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RESUMEN

Actualmente es notable que las tecnologias dddaniacion son necesarias en la mayoria
de organizaciones para cumplir los objetivos dgjotio, sin embargo, no es casualidad
escuchar a la mayoria de estas empresas querutlizayresan servicios tecnoldgicos sin
tener procesos debidamente establecidos.

MYRCO Group es una empresa ecuatoriana preocupadapevechar las ventajas
competitivas que ofrecen los servicios de tecnakgdie la informacién, por lo que desde
sus inicios ha realizado una inversion considerablesta area. Sin embargo, a pesar de la
importancia que se le ha dado, se ha realizadws&dion de servicios de Tl (Tecnologias
de la Informacién) desorganizadamente, es decir,s@oestablecieron procesos que
permitieran una adecuada entrega de servicios apitdn la operacion a proveedores,

clientes y usuarios.

Debido a esta problematica se sugirio el disefifoementacion de procesos de entrega
de servicios tecnolégicos en Myrco bajo el marcoreferencia de ITIL (Information

Technology Infrastructure Library, Biblioteca defrrestructura de Tecnologias de la
Informacidn). Este marco de referencia acoge umjuoto de mejores practicas las cuales

pueden ser utilizadas de acuerdo a las necesidad=sla organizacion.

Del conjunto de mejores practicas que posee ITILyrcl decidié realizar la
implementacion de la Entrega de servicios, debiqoeacontiene referencias que permiten
administrar la capacidad, continuidad, disponibtidfinanzas, y entrega de los servicios

tecnoldgicos que posee la organizacion.

Una vez conocido los problemas que tenia Tl en Myse definié el catalogo de servicios
gue mantiene la organizacion y se hizo el analisida situacion actual en la que se
encontraba cada uno de los servicios, luego de @stacuerdo al marco de referencia que
ofrece ITIL se diseflaron los procesos de entregaselwicios para su posterior

implementacion.



Actualmente los altos ejecutivos de MYRCO considepae se obtuvo un proyecto exitoso
lo que ha permitido que el proceso de tecnologéak dnformacion funcione de manera
organizada y adecuada. No se considera que TUrsgasto, sino mas bien una inversion
gue permitird que la organizacion mantenga siempamejora continua en esta area. Se

dio valor agregado al negocio lo cual generaraajastante la competencia.

ITIL ha sido una herramienta excelente y flexibbase para el crecimiento del area
tecnoldgica en las organizaciones.
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CAPITULO I: ANTECEDENTES

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la actualidad las empresas basan toda su oferat® negocios en procesos
informaticos e intercambio de informacion, lo quetedmina que la continuidad de los
procesos del negocio dependa del nivel de estabjliconfiabilidad, integridad y

seguridad de la infraestructura tecnolégica.

En este contexto, los servicios tecnoldgicos sosaporte fundamental de la tecnologia de
la informacion y su gran desarrollo ha permitide ¢uinformacion en una empresa pueda
ser distribuida a quien lo necesita y en el momerportuno. Esta necesidad de
distribucion de la informacion al interior de urrapresa requiere la implementacién de
eficientes procesos de control, procesamiento, enantento y proteccion de la

informacion, sin embargo, a pesar del desarroltoegimiento que brindan estos servicios
a las organizaciones, muchas empresas dentro deld&cno le dan la importancia de

gestion que éstos necesitan.

En este escenario las empresas al implementarfrizestructura tecnologica, también
implementan procesos de gestion de la infraestiaigiwocesos que en multiples ocasiones
son disefiados en funcion de necesidades tecnadodiigsicas, y mas no bajo una
concepcion de procesos integrados y relacionadesoguen la confiabilidad, integridad y

disponibilidad de la plataforma tecnoldgica.

Este es uno de los inconvenientes que ha venidentim MYRCO, se han implementado
servicios de tecnologia, con procesos acorde adasidad del momento, mas no con una
vision futurista y organizada que permitan mantgur@icesos integrados que otorguen

valor agregado al negocio.
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1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

La falta o debilidad en los procesos de gestidnladénfraestructura tecnoldgica, ha
ocasionado que en MYRCO se entreguen los serviea®logicos de forma inadecuada,
dificultando el normal desempefio laboral de losatiss internos de los servicios
tecnoldgicos e impactando en la calidad de losidesvde negocio que se entregan a los

clientes.

Esto no solo en MYRCO, sino que es muy comun escuwailas empresas que no se tiene
presupuesto para el area de Tl (Tecnologias daféamacion) o que la capacidad del

servidor de archivos llego a su limite porque Issanios guardan informacion no relevante
(musica, fotos, videos), o surgen imprevistos caortes de energia eléctrica y los equipos
dejan de funcionar, el proceso de obtencion deftarnacion no es rapido, no se tienen los

permisos necesarios para acceder a los datos quieneel perfil de la persona.

Para mejorar la administracion de los recursosrimfticos y minimizar los problemas
planteados, en la actualidad se cuenta con hensamsi de gestion que permiten que se
administren eficientemente las finanzas, la didpbdad, la capacidad, la continuidad de

los servicios tecnoldgicos en las empresas.

1.3 JUSTIFICACION E IMPORTANCIA

Las Tecnologias de Informacion y Comunicacion, TEd80 recurso fundamental de la
infraestructura tecnolégica de las empresas, hadaeina evolucién rapida e importante
lo que ha permitido que los servicios tecnolégiemditen los procesos del negocio; éstas
se han convertido en la herramienta indispensall@ @l funcionamiento de las

organizaciones.

Esta importancia que han adquirido las TICS enelapresas, hace necesario que los

procesos de gestion que entregan los servicio®lteginos garanticen la confiablidad,
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capacidad y disponibilidad de la misma, lo que exg las unidades de tecnologia, el
mejoramiento y la actualizacion de los procesogadtion.

En la actualidad existe una variedad de metodddogara potenciar los procesos de

administracion de los servicios tecnoldgicos tateao CMMI, COBIT, ISO e ITIL.

CMMI (Capability Maturity Model Integration, Integcion de Modelos de Madurez de
Capacidades) es una "aproximacion a la mejora deepos que proporciona a las

organizaciones los elementos esenciales para diésaunos procesos efectivos".

Esta patrocinada por el Software Engineering mgtitle la Universidad Carnegie Mellon
y es una metodologia muy orientada, sobre tod@sartbllo de software, mientras que
ITIL (Information Technology Infrastructure LibrgryBiblioteca de Infraestructura de
Tecnologias de la Informacion) abarca todos los itsibde las Tecnologias de la
Informacion, no como una metodologia, sino mas kiemo un marco de trabajo que ha

recogido un conjunto de mejores practicas y doctze@n para gestionar IT.

Se podria decir que CMMI encaja con ITIL en el psicde Release Management.

COBIT (Control Objectives for Information and R&dtTechnology, Objetivos de Control
para la informacion y Tecnologias relacionadas}epece allT Governance Institute.
Como ITIL, es un marco de trabajo de referencianektr y una base de conocimiento de

"buenas préacticas” de seguridad y control para IT.

Quizas sea COBIT la que mas puntos de confluenaaepte con ITIL, aunque se
presentan como complementarias. COBIT abarca tb@spectro de actividades de IT,
mientras que ITIL esta centrado en Service Manage(eministracion de servicio).

1
http://www.google.com.ec/url?sa=t&source=web&cd=1&ved=0CBYQFjAA&url=http%3A%2F%2Fwww.vitoria-

gasteiz.org%2Fwb002%2Fempleo%2Fhttp%2Fdocs%2FJTO8_P15_CuestionarioCalidadTIC.doc&rct=j&q=CMMI+es+una+%22aproximaci%C3%B3n+a+la+me
jora+de+procesos+que+proporciona+a+las+organizaciones+los+elementos+esenciales+para+desarrollar+unos+procesos+efectivos%22.&ei=YZYRTNgBkM
Q02cntyAU&usg=AFQjCNFj5PM-7rMIHBz382EGGA9jdj8B2Q

2 http://www.google.com.ec/url?sa=t&source=web&cd=1&ved=0CBYQFjAA&url=http%3A%2F%2Fwww.vitoria-
gasteiz.org%2Fwb002%2Fempleo%2Fhttp%2Fdocs%2FJTO8_P15_CuestionarioCalidadTIC.doc&rct=j&q=CMMI+es+una+%22aproximaci%C3%B3n+a+la+me
jora+de+procesos+que+proporciona+a+las+organizaciones+los+elementos+esenciales+para+desarrollar+unos+procesos+efectivos%22.&ei=YZYRTNgBkM
Q02cntyAU&usg=AFQjCNFj5PM-7rMIHBz382EGGA9jdj8B2Q
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ISO9000 definida y desarrollada por la InternatioBaganization for Standardization
(Organizacion de Estdndares Internacionales), @tatada a gestionar la calidad. Para
cumplir ISO9000 se requiere que estén implementadasserie de procesos estructurados
mientras que ITIL define esos procesos estructgradolas guias para llegar a

implementarlos. Se podria decir que ITIL es umbzamino para llegar a ISO9000.

ITIL, es unmarco de trabajale lasmejores practicaslestinadas a facilitar la entrega de
servicios deTecnologias de la InformaciéfiTl). ITIL resume un extenso conjunto de
procedimientos de gestion ideados para ayudar arfgenizaciones a lograr calidad y
eficiencia en las operaciones de TI. Estos proceditos son independientes del proveedor
y han sido desarrollados para servir como mara@fgeencia para la administracion de la

infraestructura, desarrollo y operaciones d& TI.

En este contexto se recomienda ITIL como herramibasada en experiencias y flexible

para la gestion de los servicios tecnoldgicos,dtebique MYRCO GROUP a través de

la definicion de procesos de entrega de esos gEsviousca mantener una Optima

organizacién tecnolégica en la empresa asi comealiesto con sus objetivos de obtener
la certificacion 1ISO 9001:2008.

Actualmente ITIL se encuentra en su version triesesbargo, para realizar la aplicacion
de las mejores practicas de Entrega del ServicitTea los servicios tecnoldgicos de

MYRCO GROUP, se ha seleccionado la version dosddebique esta version es la base
para el inicio de implementacién de procesos desgrana organizacion, mientras que su

altima version; es una mejora a los procesos ydeimmgntados.

Es por esto que los ejecutivos de alto nivel derdmnizacion estan prestos a brindar todo
el apoyo técnico, tecnoldgico, econdmico y opermlipara que este proyecto de disefio e
implementacion de los procesos de entrega de legies tecnoldgicos se lleve a cabo

efectivamente de manera que agregue valor a laesmpio que permitira ademas que los
proveedores, clientes y usuarios se beneficiernstée roposito. Por lo que, debido a la
apertura existente para la realizacion de esteeptoyse considera que se obtendra éxito

en su implementacion.

http://es.wikipedia.org/wiki/Information_Technolpdnfrastructure_Library
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1.4 ALCANCE

Dentro del marco de referencia de ITIL, el presamteyecto aplicara el proceso de
Entrega de Servicios a la empresa MYRCO GROUPadhien la Ciudad de Quito.

1.5 DEFINICION DE OBJETIVOS

1.5.1 Objetivo General

Disefiar e implementar los procesos de entregasdsevicios tecnolégicos en MYRCO

GROUP bajo el marco de referencia de ITIL.

1.5.2 Objetivos Especificos

* Analizar la situacién inicial de los servicios tetdgicos en MYRCO, a fin de
determinar los problemas y su incidencia en la iprdw de los servicios
tecnoldgicos.

e Evaluar los procesos de entrega de servicios dedmIMYRCO para determinar
las bases del modelo de administracion.

» Disefiar el modelo de administracion de los sersitggnologicos para MYRCO en
base a los procesos de entrega de servicios de ITIL

* Implementar y documentar el modelo propuesto.
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CAPITULO II: ARQUITECTURA EMPRESARIAL

2.1 ANTECEDENTES

A partir de que el rol de las unidades de tecnaléginé un giro importante al interior de
las organizaciones convirtiéndose en unidades pdmras de servicios tecnoldgicos, la

Gestion de los Servicios de Tl ha requerido un raejento continuo y especializado.

Las organizaciones son tan dependientes de la atimation de sus procesos de negocio,
que la calidad de los servicios de Tl y la sinazanidon de estos servicios con las
necesidades de la empresa son esenciales para nsimuicad y hasta para su

supervivencia.

En este contexto el marco de mejores practicasé§luna alternativa importante para fijar
nuevos objetivos de mejora para MYRCO en la prowmigle los servicios de Tl debido a
que se han podido evidenciar algunas falencias lemamejo de los recursos, e

infraestructura tecnoldgica que se posee dentta deganizacion.
Algunos ejemplos de los problemas que se mantiacialmente son los siguientes:

* Se hacen compras de infraestructura tecnolégicanaimener un presupuesto anual
para la inversion ni tomar en cuenta el retornmdersion que se obtendra.

* No se mantiene un registro de las capacidades lestwa maximas de los
principales equipos.

A pesar de mantener una infraestructura adecuada gdanegocio, no se han
establecido los procesos para mantener la conéidudd los servicios.

* No se han establecido acuerdos con los clientesugrios para el funcionamiento
de los servicios.

* No se ha realizado un analisis del trafico que anufps diferentes servicios
tecnoldgicos.

* No se tienen los procesos documentados.
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Por estos inconvenientes es que como se menciargdbaormente se recomienda la
implementacion de ITL como herramienta flexible gpal manejo y entrega de los

servicios tecnoldgicos.

2.2 ARQUITECTURA EMPRESARIAL

La sociedad estd en un momento donde la dispatadilde los servicios que brindan las
tecnologias de informacion y comunicacion es catanwas exigente, las peticiones de los
clientes o usuarios son mas cuantiosas y urgentelsrgmo de los negocios cambia
constantemente. Es indudable entonces la necedédaule las Tecnologias de Informacion
(Tl) estén adecuadamente organizadas y alineadadacestrategia del negocio. ITIL
(Information Technology Infrastructure Library, Bibleca de Infraestructura de
Tecnologias de Informaciéms un marco de trabajo de las buenas practicanatiess a

facilitar la entrega de servicios de tecnologiakadeformacion.

ITIL define practicas de servicio, que permitendata Tl gestionar adecuadamente la
infraestructura tecnoldgica y su crecimiento, deéeado a las exigencias del negocio. Con
esta base, se pueden controlar los gastos actuabéisipar la demanda futura de

infraestructura y proyectar las inversiones necasar

La empresa Myrco esta interesada en aplicar ITHe gntiende que la implementacion de
este marco de referencia de mejores practicas jooto una adecuada Arquitectura
Empresarial permitir4, entre otras cosas, propielamejor uso de las tecnologias de

informacion.

La aplicaciéon de un conjunto de buenas practicagiigs de implantacion permitiran
mejorar la administracion de la seguridad, la digmbdad, capacidad y continuidad de los
servicios tecnoldgicos, teniendo claro que la &egtuira propuesta es una apuesta a futuro,
y gque no es para siempre ya que la tecnologiaesstionstante evolucién, por la tanto,

también el negocio debera adaptarse siempre aings cambios.
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2.3 Negocio

En la empresa se considera que la implantaciérasleniejores practicas de ITIL, en
conjunto con una adecuada arquitectura empresgeainitira asegurar un desarrollo
conceptual, l6gico y fisico, de la infraestructulies aplicaciones, la informacion y los
procesos de negocio. Este conjunto de directesemtégicas de TI, deben partir de la
mision de la entidad y del reconocimiento de ldeatsgias y actividades de negocio que
soportan dicha misién y derivan en la informaciG@tesaria para la operacion de la
organizacién, las tecnologias requeridas para spla operacion y los procesos para
implementar nuevas tecnologias como respuesta adowhios y necesidades de la

empresa, en la medida en que las prioridades cambie

2.3.1 Descripcién general de Myrco Group

Esta empresa fue creada como Proyectos Myrco 8.4l afio 2002, como proyecto final
de una Maestria del Tecnolégico de Monterrey. Emdpsu funcionamiento en el afio
2003, en el afio del 2006 nace Myrconsulting reatlpaproyectos de consultoria y en el
2009 Myrcoacero realizando proyectos de metalirdcajue llega a formar MYRCO
GROUP. En los 3 ultimos afios MYRCO GROUP ha llegadctonvertirse en el principal
proveedor de infraestructuras en el campo de lasamunicaciones junto con las tres
empresas existentes en el pais, factura aproximedarninco millones de ddlares anuales

y mantiene una nomina de mas de ochenta empleados.

Debido a su constante crecimiento la empresa hididedr mejorando cada uno de sus
procesos y como estrategia competitiva ha tomadocusmta la importancia de la
implementacion de buenas practicas en las tecrasodé informacion ya que esto
permitira que la informacion entregada a sus @®isea mas rapida, confiable e integra,
ademas permitird que su personal goce de unasbfiatura adecuada para la realizacion
de sus tareas asi como de informacién disponilbdéepdo ejecutar sus responsabilidades

sin mayores contratiempos.
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Dentro del negocio, Tl da soporte a todos los mas&ue Myrco mantiene por lo que se
describiran cada uno de los servicios que Myrcodaricomo son la realizacién de

proyectos, consultoria y producciéon metallrgicé) esra una breve idea de que para el
correcto desempefio de cada uno de éstos servicioascesaria una buena administracion

del proceso de TI.

2.3.1.1Proyectos

Construccién de proyectos integrales, bajo el qatocd_lave en mano”.

Proyectos Myrco S.A. se encarga de analizar logicses de una manera general para

luego detallar todos los requerimientos acerca de:

Procesos
- Rutinas
- Equipo
- Mano de Obra
- Espacio
- Localizacion

- Precio

Servicio de Construccion:
- Obra Civil
- Instalaciones Eléctricas y Electronicas
- Climatizacién
- Estructuras Metdlicas

- Sistemas y Telecomunicaciones

Entre los productos que ofrecen Proyectos Myrcanest
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Proyectos Integrales

La empresa maneja el concepto de Proyectos “LlaresMano”, que integran la
planificacion, disefio, construccion, instalaciomndionamiento y mantenimiento de

acuerdo a la necesidad del cliente.

Proyectos de Mimetizacion

Su disefio y montaje contribuyen a conservar elrvedtético de las edificaciones y su

entorno, reduciendo el impacto visual de los ecuiipstalados.

Estaciones de Telecomunicaciones

Construccién de centrales de conmutacion y estesiale telecomunicacién, en zonas
urbanas, rurales e insular, constituidas por sela&qlipos, polos o torres, equipos de

fuerza, generacion, acometidas, climatizacion ypekexteriores.

2.3.1.2Consultoria

Myrconsulting Cia. Ltda. Ofrece servicios de cotmig para la planificacion, supervision

y fiscalizacién de obras.

Entre sus servicios constan los siguientes:

Planificacion, supervision, fiscalizacién de:
- Obra Civil
- Instalaciones Eléctricas y Electronicas
- Climatizacion
- Estructuras Metdlicas

- Sistemas y Telecomunicaciones

Servicio de Disefio
- Investigacion y Andlisis Técnico
- Bienes Raices y Permisos de Construccién
25



- Planificacion y disefio
- Administracion de la Construccion

- Otros servicios

2.3.1.3Acero

Myrco Acero se especializa en la fabricacion deuesiras metalicas, montaje de torres

autosoportadas y tensadas, monopolos y soportegaptnas.

Entre los productos que ofrece estan:

Shelters y Torres

Los shelter son construidos con lamina de acensagedado, y estan destinados a alojar
sistemas de telecomunicaciones.
De igual manera se fabrican salas moviles de famstalacion para equipos de

comunicacion.

Estructuras Metalicas

Construccién de galpones industriales, puenteficiedi torres y en general toda clase de
estructuras metalicas en aluminio y/o acero, caulmemiento galvanizado, pintura

electrolitica o al horno.

La generacion de los proyectos integrales, de nmambn, las estaciones de
telecomunicaciones, la generacién de la documémtgera los servicios de consultoria, la
creacion de planos y estudios para la produccionosleshelters, torres y estructuras
metalicas, requieren de una adecuada infraesteuctl® hardware, software vy
comunicaciones que satisfagan las necesidadesetivalsj del negocio de manera que el

servicio a entregar sea confiable, integro y desétdiempo requerido.
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2.3.2 Vision estratégica empresarial

Como ya se lo ha mencionado Myrco considera deigrpartancia las mejoras en el area
tecnoldgica ya que uno de sus principales objetegs| generar ventajas competitivas, a
través del uso de la tecnologia, el conocimientia ynformacién; es por esto que se

presentan su vision estratégica empresarial.

De hecho, el conjunto de directrices estratégi@ad lddeben partir de la Misidén de la
empresa y del reconocimiento de las actividadeggsos del negocio, y de la informacion

necesaria para la operacion de la empresa.

2.3.2.IMiisién

Ser una empresa constructora, lider en brindacisnles de infraestructura, cumpliendo
con las necesidades requeridas, garantizando idadaly la satisfaccion de nuestros

clientes.

2.3.2.2Vision

“Seremos en el afio 2015, la constructora reconqumddrindar soluciones innovadoras y
calidad en el desarrollo de proyectos, satisfacemths necesidades de nuestros clientes,
generando bienestar presente y futuro de nuestipkeados, accionistas, la comunidad, y

el entorno que nos rodea”.

2.3.2.3Politica

Myrco desarrolla proyectos de consultoria para testuccion en infraestructura
cumpliendo los requerimientos de nuestros cliemes]iante mejora continua del sistema

de gestion de calidad, cumpliendo la legislacidicable.
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En orden de mantener su vision estratégica sedsmasque a través de las tecnologias de
informacion, una buena arquitectura empresaridlle $e agregara valor al negocio tal

como la empresa se ha planteado.

2.3.3 Estructura organizacional

La arquitectura empresarial en Myrco busca adagihrciones tecnolégicas comerciales
en lugar de soluciones propias o personalizadasicrendo costos y simplificando los

sistemas.

Por este motivo, se considera a Tl como una heergmide apoyo a los procesos, por lo
que es necesario conocer cual es la funcion de madaso de la organizacion al que TI

debe apoyar, de manera que se mantenga la comiihul@é cada uno de ellos.
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2.3.3.1Procesos a los que apoya TI

GESTION GEREMCIAL
SGC
COMERCIALIZACION
Cafinicidn Aprobacion d= rforme ACFRA
de kAsioras Aociorss Irfrones. PhaC
monmne Eshadio
= ESTUDIO Y DISEROS
¥ Imforme Estudic
Cronograns
PLAMIFICACION DE LY Frasupussn - — N,
= PFROYECTOS - ENTREGA
PRODIICTICN Crden Senady Informe Fropsds
JCompra
morme Eshudic o L i Informe Proysscm
St
Y ISCALIZACION | ————
Fecursos Firanceros 1 Pe=rzaral Ew‘pﬁzrl&1 Cisponiblided d= '=n'an|:l;4
FINAMZAS R.RHH. TECNOLOGIA DE LA

Fuente: Manual de -calidad.,

INFORMACION

Figura 2.1 Diagrama de procesos MYRCO

\\Myrco-uio\SGC-MYRCEM-9001\4.2.2 Manual de Calidad MYRCO.pdf referentd

diagrama de

procesos

y

caracterizaciones.
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Gestion Gerencial
El proceso de Gestion Gerencial tiene como objetilidgir la organizacién,
representarla ante entidades oficiales y partieslaasegurando que se cumplan los

objetivos de calidad.

Entre sus principales actividades estan: dirigip@as las areas, realizar licitaciones,

definir politicas y revisar auditorias del sistetieagestion de calidad.

Comercializaciéon

El proceso de Comercializacion tiene como objeti@osuscripcion de contratos,

asegurando el cumplimiento de los requisitos dehtd.

Entre sus principales actividades estan: recepd&rordenes de servicio o correos
electronicos, preparacion de la documentaciéngnasion de responsables.

Planificacion de la produccién

El proceso de Planificacion de la produccién tiemmno objetivo planificar las
actividades a desarrollar en los diferentes pragaequeridos por el cliente.

Entre sus principales actividades estan: planificaalel proyecto, asignacion de

recursos, reuniones con las areas involucradascgrhunicacion con el cliente externo.

Estudios y Disefio

El proceso de Estudios y disefios tiene como objadesarrollar estudios eficientes

segun lo acordado con el cliente.
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Entre sus principales actividades estan: inspeacieh sitio y tomar datos (fotos y
planos), desarrollar el estudio en base a los dditenidos, aprobar la opcion, realizar
modificaciones y entregar el estudio elaboradodsgtal o impreso, segun aplique.

Proyectos
El proceso de Proyectos tiene como objetivo ladioacion, y elaboracién del informe

del proyecto de acuerdo a las especificacionescerdetalladas en contratos del

cliente.

Entre sus principales actividades estan: elabamadi&l cronograma, adquisicion de
bienes o servicios (cuando aplique), visitas ab,sit compilacion de informacién en
base a estudios y/o disefos.

Fiscalizacion

El proceso de Fiscalizacion tiene como objetivordaision del producto bajo los

requisitos del cliente.

Entre sus principales actividades estd la revisi@h disefio de acuerdo a las
especificaciones del cliente.

Entrega de proyectos

El proceso de Entrega de proyectos tiene como iobjéd entrega del proyecto a

satisfaccion del cliente.

Entre sus principales actividades estan: recopilade toda la informacién necesaria
para el informe final para el cliente, revision ddbrme final, ejecucion de encuestas

de satisfaccion del cliente y acciones correctipesyentivas y de mejora.
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Sistema de Gestion de Calidad

El proceso del Sistema de gestidén de calidad tten® objetivo dirigir la organizacion

de acuerdo al sistema de gestion de calidad implede.

Entre sus principales actividades estan: realiEmomendaciones para la mejora,
asegurar el control de documentos y registros dé&tmsa, planificar y ejecutar las
auditorias del sistema de calidad, definir e idieati el manejo del producto no

conforme en los procesos del sistema, y gestiasaadciones de mejora y seguimiento,

Recursos Humanos

El proceso de Recursos humanos tiene como objetavttener al personal conforme,

capacitado e informado.

Entre sus principales actividades estan: mantesteali&zado el organigrama funcional,
contratacion de personal, elaboracion de perfiesailgo, analisis de hojas de vida bajo
el perfil de cargo predeterminado y evaluacionaledpacitacion recibida a través de

resultados.

Financiero

El proceso Financiero tiene como objetivo proveerad recursos necesarios para la

continuidad del Sistema de Gestion de Calidad.

Entre sus principales actividades estan: candligarecursos a todos los procesos para
su operacion, y elaborar un flujo que incluya leguerimientos financieros de todos los

procesos.
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Tecnologias de la informacion

El proceso de tecnologias de la informacion tiema objetivo brindar el servicio

tecnoldgico a todos los usuarios de acuerdo adessidades de la empresa.

Entre sus principales actividades estan: adquisicl@ equipos y programas de
coémputo, instalaciébn de equipos y programas, sepatt usuario final, plan de

mantenimiento preventivo y correctivo, y respalddalinformacion.

Una vez conocido cada proceso se da por hechomglee actualidad, al igual que al
proceso financiero ya no se le mide por su efickei@ando la contabilidad, sino por su
correcta administracion y planificacion financieral igual que al proceso de recursos
humanos no se le mide por pagar las nOminas a diesmpo por realizar una correcta
gestion de personal, seleccion, formacién y motirgclo mismo ocurre con las

herramientas de TI.

Mucho antes, el apoyo de Tl era aquel que soleseptaba gastos para la compaiiia, el
apoyo al que la alta direccién tenia miedo de miRero los tiempos han cambiado, la
alta direccion es cada vez mas consciente de lartamzia que una buena gestion de la
infraestructura tecnolégica tiene para la orgamiracddemas la formacion en Tl de los
directivos cada vez es mayor y precisan tener yorraentrol sobre las decisiones que

afectan a sus procesos.

2.4 Informacion

La informacion constituye el corazon de toda engreEs necesario saber qué se tiene y
en donde esta, qué informacion es necesaria payaml proceso de negocios y como
poner esa informacion eficientemente en manos @mesl la necesitan, sin crear islas

de datos inaccesibles ni sistemas redundantes.

Hoy en dia, la informacion se ha colocado en umblugar y como uno de los
principales recursos que poseen las empresasntes gue se encargan de las tomas de

decisiones han comenzado a comprender que la iaéddmno es sélo un subproducto
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de la conduccion empresarial, sino que a la vezegiia a los negocios y puede ser uno

de los tantos factores criticos para la determimadel éxito o fracaso de éstos.

2.4.1 Importancia de la informacion

Para maximizar la utilidad que posee la informaciém negocio la debe manejar de
forma correcta y eficiente, tal y cOmo se manef demas recursos existentes. En
MYRCO los administradores han comprendido de mamgereral que hay costos
asociados con la produccion, distribucion, segdridamacenamiento y recuperacion de
toda la informacién que es manejada en la orgaidizadunque la informacion se
encuentra disponible, es necesario reconocer (tge rés es gratis, y su uUsO es
estrictamente estratégico para posicionar de foen#ajosa a la empresa dentro de los
negocios.

La facil disponibilidad que poseen las computadgréass tecnologias de informacion
en general, han creado una revolucion informaticiaesociedad y de forma particular
en las organizaciones. El manejo de informacioregata por computadora difiere en

forma significativa del manejo de datos producich@ualmente.

A través de su uso se logran importantes mejorass @utomatizan los procesos
operativos, suministran una plataforma de infordmcnecesaria para la toma de
decisiones y, lo mas importante, su implantaci@rdosentajas competitivas o reducir
la ventaja de los rivales. Es por esto que MYR®@sidera que la informacion se ha
convertido en un activo importante dentro de laoizacion la cual debe ser protegida
del uso impropio o desautorizado, robo, modifica@écidental o desautorizada, copia

no autorizada, divulgacion, transferencia o destéuc

Por lo tanto, todo empleado dentro de MYRCO qugden pudiera tener acceso a
sistemas de computacion, programas, datos o intedman cualquier medio, tiene la
responsabilidad de proteger estos activos y dentyzaa la seguridad, confiabilidad,

disponibilidad, confidencialidad e integridad deifdéormacion de la empresa, de sus
clientes y de las actividades que tienen que ver eb procesamiento de esa

informacion.
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ITIL como marco de mejores practicas propone heematas para garantizar que la
informacion siga con las caracteristicas menciongdana forma de organizacion que

permitira al negocio mantener ventajas ante sugpetidores.

2.5 Aplicaciones

Las aplicaciones como parte de las tecnologias adenformacién forman una
herramienta importante hoy en dia dentro de lai@ajura empresarial, ya que muchas
de ellas son las que aportan al desarrollo de dagidades del negocio, y ayudan a

obtener informacion oportuna.

2.5.1 Consideraciones en arquitectura de aplicaciones

Como métodos de planificacion empresarial integgahan creado sistemas de control y
administracion como por ejemplo los ERP (EnterpriBesource Planning),
herramientas que simplifican la logistica admiaista y operativa de la empresa en un
nivel general, dandole rastreabilidad a la inforiiag unién a las islas de operacion.

Ademas, algunas compariias agrupan diversos prog@endistinta naturaleza para que
formen un paquete (llamados suites o suite ofimpatigie sean satisfactorios para las
necesidades mas apremiantes del usuario. Todatayuce de ellos sirven para ahorrar

tiempo y dinero al usuario.

MYRCO utiliza diferentes aplicaciones las cuales/esi como herramienta para
ejecutar los trabajos requeridos para el giro @gjonio, por lo tanto al momento de
solicitar la compra y/o instalacion de una aplibaco sistema se debera tomar en
cuenta la utilidad que presta, confiabilidad, intgd, funcionalidad, precio y

requisitos minimos de hardware solicitados poakfi€ante.
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2.6 Tecnologia

En el pasado se consideraba que la tecnologianggelcio eran areas completamente
aisladas, en la que la una no dependia de lasitrembargo, la situacién ha cambiado,
hoy las organizaciones necesitan de la tecnologia pesponder mejor a los

requerimientos de un mundo que cambia dia a dia.

La tecnologia es el conjunto de conocimientos gaemften construir objetos y
maquinas para adaptar el medio y satisfacer nsestegesidades. La actividad
tecnoldgica influye en el progreso social y ecomamie una nacion, por lo tanto

influye también en la arquitectura de organizaciérias empresas.

Debido a la implementacion que se desea hacerltdleelrMyrco, se considera que la
tecnologia juega un papel muy importante ya quangs$ de ésta se desarrollaran las

mejores practicas para que el area funcione adamexde.

2.6.1 Consideraciones tecnolégicas

En MYRCO se ha tomado conciencia de lo importante gs la tecnologia para
ejecutar de manera eficiente las tareas, es por st los administradores de la
empresa desde su creacion han considerado dentrpreupuesto la inversion

tecnoldgica con el objetivo de mantener ventaja ans competidores.

Myrco considera también que una adecuada gestiganimacional y tecnoldgica

conllevan a obtener una mayor rentabilidad, mugkass no es indispensable mantener
las dltimas tecnologias siempre y cuando se hadauan uso de lo que se tiene y se
gestione de la manera adecuada; sin olvidar tanthiérexisten elementos tecnoldgicos

en los que es importante invertir para obtener mesybeneficios.
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Por lo tanto, al momento de adquirir tecnologia MOXRtoma en cuenta garantias,
precios, atencion al cliente y servicio técnicond@nera que se respalde la inversion

realizada.

Reconociendo entonces que para una adecuada inmpéenide de la entrega del

servicio de ITIL es necesario mantener una adecaayatectura empresarial, tomando
en cuenta lo que es el negocio, a qué se dedigkescson sus objetivos, misién, vision,
cuan importante es la informacion, las aplicacipresa tecnologia, se reconoceran
cuales son los elementos con los que se cuentalraetute, qué se debe aplicar para

mejorar y cOmo se implementaran estas mejoras.

CAPITULO Ill: SERVICIOS TECNOLOGICOS E

INFRAESTRUCTURA INICIAL

3.1 Aplicaciones e Infraestructura inicial

En muchas organizaciones las aplicaciones de geftveg@ han convertido en
herramientas indispensables para la ejecucion slérédajos de los usuarios, es asi
como estas aplicaciones les ayudan a que se ajetarteas concernientes con el

negocio lo que permite que realicen sus funcioeamnanera mas eficaz y eficiente.

Por esto, para obtener mejores tiempos de respyesirtega no solo es necesario el
uso de aplicaciones, sino también mantener unauadacinfraestructura tanto de
hardware como de comunicaciones, que vaya de axuesd el tamafio de la

organizacion y su vision que tiene hacia el fumsbcomo con sus finanzas.
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Justamente ITIL propone las mejores practicas pae cualquier empresa ya sea
pequefia, mediana, o grande pueda manejar de meoeran su tecnologia e
infraestructura, de forma que la entrega de logsiges sea oportuna manteniendo

disponibilidad, integridad, continuidad, etc.

Myrco siendo una empresa mediana que apunta apudorérecimiento aun no cuenta
con practicas que promuevan de una manera efideeetrega del servicio por lo que

se requiere mejorar lo que actualmente se tiereedgscribe a continuacion.

3.1.1 Aplicaciones

Las aplicaciones son software disefiado para ayaldasuario a realizar multiples o
singulares tareas especificas. Algunos ejempl@plieaciones son los procesadores de

texto, hojas de calculo, reproductores multimedilicaciones de bases de ddtos.

El software de aplicacion debe compararse confelae del sistema (infraestructura)
o middleware (servicios de informética y procesuggdradores), que participa en la
integracion de diversas capacidades de un ordenpdr normalmente no se aplica

directamente en el desempefio de las tareas qufichEmal usuario.

Myrco siendo una empresa constructora cuenta cdtwase de aplicacion que
promueve la ejecucion de tareas de los usuariakefiry de los cuales dependen que se
lleve a cabo las actividades del negocio. Entsediferentes aplicaciones con las que

cuenta estan:

4 Ceruzzi, Paul E. (1998). "A History of Modern Qouting”, MIT Press.

> Ceruzzi, Paul E. (1998). "A History of Modern Qouting”, MIT Press.
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3.1.1.1SAP

SAP 2000 es un software integrado para analisisgfid estructural mediante el uso de
modelos virtuales, mismos que utilizan el princige calculo infinitesimal y matricial

para su solucion.

3.1.1.2ETABS

Al igual que SAP es un software integrado pardisiady disefio estructural mediante
el uso de modelos virtuales, mismos que utilizaprigicipio de calculo infinitesimal y
matricial para su solucion, con la diferencia de gsta plataforma utiliza herramientas

especificas para el modelado de edificios.

Puede realizar analisis de estructuras complegas,tigne muchisimas opciones extras

que simplifican el disefio de edificaciones, comogemplo:

*Calculo automatico de coordenadas de centros dgasnXm, Ym) y centros de
rigideces (Xt, Yt)

*Calculo automatico de fuerzas sismicas, sus ewxcel#tdes y aplicacion en el
centro de masas.

*Plantillas predefinidas de sistemas de losas gldoaas en una direccion, losas

reticulares o con nervaduras y casetones, cubietas

3.1.1.3SAFE Standard

Al igual que SAP y ETABS es un software integradoapandlisis y disefio estructural
mediante el uso de modelos virtuales, mismos gilizam el principio de célculo

infinitesimal y matricial para su solucion. Esteogmama es complementario a los
descritos anteriormente ya que se basa en sutadissipara la continuacion del calculo

de una estructura sobre el suelo.
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3.1.1.4AUTOCAD

Autodesk AutoCAD es uiprogramade disefio asistido por ordenadCAD "Computer
Aided Design"; en inglés, Disefio Asistido por Cotaolor) para dibujo e2D y 3D.

AutoCAD gestiona una base de datos de entidadewé&goas (puntos, lineas, arcos,
etc.) con la que se puede operar a través de umallpagrafica en la que se muestran
éstas, el llamado editor de dibujo. La interacailish usuario se realiza a través de
comandos, de edicion o dibujo, desddila@a de 6rdenesa la que el programa esta
fundamentalmente orientado, mediante umerfaz grafica de usuario en inglésGul,

que automatiza el proceso.

3.1.1.5JIREH

El Enterprise Resource Manager Jireh, es una heméenadministrativa integrada que
permite un control total, con informacién veraznfiable, rapida, clara y concisa,
integrando las transacciones en forma autométidados los mddulos, como también

con autorizaciones.

Este sistema profundiza en los procesos primariescyndarios de los clientes para
encontrar la mejor manera de registrar la infoidrag armonizar la operatividad, con

los procesos de la organizacion.

3.1.2 Infraestructura actual

Myrco es una de las empresas ecuatorianas quéesesi en la tecnologia por lo que
desde sus inicios ha comprendido que ésta esipgrtetante para el desarrollo de las

actividades del negocio.
Debido a esto, Myrco ha invertido en infraestrugtiecnoldgica y de comunicaciones

por lo que actualmente cuenta con diferentes egquilps cuales se detallaran a

continuacion.
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3.1.2.1Diagrama de red
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Figura 3.1 Diagrama de red MYRCO
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3.1.2.2Routers

Un ruteador actia como conmutador y como barrefaetp (firewall) protegiendo a una
red de visitantes no deseados. Permite companticies de Internet de banda ancha como
ADSL o Internet por cablé.

