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TVCABLE:

Empresa con 25 anos de operacion en el
mercado de los servicios de
Telecomunicaciones: TVP, INT, TELy TDD;
asi como también servicios de PUB en

TVGuia, teletexto, y espacios publicitarios
en canales especificos.
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Planteamiento del Problema:

* Servicio de Atencion al Usuario: 5 areas dif.
(PRO,INF,DES,AUD, O&M).

v'Basados en el mejor esfuerzo

v'Sin compromisos de soluciones

v'Sin responsables de seguimiento

v'Sin procesos escritos.

v'Sin Priorizacion/ Clasificacion (se atiende primero a los
amigos)

v'Sin indicadores de gestion
v’ Atencidn solo via ticket (no contacto telefénico)
v'Usuario define a que técnico asigna el ticket.
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Planteamiento del Problema:

* Inexistencia absoluta de Procesos: Eventos, Problemas,
Configuraciones & Activos del Servicio y Entregas & Despliegues

v'Absolutamente todo se maneja como ticket.

v'No se distingue entre un incidente, un problema, un
requerimiento o un evento.

v'No se mantiene un registro ni control sobre las
configuraciones de la infraestructura.

v'No se tiene un control de versiones ni de
implementaciones .

v'"Muchas veces se manejan errores con “soluciones
temporales ” sin preocuparse por eliminar el problema de
raiz.

v'Desconocimiento limite de responsabilidades.
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Planteamiento del Problema:

e Gestion de Cambios

v'Las pruebas de certificacion a criterio del desarrollador en el
mismo ambiente de desarrollo. Los errores se ven en produccion.

v'Implementacién de Cambios por decision solo de la
Vicepresidencia de IT, Negocio participa poquisimo.

v'No se analiza el riesgo, si hay problemas, se atafie la
responsabilidad al Negocio.

v'Con los problemas en produccion, se documenta el manual de
operaciones, no existen manuales de usuario, instalacion, ni
administracion.

v'En produccidn se mide el impacto con demas componentes.
v'No existe un ambiente de pruebas y certificacidon (No usuarios)
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Consecuencias:

* Insatisfaccion de los Usuarios.
Lo implementado es diferente a lo que solicitaron.
*Quejas y/o Reclamos que se justifican sin solucionar.

*Los usuarios tienen que hablar con por lo menos 5 areas
antes de tener la certeza de cual va a proveer la solucion.

*Perdida de tiempo — afectacion a la atencion del cliente
final.

*Errores en la operacion de las plataformas por falta de
documentacion o capacitacion al usuario.

* Reduccion de productividad y proactividad.
*Pérdida de Clientes
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ITIL:

*Creado a finales de los 80's por Central
Computerand Telecommunication
Agency( CCTA) del Reino Unido.

*Hoy es regulado y patentado por el
Ministerio de Comercio (OGC), mejorado
y administrado por el itSMF

*Hoy, es el estandar de la Gestidn de
Servicio de Tl.

* No es una formula magica, es una guia de Mejores Practicas de la Gestion de IT.

* Busca alinear IT con el negocio.

*Con ITIL se corrige lo que esta mal y se mejora lo que esta bien. Se encamina a la erradicacidn
de inconvenientes (no se trata de solventar conflictos sino de prevenirlos)

*1989Primeras publicaciones de ITIL
*1991Fundacién del Grupo de Usuarios (itSMF)
*2000Publicacién de ITIL Version 2

2005 Inicia el desarrollo de ITIL Versién 3
*2007 Se despliega ITIL Version 3
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Diseio del Servicio

Estrategia del Servicio “EL ERROR COMUN QUE LA GENTE COMETE

"LA GENTE NO NECESITA UN TALADRO, SINO CUANDO SE TRATA DE DISENAR ALGO

UN AGUJERO" COMPLETAMENTE INFALIBLE ES SUBESTIMAR
LA INGENUIDAD DE LOS TONTOS"”

CICLO DE VIDA DEL
SERVICIO

Transicion del Servicio Operacion del Servicio

"NO ES EL PROBLEMA EL QUE ME PREOCUPA, "AFORTUNADO ES EL HOMBRE QUE TIENE

ES EL COSTO DE RESOLVERLO" TIEMPO PARA ESPERAR"
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*Portafolio de Servicios
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* Objetivo General:

Disenar un Centro de Servicios basado en ITIL V3 para una
Empresa que provee Servicios de Telecomunicaciones e
Implementar Proceso de Gestion de Cambios.

