

resultados se muestran a continuacion.
a) Con respecto a la pregunta 1

Pregunta 1. ¢ En qué medida ha cumplido el taller con los procesos del
area para la gestion de disponibilidad de las aplicaciones de ventas y
postventa? Al participante se le pidié que califique si lo explicado en el
taller abarca todo el proceso del area para la gestion de disponibilidad

de las aplicaciones de venta y postventa.

Resultado 1. Ver Figura 3.13

Califica si el taller cumple con los
proceso del area de disponibilidad

3 3
3
i
1 .
1 T T T T 1
bluy Bueno Bueno Regular lalo Py malo

Figura 3.13: Encuesta de alcance del taller
Elaborado por: los autores

Comentario 1. De los 11 encuestados, 3 analistas calificaron como
muy bueno el taller, 5 lo calificaron como bueno, 3 como regular y

ninguno califico al taller como malo o0 muy malo.
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b) Con respecto a la pregunta 2
Pregunta 2. ¢ Crees que los manuales presentados son didacticos y de
facil entendimiento?
Resultado 2. Ver Figura 3.14.

Los manuales son didacticos

“Si

& No

Figura 3.14: Encuesta manuales didacticos
Elaborado por: los autores

Comentario 2. El 91% de los usuarios considera que los manuales
cumplen con ser didactico y tienen facilidad de uso y el 9% restante
considera que no.

c) Con respecto a la pregunta 3
Pregunta 3 ¢Crees que los nuevos procesos estan alineados con el
objetivo del area de disponibilidad?
Resultado 3. Ver Figura 3.15.

Los manuales cumplen con los
objetivos del area

E|

B No

Figura 3.15: Encuesta manuales alineados al area
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Elaborado por: los autores

Comentario 3. El 100% de los especialistas indican que los manuales

estan alineados con los objetivos.

d) Con respecto a la pregunta 4
Pregunta 4. ¢ En qué medida los manuales cumplen con la informacion
necesaria para poder resolver las incidencias? Al participante se le
pidi6 que califique si los manuales cuentan con la informacion
necesaria para poder resolver las incidencias presentadas en el dia a
dia.
Resultado 4. Ver Figura 3.16.

Califica si los manuales cumplen con
la informacion necesariapara resolver
incidencias

| S PR ¥ = |

[

WAuy Bueno Bueno fegular Malo Muy malo

Figura 3.16: Encuesta manuales con informacion
necesaria
Elaborado por: los autores

Comentario 4. De los 11 encuestados a 6 personas les parecio que los
manuales son muy buenos para resolver las incidencias presentadas,
3 personas calificaron que eran buenos los manuales y 2 personas lo
calificaron como regular y ninguna persona califico los manuales como

malos 0 muy malos.
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e) Con respecto a la pregunta 5
Pregunta 5. ¢ Consideras que los nuevos procesos permitiran disminuir
el tiempo de resolucién a una incidencia?
Resultado 5. Ver Figura 3.17.

Los manuales permitiran disminuir el
tiempo de resolucion de las
incidencias

0%

|

B Mo

Figura 3.17: Encuesta disminucion de tiempo
Elaborado por: Los autores

Comentario 5. El 100% de especialistas consideran que los nuevos

procesos agilizaran la solucidn de incidencias y cambios.

3.4 Pruebas y resultados

Se detallaran las pruebas que se realizaron con
el fin de evaluar cada resultado de los cambios efectuados durante los

procesos de la gestion de disponibilidad, los cuales fueron satisfactorios.

a) Planificacion de las pruebas

Esta conformado por las siguientes actividades:
= Elaboracién del plan de pruebas
= Elaboracién de los escenarios de pruebas
= Ejecucion de pruebas
No se pudieron probar todos los escenarios porque era necesario la
ocurrencia de las incidencias, pero se validé que los procesos,
formatos y manuales implementados eran eficientes, claros, didacticos
y comprensibles.
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En la

tabla 3.5 se detalla al

responsabilidades):