Actualmente MYRCO cuenta con dos ruteadores de anBrtink modelo DIR-100 los
cuales permiten mantener una red de alta velocaladhvés de un alto rendimiento para
compartir conexiones DSL de Internet, y un ruted@&@CO asignado por Global Crossing

para realizar el enlace de datos entre Quito y &gl

El primer ruteador se encuentra conectado haciatetnet a través del ISP de la

Corporacion Nacional de Telecomunicaciones. El sgguuteador se encuentra conectado
dentro de la misma red de manera redundante ohtinla salida hacia internet a través de
Cable Modem de TVcable. El tercer ruteador esteectado al internet a través de Global

Crossing proveyendo tanto de Internet como de latenle datos.

3.1.2.3Switches

Los Switches sirven para interconectar computad®@sy periféricos y compartir

archivos, éstos pueden encadenarse conectandadesieio cascada.

MYRCO cuenta con cuatro switches en Quito de mBrtank modelo DIR conectados en

cascada de manera que se encuentran soportandlmsdde equipos conectados a esta red.

www.icono-computadoras-pc.com

www.icono-computadoras-pc.com
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Asi mismo, en Guayaquil existe un Switch soportatwitos los equipos conectados a la

red.

3.1.2.4Servidores

Un servidor es unaomputadoraque, formando parte de una red, provee serviciosas

computadoras denominadaientes®
MYRCO cuenta con tres servidores fisicos en Quds,cuales se encargan de proveer
servicios de correo electronico, alojamiento welpjamiento de base de datos,

comparticion de archivos, DNS y controlador de domi

MYRCO en Guayaquil cuanta con un servidor encargaelgproveer los servicios de

controlador de dominio, DNS y comparticién de arobi

3.1.2.5Estaciones de trabajo

Una estacion de trabajo es aquella que facilits aisuarios el acceso a los servidores y

periféricos de la red.

MYRCO cuenta con un total de 37 estaciones de jordha cuales son utilizadas para el

acceso de datos a la red.

3.2 Catalogo de servicios

ITIL propone que para realizar la entrega efectigevicios es necesario que internamente
se distinga el catalogo de los servicios que lamempcion ofrece para que una vez

8 http://es.wikipedia.org/wiki/Servidor
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definidos cada uno de estos servicios se puedgarlk acuerdos con los usuarios para

realizar una entrega adecuada de éstos.

A continuacion se detallaran los servicios que aotante ofrece MYRCO para que mas

adelante a través del ITIL se manejen de formausmtizc

3.2.1 Servicio de Internet

El Internet juega un papel central en las orgaior@s como medio de comunicacién y
herramienta. La importancia de contar con estgicserno puede ser subestimada,

particularmente en la época actual en la cuakse tina dependencia de este servicio.

3.2.1.1Funcionamiento

Myrco posee actualmente tres cuentas del serveitniérnet, la una cuenta se mantiene
con la Corporacion Nacional de Telecomunicaciotestra con Satnet de TVCable y la

tercera con Global Crossing del Ecuador. Con I& GN mantiene una conexion banda
ancha ilimitada ADSL de 1024Mbps, mientras que TdRable se mantiene una conexion
banda ancha ilimitada ADSL de 256/512Mbps y conb@ldCrossing una conexion de

1024Mbps de ancho de banda dedicado.

En Guayaquil se mantienen 2 cuentas del servicimteenet de 512 Kbps, la una con la

Corporacion Nacional de Telecomunicaciones y la otn Global Crossing.

El hecho de mantener diferentes cuentas del sersieilnternet otorga redundancia en el
servicio ya que parte del giro del negocio es caseben este servicio. Sin embargo, el
acceso al uso del Internet es limitado a los ussiayi esta otorgado de acuerdo a las

necesidades y requerimientos de cada uno de éstos.
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3.2.1.2Carga actual

El promedio de carga actual del servicio de irdese especifica en el siguiente cuadro:

PAQUETES PAQUETES
TRANSMITIDOS | RECIBIDOS
Promedio Semana 1 25,804,964 39,378,705
Promedio Semana 2 22,220,783 43,483,432
Promedio Semana 3 8,397,600 9,360,914

Promedio Semana 4 31,619,783 47,968,233
Tabla 3.1 Carga actual del servicio de Internet

Servicio de Internet

50,000,000

40,000,000

Paquetes Transmitidos y Recibidos

20,000,000
10,000,000 ’ B ® Paquetes Transmitidos
.7 Iy B Paquetes Recibidos
T— /
T —— /

pr io _ [

: omedic Promecio \/

Semanal _ Promedo )

Semana2 _ Promedio
Semana 3

Semana

Promedio semanal

Elaborado por: lleana Corral

Figura 3.2 Servicio de Internet

Se puede observar que durante el mes en que ga ahnalisis de carga de Internet en la
empresa esta se mantiene en un promedio de 25malldhes de paquetes transmitidos,
mientras que la recepcion de paquetes es mayorepiandose entre los 43 y 47 millones

de paquetes recibidos.
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En la tercera semana se evidencia una baja eafedgresto es debido a que por el giro del
negocio hay semanas en que la mayoria de usuateses las instalaciones por lo que no
se hace uso del recurso; sin embargo, cuando régfieessan el trafico nuevamente vuelve a

aumentar como se observa en la cuarta semana.

3.2.1.3Politica de uso

Debido a la importancia del Internet en la empresanecesario que este recurso sea
entendido y utilizado apropiadamente por parteodeempleados, es por esto que MYRCO

establece la siguiente politica de uso:

USO ACEPTABLE

» Elacceso a Internet debe ser para uso de actesdielnegocios de la compaiiia.

» Ademas del acceso para soporte de tareas especéiasionadas al negocio, la conexion a

Internet puede ser utilizada para propésitos deamidn e investigacion.

USO INAPROPIADO

» El acceso a Internet no debe ser usado para nimgindsito ilegal o que esté fuera de la
ley. Ejemplo de esto seria la transmision de nzdteiolento, de amenaza, fraude,

pornografia u obscenidades.

» El uso del Internet no debe ser utilizado para psgado, recreacional u otras actividades

no relacionadas con la empresa.

» La conexion a internet no debe ser usada con fliokticos o comerciales.

e Los usuarios no deben tratar de eludir o socagamididas de seguridad de los recursos de

la red de MYRCO o cualquier otro sistema conectadocesible a través de Internet.
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* Los usuarios de la empresa no podran utilizar edsxa Internet para la interceptacion de
trafico de red para cualquier fin, a menos queuseario autorizado en la administracién de

la red.

SEGURIDAD

» Los usuarios de la compafiia que identifican o perciproblemas de seguridad deben de
manera inmediata contactar al area de Tl de la afifap

» Los usuarios no deben revelar las contrasefias daesua de inicio de sesién o permitir
gue otra persona use su cuenta. Del mismo moslaslaarios no deberan usar la cuenta de

otro usuario.

» Se suprimira el acceso a los recursos de la redlguier usuario que sea identificado como

riesgo de seguridad o sea parte de un historipfa@demas de seguridad comprobados.

SANCIONES

Cualquier usuario que viole las politicas menci@saglsta sujeto a la pérdida de los privilegios de
acceso a la red y/o cualquier accién disciplinpoaparte de la empresa.

3.2.2 Servicio de correo electrénico

El correo electronico es la utilidad de interne¢ qu@s permite enviar mensajes a otras personas asi
como recibirlos de estas, pudiendo incorporar decuas o imagenes en los mensajes. Para esto se
debe utilizar un cliente de correo, es decir, wg@EmMa que se conecta a un servidor de correo para

enviar y recibir mensajés.

http://www.comtf.es/informatica/correo.htm
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En Myrco el correo electronico es una de las hamatas mas importantes ya que la mayor
parte del contacto con los clientes, entrega yp@oa de informacion se lo hace a traves

de este medio.

3.2.2.1Funcionamiento

El servicio de correo electrénico de Myrco funcian&ravés de una plataforma cliente —
servidor, en el cual los mensajes son gestionaddsneix Centos para el servidor y con
Microsoft Outlook como cliente, el cual a travésptetocolos SMTP y POP3 permite el

envio y recepcion de mensajes.

3.2.2.2Carga actual

El promedio de carga actual del servicio de coeleotronico se especifica en el siguiente

cuadro:

BYTES MENSAIJES | MENSAIJES
TRANSFERIDOS | ENVIADOS | RECIBIDOS
Semana l 216,813,439 680 1,254
Semana 2 952,374,055 1,278 2,248
Semana 3 44,665,268 344 451
Semana 4 644,415,743 1,002 1,923

Tabla 3.2 Carga actual del servicio de correo eaitto

48



2,500

2,000

1,500

1,000

500

Mensajes enviados y recibidos

Servicio de correo electronico

N\ a

AN\ -

/ +—NMensajes enviados
\v == Mensajes recibidos

Semanal Semanz 2 Semana3 Semana

Promedio semanal

Elaborado por: lleana Corral

Se puede observar que el promedio de mensajesrid® @ectronico enviados esta entre

los 1000 y 1200 mensajes, mientras que la recep@oestos es mayor debido a que se

Figura 3.3 Servicio de correo electrénico

encuentra entre los 1900 y 2000 mensajes.

Ademas se observa que al igual que la carga detseate Internet indicado en el grafico
anterior, la carga del servicio de correo elect@niambién disminuye considerablemente
durante la tercera semana, ya que durante estanadia mayoria de los usuarios de los

servicios estuvieron fuera de las instalacionesesamdo la cuarta semana en la que se

observa que el trafico vuelve a aumentar.
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Figura 3.4 Bytes de correo electronico transferidos

En este gréfico al igual que en el anterior obsaos como el trafico de los bytes
transferidos baja considerablemente debido a len&ies de los usuarios que hacen uso del
servicio de correo electronico.

3.2.2.3Politica de uso

MYRCO define las politicas de uso del correo etestto mediante dos conceptos:

Correo a la comunidad

El correo electrénico es una herramienta de trapajdo que NO esta permitido utilizar el
correo personal con fines politicos, religiososntisgentales, comerciales, juegos,
actividades ilegales que se encuentran tipificaata ley de comercio electrénico, o en

alguna otra actividad que no sean los propésita dempafiia.
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» Las comunicaciones deben ser breves, para eVitangestionamiento de la red y el mal
uso del tiempo del personal. Si es imprescindibleereviar mucha informacion, se

justificara el envié mediante un documento de pesfeia en un archivo comprimido.

* Solo se deben marcar como urgente los documgo®sealmente lo son.

* Los correos deben ser correctamente dirigidosasa pgersonas que requieran la
informacion. Por ningln concepto se deben envieeos generales que no son de interés

general, como por ejemplo: despedidas, agradediosieetc.

» Se debe hacer buen uso de las agrupaciones gueneola libreta de direcciones.

 La Gerencia Financiera Administrativa serd etamesponsable de enviar los nombres de
las personas que laboran o dejan de laborar empsesa y lo canalizara Unicamente a
aquellos departamentos y personas que requieramfolanacion para cumplir con sus

obligaciones.

» En forma general no esta permitido imprimir logilsy ya que esta herramienta fue creada
para tener un archivo electronico, agilitar las gonivaciones, descartar en la medida de lo

posible el archivo tradicional y lograr un ahorropapeleria.

* Los Jefes y Gerentes son responsables del ussuquersonal le da al correo electronico.

* Las faltas que se cometan a estas disposicicstas elasificadas en leves y graves y

pueden significar desde una amonestacion hastadidp de trabajo.

* Si llegan a recibir una advertencia de virusgmglarecido, NO LA DISTRIBUYAN
MASIVAMENTE, pues los creadores de estos “virustae®n logrando justamente su
propésito: congestionar los buzones con variasasoge estos mensajes. Si tienen dudas,
por favor envien una copia a la siguiente direcciéorral@myrco.com.ec, perteneciente

Tly, para que se evalle la posible amenaza yw easo, le indiquen las medidas a tomar.
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Correos personales

» El uso del mail es personal y sus claves confidées. Por ningun concepto se puede

entrar a revisar la informacion dirigida a otrasper.

* La persona que envia el mail es responsable defewmido del mismo, debiendo

considerar que la informacion vertida es irrevéesib

* El envio del mail no libera al remitente de lapensabilidad de hacer seguimiento de las

disposiciones impartidas.

« Como medida preventiva, si recibe un archivo anper correo electrénico, debe
revisarlo el antivirus de la organizacion (Nortontiirus) antes de abrirlo, para evitar
contaminar su computadora.

» Dado que el correo electrénico de la compafiia@stectado a Internet, la posibilidad de
recibir correspondencia no deseada es alta, poundbsi llegase a recibir mensajes de un

remitente desconocido, se recomienda no abrir abaje y eliminarlo de inmediato.

* La informacion que se recibe de manera personahfidencial por correo electrénico, no

se puede rutear a otra persona, sin la autorizaelbremitente.

» Queda prohibido el uso de la direccion de coelestronico de la compania para usos

personales, o afiliaciones en paginas sociales ¢aostook, hi5 etc.

3.2.3 Servicio de base de datos

Una base de datos o banco de datos es un conjandatds pertenecientes a un mismo

contexto y almacenados sistematicamente para $erjposiso.”

10 http://es.wikipedia.org/wiki/Base_de_datos
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En Myrco la base de datos es la que almacenademation financiera — administrativa de

la organizacion.

3.2.3.1Funcionamiento

La base de datos con la que cuenta Myrco es umalii@smix de IBM la cual es el motor
del ERP Jireh, el cual siendo sistema integradtiermnla informacion contable, financiera
y administrativa de la organizacion.

La base de datos Informix es gestionada por el feod desarrollado con el aplicativo

Power Builder el cual sirve como una herramientadtainistracion de la base de datos.

3.2.3.2Carga actual

El promedio de carga actual del servicio de baseatos se especifica en el siguiente

cuadro:

SERVICIO DE BASE DE DATOS

BYTES

LEIDOS BYTES ESCRITOS
Semana 1 215,229,083 235,710
Semana 2 217,215,523 236,841
Semana 3 218,318,606 237,057
Semana 4 219,421,689 238,404

Tabla 3.3 Servicio de base de datos
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Figura 3.5 Servicio de base de datos: Bytes leidos
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Figura 3.6 Servicio de base de datos: Bytes escrito

En los gréficos de la carga del servicio de basdales se observan que tanto los bytes

leidos como los escritos se mantienen constantesitdéuel mes ya que el acceso que se
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mantiene a la base de datos no es muy variableobS®va que existe mayor transaccion

cuando se leen los datos que cuando se escriben.

3.2.3.3Politica de uso

Debido a la importancia que tiene para Myrco larnimfacion ha establecido politicas de

uso y acceso a la base de datos por perfiles cerdetalla a continuacion:

Administrador

El administrador tiene acceso a la base de datordea que pueda ingresar,
modificar y eliminar informacion.
El administrador tiene acceso a todos los modidbsistema integrado, los cuales

son:

» Contabilidad

* Cuentas por pagar

» Cuentas por cobrar

» Tesoreria

» Facturacion

* Inventario

» Activos fijos

* Anexos SRI

* Administracién de personal

» Seguridades

El administrador es el encargado de sacar los Idespde la base de datos de forma diaria

y mantener la disponibilidad, confidencialidad egridad de la informacion.
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Gerencia

La gerencia al igual que el administrador tieneeas@ todos los modulos con la diferencia
gue solo tiene permisos de lectura, no podra iagresodificar o eliminar informacion

alguna.

Contabilidad

La persona con perfil de contabilidad tiene aceelss siguientes modulos:

» Contabilidad

* Cuentas por pagar

» Cuentas por cobrar

* Tesoreria

» Facturacion

* Inventario

» Activos fijos

* Anexos SRI

e Administracién de personal
En cada uno de los mddulos podra ingresar, modifacaular, mas no para eliminar. Todos
los procesos que se cumplen en este perfil sospgaagntes entre el usuario y la base de

datos.

Si la persona que cumple este perfil necesita eéiminformacién debera solicitarlo al
DBA (Administrador de Base de Datos)

Recursos Humanos

La persona con perfil de Recursos Humanos solorderatceso al médulo de
administracion de personal, tiene permisos pareesay, modificar, anular, mas no para

eliminar.
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Si la persona que cumple este perfil necesita eéiminformacién debera solicitarlo al
DBA (Administrador de Base de Datos).

Auxiliar Contable

La persona con perfil de auxiliar contable tieneeao a los siguientes modulos:
» Contabilidad
* Cuentas por pagar
» Cuentas por cobrar
* Tesoreria
* Activos fijos
* Anexos SRI

En cada uno de los modulos podréa ingresar, modificaular, mas no para eliminar.

Si la persona que cumple este perfil necesita eéiminformacién debera solicitarlo al

DBA (Administrador de Base de Datos).

Tesoreria

La persona con perfil de tesoreria tiene access sijuientes modulos:
* Tesoreria
» Facturacion
» Cuentas por cobrar

* Cuentas por pagar

En cada uno de los médulos podréa ingresar, modificaular, mas no para eliminar.
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Si la persona que cumple este perfil necesita eéiminformacién debera solicitarlo al
DBA (Administrador de Base de Datos).

Bodega

La persona con perfil de bodega tiene acceso sigagentes modulos:
* Inventario

* Activos fijos

En cada uno de los médulos podréa ingresar, modificaular, mas no para eliminar.

Si la persona que cumple este perfil necesita eliminformacién debera solicitarlo al

DBA (Administrador de Base de Datos).

3.2.4 Servicio de telefonia fija

El servicio telefonico fijo conmutado es un semwigue permite al cliente hacer y recibir
llamadas a través de un aparato telefonico fijoahagalquier lugar con acceso telefonico
sea local, nacional, celular o internacional aésage la infraestructura tecnolégica de la

empresa prestadora del servicio telefonico.

Para hacer uso del servicio telefénico el clierteld utilizar el aparato telefénico y marcar

las teclas correspondientes al nimero al cual diesear para comunicarse.

3.2.4.1Funcionamiento

Myrco cuenta con un sistema de PBX gestionado poiCorporacion Nacional de

Telecomunicaciones.
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Actualmente se mantienen dos centrales teleforddaSATEL Omni PCX las cuales
gestionan el trafico telefonico independientemetasto en Quito como Guayaquil.
Ademas se cuenta con siete lineas telefonicaslinkess solo de entrada, dos lineas de
entrada y salida, una linea de entrada y salida faa&r, una linea con todos los servicios

activos: llamadas internacionales y celulares,glimea celular.

3.2.4.2Politica de uso

Por disposiciones de Gerencia, todos los usuakoert que cumplir con las siguientes
politicas:

* Los usuarios podran hacer llamadas locales y nalesn

* Cuando los usuarios requieran realizar alguna lanaacelulares, deberan acercarse
a recepcion para solicitar que la persona encargediice la llamada y sea
transferida a la persona que lo necesita.

* La linea que tiene habilitados todos los servigomo llamadas a celulares e
internacionales es para uso exclusivo de geresicagin usuario necesita de este
servicio debera ser solicitado y aceptado.

» Los servicios de llamadas 1-700 o 1-900 estanimggios para todos los usuarios.

3.2.5 Servicio de conexién a través de VPN

Una red privada virtual o VPN (siglas en inglés \dgual private network), es una
tecnologia de red que permite una extension dedaacal sobre una red publica o no
controlada, como por ejemplo Interfét.

http://es.wikipedia.org/wiki/Red_privada_virtual
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3.2.5.1Funcionamiento

Myrco cuenta con el servicio de VPN por requerirtoezxclusivo de gerencia, por lo tanto

este servicio puede ser utilizado en cualquier nmbongue el gerente asi lo requiera.

La VPN esta levantada en un servidor Windows 2080afAced Server la cual al recibir
conexiones de llamadas entrantes asigna al equipotante una direccion IP que se
encuentre dentro de los parametros de la red, & mermite tener acceso hacia los

servicios que ofrece la organizacion

3.2.5.2Tréfico actual

El promedio de carga actual del servicio de careritravés de la VPN se especifica en el
siguiente cuadro:

Bytes
enviados Bytes escritos
Semana l 73,764 10,463
Semana 2 45,530 26,903
Semana 3 12,800 3,956
Semana 4 42,766 61,327

Tabla 3.4 Carga actual del servicio de conexiGawés de VPN
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Figura 3.7 Servicio de conexién a través de VPN

El trafico del servicio de conexion a través dé/RN es muy bajo debido a que solo

existen tres usuarios de éste los cuales nuncarsztan simultineamente y cuando se
conectan no lo usan por demasiado tiempo. Da fguma en el grafico se observa que
existe mayor transaccion con bytes enviados, €s, dies bytes que se leen de la red; que
con los bytes escritos. Por lo tanto, este sengsimas usado para consultar informacién

gue para grabarla.

3.2.5.3Politica de uso

La red privada virtual es un servicio que le peenait usuario conectado usar los recursos
de la organizacion por lo que para su buen uso nfejoase debera tomar en cuenta los

siguientes aspectos:

» El usuario debe tener una conexion de acceso méttactiva.
* Las credenciales y permisos del usuario deben astaos para el acceso, de no
contar con esto la persona interesada deberataobcsu jefe inmediato el servicio,

y éste a Tl en donde se evaluara la solicitudgoseedera el acceso respectivo.
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* El uso de esta red debe ser con fines a la empnes&on fines privados o
personales.

» Toda la informacion a guardar deber& ser antesaeaipor un antivirus.

3.2.6 Monitoreo electronico

El monitoreo electronico forma parte de la seguride las TIC la cual estd compuesta de
tres aspectos complementarios, la confidencialitldntegridad y la disponibilidad, la

union de las tres es la que proporciona la segiigttzbal que se necesita.

El monitoreo electrénico para la seguridad fisicmprende las medidas de seguridad
aplicables a las TIC, que tratan de proteger & egta su entorno de amenazas fisicas tanto

procedentes de la naturaleza, de los propios mezhoso del hombre.

Debido a la magnitud de esta area Myrco ha deciglidocuparse por el acceso fisico a las
instalaciones de la empresa, dentro de la cuallganalos equipos de tecnologia y

comunicaciones.

3.2.6.1Funcionamiento

Myrco cuenta con un sistema de control de accésavés de tarjetas magnéticas, alarma y

un sistema de circuito cerrado de television.

Para el sistema de acceso a través de tarjetasétitagnse tienen establecido niveles de
acceso asi como horarios de acceso para el pergsenacuerdo al area donde se
desempefian. EIl front end con el que se trabaja ggalizar la administracion de los

accesos se llama Amadeus, del cual se usa la ndrsipes este software el que arroja los

reportes solicitados por los clientes.
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El servicio del sistema de alarmas es controladdgempresa encargada del monitoreo
LAAR.

El sistema cerrado de camaras es controlado pbiilh (Digital Video Recorder), el cual
es el encargado de grabar las 24 horas los mouosiescurridos en la organizacion.
DIGIMERE es el front end que permite visualizardatividades o movimientos en vivo.

El servicio de guardiania es contratado para lafid?ds para que sea el guardia quien
comunique al personal el ingreso o salida de alguamaona previa comunicacion con el

personal que ya labora en la empresa.

3.2.6.2Politica de acceso

La politica de acceso a las instalaciones de Mgecaplica diferenciando tres diferentes

tipos de personas:

Politica de acceso para prestadores de actividamesplementarias

Para el ingreso a las instalaciones de los prestadide actividades complementarias,
primero la persona que contrata el servicio debgerdsa referido al instructivo para
prestadores de actividades complementarias y ¢istdig luego éste debera solicitar
mediante correo electronico a la gerencia general M que se autorice el ingreso a
determinada persona, una vez que la gerencia apagbunica a Tl y al solicitante para
gue éste de la orden de ingreso, el solicitantd essponsable de hacerlo ingresar al nivel

requerido.

Politica de acceso para contratistas

Para el ingreso a las instalaciones de contratistagiardia deberd comunicar a la persona
requerida que le estan buscando, una vez acordauyeso del contratista, la persona a la

gue le buscaban debera bajar con su tarjeta yndetarel nivel al que tendran acceso.
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Politica de acceso para empleados

El empleado que requiera ingresar en un horariovgl rdiferente al asignado debera
referirse al formulario de accion de personal, amheipor correo como adjunto al Jefe
inmediato y a recursos humanos, el Jefe inmediatounicara a Tl autorizando o
denegando el acceso; Tl debera comunicar a la gargrentregar un comunicado escrito

al guardia.

3.2.7 Servicio de informacion compartida

El servicio de informacién compartida permite que miedan almacenar y compartir

archivos desde una ubicacién central que puedadsikle a los usuarios de una red.

3.2.7.1Funcionamiento

Myrco cuenta con un servidor de archivos el cuavge el servicio de la informacion
compartida. Cada recurso compartido de la recktiem nombre y permisos especificos

para los usuarios que pertenecen al directorig@cti

Los diferentes directorios compartidos en Myrcaadeerdo a las necesidades actuales son

los que se detallan a continuacion:

Publico
Contiene informacion de caracter publico para ganizacion a la cual tienen acceso todos

los usuarios.
Clientes

Contiene informacién relacionada a los clientes maeeja la organizacion, a este recurso

tienen acceso la gerencia, asistente de gerefidia y
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Corporativo
Contiene informacion relacionada al giro del negp@ este recurso tienen acceso la

gerencia, la presidencia y TI.

Proyectos
Contiene informacion técnica relacionada a los @ctys requeridos por los clientes, a este

recurso tienen acceso la gerencia, la presideno@genieros civiles, arquitectos y
dibujantes.

Financiero — Administrativo

Contiene informacion de caracter financiero y adstriativo, es informacién privada al que

solo tienen acceso la gerencia, el contador yseké¢zo.

SGC - Myrco
Contiene informacion relacionada al sistema dei@esle calidad de la organizacion, a este

recurso solo tienen acceso la gerencia y el endargel sistema de gestion.

3.2.7.1.1 Active Directory

Active Directory es el servicio de directorio pavdindows 2000 Server. Almacena
informacion acerca de objetos de la red y facildabisqueda y utilizacion de esa
informacion por parte de usuarios y administradoEgsservicio de directorio Active
Directory utiliza un almacén de datos estructureolmo base de una organizacion légica
jerarquica de la informacién del directorio.

Active Directory utiliza un motor de bases de dgtasa procesar las transacciones y es

compatible con diversos estandares de interfacpsodgamacion de aplicaciones.
La seguridad esta integrada en Active Directory iargd la autenticacion del inicio de

sesidn y el control de accesos a los objetos dettdrio. Con un Unico inicio de sesion en

la red, los administradores pueden administrarsddéb directorio y de la organizacion en
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cualquier punto de la red, y los usuarios autodgade la red pueden tener acceso a
recursos en cualquier lugar de la red. La admaugin basada en directivas facilita la tarea

del administrador incluso en las redes mas congfeja

3.2.7.1.2 Controlador de Dominio

Antes de mencionar lo que es un controlador de mioneis necesario mencionar qué es un

dominio.

Un dominio es un conjunto de ordenadores conectadama red que confian a uno de los
equipos de dicha red la administracion de los ussigrlos privilegios que cada uno de los

usuarios tiene en dicha red.

El controlador de dominio es el centro nerviosaudedominio Windows el cual tiene una
serie de responsabilidades. Una de ellas es &ntdidacion. La autentificacion es el
proceso de garantizar o denegar a un usuario esac@ recursos compartidos o a otra

maquina de la red, normalmente a través del usmaeontrasefia.

Cada controlador de dominio usa un security accmartager (SAM) para mantener una
lista de pares de nombre de usuario y contraséf@niolador de dominio entonces crea
un repositorio centralizado de passwords, que estéarados a los nhombres de usuarios
(un password por usuario), lo cual es mas eficigog mantener en cada maquina cliente

centenares de passwords para cada recurso despechitie.

En un dominio Windows, cuando un cliente no ausalzsolicita un acceso a los recursos
compartidos de un servidor, el servidor actua gyméa al controlador de dominio si ese

usuario esta autentificado. Si lo esta, el serviadbablecera una conexion de sesioén con los

12 Ayuda Windows Server
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derechos de acceso correspondientes para esasgruguario. Si no lo esta, la conexion

es denegada.
Myrco cuenta actualmente con un controlador de danfiasado en Windows 2000 Server
el cual a través del active directory controla dmsesos y privilegios a la informacion

compartida de la organizacion.

3.2.7.2Tréfico actual

El promedio de carga actual del servicio de inBwidn compartida se especifica en el

siguiente cuadro:

Bytes enviados | Bytes recibidos
Semana 1 217,626,677 214,634,327
Semana 2 220,491,931 409,658,887
Semana 3 7,090,382 4,239,327
Semana 4 165,467,395 623,554,781

Tabla 3.5 Carga servicio de informacién compartida
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Elaborado por: lleana Corral

Figura 3.8 Servicio de informacién compartida: By¢aviados
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Figura 3.9 Servicio de informacion compartida: Bytecibidos

Al igual que con los graficos anteriores de los®8ervicios se puede observar que durante
la tercera semana la cantidad de bytes escrit@xipidos disminuye con relacién a las

demas semanas debido a la ausencia de usuarios skrvicios.

En cuanto al servicio de informacion compartidalsgerva que se escriben entre 217 y 220
millones de bytes semanales, mientras que la irdoidn que se consulta de este servicio

varia entre 410 y 620 millones de bytes.

3.2.7.3Politica de uso

Los accesos a la informacién compartida de Myrco eotregados de acuerdo a las

siguientes especificaciones:

* El usuario que llega a formar parte de la orgamraalebe haber llenado
previamente el formulario de ingreso de personal.
» El jefe inmediato del nuevo usuario debera darra#icién a Tl para que de los

accesos a la informacion se den segun el cargo.
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Los usuarios no tienen restricciones al copiamiakr, o modificar la informacién,

por lo que al momento de la firma del contrato send un acuerdo de

confidencialidad.

Los usuarios son los responsables de la informagi&on ellos quienes deben
administrarla de forma correcta, sin embargo, dudla un control del contenido de
ésta.

Los respaldos de informacion se los realizar4 dadacompleta mensualmente.

Los usuarios sélo podran acceder a la informaciénadio anterior y del afio

presente, solo la gerencia y Tl tendran accesaal#oinformacion. En caso de
requerir informacion de afios anteriores deberédaitado a TI.

A cada usuario se le asignara un nombre de usyaébsera el encargado de
mantener una contrasefia requerida por el sisteraeato, esta contrasefia se
cambiara mensualmente y es personal e intranseribl

No todos los usuarios son administradores, simpleamdnacen parte de la
organizacion como usuarios del dominio, s6lo Tl teadra el acceso de

administracion.

3.3 Diagndstico de los servicios tecnologicos

Después de haber mencionado los servicios tecrokgictuales con los que cuenta Myrco

y su funcionamiento, se han aplicado unos test gat@minar el grado de buena o mala

gestion de cada uno de estos, de los cuales dkdetdos resultados a continuacion.

3.3.1 Diagnastico de la situaciéon actual

Para conocer la situacion actual en la que se stramelos servicios de Tl y su

funcionamiento se hizo una encuesta (anexo 1.&pa ano de los clientes duefios de los

procesos detallados en el capitulo 1 y se estabtecivalores normalizados para cada

servicio tomando en cuenta que el ideal seria@¥6l0
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Poblacién: 8 personas
Porcentaje ideal del servicio:

Porcentajes actuales:

SERVICIO

100%

PORCENTAIJE DE CALIDAD

DEL SERVICIO

SERVICIO DE CORREQ 9%

SERVICIO DE INF. COMPARTIDA

89%

Tabla 3.6 Calidad de los servicios de Tl iniciales

95% 1

90% A

85% 1

80%

75% A

70% T T

Porcentaje de calidad de servicio

Servicio

ANALISIS POR SERVICIO DE Ti

B SERVICIO DE INTERNET

W SERVICIO DE CORREO

W SERVICIO BASE DE DATOS

W SERVICIO DE TELEFONIA

B SERVICIO DE VPN

m SERVICIO DE MONITOREO

SERVICIO DE INF.
COMPARTIDA

Elaborado por lleana Corral

Figura 3.10 Analisis por servicio de Tl
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Para realizar el célculo del porcentaje que maatiectualmente cada uno de los servicios
se hizo el andlisis GAP de estos el cual lo podcartrar en el anexo 1.2.

3.3.2 Determinacién del impacto en la entrega y calidadallos servicios tecnoldgicos

De acuerdo a lo evaluado en las encuestas se dseqgue actualmente el impacto en la

entrega y la calidad de cada uno de los serviemslogicos es la siguiente:

Servicio de Internet

Para los clientes, al momento se mantiene una adacentrega del servicio de Internet, la
mayoria de usuarios consideran que tienen una aeiegnormal tomando en cuenta la
rapidez a la que acceden a las paginas que frernente visitan y cuando se ha tenido
algun inconveniente con este servicio, ha sidocgmhado entre un minuto y una hora, esto

es debido a la redundancia que se mantiene.

Sin embargo, aunque los clientes de cada prooesentiactivo este servicio, no todos los
usuarios de la organizacion hacen uso de estesgedebido a que los usuarios no tienen
una cultura para la utilizacion de Internet, serfagodar capacitacion continua a los usuarios
para que comprendan el uso de esta herramientapgdargo, no es una prioridad de la
gerencia.

Aunque se podria considerar que la entrega y ldachbe este servicio es buena, se debe
tomar en cuenta que es un servicio contratado yequaialquier momento uno o todos los
proveedores podrian tener inconvenientes en lagantlel servicio a Myrco como cliente;
por lo que se debe poner a consideracion firmaaauerdo con los clientes internos que
garantice un porcentaje de entrega que comprendantégridad, disponibilidad y

continuidad del servicio de Internet.
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Servicio de correo electrénico

La mayoria de los clientes que utilizan este serwonsideran que la entrega y recepcion
de correo electrénico es muy buena y que cuandbab&o inconvenientes se les ha

restablecido el servicio en el periodo de un mirsutma hora.

Aunque la entrega de correo electronico es adecsaddebe tomar en cuenta que este
servicio depende del Internet, debido a que el damés gestionado por un proveedor,
ademas que el volumen de correos se incrementalogospammers lo cual se ha

contrarrestado considerablemente. Otro factor rlapte a tomar en cuenta es la cantidad
de informacion que se envia a través de este nyadgue muchas veces el cliente o los
usuarios no toman conciencia del peso que estaargloy lo que produce colas de correo
en espera grandes y puede causar fallas en éiserf?or estos motivos de igual manera
se debe considerar firmar un acuerdo de entregeemeio con los clientes en el que se
establezcan porcentajes de integridad, continuyddponibilidad del servicio de correo

electronico.

Servicio de base de datos

De acuerdo a los usuarios que hacen uso de egieigeiodos tienen conocimiento que el
acceso de la base de datos se realiza a travasrdermacion que guarda Jireh en el ERP,
la conexion no tarda mas de cinco segundos y ssdaya que la informacion guardada en

la base es integra.

Sin embargo, aunque hasta el momento se ha estdmjando bien con el sistema y la

base de datos, este servicio es provisto por tesgecuando ha habido inconvenientes que
no se pueden resolver internamente la respuesta sido de inmediata, cuando se han
requerido de cambios éstos no han sido respondigodunamente; ademas, debido a la
implementacién de nuevas normas contables y fieeai los clientes requieren nuevas
herramientas por lo que se debera buscar un nuet e trabaje con una base de datos

mas amigable que se ocupe de las necesidades deides.
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Servicio de telefonia fija

De acuerdo a los clientes encuestados, el senéielefonia fija mantiene una calidad de

escucha muy buena y son pocas las veces que s@iédado sin este servicio.
Aunque el servicio de telefonia fija es muy buewose han establecido porcentajes de
acuerdo entre Tl y los clientes para garantizatisponibilidad y la continuidad de este

servicio.

Servicio de conexidn a través de VPN

Los clientes que utilizan este servicio considerae este es un buen servicio, opinan que
la conexidn es buena, sin embargo, al mes ha ténammvenientes por lo que se debe
mejorar la calidad de éste y establecer porcentdgescontinuidad, disponibilidad e

integridad con los clientes.

Servicio de monitoreo electrénico

La mayoria de los clientes conoce que Myrco poseacgos de monitoreo electrénico para
los cuales se utilizan tarjetas magnéticas, alayn@rcuito cerrado de television, sin
embargo, no todos tienen conocimiento de los repogue éstos generan y que por

disposiciones de gerencia, solo ésta puede haossretoreo a través del Internet.

La calidad de este servicio aun puede ser mejorastadebe llegar a un acuerdo con los

clientes estableciendo porcentajes de continuiiadonibilidad e integridad del servicio.

Servicio de informacién compartida

En Myrco la mayoria de clientes usan el servicioanfiegrmacién compartida y opinan que
el acceso a esta es buena, cuando ha habido imientes se han tratado de solucionar de

manera inmediata considerando que este servicimgsmportante.
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Debido a mantenimientos fisicos y logicos es neaesaegociar con los clientes el

porcentaje de continuidad, disponibilidad e integdi de la informacién compartida.

CAPITULO IV: ITIL — PROCESO DE ENTREGA DE

SERVICIO

ITIL es una metodologia que fue desarrollada admade los afios '80 por iniciativa del

Gobierno del Reino Unido; desde ese entonces leaftaha las personas que forman parte
del area de Tl y los altos mandos de las orgamimasi se han dado cuenta que el uso de
adecuadas metodologias en una de las areas virsetled negocio son necesarias para

generar una adecuada entrega de los servicioxchdntes internos y externos.

Esta metodologia es la aproximacion mas aceptada lgagestion de servicios de

Tecnologias de Informacion en todo el mundo, yaegiena recopilacion de las mejores
practicas tanto del sector publico como del septmado. Estas mejores practicas son la
base a toda la experiencia adquirida conti@hpo en determinada actividad, estan
soportadas en esquemas organizacionales compljossu vez bien definidos, y que se

apoyan ermerramientasleevaluaciéne implementacion.

ITIL como metodologia propone el establecimientoed&ndares que nos ayuden en el
control operacion yadministracionde losrecursogya sean propios o de lokenteg. Plantea
hacer una revision y reestructuracion de poscesosexistentes en caso de que estos lo
necesiten (si el nivel deficienciaes bajo o que haya una forma mas eficiente de lece

cosas), lo que nos lleva a una mejora contitiua.

14 http://www.monografias.com/trabajos31/metodoleitiifmetodologia-itil.shtml
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Otra de las cosas que propone es que para cadaattgue se realice se debe de hacer la
documentaciérpertinente, ya que esta puede ser de gtilidad para otros miembros del
area, ademas de que quedan asentados todos lawierdes realizados, permitiendo que

toda la gente esté al tanto de los cambios y nonse a nadie por sorpresa.