* Objetivos Especificos
e Disenar Proceso de Gestion de Eventos.

e Disenar Proceso de Gestion de Peticiones.

e Disenar Proceso de Gestion de Incidentes.

e Disenar Proceso de Gestion de Problemas.

e Disenar Proceso de Gestion de Cambios.

e Disenar Proceso de Gestion de Entregas y Despliegues.

e Disenar Proceso de Gestion de la Configuracion y Activos del
Servicio.

e Implementar Proceso de Gestion de Cambios.
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Disenar un Centro de Servicios basado en ITIL V3

*Centro unico de Atencion en la organizacion Tl. Atiende y da
servicio a los usuarios y valida el cumplimiento de los Niveles
de Servicio y Acuerdos adquiridos. Funciona como centro
neuralgico de todos los procesos de soporte al servicio:

*Registrando y monitoreando incidentes.

Dando soluciones a errores conocidos en colaboracion con el
Proceso de Gestion de Problemas.

*Colaborando con la Gestion de Configuraciones para asegurar
la actualizacion de las bases de datos correspondientes.

*Gestionando cambios solicitados por los clientes mediante
requerimientos de servicio en colaboracion con la Gestion de
Cambios y Entregas y despliegues

*Pero también juega un papel importante dando soporte al
negocio identificando nuevas oportunidades en sus contactos
con usuarios y clientes.
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eCatalogo de Servicios:

AN N NN YN N N U N N R N

Instalaciones, movimientos , adiciones y cambios de hardware y software
estaciones de usuarios

Administracion de redes locales, servidores y telecomunicaciones
internas

Adquisicion de hardware y software

Control y seguimiento de activos de hardware y software
Mantenimiento preventivo y correctivo de hardware y software
Administracion bases de datos

Desarrollo aplicaciones nuevas y ajustes a las existentes
Implementacion de aplicaciones

Administracion de aplicaciones

Integracion interfaces Hardware, Software y Aplicaciones
Operaciéon Produccidn

Soporte a usuarios

Planificacion de Ti

Proyectos

20/09/2010
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DISENO PROCESOS
TRANSICION DEL SERVICIO

La mision de |a fase de
Transicion del Servicio es
hacer que los productos y
servicios definidos en la fase
de se
integren en el entorno de

produccion y sean accesibles
a los clientes y usuarios
autorizados.

En este trabajo de tesis se
disefaron los procesos:
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OPERACION DEL SERVICIO

La fase de Operacion del Servicio
es, sin duda, la mas critica entre
todas. La percepcion que los
clientes y usuarios tengan de la [ [
calidad de los servicios prestados

C”mggl'ii;m . astion del Acceso

7

Gestion de
una correcta organizacion y B
o .« 7 iTl
coordinacion de todos los agentes
. . Gestion de
involucrados. Es evidente que de incidentes
nada sirve una correcta estrategia, [+
. ~ . o7 - . ; ) Gastidn de
disefo y transicion del servicio si Problemas
falla la “entrega”. ]
Gestidn da las
| Oparacionas da T
= =
Gestian da
el Instalaciones da Tl —
., m o
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8 E K GESTION DE CAMBIOS
El principal objetivo del Procesos Gestion de Cambios es la evaluacion, planeacién, coordinacion,
monitoreo, y comunicacion del proceso de cambio para asegurar que, si éste se lleva a cabo, se haga
de la forma mas eficiente, siguiendo los procedimientos establecidos, minimizando el impacto

negativo de cambios al ambiente de produccidn y asegurando en todo momento la calidad,
continuidad y cumplimiento de compromisos de niveles de servicios.