Tabla 3.5: Roles y responsabilidades del equipo de

equipo de prueba (roles vy

prueba
Roles y responsabilidades del equipo de pruebas
Rol Responsable| Responsabilidades Entregables
especificas
Gestor de| Christian Planificar las pruebas Plan de pruebas
prueba Fralnmsco Generar el Plan de Reporte final
ggrgﬁ) pruebas. de
Adquirir los recursos pruebas.
apropiados.
Evaluar el esfuerzo de
prueba.
Hacer seguimiento a las
pruebas.
Informar el avance.
Disefiador | Miguel Angel | Identificar, priorizar y Inventario de
de prueba | Cordova disefia los casos de casos de pruebas
Cassia prueba.
Probador | Pedro Porras | Ejecutar pruebas. VB
(Tester) Reportar defectos.
Retestear defectos
corregidos.

Elaborado por: Los autores

b) Tipo de prueba

El tipo de prueba para realizar la medicion de eficacia para los

procesos modificados fue:

Pruebas de procesos: Las pruebas realizadas sobre los cambios en

los procesos de gestién de disponibilidad, los manuales asi como los

formatos realizados, deberan de garantizar el cumplimiento de los

objetivos, en caso algun proceso no cumpla o un manual no esté claro,

se verifica y se realizan los ajustes para cumplir con lo deseado.

c) Técnica utilizada

La prueba que se realizo6 fue mediante la aparicién de una incidencia,

el usuario con el uso del manual documentado y el nuevo proceso
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intentara resolver la incidencia o realizar el escalamiento con la causa

probable, y controlar el tiempo que le tomo en realizar la operacion.

d) Resultados de las pruebas

Para verificar que los nuevos procesos implementados en el area de
disponibilidad estén correctos y cumplan con dar solucién y/o
minimizar el tiempo de respuesta de una incidencia, se elaboraron
algunos escenarios, se verificaron los incidentes ocurridos y se
midieron los tiempos. Ver Anexo 11 detalle de resultados de las
pruebas realizadas.

Las pruebas que se emplearon con relacion a la metodologia fueron
muy eficientes, todas las deficiencias observadas en dicha etapa se

subsanaron exitosamente. La Tabla 3.6 muestra el resultado de las

pruebas.
Tabla 3.6: Resultados de Pruebas
PROCESO OBJETIVO DE PRUEBA RESULTADO DE PRUEBA
DE
NEGOCIO
Gestion de | Verificar que el proceso de Los manuales y formatos
Disponibilidad gestion de disponibilidad se desarrollados apoyaron a los

encuentre correctamente
desarrollado y que se pueda
registrar tickets, solucionar
incidencias y escalar.

nuevos procesos de manera
correcta a la solucion de
incidencias, disminuyendo el
tiempo de respuesta. Se
corroboré que los manuales
servian tanto para el
personal nuevo o para los ya
tiene tiempo laborando en el
area.

Elaborado por: Los autores

En la figura 3.18 se observan los resultados alcanzados (proceso
nuevo) y la figura 3.19 muestra resultados anteriores (proceso antiguo)
con la finalidad de validar las mejoras obtenidas.

Se observa que antes los nodos superan los umbrales establecidos,
ahora dichos nodos se encuentran por debajo de los umbrales
(amarillo y rojo).

El tiempo disminuyé en 8 min. (proceso antiguo) a 3 min. (nuevo

proceso), dicha informacién fue corroborado por nuestro tester.
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Figura 3.18: Consola de nodos de aplicativos Post-
Venta (Nuevo Proceso)
Elaborado por: los autores
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Figura 3.19: Consola de nodos de aplicativos Post-
Venta (Antiguo Proceso)
Elaborado por: los autores
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A continuacién, en la grafica se observa el resultado de las

deficiencias encontradas, en los manuales del proceso de gestién de

disponibilidad, y su causa. Ver Figura 3.20.

Resultado de Pruebas

‘Gestion Dizponibilidad 1

Area de trazado

o 1 2 3 4 5 & 7 g L] 10

CAUSAS
Mo es Claro
Presenta Errores

Todo OK

Figura 3.20: Resultado de Defectos de Casos de
Pruebas
Elaborado por: los autores

Las deficiencias se dieron durante el proceso de “gestion de

disponibilidad”, escenario “atencién de incidencia”.
Numero de Version: 1.0
Objetivos caso de prueba: Registro de un

incidente.