Es por esto que MYRCO como organizacion con vididarista ha visto en ITIL una
adecuada metodologia que satisface sus necesidadgestion en la entrega de los
servicios, lo que permitird un mayor control integnse proporcionara un valor agregado al

negocio y sus clientes.

4.1 ITIL

ITIL resume un extenso conjunto de procedimien@gestion ideados para ayudar a las
organizaciones a lograr calidad y eficiencia erofaaraciones de TI. Estos procedimientos
son independientes del proveedor y han sido ddlsalos para servir como guia que

abarque toda infraestructura, desarrollo y openasiae TI.

4.1.1 Definicién

ITIL (del inglés Information Technology Infrastruce Library), es un marco de trabajo de
las buenas practicas destinadas a facilitar elrsmgda entrega de servicios de tecnologias
de la informacion (TI).

El objetivo de ITIL es alinear los servicios de ddn los requerimientos del negocio

ademas de proveer un servicio Optimo a un costifijable.

15 http://www.monografias.com/trabajos31/metodoleitiifmetodologia-itil.shtml

75



ITIL se basa en un modelo de procesos el cualesepta en la imagen de abajo en donde
es notable que el foco de ITSM (IT Service Managgjnge basa solo en: Service Support

y Service Deilvery, sin embargo, cabe aclarar quie ¢uenta con 7 libros:

1. Planning to Implement Service Management

2. The Business Perspective

3. Service Support

4. Service Delivery

5. Application Management

6. Security Management

7. ICT Infrastructure Management
T Planning to Implement Service Management T
h h
e e
B Service |fr[n B
uf “~._ Support "; amm": v

. N anagemen
? Service T : h
n Delivery n
e Security ?
5 Management B o
: g
y
Fuente:

http://elpalomar.us/wp-content/uploads/2009/12gifi&imgrefurl=http://elpalomar.us/2009/12/introctin-a-
itil-v3
Figura 4.1 ITIL
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Libros

—Mesa de Ayuda
—Gestion de Incidentes
. —Gestion de Problemas
Service Support —Gestion de Cambios
—Gestion de la Configuracion
—Gestion de Liberaciones

—Gestidn de Niveles de Servicio

—Gestion de la Capacidad
‘ Service Delivery < —Gestion de la Disponibilidad

—Gestion de Continuidad del Servicio
—Gestion de Costos de Tl

‘ The Business Perspective
‘ Application Management
' ICT Infrastructure Mgmt

Planning to Implement
Security Management ‘ Service Management

Fuente: http://materias.fi.uba.ar/7546/materiallPbR0Ov2.0.pdf
Figura 4.2 Libros de ITIL

4.1.2 Historia

Desarrollada a finales de 1980, la Biblioteca dffa#structura de Tecnologias de la
Informacion (ITIL) se ha convertido en el estandaundial de facto en la Gestion de
Servicios Informaticos.

Iniciado como una guia para el gobierno de UK skauetura base ha demostrado ser util
para las organizaciones en todos los sectoresvéstide su adopcién por innumerables
compafias como base para consulta, educacion ytsope® herramientas de software.
Hoy, ITIL es conocido y utilizado mundialmente. teeece a la OGC, pero es de libre

utilizacion.
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ITIL fue desarrollada al reconocer que las organaees dependen cada vez mas de la
Informatica para alcanzar sus objetivos corporati#sta dependencia en aumento ha dado
como resultado una necesidad creciente de servinfosmaticos de calidad que se
correspondan con los objetivos del negocio, y qagsfagan los requisitos y las
expectativas del cliente. A través de los afloéntdsis paso de estar sobre el desarrollo de
las aplicaciones Tl a la gestion de servicios H.dplicacion Tl (a veces hombrada como
un sistema de informacion) soélo contribuye a realilbs objetivos corporativos si el
sistema esta a disposicion de los usuarios y, &m da fallos o modificaciones necesarias,

es soportado por los procesos de mantenimient@raojpnes.

ITIL originalmente constaba de 10 libros centratabriendo las dos principales areas de
Soporte del Servicio y Prestacion del Servicio.okdibros centrales fueron mas tarde
soportados por 30 libros complementarios que calufea numerosa variedad de temas,
desde el cableado hasta la gestion de la contiluldanegocio. A partir del afio 2000, se
acometio una revision de la biblioteca. En estési@v, ITIL ha sido reestructurado para
hacer méas simple el acceder a la informacion ndeesara administrar sus servicios. Los
libros centrales se han agrupado en dos, cubritagl@reas de Soporte del Servicio y
Prestacion del Servicio, en aras de eliminar laliddad y mejorar la navegacion. El
material ha sido también actualizado y revisada parenfoque conciso y claro.

4.1.3 Herramientas de gestion ITIL

ITIL como metodologia utiliza diversas herramierdasgestion para lograr el propdsito de
mejores practicas las cuales se describirdn brewtenzecontinuacion. De las diferentes
herramientas con las que cuenta ITIL, MYRCO seraedten la implementacion de los

procesos de entrega del servicio.

Service Support

Tiene como objetivo proveer soporte eficiente askwicios de Tl, ademas de asegurar la

estabilidad del ambiente productivo de Tl que st@pestos servicios.
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Incluye las siguientes funciones:

Mesa de ayuda

Tiene como objetivo:
* Proveer un punto Unico de contacto para los @gent

» Centrar la gestion de resolucion de los clientes.

Entre sus principales actividades constan:

» Clasificar, asignar, realizar diagnéstico iniciglriorizar y escalar a quien
corresponda el incidente.

» Facilitar la rapida recuperacion de los servicios.

» Ofrecer orientacion a los usuarios

* Proveer el servicio mediante comunicaciones

* Proveer informacidén de gestidon (tiempo, resolucidoidentes que resultaron ser
RFC, cambios planificacién para el préximo pericato,)

Gestion de incidentes
Tiene como objetivo:
» Restablecer la operacién normal de los servicios répido como sea posible,
minimizando el impacto sobre el negocio.
Entre sus principales actividades constan:
» Deteccion y registro
» Clasificacion y soporte inicial
* Priorizacion (impacto, urgencia)

* Investigacion y diagndstico
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* Resolucion y recuperacion

» Cierre

* Seguimiento

* Comunicacion

* Informacién de gestion (cantidad de incidentesmpie de resolucion, costo

promedio por incidente, etc.)

Gestion de problemas

Tiene como objetivo:

* Minimizar el impacto en el negocio de los incidenyeproblemas provocados por

errores en la infraestructura de IT.

* Prevenir la recurrencia de estos incidentes.

Entre sus principales actividades constan:

Resolver los incidentes que exceden a Gestionaigeintes

» Identificar tendencias, patrones

* Resolucion definitiva de incidentes

* Informacién de gestion (cantidad de problemas iesmyetiempo de resolucion,

tiempos estimados vs reales, tiempo promedio aeecietc.)
Gestion de cambios
Tiene como objetivo:
» Mantener la infraestructura bajo control.
* Asegurar la aplicacion de procedimientos estandaaas la atencion de los

cambios, de manera de minimizar el impacto endog@os.
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Entre sus principales actividades constan:

Aceptacion (recepcion vy filtro inicial)

Clasificacion (menor, significativo, mayor, urgente

Aprobacion y planificacion

Seguimiento de la ejecucion

Informacion de gestion (cantidad de cambios quesen@ceptaron, cambios OK,
etc.)

Gestion de la configuracion

Tiene como objetivo:

Identificar, registrar y ofrecer informacion de esdos componentes de IT que estan bajo

el control de Gestion de la Configuracion.

Los CI (configuration Items) se registran en una OBV (configuration management

database)

Los Cl tienen:

Alcance (qué aplicativos, sectores, etc. intergsan?
Nivel (registro “1PC”, o registro 1 mouse + 1 teldaetc.)
Atributos

Relaciones

DSL (Definitive Software Library)

Entre sus principales actividades constan:

Planificar

Identificar
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» Controlar
* Informacion de gestion (informacion de capacidactgcimiento, clasificacion de

los CI's, cambios que tuvo cada ClI, datos incoogen la CMDB, etc.)

Gestion de las liberaciones

Tiene como objetivo:
» Asegurar que todos los aspectos de la liberaciburdeambio (técnicos y no
técnicos) sean tenidos en cuenta.

» Facilitar la introduccién de hardware y softwarauarambiente de Tl controlado.

Entre sus principales actividades constan:

» Planificacion (politicas, recursos)

* Preparacion y automatizacion de la instalacion

» Aceptacion (de usuarios y demas areas afectadas)

» Planificacion del despliegue

* Comunicacion

» Capacitacion

» Distribucién e instalacion (despliegue)

* Informacion de gestion (cantidad de desplieguestidad de Cl's impactados en

cada despliegue, etc.)

4.2 Entrega del Servicio

Como se habia mencionado anteriormente MYRCO east&lpmomento centrado en la

implementacién de la Entrega del Servicio ya qua kserramienta de gestion seré la base

82



para una adecuada organizacion dentro del ared @éaTque permitira llegar a acuerdos

entre Proveedores, Clientes y Usuarios.

La Entrega del Servicio tiene como objetivo estedley administrar los servicios de TI,
establecer un modelo de gestién para la provis@mrestos servicios con los niveles de

servicios requeridos por el negocio.

4.2.1 Gestion del nivel de servicio

El objetivo de la Gestidon del nivel de servicioreantener y optimizar la calidad de los
servicios de IT, a través de ciclos constantesaderdo y monitoreo para alcanzar los

objetivos de negocios del cliente.

4.2.1.1Conceptos

Gestion o Administracion del nivel se servicio é¢nembre que se le da al proceso de
planificar, coordinar, elaborar, acordar, monitorgaenerar reportes de SLAs (Acuerdos
de Nivel de Servicio), y la revision continua de labjetivos de servicios obtenidos para
garantizar que la calidad de servicio requeridol yasto justificado es mantenido y

progresivamente mejorado. Los acuerdos de niveteneicios proveen las bases para

administrar las relaciones entre los proveedodegtes.

4.2.1.2Beneficios

Las mejoras en la calidad del servicio y la redutcde la interrupcion de los servicios que
pueden ser mejorados a través de un acuerdo deddveervicio eficiente conllevan a

significantes ahorros financieros. El personaltdlecupa un menor tiempo y esfuerzo en
resolver ciertas fallas y los clientes de los s#vgi de Tl estdn en condiciones de realizar

sus funciones sin ninglin impacto adverso.
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Otros beneficios especificos del nivel de EntregléServicio incluyen:

* Los servicios de Tl son disefiados para cumplirrémgierimientos de acuerdo de
servicios (SLR, Service Level Requirement).

* Mejorar las relaciones con clientes satisfechos.

* Ambas partes que realizan el acuerdo tienen unanvigslara de sus roles y
responsabilidades, de manera que se eviten poendesacuerdos.

« Hay objetivos especificos a favor y en contra dealadad del servicio que pueden
ser medidos, monitoreados y reportados.

» El esfuerzo de Tl se enfoca en las areas que avescpara el negocio.

* Los clientes y Tl tienen una clara y conscienteeetqtiva del nivel de servicio
requerido.

* El monitoreo del servicio permite que las areasileghlle la organizacion sean
identificadas, de manera que se puedan tomar ascoorrectivas y asi en un futuro
se mejore la calidad del servicio.

* El monitoreo del servicio también muestra qué amsode los clientes y usuarios
estan causando inconvenientes de manera que sigdena eficiencia del trabajo
o el entrenamiento que pueda ser mejorado.

4.2.1.3Descripciéon

Antes de describir el proceso y actividades dedstiBn del Nivel de Servicio es necesario

establecer varios términos detallados a continnacié

4.2.1.3.1 SLA

Por sus siglas en inglés Service Level Agreemeatuento de acuerdo escrito entre el

proveedor de servicios y el o los clientes. Estmudwnto contiene el acuerdo del nivel de
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servicio para el servicio proporcionado por el aleaTll. Existen los siguientes tipos de
Acuerdos de Niveles de Servicio:
Basado en servicio:Pueden aparentemente ser muy claros, sin embaeg@ueden
presentar variadas dificultades si los requerimentspecificos de clientes diferentes
varian en el mismo servicio, en estos casos lostivbg deben ser separados dentro del
mismo acuerdo.
Basado en Cliente:Los clientes prefieren con frecuencia este tip@acigerdo, asi como
todos su requerimientos cubiertos en un solo dootonedlo una firma es necesaria lo cual
simplifica las cosas.
Multinivel:
* Nivel corporativo.-Cubre todos los problemas generados de un SLM,tipst es
generalmente estatico y su actualizacion no frdeuen
* Nivel cliente.-Cubre todos los SLM relevantes para un grupo qudati de cliente
sin contemplar el software que se esta usando.
* Nivel Servicio.-Cubriendo SLM relevantes para servicios en especin relacion
con un cliente o grupo especifico

4.2.1.3.2 OLA:

Por sus siglas en inglés Operational Level Agre¢nidgacumento de acuerdo escrito de
forma interna en el area de Tl por los departanseegpecializados. Por ejemplo redes e
impresion.

4.2.1.3.3 UC:

Por sus siglas en inglés Underpinning Contract.ubwnto de acuerdo escrito entre el area
de Tl y un proveedor externo.

42134 SLR:

Por sus siglas en inglés Service Level Requirements Registro detallado de las

necesidades de los clientes.
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4.2.1.3.5 KPI's Indicadores

Los indicadores de rendimiento del nivel de entglaservicio son los siguientes:

* Numero o porcentaje de servicios que son cubipdogl SLA.

* Monitoreo de los SLA y produccion de reportes.

* Reuniones de revision a tiempo.

* Los SLA y OLA tienen que estar siendo revisadostyalizados.

* Numero o porcentaje de los objetivos que se estdpleendo y cual es el nUmero y

gravedad de los servicios no cumplidos.

Catélogo de serviciosDocumento que detalla los servicios disponiblgsig proporciona
la organizacion de TI. Los servicios son detalladoduyendo la disponibilidad y el nivel

de servicios.

Actividades del proceso de Gestion de Niveles derdeio

Las actividades del proceso de Gestion de NivedeSailvicio son las siguientes:

* Planeacion inicial

* Monitoreo de capacidades

» Establecer la percepcidn inicial del negocio

* Negociacion de los acuerdos de nivel operaciorainyratos de apoyo
» Catalogo de Servicios

* Requerimientos de servicio

Planeacion inicial
« Definicion de objetivos y alcance de la funcion

« Campafa de concientizacién para ganar apoyoustaoh
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« Definicion de tareas, roles y responsabilidades

« Cuantificacion de actividades, recursos, buscanitierios de calidad

« Identificacion de riesgos

» Bosquejar un formato de SLA piloto

« Colocar la prioridad de incidentes y criteriosedgalacion junto con los clientes o

usuarios

Monitoreo de capacidades
La importancia de las capacidades adecuadas partonmeo de SLAs no puede ser sobre
estresada, las técnicas y herramientas utilizadadeben revisar y tomar acciones de

mejora cuando sea necesario.

Nada que no sea efectivamente monitoreado y medidopunto comdn de acuerdo, debe

estar incluido en los acuerdos de nivel de servicio

Establecer la percepcion inicial del negocio
Es importante evaluar la percepcion inicial de¢raié de los niveles de servicio, esto ayuda

para determinar en qué paso del proceso cabeglaaasin de prioridad.

Negociacion de los Acuerdos de nivel operacionalL )y contratos de apoyo (UC)

Se debe realizar un plan para realizar y revisacémtratos con proveedores externos (UC)
e internos (OLA) para asegurar los servicios quoidan los acuerdos. De igual forma, se
debe tener en cuenta que no se puede aseguran@iraiento de un SLA si no se asegura

en primera instancia los contratos de soporte ti¥res o internos.

Catalogo de Servicio
A través de los afos las organizaciones de Tl hesido y se han desarrollado y podria no
haber un panorama claro de todos los serviciossguproveen o los clientes que los

utilizan. Para establecer un panorama claro esmeiedable crear un catalogo de servicios.
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Este catdlogo debe listar todos los servicios pwpoados, un resumen de sus

caracteristicas y detalles de los clientes o ussigrguienes les den mantenimiento.

Requerimientos de Nivel de Servicio
Es dificil trazar nuestros requerimientos, si n@a egfinido los que el negocio requiere. Por
lo que se deben definir los requerimientos de nikeetervicio, para alinear los servicios a

los objetivos de negocio.

4.2.2 Gestion de la continuidad del servicio

Tiene como objetivo asegurar que los serviciosldaukedan ser recuperados en los plazos

acordados.

4.2.2.1Conceptos

La Gestion de la Continuidad del Servicio de ITreféere a la habilidad de administracion
de una organizacion de continuar proporcionand&envicio de IT acordado para seguir
apoyando a los requerimientos minimos del negoegpugs de una interrupcion. Una
eficaz continuidad del servicio de IT requiere unadida de reduccion de balances de
riesgo como de sistemas resistentes y opcionescdeeracion incluyendo facilidades para

respaldos.

4.2.2.2Beneficios

Entre los principales beneficios que brindan el tea@r una adecuada Gestion de la

continuidad de los servicios se encuentran:

» Se gestionan adecuadamente los riesgos.

» Se reduce el periodo de interrupcion del serviciogausas de fuerza mayor.
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* Se mejora la confianza en la calidad del servinioeeclientes y usuarios.

» Sirve de apoyo al proceso de Gestion de la Coul@nlidel Negocio.

4.2.2.3Descripcién

La Gestion de la Continuidad del Servicio es urcgso ciclico que adapta continuamente
los planes de recuperacion y continuidad del siervdclos planes de continuidad del

negocio.

El proceso de este nivel consta de 4 fases:

Iniciacién

Cubre a toda la organizacion e incluye las sigeattividades:
» Definicion de la politica.
» Especificacion de términos de referencia y alcance.
» Asignacién de recursos (personas, recursos y fondos
» Definicion de la organizacion del proyecto y laestura de control.

» Acuerdo del proyecto y de los planes de calidad.

Requisitos y estrategia

Esta fase incluye los requisitos y estrategiass fegjuisitos implican la realizacion de un
analisis de impacto sobre el negocio y un analsisiesgo:

Andlisis de Impacto sobre el Negoci®u objetivo es cuantificar el impacto debido a la
pérdida de servicios. Si el impacto se puede whitar con detalle, se denomina impacto
tangible. EIl impacto intangible es mas dificil disterminar y representa, por ejemplo, el
impacto sobre las relaciones publicas, la morah gdlud. Identifica los servicios mas

importantes para la organizacion y proporcionarmficion muy valiosa para la estrategia.

89



Entre otras cosas, el analisis identifica:

» Eltipo de dafio o pérdida.

» La forma de escalado del dafo.

* Las competencias, instalaciones y servicios quesian para dar continuidad a
procesos importantes.

» El plazo del tiempo en que se debe producir lage@cion parcial (de los procesos
mas importantes) y total.

» Los periodos de recuperacion para cada servicio.

En términos generales, es necesario adoptar méglasepreventivas para aquellos
procesos y servicios cuyo impacto es mayor y ocurés rapidamente. Se deberia
enfatizar en las medidas de continuidad y recuperggara aquellos en los que el impacto
es menor y tarda mas en desarrollarse.

Estimacion del riesgoExisten diversos meétodos de analisis y gestionridsgo. Un
analisis del riesgo es una evaluacion de los mssibikesgos que podrian provocar una
interrupcion del servicio o una violacion de law#gdad. La gestion del riesgo identifica la

respuesta y las contramedidas que se pueden adoptarstificacion de costes.

Medidas de reduccion del riesgibas medidas para reducir el riesgo se deben impieme
en combinacion con la gestion de la disponibiligagesto que la reduccion de fallos afecta

a la disponibilidad del servicio.
Opciones de recuperacior:a estrategia de continuidad implica un equilibeigtre los

costes de las medidas de reduccién del riesgo gpleisnes de recuperacion para restaurar

los procesos de negocio en los tiempos acordados.

90



Implementacion

Una vez aprobadas las estrategias se pueden oegildnes. Los planes se deben

comprobar de manera exhaustiva empleando, por Ejetap siguientes tipos de pruebas:

Pruebas superficiales
Pruebas completas
Pruebas parciales (s6lo en un servidor, por ejemplo

Escenarios de prueba (pruebas para respuestass/crascretos)

Operacion Continuada

4.2.3

Educacion, concienciacion y formacion del personal.

Revision y auditoria.

Realizacién de pruebas

Gestion de cambios (para garantizar que se haada@lal impacto potencial de
todos los cambios).

Prueba definitiva (invocacion).

Gestion de la capacidad

El objetivo de Gestion de capacidad es asegurar lguéptima capacidad de la

infraestructura esta en la correcta localizacicerapel correcto cliente, en el correcto

tiempo y a un precio justo.
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4.2.3.1Conceptos

En la Gestidon de capacidad es esencial el balamoe € costo y la capacidad; asi como
del suministro y la demanda. Ademas de proporcitaanformacion necesaria de los
recursos actuales y planeados, asi como la utdizade los componentes, la
administracion de capacidades permitira a la oegaidn decidir acerca de cuales

componentes actualizar, cuando actualizarlos gstbdnherente.

4.2.3.2Beneficios

Entre los beneficios que brinda la Gestién de pmcalad se encuentran los siguientes:

* Reduccion de riesgos de problemas por falta decagtes de TI.

 Aumento de eficiencia en el negocio, gracias amegr infraestructura de Tl y control
sobre los costos de capacidad

» Prondsticos precisos del comportamiento de losraes$ en base a su capacidad

* Mejor anticipacién a problemas de funcionamientaacidad

4.2.3.3Descripcion

El proceso de Gestion de Capacidades cuenta aadvpBaeesos, los cuales se listan a continuacion:

» Gestion de la capacidad del negocidisegura que los requerimientos futuros del negpara
servicios de Tl sean considerados, planeados airguos en una manera oportuna, esto se
puede lograr usando los datos existentes y lazatitbn de los recursos actuales para varios
servicios para proyectar o modelar los requerirgefuturos.

e Gestion de la capacidad del servicioAdministra el desempefio de la operacion de los
servicios de TI utilizados por los clientes o umsrfinales. Es responsable de cuidar el
desempefio de todos los servicios, tal y como salaletn los objetivos de los acuerdos de

niveles de servicio, monitoreando y midiendo lamslaecolectados.
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» Gestion de la capacidad de los recursoEs responsable de cuidar que todos los componentes
de la infraestructura de Tl que tienen recursatBrsean monitoreados y medidos, y los datos

recolectados sean registrados, analizados y relosrta

Las actividades del proceso de Gestion de Capamsdaah las siguientes:

» Base de datos de capacidades

» Actividades iterativas

* Gestion de la demanda

» Dimensionamiento de aplicaciones
* Modelado

e Planeacion de capacidades

Base de datos de capacidades
La base de datos de capacidades es esencial paceso de Gestion de Capacidades. Los datos
almacenados y utilizados por los 3 subprocesosdaefue este repositorio contiene informacion

del negocio, servicios, técnica, financiera, etc.

La informacion en la Base de Datos de Capacidadestibzada para formar las bases del
desempefio y los reportes de Gestidén de CapacidatEspn entregados a los niveles gerenciales y
al personal técnico. Los datos almacenados sapagtils también para generar previsiones futuras

de capacidades.

La siguiente figura muestra la informacion quersduye en la base de datos de capacidades y los

documentos que se generan a partir de estos datos.
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Datos del Datos de los Datos Datos Datos de
Negocio Servicios Técnicos Financieros Utilizacion

A A

Reportes de
Servicio y
omponente

Reportes de

excepciones

Fuente: http://download.microsoft.com/download/@BBE8487E-A38B-4C8F-B796-
7CCF1C34CCB4/Nivel2AdministraciondeCapacidades.doc

Figura 4.3 Base de datos de capacidades

Actividades iterativas
Las actividades iterativas que se llevan a cabdasosiguientes:

* Monitoreo:
o Constante monitoreo de capacidades
o Recopilar datos de la utilizacién del servicio@ehcomponente

o Establecer alertas automaticas

* Andlisis:

o Analisis de tendencias a partir de los datos delitoeo

o Utilizacién inicial para establecer una base, fattaras comparaciones

o Adbvertir de problemas potenciales de desempefipgoidades

0 Predecir utilizacién de recursos y comparar lazatiion actual y la que se predice.
e Tuning:

0 Andlisis de los datos monitoreados para mejoratilizacion de recursos a través
de balanceo de cargas de trabajo, balanceo deotetii discos y optimizacion del

uso de memoria.
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4.2.4 Gestion Financiera

El objetivo de la Gestidn de Finanzas es propoesiona administracion efectiva en costos

de los activos y recursos utilizados para propoaricervicios de TI.

4.2.4.1Conceptos

La Gestion Financiera es responsable de contabitigecostos y retorno de la inversién en
los servicios de IT, y para algunos casos los sodtlos Clientes. Para identificar los
verdaderos costos de un servicio requiere buererétdacion con la Gestion de la
Capacidad, Gestion de la Configuracion y GestidiNdesl de Servicio.

4.2.4.2Beneficios

La forma en cédmo brinda beneficios la Gestion dekzas es la siguiente:

« Aumenta la confianza y certidumbre en la asignagi@dministracion del presupuesto.

« Proporciona informacién exacta para determinarostactotal de propiedad (TCO) y
soportar las decisiones de inversion.

« Permite un uso mas eficiente de recursos de Td ernglanizacion.
» Provee alarmas a tiempo acerca del alto o bajoucomsle los servicios.
« Proporciona informacion para justificar el gastorén

« Proporciona informacion para la recuperacion dstacde inversion.
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4.2.4.3Descripcion

Las actividades del proceso de Gestion de Finaswatas siguientes:

* Presupuesto
e Contabilidad de Tl

» Cargos

Las 3 actividades del proceso son ejecutadas,| dertaa que se lleva a cabo un ciclo de

estas actividades. La siguiente figura muestracisite

Politicas
de cargos
Requerimientos ﬂ
del Man Andlisis Cargos
negocio operacional de Tl de costos

— —> —

II —=> — > p—

I T — =
Obijetivo
financiero

Retroalimentacion
de cargos propuestos
Fuente: http://download.microsoft.com/download/@BBE8487E-A38B-4C8F-B796-

7CCF1C34CCB4/Nivel2AdministraciondeFinanzas.doc

Figura 4.4 Ciclo de la administracion financiera

Presupuesto
Se encarga de que las finanzas estén disponibi@pmaporcionar los servicios de Tly que
durante el periodo del presupuesto no sea excetlgksto, tiene una influencia importante

sobre los planes estratégicos y tacticos.
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Las tareas especificas que se realizan son lasrsigs:

. Pronosticar el dinero necesario para ejecutar dogcsos de Tl en un periodo de

tiempo determinado.

Identificar el costo real y compararlo con lo prsticado.

Reducir riesgos de exceso de gastos.

Asegurar que las ganancias y/o transferencias ades@s estén disponibles para

cubrir los gastos e inversiones pronosticados.

Contabilidad de TI
Los principios basicos de la contabilidad de Tl smmunes a todos los procesos, la
implantacion es similar a toda la organizacion perdetalle de los costos depende de cada

tipo de servicio que se esta entregando.

Las tareas especificas que se realizan son lasrsigs:

» Contabilidad del dinero gastado en la provisios@wicios de Tl
» Calcular el costo del servicio de Tl para clientgsrnos y externos
* Ejecutar andlisis del costo-beneficio o retornangersion (ROI)

» Identificar el costo de los cambios en TI

Cargos

El concepto de cargos por costos internos incusrich@ es nuevo pero si visto como
demasiado burocratico y dificil de implantar. Peadcular el cargo por la provision de
servicios internamente o entre subsidiarias, umgrozacion debe decidir, antes de su
implantacién, lo que espera alcanzar. Un factoveclas analizar los aspectos de
motivacién, considerando los aspectos de provigidgtilizacion del servicio. El objetivo es

optimizar el comportamiento de ambas partes enisgueda de lograr los propdsitos de la

organizacion.
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Las tareas especificas que se realizan son lasrsigs:
» Recuperar o justificar el costo de los serviciog beroporcionados a los usuarios

» Operar la organizacion de Tl como una unidad decieg

* Influenciar el comportamiento del usuario

Los tipos de costos, que nos ayudaran a estadsadigon:

Costo directo: Claramente atribuible a un solontée

Costo indirecto: Aquellos en los cuales incurretreetodos o cierto numero de

clientes.

Costo de capital: Aumentan el valor total de la paiiia, se deprecian.

Costo organizacional: No aumentan el valor de lmpadiia, es resultado de la

operacion diaria de la organizacion.

Los métodos de cargos que se pueden utilizar son:

. Cargo multi-pago: el costo es distribuido en latickaad de clientes, por ejemplo un
tercio cada uno.
. Cargo con base al uso - una relacion entre el as@lay la proporcion que debe

pagar por él.

4.2.5 Gestion de la disponibilidad

Tiene como objetivo optimizar la capacidad de feagstructura de IT, los Servicios y la
Organizacion de soporte para proveer un nivel dpadiibilidad efectivo en costos y que
facilite al negocio alcanzar sus objetivos, asi @aminimizar las interrupciones en los

servicios.
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4.2.5.1Conceptos

La Gestion de la Disponibilidad se preocupa dekfibs implementacion, medida y
administracion de los servicios de IT para asegekduen estado y consistencia de los
requerimientos de disponibilidad del negocio. 8eaega de comprender y entender el

tiempo en que se puede reasumir el servicio desfrialyuna falla.

4.2.5.2Beneficios

La forma en cédmo brinda beneficiosldeGestion de Disponibilidad es la siguiente:

 Los servicios de Tl son administrados para alcanaijetivos especificos de
disponibilidad

» Mejora la calidad del servicio ya que esta masrotatdo

* Hay menor necesidad de soporte reactivo a problemas

» Costo de mantenimiento y tiempo de caida es reducid

* Los recursos de Tl son utilizados con mayor efign

4.2.5.3Descripcion

Antes de describir las actividades del proceso egtith de la disponibilidad es necesario

conocer algunos términos:

» Disponibilidad: Capacidad del servicio o componente para ejecutar
funcién en un periodo determinado de tiempo.

» Confiabilidad: Nivel de resistencia disefiada y construida en la
infraestructura

» Facilidad de Mantenimiento: Habilidad para que los componentes sean

restaurados o mantenido en operacion normal
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» Seguridad: Confidencialidad, integridad, y disponibilidad ke datos
asociados a un servicio

» Facilidad de Servicio: Facilidad de proveer servicio 0 mantenimiento
por terceros

» Funciones Vitales del NegocioRefleja los elementos criticos de los
procesos del negocio soportados por Tl

» Usuario: Consumidor del servicio de TI

* Administrador de disponibilidad: Responsable del cumplimiento y
continuidad del proceso de Gestidn de Disponihilida

Como parte de las actividades del proceso, es a@wmesealizar el calculo de la
disponibilidad a través del siguiente calculo:

Céalculo de la Disponibilidad

TAS-TC
% Disponibilidad = ~— x100
TAS

TAS- TC = (40 -1)/40 x100

=97.5%

TAS = Tiempo Acordado de Servicio
TC = Tiempo de caida durante el TAS

Fuente: http://download.microsoft.com/download/@BBE8487E-A38B-4C8F-B796-
7CCF1C34CCB4/Nivel2AdministraciondeDisponibilida@deviciosdeTIl.doc

Figura 4.5 Calculo de la disponibilidad
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Esta informacion es necesaria para ayudar a forrtagabjetivos de disponibilidad de los
componentes de Tl y los servicios, ademas estalogbuede utilizarse como entrada de

cualquier herramienta de modelado de disponibilidad

El porcentaje de disponibilidad de cada componéaté&l dentro de la infraestructura total,
podria ser diferente y es necesario obtener unilcatpie refleje la disponibilidad total de

la infraestructura.

Para entregar los niveles de disponibilidad regaepara un servicio de Tl, es necesario
enfocarse en todos los componentes de la infratstaude Tl diseflados para apoyar el
servicio. La disponibilidad de cada componenteuidl en la disponibilidad total que

proporciona la infraestructura.

Las actividades del proceso de Gestion de Displadtakli son las siguientes:

» Determinar requerimientos de Disponibilidad
e Generacioén del plan de disponibilidad

* Implementacién de mejoras de disponibilidad
» Monitoreo de disponibilidad

» Reporteo e investigacion de excepciones
Determinar requerimientos de disponibilidad
Se necesario identificar los requerimientos de aegen cuanto a la disponibilidad de los
servicios de TI, tanto para los servicios existemt@no para los que estan bajo desarrollo.

Esto necesita ser realizado a través de la negaciamn el negocio, asi es que la

perspectiva del negocio y del usuario de dispadaml puede ser tomada.
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Generacion de plan de disponibilidad

Una vez que los requerimientos de disponibilidaa $ido definidos, el proceso de Gestion
de Disponibilidad revisa la capacidad de la acinfahestructura para determinar como es
gue las mediciones de disponibilidad pueden seanabdas. Donde las mejoras en la
infraestructura sean necesarias para soporte derregentos de disponibilidad, el proceso
desarrollara y mantendra el Plan de Disponibilidedallando las mejoras necesarias.

El plan de disponibilidad debe de ser desarrollado la entrada de varios procesos,
principalmente de la Gestion de Niveles de SeryiGiestion de Capacidades y Gestion de
Continuidad de Servicios de TI.

Implementacion de mejoras de disponibilidad

Las mejoras de disponibilidad y el detalle de medes en el Plan de Disponibilidad

puede ser implementadas, incluyendo cualquier ragiemnto de monitoreo y reporteo.

La implementacion ocurre en acuerdo con el prodesBestion de Cambios.

Monitoreo de disponibilidad

El proceso de Gestion de Disponibilidad necesitg@asr que el correcto monitoreo esta
ejecutandose y que la informacion esta disponilae msegurar que los reportes de
disponibilidad son alcanzados y utiles para veaifimejoras y cumplimientos de los niveles

de servicio.

Algunos tiempos que se deben de monitorear, cuaadien los incidentes, se ilustran en

la siguiente figura:
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Fuente:

Tiempo de reparacién o caida

’ Tiempo de Tiempo de ‘

respuesta recuperacion
i | —
Deteccién Reparacion Restauracion
Tiempo || | |
incidente ] | | incidente
Diagndstico recuperacion
| I | | |
Tiempo de Tiempo de Tiempo entre fallas u
deteccion reparacion operacién normal

Tiempo Entre Incidentes de Sstemas

Figura 4.6 Monitoreo de disponibilidad

http://download.microsoft.com/download/@BBE8487E-A38B-4C8F-B796-

7CCF1C34CCB4/Nivel2AdministraciondeDisponibilida@aeviciosdeTl.doc

Reporteo e investigacion de excepciones

Donde las actuales mediciones de disponibilidad swumplidas, el proceso es

responsable de reportar e investigar las excemidrzeGestion de Disponibilidad soporta

al proceso de Gestion de Problemas, donde se eefoadentificar los costos de falta de

disponibilidad, las causas de las excepciones s mejora que puede ser hecha para

prever futuras faltas de disponibilidad.
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CAPITULO V: DISENO DEL MODELO DE

ADMINISTRACION DE LOS SERVICIOS TECNOLOGICOS

Myrco tomando en cuenta la situacion actual dessngcios tecnoldgicos y luego de haber
revisado el marco de mejores practicas que brilitladn la entrega del servicio decide
qgue es necesario el disefio de un modelo de admati@t de los servicios tecnoldgicos de
manera que se obtenga una adecuada organizacidm @estion de entrega de estos

servicios.

El modelo de administraciébn implementado garardizkr integridad, continuidad y
disponibilidad de los servicios tecnoldgicos obdedo acuerdos del funcionamiento de

estos serviciosntre proveedores, clientes y usuarios.

5.1 Administracion del nivel de servicio

5.1.1 Introduccién

Segunlo analizado en el capitulo dos de esta tesisopfdemplado en el capitulo tres, en
lo que se refiere a los procesos y acuerdos quielsen determinar para una adecuada
administracion de los servicios tecnoldgicos, esesario para MYRCO como
organizacion, crear acuerdos de entrega de estoEigg entre los proveedores y los

clientes y usuarios de la empresa.

5.1.2 Alcance de los niveles de servicio

Para el disefio y la implementacion de los acualdantrega de los servicios tecnologicos
se tomaran en cuenta los requerimientos de lostefiese verificard la viabilidad para la

entrega de estos requerimientos, se revisaranolasatos con proveedores externos, se
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coordinara una reunién con los clientes duefiosslpriocesos descritos en el capitulo uno,
para posteriormente crear el documento que regisanele los niveles de entrega de los

servicios.

Los acuerdos de entrega de los servicios tendgeneia de un afio a partir de la fecha de
firma de los mismos, sin embargo, dado el casondmearemento de clientes, usuarios o
servicios en la infraestructura de Hardware, Softwa Telecomunicaciones podran tener

revisiones temporales y/o cambios durante dichioger

En el caso de que un cliente requiera de un nuemacs, este lo podra hacer a través de
cualquier medio de comunicacién sea escrito o Veebaual serd analizado para establecer
su viabilidad, se coordinara una reunion para tlegain acuerdo y posteriormente se

firmara el SLA del servicio reformulado.

5.1.3 SLA de los servicios tecnoldgicos

Los siguientes cuadros muestran los porcentaesgrios acordados con los clientes para

el funcionamiento de los servicios tecnolégicos:

Servicio de Internet

SERVICIO TIEMPO HORARIO O
PORCENTAJE
HORAS DE SERVICIO Lunes — Viernes 8:00 — 18:00, 9 horas diarias

"Tiempo y horario en los cualesEs el tiempo en dias de la Son las horas en las que se
el servicio de Internet estd a | semana en que se pondra a | pondra a disposicion de los
disposicién del usuario para quelisposicion de los usuarios el usuarios el servicio de Internet.
pueda acceder a las paginas weslgrvicio de Internet.
gue necesite, conforme a las
politicas de la empresa"

DISPONIBILIDAD DEL Lunes — Viernes 93%
SERVICIO

Es el tiempo en dias de la Es el porcentaje acordado cor
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“Habilidad de un servicio para
realizar las funcionas acordad
en el horario requerido”

semana en que el servicio de
agnternet estara disponible a g
clientes y usuarios.

los clientes en el que se pued
smantener la disponibilidad del
servicio de Internet.

CONFIABILIDAD

“El nimero méximo de

interrupciones del servicio que
pueden ser toleradas dentro d
un periodo de tiempo acordad

Lunes — Viernes

Es el tiempo en los dias de I4
semana, en el que el servicio
cpuede ser interrumpido.

)”

99%

Es el porcentaje acordado cor
los clientes en el que el servic
estara presente sin
interrupciones.