PRINCIPALES TIPOS DE CAMBIOS
*ADMINISTRACION DE CAMBIOS EN APLICACIONES / DISTRIBUCION DE SOFTWARE
*ADMINISTRACION DE CAMBIOS EN SERVIDORES
*ADMINISTRACION DE CAMBIOS EN COMUNICACIONES RED LAN / WAN MATRIZ.
*OPERACIONES

VALIDACION DE DOCUMENTACION DE CAMBIOS

RESULTADOS DE PRUEBAS DE ACEPTACION

ANALISIS DE RIESGO Y CATEGORIZACION

PROCEDIMIENTO DE MANEJO DE CAMBIOS
*Planificacion, Coordinacidn y Registro
*Comité de Cambios
*Ejecucion
*Validacion (Monitoreo)
*Seguimiento
*Gestion (Control y Reporte)

APROBACION DE CAMBIO DE EMERGENCIA

VALIDACION Y CIERRE DE CAMBIO

20/09/2010 14
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GESTION DE CAMBIOS
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PCCO1 ANALISIS CAMBIO

PCC04 PLAN DE PRUEBAS
PCCO5 INFORME EJECUCION PRUEBAS

Namero Cambio
Fecha Solicitud

Hora Solicitud:

PCC8 ACTA ACEPTACION DE RIESGOS

DATOS DEL SOLICITANTE DEL CAMBIO

Nombre :

Cargo

20/09/2010

INFORMACION DEL CAMBIO
Fecha de implementaciéon requerida:

Hora de implementaciéon del cambio:

Razén del Cambio:
_ P Arreglar un problema

_ T Actualizacién Tecnoldgica

_ F Nueva funcién

Tipo de cambio * : ___ APPS ___ SERVIDOR

__ LAN/WAN

___ OPERACIONES

*A seleccionar de lista el tipo al que pertenece el cambio. (Clasificacién Documento Proceso Adm. Cambios)

Descripcidén:

Observaciones:

Servicios Impactados:

*A seleccionar de lista cero o mas servicios que presta el TVCable (APLICACIONES AFECTADAS)

15
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. En caso de tratarse de una nueva aplicacidon, favor definir su Severidad y el Horario de Soporte que
requiere:
PCC02 MATRIZ ANALISIS DE RIESGO Severidad: __ (Alto) __ (Medio) __ (Bajo)

PCCO3 CHECK LIST DOCUMENTACION Horario de Soporte:

sauPD

PCC06 MATRIZ PASO A PRODUCCION Riesgo :

A Alto
M Medio
B Bajo

Gestion :

_ N Normal
_ E Emergencia
_ D Aprobacién directa (Sin convocar al Comité de Cambios)

Fecha maxima de aprobacién
Tiempo estimado de ejecucion : (D=Dias/H=Horas)

Proveedores involucrados ; ( Nombre , Observaciones)

SEGUIMIENTO DEL CAMBIO

Estado Do O Abierto Fecha: _ _/__/____
_ A Aprobado Fecha: _ _/__/____
_ R Rechazado Fecha: _ _/__/__ __
_ P En proceso Fecha: _ _/__/____
_ W Demorado Fecha: _ _/__/____
_ C Cerrado Fecha: _ _/__/___ _
_ V En reversion (Ejecucion plan contingencias) _ _/_ _/_ _ _ _
Asignadoa oo
*Nombre de la persona o grupo
Fecha de asignacion i _/____

Observaciones

Tiempo real de ejecucién del Cambio: _ _ _ _ (D=Dias/H=Horas)

EVALUACION DOCUMENTACION

_ Funcional Fecha: _ _/__/___ _
_ Técnica Fecha: __/_ _/____
_ Operacion Fecha: _ _/__/__ _ _
_ Plan de Pruebas Fecha: _ _/__/___
Plan de Contingencia Fecha:
20/09/2010 - : S R

_ Plan Marcha Atras Fecha: _ _/__/____ 16
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RESULTADOS DE APROBACION
*Por cada integrante del Comité de Cambios se registrara la siguiente informacion:
PCC0O7 INFORME CAMBIO-PASO A Nombre Aprobador

PRODUCCION Aprobacion: _ A Aprueba _ R Rechaza _ € Suscripcién de Acta de riesgos