Descripcion: El analista detecta el nodo de aplicativo sobre los

umbrales existentes y una posible incidencia.

Criterio de Exito/Fracaso:

o Exito: Registro de una incidencia.
o Fracaso: No registrar la incidencia.

Ambiente de prueba: Test

Pre-requisitos de prueba: Tener detectado

correctamente una posible incidencia.

y

analizado

El detalle de cada defecto reportado se observa en la tabla 3.7, los

cuales se corregieron.
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Tabla 3.7: Relacion de defectos registrados y

incidencia ocurrida
de acuerdo a los
indicadores

solicitados.

v" Hora reportada

Hora de Solucion
Nivel de impacto

Causa de
Incidencia

NRNIRN

acordo con todo el
personal el concepto
de los niveles de
impacto.

09/05/2017 - No se
tiene claro el nivel de
impacto de la
incidencia.

corregidos
Descripcion
Resultado Comentario del Causa del
del paso
Esperado Estado Error
Diseflado
Buscar error | Se debe 10/05/2017 - Prueb Presenta
en el log de ingresar al log 09/05/2017 - Se Errores
la aplicacion
de la aplicacion verifico, valido y realizd
y encontrar la la correccion del
causa de la manual con ayuda del
incidencia y especialista.
reportarlo al 09/05/2017 — Al revisar
especialista la incidencia en el log
correspondiente. de la aplicacion, no se
encuentra la causa de
la incidencia.
Llenar Se debe llenar de 10/05/2017 - Prueba No esta
registro de claro
Incidencia | manera correcta la | OK. 09/05/2017 - Se

Elaborado por: los autores

e) Aceptacién de las pruebas

Después de realizar las pruebas, se procedié a firmar el Acta de

aceptacion de pruebas del usuario en donde se detalla la conformidad

de las pruebas realizadas. La metodologia estuvo como prueba por 1

semana en el area de disponibilidad, para luego proceder a ser
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implementado de manera paulatina, para poder validar con las
Incidencias reportadas en las horas de trabajo.
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CAPITULO IV
PRUEBAS Y RESULTADOS

En este capitulo se presentaran las pruebas y los resultados
obtenidos luego de la implementacion de ITIL en el area de disponibilidad,

se presentara el antes y el después de los objetivos logrados.

Ahora se presentara el analisis para realizar una comparacion entre
la realidad anterior y actual, luego de implementar la metodologia ITIL
orientada a cumplir con los objetivos deseados.

4.1 Pruebas
4.1.1Mejorar el proceso de gestion de la
disponibilidad de aplicaciones basado
en las buenas practicas de ITIL
Antes de la mejora, se sentia una relacion
tensa entre el area de disponibilidad de Everis y el cliente Claro; puesto
gue el desempefio y los resultados no eran los esperados. El cliente
sentia que los procesos no estaban alineados a los objetivos del area.
Luego de la optimizacion del proceso de
gestion de la disponibilidad, el area se desempefid y obtuvo mejores
resultados con lo que el cliente se siento satisfecho puesto que se

corrigieron los problemas descritos al inicio.
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En la figura 4.1 se muestra los resultados
de la encuesta de satisfaccion realizada al team leader del area de
disponibilidad de la empresa Everis, con la finalidad de conocer su
percepcién luego de la implementacion.

En el anexo 12 se adjunta la encuesta

realizada con sus respectivas respuestas.
GESTION DE LA DISPONIBILIDAD
ANTES DESPUES
DESEMPERO DEL AREA REGULAR BUENO
IMPLEMENTACION DE ITIL NO Sl
PROCESOS CORRECTAMENTE ALINEADOS NO Sl
SOPORTE DE MANUALES MALO BUENO
DISMINUCION DEL TIEMPO DE ATENCION DE UNA INCIDENCIA NO SI
MEJORA DEL SERVICIO DE DISPONIBILIDAD NO Sl
REDUCCION DE INCIDENCIAS REACTIVAS REGULAR | MUY BUENO

Figura 4.1: Resultado de encuesta de satisfaccion
Elaborado por: los autores

4.1.2Mapear y documentar el proceso de
gestion de la disponibilidad alineados
con ITIL.