SOPORTE AL CLIENTE

“Tiene que ver con la parte de
Soporte de ITIL, se refiere a lg
horas en que el cliente y los

usuarios podran pedir asistend
del servicio”

Lunes — Viernes

Es el tiempo en dias de la
ssemana en el que los usuarig
y clientes podran solicitar
iasistencia del servicio.

8:00 — 18:00

Es el horario en el que los
susuarios y clientes podran

solicitar asistencia del servicio.
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RENDIMIENTO

“Indicacion del volumen de
trafico y rendimiento probable
del servicio”

Lunes — Viernes

Es el tiempo en dias de la
semana del volumen de trafig
servicio.

8GB

Es el trafico de bytes que ocuy
cel servicio en una semana.

Da

TIEMPO DE RESPUESTA

“Tiempo promedio en el que s
demora en responder el servig
al navegar por las paginas we
las que habitualmente accede
los usuarios”

Lunes — Viernes

2 Tiempo durante el cual se
idomara en cuenta el tiempo d
b i@spuesta del servica
nnavegar por las paginas web
las que habitualmente accedg
los usuarios”

25 a 50 segundos

Es el tiempo acordado con
eclientes y usuarios en el que s

puede demorar el acceso al
dnternet a las paginas a las qu
>imabitualmente acceden los
usuarios.

D

CONTINUIDAD

“Tiempo y horario en el que el
servicio a pesar de gque existal
ciertas interrupciones seguira
funcionamiento”

Lunes- Viernes

Es el tiempo en que se
nproveera la continuidad del
eRervicio.

98%

Es el porcentaje con respecto
total de las horas de servicio €
el cual el acceso a Internet
estara presente sin
interrupciones

al
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Servicio de correo electrénico

SERVICIO TIEMPO HORARIO O
PORCENTAJE
HORAS DE SERVICI(C Lunes- Viernes 8:00-18:00, 9 horas diari

"Tiempo y horario en los cuale
el servicio de correo electrénic
esta a disposicion del usuario
para que pueda enviar y recibi
correos electrénicos, conforme
a las politicas de la empresa"

SEs el tiempo en dias de la
0semana en que se pondra a
disposicién de los usuarios e

I servicio de correo electrénica.

Son las horas en las que se
pondra a disposicién de los
usuarios el servicio de correo
electrénico.

DISPONIBILIDAD DEL
SERVICIO

“Habilidad de un servicio para
realizar las funcionas acordad
en el horario requerido”

Lunes — Viernes

Es el tiempo en dias de la
semana en que el servicio de
agorreo electrénico estara
disponible a los clientes y
usuarios.

99%

Es el porcentaje acordado con
los clientes en el que se puedé
mantener la disponibilidad del
servicio de correo electronico.

CONFIABILIDAD

“El nmero méaximo de

interrupciones del servicio que
pueden ser toleradas dentro d
un periodo de tiempo acordad

Lunes — Viernes

Es el tiempo en dias de la
semana en el que el servicio
e puede ser interrumpido.

)”

99%

Es el porcentaje acordado con
los clientes en el que el servic
estara presente sin
interrupciones.

SOPORTE AL CLIENTE

“Tiene que ver con la parte de
Soporte de ITIL, se refiere a la
horas en que el cliente y los
usuarios podran pedir asistend
del servicio”

Lunes — Viernes

Es el tiempo en dias de la
ssemana en el que los usuaria
y clientes podran solicitar
iasistencia del servicio.

8:00 — 18:00

Es el horario en el que los
susuarios y clientes podran

solicitar asistencia del servicio.

D

RENDIMIENTO

“Indicacion del volumen de
trafico y rendimiento probable
del servicio”

Lunes- Viernes

Es el tiempo en dias de la
semana del volumen de tréfia
servicio.

1000 ME

Es el trafico de bytes que ocuy
| servicio en una semana.

Da

TIEMPO DE RESPUESTA

Lunes — Viernes

5a 30 segsindo
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“Tiempo promedio en el que s¢
demora en responder el
servicio”

b Tiempo durante el cual se
tomara en cuenta el tiempo d
respuesta del servicio.

Es el tiempo acordado con
eclientes y usuarios en el que s

puede demorar el envio y

recepcion de correos.

CONTINUIDAD

“Tiempo y horario en el que el
servicio a pesar de que existat
ciertas interrupciones seguira

funcionamiento”

Lunes — Viernes

Es el tiempo en que se
N provisionara la continuidad d¢
eBervicio.

98%

Es el porcentaje con respecto
sltotal de las horas de servicio €
el cual el envio y recepcién de
correos estara presente sin
interrupciones.

D

al

Servicio de base de datos

SERVICIO

TIEMPO

HORARIO O
PORCENTAJE

HORAS DE SERVICIO

"Tiempo y horario en los cuale
el servicio de base de datos e
a disposicion del usuario para
gue pueda almacenar la
informacién ingresada desde ¢
Jireh, conforme a las politicas
de la empresa”

Lunes — Viernes

SEs el tiempo en dias de la

stdemana en que se pondra a
disposicién de los usuarios e
servicio de base de datos.

8:00 — 18:00, 9 horas diarias

Son las horas en las que se
pondra a disposicién de los
usuarios el servicio de base d
datos.

DISPONIBILIDAD DEL
SERVICIO

“Habilidad de un servicio para
realizar las funcionas acordad
en el horario requerido”

Lunes — Viernes

Es el tiempo en dias de la
semana en que el servicio de

abase de datos estara disponi
a los clientes y usuarios.

98%

Es el porcentaje acordado con

los clientes en el que se puedé
bimantener la disponibilidad del

servicio de base de datos.

CONFIABILIDAD

“El nimero méximo de

interrupciones del servicio que
pueden ser toleradas dentro d
un periodo de tiempo acordad

Lunes- Viernes

Es el tiempo en dias de la
semana en el que el servicio
e puede ser interrumpido.

)”

99%

Es el porcentaje acordado con
los clientes en el que el servic
estara presente sin
interrupciones.
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SOPORTE AL CLIENTE

“Tiene que ver con la parte de
Soporte de ITIL, se refiere a la
horas en que el cliente y los
usuarios podran pedir asistend
del servicio”

Lunes — Viernes

Es el tiempo en dias de la
ssemana en el que los usuaria
y clientes podran solicitar
iasistencia del servicio.

8:00 — 18:00

Es el horario en el que los
susuarios y clientes podran

solicitar asistencia del servicio.

RENDIMIENTO

“Indicacion del volumen de
trafico y rendimiento probable
del servicio”

Lunes — Viernes

Es el tiempo en dias de la
semana del volumen de trafid
servicio.

560 MB

Es el trafico de bytes que ocuy
el servicio en una semana.

Da

TIEMPO DE RESPUESTA

“Tiempo promedio en el que sq
demora en responder el
servicio”

Lunes — Viernes

e Tiempo durante el cual se
tomara en cuenta el tiempo d
respuesta del servicio.

5 a 15 segundos

Es el tiempo acordado con
eclientes y usuarios en el que s
puede demorar el
almacenamiento y la
recuperacion de informacion d
la base de datos.

CONTINUIDAD

“Tiempo y horario en el que el
servicio a pesar de que existat
ciertas interrupciones seguira
funcionamiento”

Lunes- Viernes

Es el tiempo en que se
N provisionara la continuidad d¢
pRervicio.

98%

Es el porcentaje con respecto
cltotal de las horas de servicio €
el cual el almacenamiento y
recuperacion de la base de
datos estara presente sin

interrupciones.

al

Servicio de telefonia fija

SERVICIO

TIEMPO

HORARIO O
PORCENTAJE

HORAS DE SERVICIO

"Tiempo y horario en los cuale
el servicio de telefonia fija esté
a disposicién del usuario para
gue pueda realizar y recibir

Lunes — Viernes

SEs el tiempo en dias de la

\ semana en que se pondra a
disposicidén de los usuarios e
servicio de telefonia fija.

8:00 — 18:00, 9 horas diarias

Son las horas en las que se
pondra a disposicion de los
usuarios el servicio de telefon
fija.

a
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llamadas, conforme a las
politicas de la empresa"

DISPONIBILIDAD DEL
SERVICIO

“Habilidad de un servicio para
realizar las funcionas acordad
en el horario requerido”

Lunes — Viernes

Es el tiempo en dias de la
semana en que el servicio de
nselefonia fija estara disponiblé
a los clientes y usuarios.

98%

Es el porcentaje acordado con
los clientes en el que se puedé
> mantener la disponibilidad del
servicio de telefonia fija.

CONFIABILIDAD

“El nimero méaximo de

interrupciones del servicio que
pueden ser toleradas dentro d
un periodo de tiempo acordad

Lunes- Viernes

Es el tiempo en el que el
servicio puede ser
pinterrumpido.

)”

99%

Es el porcentaje acordado con
los clientes en el que el servic
estara presente sin
interrupciones.

SOPORTE AL CLIENTI

“Tiene que ver con la parte de
Soporte de ITIL, se refiere a 4
horas en que el cliente y los
usuarios podran pedir asistend
del servicio”

Lunes- Viernes

Es el tiempo en dias de la
ssemana en el que los usuarid
y clientes podran solicitar
iasistencia del servicio.

8:00-18:0(

Es el horario en el que los
susuarios y clientes podran

TIEMPO DE RESPUESTA

“Tiempo promedio en el que sq
demora en responder el
servicio”

Lunes — Viernes

e Tiempo durante el cual se
tomara en cuenta el tiempo d
respuesta del servicio.

5 a 25 segundos

Es el tiempo acordado con
eclientes y usuarios en el que s

puede demorar el realizar o

recibir una llamada telefonica.

CONTINUIDAD

“Tiempo y horario en el que el
servicio a pesar de que existat
ciertas interrupciones seguira
funcionamiento”

Lunes — Viernes

Es el tiempo en que se
N provisionara la continuidad d¢
eBervicio.

98%

Es el porcentaje con respecto
oltotal de las horas de servicio €
el cual la realizacion y

recepcion de llamadas estara
presente sin interrupciones.

solicitar asistencia del servicio.

D

D

al
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Servicio de conexion a través de VPN

SERVICIO

TIEMPO

HORARIO O
PORCENTAJE

HORAS DE SERVICIO

"Tiempo y horario en los cuale
el servicio de telefonia fija esté
a disposicion del usuario para
gue pueda acceder a la red de
organizacion, conforme a las
politicas de la empresa"

Lunes — Viernes

SEs el tiempo en dias de la

\ semana en que se pondra a
disposicién de los usuarios e
Iservicio de conexién a través
de la VPN.

8:00 — 18:00, 9 horas diarias

Son las horas en las que se
pondra a disposicion de los
usuarios el servicio de conexic
a través de la VPN.

n

DISPONIBILIDAD DEL
SERVICIO

“Habilidad de un servicio para
realizar las funcionas acordad
en el horario requerido”

Lunes — Viernes

Es el tiempo en dias de la
semana en que el servicio de
agonexion a través de la VPN
estara disponible a los cliente
y usuarios.

98%

Es el porcentaje acordado con
los clientes en el que se puedé
mantener la disponibilidad del
sservicio de conexion a través
la VPN.

D

CONFIABILIDAD

“El nimero méaximo de

interrupciones del servicio que
pueden ser toleradas dentro d
un periodo de tiempo acordad

Lunes — Viernes

Es el tiempo en el que el
servicio puede ser
pinterrumpido.

)”

99%

Es el porcentaje acordado con
los clientes en el que el servic
estara presente sin
interrupciones.

SOPORTE AL CLIENTE

“Tiene que ver con la parte de
Soporte de ITIL, se refiere a 4
horas en que el cliente y los
usuarios podran pedir asistend
del servicio”

Lunes — Viernes

Es el tiempo en dias de la
ssemana en el que los usuarid
y clientes podran solicitar
iasistencia del servicio.

8:00 — 18:00

Es el horario en el que los
susuarios y clientes podran

solicitar asistencia del servicio.

RENDIMIENTO

“Indicacion del volumen de
trafico y rendimiento probable
del servicio”

Lunes — Viernes

Es el tiempo en dias de la
semana del volumen de trafid
servicio.

5 MB

Es el trafico de bytes que ocuy
el servicio en una semana.

TIEMPO DE RESPUEST

“Tiempo promedio en el que s¢

Lunes- Viernes

b Tiempo durante el cual se

1 a 50 segund

Es el tiempo acordado con
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demora en responder el
servicio”

tomara en cuenta el tiempo d
respuesta del servicio.

eclientes y usuarios en el que s
puede demorar la conexion y ¢
acceso a través de la VPN.

JAN))

CONTINUIDAD

Lunes — Viernes

98%

“Tiempo y horario en el que el| Es el tiempo en que se Es el porcentaje con respecto |al
servicio a pesar de que existan provisionara la continuidad deltotal de las horas de servicio en
ciertas interrupciones seguira egservicio. el cual la conexién y el accesq a
funcionamiento” través de la VPN estaran
presentes sin interrupciones.
Servicio de monitoreo electrénico
SERVICIO TIEMPO HORARIO O
PORCENTAJE

HORAS DE SERVICIO Lunes — Viernes 8:00 — 18:00, 9 horas diarias
"Tiempo y horario en los cualesEs el tiempo en dias de la Son las horas en las que se
el servicio de monitoreo semana en que se pondra a | pondra a disposicién de los
electrénico esta a disposicion | disposicion de los usuarios el usuarios el servicio de
del usuario para que pueda | servicio de monitoreo monitoreo electrénico.
acceder a los servicios de electrénico.
monitorizacion de los equipos
de seguridad, conforme a las
politicas de la empresa"
DISPONIBILIDAD DEL Lunes — Viernes 99%
SERVICIO _ ) .

Es el tiempo en dias de la Es el porcentaje acordado con
“Habilidad de un servicio para| semana en que el servicio dg los clientes en el que se puede
realizar las funcionas acordadasnonitoreo electrénico estara | mantener la disponibilidad del
en el horario requerido” disponible a los clientes y servicio de monitoreo

usuarios. electrénico.
CONFIABILIDAD Lunes — Viernes 99%
“El nimero maximo de Es el tiempo en el que el Es el porcentaje acordado con
interrupciones del servicio que servicio puede ser los clientes en el que el servicjo

pueden ser toleradas dentro d
un periodo de tiempo acordad

pinterrumpido.
)”

estara presente sin
interrupciones.
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SOPORTE AL CLIENTE

“Tiene que ver con la parte de
Soporte de ITIL, se refiere a la
horas en que el cliente y los
usuarios podran pedir asistend
del servicio”

Lunes — Viernes

Es el tiempo en dias de la
ssemana en el que los usuaria
y clientes podran solicitar
iasistencia del servicio.

8:00 — 18:00

Es el horario en el que los
susuarios y clientes podran

solicitar asistencia del servicio.

RENDIMIENTO

“Indicacion del volumen de
trafico y rendimiento probable
del servicio”

Lunes — Viernes

Es el tiempo en dias de la
semana del volumen de trafid
servicio.

3 MB

Es el trafico de bytes que ocuy
el servicio en una semana.

Da

TIEMPO DE RESPUESTA

“Tiempo promedio en el que sq
demora en responder el
servicio”

Lunes — Viernes

e Tiempo durante el cual se
tomara en cuenta el tiempo d
respuesta del servicio.

5 a 30 segundos

Es el tiempo acordado con
eclientes y usuarios en el que s

puede demorar la

monitorizacion electrénica.

CONTINUIDAD

“Tiempo y horario en el que el
servicio a pesar de que existal
ciertas interrupciones seguira

funcionamiento”

Lunes — Viernes

Es el tiempo en que se
n provisionara la continuidad d¢
pRervicio.

98%

Es el porcentaje con respecto

oltotal de las horas de servicio €
el cual el monitoreo electrénic
estara presente sin
interrupciones.

al

O

Servicio de informacidon compartida

SERVICIO

TIEMPO

HORARIO O
PORCENTAJE

HORAS DE SERVICIO

"Tiempo y horario en los cuale
el servicio de informacion
compartida esta a disposicion
del usuario para que pueda
acceder a los archivos,
conforme a las politicas de la
empresa"

Lunes — Viernes

SEs el tiempo en dias de la
semana en que se pondra a
disposicién de los usuarios e
servicio de informacion
compartida.

8:00 — 18:00, 9 horas diarias

Son las horas en las que se
pondra a disposicién de los
usuarios el servicio de
informacién compartida.

113



DISPONIBILIDAD DEL
SERVICIO

“Habilidad de un servicio para
realizar las funcionas acordad
en el horario requerido”

Lunes — Viernes

Es el tiempo en dias de la
semana en que el servicio de
agnformacion compartida estar,
disponible a los clientes y
usuarios.

98%

Es el porcentaje acordado con
los clientes en el que se puedé
amantener la disponibilidad del
servicio de informacion
compartida.

CONFIABILIDAD

“El nimero méximo de

interrupciones del servicio que
pueden ser toleradas dentro d
un periodo de tiempo acordad

Lunes — Viernes

Es el tiempo en el que el
servicio puede ser
pinterrumpido.

)H

99%

Es el porcentaje acordado con
los clientes en el que el servic
estara presente sin
interrupciones.

SOPORTE AL CLIENTE

“Tiene que ver con la parte de
Soporte de ITIL, se refiere a la
horas en que el cliente y los
usuarios podran pedir asisteng
del servicio”

Lunes — Viernes

Es el tiempo en dias de la
ssemana en el que los usuaria
y clientes podran solicitar
iasistencia del servicio.

8:00 —18:00

Es el horario en el que los
susuarios y clientes podran

RENDIMIENTO

“Indicacion del volumen de
trafico y rendimiento probable
del servicio”

Lunes — Viernes

Es el tiempo en dias de la
semana del volumen de tréfia
servicio.

380 MB

Es el trafico de bytes que ocuy
ol servicio en una semana.

TIEMPO DE RESPUESTA

“Tiempo promedio en el que s¢
demora en responder el
servicio”

Lunes — Viernes

b Tiempo durante el cual se
tomara en cuenta el tiempo d
respuesta del servicio.

1 a 50 segundos

Es el tiempo acordado con
eclientes y usuarios en el que s

puede demorar el acceso a la

informacién compartida.

solicitar asistencia del servicio.

D

Da

CONTINUIDAD

“Tiempo y horario en el que el
servicio a pesar de que existal
ciertas interrupciones seguira
funcionamiento”

Lunes — Viernes

Es el tiempo en que se
n provisionara la continuidad de
pRervicio.

98%

Es el porcentaje con respecto
oltotal de las horas de servicio €
el cual el acceso a la
informacion compartida estard
presente sin interrupciones.

al
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5.1.4 Observaciones

Myrco ha establecido acuerdos de nivel de sengoio todos los clientes duefios de los

procesos de la organizacion, los acuerdos firmpdeden ser visualizados en el anexo 1.3.

Asi mismo en el anexo 1.4 se puede visualizar &sutos utilizados para los porcentajes
acordados con los clientes tomando en cuenta Igstnes llevados dentro de la

organizacion.

5.2 Administracion de la continuidad del servicio

5.2.1 Introduccién

Myrco como organizacién competitiva y futurista, tbenado en cuenta que la base de su
negocio son los servicios tecnoldgicos por lo qoeswera primordial el andlisis de los
riesgos que podrian afectar a la infraestructum spporta a sus servicios asi como la

implementacion de un plan de continuidad para estos

5.2.2 Alcance de la continuidad de los servicios

Para la determinacion del impacto de los riesgasder elaborar un plan de continuidad de
los servicios tecnoldgicos del negocio se debetériniénar la criticidad de la suspension de
cada uno de los servicios, ademas se analizandrdeestructura que soporta al catalogo de
servicios de la empresa estableciendo las posditesnazas y vulnerabilidades que le

pueden afectar.

Una vez realizado el plan de continuidad de logiges este sera revisado anualmente con

revisiones temporales durante dicho periodo dadecagb de un incremento de clientes,
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usuarios o servicios en la infraestructura de HardwSoftware o Telecomunicaciones de

la organizacion que consideren necesaria algunsigavo cambio.

5.2.3 Analisis de riesgo

Para hacer un andlisis del riesgo primero es naoedefinir los grados de criticidad o

impacto, los cuales pueden ser: alto, medio o bajo.
Riesgo altoDafios irreparables al servicio o en los equip@ssgportan al servicio.
Riesgo mediobDafios parciales al servicio o en los equipos qpersan al servicio.

Riesgo bajoDafios menores al servicio 0 en los equipos quertsopal servicio.

A continuacion se muestra un detalle de los resucemunes que soportan a los servicios

de Tl y los posibles riesgos a los que estarianestps:
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Posibles riegos

Recursos comunes Robo Soft.vwfare Corte Falla de Error Incendio | Terremoto | Vandalismo
malicioso hardware humano

M B |Al M B |[Al M B |Al M B [Al M B |Al M B |Al M B |[Al M B
Routers X X X X X X X X X
Switches X X X X X X X X
Servidores X X X X X X X X
Estaciones de trabajo X X X X X X X X
Cableado estructurado X X X X X X X X
Energia eléctrica X X X X X X X X
Central Telefdnica X X X X X X X X
Equipos de monitoreo X X X X X X X X

A= alto / M= medio / B= bajo

Elaborado por: lleana Corral

Tabla 5.1 Andlisis de posibles riesgos
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Una vez definidos los posibles riesgos, se hamtaerdo ademas el grado de criticidad que tiene sadécio por proceso:

SERVICIO TI Gerencia Planificacién | Estudios Valor
Comercializacion de la y Proyectos | Fiscalizacion | Entrega | SGC | Finanzas | R.R.H.H. | TI . Promedio Incidencia
General .. s Normalizado
PROCESO produccidon | Disefios

Interne 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 1.00 5%

Correo electrénico 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 1.00 5%

Base de dat 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 1.00 5%

Telefonia fija 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 1.00 5%

Conexién a través de

VPN 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 1.00 5%

Monitoreo electrénico 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 1.00 5%

Informacién

compartida 1 1 2 2 2 2 2 1 2 1 2 3 1.64 8%
21 7.64 36%

Elaborado por: lleana Corral

Tabla 5.2 Grado de criticidad de los serviciosgroceso

En esta encuesta realizada a los clientes dueficadaeproceso se puede determinar que la incidgneidienen todos los servicios
para la organizacion es del 36%, y que el serwitds importante para estos clientes es el servicinfdrmacion compartida, es decir,

gue el 36% es la importancia que tiene Tl parafdicuidad del negocio.
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5.2.4 Plan de continuidad del negocio

Una vez establecidos los posibles riesgos que gqnodafentar a la infraestructura que
soporta los servicios tecnologicos de Myrco y deteado el nivel de criticidad que
tendrian los servicios si estos se ven afectadgoprapone el cumplimiento del siguiente

plan de continuidad.

PREVENCIONES ACTUALES

Contra robo

Actualmente Myrco esta prevenido contra los robalsidb a que cuenta desde el ingreso a
sus instalaciones con un guardia, el cual est&iaatto a pedir identificacion y llevar un
registro del personal entrante y saliente, aderags\dsar las pertenencias que ingresan y

salen de la organizacion.

Posee sistemas de acceso con tarjetas y circuttadoede television, ademas la mayor
parte de los equipos que soportan a los serviem®tdgicos se encuentran en datacenters
a los cuales sélo se tiene acceso por medio desllag cuales estan bajo custodia de una

sola persona.
En caso de que pasando todas las seguridades regatodlevar los equipos, Myrco
también posee una podliza con una aseguradora lacobaria las pérdidas, hay una

persona exclusiva en la organizacion que se endarbacer estos reclamos.

Contra software malicioso

Las estaciones de trabajo son las mas propensagreso de software malicioso, es por
esto que actualmente en cada una de ellas se émcumstalado un antivirus el cual

previene la intrusion de software malicioso.

Ademas se poseen cortafuegos con reglas espedjtieasnpiden el acceso no deseado a

los equipos de la organizacion.
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Contra cortes de energia

Toda la infraestructura actual se encuentra cubartcasos de corte de energia, todos los
equipos que soportan a la entrega de los senteoo®Idgicos se encuentran conectados a
un UPS, el cual esta conectado a un banco de dmsicual tiene una duracion de seis
horas, en caso de que se terminara el respaldtedeic@dad con el UPS y el banco de
baterias se cuenta con un generador el cual penesgia por nueve horas; cada estacion
de trabajo cuenta con un UPS el cual da un resgmdaliez a quince minutos lo que

permite que el usuario pueda guardar y apagarugpasgin ningun inconveniente.

Contra falla de hardware

En caso de que ocurra alguna falla con el hardea@osee la poliza de seguro que cubre
a los equipos de tecnologia lo cual permite quéasga una recuperacion de la pieza

dafada o el reemplazo total del equipo.

Si se necesita reemplazar piezas o el equipo ctongtelos routers, switches, servidores,
estaciones de trabajo, se tiene actualmente ur@dov calificado para la compra de éstos,
de igual manera existen proveedores calificados lgaventa o el cambio de piezas en el

cableado estructurado, la energia eléctrica, laaldrlefonica y los equipos de monitoreo.

Contra error humano

El personal de Tl de Myrco ha sido capacitado ghradecuado funcionamiento de los
routers, switches, servidores, cableado estruabyraédntral telefénica y equipos de
monitoreo. Se corre un poco mas de riesgo enskasienes de trabajo y con la energia
eléctrica ya que los usuarios son mas propensas andmal uso a estos, sin embargo, la
prevencion actual que se tiene es la capacitacdparte del personal de Tl a los usuarios

para el uso de sus herramientas.

Contra incendios

Actualmente se posee un sistema de alerta temm@mal cual envia una alerta a la
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compafia que da el servicio de monitoreo la cuahsarga de llamar a los bomberos.

Ademas los incendios estan cubiertos dentro délizagpdel seguro.

Contra terremoto

La estructura con la que esta construida Myrcanesestructura sismo resistente la cual
permite que se eviten dafios estructurales impedanevitando el colapso de la
edificacion.

Ademas los terremotos se encuentran contemplasdodke la pdliza del seguro.

Contra vandalismo

Las probabilidades de que ocurra vandalismo almdeel las instalaciones de Myrco que
puedan causar perjuicios a los equipos que soplmsaservicios tecnolégicos de Myrco
son muy bajas, sin embargo, en caso de ocurrir @éstmual manera la péliza de seguro

con la que cuenta la organizacion cubre este tpdedactos.

Ademas, cualquiera sea el caso del riesgo, Myosee equipos alternos los cuales se

pondrian nuevamente en funcionamiento.

ACCIONES A TOMAR

Tomando en cuenta las prevenciones con las quéachimco actualmente, se determinan

los siguientes procesos a seguir en los difererdsgos para asegurar la continuidad de la

infraestructura que soporta a los servicios te@iots.
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Proceso contra robo

A

Aviso a las autoridades
(personal de seguridad)

Tramite aseguradora para
reemplazo de equipos
(persona a cargo del seguro)

Disponibilidad de equipo
alterno?

Solicitar nuevo equipo a
proveedor calificado

A

A

Pruebas de funcionamiento de

equipo alterno

Configuracién y pruebas de
equipo

Revision de configuraciones

Puesta en marcha

Puesta en marcha

maximo para continuidad:

A
Tiempo de recuperacion
1
dia

Elaborado por: lleana Corral

iempo de recuperacio

dia

A
T n
maximo para continuidad: 1

Figura 5.1 Proceso contra robo
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Proceso contra software malicioso

Revision de equipo

Se puede dar una

A

. - Ejecutar herramienta
Reinstalacion del .
antivirus o detener
software
ataque
Y
Prueba de correcto Prueba de correcto
funcionamiento del funcionamiento del
equipo equipo
A 4
Puesta en marcha Puesta en marcha

iempo maximo de
recuperacion para
ontinuidad: 1 hora

iempo maximo de

recuperacion para
ontinuidad: 3 hora

Elaborado por: lleana Corral
Figura 5.2 Proceso contra software malicioso
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Proceso contra cortes de energia

Apagar el equipo (estacion
de trabajo)
(Cada usuario)

4

Todos los equipos del
datacenter siguen
funcionando

4

Encender generador (Ing.
Eléctrico)

Encender estaciones de
trabajo

iempo de recuperacié

maximo para la
continuidad: 15 min.

Elaborado por: lleana Corral

Figura 5.3 Proceso contra cortes de energia
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Proceso contra falla de hardware

No

A

Revisién del equipo o
parte con falla

Reemplazar parte o
equipo

No
Se tiene
disponibilidad de
parte o0 equipo?

A

e puede arreglar la
parte o el equipo?

Si

A

Solicitar parte o
equipo a proveedor
calificado

Reemplazar parte o
equipo

A

A

Instalar parte o
configurar equipo

Pruebas de
funcionamiento

A

Pruebas de
funcionamiento

iempo de recuperacion
maximo para la
continuidad: 4 horas

Elaborado por: lleana Corral

recuperaciéon maximo
para la continuidad: 1

Tiempo de

hora

Si

Arreglo de parte o
equipo

Pruebas de
funcionamiento

Tiempo de
recuperacion
maximo para la
continuidad: 20 — 40
min.

Figura 5.4 Proceso contra falla de hardware
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Proceso contra error humano

Llamar técnico
especializado

Revisar equipo

Detectar problema

Reparar equipo

4

Prueba de
funcionamiento

Puesta en marcha

A 4
iempo de

recuperacion maximo
ara la continuidad: 45
min.

Elaborado por: lleana Corral

Figura 5.5 Proceso contra error humano
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Proceso contra incendio

Aviso a las autoridades
(personal de seguridad)

4

Tramite aseguradora para
reemplazo de equipos
(persona a cargo del seguro)

A

Solicitar nuevo equipo a
proveedor calificado

A

Configuracion y pruebas de
equipo

Puesta en marcha

A

Tiempo de recuperacion
maximo para continuidad: 1

dia

Elaborado por: lleana Corral

Disponibilidad de equipo

alterno?

A

Pruebas de funcionamiento de
equipo alterno

Revision de configuraciones

Puesta en marcha

A

Tiempo de recuperacion
maximo para continuidad: 1

dia

Figura 5.6 Proceso contra incendio
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Proceso contra terremoto

Revision de equipos

4

Tramite aseguradora para
reemplazo de equipos
(persona a cargo del seguro)

No

A

Solicitar nuevo equipo a
proveedor calificado

A

Configuracion y pruebas de
equipo

Puesta en marcha

A

Tiempo de recuperacion
maximo para continuidad: 1

dia

Elaborado por: lleana Corral

Disponibilidad de equipo

alterno?

si

A

Pruebas de funcionamiento de
equipo alterno

Revision de configuraciones

Puesta en marcha

A

Tiempo de recuperacion
maximo para continuidad: 1

dia

Figura 5.7 Proceso contra terremoto
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Proceso contra vandalismo

Revision del equipo

4

Aviso a las autoridades
(personal de seguridad)

Trémite aseguradora para
reemplazo de equipos
(persona a cargo del seguro)

No si
Disponibilidad de equipo
alterno?
A A
Solicitar nuevo equipo a Pruebas de funcionamiento de
proveedor calificado equipo alterno
A A

Configuracién y pruebas de Revisién de configuraciones

equipo
A A
Puesta en marcha Puesta en marcha
A A
Tiempo de recuperacién Tiempo de recuperacién
maximo para continuidad: 1 maximo para continuidad: 3
dia horas

Elaborado por: lleana Corral

Figura 5.8 Proceso contra vandalismo
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5.3 Administracion de la capacidad

5.3.1 Introduccion

Conocidos los recursos existentes con los que @ldyitco y los que requerird para este
afo, se hace necesario conocer cuales son lasdages que tienen estos, qué tanto o por
cuanto tiempo mas se pueden mantener y si llegarcesitar mejoras, cuales son sus

capacidades para mejorar y asi escalar a un negjdmniento y funcionamiento.

5.3.2 Capacidad de los recursos existentes

Actualmente Myrco cuenta con equipos de hardwas#iyware y comunicaciones que
cubren sus necesidades en cuanto a capacidadiese.refas capacidades originales de

estos equipos se detallan en el cuadro del an&xo 1.

Se ha calculado la capacidad de los principalagrses que soportan a la infraestructura
tecnologica como son los servidores de base des,detformaciéon compartida, correo

electrénico, routers, durante la hora pico de gmaoizacion la cual se toma en cuenta de
8:30 a 10:00 que son las horas en las que todersbmpal hace uso de los recursos ya que

de ahi en adelante muchos de ellos salen de waesalizar visitas de proyectos.
De los servidores de informacion compartida y deelie datos se utilizo la aplicacion de
monitoreo que incluyen los sistemas operativos ded@ws server y se toman en cuenta

los siguientes parametros:

Servidor de Informaciéon Compartida

Contador Minimo Maximo  Promedio
% Tiempo de procesador Procesador 222.697 307.812 252.837
% Tiempo de usuario Procesador 211.385 289.063 251.507
Memoria 114.686| 114.961 114.733
Mbytes disponibles Memoria 7424 7442 7435.23

Tabla 5.3 Capacidad de servidor de informacion aotiga
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Valores minimos

Capacidad Servicio de informacion
compartida

]

= 250 -

=

s 200 A

L -

E 150

= 100 A

(AN}

£ 50 - _

o 0 m % Tiempo de procesador

W% Tiempo de usuario
3 © &
a_ﬂ:'b 0‘9\:? & M % bytes asighados en uso
;\0‘" 60 bo""
2 o N
C)b .@@Q ‘}%
N < 0
«® * &
oo o'lia\o
CONTADOR

Elaborado por: lleana Corral

Figura 5.9 Capacidad minima de servicio de infoiGracompartida

Capacidad Servicio de Informacion
Compartida

8000 -
7000 -
6000 -
5000 - P
4000 - i

| Mbytesdisponibles

3000 -
A

2000 - -
/

1000 -~

MBYTES MiNIMOS DISPONIBLES
\

Mbytes disponibles

Elaborado por: lleana Corral

Figura 5.9 Capacidad minima de servicio de infoiGracompartida
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Se tomaron en cuenta dos objetos como lo son ekpador y la memoria. De estos
recursos se analizan el porcentaje de tiempo deegador cuyo porcentaje minimo
alcanza el 222% y el porcentaje de tiempo de usugue alcanza el 211% para el
procesador. Ademas se analizan el porcentaje @ lagignados en uso cuyo porcentaje
minimo alcanza el 114% vy los Megabytes disponibleg® valor minimo son 7424 MB

para la memoria.

Valores maximos

Capacidad Servicio de Informacion
Compartida

@]

Z 350 -

% 300 A

= 250 -

L -

) 200

E 150 -

o 100 -

g 9507 I W % Tiempo de procesador
o 0 T T 1

% Tiempo de usuario
& © S
Py NG ' % bytes asignados en uso
& S &
& b‘?‘\) N
Q’Q (o] (\'b
s &Q &
o & e
K < 5
K¥ ol &
oo oo°
CONTADOR

Elaborado por: lleana Corral

Figura 5.10 Capacidad maxima de servicio de inferémacompartida

132



Capacidad Servicio de Informacion

Compartida
& g
E -//’ o
S 8000 7
&9 6000
<
2 2 4000 +~ / W Capacidad Servicio de
é 8 2000 17 / Informacion Compartida
] yd
<DE o 0+ 7
E Mbytes disponibles
=
S CONTADOR

Elaborado por: lleana Corral

Figura 5.10 Capacidad maxima de servicio de inforémacompartida

Los valores maximos alcanzados de la capacidadedeicio de informacion compartida
son: 307% para el porcentaje de tiempo de proces288% para el porcentaje de tiempo
de usuario; 115% de porcentaje de bytes asignadasse y 7442 MB disponibles de

memoria.

Promedio

SERVICIO DE INFORMACION
COMPARTIDA
(%]
g 8000
= /7000
2 6000
& 5000
a 4000
v 3000
£ 2000 B % Tiempo de procesador
a 1000 - —
E 0 = T T T T m % Tiempo de usuario
&0 & 0 o 5 i
E ‘;bbo ;;b-’é\ Q‘O& (@b % bytes asignados en uso
> ﬂo"% be’\) NS .\;,QD B Mbytesdisponibles
u] 2R o @ O
&= s & & &
o &P & 2 q‘{\k
e & @ -
€k
de 0\;0
CONTADOR

Elaborado por: lleana Corral
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Figura 5.11 Capacidad promedio del servicio derméxion compartida

El promedio de los contadores analizados por ca@itade la capacidad del servicio de
informacion compartida son: 253% para el porcertajiempo de procesador, 252% para
el porcentaje de tiempo de usuario; 115% de paagenie bytes asignados en uso y 7435

MB disponibles de memoria.

Servidor de Base de datos

Contador Objeto Minimo Maximo Promedio
% Tiempo de procesador | Procesador 0.000 134.369 18.743
% Tiempo de usuario Procesador 0.000 230.472 14.832
% bytes asighados en uso Memoria 254.071 298.840 343.750
Mbytes disponibles Memoria 1045.000 4311.000 1031.000

Valores minimos

Tabla 5.4 Capacidad servidor de base de datos

Servicio de Base de Datos
o e
S 300,000 -
= 250,000
£ 200,000
= 150,000
= 100,000 4~
& 50,000 . — 7 .
= 0,000 - . . . m % Tiempo de procesador
] .
= ¥ N el m % Tiempo de usuario
g & & <
{@@ b@\} ,oc",&’ % bytes asignados en uso
0“0 »] kqf,'-'
S S\
4‘\\2’ oo
n.\lo
CONTADOR

Elaborado por: lleana Corral

Figura 5.12 Capacidad minima servicio de base ttssda
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Servicio de Base de Datos

///
/"’ -
5000,000 + /,_/
/
4000000 v+ 7

.
e

N\

3000,000 +~

2000,000

CANTIDAD MINIMA DE MBYTES

B Serviciode Base de Datos

DISPONIBLES

N

e
1000,000 -
0,000 + 4
Mhbytes disponibles

™

CONTADOR

Elaborado por: lleana Corral

Figura 5.12 Capacidad minima servicio de base ttssda

Para el servicio de base de datos se analizargudkforma los dos objetos, el procesador
y la memoria, por cada objeto se analizan dos dorgéa de los cuales los porcentajes

minimos son los siguientes:

0% para el tiempo de procesador y para el poreaed&tiempo de usuario, 254% para el

porcentaje de bytes asignados en uso y 1045 MBuiisies.
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Valores maximos

Servicio de Base de Datos
Q e
S 300,000
= 250,000
£ 200,000
S 150,000
& 100,000
< 50,000 ~
z 0,000 -+ T T T B % Tiempo de procesador
= e .0 5" 0 T :
g ob L X0 m % Tiempo de usuario
& Q oy &
&-\6@ b@,‘) 'b"\% 1 % bytes asignados en uso
o S &Qf’
.@® QN
A P
ol
CONTADOR

Elaborado por: lleana Corral

Figura 5.13 Capacidad maxima servicio de base e da

Servicio de Base de Datos

1200,000
1000,000
800,000
600,000
400,000
200,000
0,000 y
Mhbytes disponibles

CANTIDAD MAXIMA DE MBYTES

M Serviciode Base de Datos

DISPONIBLES

CONTADOR

Elaborado por: lleana Corral

Figura 5.13 Capacidad maxima servicio de base tbs da
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Los porcentajes maximos alcanzados para los camtmdoalizados son los siguientes:
134% para el tiempo de procesador, 230% para ekptaje de tiempo de usuario, 298%

para el porcentaje de bytes asignados en uso yMBldisponibles.