— Nombre Aprobador  : _ _ _ _ _ _ _ _ _ _  _ _ _ _ _ _ _ _
Aprobacion: _ A Aprueba _ R Rechaza _ € Suscripcién de Acta de riesgos
Nombre Aprobador  : _ _ _ _ _ _ _ __ _  _ _ _ _ _ _ _ _
Aprobacion: _ A Aprueba _ R Rechaza _ € Suscripcion de Acta de riesgos

RESULTADOS FINALES

Caddigo de aprobacién del cambio A Aprobado por concenso en Comité de Cambios

E Aprobado como Emergencia

_ R Aprobado con acta de riesgos

D Aprobado directamente sin reunién de Comité

C Rechazado

P Pendiente de aprobacién (Depende del cumplimiento de

requisitos identificados por el Comité de Cambios)
Justificacion/ Comentarios

Caddigo de cierre:

S Satisfactoriamente implementado y validado

_ P Parcialmente exitoso (problemas ocurridos, pero el Cambio no vuelve atras)

I Instalado sin validacion

_ R Marcha atras (cambio insatisfactorio, cerrar y abrir uno nuevo de ser necesario)

Los cambios EMERGENTES requieren de la misma informacion que se especifica en la solicitud segiin el tipo de cambio, sin

embargo para su ejecucion seran suficientes sus especificaciones, con la condicion de que se acuerde la fecha de entrega de la

documentacion completa entre el Gestor de Cambios y el Propietario del Cambio, a fin de que cualquier cambio quede
20/09/2010 p Y p d d 1

cabalmente documentado. La fecha establecida sera incluso en la mayoria de casos después de que el cambio se haya 17
ejecutado.
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*Centro de servicios:
*Mejorar la herramienta de gestion de tickets.
*Eficiencia: Seguimiento y Control tickets.

* Resolucion de incidentes en tiempos comprometidos —
manejo de prioridades.

*Se establecieron 3 niveles de Soporte: Escalamiento.
*Los Usuarios siempre tienen una respuesta a su ticket.

*lMejora de percepcion de satisfaccion en suarios, de manera
positiva y motivante para quienes prestan servicios TI.

*Generacion de informacion estadistica que permite identificar
los componentes que mas problemas generan para orientar los
esfuerzos a soluciones definitivas.

*Una base de informacion que apoya al analisis de soluciones a
nuevos problemas.

20/09/2010 18
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*Diseno de Procesos:

* La implementacion de conceptos como la CMDB fue la via
gue permitio establecer las contingencias para los
componentes criticos de la plataforma.

* El analisis de los logs de eventos de procesos masivos de
componentes criticos ha logrado evitar interrupciones al
servicio.

* El diferenciar un incidente de un problema y aplicar
conceptos de “soluciones temporales” ha permitido
recuperar el servicio, mientras se analiza y soluciona la
causa raiz del problema.

*El control de versiones ha minimizado los errores por
tomar versiones que no eran las ultimas modificaciones,
ahora el paso a produccion es mas controlado.

20/09/2010 19



UNIVERSIDAD
INTERMACIOMNAL

8 E K CONCLUSIONES

 Implementacion Proceso Gestion de Cambios:

*Se ha minimizado el impacto negativo a un 30% (inicialmente el 80%
de los problemas se originaban por cambios mal gestionados)

*Se firmo con Comarch un SLA para que cumplan el proceso de Gestion
de Cambios, previo a una implementacion.

*Los procesos de pruebas de aceptacion se han convertido en
herramientas que maximicen resultados y eviten marchas atras (Se
ejecutan pruebas técnicas, convivencia-integracion, instalacion,
operativa, contingencia, marcha atras).

*Se proveen las herramientas necesarias para que la implementacion o
cambio sea administrado de manera correcta en produccion.

*El analisis de Riesgo ha permitido evaluar de mejor manera el Impacto
sobre los servicios comprometidos.

La constitucion del Comité de Cambios permite la participacion de los
responsables de las areas de negocio afectadas por los cambios,
garantizando un analisis integral del cambio, a nivel tecnolégico y de
negocios.