Antes de la implementacion de ITIL, y
como se detalla en las entrevistas iniciales, el area de gestion de
disponibilidad no tenia mapeado el flujo de sus procesos. Los analistas
del area de disponibilidad cuentan con pocos manuales documentados
para la atencion de las incidencias ocurridas en el area, lo cual ocasiona
un problema porque el conocimiento no es transmitido de manera
uniforme a los demas miembros, o al momento de realizar la capacitacion
de un nuevo miembro el tiempo que demora es mayor, porque la
informacion es transmitida en forma oral.

Luego de la implementaciéon de ITIL
apoyados con la documentacion de los procesos y su posterior
explicacion, se consiguid que los analistas del area se encuentren
alienados en los procesos de atencidon de incidencias de las diferentes
aplicaciones de ventas y postventas.

En la Figura 4.2 se muestran los procesos que se mapearon.

En la Figura 4.3 se muestra la cantidad de procesos mapeados.
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En la Figura 4.4 se muestran las workaround que se documentaron.

En la Figura 4.5 se muestra la cantidad de workaround documentadas.

Mapeo de procesos

ANTES | DESPUES
MONITOREO DE APLICACIONES | X 4
WORKAROUND X v
ESCALAMIENTO X v

Figura 4.2: Procesos mapeados
Elaborado por: los autores

0

ANTES

Cantida de procesos mapeados

DESPUES

Figura 4.3: Cantidad de procesos mapeados

Elaborado por: los autores
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WORKAROUND DOCUMENTADOS
ANTES DESPUES

STALLBD X v
RED v v
INTRAWAY X v
SWITCH TRANSACCIONAL X v
BD DWO X Vv
SEGURITIM X v
WEBSERVICES X v
VALIDACION NODOS X v o

ura 4.4: Workaround documentados
Elaborado por: los autores

Cantidad de Workaround
Documentados

ANTES DESPUES

Figura 4.5: Cantidad de workaround documentados
Elaborado por: los autores

Se puede observar que se mapearon un
total de tres procesos y adicionalmente se documentaron ocho manuales
para la atencion de incidencias para los aplicativos de ventas y postventa.
Anteriormente no habia procesos mapeados y solo se contaba con un

solo manual que explicaba de manera general una workaround.
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4.1.3Implementar el proceso de gestion de
la disponibilidad segun ITIL.

Antes de la implementacién de ITIL el
area de disponibilidad no contaba con las buenas practicas descritas en
ITIL, los procesos fueron desarrollados con el dia a dia y fueron
modificados a solicitud del Cliente Claro.

Luego de la implementacion el area de
disponibilidad ahora cuenta con buenas practicas de ITIL que sirven para
tener alineados los procesos del area de disponibilidad.

En la Figura 4.6 se muestra que antes no
se contaba con las buenas préacticas de ITIL y ahora si.

Proceso Anterior|Proceso Actual
Identificacion de roles X v
Distribucion de funciones v v
Mapeo de Procesos X v
Cumplimiento de SLA X v
Metricas X vV

Figura 4.6: Implementacion de ITIL en el area Disponibilidad
Fue Elaborado por: los autores

Se puede observar que se implemento ITIL en el area de disponibilidad y
anteriormente el area no contaba con las buenas practicas que
recomienda ITIL.
4.1.4Cumplir con los acuerdos de nivel de
servicio acordados con Claro
Antes de la implementacion de ITIL los
analistas de disponibilidad al monitorear las aplicaciones, contaban con 5
min para atender una incidencia, en caso no se pueda se debera realizar
el escalamiento no pasado los 5 min. Muchas veces no se cumple con el
tiempo acordado.
Luego de la implementacién de ITIL los
procesos se encuentran mapeados y se atienden las incidencias con la
ayuda de los manuales, y en caso no se encuentre la causa se debera

tener mucho cuidado con no excederse de los 5 min de tiempo limite de
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escalamiento al &rea correspondiente, este escalamiento deberd tener un
namero de caso de atencién, para el seguimiento y el detalle de la causa
de la incidencia.