Promedio

SERVICIO DE BASE DE DATOS

1200,000 -~

1000,000 -
800,000 A
600,000 A
400,000 A B % Tiempo de procesador
200,000 A
, B % Tiempo de usuario
0,000

% bytes asignados en uso

PORCENTAJES Y MBYTES DISPONIBLES

&) o0 t-,o &
.-.;i’>6 & N (\\“3\ B Mbytes disponibles
@ ¥ & o
R ° N O
Ob Q,@Q ‘b"\% < \{@;
K AN
«\Q,(Q\ do \\,@" \}
olo o\c;o
CONTADOR

Elaborado por: lleana Corral

Figura 5.14 Capacidad promedio servicio de basiaties

El valor promedio de estos contadores para cadstobde la capacidad del servicio de

base de datos es el siguiente:

18% para el tiempo de procesador, 14% para el pt@jeede tiempo de usuario, 343%
para el porcentaje de bytes asignados en uso yNiB3isponibles.
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Del servidor de correo electrénico:

Contador Objeto Minimo Maximo
% tiempo de procesos de usuario Procesador 1.2 2.8
% tiempo de procesos del sistema (kernel) Procesador 1.2 4
% tiempo idle Procesador 397.2 400
k utilizados Memoria 3665384 | 11899068
k libres Memoria 347240 346900

Tiempo idle: en que no hay procesos
requiriendo tiempo de procesador, y
tampoco hay pedidos de I/0 pendientes.

Tabla 5.5 Capacidad del servidor de correo eleicnon

Valores minimos

SERVICIO DE CORREO ELECTRONICO

400 -~
350 -~
300 -
250 -
200 -
150 A
100 A

50 1 A A
0 T T 1

| % tiempo de procesos de
usuario

| % tiempo de procesos del
sistema (kernel)

PORCENTAJES MiNIMOS

% tiempo idle

% tiempo de

procesos del
sistema
(kernel)

% tiempo de % tiempo idle
procesos de

usuario

CONTADOR

Elaborado por: lleana Corral

Figura 5.15 Capacidad minima servicio de correcterico
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SERVICIO DE CORREO ELECTRONICO

4000000
3500000 -
3000000 -
2500000 -
2000000 -~
1500000 -
1000000 -
500000 o
0]

CANTIDAD MiNIMA DE KBYTES

k utilizados

klibres

CONTADOR

W k utilizados

mklibres

Elaborado por: lleana Corral

Figura 5.15 Capacidad minima servicio de correcterico

Para el analisis de capacidad del servicio de calectronico se tomaron en cuenta de

igual manera dos objetos, el procesador y la memotios objetos analizados para el

procesador son: porcentaje de tiempo de procesassukrio, porcentaje de tiempo de

procesos del sistema y el porcentaje de tiempee iiikmpo en que no hay procesos

requiriendo tiempo de procesador, y tampoco haijdpedie Input/Output pendiented).

Los objetos analizados para la memoria son: cahtidekbytes utilizados y kbytes libres.

Los porcentajes minimos obtenidos fueron los sigage 1.2% de tiempo de procesos de

usuario, 1.2% de tiempo de procesos del sistem@7%3de tiempo iddle; 3.665.384 de
kbytes utilizados y 347.240 de kbytes libres.

'® http://josearrarte.com/blog/2009/07/16/monitoreo-en-linux-top/
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Valores maximos

SERVICIO DE CORREO ELECTRONICO

400
350
300
250
200
150
100 A

| % tiempo de procesos de
usuario

AANANAN

| % tiempo de procesos del
sistema (kernel)

PORCENTAJES MAXIMOS

0 A A

m % tiempoidle
% tiempo de % tiempo de % tiempoidle
procesosde procesos del
usuario sistema
(kernel)

CONTADOR

Elaborado por: lleana Corral

Figura 5.16 Capacidad maxima servicio de correctrélgico

SERVICIO DE CORREO ELECTRONICO

12000000 1

10000000 A

8000000 -

6000000 - m k utilizados

4000000 - Wk libres

20000007 Ay

0] T 1

CANTIDAD MAXIMA DE KBYTES

k utilizados klibres

CONTADOR

Elaborado por: lleana Corral

Figura 5.16 Capacidad maxima servicio de correctrélgico
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Los porcentajes maximos obtenidos fueron los sigege 2.8% de tiempo de procesos de
usuario, 4% de tiempo de procesos del sistema Yo4@€ tiempo iddle; 11.899.068 de
kbytes utilizados y 346.900 de kbytes libres.

De la Conexiéon VPN:

Contador Promedio
Bytes transmitidos / s Puerto RAS 283.00 24,644.80 6,656.31
Bytes recibidos / s Puerto RAS - 7,711.96 948.87
Bytes transmitidos Puerto RAS | 13,621,333.00 | 14,280,309.00 | 13,976,079.00
Bytes recibidos Puerto RAS 570,223.00 664,161.00 628,287.72

Puerto RAS (Remote Access Service)

Tabla 5.6 Capacidad de la conexion a través de VPN

Valores minimos

SERVICIO DE CONEXION VPN

v
& 14.000.000,00 -
@ 12.000.000,00 -
w
o 10.000.000,00 -
= v
g &.000.000,00 -
Z  6.000.000,00 -
E 4.000.000,00 - m Bytes transmitidos / s
<
fa) 2.000.000,00 - M Bytes recibidos / s
[ —_— —
E ' ' ' ' Bytes transmitidos
“ 9 5 ) S
o"\ & ..@0 *6‘60 m Bytes recibidos

& -‘6\6 s@\ &

& & & <

(3 §Qa o Qf’J

'\{o ‘K..a" &QJ Q)
<& S SN
S\
CONTADOR

Elaborado por: lleana Corral

Figura 5.17 Capacidad minima servicio de conexiBiNV

Para el calculo de la capacidad del servicio dexion VPN se toma en cuenta el objeto
del Servicio del Puerto de Acceso remoto considkrasomo contadores los siguientes:
Bytes transmitidos por segundo, Bytes recibidos sggundo, cantidad total de Bytes
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recibidos y cantidad total de Bytes transmitidos.
De los contadores analizados se obtuvieron losesiges valores minimos: 283 Bytes
transmitidos / s, 0 Bytes recibidos / s, 13, 623,83tes transmitidos y 570,223 Bytes

recibidos.

Valores maximos

SERVICIO DE CONEXION VPN

v
i 16.000.000,00 -
@ 14.000.000,00 -
& 12.000.000,00 -
§ 10.000.000,00 -
%  8.000.000,00 -
\q |
s  ©000.00000 M Bytes transmitidos / s
a 4.000.000,00 -
< MW Bytes recibidos / s
E z,ooo,ooo,c_)o - y /
E ' ' ' Bytes transmitidos
© 5 o & o
o\ &\ & & W Bytes recibidos
P P ™ N
LA O ‘J((\ Py
<
& g A ]
N AY <& &
<® &3"9 & S
<& £ SN
=
CONTADOR

Elaborado por: lleana Corral

Figura 5.18 Capacidad maxima servicio de conexiBhV

Los valores maximos obtenidos del analisis de f[@acidad del servicio de conexion a
través de la conexion VPN fueron: 24,644.80 Bytemdamitidos / s, 7,711.96 Bytes
recibidos / s, 14, 280,309.00 Bytes transmitid664,161 Bytes recibidos.
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Promedio

SERVICIO DE CONEXION VPN

14.000.000,00 -

x
& 12.000.000,00 -
P
: 10.000.000,00 A
w
5 8.000.000,00 1
& 6.000.000,00 - .
2 M Bytes transmitidos / s
[a) 4.000.000,00 A _
= M Bytes recibidos / s
= 4
I 2.000.000,00 Bytes transmitidos
L LA
' ' ' ' M Bytes recibidos
\° 5 & Ry
) bo"-: ] bo‘-; . ‘\06 _\\Q\b
N \0\ "@ q,(‘
& & o A
& £ <
SN
CONTADOR

Elaborado por: lleana Corral

Figura 5.19 Capacidad promedio servicio de conexi8N

El valor promedio de los contadores analizadosofudos siguientes: 6,656.31 Bytes
transmitidos / s, 948.87 Bytes recibidos / s, 936,079.00 Bytes transmitidos y
628,287.72 Bytes recibidos.

Por lo tanto se observa que existe un mayor tréénobytes cuando se transmite

informacion que cuando se recibe.

Los routers que soportan el servicio de Internet:

Contador Minimo Maximo Promedio
Paquetes transmitidos Router 2.459.670,25 | 9.838.681,00 | 6149175,625
Paquetes recibidos Router 2.166.317,75 | 8.665.271,00 | 5415794,375

Tabla 5.7 Capacidad servicio de Internet
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Valores minimos

Minimo Paquetes Rxy Tx

2.500.000,00
2.450.000,00
2.400.000,00
2.350.000,00
2.300.000,00
2.250.000,00
2.200.000,00
2.150.000,00
2.100.000,00
2.050.000,00
2.000.000,00

Servicio de Internet

B Paquetes transmitidos

B Paquetes recibidos

Paquetes Paquetes
transmitidos  recibidos
Contador

Elaborado por: lleana Corral

Figura 5.20 Capacidad minima servicio de Internet

Valores maximos

Maximo Paquetes Tx y Rx

10.000.000,00

9.500.000,00

9.000.000,00

8.500.000,00

§.000.000,00

Servicio de Internet

B Paquetes transmitidos

W Paquetes recibidos

Paquetes Paquetes
transmitidos recibidos
Contador

Elaborado por: lleana Corral

Figura 5.21 Capacidad maxima servicio de Internet
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Promedio

Servicio de Internet

6.200.000,00

6.000.000,00 -
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5.400.000,00 -
B Paquetes recibidos
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Promedio Paquetes Tx y Rx

5.000.000,00 T f

Paquetes Paquetes
transmitidos  recibidos

Contador

Elaborado por: lleana Corral

Figura 5.22 Capacidad promedio servicio de Internet

Para calcular la capacidad del servicio de Intesgetinalizé el router que soporta este
servicio, de éste dispositivo se analizaron losuptes transmitidos y los paquetes
recibidos. De los valores obtenidos se puede dedue tanto en los valores maximos,
minimos y de promedio del servicio de Internet teximayor trafico al transmitir los

paguetes que al recibirlos.

5.3.3 Alcance de la capacidad

La capacidad de los equipos de Myrco esta al maaddcuada a las necesidades de cada

usuario y de la organizacién como tal.

En el capitulo dos de esta tesis, se hizo un @dkscual es la capacidad existente de cada

uno de los servicios; ademas se tiene la informafiné@nciera de los servicios y recursos
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de TI, se cuenta con los datos del negocio y sliigas, por o que en este punto junto
con todos los datos recogidos se obtendra la adatds de las capacidades.

El plan de capacidad se lo esta realizando papareddo de un afio, sin embargo puede
variar y podra ser revisado o cambiado por lost#i® y usuarios durante este periodo

siempre y cuando haya un incremento de usuari@essemicios.

5.3.4 Plan de capacidad y escalamiento

Realizado el analisis de carga de los serviciasaées en el capitulo dos y el analisis de la
capacidad de la infraestructura, para el 2010 Mtimte planeado la insercion de nuevos
servicios en el area de TI, para esto se tendraradquirir nuevos equipos, sin embargo
no significa que deba hacer un cambio completaa $sw infraestructura pudiendo alguna
de ella simplemente mejorarla, o que permitirddduccién de costos, para esto se ha
realizado un analisis del personal que ocupa lodcges de Tl desde la creacion de la
empresa, cOmo ha variado este personal, ya quenegde en el uso de los recursos de la

infraestructura que soportan los servicios.

También se ha tomado en cuenta las caracteriglieasiemoria y procesador de los

principales equipos de infraestructura que sopatas servicios de TI.

Una vez realizados estos andlisis se procede &aeal proceso para el cambio o

escalamiento de estos equipos.
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ANALISIS DE VARIACION DE PERSONAL

2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 TOTAL
Ingresan | Salen | Ingresan | Salen | Ingresan | Salen | Ingresan | Salen | Ingresan | Salen | Ingresan | Salen | Ingresan | Salen | Ingresan | Salen
Personal que ingresé y
salié de la empresa 3 0 6 0 10 3 6 1 34 10 13 15 26 9 7 0 67
personal que hace uso
de los servicios Tl 0 4 0 4 2 4 1 14 6 9 9 17 12 4 0 29
TOTAL 4 2 3 8 0 5 4 29

Elaborado por: lleana Corral

Tabla 5.8 Andlisis de variacion de personal
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Figura 5.23 Personal usando TIC
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Elaborado por: lleana Corral

Figura 5.24 Porcentaje de personal usando Tl
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En el andlisis de variacién de personal que usaelosrsos de Tl podemos observar que

actualmente son 29 personas entre clientes y osuatilizando estos servicios, ademas se

observa que el incremento de personal cada afic moug considerable por lo que se

espera que no existan inconvenientes para el mgdes nuevos servicios ya que

aproximadamente va a ser el mismo numero de pérgoiesm haga uso de los servicios.

En el siguiente cuadro se muestran la capacidgthalrien memoria o disco duro de varios

equipos que soportan la infraestructura de losigesv tecnolégicos

capacidad a la que se les podria mejorar:

CAPACIDADES MAXIMAS PRINCIPALES SERVIDORES Y EQUIPOS

junto con la

Equipment Model Type Code Serial Capacidad
maxima
CPU HP DC5700 CASE CAS MXJ72908V9 N/A
INTEL CORE 2 DUO 2.13 CORE 2 DUO | SOCKET 478 PRO N/A
GHz N/A
RAM 2 GB N/A DDR2-SDRAM | RAM N/A 4GB
HARD DISK 1024 GB SP0802N SATA HDD N/A Cualquier
HDD SATA
de mayor
capacidad
Equipment Model Type Code Serial Capacidad
maxima
CPU SUPER POWER N/A N/A N/A N/A N/A
INTEL PENTIUM Il 1 GHz N/A N/A N/A N/A N/A
RAM 1 GB N/A N/A N/A N/A 4GB
Cualquier
HARD DISK 40 GB N/A SATA N/A N/A HDD SATA
de mayor
capacidad
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Equipment Model Type Code Serial Capacidad
maxima
CPU HP XEON HPDL350 N/A CAS N/A N/A
INTEL D CORE 3.2 GHz N/A N/A PRO N/A N/A
RAM 1 GB N/A N/A RAM N/A 2 GB
300-GB
10,000 rpm
2 HARD DISK 80 GB LOGICAL | \ja HDD N/A U320
SCsSi Universal
Hard Drive
(1 inch)

Equipment Model Type Code Serial Capacidad

maxima
ROUTER D-LINK DIR-100 N/A ROU | P14K149013094 | 16 MB RAM
- 2 MB Flash

Memory
ROUTER D-LINK DIR-100 N/A ROU | P14K179013093 | 16 MB RAM
- 2 MB Flash

Memory
OmniPCX Office RACK N/A CEN | BAN00705798034 | 8 lineas - 32
100/100e extensiones
DVR Digimere N/A DVR N/A 1TB HDD -
16 camaras

Fuente: Inventario de hardware de la compaifiia, Y

uio\corporativo\2009\T\MYRCO\2009\HARDWARE

En el anexo 1.6 se muestran los manuales paraaealiescalamiento de algunos equipos.

Una vez realizado este andlisis se seguira elegitpiproceso antes de realizar la insercion

de nuevos servicios:
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Proceso para la insercidbn de nuevos servicios

A

Cotizar un nuevo equipo
que soporte el o los
servicios a implementar y
que este dentro del
presupuesto

Fin

No

Inicio

A

Revisar cudl ha sido la

hace uso de la

cada afo

diferencia de personal que

infraestructura tecnolégica

Revisar el tipo de servicio
a implementar

i

La infraestructura que va

El equipo soporta el servicio

so6lo aumentando la
capacidad de la
infraestructura?

Elaborado por: lleana Corral

a soportar el servicio es
suficiente?

A

Revisar hasta cuanto mas
puedo aumentar el

rendimiento de la
infraestructura?

Ingresar nuevo servicio

Fin

Figura 5.25 Proceso para la insercion de nuevecsss

Ingreso del nuevo servicio

Fin
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5.4 Administracion financiera

5.4.1 Introduccion

La administracion de los recursos financieros deotapafia, va a permitir el ingreso o la
constancia de los servicios tecnologicos de éstaangndo un importante retorno de la
inversion realizada; ademas, se podran viabiliazaréquerimientos tecnoldgicos tanto de

los clientes como del negocio en si.

5.4.2 Presupuesto de servicios tecnologicos

Para la realizacion del presupuesto de los sesviteicnoldgicos se ha analizado el costo de
los servicios actuales y la infraestructura queshysorta actualmente, asi como el analisis

de los costos histéricos de inversion en los sexwie infraestructura tecnoldgica.

Costos actuales de los servicios de Tl

Cantidad Costo Unitario Costo Total

Servicio de Internet 555.00
CNT 1(75.00 75.00
TV Cable 1{140.00 140.00
Global Crossing 1|340.00 340.00
Servicio de correo electrdnico 735.00
Servidor 1|735.00 735.00
Servicio de Base de Datos 19,136.90
Servidor 1 2,586.00 2,586.00
Licencia SW servidor 1(744.00 744.00
ERP Jireh 1|14,800.00 14,800.00
Base de datos 1 1,006.90 1,006.90
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Servicio de telefonia fija 7,099.62
Central telefénica 1 4,058.01 4,058.01
Central telefdnica 2 2,088.31 2,088.31
Teléfonos digitales 3 683.30
Teléfonos andlogos 18 {15.00 270.00
Servicio de conexion a través de VPN 400.00
Configuracion de servicio 1|400.00 400.00
Servicio de informacién compartida 1,501.58
Servidor de archivos 1|851.58 851.58
Licencia SW servidor 1(650.00 650.00
Servicio de monitoreo electrénico 9,478.23
Circuito cerrado de televisidon 3,851.00 3,851.00
Tarjetas de acceso 5,627.23 5,627.23

Routers 96.00
D-Link DIR 100 1|48.00
D-Link DIR 100 1]48.00
Switches 1,536.00
24 ptos. 10/100/1000 1]384.00
24 ptos. 10/100/1000 1]384.00
24 ptos. 10/100/1000 1]384.00
24 ptos. 10/100/1000 1]384.00
Estaciones de trabajo 55 49,981.53
UPS
Tripp Lite 1 1,100.00 1,100.00
CDP 12|45.00 540.00
Baterias 6270.00 1,620.00
Generador 1{10,000.00 10,000.00
Cableado estructurado 18,600.00
Licencias AUTOCAD 1,495.00 2,990.00
Licencias SAP 2,400.00 2,400.00
Licencias ETABS + SAFE Standard 3,000.00 3,000.00
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Licencias antivirus 10 usuarios 21134.99 269.98

Licencias Office 20| 273.00 5,460.00
Licencias Windows 27 1227.00 6,129.00
Configuracion y administracién mensual 2,270.00 2,270.00

Elaborado por: lleana Corral

Tabla 5.9 Costos actuales de los servicios de Tl

Antes de hacer el presupuesto, se ha realizadoswiie de los costos anuales en
infraestructura tecnologica y cuanto se ha invertidda afo, para asi establecer el valor a

invertir en el aflo actual.

GASTOS ANUALES EN TI

2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009
Hardware 2,12497 |9,188.71 |11,957.40 |13,105.91 |10,080.18 |20,949.45 | 33,160.57
Software 227.68|903.00 6,045.00 36.98 9029.65 29.95 2656.99
Comunicacio
nes 840.00 840.00 840.00 840.00 840.00 980.00 980.00
Recurso
Humano 7,200.00 |7,200.00 |7,200.00 |9,600.00 (9,600.00 |13,200.00 |16,800.00
TOTAL 10,392.65 | 18,131.71 | 26,042.40 | 23,582.89 | 29,549.83 | 35,159.40 | 36,797.56

Tabla 5.10 Gastos anuales en Tl

Fuente: Informacidn de costos de infraestructurhattdware, software y comunicaciones, ERP Jireh
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Elaborado por: lleana Corral
Figura 5.26 Gastos de hardware
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Elaborado por: lleana Corral
Figura 5.27 Gastos de software
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Figura 5.28 Gastos comunicaciones
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Elaborado por: lleana Corral

Figura 5.29 Gastos recurso humano

M Gastos Recurso Humano
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Calculados estos gastos se puede evidenciar edrgaje de crecimiento tecnoldgicio que
ha tenido Myrco desde el afio 2003 que fue su dmeaci

Crecimiento Tecnolégico Myrco
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Elaborado por: lleana Corral
Figura 5.30 Crecimiento tecnolégico Myrco
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Elaborado por: lleana Corral

Figura 5.31 Tendencia de crecimiento tecnolégicoddy
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Ademas, para la realizacion del presupuesto se twhar en cuenta que los datos

analizados pueden variar en cuanto aumente el wideeclientes o usuarios asi como el

namero de servicios, el presupuesto tiene duragenn afo, sin embargo podra haber

revisiones durante este periodo.

PRESUPUESTO Tl 2010

Equipo/Servicio :cc;s:::,l Cantidad | Ene-Mar Abr.-Junio Jul-Sep Oct-Dic Total anual
Hardware
Estacién de trabajo 809.80 41809.80 809.80 809.80 809.80 3,239.20
Software
Licencias Windows 170.00 41170.00 170.00 170.00 170.00 680.00
Licencias Office 273.00 41273.00 273.00 273.00 273.00 1,092.00
Licencia AUTOCAD 3,834.00 211,917.00 1,917.00 1,917.00 1,917.00 7,668.00
Licencia SAP 2,560.00 1|640.00 640.00 640.00 640.00 2,560.00
Licencia ETABS + SAFE | 3,100.00 1|775.00 775.00 775.00 775.00 3,100.00
ERP 15,000.00 1|3,750.00 3,750.00 3,750.00 3,750.00 15,000.00
Base de datos 3,000.00 1|750.00 750.00 750.00 750.00 3,000.00
Comunicaciones
Cémaras IP 98.00 3|73.50 73.50 73.50 73.50 294.00
Servidor 3,382.00 1|845.50 845.50 845.50 845.50 3,382.00
Routers 200.00 1/50.00 50.00 50.00 50.00 200.00
Servicio enlace UIO-GYE | 510.00 1|127.50 127.50 127.50 127.50 510.00
Servicio Vo IP Trunking |1,481.00 1(370.25 370.25 370.25 370.25 1,481.00
TOTAL 42,206.20

Elaborado por: lleana Corral

Tabla 5.11 Presupuesto Tl 2010

158




5.4.3 Observaciones

Se puede observar que desde los inicios de Myrcangersidn en infraestructura
tecnoldgicaes creciente, sin embargo, segun referencias @éa Myrco cada dos afios a
pesar que se hace inversion, se reduce de maoeexrada el gasto. Por lo tanto segun lo
observado en el grafico historico, se espera qua pes afios 2010 y 2011 la

infraestructura tecnolégica y los servicios de fEzcan aun mas.

En Myrco se esta consciente que aunque no se degendn 100% de la tecnologia, es
una ayuda considerable para la estrategia y eldgiraegocio, por lo que los proximos dos
afios se dard un presupuesto considerable que bisquejora continua en esta area
conforme vaya evolucionando la tecnologia y laegy@rde los servicios tecnologicos en el

mundo.

5.5 Administracion de la disponibilidad

5.5.1 Introduccion

Myrco cuenta con la infraestructura adecuada al emonpara que los servicios de Tl que
se ofrecen funcionen adecuadamente, sin embargmoda que los equipos van agotando
su tiempo de vida y estos suelen tener fallasestasi ocasiones, es necesario establecer un
plan de disponibilidad que permita la recuperaaénnterrupciones en el menor tiempo

posible y acordado con los clientes y usuarios.

5.5.2 Alcance de la disponibilidad de los servicios

Para establecer un plan de disponibilidad en Mgecian tomado en cuenta los registros
brindados por esta area de horas de caidas al meeseghan tenido de los diferentes
servicios; ademas se toma en consideracion quedmiaacion no depende el 100% de la
tecnologia por lo que los requerimientos de didpbdad siendo altos no significa que la

empresa deje de funcionar.
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El plan de disponibilidad que se realizara est&adasn los calculos de disponibilidad
ofrecidos por ITIL, tendra duracion de un afio ynaosker revisado durante este periodo y
cambiado siempre y cuando haya un acuerdo entpeoekedor de los servicios y los

clientes.

Se ha tomado en cuenta que por requerimiento deli@stes el servicio debe estar
disponible 9 horas diarias, 45 horas a la semanaiderando que el tiempo de trabajo
acordado es de lunes a viernes. Por lo tanto dogc®s pueden ser detenidos para

mantenimientos o cambios después de este periodo.

5.5.3 Plan de disponibilidad

Antes de realizar el plan de disponibilidad se rnraesn cuadro el cual indica cudl es el

porcentaje de disponibilidad requerido por la orzgion:

Servicio % Disponibilidad
Requerida
Internet 92%
Correo 97%
Base de datos 97%
Telefonia fija 95%
Monitoreo electrdnico 97%
Conexion VPN 97%
Informacién compartida 97%

Elaborado por: lleana Corral

Tabla 5.12 Porcentajes de disponibilidad requerida

Una vez establecidos los porcentajes de dispatétilrequeridos por la organizacion, se
toma en cuenta la capacidad de la infraestructugasqporta estos servicios y el estado de
continuidad que tendrian cada uno de estos. Raex kel calculo final de disponibilidad

por cada servicio se realiza un analisis con Igst®s de tiempo de caidas que han tenido

estos durante el mes.
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Con los datos proporcionados se realiza el caldelta disponibilidad definido por ITIL y

se llega a los siguientes célculos de disponilildialos servicios:

S % Disponibilidad Tiempo no ) % Disponibilidad
Requerida calculado de caidas s
al mes (Horas)
Internet 92% 3 93%
Correo 97% 0.5 99%
Base de datos 97% 1 98%
Telefonia fija 95% 1 98%
Monitoreo electrdnico 97% 0.5 99%
Conexiéon VPN 97% 1 98%
Informacién compartida 97% 1 98%

Elaborado por: lleana Corral

Tabla 5.13 Porcentajes de disponibilidad calculada

Para mantener la disponibilidad de los serviciahdgicos que entrega Myrco a sus
clientes y usuarios, se debe considerar el maniemionpreventivo de la infraestructura

gue soporta a los servicios de TlI, por lo que tbéece lo siguiente:

Hardware

Se recomienda el mantenimiento preventivo de leaspeg de hardware a través de un
calendario de actividades, el cual debe ser remizer el personal de Tl siguiendo las
fechas establecidas; en caso de que estas fedhas oh@verse se debera justificar en el

calendario mencionado.

Se toma en cuenta que a las estaciones de trabdge puede dar mantenimiento durante
los dias de la semana ya que por el giro del nedosiclientes y usuarios salen de viajes

lo que facilita al personal de Tl para la realipadile ese mantenimiento.

El mantenimiento para los equipos como routersiches, servidores, central telefonica,
equipos de monitoreo, sistemas de energia inimbgrida, y generadores si sera necesario

que se lo realice fuera de los horarios de setvicio
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El calendario de mantenimientos preventivos de ®lydra ser revisado en el anexo 1.7.

Software
Para mantener la disponibilidad de las aplicaci@sesecesario realizar semanalmente el
monitoreo de actualizaciones de éstas y ser sotaneépersonal de Tl encargado quien se

encargue de hacer la ejecucion.

Comunicaciones

Una vez al afilo se recomienda realizar la certificaclel cableado estructurado para

asegurar el funcionamiento de estos.

5.5.4 Observaciones

El porcentaje de disponibilidad de los serviciosTdlg de su infraestructura tomando en
cuenta su capacidad y continuidad soporta mas deguerido por la organizacion. El

calculo de la disponibilidad se lo realiz6 tomamaiocuenta la siguiente formula dada por
ITIL:

Célculo de la Disponibilidad

TAS-TC
% Disponibilidad = — x100
TAS

TAS- TC = (40 -1)/40 x100

=97.5%

TAS= Tiempo Acordado de Servicio
TC = Tiempo de caida durante el TAS

162



CAPITULO VI: IMPLEMENTACION DEL DISENO

6.1 Introduccion

Una vez realizado el disefio de los procesos degmttle los servicios tecnolégicos a
través del ITIL se da paso a la implementacion steseprocesos tomando en cuenta el

analisis realizado en el capitulo IV del presemtgy/gcto.

6.2 Planificacion de la implementacion del modelo

Debido a que ITIL es un marco de referencia de ragjpracticas en las que también se

manejan procesos fue necesario para la impleméntaomar en cuenta los siguientes

pasos:
1.- Realizar el analisis de las entradas
2.- Realizar el andlisis de los pasos y/o actiléda
3.- Realizar el analisis de las salidas a obterezste marco de referencia para su
implementacion.
NEGOCIO
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Figura 6.1 Implementacion ITIL
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Entradas al proceso

Inicialmente se plantearon los problemas que Mteo@a como organizacion en la entrega

de sus servicios tecnolégicos entre los cualesabas:

* Implementacion de infraestructura tecnolégica siocedimientos adecuados, es
decir, se mantenian servicios tecnologicos sir e&gos cuales eran los tipos de
servicios que se mantienen.

* No se conoce qué tipo de infraestructura respaldéureionamiento de los
servicios.

* CoOmo se mantiene la disponibilidad o continuidadbdeservicios.

» Cuales son los verdaderos requerimientos de cigntsuarios.

» Tiempo de respuesta a solucién de problemas, emos

Pasos y/o actividades

» Se estudio los procesos que conforman a la orgadizg la incidencia que tiene
Tl para cada uno de estos.

* Reunién con clientes duefios de cada proceso degémipacion para darles a
conocer el proyecto a desarrollarse.

* Analisis de aplicaciones e infraestructura tecnickdg

» Definicion del catalogo de servicios y analisidalsituacion actual de cada uno.

* Revision de los procesos del marco de referenciaajeres practicas de ITIL que
otorgarian valor agregado a la entrega de los@esviecnoldgicos.

* Reunidén con los clientes de cada proceso paralestalrequerimientos y andlisis
de estas solicitudes.

» Disefio de procesos a seguir para la implementat@dia Entrega del Servicio de
ITIL.

Salidas

* Firmas de niveles de acuerdo de servicio.
* Implementacion del proyecto
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6.3 Implementacién

Después del planteamiento de los problemas qua MYIRCO en su proceso de TI, en el
capitulo 11l del presente proyecto se realizé udliars de la situacion en la que se
encontraba cada servicio que el proveedor brind&maeste analisis se tomé en cuenta los

siguientes parametros:
« Importancia de los servicios para los clientesuatss
» Tiempo de recuperacion de los servicios ante fallas

» Tiempo de acceso a los servicios

Luego de dicho analisis los datos arrojados fusmsiguientes:

ANALISIS POR SERVICIO DE Ti
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0,
a0% 88% Qi m SERVIC/C DE INTERNET
86% .
5% | mSERVICQ DE CORREO
80% |
0% - m SERVICIO BASE DE DATOS
75% - | mSERVICIO DE TELEFONIA
70% T T T T . ' +© mSERVICO DE VPN
&
$f3‘ (53?‘ Q’g‘? & & é@ qg_t- ® SERVIC/C DE MONITOREO
) X
< QQ, %0 N o O
SV © 2 A e
N ¥ ) %
\\\(}0 @\Q oY &° c,*»q'f\OQ & SERVIC'C DE INF.
F & & & R COMPART DA
S & & S 0
S & &
&

Figura 6.2 Andlisis de situacion inicial por serwide Tl

Los usuarios conocieron el catadlogo de servicieadiégicos que brinda Myrco y su

calificaciéon a estos fue:
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PORCENTAIE DE CALIDAD

SERVICIO DEL SERVICIO

SERVICIO DE CORREO e

SERVICIO DE INF. COMPARTIDA 89%
Tabla 6.1 Porcentajes de calidad de los servi@oEld

Al realizar la implementaciéon del disefio de prosepara la entrega de los servicios
tecnologicos a través del marco de referencia derete practicas de ITIL, los datos
obtenidos en cuanto a mejora de la entrega de sstasios fueron los siguientes:

ANALISIS POR SERVICIO DE TI

9404 95% 95% 95%

85% M SERVICIO DE INTERNET

90%
— m SERVICIO DE CORREO
85%

80% B SERVICIO BASE DE

— DATOS

— M SERVICIO DE TELEFONIA

& = SERVICIO DE VPN
<&
&
o
RO ® SERVICIO DE
qg\“ & MONITOREO
& &
£ SERVICIO DE INF.

COMPARTIDA

Figura 6.3 Analisis por servicio de Tl despuésaligriplementacion de entrega de servicio ITIL

Es decir los clientes y usuarios de estos servicabi§icaron su calidad de la siguiente

forma:
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PORCENTAIE DE CALIDAD

SERVICIO DEL SERVICIO

SERVICIO DE CORREO

SERVICIO DE INF. COMPARTIDA 95%

Tabla 6.2 Porcentajes de calidad de servicio despeiédmplementacion de entrega de servicio ITIL

En comparacion al anterior grafico los porcentajg®entaron, es decir, existe una mejora
en la entrega de cada uno de los servicios en @watiempos de respuesta, tiempo de
recuperacion entre fallas, los clientes y usuasaben exactamente cuales son sus

requerimientos y con qué herramientas cuentan.

Después de ITIL se mantienen ya procesos definjddecumentados que aseguran la
integridad, disponibilidad y continuidad de losvegns. Se cred conciencia de que no se
debe adquirir tecnologia simplemente por tener Eom sino que se la adquiere de
acuerdo a las necesidades y con procesos debidarastgblecidos en cuanto a su

funcionamiento y entrega antes de la inserciérudégaier servicio.
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CAPITULO VII: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

7.1 Conclusiones

» Lainvestigacion y analisis que se han realizada pkdisefio e implementacion de
los procesos de entrega de servicios tecnolégicodMgrco utilizando como
referencia las mejores practicas de ITIL, permitd concientizacion de los
proveedores, clientes, usuarios y Myrco como omgandn de todos los recursos
tecnologicos con los que cuenta. Se ha reconocido Sg posee un excelente

portafolio de servicios del cual se seguira esphyda mejora continua de éstos.

* La realizacion de esta tesis permiti6 que la alieemcia establezca objetivos y

estrategias competitivas para el presente y futuro.

* Un gran aporte a la organizacion fue el andalisaizado del funcionamiento y
carga de cada uno de los servicios que Myrco gfrdeeesta forma se seguiran
obteniendo los reportes mensuales que permitiréenebla informacién anual de

estos y sera la base para futuros analisis que&epara la toma de decisiones.

* Myrco ha obtenido una nueva cultura de organizaaidivel de los proveedores de
Tl en la entrega de los servicios, lo cual ha pidmique se obtenga una mayor

confiabilidad por parte de los clientes y usuahasia esta area.

* La organizacion ha obtenido un nuevo conocimiemtanejores practicas para el

manejo y administracion en la entrega de los sexviecnoldgicos.

e Se firmaron acuerdos entre el proveedor de sesvid® TI, clientes y usuarios
duefios de cada proceso integrante de la organmzamda cliente sabe como debe
solicitar un nuevo servicio y que en caso de cansbievision del SLA debera
haber un consenso con todas las partes.
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Con el disefio de los procesos de entrega de leigissrse pudieron establecer los
pasos a seguir para mantener la continuidad debciegen caso de posibles
riesgos, se establecieron medidas preventivas rpardener la disponibilidad de
los servicios y se definié la importancia de habeertido en este aspecto ya que al
momento, se cuenta con herramientas que minimiaanriegos tanto para la

continuidad como para la disponibilidad de los nasm

Se han podido establecer cuales son los nuevoiesrgue entrarian a funcionar
en Myrco durante el 2010 y cuales serian sus cegtaximados, de esta forma se

determiné el presupuesto a cubrir para el presdiie

Se concluye que ITIL es una herramienta que erpgnsipios basicos ayuda a
cualquier empresa a organizarse en el area tedoaldg cual permite un mejor

uso y manejo de los recursos como un mayor retderia inversion realizada.
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7.2 Recomendaciones

« Realizar mejora continua del manejo en la entregéos servicios ya que esto es
beneficioso para la organizacion ya que permitintemer servicios de Tl de mejor

calidad asi como la reduccién de gastos general&sgestion.

» Continuar con la implementacion de los proceso$Ttle que no se incluyen en
este estudio ya que este marco referencial ayu@arf@ccionar los procesos

obteniéndose como resultado eficacia en la gest®ios servicios.

» Se pudo observar durante la realizacién de estegim que no se cuenta con un
software de monitoreo para los principales sersigioe se brindan internamente, el
estudio de las capacidades se lo realizo con laarhientas que brindan el mismo
sistema operativo, por lo que es recomendable @meral del presupuesto se
considere la adquisicion de este tipo de software.
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Anexo 1.1 Encuestas para determinar el grado de boa o mala gestion de cada

servicio
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Servicio de Internet

1.- ;Usa usted el servicio de Internet?

/Z['sz’ ] No

2.~ Califique la rapidez al servicio de Internet segiin los siguientes parametros:

[] Lento [] Normal /E/Répido

Suponiendo que la pagina que usted siempre visita se abre en:
50seg. — 1 min Lento
25seg. — 50seg. Normal
Iseg. - 25seg. Rapido

3.- Al mes cuintas veces se ha quedado sin internet:
m{ Ninguna ] 1-3 (] Mas de 3 veces

4.- Cuando ha habido inconvenientes con el servicio de internet, la restauracion del servicio ha tomado:

)j Imin — 1 hora []1 -3 horas [] més de 3horas

5.- Califique la importancia que tiene este servicio para usted siendo 1 la mas baja y 3 la mas alta.

)

Servicio de correo electronico

. Usa usted el servicio de correo electronico?

/Ef Si ] No
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2.- Considera usted que la entrega y recepcion de correos electronicos es:

[] Mala [] Buena ‘E Muy buena

3.- Al mes cuantas veces se ha quedado sin servicio de correo electrénico:

)z/Ninguna [ 13 [] Mas de 3 veces

4.- Cuando ha habido inconvenientes con el servicio de correo electronico, la restauracion del servicio

ha tomado:

Imin — 1 hora []1—3horas [ ] mas de 3horas

5.- Califique la importancia que tiene este servicio para usted siendo 1 la mas baja y 3 la mas alta.