*La Diferenciacion de los Cambios Normales de los Cambios de
Emergencia, permiten una apropiada gestion del mismo y una
respuesta mas rapida en situaciones de afectacion de los servicios.

20/09/2010 20
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Los resultados positivos de la Implementacion de ciertos conceptos
de Procesos de Gestion de Eventos, Gestion de Problemas, Gestion de
Peticiones, Gestion de Entregas y Despliegues y Gestion de
Configuracion, manifiestas la necesidad de hacer una adopcion integral
y completa de ITIL.

Terminar de desarrollar y firmar los SLA’s con las Areas de Negocio.

* Emprender en paralelo la complementacion simultanea, junto a la
Gestion de Cambios, de la potenciacion funcional de Gestion de
Incidentes, gestion de Eventos, gestion de Problemas, Gestion de
Peticiones, Gestion de Entregas y despliegues y Gestion de
Configuracion.

*Vincular todos los Procesos a un Proceso de Mejoramiento Continuo,
hara que se tengan impactos mas contundentes y rapidos en la
Eficiencia Global.

* No tomar estas propuestas como una solucion Terminal sino mas
bien un punto de partida a la incursion al ITIL, como eje del trabajo.

20/09/2010 21
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MUCHAS GRACIAS

20/09/2010 22
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PCCO1 ANALISIS CAMBIO
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ANALISIS DEL CAMBIO

e pap— Aplicacion o Cambio:
1 VWMHOLC
Mds para tu vida

GO0

SITUACION ACTUAL DE LA APLICACION - PENDIENTES

Se debe describir todas los problemas y/é las situaciones de riesgo identificadas, como por
ejemplo verificaciones y pruebas no realizadas, requerimientos del cambio no ejecutados,
etc.

DESCRIPCION DEL CAMBIO/SOLUCION

Descripcion del cambio y/6 solucion a implementarse, incluyendo: Nombre De la aplicacion
nueva, descripcion de la modificacion de la aplicacion, descripcion del cambio de
infraestructura, etc.

Tabla de actividades a ejecutarse, con responsables de ejecucion y tiempos aproximados de
ejecucion.

RESULTADOS ESPERADOS
Describir la situacién final esperada después de ejecutado el cambio y/6 solucidon a
implementarse.

Nombres y Firma.
Responsable (del Cambio y/6 solucidon a implementarse)

Nombres y Firma.

Auditor

23
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INFORME EJECUCION DE PLAN DE PRUEBAS

S S E—

HA AT =1 1=
Mis para fu vide

Zlel=

Aplicacion o Cambio:

Fecha de Ejecucion:
Tiempo Empleado:

DESCRIPCION DE LO REALIZADO - ERRORES ENCONTRADOS - SOLUCIONES DADAS:

(detallando el punto descrito en el plan de pruebas correspondiente)

OBSERVACIONES - RECOMENDACIONES
=  (Sugerencias Técnicas que garanticen el éxito de la ejecucion del Cambio)

RESULTADOS FINALES (PONER UNA X EN LA SELECCION)

Pruebas Satisfactorias

Responsabilidades de las partes

=  Requerimientos necesarios para garantizar el éxito del cambio, se requiere de

confirmacion formal.

No Aceptable por Pendientes (describir a continuacion los pendientes)

= Lista de requerimientos ya solicitados y aun no ejecutados.

Se suscribe Acta de Riesgos

Atentamente,

Nombre y Firma

Ejecutor- Responsable de Pruebas

24
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DOCUMENTACION REQUERIDA POR TIPO DE CAMBIO

W o -] Aplicacion o Cambio:
e e 01
Mis para fu vida

Gl 00

CAMBIOS EN SERVIDORES

O E Fecha

Indice/Detalle de Documentacion entrega/
excepcion

Documentacion de Especificaciones Técnicas
— Descripcidon conceptual/Alcance
— Configuracién actual y final (después del cambio)

*

- Documentacion de Instalacion

- Requerimientos y configuraciones de software y hardware

- Instructivo de procedimiento, secuencia de instalacién de
componentes y configuracién por cada instancia