En la Figura 4.7 se observa el nimero de

incidencias atendidas que cumplieron y no con los SLA.

Cantidad de Incidencias vs SLA

M Abril ® Mayo

53
48
38
I 30

Antes Despues Antes Despues

Cumplio SLA No Cumplio SLA

Figura 4.7: Cantidad de Incidencias vs SLA
Elaborado por: los autores

Se valido que en un mes el area de
disponibilidad solo 38 atenciones cumplian con los SLAs establecidos,
luego de la implementacion de ITIL se consiguié un total de 53 atenciones
gue cumplan los SLA

4.1.5Minimizar el tiempo de atencién de una
incidencia.

Antes de la implementacion de ITIL para
la atencion de incidencias ocurridas en las aplicaciones de ventas y
postventa, no se tiene un tiempo estimado de solucion, siempre se busca
ser lo mas eficiente posible, pero ciertos factores no lo permiten como por
ejemplo que todos los analistas no se encuentran alineados en el
conocimiento de atencion de una incidencia. Y por esta razon el tiempo de
atencion de las incidencias difiere mucho y no hay un tiempo estimado de

atencion
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Después de la implementacion de ITIL,
con el uso de la documentacion de los procesos de soluciébn y su
correspondiente capacitacion con el fin de alinear a todos los analistas de
disponibilidad, se redujo el tiempo de atencion para una incidencia, se
consiguié un mejor seguimiento al presentar un incidente escalado, y se
podria conocer la causa de la incidencia.

En la Figura 4.8 se oberva el tiempo

promedio de atencion de una incidencia.

Tiempo promedio de atencion de una incidencia

MAntes M Despues

12

10
10 9.5

0o

[=3]

S

o8]

Marzo Abril Mayo

Figura 4.8: Tiempo promedio de atencién de una incidencia
Elaborado por: los autores

Se verifica que en un mes el tiempo
promedio de atenciéon de una incidencia era de 9.5 min, luego de la

implementacion de ITIL el tiempo de atencion se redujo a 6.5 minutos.

4.1.6Reducir la cantidad de incidencias

reactivas en el area de disponibilidad
En el area de disponibilidad es importante
la cantidad incidencias reactivas que ocurren durante el dia, porque esto
refleja si el monitoreo es eficiente o no, aqui se hace referencia a una
incidencia reactiva cuando ocurre una incidencia y esta no ha podido ser
visualizada por los métodos de monitoreo, y se espera que como area de
disponibilidad, esta sea la primera en saber si las aplicaciones no se

encuentran disponibles para los usuarios.
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Con los procesos mapeados Yy
documentados, y una mejor creacion de las consolas de monitoreo, asi
como poniendo en detalle alertas y métricas que ayudaron a un mejor
monitoreo, se minimizaron las incidencias reactivas, ya que ante la
ocurrencia de alguna incidencia que afecte directamente a la aplicacion,
se aisl6 el nodo afectado o se reporté al area correspondiente antes que
la incidencia se vuelva masiva y afecte la disponibilidad de las
aplicaciones.

En la Figura 4.9 se muestra la cantidad de

incidencias reactivas atendidas.

Cantidad de incidencias reactivas

25

20
20 18

15

10 8

[V,

Marzo Abril Mayo

B Antes M Despues

Figura 4.9: Cantidad de incidencias reactivas
Elaborado por: los autores

Se verifica que en un mes el nimero de
incidencias reactivas era de 20 (marzo) y 18 (abril) casos, mientras que
luego de la implementacion de ITIL se redujo a solo 8 incidencias

reactivas.
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4 2Resultados

En esta parte, se muestran los resultados alienados a los objetivos propuestos en el desarrollo de la tesis.

Tabla 4.1: Cumplimiento de Objetivos

Mejorar el
proceso de
gestion de la
disponibilidad
de aplicaciones
basado en las
buenas
practicas de
ITIL

100%

Se mejoro el
desempefio.
Se
implementoé
ITIL.