J

Servicio de base de datos

1.- Sabia usted que la informacion que ingresa en el ERP Jireh se almacena en una base de datos?

)zfsl' [] No

2.- La conexion a la base de datos a través del ERP Jireh se realiza e en:

[] Sseg. )j 10seg. ] 30seg.

3.- La transaccion de informacién al momento de guardar y recuperar informacion es:

] Mala Q/Buena ] Muy buena

Siendo: 50seg. — 1 min Mala
15seg. — 40seg. Buena

lseg. — 10seg. Muy buena
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4.- ;La informacion de la base de datos es integra (que la informacion que ingresoé originalmente se

mantiene igual a la informacion fuente origen)?
A'si [ No

5.- Califique la importancia que tiene este servicio para usted siendo 1 la mas baja y 3 la mas alta.

J

Servicio de telefonia fija

1.- ;Posee usted una extension para el uso de llamadas telefonicas?

;ZfSi [] No

2.- La calidad de escucha de la voz a través del teléfono es:

[] Mala [ ] Buena /ﬁ Muy buena

3.- ;Cuantas veces se ha quedado sin el servicio de telefonia fija al mes?

‘m/l\’inguna [] 13 [] Mas de 3 veces

4.- Califique la importancia que tiene este servicio para usted siendo 1 la mas baja y 3 la mas alta.

J

Servicio de conexion a través de VPN

1.- Usa usted el servicio de conexion a través de VPN?

/Jj Si [] No
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2.- La conexion a través de la VPN es:

] Mala [] Buena )Z/Muy buena

Siendo: Imin. - 2 min. Mala
50seg. —Imin. Buena

Iseg. — S0seg. Muy buena

3.- ;Cuantas veces al mes se ha quedado sin este servicio?

(] Ninguna )jI-B [] Mas de 3 veces

4.- Cuando ha habido inconvenientes con el servicio de conexién a través de la VPN, la restauracion del

servicio ha tomado:

)Zrlmin —1 hora []1=23horas [] mas de 3horas
5.- Califique la importancia que tiene este servicio para usted siendo 1 la mas baja y 3 la mas alta.
)
D

Servicio de monitoreo electronico

1.- ;Sabe usted que Myrco posee servicios de monitoreo electronico?

Si ] No
/
2.- De los siguientes servicios de seguridad indique los que usted conoce que Myrco posee:
Tarjetas magnéticas

=
Alarma /ﬁ
=

Circuito cerrado de television
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3.- ;Considera usted que los reportes obtenidos de las tarjetas magnéticas brindan la informacién

necesaria?

Asi [] No

4.- ;Considera usted que el monitoreo realizado remotamente por internet es el adecuado?

] si [] No

5.- Califique la importancia que tiene este servicio para usted siendo 1 la mas baja y 3 la mas alta.

3

Servicio de informacion compartida

1.- ;Posee usted acceso a la informacion compartida de la organizaciéon?

Asi [ No

2.- La rapidez de acceso a la informacion compartida es:
-
] Mala [] Buena 1 Muy buena

Siendo: Imin. - 5 min. Mala
50seg. —lmin. Buena

Iseg. — SOseg. Muy buena

3.- ;Cuantas veces al mes se ha quedado sin acceso a la informacion compartida?

Ninguna El] 13 [] Mas de 3 veces

4.- Cuando ha habido inconvenientes con el servicio de informacion compartida, la restauracion del
servicio ha tomado:

Imin — 1 hora []1-=3 horas [ ] mas de 3horas
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5.- Califique la importancia que tiene este servicio para usted siendo 1 la mas baja y 3 la mas alta.

3

7 = 7
Nombre:Af)/‘zf«' /ZNA)’ .
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Servicio de Internet

1.- ;Usa usted el servicio de Internet?

[ si ] No

2.- Califique la rapidez al servicio de Internet segiin los siguientes parametros:

[] Lento [ Normal: [ ] Réapido

Suponiendo que la pagina que usted siempre visita se abre en:
50seg. — 1 min Lento
25seg. — 50seg. Normal
lseg. - 25seg. Rapido

3.- Al mes cudntas veces se ha quedado sin internet:

[] Ninguna 1-3 [] Mas de 3 veces

4.- Cuando ha habido inconvenientes con el servicio de internet, la restauracion del servicio ha tomado:

[] 1min — 1 hora []1 -3 horas ] més de 3horas

5.- Califique la importancia que tiene este servicio para usted siendo 1 la mds baja y 3 la mas alta.

TRES

Servicio de correo electrénico

1. ;Usa usted el servicio de correo electréonico?

Q]sg ] No
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2.- Considera usted que la entrega y recepcién de correos electronicos es:

] Mala [] Buena ] Muy buena

3.- Al mes cuantas veces se ha quedado sin servicio de correo electronico:

X Ninguna 13 [] Mas de 3 veces

4.- Cuando ha habido inconvenientes con el servicio de correo electrénico, la restauraciéon del servicio

ha tomado:

@ 1min — 1 hora []1-3 horas [] méas de 3horas

5.- Califique la importancia que tiene este servicio para usted siendo 1 1a més baja y 3 la mas alta.

725

Servicio de base de datos

1.- Sabia usted que la informacién que ingresa en el ERP Jireh se almacena en una base de datos?

[] si [] No

2.- La conexion a la base de datos a través del ERP Jireh se realiza e en:

] Sseg. ] 10seg. ] 30seg.

3.- La transaccion de informacion al momento de guardar y recuperar informacion es:

[] Mala [] Buena ] Muy buena

Siendo: 50seg. — 1 min Mala
15seg. — 40seg. Buena

Iseg. — 10seg. Muy buena
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4.- ;La informacion de la base de datos es integra (que la informacion que ingreso originalmente se

mantiene igual a la informacién fuente origen)?

] si ] No

5.- Califique la importancia que tiene este servicio para usted siendo 1 la mas baja y 3 la mas alta.

Servicio de telefonia fija

1.- ;Posee usted una extensién para el uso de llamadas telefonicas?

[A Si [] No

2.- La calidad de escucha de la voz a través del teléfono es:

[] Mala [] Buena 5] Muy buena

3.- ;Cuantas veces se ha quedado sin el servicio de telefonia fija al mes?

K] Ninguna ] 13 ] Mas de 3 veces

4.- Califique la importancia que tiene este servicio para usted siendo 1 la msas baja y 3 la mas alta,

0o J

Servicio de conexion a traves de VPN

1.- Usa usted el servicio de conexion a través de VPN?

& si [ No
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2.- La conexion a traves de la VPN es:
] Mala [] Buena [/l Muy buena

Siendo: lmin. - 2 min. Mala
50seg. —Imin. Buena

Iseg. — 50seg. Muy buena

3.- ;Cu4ntas veces al mes se ha quedado sin este servicio?
[] Ninguna [] 13 [] Mas de 3 veces

4.- Cuando ha habido inconvenientes con el servicio de conexién a través de la VPN, la restauracion del
servicio ha tomado:

[J 1min—1 hora []1-3horas [] méas de 3horas

5.- Califique la importancia que tiene este servicio para usted siendo 1 la mas bajay 3 la mas alta.

Servicio de monitoreo electronico

1.- ;Sabe usted que Myrco posee servicios de monitoreo electronico?

] Si [] No
2.- De los siguientes servicios de seguridad indique los que usted conoce que Myrco posee:
Tarjetas magnéticas ]

Alarma ﬁ

Circuito cerrado de television [
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3.- ;Considera usted que los reportes obtenidos de las tarjetas magnéticas brindan la informacién

necesaria?

[ Si [] No

4.- ;Considera usted que el monitoreo realizado remotamente por internet es el adecuado?

4 Si [] No

5.- Califique la importancia que tiene este servicio para usted siendo 1 la mds baja y 3 la mas alta.

TRE)

Servicio de informacion compartida

1.- ;Posee usted acceso a la informacién compartida de la organizacion?

b Si [] No

2.- La rapidez de acceso a la informacién compartida es:

[] Mala [ ] Buena <] Muy buena

Siendo: Imin. - 5 min. Mala
50seg. —Imin. Buena

Iseg. — 50seg. Muy buena

3.- ;Cusntas veces al mes se ha quedado sin acceso a la informacién compartida?

Ninguna ] 1-3 [] Mas de 3 veces

4.- Cuando ha habido inconvenientes con el servicio de informacion compartida, la restauracién del
servicio ha tomado:

[ 1min — 1 hora [J 1 -3 horas [] mas de 3horas
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5.- Califique la importancia que tiene este servicio para usted siendo 1 la mas baja y 3 la mas alta.
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Servicio de Internet
1.- ;Usa usted el servicio de Internet?

Si ] No

2.- Califique la rapidez al servicio de Internet segiin los siguientes parametros:
] Lento [] Normal Iﬂ/r{épido
Suponiendo que la pagina que usted siempre visita se abre en:
50seg. — 1 min Lento
25seg. — 50seg. Normal
Iseg. - 25seg. Répido

3.- Al mes cuantas veces se ha quedado sin internet:
[] Ninguna L7_'r 1-3 [] Mas de 3 veces

4.- Cuando ha habido inconvenientes con el servicio de internet, la restauracion del servicio ha tomado:

Ilmin — | hora | [ ]1-3horas [] més de 3horas

5.- Califique la importancia que tiene este servicio para usted siendo 1 la mds baja y 3 la mas alta.

F =5

Servicio de correo electronico

1. ;Usa usteg/el servicio de correo electrénico?

@Sf [ ] No
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2.- Considera usted que la entrega y recepcion de correos electronicos es:

[] Mala / Buena ] Muy buena

3.- Al mes cuantas veces se ha quedado sin servicio de correo electronico:

[] Ninguna 1-3 [] Mas de 3 veces

4.- Cuando ha habido inconvenientes con el servicio de internet, la restauracion del servicio ha tomado:

Imin — 1 hora []1-3 horas [] mas de 3horas

5.- Califique la importancia que tiene este servicio para usted siendo 1 la mas baja y 3 la mas alta.
o)

Servicio de base de datos

1.- Sabia usted que la informacién que ingresa en el ERP Jireh se almacena en una base de datos?

[ ] Si [x] No

2.- La conexion a la base de datos a través del ERP Jireh se realiza e en:

[ ] 5seg. [ ] 10seg. [] 30seg.

3.- La transaccién de informaciéon al momento de guardar y recuperar informacion es:

[] Mala [] Buena ] Muy buena

Siendo: 50seg. — 1 min Mala
15seg. —40seg. Buena

Iseg. — 10seg. Muy buena
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4.- ;La informacion de la base de datos es integra (que la informacién que ingreso originalmente se

mantiene igual a la informacion fuente origen)?

] si ] No

5.- Califique la importancia que tiene este servicio para usted siendo 1 la mas bajay 3 la mas alta.

Servicio de telefonia fija

1.- ;Posee usted una extension para el uso de llamadas telefonicas?

[7] si ] No

2.- La calidad de escucha de la voz a través del teléfono es:

[] Mala [] Buena 7] Muy buena

3.- ;Cuantas veces se ha quedado sin el servicio de telefonia fija al mes?

"] Ninguna 13 [] Mas de 3 veces

4.- Califique la importancia que tiene este servicio para usted siendo 1 la mas baja y 3 la mas alta.

>

Servicio de conexion a través de VPN

1.- Usa usted el servicio de conexion a través de VPN?
E{Si ] No
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2.- La conexién a través de la VPN es: /

[ ] Mala [ ] Buena %Auy buena
Siendo: lmin. - 2 min. Mala

50seg. —1min. Buena

Iseg. — 50seg. Muy buena

3.- ;Cudntas veces al mes se ha quedado sin este servicio?
IZ{ Ninguna ] 1-3 [] Mas de 3 veces

4.- Cuando ha habido inconvenientes con el servicio de conexion a través de la VPN, la restauracion del

servicio ha tomado:

[ ] 1min—1 hora []1-3horas [[] mas de 3horas

5.- Califique la importancia que tiene este servicio para usted siendo 1 la més baja y 3 la mas alta.

i

Servicio de monitoreo electronico

1.- ;Sabe usted que Myrco posee servicios de seguridad fisica?
J Si No

2.- De los siguientes servicios de seguridad indique los que usted conoce que Myrco posee:

Tarjetas magnéticas
Alarma E(

Circuito cerrado de television [
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3.- ;Considera usted que los reportes obtenidos de las tarjetas magnéticas brindan la informacion

necesaria?

[] St ] No

4.- ;Considera usted que el monitoreo realizado remotamente por internet es el adecuado?

] si [J No

5.- Califique la importancia que tiene este servicio para usted siendo 1 la mas baja y 3 la mas alta.

L

Servicio de informacion compartida

1.- ;Posee usted acceso a la informacién compartida de la organizacion?
[® | Si [] No

2.- La rapidez de acceso a la informacién compartida es:

[] Mala [[] Buena E/Muy buena

Siendo: Imin. - 5 min. Mala
50seg. —Imin. Buena

lseg. — 50seg. Muy buena

3.- ;Cuantas veces al mes se ha quedado sin acceso a la informacién compartida?
V4

[] Ninguna 1-3 [[] Mas de 3 veces

4.- Cuando ha habido inconvenientes con el servicio de informacion compartida, la restauracion del
servicio ha tomado:

lmin — 1 hora []1-3 horas [ ] mas de 3horas



| ‘

| | ENCUESTA SERVICIOS DET!
| Preparadopor: Ma.
lleana Corral |
| Revisado por: | Revisién Fecha |Ver. R Refarancia:
' (2210310 A

' AMR/CEO

5.- Califique la importancia que tiene este servicio para usted siendo 1 la mas baja y 3 la mas alta.

«

D)

Nombre:

C.{"A]./-;u 2 {fc:/?
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Servicio de Internet

1.- ;Usa usted el servicio de Internet?

X Si [] No

2.- Califique la rapidez al servicio de Internet segiin los siguientes parametros:
[ ] Lento [] Normal- Xl Rapido

Suponiendo que la pagina que usted siempre visita se abre en:
50seg. — 1 min Lento
25seg. — 50seg. Normal

lseg. - 25seg. Rapido

3.- Al mes cudntas veces se ha quedado sin internet:

[] Ninguna 1-3 [] Mas de 3 veces

4.- Cuando ha habido inconvenientes con el servicio de internet, la restauracion del servicio ha tomado:

IE Imin — 1 hora [ ]1-3horas [_] més de 3horas

5.- Califique la importancia que tiene este servicio para usted siendo 1 la mas baja y 3 la mas alta.

..

Servicio de correo electrénico

¢, Usa usted el servicio de correo electronico?

X Si [] No
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2.- Considera usted que la entrega y recepcion de correos electronicos es:

] Mala Buena ] Muy buena

3.- Al mes cuantas veces se ha quedado sin servicio de correo electrénico:

[] Ninguna M 1-3 [] Mas de 3 veces

4.- Cuando ha habido inconvenientes con el servicio de correo electrénico, la restauracion del servicio

ha tomado:

X] Imin— 1 hora []1-3horas [l més de 3horas

5.- Califique la importancia que tiene este servicio para usted siendo 1 la mas baja y 3 la mas alta.

32

Servicio de base de datos

1.- Sabia usted que la informacién que ingresa en el ERP Jireh se almacena en una base de datos?

] si ] No

2.- La conexion a la base de datos a través del ERP Jireh se realiza e en:

[] 5seg. ] 10seg. [] 30seg.

3.- La transaccion de informacion al momento de guardar y recuperar informacion es:

[] Mala [] Buena [] Muy buena

Siendo: 50seg. — 1 min Mala
15seg. — 40seg. Buena
Iseg. — 10seg. Muy buena
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4.- ;La informacién de la base de datos es integra (que la informacién que ingresé originalmente se

mantiene igual a la informacién fuente origen)?

R si

[] No

5.- Califique la importancia que tiene este servicio para usted siendo 1 la mas baja y 3 la mas alta.

5

——

Servicio de telefonia fija

1.- ;Posee usted una extensién para el uso de llamadas telefonicas?

ms,i

[ ] No

2.- La calidad de escucha de la voz a través del telefono es:

[] Mala

[] Buena

A Muy buena

3.- ;Cuantas veces se ha quedado sin el servicio de telefonia fija al mes?

[] Ninguna

X 1-3

[] Mas de 3 veces

4.- Califique la importancia que tiene este servicio para usted siendo 1 la mas baja y 3 la mas alta.

%

—

Servicio de conexion a través de VPN

1.- Usa usted el servicio de conexién a través de VPN?

L] Si

X4 No
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2.- La conexion a través de la VPN es:

[] Mala [] Buena [ ] Muy buena

Siendo: Imin. - 2 min. Mala
50seg. —1min. Buena

Iseg. — 50seg. Muy buena

3.- ;Cudntas veces al mes se ha quedado sin este servicio?

[] Ninguna []1-3 [] Mas de 3 veces
4.- Cuando ha habido inconvenientes con el servicio de conexién a través de la VPN, la restauracion del
servicio ha tomado:

] tmin —1 hora []1 -3 horas [] mas de 3horas

5.- Califique la importancia que tiene este servicio para usted siendo 1 la mas bajay 3 la mas alta.

Servicio de monitoreo electrénico

1.- ;Sabe usted que Myrco posee servicios de monitoreo electrénico?

g Si ] No
2.- De los siguientes servicios de seguridad indique los que usted conoce que Myrco posee:
Tarjetas magnéticas X

Alarma w

Circuito cerrado de television X
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3.- ;Considera usted que los reportes obtenidos de las tarjetas magnéticas brindan la informacion
necesaria?

@& ] No

4.- ; Considera usted que el monitoreo realizado remotamente por internet es el adecuado?

[ si [ No

5.- Califique la importancia que tiene este servicio para usted siendo 1 la mas baja y 3 la mas alta.

2
-

Servicio de informacion compartida

1.- ;Posee usted acceso a la informacién compartida de la organizacion?

EZTSi ] No

2.- La rapidez de acceso a la informacion compartida es:

] Mala ] Buena ] Muy buena

Siendo: Imin. - S min. Mala
50seg. —Imin. Buena

lseg. — 50seg. Muy buena

3.- ;Cuantas veces al mes se ha quedado sin acceso a la informacion compartida?

[] Ninguna X 1-3 [ ] Mas de 3 veces

4.- Cuando ha habido inconvenientes con el servicio de informacién compartida, la restauracion del

servicio ha tomado:

@ Imin — 1 hora [11-3horas [_] mas de 3horas
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5.- Califique la importancia que tiene este servicio para usted siendo 1 la mas baja y 3 la mas alta.

Z,

~

Nombre: (]ﬁ?l{:d‘h J{j@ﬂ'm%ﬂm
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Servicio de Internet

1.- ; Usa usted el servicio de Internet?

[] Si [] No

2.- Califique la rapidez al servicio de Internet segtn los siguientes parametros:

[] Lento [¥] Normal [] Rapido

Suponiendo que la pagina que usted siempre visita se abre en:
50seg. — | min Lento
25seg. — 50seg. Normal
Iseg. -25seg. Rapido

3.- Al mes cuantas veces se ha quedado sin internet:
[] Ninguna [d] 13 ] Mas de 3 veces

4.- Cuando ha habido inconvenientes con el servicio de internet, la restauracion del servicio ha tomado:

[{] Imin — 1 hora [J1-3horas [[] mas de 3horas

5.- Califique la importancia que tiene este servicio para usted siendo 1 la mas baja y 3 la mas alta.

3

Servicio de correo electronico

1. ;Usa usted el servicio de correo electréonico?

AH si [ ] No
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2.- Considera usted que la entrega y recepcion de correos electronicos es:

[] Mala Buena ] Muy buena

3.- Al mes cuantas veces se ha quedado sin servicio de correo electrénico:

[&] Ninguna []1-3 [] Mas de 3 veces

4.- Cuando ha habido inconvenientes con el servicio de internet, la restauracion del servicio ha tomado:

[{] 1min — 1 hora []1-3 horas [] més de 3horas

5.- Califique la importancia que tiene este servicio para usted siendo 1 la mas baja y 3 la mas alta.

o,

Servicio de base de datos

1.- Sabia usted que la informacién que ingresa en el ERP Jireh se almacena en una base de datos?

[x] si [] No

7.- La conexién a la base de datos a través del ERP Jireh se realiza e en:

[ 5seg. (] 10seg. [] 30seg.

3.- La transaccion de informaciéon al momento de guardar y recuperar informacion es:

[] Mala [+] Buena ] Muy buena

Siendo: 50seg. — 1 min Mala
15seg. — 40seg. Buena
1seg. — 10seg. Muy buena
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4.- ;La informacién de la base de datos es integra (que la informacién que ingreso originalmente se

mantiene igual a la informacion fuente origen)?

] Si [] No

5.- Califique la importancia que tiene este servicio para usted siendo 1 la mas baja y 3 la mas alta.
-2
)

Servicio de telefonia fija

1.- ;Posee usted una extension para el uso de llamadas telefonicas?

V1 si [] No

2.- La calidad de escucha de la voz a través del teléfono es:

[] Mala Buena [] Muy buena

3.- ;Cudntas veces se ha quedado sin el servicio de telefonia fija al mes?

Ninguna 113 [] Mas de 3 veces

4.- Califique la importancia que tiene este servicio para usted siendo 1 la mas baja y 3 la mas alta.

3

Servicio de conexion a travées de VPN

1.- Usa usted el servicio de conexion a través de VPN?

[ si ] No
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2.- La conexion a través de la VPN es:

[] Mala [[] Buena [ ] Muy buena

Siendo: Imin. - 2 min. Mala
50seg. —lmin. Buena

Iseg. — 50seg. Muy buena

3.- ;Cu4ntas veces al mes se ha quedado sin este servicio?

[] Ninguna [] 1-3 [] Mas de 3 veces
4.- Cuando ha habido inconvenientes con el servicio de conexion a través de la VPN, la restauracion del
servicio ha tomado:

] 1min — 1 hora []1-3horas [ ] mas de 3horas

5.- Califique la importancia que tiene este servicio para usted siendo 1 la mas bajay 3 la mas alta.

Servicio de monitoreo electronico

1.- ;Sabe usted que Myrco posee servicios de seguridad fisica?

[X] si [] No
2.- De los siguientes servicios de seguridad indique los que usted conoce que Myrco posee:
Tarjetas magnéticas I

Alarma I

Circuito cerrado de television  [£]
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3.- ;Considera usted que los reportes obtenidos de las tarjetas magnéticas brindan la informacion

necesaria?

[X] Si [] No

4.- ;Considera usted que el monitoreo realizado remotamente por internet es el adecuado?

[] 8i [ ] No

5.- Califique la importancia que tiene este servicio para usted siendo 1 la mas baja y 3 la mas alta.

Servicio de informacion compartida

1.- ;Posee usted acceso a la informacion compartida de la organizacion?

[&] Si [] No

2.- La rapidez de acceso a la informacién compartida es:

[] Mala [x] Buena ] Muy buena

Siendo: Imin. - 5 min. Mala
50seg. —Imin. Buena

lseg. — 50seg. Muy buena

3.- ;Cusntas veces al mes se ha quedado sin acceso a la informacién compartida?

[X] Ninguna 113 [] Mas de 3 veces

4.- Cuando ha habido inconvenientes con el servicio de informacién compartida, la restauracion del
servicio ha tomado:

[] lmin — 1 hora []1-3horas [ ] mas de 3horas



ENCUESTA SERVICIOS DE Tl

i Preparado por;

i No,

| lleana Corral

| Revisada por:

AMR/CEO

| 22/03/10 |

Revisién Fecha | Wer,

A

Referancia |

5.- Califique la importancia que tiene este servicio para usted siendo 1 1a mas baja y 3 la mas alta.

<y

Nombre: A\ffcnhérﬁ: Ahé-\,c"r(_lc-'t
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Servicio de Internet

1.- ; Usa usted el servicio de Internet?

I si [ No

2.- Califique la rapidez al servicio de Internet segiin los siguientes parametros:

[] Lento @I Normal

Suponiendo que la pagina que usted siempre visita se abre en:

50seg. — 1 min Lento
25seg. — 50seg. Normal
Iseg. - 25seg. Rapido

3.- Al mes cuantas veces se ha quedado sin internet:

[, Ninguna 113

[] Mas de 3 veces

A

[] Répido

4.- Cuando ha habido inconvenientes con el servicio de internet, la restauracién del servicio ha tomado:

E\ﬂ Imin — 1 hora []1-3horas

[ ] mas de 3horas

5.- Califique la importancia que tiene este servicio para usted siendo 1 la mds baja y 3 la mas alta.

Servicio de correo electronico

;Usa usted el servicio de correo electrénico?

X si [ Mo
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2.- Considera usted que la entrega y recepcion de correos electronicos es:

[] Mala [] Buena [7] Muy buena

3.- Al mes cuantas veces se ha quedado sin servicio de correo electrénico:

Ninguna []1-3 [] Mas de 3 veces

4.- Cuando ha habido inconvenientes con el servicio de internet, la restauracion del servicio ha tomado:

E] Imin — 1 hora []1-3 horas [] mas de 3horas

5.- Califique la importancia que tiene este servicio para usted siendo 1 1a mds baja y 3 la mas alta.

r]

\n

Servicio de base de datos

1.- Sabia usted que la informacién que ingresa en el ERP Jireh se almacena en una base de datos?

[ si [] No

2.- La conexidn a la base de datos a través del ERP Jireh se realiza e en:

] 5seg. [] 10seg. [ ] 30seg.

3.- La transaccion de informacién al momento de guardar y recuperar informacion es:

[] Mala [ ] Buena [] Muy buena

Siendo: S0seg. — 1 min Mala
15seg. — 40seg. Buena
lseg. — 10seg. Muy buena
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4.- ;La informacién de la base de datos es integra (que Ia informacion que ingres6 originalmente se

mantiene igual a la informacién fuente origen)?

] Si ] No

5.- Califique la importancia que tiene este servicio para usted siendo 1 la mis baja y 3 la mas alta.

Servicio de telefonia fija

1.- ;Posee usted una extension para el uso de llamadas telefonicas?

[\ si ] No

2.- La calidad de escucha de la voz a través del teléfono es:

] Mala [] Buena BL! Muy buena

3.- ;Cu4ntas veces se ha quedado sin el servicio de telefonia fija al mes?
/

Ninguna [] 1-3 [] Mas de 3 veces

4.- Califique la importancia que tiene este servicio para usted siendo 1 la mas bajay 3 la mas alta.

\

Servicio de conexion a través de VPN

1.- Usa usted el servicio de conexion a través de VPN?

] si [] No
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2.- La conexion a través de la VPN es:

] Mala [ ] Buena (] Muy buena

Siendo: Imin. - 2 min. Mala
50seg. —Ilmin. Buena

lseg. — 50seg. Muy buena

3.- ;Cuantas veces al mes se ha quedado sin este servicio?

[] Ninguna ] 13 [] Mas de 3 veces
4.- Cuando ha habido inconvenientes con el servicio de conexion a través de la VPN, la restauracion del
servicio ha tomado:

[] Imin— 1 hora []1-3horas [_] mas de 3horas

5.- Califique la importancia que tiene este servicio para usted siendo 1 la mis baja y 3 la mas alta.

Servicio de monitoreo electronico

1.- ;Sabe usted que Myrco posee servicios de seguridad fisica?

] si [] No
2.- De los siguientes servicios de seguridad indique los que usted conoce que Myrco posee:
Tarjetas magnéticas ]

Alarma ]

Circuito cerrado de television - []
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3.- ;Considera usted que los reportes obtenidos de las tarjetas magnéticas brindan la informacion
necesaria?

[] si [] No

4.- ;Considera usted que el monitoreo realizado remotamente por internet es el adecuado?

] st [] No

5.- Califique la importancia que tiene este servicio para usted siendo 1 la mas baja y 3 la mas alta.

Servicio de informacion compartida

1.- ;Posee usted acceso a la informacién compartida de la organizacion?

M si [ No

2.- La rapidez de acceso a la informacion compartida es:

[ ] Mala [ ] Buena (] Muy buena

Siendo: lmin. - 5 min. Mala
50seg. —Imin. Buena

Iseg. — 50seg. Muy buena

3.- ;Cuantas veces al mes se ha quedado sin acceso a la informacién compartida?

m Ninguna ] 1-3 [ ] Mas de 3 veces

4.- Cuando ha habido inconvenientes con el servicio de informacién compartida, la restauraciéon del
servicio ha tomado:

[ 1min — 1 hora [11-3 horas [] mas de 3horas
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5.- Califique la importancia que tiene este servicio para usted siendo 1 la mis baja y 3 la mas alta.

/ Sy
Nombre: Toima “E=Toacsa el la
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Servicio de Internet

1.- ; Usa usted el servicio de Internet?

};_#_|Si [] No

2.- Califique la rapidez al servicio de Internet segun los siguientes parametros:

E] Lento [] Normal [] Répido

Suponiendo que la pagina que usted siempre visita se abre en:
S50seg. — 1 min Lento »4
25seg. — S0seg. Normal

Iseg. - 25seg. Rapido

3.- Al mes cuantas veces se ha quedado sin internet:

[] Ninguna ™ 1-3 [[] Mas de 3 veces

4.- Cuando ha habido inconvenientes con el servicio de internet, la restauracion del servicio ha tomado:

IE Imin — 1 hora [ ]1-3 horas [] mas de 3horas

5.- Califique la importancia que tiene este servicio para usted siendo 1 la mds baja y 3 la mas alta.

e

Servicio de correo electronico

:Usa usted el servicio de correo electrénico?

@Si [] No
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2.- Considera usted que la entrega y recepcién de correos electrénicos es:

[] Mala ™ Buena [] Muy buena

3.- Al mes cuantas veces se ha quedado sin servicio de correo electrénico:

[] Ninguna ™ 13 [] Mas de 3 veces

4.- Cuando ha habido inconvenientes con el servicio de internet, la restauracion del servicio ha tomado:

[31min — 1 hora []1-3horas [[] més de 3horas

5.- Califique la importancia que tiene este servicio para usted siendo 1 la mas baja y 3 la mas alta.

9

Servicio de base de datos

1.- Sabia usted que la informacién que ingresa en el ERP Jireh se almacena en una base de datos?

ESi [] No

2.- La conexién a la base de datos a través del ERP Jireh se realiza e en:

'f;ﬁ Sseg. [] 10seg. [] 30seg.
3.- La transaccién de informacion al momento de guardar y recuperar informacion es:
[] Mala & Buena ] Muy buena
Siendo: 50seg. — 1 min Mala

15seg. —40seg. Buena™%

lIseg. — 10seg. Muy buena
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4.- ;La informacién de la base de datos es integra (que la informacién que ingreso originalmente se

mantiene igual a la informacién fuente origen)?

[gSi ] No

5.- Califique la importancia que tiene este servicio para usted siendo 1 la mas baja y 3 la mas alta.

Servicio de telefonia fija

1.- ;Posee usted una extensién para el uso de llamadas telefonicas?

ESi [] No

2.- La calidad de escucha de la voz a través del teléfono es:

[] Mala EBuena ] Muy buena

3.- ; Cuantas veces se ha quedado sin el servicio de telefonia fija al mes?

g Ninguna []1-3 [] Mas de 3 veces

4.- Califique la importancia que tiene este servicio para usted siendo 1 la mas baja y 3 la mas alta.

g

Servicio de conexion a través de VPN

1.- Usa usted el servicio de conexion a través de VPN?

] si ENO
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2.- La conexién a través de la VPN es:

[] Mala [] Buena [] Muy buena

Siendo: lmin. - 2 min. Mala
50seg. —1min. Buena

Iseg. — 50seg. Muy buena

3.- ;Cuantas veces al mes se ha quedado sin este servicio?

[] Ninguna ] 13 [] Mas de 3 veces
4.- Cuando ha habido inconvenientes con el servicio de conexion a través de la VPN, la restauracion del
servicio ha tomado:

[] Imin— 1 hora []1-3 horas [] mas de 3horas

5.- Califique la importancia que tiene este servicio para usted siendo 1 la mas baja y 3 la mis alta.

Servicio de monitoreo electronico

1.- ;Sabe usted que Myrco posee servicios de seguridad fisica?

4 Si [] No
2.- De los siguientes servicios de seguridad indique los que usted conoce que Myrco posee:
Tarjetas magnéticas 3

~Alarma ™

Circuito cerrado de television m
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3.- ;Considera usted que los reportes obtenidos de las tarjetas magnéticas brindan la informacién
necesaria?

i si [] No

4.- ;Considera usted que el monitoreo realizado remotamente por internet es el adecuado?

ESI’ [] No

5.- Califique la importancia que tiene este servicio para usted siendo 1 Ia mis baja y 3 la mas alta.

>

Servicio de informacion compartida

1.- ;Posee usted acceso a la informacién compartida de la organizacién?

L] si >3 No

2.- La rapidez de acceso a la informacién compartida es:
] Mala E Buena ] Muy buena

Siendo: Imin. - 5 min. Mala
50seg. —1min. Buena

Iseg. — 50seg. Muy buena

3.- ;Cuantas veces al mes se ha quedado sin acceso a la informacién compartida?

[ ] Ninguna B 1-3 [] Mas de 3 veces

4.- Cuando ha habido inconvenientes con el servicio de informacién compartida, la restauracion del

servicio ha tomado:

[ﬁlmin — 1 hora [ ]1-3 horas [ ] mas de 3horas
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5.- Califique la importancia que tiene este servicio para usted siendo 1 la mas baja y 3 la mas alta.

v

v

Nombre: . A0
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Servicio de Internet

1.- ; Usa usted el servicio de Internet?

Si [] No

2.- Califique la rapidez al servicio de Internet segin los siguientes parametros:

[] Lento E/Normal (] Rapido

Suponiendo que la pagina que usted siempre visita se abre en:
S0seg. — 1 min Lento
25seg. — 50seg. Normal

Iseg. -25seg. Rapido

3.- Al mes cuantas veces se ha quedado sin internet:

[ ] Ninguna ] 13 E/Més de 3 veces

4.- Cuando ha habido inconvenientes con elservicio de internet, 1a restauracion del servicio ha tomado:
[] lmin — 1 hora 1 — 3 horas [] méas de 3horas

5.- Califique la importancia que tiene este servicio para usted siendo 1 la mas bajay 3 la mas alta.

5

Servicio de correo electrdnico

;Usa usted el servicio de correo electrénico?
Si [] No
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2.- Considera usted que la entrega y recepcién de correos electronicos es:

[] Mala [] Buena Z(Muy buena

3.- Al mes cuantas veces se ha quedado sin servicio de correo electrénico:

[] Ninguna 1-3 [ ] Mas de 3 veces

4.- Cuando ha habido inconvenientes con el servicio de internet, la restauracion del servicio ha tomado:

[] Imin—1 hora P11 -3 horas [] mas de 3horas

5.- Califique la importancia que tiene este servicio para usted siendo 1 la mas baja y 3 la mas alta.

3

Servicio de base de datos

1.- Sabia usted que la informacién que ingresa en el ERP Jireh se almacena en una base de datos?

Si [] No

2.- La conexién a la base de datos a través del ERP Jireh se realiza e en:

Sseg. ] 10seg. [] 30seg.

3.- La transaccién de informacién al momento de guardar y recuperar informacion es:

[] Mala Mena ] Muy buena

Siendo: 50seg. — 1 min Mala
15seg. —40seg. Buena

Iseg. — 10seg. Muy buena
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4.- ;La informacién de la base de datos es integra (que la informacion que ingres6 originalmente se

mantiene igual a la informacién fuente origen)?

B(SI' [] Ne

5.- Califique la importancia que tiene este servicio para usted siendo 1 la mas baja y 3 la mas alta.

3

Servicio de telefonia fija

1.- ;Posee usted una extensién para el uso de llamadas telefénicas?
Si [] No

2.- La calidad de escucha de la voz a través del teléfono es:

[] Mala [] Buena my buena

3.- ;Cuantas veces se ha quedado sin el servicio de telefonia fija al mes?

[] Ninguna []:E3 Mas de 3 veces

4.- Califique la importancia que tiene este servicio para usted siendo 1 la mas baja y 3 la mas alta.

3

Servicio de conexion a través de VPN

1.- Usa usted el servicio de conexion a través de VPN?
Si [] No
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2.- La conexidn a través de la VPN es:

[] Mala E/Buena ] Muy buena

Siendo: Imin. - 2 min. Mala
50seg. —Imin. Buena

lseg. — 50seg. Muy buena

[ ] Ninguna

3.- ;Cuantas veces al mes se ha quedado sin este servicio?
-3 [[] Mas de 3 veces

4.- Cuando ha habido inconvenientes con ¢l servicio de conexion a través de la VPN, la restauracion del
servicio ha tomado: I{
[] 1min—1 hora []1-3horas mas de 3horas

5.- Califique la importancia que tiene este servicio para usted siendo 1 la mas baja y 3 la mas alta.

3

Servicio de monitoreo electronico

1.- ;Sabe usted que Myrco posee servicios de seguridad fisica?

[ Si .ﬁ\ND

2.- De los siguientes servicios de seguridad indique los que usted conoce que Myrco posee:

Tarjetas magnéticas E/

Alarma ]
Circuito cerrado de television [4
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3.- ;Considera usted que los reportes obtenidos de las tarjetas magnéticas brindan la informacion

necesaria?
O si @4

4.- ;Considera usted que el monitoreo‘;yl'mdn remotamente por internet es el adecuado?
L] si No

5.- Califique la importancia que tiene este servicio para usted siendo 1 la mis baja y 3 la mas alta.

T |

Servicio de informacidon compartida

1.- ;Posee usted acceso a la informacion compartida de la organizacion?

Si [] No

2.- La rapidez de acceso a la informacién compartida es:

[] Mala E/Buena [] Muy buena

Siendo: Imin. - 5 min. Mala
50seg. —1min. Buena

Iseg. — 50seg. Muy buena

3.- ;Cuantas veces al mes se ha quedado sin acceso a la informacion compartida?
[] Ninguna ] 13 Mis de 3 veces

4.- Cuando ha habido inconvenientes con el servicio de informacién compartida, la restauracién del

servicio ha tomado:

[ ] lmin— 1 hora E{— 3 horas [] méas de 3horas
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5.- Califique la importancia que tiene este servicio para usted siendo 1 la mas bajay 3 la mas alta.