- Mensajes, condiciones y situaciones de error

- Procedimientos de reinstalacion

* ¥ X %

Plan de Contingencias
- Esquemas de contingencia (Plan de vuelta atras) *
— Tolerancia prevista para fallas de hardware

— Tolerancia prevista para fallas de comunicaciones

-~ Procedimientos de recuperacion y tiempos estimados
-~ Procedimiento de restauracién total y tiempos estimados *

Documentacion de Usuario
— Especificaciones funcionales

20/09/2010 26
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INFORME EJECUCION CAMBIO / PASO A PRODUCCION

S E—

MV WHOLIC
Més para tu vida Fecha de Ejecucion:

m u m Tiempo Empleado:

DESCRIPCION DE LO REALIZADO - ERRORES ENCONTRADOS - SOLUCIONES DADAS!

Aplicacion o Cambio:

TECNICOS QUE INTERVIENEN EN LA EJECUCION:

OBSERVACIONES - RECOMENDACIONES

RESULTADOS FINALES
Satisfactorio en Produccion
Parcialmente Ejecutado
Marcha Atras

Atentamente,

Nombre y Firma
Ejecutor- Responsable del Cambio
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PCC8 ACTA ACEPTACION DE RIESGOS

ACTA DE ACEPTACION DE RIESGOS

S — N PR

§ i i
Més para tu vida

GOo

Aplicacién o Cambio:

Fecha de Ejecucion:

DESCRIPCION DEL CAMBIO

Nombre De la aplicacién nueva, descripcion de la modificacion de la aplicacién, descripcién del cambio de

infraestructura, etc.

SITUACION ACTUAL DE LA APLICACION - PENDIENTES

Se debe describir todas las situaciones de riesgo identificadas, como por ejemplo verificaciones y

pruebas no realizadas, requerimientos del cambio no ejecutados, etc.

ACEPTACION DE RIESGOS

Aceptacién de las consecuencias de no cumplir con los puntos descritos en la seccién anterior:

El Acta de Riesgos se suscribe como parte del procedimiento de Administracion de Cambios y tendra

vigencia hasta cuando se defina claramente lo siguiente:

Suscribo,

Berta Bravo Garcia.
Auditora

Aceptan los Riesgos:

Nombres y Firma.

Area

Nombres y Firma.

Area
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PLAN DE PRUEBAS GENERAL
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En base a este plan sugerido, se debera preparar el plan de pruebas de aceptacion técnica
propio para cada cambio en el que se aplica la ejecucién de dichas pruebas.

< Impacto a la capacidad

v' Medicién de la utilizacion de CPU, Memoria y Disco que demanda la aplicacién, por

transaccién de usuario y procesos demonios residentes.
v" Medicién del ancho de banda por transaccién que demanda la aplicacién.

< Impacto a la seguridad

Analisis de riesgos de seguridad
Servicios de proteccién de la aplicacién
v"  Esquema de respaldos de datos

v'  Claves, passwords y perfiles

v Encriptacion de transacciones

<+ Esquemas de Contingencia

Revisidon de Tolerancia prevista para fallas

Procedimientos de recuperacién y duraciéon correspondientes
Fallo de BDD

Fallo de SO

Fallo de HW

Fallo de COMUNICACIONES

Fallo APROVISIONAMIENTO

Fallo MEDIACION

Fallo IPB

Procedimiento de restauracion total y duracién correspondiente

A VAN N N N NN

< Base de datos Transaccional

Instaladores de base de datos
Creacion de base de datos

Creacion de usuarios

Definicion de Transacciones basicas
Flujo transaccional

Configuracién de alertas y alarmas
Configuracién de Respaldos

Creacion y Configuracién de réplicas
Manejo de transacciones fuera de linea
Medicién de volumen de transacciones
Numero de conexiones de usuario

I/O page read por segundo

I/0 single page write por segundo

< Mobdulo de operaciones

Modelo de Operaciones

Fin de dia

Bajada de archivos

Esquemas de Respaldos y restauraciones.

< Pruebas técnicas de interfase con otros sistemas

20/09/2010

APROVISIONAMIENTO
CONTROLADORES

IPB

MEDIACION

CRM

HIPER K
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