Se alinearon
los procesos.
Se
documentd
manuales.
Disminuyo 3
minutos el
tiempo de
atencion.
Mejoro el
servicio de
disponibilidad

Se redujo a 8
la cantidad de
incidencias
reactivas.

El &rea no contaba
con un proceso de
gestion de la
disponibilidad
eficaz.

Se implementé el
proceso de
gestion de la
disponibilidad con
las buenas
practicas de ITIL.

Mejoré el proceso de
gestion de la disponibilidad
de aplicaciones.
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proceso de
gestion de la
disponibilidad
segun ITIL

ITIL=5

-Buenas practicas
(antes) =1
-Buenas practicas
(después) =5

area de
disponibilidad no
estaban alineados
a las buenas
practicas ITIL,
puesto que es un

procesos y se
alinearon a las
buenas practicas
recomendadas
por ITIL,
mejorando asi los

Mapear y 100% Procesos del area | El area de Se levantaron y Mejoré el flujo de trabajo
documentar el =3 disponibilidad no mapearon los del area de disponibilidad.
proceso de -Procesos cuenta con procesos del Disminuyd la diferencia de
gestion de la mapeados (antes) = | procesos area, nos conocimientos entre los
disponibilidad 0 mapeados ni enfocamos en los | analistas del area.
alineados con -Procesos documentos workaround mas | Mejor organizacion en las
ITIL mapeados (manuales) en los | importantesy se | labores dentro del area.
(después) =3 cuales apoyarse documentaron Se mapearon 3 procesos.
ante la aparicion para luego Se documentaron 8
0de3=0% de una incidencia. | realizar una workaround.
3 de 3=100% capacitacion con
el fin que los
trabajadores del
area estén
alineados.
Implementar el 100% Buenas practicas | Los procesos del | Se levantaron los | Se implementd procesos

estandarizados en el area.
Los analistas del area
trabajan bajo un solo
enfoque.

Se implementaron 4
buenas practicas de ITIL
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1 de 5=20%
5de 5 =100%

area relativamente
joveny
consolidandose
pOCo a poco.

procesos del
area de
disponibilidad.

Cumplir los 80% -Incidencias que no | En su mayoriano | Se comenzé a Se logré cumplir con los
acuerdos de cumplen los SLA se cumplia con los | cumplir los acuerdos de nivel de
nivel de (antes) = 48 SLA’s acordados | SLA’s, se respeta | servicio acordados con el
servicio -Incidencia que no | con el cliente los 5 min de cliente Claro, se atiende
acordados con cumplen los SLA Claro, era muy atencion de una | unaincidencia en no mas
Claro (después) = 30 comun que se incidencia. Para | de 5 minutos. Logrando que
excedia los 5 ciertos casos el la disponibilidad de la
48 de 86 = 56% minutos para la tiempo de aplicacion no se vea muy
30 de 83 =36% atencion de una solucion es afectada.
incidencia, mayor a los 5 Se consiguid que la

20% es la diferencia | causando que la minutos puestos | cantidad de incidencias

de incidencias que | disponibilidad de gue es una menores a los 5 minutos

no cumplen los las aplicaciones se | incidencia suban de 38 a 53

SLA, 80% si las vea afectado. compleja. incidencias.

cumplen.
Minimizar 3 100% Tiempo promedio En el &area de El area de El cliente se encuentra mas
minutos el de atencién de una | disponibilidad se disponiblidad ha | a gusto, porque las
tiempo de incidencia (antes) = | tenia tiempos altos | reducido los incidencias ocurridas son
atencion de 9,5 minutos de atencién de tiempos de atendidas mas rapido.
una incidencia una incidencia. atencion de las

Tiempo promedio Causando que la | incidencias. El tiempo en promedio de
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de atenciéon de una
incidencia
(después) = 6.5
minutos

Se logro disminuir
en 3 minutos.

aplicacion se
encuentre
indisponible.

Causando que no
sean afectadas
por mucho
tiempo las
aplicaciones

atencion de una incidencia
se redujo de 9.5 mina 6.5
min.