3

Nombre: 12 H£
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ANALISIS GAP SERVICIOS DE Ti

1.- ¢Usausted el servicio de Internet? 3(3[3]3]13]|3|3]3 3.00

2.- Califique larapidez al servicio de Internet 212121233 ]3]|1 2.25 3
3.- Al mes cudntas veces se ha quedado sin internet: 2122122 (3]|3]|1 2.13 3
4.- Cuando ha habido inconvenientes con €l servicio de internet, la restauracion del servicio hatomado: 3133313 ]13]3](1 2.75 3
5.- Califique laimportancia que tiene este servicio para usted siendo 1 lamésbajay 3 lamés ata. 313[3|3(3([3]2]2 2.75 3

1.- ¢Usausted el servicio de correo electrénico? 3(3[3]3]13]|3|3]3 3.00 3
2.- Considera usted que la entregay recepcion de correos electrénicos es: 313[3|3]2(2]2]|2 2.50 3
3.- Al mes cudntas veces se ha quedado sin servicio de correo electrénico: 313[3|3]2(2]2]|2 2.50 3
4.- Cuando ha habido inconvenientes con €l servicio de correo electrénico, larestauracion del servicio ha tomado: 313[3((313]3]3]2 2.88 3
5.- Califique laimportancia que tiene este servicio para usted siendo 1 lamésbajay 3 lamés ata 313[33(3[3]3]2 2.88 3
SERVICIO DE CORREO 13.75 15 100% 92% 13%
1.- ¢Sabia usted que lainformacion que ingresaen el ERP Jireh se almacena en una base de datos? 313133 3.00 3
2.- Laconexion alabase de datos através del ERP Jireh seredlizae en: 313[3]2 2.75 3
3.- Latransaccion de informacion a momento de guardar y recuperar informacion es: 21222 2.00 3
4.- ¢ ainformacion de la base de datos es integra (que la informacion que ingresd originalmente se mantiene igual alainformacion

fuente origen)? 313133 3.00

5.- Califique laimportancia que tiene este servicio para usted siendo 1 lamésbajay 3 lamés ata. 2.50

1.- ¢Posee usted una extension para el uso de llamadas telefnicas? 313[33[3(3]3]3 3.00 3
2.- Lacalidad de escucha de lavoz através del teléfono es: 3[3[3[3[3]3]2]2 2.75 3
3.- ¢Cuéntas veces se ha quedado sin el servicio de telefonia fija al mes? 313333321 2.63 3
4.- Califique laimportancia que tiene este servicio para usted siendo 1 lamés bgjay 3 lamés alta 313[33(3[3]3]2 2.88 3

1.- Usausted el servicio de conexion através de VPN? 313 3.00 3
2.- Laconexion atravésdelaVPN es: 312 2.50 3
3.- ¢Cuéntas veces a mes se ha quedado sin este servicio? 2|1 1.50 3
4.- Cuando ha habido inconvenientes con €l servicio de conexion através de la VPN, larestauracion del servicio hatomado: 311 2.00 3
5.- Califique laimportancia que tiene este servicio para usted siendo 1 lamésbajay 3 lamés ata 313 3.00 3

1.- ¢Sabe usted que Myrco posee servicios de monitoreo electrénico? 313[3]3]3]3 2.75 3
2.- De los siguientes servicios de monitoreo electrénico y control indique los que usted conoce que Myrco posee: 313[3[3(3([2]2 2.71 3
3.- ¢Considera usted que |os reportes obtenidos de | as tarjetas magnéticas brindan la informacion necesaria? 313[3[3(3([2]2 2.71 3
4.- ;Considera usted que el monitoreo realizado remotamente por internet es el adecuado? 313[3[2]2]|2 2.50 3
5.- Califique laimportancia que tiene este servicio para usted siendo 1 lamés bajay 3 lamés dta. 3133|111 2.00 3

1.- JPosee usted acceso alainformacion compartida de la organizacion? 313[33[3(3]3]3 3.00 3
2.- Larapidez de acceso alainformacion compartida es: 313[32]2|2]2|1 2.25 3
3.- ¢Cudntas veces al mes se ha quedado sin acceso a lainformacion compartida? 313[3|3]2(2]2|1 2.38 3
4.- Cuando ha habido inconvenientes con €l servicio de informacién compartida, la restauracion del servicio hatomado: 313[3((313]3]3]2 2.88 3
5.- Califique laimportancia que tiene este servicio para usted siendo 1 lamés bajay 3 lamés dta. 313[33(3[3]3]2 2.88 3
SERVICIO DE INF. COMPARTIDA 13.38 15 100% 89% 13%

PORCENTAJE GLOBAL DEL SERVICIO DE TI | 85%
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Liste ¢s un acuerdo realizado entre el proveedor de servicios T de Myrco v los clientes duefios de cada

proceso.

El acuerdo cubre la provision y soporte del servicio de Internet, este servicio provee la navegacion a
paginas web de consultas v de gestiones administrativas de la organizacion (ej.: 1LESS., SRI, Ministerio
de Trabajo).

Lste acuerdo sera valido por un afio, podra ser revisado eventualmente v cambiado cuando exista un

acuerdo mutuo entre ambas partes.

Comparecientes:
Nombre Firma Cargo Fecha
s F
Andrés Mariay Gerente General / Comercializacidn /2 O fojo

Juan José Mafiay

Aoz

Lisheth Lizama

Planificacion de la Produccion

)2 /,44—:;3 /m)«::

Proyectos

;S,f,f-'w."'“’ 2040

Rodrigo Hidalgo

*oema Rivadeneira

Sistema de gestion de calidad

/ z,;ﬁam &/ 2010

Fecursos Hamanos

César Leon

Estudios v disefios / Fiscalizacidn

.,qu g

(2 /¢4 .f’h-"L-": '

Alexandra Andrade

Anabelli Zapata

Finanzas

12|04 2cie

Lsuario - Contadora

lleana Corral

G

._/-' Fi uf

Tecnologias de la informacion

[2jov /100

2]y ) 2010
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TIEMPO HORARIOO
PORCENTAJE

HORAS DE SERVICIO

"Tiempo v horario en los cuales
el servicio de Internet estd a
disposicidon del usuario para que
pueda acceder a las paginas web
que necesite, conforme a las
politicas de la empresa”

Lunes — Viernes

Es el tiempo en dias de la
semana en que se pondra a
disposicion de los usuarios el
servicio de Internet.

| 8:00 — 18:00. 9 horas diarias

DISPONIBILIDAD DEL
SERVICIO

“Habilidad de un servicio para
realizar las funcionas acordadas
en el horario requerido™

CONFIABILIDAD

*El nimero maximo de
interrupeiones del servicio que
pueden ser eleradas dentro de
un periodo de tiempo acordado™

SOPORTE AL CLIENTE

“Tiene que ver con la parte de
Soporte de ITIL, se refiere a las
horas en que el cliente y los
usuarios podrin pedir asistencia
del servicio”

Lunes — Viernes

[s el tiempo en dias de la
semana en gque el servicio de
Internet estard disponible a los
clientes y usuarios.

Son las horas en las que se
pondrd a disposicion de los
usuarios el servicio de Internet.

D3%

Es el porcentaje acordado con
los clientes en el que se puede
mantener la disponibilidad del
servicio de Internet.

Lunes — Viernes

Es el tiempo en los dias de la
semana, en el que el servicio
puede ser interrumpido.

99%,

s ¢l porcentaje acordado con
los clientes en el que el servicio
cstara presente sin
interrupeiones,

Lunes — Viemes

s el tiempo en dias de la
semana en el que los usuarios
v clientes podrdn solicitar
asistencia del servicio.

' RENDIMIENTO

“Indicacion del volumen de
trafico v rendimiento probable
del servicio™

Lunes — Viemnes

Es el tiempo en dias de la
semana del velumen de trafico
servicio.

| sGB

800 — 18:00

Es el horario en el que los
usuarios y clientes podran
solicitar asistencia del servicio,

Es el trafico de bytes que ocupa
¢l servicio en una semana.
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M
Ravizidn Facha e
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TIEMPO DE RESPUESTA

“Tiempo promedio en el que se
demora en responder el servicio
al navegar por las paginas web a
las que habitualmente acceden
los usuarios”

' CONTINUIDAD

“Tiempo ¥ horario en ¢l que ¢l
servicio a pesar de que existan
ciertas interrupciones seguird en
funcionamiento™

Lunes — Viernes

Tiempo durante el cual se
tomard en cuenta el tiempo de
respuesta del servicio al
navegar por las paginas web a
las que habitualmente acceden
los usuarios™.

[unes — Viernes

Es el tiempo en que se
proveerd la continuidad del
servicio.

W

Pl o IR O

Lea

Refarenca

25 a 50 segundos

I:s el tiempo acordado con
clientes ¥ usuarios en el que se
puede demorar el acceso al
Internet a las piginas a las que
habitualmente acceden los
usuarios.

Lad

98%

Es el porcentaje con respecto al
total de las horas de servicio en
el cual el acceso a Internet
estard presente sin
interrupeiones
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143

Hefemancia

Este es un acuerdo realizado entre el proveedor de servicios Tl de Myrco v los clientes duefios de cada

proceso,

El acuerdo cubre la provision y soporte del servicio de correo electronico. este servicio provee el envio

y la recepeion de correos electronicos internos v externos de acuerdo a las politicas de la empresa.

Este acuerdo serd valido por un afio, podra ser revisado eventualmente vy cambiado cuando exista un

acuerdo mutuo entre ambas partes.

Comparecicntes:

Nombre

Andrés Maiay

Juan José Maiiay

Firma Cargo Fecha
": 4 Gerente General / Comercializacion 25 . od. doso
A 4

Lisheth Lirama

Rodrigo Hidalgo

Planificacion de la Produccion

"y
1

Provectos

Poema Rivadeneira

César Ledn

Sistema de gestion de calidad

: =/ //%9/4&‘/':_

o6/l 2ol

26 /abeit ) 20

Recursos Humanos

i

.t
; K.

Alexandra Andrade

Anabelli Zapata

[leana Corral

!

Estudios y disefios / Fiscalizacidn

Finanzas

<

Usuario - Contadora

% /04 (20

Lé fo fzeio

26[04q 1 ALC

20 fov/10/0

A o Y
Keceiy o Jotbvigr
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SERVICIO TIEMPO HORARIO O
PORCENTAJE
HORAS DE SERVICIO Lunes - Viernes 8:00 — 1 8:00, 9 horas diarias

"Tiempo v horario en los cuales
el servicio de correo electrdnico
estd a disposicion del usuario
para que pueda enviar y recibir
correos electronicos, conforme
a las politicas de la empresa”

DISPONIBILIDAD DEL
SERVICIO

“Habilidad de un servicio para
realizar las funcionas acordadas
en ¢l horario requerido™

Es el tiempo en dias de la
semana en que se pondrd a
disposicion de los usuarios el
servicio de correo electronico.

Son las horas en las que se
pondra a disposicion de los
usuarios el servicio de correo
electronico,

Lunes — Viermes

Es el tiempo en dias de la
semana en que el servicio de
corren electronico estard
disponible a los clientes y
usuarios,

CONFIABILIDAD

“El nimero maximo de
interrupciones del servicio que
pueden ser toleradas dentro de
un periodo de tiempo acordado™

| SOPORTE AL CLIENTE

“Tiene que ver con la parte de
Soporte de ITIL, se refiere a las
haras en que el cliente y los
usuarios podran pedir asistencia
del servicio”

| RENDIMIENTO

“Indicacién del volumen de
trifico v rendimiento probable
del servicio™

99,

Es el porcentaje acordado con
los clientes en el que se puede
mantener la disponibilidad del
servicio de correo electronico,

Lunes — Viernes

Es el tiempo en dias de la
semana en el que el servicio
puede ser interrumpido.

99%

Es el porcentaje acordado con
los clientes en el que el servicio
estard presente sin
interrupeiones,

Lunes — Vierncs

Es el tiempo en dias de la
semana en el que los usuarios
y clientes podran solicitar
asistencia del servicio.

8:00 — 18:00

Es el horario en el que los
usuarios v clientes podran
solicitar asistencia del servicio,

Lunes — Viernes

Es el tiempo en dias de la
semana del volumen de trafico
SErVICIo.

1000 MB

Es el trafico de bytes que ocupa
el servicio en una semana,
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| TIEMPO DE RESPUESTA Lunes — Viernes | 5a 30 segundos
“Tiempo promedio en ¢l que se | Tiempo durante el cual se Es el tiempo acordado con
demora en responder ¢l tomara en cuenta ¢l tiempo de | clientes v usuarios en el que se
servicio™ respuesta del servicio, puede demorar ¢l envio v

recepcion de correos.

CONTINUIDAD Lunes — Viernes 08
*Tiempo v horario en el que el Es el tiempo en que se s el porcentaje con respecto al
servicio a pesar de que existan provisionara la continuidad del | total de las horas de servicio en
clertas interrupeiones seguird en | servicio, el cual el envio y recepeidn de
funcionamiento™ COITR0Ss estard presente sin
interrupciones.
.




SLA BASE DE DATOS 1/3
Precarada por Mo,
lleana Corral .
Ravisads par: [ .Rl:h'isil."n" Fecnsu War | Rafarenca
AMRICED | 26/04/10 A

Este es un acuerdo realizado entre el proveedor de servicios TI de Myrco vy los clientes duefios de cada

proceso.

El acuerdo cubre la provision vy soporte del servicio de base de datos, este servicio provee el

almacenamiento de la informacion que se guarda a través del ERP Jireh,

Liste acuerdo sera valido por un aflo, podra ser revisado eventualmente v cambiado cuando exista un

acuerdo mutuo entre ambas partes.

Comparecientes:

Nombre Firma Cargo Fecha
‘Andrés Mariay 4 5:3 é = 2 | Gerente General / Comercializacion | zo o 2o/0
Juan José Maiiay 1 - Planificacion de fa Produccion 2 / Ll / /2:. s
Proyectos 28 Xr{ !“ ;I{.(::J f{? - flf—

Sistema de gestion de calidad 25?; /:2’3 i /:zg‘T

Lisbeth Lizama

!ﬂ'ydrigﬂ ilidalgu

Poema Rivadeneira Recursos Humanos g eae 4
L6 04 |10

César Ledn Estudios y disefios / Fiscalizacion | pd-

Finanzas

Alexandra Andrade _‘% i J :
TREEE | 26/ 4] 208

Anabelli Zapata ' ' Usuario - Contadora i
B 2b [M (200
lleana Corral /‘/—" ;‘/ _. Tecnologias de la informacisn ———
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Mo.
lleana Corral
Reyisian Fecha War Rrderoncia
26/04/10 A
SERVICIO TIEMPO HORARIO O
PORCENTAJE

HORAS DE SERVICIO

"Tiempeo v horario en los cuales
el servicio de base de datos esta
a disposicion del usuario para
que pueda almacenar la
informacion ingresada desde ¢l
Jireh, conforme a las politicas
de la empresa"

Lunes — Vierncs

Es el tiempo en dias de la
semana en que se pondra a
disposicion de los usuarios el
servicio de base de datos.

8:00 — [8:00, 9 horas diarias

Son las horas en las que se
pondrd a dispasicion de los
usuarios el servicio de base de
datos.

DISPONIBILIDAD DEL
SERVICIO

“Habilidad de un servicio para
realizar las funcionas acordadas
en el horario requerido™

Lunes — Viemes

Es el tiempo en dias de la

| semana en que el servicio de
base de datos estara disponible
a los clientes y usuarios.

98%

Es el porcentaje acordado con
los clientes en el que se puede
mantener la disponibilidad del
servicio de base de datos.

CONFIABILIDAD

*El niimero maximo de
interrupciones del servicio que
pueden ser toleradas dentro de

Lunes — Viernes

Es el tiempo en dias de la
semana en el que el servicio
puede ser interrumpido.

un perindo de tiempo acordado™

99%

Es el porcentaje acordado con
los elientes en el que el servicio
estard presente sin
interrupeiones.

SOPORTE AL CLIENTE

“Tiene que ver con la parte de
Soporte de ITIL, se refiere a las
horas en que el cliente ¥ los
usuarios podran pedir asistencia
del servicio™

Lunes — Viernes

s el tiempo en dias de la
semana en el gue los usuarios
y clientes podran solicitar
asistencia del servicio.

8:00 - 18:00

Es el horario en ¢l que los
usuarios y clientes podran
solicitar asistencia del servicio.

RENDIMIENTO

*Indicacion del volumen de
trafico v rendimiento probable
del servicio™

Lunes — Viernes

Es el tiempo en dias de la
semana del volumen de trafico
SCrVICcio,

560 MB

Es el trdfico de bytes que ocupa
el servicio en una semana.




Pregarado par

lleana Corral
Rewvisado por:

AMR/CEC

TIEMPO DE RESPUESTA

“Tiempo promedio en ¢l que se
demora en responder el
servicio™

“Tiempo y horario en el que el
servicio a pesar de que existan
clertas interrupciones seguird en
[uncionamiento™

Lunes — Viernes

SLA BASE DE DATOS
. Mo
Ravigitn | Fecia

26/04/10

Lunes — Viernes

Tiempo durante el cual se
tomard en cuenta el tiempo de
respuesta del servicio.

Es el tiempo en que se
provisionard la continuidad del
servicio,

Wer.

98%

Referancia

A

5a |5 segundos

Es el tiempo acordado con
clientes v usuarios en el que se
puede demorar el
almacenamiento v la
recuperacion de informacion de
la base de datos.

Es el porcentaje con respecto al
total de las horas de servicio en

el cual el almacenamiento y
recuperacion de la base de
datos estard presente sin
interrupeiones.




SLA TELEFONIA FIJA 143
Pregarin por Mo
lleana Corral
Revvisacs par: | Revisit: Facha Wee Raforanzis
AMR/CEQ 26/04M10 A

Este es un acuerdo realizado entre el proveedor de servicios T1 de Myrco v los clientes duefios de cada

proceso.

o

Fl acuerdo cubre la provision y soporte del servicio de telefonia fija, este servicio provee la realizacion

y recepeion de llamadas teletonicas.

Este acuerdo sera vilido por un afio, podra ser revisado eventualmente y cambiado cuando exista un

acuerdo mutuo entre ambas partes.

Comparccientes:

Nombre
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SLA TELEFONIA FIJA 213
Pregarsan por . Mo
lleana Carral
Revisado por Ravision Fecha Ver. Referancia
AMR/CEO 26/04/10 A,
SERVICIO TIEMPO HORARIO O 3
PORCENTAJE
HORAS DE SERVICIO Lunes — Viernes 8:00 — 18:00, 9 horas diarias
"Tiempo v horario en los cuales | Es el tiempo en dias de la Son las horas en las que se
el servicio de telefonia fja estd | semana en que se pondra a pondra a disposicion de los
a disposicion del usuario para disposicion de los usuarios el | usuarios el servicio de telefonia
que pueda realizar y recibir servicio de telefonia fija. tija.
Hamadas, conforme a las
politicas de la empresa”
DISPONIBILIDAD DEL Lunes — Viernes 08%
SERVICIO _ )
s el tiempo en dias de la Es el porcentaje acordado con
“*Habilidad de un servicio para semana en que ¢l servicio de los clientes en el que se puede
realizar las funcionas acordadas | telefonia fija estard disponible | mantener la disponibilidad del
en ¢l horario requerido™ a los clientes y usuarios. servicio de telefonia fija.
| CONFIABILIDAD Lunes — Viernes | 99%
“El nimero maximo de Es el tiempo en el que el Es el porcentaje acordado con
interrupciones del servicio que | servicio puede ser los clientes en el que el servicio
pueden ser toleradas dentro de interrumpido. estard presente sin
un perindo de tiempo acordado™ interrupciones.
SOPORTE AL CLIENTE Lunes — Viernes 8:00 — 18:00
“Tiene que ver con la parte de Es el tiempo en dias de la Es el horario en el que los
Soporte de ITIL, se refiere a las | semana en el que los usuarios | usuarios v clientes podrin
horas en que el cliente v los y clientes podran solicitar solicitar asistencia del servicio.
| usuarios podran pedir asistencia | asistencia del servicio.
del servicio™

TIEMPO DE RESPUESTA Lunes — Viernes 5a 25 segundos

“Tiempo promedio en el que se | Tiempo durante el cual se Es el tiempo acordado con

demora en responder el tomara en cuenta el tiempo de | clientes v usuarios en el que se

servicio™ respuesta del servicio, puede demorar el realizar o
recibir una llamada telefdnica.




SLA TELEFﬁNIA FlJA 303
Pregarada por Mo
lleana Corral
Revizado por Revisitn Fecha Ver Referencia
AMR/CED 26/04/10 A
Lunes — Viernes D8

CONTINUIDAD

“Tiempo y horario en el que ¢l
servicio a pesar de que existan
clertas interrupciones seguira en
funcionamiento™

Es el tiempo en que s

provisionara la continuidad del

servicio,

Es el porcentaje con respecto al
total de las horas de servicio en
el cual la realizacion v
recepcion de llamadas estard
presente sin interrupciones.




| SLA CONEXION A TRAVES DE VPN 1/3
Pregarado por ke
lleana Corral
Ravigads por: . Ravisdn Facha e Ralarencia
AMRICEC 26/04/10 A

Liste ¢s un acuerdo realizado entre el proveedor de servicios TT de Myrco v los clientes duefios de cada

PrOceso.

El acuerdo cubre la provision y soporte del servicio de conexion a través de VPN, este servicio provee

el acceso a la red de la organizacion otorgando el privilegio del uso de la mayoria de los servicios.

Este acuerdo serd vilido por un afio, podra ser revisado eventualmente y cambiado cuando exista un

acuerdo mutuo entre ambas partes.

Comparecicntes:
Nombre l ~ Firma Cargo : Fecha
ﬂﬂ(l-nfti Mafiay w Crerente General [ Comercializacion 2&. OF Zoto
v,
Rodrigo Hidalgo * Sistema de gestidn de calidad
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HORAS DE SERVICIO

"Tiempo v horario en los cuales
el servicio de telefonia fija estd
a disposicion del usuario para
que pueda acceder a la red de la
organizacion, conforme a las
politicas de la empresa”

DISPONIBILIDAD DEL
SERVICIO

“Habilidad de un servicio para
realizar las funcionas acordadas
en el horario requerido™

Lunes — Viernes

Es el tiempo en dias de la
semana en que se pondri a
disposicidn de los usuarios el
servicio de conexidn a traves
de la VPN,

Lunes — Viernes

Es el tiempo en dias de 1a
semana en que gl servicio de
conexion a través de la VI'N
estara disponible a los clientes
¥ usuarios.

CONFIABILIDAD

“El nimero maximo de
interrupeiones del servicio que

Lunes — Viernes

Es el tiempo en el que el
servicio puede ser

SLA CONEXION A TRAVES DE VPN 273
Preparsda pos Mo
lleana Corral
Fvissan por { Rayiidn | Facha | War, Retarancia
AMRICEO 26/04/10 A
SERVICIO TIEMPO HORARIO O =5
PORCENTAJE

&:00—18:00,9 horas diarias

Son las horas en las que se
pondri a disposicion de los
usuarios el servicio de conexion
a través de la VPN,

ﬁ%

Es el porcentaje acordado con
los clientes en el que se puede
mantener la disponibilidad del
servicio de conexion a traves de

la VPN.

199%

Es el porcentaje acordado con
los clientes en el que el servicio

pueden ser toleradas dentro de interrumpido. estara presente sin
un periodo de tiempo acordado™ interrupeiones.
SOPORTE AL CLIENTE Lunes — Viernes 8:00 — 18:00

“Tiene que ver con la parte de
Soporte de ITIL, se refiere a las
horas en que el cliente v los
usuarios podran pedir asistencia
del servicio™

s el tiempo en dias de la
semana en el que los usuarios
v clientes podran solicitar
asistencia del servicio.

Es el horario en el que los
usuarios ¥ clientes podran
solicitar asistencia del servicio.
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SLA CONEXION A TRAVES DE VPN

Pregarada per Mo

Lad
—
LP¥]

lleana Corral

Ravizade gor: Ravigidn Fecha var ﬂararfu-:ia
AMR/CED 26/04M10 A
RENDIMIENTO | Lunes - Viernes 5 MB

“Indicacion del volumen de Es el tiempo en dias de la Es el trafico de bytes que ocupa

trafico ¥ rendimiento probable semana del volumen de trafico | el servicio en una semana.

del servicio™ servicio,

TIEMPO DE RESPUESTA Lunes — Viernes | a 530 segundos

“Tiempo promedio en ¢l que se | Tiempo durante el cual se
demora en responder el

servicio™

I's el tiempo acordado con
clientes v usuarios en el que se
puede demorar la conexion y el
acceso a través de la VPN,

tomard en cuenta el tiempo de
respuesta del servicio.

CONTINUIDAD Lunes — Viernes 98 o

“Tiempo y horario en el que el
servicio a pesar de que existan
ciertas interrupciones seguird cn
funcionamicnto™

Es el tiempo en que se
provisionard la continuidad del
SeTVICio.

Es el porcentaje con respecto al
total de las horas de servicio en
el cual la conexion y el acceso a
través de la VPN cstardn
presentes sin interrupciones,
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SLA MONITOREO ELECTRONICO 1 /3
PfEFIEﬁ:'IIj'_"- o Mo
lleana Corral '
Fevisacs por [ Bevigién re,."-a 'n"EI’. Referancia
AMRICEC 26/04/10 A

Liste ¢s un acuerdo realizado entre el proveedor de servicios TI de Myrco v los clientes ducfios de cada

proceso.

El acuerdo cubre la provision y soporte del servicio de monitoreo electronico, este servicio provee la

monitorizacion y obtencion de reportes que brindan los equipos de seguridad de la organizacion.

Este acuerdo sera valido por un afio, podra ser revisado eventualmente y cambiado cuando exista un

acuerdo mutuo entre ambas partes.

Comparecientes:

Nombre Firma Cargo Fecha

ri P s
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SLA MONITOREQ ELECTRONICO

Fregarado por; Ma.

lleana Corral

Havisadd por. | Fayizidn Facha Wer

AMRICED 26/04/10
SERVICIO TIEMPO

HORAS DE SERVICIO

"Tiempo y horario en los cuales
el servicio de moniloreo
clectronico esta a disposicion
del usuario para que pueda
acceder a los servicios de
monitorizacion de los equipos
de seguridad, conforme a las
politicas de la empresa”

Halaransa

A

HORARIO O
PORCENTAJE

Lunes — Viernes

Es el tiempo en dias de la
semana en gue se pondrd a
disposicidn de los usuarios el
servicio de monitoreo
electrnico.

DISPONIBILIDAD DEL
SERVICIO

“Habilidad de un servicio para
realizar las luncionas acordadas
en el horario requerido™

8:00 — 18:00, 9 horas diarias

Son las horas en las que se
pondri a disposicion de los
usuarios el servicio de
monitoreo electronico,

Lunes — Viernes

Es el tiempo en dias de la
semana en que el servicie de
monitoreo electronico estara
disponible a los clientes v
usuarios.

CONFIARILIDAD

“El nimero maximo de
interrupciones del servicio que
pueden ser toleradas dentro de

un periodo de tiempo acordado™

Lunes — Viernes

Es el tiempo en el que el
servicio puede ser
interrumpido,

SOPORTE AL CLIENTE

“Tliene que ver con la parte de
Soporte de ITIL, se refiere a las
horas en que el cliente v los
usuarios podran pedir asistencia
del servicio™

Lunes — Viernes

Es ¢l tiempo en dias de la
semana en el que los usuarios
y clientes podran solicitar
asistencia del servicio.

99%

Es el porcentaje acordado con
los clientes en el que se puede
mantener la disponibilidad del
servicio de monitoreo
electronico.

99%

Es el porcentaje acordado con
los clientes en el que ¢l servicio
estard presente sin
interrupciones.

8:00 — 18:00

Es el horario en el que los
usuarios vy clientes podran

solicitar asistencia del servicio.
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SLA MONITOREO ELECTRONICO

Prepsrace por b

lleana Corral

Revisisdo por Rewisin Facha W Reterzncia
AMRI/ICEO 26/04/10 A,
RENDIMIENTO | Lunes — Viernes iMB

*Indicacion del volumen de
trafico v rendimiento probable
del servicio™

Es el tiempo en dias de la
semana del volumen de trafico
servicio.

[s el trafico de bytes que ocupa
el servicio en una semana.

TIEMPO DE RESPUESTA

*Tiempo promedio en el que se
demora en responder el
servicio™

CONTINUIDAD

“Tiempo ¥ horario en el que el
servicio a pesar de que existan
ciertas interrupciones seguird en
funcionamiento™

Lunes — Viernes

Tiempo durante el cual se
tomard en cuenta ¢l tiempo de
respuesta del servicio,

5 a 30 segundos

Es el tiempo acordado con
clientes v usuarios en el que se
puede demorar la
monitorizacion electrénica.

Lunes — Viernes

s el tiempo en que se
provisionard la continuidad del
servicio,

8%

Es el porcentaje con respecto al
total de las horas de servicio en
¢l cual ¢l monitoreo electrinico
estard presente sin
interrupciones.
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Revisada por:
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SLA INFORMACION COMPARTIDA

Revisicn

Focha Var.

26/0410 A

Rafarenca

Este es un acuerdo realizado entre el proveedor de servicios TI de Myreo v los clientes duefios de cada

proceso.

El acuerdo cubre la provision y soporte del servicio de informacion compartida, este servicio provee el

acceso a la informacion compartida almacenada en el servidor de archivos.

Liste acuerdo serda valido por un afio, podra ser revisado eventualmente v cambiado cuando exista un

acuerdo mutuo entre ambas partes,

Comparecientes:
Nombre Firma Cargo Fecha
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SLA INFORMACION COMPARTIDA

Praparado por

Mo
lleana Corral
Revigads por: [ Revigidn i Fecha . War, Raferencia
AMRICED 28/04/10 A
SERVICIO TIEMPO HORARIO O
PORCENTAJE

HORAS DE SERVICIO

"Tiempo v horario en los cuales
el servicio de informacion
compartida estd a disposicion
del usuario para que pueda
acceder a los archivos,
conforme a las politicas de la
empresa”

Lunes — Viernes

Es el tiempo en dias de la
semana en que se pondrd a
disposicidn de los usuarios el
servicio de informacidn
compartida.

| DISPONIBILIDAD DEL

SERVICIO

“Habilidad de un servicio para
realizar las funcionas acordadas
en ¢l horario requerido™

Lunes — Viernes

Es el tiempo en dias de la
semana en que el servicio de
informacion compartida estara
disponible a los clientes v
Usuarios.

8:00 — 18:00, 9 horas diarias

Son las horas en las que s
pondrd a disposicion de los
usuarios el servicio de
informacion compartida.

DAY

Es ¢l porcentaje acordado con
los clientes en el que se puede
mantener la disponibilidad del
servicio de informacidn
compartida.

CONFIABILIDAD

“E1 niimero maximo de
interrupeciones del servicio que
pueden ser toleradas dentro de
un periodo de tiempo acordado™

Lunes - Viernes

Es el tiempo en el que el
servicio puede ser
interrumpidao.

609

Es el porcentaje acordado con
los clientes en el que el servicio
estard presente sin
interrupciones.

SOPORTE AL CLIENTE

“Tiene que ver con la parte de
Soporte de [TIL, se refiere a las
horas en que el cliente v los
usuarios podran pedir asistencia
del servicio™

Lunes — Viernes

Es el tiempo en dias de la
semana en el que los usuarios
y clientes podran solicitar
asistencia del servicio.

8:00 — 18:00

Es el horario en el que los
usuarios v ¢lientes podran
solicitar asistencia del servicio.




SLA INFORMACION COMPARTIDA

Pregarsan por
lleana Corral

Rawsadn por

AMR/CEOQ

RENDIMIENTO

“Indicacion del volumen de
trafico y rendimiento probable
del servicio™

Mo

Ravisiin Facha Wi

26/04/10

Pl RO

373

Referancia

A

Lunes — Viernes

Es el tiempo en dias de la
semand del volumen de trafico
servicio.

380 MB

Es el trafico de byvtes que ocupa
el servicio en una semana,

TIEMPO DE RESPUESTA

“Tiempo promedio en el que se
demora en responder el
servicio”

Lunes — Viernes

Tiempo durante el cual se
tomard en cuenta el tempo de
respuesta del servicio,

CONTINUIDAD

“Tiempo v horario en el que el
servicio a pesar de que existan
ciertas interrupeiones seguird en
funcionamicnto™

1 a 50 segundos

Es el tiempo acordado con
clientes v usuarios en el que se
puede demorar el acceso a la
informacion compartida.

Lunes — Viernes

Es el tiempo en que se
provisionard la continuidad del
servicio.

98%

Es ¢l porcentaje con respecto al
total de las horas de servicio en
el cual ¢l acceso a la
informacion compartida estard
presente sin interrupciones.




Anexo 1.4 Calculo de porcentajes de disponibilidag continuidad
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% disponibilidad

Tiempo acordado

CALCULO DE LA DISPONIBILIDAD

TAS -TC/ TAS * 100

45 horas a la semana

% Disponibilidad

Tiempo no

% Disponibilidad

Servicio . calculado de caidas al
Requerida calculado
mes (Horas)
Internet 92% 3 93%
Correo 97% 0.5 99%
Base de datos 97% 1 98%
Telefonia fija 95% 1 98%
Monitoreo electrénico 97% 0.5 99%
Conexiéon VPN 97% 1 98%
Informacién compartida 97% 1 98%

CALCULO DE LA CONTINUIDAD

Tiempo de

Porcentaje de

Servicio .. Horas ..,
retorno del servicio continuidad

Internet 22 min 0.36 1%
Correo 25 min 0.41 1%
Base de datos 25 min 0.41 1%
Telefonia fija 5 min 0.08 0%
Monitoreo electrénico 10 min 0.16 1%
Conexion VPN 20 min 0.33 1%
Informacién compartida 25 min 0.41 1%




Anexo 1.5 Capacidades originales de los equipos &' RCO
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Estaciones de trabajo fijasy portatiles

Equipment Model Type Code Serial
MONITOR LG L15305 FLAT PANEL MON N/A

CPU SUPER POWER N/A CASE CAS N/A

INTEL PENTIUM 4 2.80GHz |P IV SOCKET 478 PRO N/A

RAM 1GB DDR 266 RAM N/A

HARD DISK 40 GB SP0802PN IDE HDD N/A
CD-R/RW SW-252B INTERNAL CDR N/A
KEYBOARD SUPER POWER |KB-1107 LA KEY 04537760
MOUSE HP CP-15K N/A MOU F6AB70AUJRSIB9
Equipment Model Type Code Serial
MONITOR HP L1710 N/A MON CNC811RF7X
CPU HP Dc5700 CASE CAS MXJ81103MQ
INTEL CORE 2 DUO 2.13 CORE 2 DUO SOCKET 478 PRO N/A

GHz

RAM 2 GB DDR 533 RAM N/A

HARD DISK 160 GB 60PSAQ SATA HDD N/A
DVD/CD-ROM TS-H493B INTERNAL CDR N/A
KEYBOARD HP KB-0316 LA KEY BC3370DVBV17KB
MOUSE HP SBF-96 N/A MOU FB7330AN3VH5XX3




Equipment Model Type Code Serial
MONITOR LG L19 FLAT PANEL MON 709UXSK2K118
CPU HP Dc5700 CASE CAS MXJ81103P1
INTEL CORE 2 DUO 2.13 CORE 2 DUO SOCKET 478 PRO N/A

GHz

RAM 2 GB DDR 533 RAM N/A
HARD DISK 160 GB N/A SATA HDD N/A
DVD-R/CD-R N/A INTERNAL CDR N/A
KEYBOARD HP KB-0316 LA KEY BC3370DVB120L
MOUSE HP SBF-96 N/A MOU | FB7330AN3VH5XWD
Equipment Model Type Code Serial
MONITOR HP L1710 FLAT PANEL MON CNN7220VON
CPU HP DC5700 CASE CAS MXJ729081X
INTEL CORE 2 DUO 2.13 CORE 2 DUO SOCKET 478 PRO N/A

GHz

RAM 2 GB DDR 533 RAM N/A
HARD DISK 160 GB N/A IDE HDD N/A
DVD-CD/RW N/A INTERNAL CDR N/A
KEYBOARD HP KB-0316 LA KEY BC3370DVBVIA2A4
MOUSE HP SBF96 N/A MOU L3VH5XW9
SPEAKEAR GENIUS SP-Q06S N/A SPE ZF3820603856




Equipment Model Type Code Serial

MONITOR SAMSUNG 753S FLAT PANEL MON N/A

CPU GENIUS N/A CASE CAS N/A

INTEL PENTIUN 4 2.66 GHz |P IV SOCKET 478 PRO N/A

RAM 1GB DDR 533 RAM N/A

HARD DISK 80 GB SV 0411N IDE HDD N/A

CD-R SC-152G INTERNAL CDR N/A

KEYBOARD GENIUS K627 LA KEY ZM4107203230

MOUSE SUPER POWER PS2 N/A MOU 040901813

Equipment Model Type Code Serial

MONITOR DELL 8682 FLAT PANEL MON | CN02Y3157161838Q
DBVF

CPU HP DC5100 CASE CAS MXJ53402J4

INTEL D CORE 3.0 GHz PIv SOCKET 478 PRO N/A

RAM 512 MB DDR 533 RAM N/A

HARD DISK 80 GB ST380013AS IDE HDD N/A

CD-R LTN-489S INTERNAL CDR N/A

KEYBOARD HP SK - 2880 LA KEY BC3374ACPTWBQO

MOUSE HP CP-15K N/A MOU N/A




Equipment Model Type Code Serial
MONITOR BENQ FP71G+ FLAT PANEL MON ETCC6106245L0T
CPU FOX N/A CASE CAS N/A

INTEL PENTIUN 4 3.4GHz PIv SOCKET 478 PRO N/A

RAM 512 MB DDR 266 RAM N/A

HARD DISK 160 GB WDC IDE HDD N/A
DVD-CD/R SAMSUNG WRITEMASTER | INTERNAL CDR N/A
KEYBOARD GENIUS K639 LA KEY ZM3B13900680
MOUSE GENIUS GM-04003A XSCROLL MOU 139659600573
Equipment Model Type Code Serial
MONITOR HP L1710 FLAT PANEL MON N/A

CPU HP dc5700 CASE CAS MXJ81103P5
INTEL CORE 2 DUO CORE 2 DUO SOCKET 478 PRO N/A
2.13GHz

RAM 1 GB DDR 533 RAM N/A

HARD DISK 160 GB N/A SATA HDD N/A
DVD-CD/RW N/A INTERNAL CDR N/A
KEYBOARD HP SK-2880 LA KEY BC3370ACPTWBQ7
MOUSE HP SBF96 N/A MOU | FB7330AN3VH5XWA




Equipment Model Type Code Serial
MONITOR HP L1706 FLAT PANEL MON CNK71008JP
CPU HP DC5700 CASE CAS MXJ7020C1B
INTEL D CORE 3.40 GHz DUAL CORE SOCKET 478 PRO N/A