Reducir a la
mitad (50%) la
cantidad de
incidencias
reactivas en el
area de
disponibilidad

100%

Cantidad de
incidencias
reactivas (antes) =
20

Cantidad de
incidencias
reactivas (después)
=8

Se redujo un total
del 60% de las
incidencias
reactivas.

La cantidad de
incidencias
reactivas
reportadas era un
gran porcentaje de
las incidencias
ocurridas en el
area de
disponibilidad,
dando entender
que hay un
ineficiente
monitoreo, el cual
no refleja el
trabajo realizado
por los analistas
del area.

Se redujeron la
cantidad de
incidencias. Las
incidencias
preventivas son
ahora las que
Mas se registran.

Se refleja de mejor manera
el trabajo de monitoreo
realizado por el area de
disponiblidad. En general
las incidencias han
disminuido, manteniendo el
mayor tiempo las
aplicaciones estables, y si
nos reportan alguna
incidencia esta debe ser
reportada por el soporte
avanzado y especialista del
aplicativo.

Se redujo de 20 incidencias
reactivas (marzo) a 8
incidencias reactivas
(mayo).

Elaborado por: Los autores
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CAPITULO V

DISCUSION Y APLICACIONES

Esta tesis tuvo como proposito el disefio y posterior implementacion de
ITIL en el area de disponibilidad en la empresa Everis-Peru para el proyecto
Claro para la gestion de la disponibilidad basandose en las buenas practicas
gue recomiendan, en especifico se buscé mapear e implementar los
procesos, el cumplimiento de niveles de servicios establecidos, minimizar los
tiempos de respuesta y reducir la cantidad de incidencias reactivas. Para el
logro exitoso de los objetivos mencionados, como se muestra en detalle en el
capitulo 1V, se utilizé la metodologia IT Process Maps conjuntamente con las

buenas practicas que recomienda ITIL.

Al emplear los conocimientos y buenas practicas que recomienda ITIL
se logré mapear y alinear los procesos que tenia el area de disponibilidad de
Everis-Peru, con lo cual, se pudo mejorar el servicio que se brinda al cliente
claro (SLA), asi como también el tiempo de respuesta y la cantidad de

incidencias reactivas.
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El haber seleccionado y utilizado la metodologia IT Process Maps se
tuvo una base para disefiar e implementar, con éxito, los manuales, formatos

y procesos de gestion de la disponibilidad.

Con respecto al software proporcionado por Claro, Introscope Wily, este
ayudo, gracias a las gréficas y reportes que emite, a medir los objetivos
planteados al inicio de esta tesis; asimismo, es un gran apoyo para

monitorear y alertar sobre las incidencias en el dia a dia.
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CONCLUSIONES

Con la implementacion de ITIL en el area de disponibilidad, se logro
levantar los procesos para asi documentarlos, mejorarlos o corregirlos
Con el uso de manuales se logré minimizar el tiempo de atencion de una
incidencia, logrando una mayor eficiencia en el area de disponibilidad.
Luego de la implementacion de ITIL en el area de disponibilidad, se
consiguié cumplir con los SLA acordados por el cliente Claro.

Con la creacion de nuevas métricas, en Introscope Wily, se obtuvo una
solucion mucho mas rapida ante una posible incidencia que afecte la
disponibilidad de las aplicaciones.

Con el registro de incidencias que tenian un caso de atencién asignado,
se logré un mapeo de soluciones y causas, para el posterior pase a

produccion para la solucion de la incidencia recurrente.
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RECOMENDACIONES

Ante posibles nuevas incidencias, se recomienda seguir generando
manuales de atencion y realizar capacitaciones de esos nuevos
manuales.

Se deben programar capacitaciones de las aplicaciones de ventas y
postventa por los especialistas de cada aplicacion, para un mejor
entendimiento de sus procesos

Los nuevos manuales desarrrollados deberan ser validados por los
especialistas de las aplicaciones para alguna correccion.

Se deberan seguir implementando métricas y se considera conveniente
mostrarlas en la herramienta Wily para una atencién mas rapida.

Se debera solicitar la creacion de mas cuentas para la generacion de

ticket de atencion en la herramient Remedy.
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