RAM 2 GB DDR 533 RAM N/A
HARD DISK 80 GB N/A IDE HDD N/A
CD-R\RW N/A INTERNAL CDR N/A
KEYBOARD XTRATECH KB-9801R+ LA KEY 013070337512
MOUSE GENIUS GM-04003A N/A MOU 139659600512
Equipment Model Type Code Serial
MONITOR HP L1706 FLAT PANEL MON CNN7220VON
CPU HP DC5700 CASE CAS MXJ7020BZ3
INTEL D CORE 3.40 GHz DUAL CORE SOCKET 478 PRO N/A

RAM 2GB MB DDR 266 RAM N/A
HARD DISK 80 GB N/A SATA HDD N/A
CD-R\RW N/A INTERNAL CDR N/A
KEYBOARD HP K639 LA KEY ZM3B13900758
MOUSE GENIUS 120 N/A MOU ZCE770600675




Equipment Model Type Code Serial
MONITOR HP L1706 FLAT PANEL MON CNN7220TZR
CPU XTRATECH N/A CASE CAS N/A

INTEL DUAL CORE 1.60 GHz | DUAL CORE SOCKET 478 PRO N/A

RAM 1 GB DDR 533 RAM N/A

HARD DISK 300 GB HD321KJ SATA HDD N/A
DVD-CD/RW LG INTERNAL CDR N/A
KEYBOARD HP KB-0316 LA KEY BC3370BVBUIAFP
MOUSE GENIUS GM-040032 N/A MOU 139659600557
Equipment Model Type Code Serial
MONITOR HP 1702 FLAT PANEL MON CNC529070Q
CPU HP DC5100 CASE CAS MXJ53402GY
INTEL D CORE 3.0 GHz DUAL CORE SOCKET 478 PRO N/A

RAM 512 MB DDR 533 RAM N/A

HARD DISK 80 GB N/A SATA HDD N/A

CD-R N/A INTERNAL CDR N/A
KEYBOARD HP SK-2880 LA KEY B77670ACPRXA08
MOUSE HP SBF-96 N/A MOU FB7330AN3UJ276V




Equipment Model Type Code Serial
MONITOR Samsung SyncMater T200 | FLAT PANEL MON | TW20HVZQ701374V
CPU HP DC5800 CASE CAS MXJ90305JH
INTEL CORE 2 DUO 3.0 GHz | CORE 2 DUO SOCKET 478 PRO N/A

RAM 2 GB DDR 533 RAM N/A

HARD DISK 250 GB N/A SATA HDD N/A
DVD-RW\CD-R RW N/A INTERNAL CDR N/A
KEYBOARD MICROSOFT 1066 LA KEY 7796800032021
MOUSE MICROSOFT X800127 N/A MOU 77968-600-0222323
Equipment Model Type Code Serial
MONITOR HP L1706 FLAT PANEL MON CNN7220TZR
CPU FOX N/A CASE CAS N/A

INTEL QUAD CORE 3.0 GHz | QUAD CORE SOCKET 478 PRO N/A

RAM 2 GB DDR 533 RAM N/A

HARD DISK 1024 GB N/A SATA HDD N/A
DVD-RW\CD-R RW N/A INTERNAL CDR N/A
KEYBOARD MICROSOFT 1066 LA KEY 7796800032021
MOUSE MICROSOFT X800127 N/A MOU 77968-600-0222323




Equipment Model Type Code Serial
MONITOR LG W19 FLAT PANEL MON

CPU FOX N/A CASE CAS N/A
INTEL QUAD CORE 3.0 GHz | QUAD CORE SOCKET 478 PRO N/A

RAM 3 GB DDR 533 RAM N/A
HARD DISK 640 GB N/A SATA HDD N/A
DVD-RW\CD-R RW N/A INTERNAL CDR N/A
KEYBOARD MICROSOFT 1066 LA KEY 7796800032021
MOUSE MICROSOFT X800127 N/A MOU 77968-600-0222323
Equipment Model Type Code Serial
MONITOR LG W2043SV FLAT PANEL MON 905NDLS1P816
CPU QUASAD N/A CASE CAS N/A
INTEL QUAD CORE 3.0 GHz | QUAD CORE SOCKET 478 PRO N/A

RAM 4 GB DDR 533 RAM N/A
HARD DISK 500 GB N/A SATA HDD N/A
DVD-RW\CD-R RW N/A INTERNAL CDR N/A
KEYBOARD QUASAD N/A LA KEY N/A
MOUSE QUASAD N/A N/A MOU N/A




Equipment Model Type Code Serial
MONITOR LG W2043SV FLAT PANEL MON 905NDWE1P825
CPU QUASAD N/A CASE CAS N/A
INTEL QUAD CORE 3.0 GHz | QUAD CORE SOCKET 478 PRO N/A

RAM 4 GB DDR 533 RAM N/A
HARD DISK 500 GB N/A SATA HDD N/A
DVD-RW\CD-R RW N/A INTERNAL CDR N/A
KEYBOARD QUASAD N/A LA KEY N/A
MOUSE QUASAD N/A N/A MOU N/A
Equipment Model Type Code Serial
MONITOR HP 2009m FLAT PANEL MON

CPUHP N/A CASE CAS N/A

AMD Athol QUAD CORE P6210Y SOCKET 478 PRO N/A
2.60GHz

RAM 6 GB DDR 533 RAM N/A
HARD DISK 500 GB N/A SATA HDD N/A
DVD-RW\CD-R RW N/A INTERNAL CDR N/A
KEYBOARD HP KU-0841 EN KEY CwW92130166
MOUSE HP MODGUO N/A MOU SA0934045464




Site: File Server

Equipment Model Type Code Serial
MONITOR HP L1710 FLAT PANEL MON N/A
CPUHP DC5700 CASE CAS MXJ72908V9
INTEL CORE 2 DUO 2.13 CORE 2 DUO SOCKET 478 PRO N/A

GHz

RAM 2 GB N/A 533 RAM N/A
HARD DISK 1024 GB SPO0802N SATA HDD N/A
KEYBOARD DELL KU-0170 N/A N/A CN-02J53557330
MOUSE SUPER POWER CM-3066P N/A N/A 00079738
Site: Mail Server

Equipment Model Type Code Serial
MONITOR N/A N/A N/A N/A

CPU SUPER POWER N/A N/A N/A N/A
INTEL PENTIUM Il 1 GHz N/A N/A N/A N/A

RAM 1 GB N/A N/A N/A N/A
HARD DISK 40 GB N/A N/A N/A N/A
CD-R N/A N/A N/A N/A
KEYBOARD GENIUS K627 N/A N/A ZM4115802737
MOUSE GENIUS N/A N/A N/A N/A




Site: Data base Server

Equipment Model Type Code Serial
MONITOR HP 5502 S5502 MON 1588-3003
CPU HP XEON HPDL350 N/A CAS N/A
INTEL D CORE 3.2 GHz N/A N/A PRO N/A

RAM 1 GB N/A N/A RAM N/A

2 HARD DISK 80 GB LOGICAL SCsil N/A HDD N/A

CD-R GCR-8482B N/A CDR N/A
KEYBOARD HP KB-0316 LA KEY |B77420AGARR3Z4
MOUSE HP M-S34 N/A MOU N/A

Site: Notebook

Equipment Model Type Code Serial
Pentium M 1.6 Ghz 512 MB | SONY VAIO PCG-Z1VFP NOT JO0047GE
Pentium M 1.73 GHz 512 MB |HP COMPAQ NX6120 NOT CNU5400B2T
Pentium M 1.73 GHz 512 MB |HP COMPAQ NX6120 NOT CNU5400BBO
Pentium M 1.73 GHz 1 GB TOSHIBA N/A NOT 85260965
Pentium IV 2.66 GHz 512 MB | HP Pavilion zd7000 NOT CNF3340GFQ
Intel Core 2 D 1.83 GHz 1 GB | SONY VAIO PCG 6N2P NOT VGN-SZ340FP
Intel Core 2 D 1.83 GHz 1 GB | SONY VAIO PCG 6N2P NOT 28247241 3002110
Intel Core 2 D 2GHz 1 GB HP 6710B MOU CNU721301L




Site: Notebook

Intel Core 2 D 2GHz 1 GB HP 6710B MOU CNU7212ZMG
Intel Core 2 D 2.17GHz 1GB |HP 530 NOT CNDB8112VBC
Intel Core 2 D 2.17GHz 1GB |HP 530 NOT CNDB8112T9Y
Intel Core 2 D 2.00GHz 2GB | SONY VAIO SZ670FN NOT 282056413001305
Intel Core 2 D 2.40 GHz 3GB | SONY VAIO Z570FN NOT 282748413001252
Intel Core 2 D 2.2GHz, 3GB |HP PROBOOK 4310S NOT CNU9453ZPG
Intel Core 2 D 2.2GHz, 3GB |HP PROBOOK 4410S NOT SCNU945053M
Intel Core 2 D 2.2GHz, 3GB |HP PROBOOK 4410S NOT SCNU94505BJ
Intel Core 2 D 2.53 GHz 4GB | SONY VAIO VPCCW15FL NOT 27504847 3001716
Intel Core 2 D 2.66 GHz 4GB | SONY VAIO Z870TG NOT
Intel Core 2D 2.5 GHz 4GB |HP dv6-1355dx NOT CNF93558BP
Equipos de comunicacion
Equipment Type Code Serial
ROUTER DLINK 2.4 GHZ DIl — 614+ ROU D906238033969
CNET POWER SWITCH CNSH-2400 SWiI AHW1304001808
SWITCH 3COM 16 PUERTOS N/A SWiI N/A
SWITCH D-LINK 24 PTOS SMARTSWITCH SWiI F36A182000050
10/100/1000
SWITCH D-LINK 24 PTOS SMARTSWITCH SWiI F36A181000043
10/100/1000
SWITCH D-LINK 24 PTOS SMARTSWITCH SWiI F36A181000038
10/100/1000
SWITCH D-LINK 24 PTOS SMARTSWITCH SWiI F36A181000037
10/100/1000




Equipment Type Code Serial

ROUTER D-LINK DIR-100 ROU P14K149013094
ROUTER D-LINK DIR-100 ROU P14K179013093
OmniPCX Office RACK 100/100e CEN BAN00705798034




Anexo 1.6 Manuales para el escalamiento de equipos
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Actualizaciones de Hardware

Caracteristicas de mantenimiento

El ordenador incluye funciones que facilitan la actualizacién y el servicio. La mayoria de los
procedimientos de instalacion que se describen en este capitulo se puede realizar sin necesidad de
utilizar herramientas.

Advertencias y precauciones

ESES

Antes de realizar una actualizacion, asegurese de leer con atencion todas las instrucciones aplicables,
precauciones y advertencias incluidas en esta guia

A ADVERTENCIA Para reducir el riesgo de quemaduras producidas por descargas eléctricas,

superficies calientes o fuego:

Desconecte el cable de alimentacién de la toma eléctrica y deje que los componentes internos
del sistema se enfrien antes de tocarlos.

No conecte conectores de teléfono o telecomunicaciones en los receptaculos del controlador de
interfaz de red (NIC).

No desactive la conexion a tierra del cable de alimentacion. Esta conexion es un elemento de
seguridad importante.

Enchufe el cable de alimentacion a una toma de alimentacion eléctrica con conexion a tierra a
la que se pueda acceder facilmente en todo momento.

Para reducir el riesgo de danos graves, lea la Guia de seguridad y ergonomia. En ella se describe
la workstation, la configuracion, la postura correctas, asi como los habitos de salud y de trabajo
apropiados para los usuarios, y proporciona informacién de seguridad mecanica y eléctrica
importante. Esta guia se encuentra en la Web en http://www.hp.com/ergo y en Documentation
and Diagnostics CD.

PRECAUCION La electricidad estatica puede dafiar los componentes eléctricos del ordenador
o los componentes adicionales. Antes de comenzar estos pasos, toque un objeto metalico que
esté conectado a tierra para eliminar la electricidad estatica de su cuerpo. Consulte apéndice D,
Descarga electrostatica para obtener mas informacién.

Cuando el ordenador esta conectado a una fuente de alimentacion CA, el voltaje se aplica
siempre a la placa del sistema. Debe desconectar el cable de alimentacion de la fuente de
alimentacion antes de abrir el ordenador para evitar dafos de los componentes internos.
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Extraccién del panel de acceso del ordenador

1.
2,

Extraiga/desconecte cualquier dispositivo de seguridad que impida la apertura del ordenador.

Extraiga del ordenador todos los medios extraibles, como unidades de disquete o discos
compactos.

Apague correctamente el ordenador utilizando la opcién del sistema operativo y apague todos los
dispositivos externos.

Desenchufe el cable de alimentacion de la toma eléctrica y desconecte todos los dispositivos
externos.

PRECAUCION Independientemente del estado de encendido, el voltaje se muestra en la
placa del sistema siempre que el sistema esté conectado a una toma eléctrica CA activa.
Debe desconectar el cable de alimentacién con el fin de evitar dafios en los componentes
internos del ordenador.

Afloje el tornillo de apriete manual (1) que sujeta el panel de acceso al chasis del ordenador.

Deslice el panel de acceso (2) hacia atras aproximadamente 1,3 cm (1/2 pulgada) y, a
continuacion, levantelo y retirelo de la unidad.

999y, . ; i
E//f Nota Silo desea, puede colocar el equipo sobre uno de sus lados para instalar las partes
internas. Asegurese de colocar el lado del panel de acceso hacia arriba.

Figura 2-1 Extraccion del panel de acceso del ordenador
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Cdémo volver a colocar el panel de acceso del ordenador

Coloque el panel de acceso sobre el chasis, con aproximadamente 1,3 cm (1/2 pulgada) del panel
sobresaliendo de la parte posterior del chasis y deslicelo hasta colocarlo en su sitio (1). Asegurese de
que el orificio del tornillo de apriete manual quede alineado con el orificio del chasis y apriete el tornillo
de ajuste manual (2).

Figura 2-2 Como volver a colocar el panel de acceso del ordenador

ESES Como volver a colocar el panel de acceso del ordenador 9



Extraccién del panel frontal

1.
2,

Extraiga/desconecte cualquier dispositivo de seguridad que impida la apertura del ordenador.

Extraiga del ordenador todos los medios extraibles, como unidades de disquete o discos
compactos.

Apague correctamente el ordenador utilizando la opcién del sistema operativo y apague todos los
dispositivos externos.

Desenchufe el cable de alimentacion de la toma eléctrica y desconecte todos los dispositivos
externos.

PRECAUCION Independientemente del estado de encendido, el voltaje se muestra en la
placa del sistema siempre que el sistema esté conectado a una toma eléctrica CA activa.
Debe desconectar el cable de alimentacién con el fin de evitar dafios en los componentes
internos del ordenador.

Extraiga el panel de acceso del equipo.

Presione la pestana verde situada en la parte inferior derecha del chasis (1) para liberar la parte
inferior del panel; a continuacién, separela del chasis (2) para liberar la parte superior del panel.

-
‘. o

Figura 2-3 Extraccion del panel frontal
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Colocacioén del panel frontal

Coloque el chasis en posicion vertical. Inserte los dos ganchos de la parte superior del panel en los
orificios rectangulares del chasis (1) y, a continuacion, gire la parte inferior del panel sobre el chasis
(2), de manera que los dos ganchos inferiores del panel encajen en su lugar correspondiente.

Figura 2-4 Colocacion del panel frontal
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Instalacion de Memoria Adicional

El equipo se entrega con médulos de memoria en linea dual (DIMM) con 2 memorias de acceso aleatorio
dinamico sincrono de velocidad de datos doble (DDR2-SDRAM).

modulos DIMM

En los z6calos de memoria de la placa del sistema se pueden instalar hasta cuatro médulos DIMM
estandar. En estos z6calos de memoria hay preinstalado por lo menos un médulo DIMM. Para lograr
el maximo rendimiento de memoria, puede instalar en la placa del sistema hasta 4 GB de memoria
configurada en modo de doble canal de alto rendimiento.

Médulos DIMM DDR2-SDRAM

Para un funcionamiento correcto del sistema, los médulos DIMM DDR2-SDRAM deben ser:
e estandar del sector con 240 patillas

e compatibles con PC2-5300 667 MHz sin bufer

e  Mobdulos DIMM DDR2-SDRAM de 1,8 voltios

Los mddulos DIMM DDR2-SDRAM también deben:

e admite latencia CAS 4 y 5 para DDR2/667 MHz

e contener la informacion obligatoria sobre SPD de la normativa JEDEC

Ademas, el ordenador admite:

e Tecnologias de memoria no ECC de 256 Mbit, 512 Mbit y 1 Gbit

e  modulos DIMM de una o dos caras

e  Moddulos DIMM fabricados con dispositivos DDR x8 y x16; los mddulos DIMM fabricados con
SDRAM x4 no son compatibles

E/r Nota El sistema no se iniciara si instala médulos DIMM no compatibles.
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Instalacion de zécalos DIMM

ESES

La placa del sistema cuenta con cuatro zécalos DIMM, dos en cada canal. Los zdcalos estan
identificados como XMM1, XMM2, XMM3 y XMM4. Los zécalos XMM1 y XMM2 funcionan en la memoria
del Canal A. Los z6calos XMM3 y XMM4 funcionan en la memoria del Canal B.

Figura 2-5 Ubicaciones de los z6calos DIMM

Elemento Descripcion Color del zécalo

1

Zécalo DIMM XMM1, Canal A (instalar  Negro
en primer lugar)

2 Zécalo DIMM XMM2, Canal A Blanco

3 Zécalo DIMM XMM3, Canal B (instalar Negro
en segundo lugar)

4 Zo6calo DIMM XMM4, Canal B Blanco

El sistema funcionara automaticamente en modo de un solo canal, modo de canal doble o en modo
flexible, en funcién de cdmo se hayan instalado los médulos DIMM.

El sistema funcionara en modo de un solo canal si la instalaciéon de médulos sélo se ha realizado
en un canal de los zdcalos DIMM.

El sistema funcionara en un modo de doble canal de mayor rendimiento si la capacidad total de
la memoria de los médulos DIMM del Canal A es igual a la capacidad total de la memoria de los
maédulos DIMM del Canal B. La tecnologia y la anchura del dispositivo puede variar entre los
canales. Por ejemplo, si se instalan dos médulos DIMM de 256 MB en el canal A'y un médulo
DIMM de 512 MB en el Canal B, el sistema funcionara en modo de doble canal.

El sistema funcionara en modo flexible si la capacidad total de la memoria de los médulos DIMM
en el Canal A no es igual a la capacidad total de los médulos DIMM del Canal B. En modo flexible,
el canal instalado con la menor cantidad de memoria representa la cantidad total de memoria
asignada al doble canal y el resto se asigna a un solo canal. Para conseguir una velocidad éptima,
los canales deben estar equilibrados de modo que la mayor cantidad de memoria se reparta entre
los dos canales. Por ejemplo, si esta instalando los zécalos con un médulo DIMM de 1 GB, dos
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modulos DIMM de 512 MB y uno de 256 MB, un canal se debe instalar con un médulo DIMM de
1 GB y otro de 256 MB y el otro canal se debe instalar con los dos médulos DIMM de 512 MB.
Con esta configuracion, 2 GB se ejecutaran como doble canal y 256 MB se ejecutaran como un
solo canal.

e En cualquier modo, la velocidad maxima de funcionamiento queda determinada por el médulo
DIMM mas lento del sistema.

Instalacion de moédulos DIMM

A PRECAUCION Se debe desconectar el cable de alimentacion, y esperar aproximadamente 30
segundos para que se descargue toda la energia residual, antes de afiadir o extraer médulos
de memoria. Independientemente del estado de encendido, el voltaje se proporciona a los
modulos de memoria siempre que el equipo esté conectado a una toma eléctrica de CA activa.
Afadir o extraer médulos de memoria mientras haya voltaje puede provocar dafios irreparables
a los médulos de memoria o a la placa del sistema. Si aparece algun indicador luminoso en la
placa del sistema, significa que sigue existiendo voltaje.

Los zécalos de los médulos de memoria tienen contactos metalicos chapados en oro. Al
actualizar la memoria, es importante utilizar médulos de memoria con contactos metalicos
chapados en oro para evitar la corrosion y la oxidacion resultantes del contacto entre metales
incompatibles.

La electricidad estatica puede dafiar los componentes electronicos del ordenador o las tarjetas
opcionales. Antes de comenzar estos pasos, toque un objeto metélico que esté conectado a
tierra para eliminar la electricidad estatica de su cuerpo. Para obtener mas informacion, consulte
el apéndice D, Descarga electrostatica.

Cuando manipule un médulo de memoria, no toque ningun contacto. Si lo hiciera, el médulo
podria resultar dafiado.

1. Extraiga/desconecte cualquier dispositivo de seguridad que impida la apertura del ordenador.

2. Extraiga del ordenador todos los medios extraibles, como unidades de disquete o discos
compactos.

3. Apague correctamente el ordenador utilizando la opcién del sistema operativo y apague todos los
dispositivos externos.

4. Desenchufe el cable de alimentacion de la toma eléctrica y desconecte todos los dispositivos
externos.

A PRECAUCION Se debe desconectar el cable de alimentacion, y esperar
aproximadamente 30 segundos para que se descargue toda la energia residual, antes de
afiadir o extraer médulos de memoria. Independientemente del estado de encendido, el
voltaje se proporciona a los médulos de memoria siempre que el equipo esté conectado a
una toma eléctrica de CA activa. Afadir o extraer médulos de memoria mientras haya voltaje
puede provocar dafos irreparables a los médulos de memoria o a la placa del sistema. Si
aparece algun indicador luminoso en la placa del sistema, significa que sigue existiendo
voltaje.

5. Extraiga el panel de acceso del equipo.

6. Localice los z6calos del médulo de memoria en la placa del sistema.
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ADVERTENCIA Para reducir el riesgo de quemaduras producidas por superficies
calientes, espere a que se enfrien los componentes internos del sistema antes de tocarlos.

7. Abra los dos pestillos del zécalo del médulo de memoria (1) e inserte el médulo de memoria en el
z6calo (2).

-~
o

Figura 2-6 Instalacion de un médulo DIMM

19, , . , . T
E% Nota Los moédulos de memoria solo se pueden instalar de una forma. Haga coincidir la
muesca del moédulo con la pestafa del zécalo de memoria.

Para obtener el maximo rendimiento, rellene los zécalos de modo que la capacidad de la
memoria se extienda de forma tan uniforme como sea posible entre el Canal A y el Canal
B. Para obtener mas informacion, consulte Instalacion de zécalos DIMM.

8. Inserte el médulo en el zécalo; compruebe que quede totalmente insertado y bien encajado.
Asegurese de que las pestafias estan en la posicion cerrada (3).

9. Repitalos pasos 7 y 8 para instalar los demas médulos.
10. Vuelva a colocar el panel de acceso del ordenador.

11. Vuelva a conectar el cable de alimentacion y el resto de dispositivos externos, y a continuacion
encienda el ordenador. El ordenador deberia reconocer automaticamente la memoria adicional al
encenderse.

12. Bloquee todos los dispositivos de seguridad que estuvieran desconectados cuando se extrajo el
panel de acceso.
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Extraccion o instalacidén de una tarjeta de expansion

El ordenador tiene dos ranuras de expansion PCI estandar que pueden dar cabida a una tarjeta de
expansion de hasta 17,46 cm (6,875 pulgadas) de longitud. El ordenador también cuenta con una
ranura de expansion PCl Express x1 y una ranura de expansion ADD2/SDVO.

Figura 2-7 Ubicaciones de las ranuras de expansion

Elemento Descripcion

1

Ranura de expansién PCI

Ranura de expansion PCI

Ranura de expansion PCI Express x1

Ranura de expansion ADD2/SDVO

r__f’//r Nota La plataforma dc5700 sélo admite el uso de tarjetas de adaptador ADD2 (Advanced

Digital Display 2) de disefio normal (o no invertido), que se insertan en el conector SDVO (Serial
Digital Video Output) de la placa del sistema de la plataforma. Las tarjetas ADD2 se utilizan para
conferir capacidades de multimonitor al controlador de graficos integrado.

El conector ADD2/SDVO de la placa del sistema tiene el aspecto externo de un conector PCI
Express x16; sin embargo, la plataforma NO admite el uso de tarjetas PCI Express
convencionales o tarjetas ADD2 de disefio invertido.

Extraccién, sustitucién o adicion de una tarjeta de expansién:

1.
2,

Extraiga/desconecte cualquier dispositivo de seguridad que impida la apertura del ordenador.

Extraiga del ordenador todos los medios extraibles, como unidades de disquete o discos
compactos.

Apague correctamente el ordenador utilizando la opcién del sistema operativo y apague todos los
dispositivos externos.
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4. Desenchufe el cable de alimentacion de la toma eléctrica y desconecte todos los dispositivos
externos.

A PRECAUCION Independientemente del estado de encendido, el voltaje se muestra en la
placa del sistema siempre que el sistema esté conectado a una toma eléctrica CA activa.
Debe desconectar el cable de alimentacién con el fin de evitar dafios en los componentes
internos del ordenador.

5. Extraiga el panel de acceso del equipo.

6. Localice el zocalo de expansion libre correcto en la placa del sistema y la ranura de expansion
correspondiente en la parte posterior del chasis del ordenador.

7. En la parte posterior del ordenador, un sistema de cierre en la cubierta de la ranura deslizante fija
los soportes y las cubiertas de la ranura de expansién en su sitio. Afloje los tornillos de ajuste
manual que sujetan el cierre de la cubierta de la ranura (1) y deslice el cierre de la cubierta de la
ranura hasta extraerla del chasis (2).

o= s

Figura 2-8 Apertura del sistema de cierre de la cubierta de la ranura

8. Antes de instalar la tarjeta de expansion, extraiga la cubierta de ranura de expansion o la tarjeta
de expansion existente.
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r__f/r Nota Antes de extraer una tarjeta de expansion instalada, desconecte los cables que
pudieran estar conectados a ésta.

a. Siva ainstalar una tarjeta de expansion en un zécalo libre, debera extraer la cubierta de la
ranura de expansion apropiada de la parte posterior del chasis. Tire de la cubierta de la ranura
y retirela del interior del chasis.

Figura 2-9 Extraccion de la cubierta de la ranura de expansion
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b. Sivaa extraer una tarjeta PCl estandar, sosténgala por cada extremo y, con cuidado, mueva
la tarjeta hacia delante y hacia atras hasta que los conectores se suelten del zécalo. Tire de
la tarjeta de expansién hacia arriba desde el zécalo (1) y retirela del interior del chasis (2)
para sacarla del cuadro del chasis. Asegurese de no rayar la tarjeta rozandola contra los
demas componentes.

Figura 2-10 Extraccion de una tarjeta de expansion PCI estandar

c. Sivaaextraer una tarjeta ADD2/SDVO, separe de la tarjeta el brazo de retencién de la parte
posterior del zdcalo de extension y, con cuidado, mueva la tarjeta hacia delante y hacia atras
hasta que los conectores se suelten del zécalo. Tire de la tarjeta de expansion hacia arriba
desde zécalo y retirela del interior del chasis para sacarla del cuadro del chasis. Asegurese
de no rayar la tarjeta rozandola contra los demas componentes.

Figura 2-11 Extraccién de una tarjeta de expansion ADD2/SDVO
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9. Guarde la tarjeta extraida en un embalaje que la proteja contra la electricidad estatica.

10. Sino desea instalar una nueva tarjeta de expansion, coloque la cubierta de la ranura de expansion
para cerrar la ranura abierta.

PRECAUCION Después de extraer una tarjeta de expansion, debe reemplazarla con una
nueva tarjeta o una cubierta de ranura de expansion para garantizar una refrigeracion
adecuada de los componentes internos del ordenador durante su funcionamiento.

11. Parainstalar una tarjeta de expansion nueva, sostenga la tarjeta justo por encima del zécalo de
la placa del sistema y mueva la tarjeta hacia la parte trasera del chasis (1) para que el soporte de
la tarjeta quede alineado con la ranura abierta en la parte posterior del chasis 1. Encaje la tarjeta
en el zécalo de expansién de la placa del sistema (2).

Figura 2-12 Instalacién de una tarjeta de expansion

9y . . . . . .
E//ﬁ Nota Al instalar una tarjeta de expansion, presione con firmeza sobre la tarjeta para que
el conector se inserte correctamente en la ranura de la tarjeta de expansion.

20 Capitulo 2 Actualizaciones de Hardware ESES



ESES

12.

13.

14.
15.

16.

17.

Mientras sujeta el soporte de la tarjeta de expansion contra el chasis, deslice el cierre de la cubierta
de la ranura hacia los soportes de la tarjeta de expansion y las cubiertas de la ranura (1) para
fijarlos en su sitio y, a continuacion, vuelva a colocar los tornillos de ajuste manual (2) que sujetan
el cierre de la cubierta de la ranura.

Figura 2-13 Fijacién de las tarjetas de expansion y cubiertas de ranura

'Y

Conecte los cables externos a la tarjeta instalada, si hace falta. Conecte los cables externos a la
placa del sistema, si hace falta.

Vuelva a colocar el panel de acceso del ordenador.

Vuelva a conectar el cable de alimentacion y el resto de dispositivos externos, y a continuacién
encienda el ordenador.

Bloquee todos los dispositivos de seguridad que estuvieran desconectados cuando se extrajo el
panel de acceso.

Si es necesario, reconfigure el ordenador. Consulte la Guia sobre la utilidad Computer Setup
(F10) de Documentation and Diagnostics CD para obtener instrucciones sobre como utilizar
Computer Setup.
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Ubicaciones de las unidades

Figura 2-14 Ubicaciones de las unidades

1 Dos compartimientos de unidad externos de 5,25 pulgadas para unidades
opcionales (se muestran unidades 6pticas).

2 Un compartimiento de unidad externo de 3,5 pulgadas para unidad
opcional (se muestra una unidad de disquete)

3 Compartimiento de la unidad de disco duro interno principal de 3,5
pulgadas

4 Compartimiento de la unidad de disco duro interno secundario de 3,5
pulgadas

Para comprobar el tipo y el tamario de los dispositivos de almacenamiento instalados en el ordenador,
ejecute Computer Setup. Para obtener mas informacién, consulte la Guia sobre la utilidad Computer
Setup (F10) de Documentation and Diagnostics CD.
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Instalacion de unidades adicionales

Cuando instale unidades adicionales, siga estas directrices:

La unidad de disco duro Serial ATA (SATA) principal se debe conectar al conector SATA azul
marino de la placa del sistema identificado como SATAO.

Conecte la primera unidad 6ptica SATA al conector SATA blanco de la placa del sistema
identificado como SATA1.

Instale siempre los conectores SATAO azul marino y SATA1 blanco antes que los conectores
SATA4 azul claro y SATAS5 naranja.

Conecte una segunda unidad 6ptica SATA al conector SATAS naranja.

Conecte unidades de disco duro SATA adicionales al siguiente conector SATA (sin instalar)
disponible en la placa del sistema en el siguiente orden: SATAQ, SATA1, SATA5, SATA4.

Conecte una unidad de disquete al conector identificado como FLOPPY P10.
El sistema no admite unidades 6pticas Parallel ATA (PATA) o unidades de disco duro PATA.

Puede instalar una unidad de media altura o de un tercio de altura en un compartimiento de media
altura.

Se deben utilizar tornillos de guia para asegurarse de que la unidad se alineara correctamente
dentro de su alojamiento y quedara en su sitio. HP suministra ocho tornillos de guia adicionales,
instalados en el chasis, detras del panel frontal. Cuatro de los tornillos de guia son tornillos
estandar 6-32 de color plata, que se utilizan sélo en unidades de disco duro. Los otros cuatro
tornillos de guia son tornillos métricos M3 de color negro, que se utilizan para el resto de unidades.

A PRECAUCION Para evitar que se pierdan datos y que el ordenador o la unidad resulten

ESES

dafiados:

Si inserta o0 extrae una unidad, cierre el sistema operativo correctamente, apague el ordenador
y desconecte el cable de alimentacion. No extraiga una unidad cuando el ordenador esté
encendido o en modo de espera.

Antes de manipular una unidad, descargue la electricidad estética de su cuerpo. Mientras
manipule una unidad, no toque el conector. Para obtener mas informacioén sobre cémo evitar
dafos por la electricidad estatica, consulte el Apéndice D, Descarga electrostatica.

Manipule las unidades con cuidado de que no se le caigan.
No ejerza demasiada presion al insertar una unidad.

No exponga la unidad de disco duro a liquidos, temperaturas extremas ni a productos que
puedan tener campos magnéticos, por ejemplo monitores o altavoces.

Si debe enviar por correo una unidad, envuélvala en plastico de embalaje con burbujas o en otro
material de embalaje protector y utilice una etiqueta que indique “Fragil: Manipular con cuidado.”
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Extraccion de una unidad externa de 5,25 pulgadas o 3,5 pulgadas

PRECAUCION Antes de extraer la unidad del ordenador deben retirarse todos los medios
extraibles de la unidad.

1. Extraiga/desconecte cualquier dispositivo de seguridad que impida la apertura del ordenador.

2. Extraiga del ordenador todos los medios extraibles, como unidades de disquete o discos
compactos.

3. Apague correctamente el ordenador utilizando la opcién del sistema operativo y apague todos los
dispositivos externos.

4. Desenchufe el cable de alimentacion de la toma eléctrica y desconecte todos los dispositivos
externos.

PRECAUCION Independientemente del estado de encendido, el voltaje se muestra en la
placa del sistema siempre que el sistema esté conectado a una toma eléctrica CA activa.

Debe desconectar el cable de alimentacion con el fin de evitar dafios en los componentes
internos del ordenador.

5. Extraiga el panel de acceso y el panel frontal.
6. Desconecte los cables de la unidad, como se indica en las siguientes ilustraciones.

a. Siva a extraer una unidad 6ptica de 5,25 pulgadas, desconecte los cables de alimentacion
(1) y de datos (2) de la parte posterior de la unidad.

Figura 2-15 Desconexion de los cables de la unidad éptica
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b. Siva a extraer una unidad de disquete, desconecte el cable de datos (1) y el cable de
alimentacion (2) de la parte posterior de la unidad.

A

Figura 2-16 Desconexion de los cables de la unidad de disquete

7. Lasunidades estan aseguradas en el compartimiento de la unidad mediante un soporte de unidad
con pestafias de liberacion. Presione hacia arriba las pestafias de liberacién del soporte de la
unidad (1) que desee extraer y, a continuacién, deslice la unidad hacia el exterior de su
compartimiento de unidad (2).

Figura 2-17 Extraccion de las unidad externas

8. Retire los cuatro tornillos de guia, dos en cada lateral, de la unidad antigua. Necesitara esos
tornillos para instalar la nueva unidad.
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Instalacién de una unidad externa de 5,25 pulgadas o de 3,5 pulgadas

%/r Nota Una unidad éptica puede ser una unidad de CD-ROM, CD-R/RW, DVD-ROM, DVD+R/
RW o una unidad combinada CD-RW/DVD.

El sistema no admite unidades opticas Parallel ATA (PATA).

1. Coloque los cuatro tornillos de guia (dos en cada lado) que quité de la unidad antigua en la nueva
unidad. Esos tornillos le ayudan a colocar la unidad en la posicién correcta dentro del
compartimiento. Se proporcionan tornillos de guia en la parte frontal del chasis debajo del panel
frontal.

Figura 2-18 Instalacién de tornillos de guia (se muestra unidad 6ptica)

r_f//r Nota Hay un total de ocho tornillos de guia adicionales en la parte frontal del chasis debajo

- del panel. Cuatro de ellos tienen roscas estandar 6-32 y los otros cuatro rosca métrica M3.
Los tornillos estandar se utilizan para unidades de disco duro y tiene un acabado plateado.
Los tornillos métricos se utilizan para el resto de unidades y tienen un acabado en color
negro. Asegurese de instalar los tornillos de guia adecuados en la unidad.

2. Deslice la unidad en el compartimiento de la unidad, alineando los tornillos de guia con las ranuras
de guia hasta que quede firmemente en su sitio.

Figura 2-19 Deslizamiento de las unidades externas en su alojamiento
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3. Conecte los cables de alimentacion y de datos a la unidad como se muestra en las siguientes
ilustraciones.

a. Sivaainstalar una unidad optica, conecte el cable de alimentacion (1) y de datos (2) a la
parte posterior de la unidad.

Figura 2-20 Conexion de los cables de la unidad éptica

PRECAUCION Nunca pliegue o enrolle un cable de datos SATA de manera que el
radio sea inferior a 30 mm (1,18 pulgadas). Un plegado excesivo puede romper los
cables internos.

b. Siva ainstalar una unidad de disquete, conecte el cable de datos (1) y de alimentacién (2)
a la parte posterior de la unidad.

&/

Figura 2-21 Conexién de los cables de la unidad de disquete

4. Siseinstalauna unidad nueva, hay que conectar el extremo opuesto del cable de datos al conector
correspondiente de la placa del sistema.

ESES Instalacion de unidades adicionales 27



r__f’//r Nota Sivaainstalar una unidad 6ptica SATA, conecte la primera unidad éptica al conector
SATA blanco de la placa del sistema identificado como SATA1. Conecte la segunda unidad
Optica al conector SATA naranja identificado como SATAS.

Si va a instalar una unidad de disquete, conéctela al conector de la placa del sistema
identificado como FLOPPY P10.

5. Sifuera necesario, extraiga del panel frontal la tapa del panel de la unidad, presionando las dos
lengletas de sujecion hacia el extremo izquierdo externo del panel (1), y tire de la tapa del panel
hacia adentro para extraerla (2).

Figura 2-22 Extraccion de las tapas del panel

6. Sustituya el panel de la unidad que se ha extraido por el panel correspondiente, encajandolo en
su sitio.

E’//r Nota El tipo de panel necesario depende del tipo de unidad que se vaya a instalar.

7. Vuelva a colocar el panel frontal y el panel de acceso del ordenador.

8. Vuelva a conectar el cable de alimentacion y el resto de dispositivos externos, y a continuacién
encienda el ordenador.

9. Bloquee todos los dispositivos de seguridad que estuvieran desconectados cuando se extrajo el
panel de acceso.
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Extraccion de una unidad de disco duro interna de 3,5 pulgadas

I%’//r Nota Antes de extraer la unidad de disco duro antigua, asegurese de hacer una copia de

- seguridad de los datos de la unidad de disco duro para poder transferir los datos a la unidad de
disco duro nueva. Si va a reemplazar la unidad de disco principal, asegurese de que tiene el
conjunto de CD Restore Plus! que cre6 cuando configuré el ordenador para restaurar el sistema
operativo, los controladores de software y cualquier aplicacién de software instalados
previamente en el ordenador. Si no dispone de este conjunto de CD, créelo ahora. Para obtener
mas informacion, consulte la Guia del usuario HP Backup and Recovery Manager (Gestor de
recuperacion y copias de seguridad) en el menu Inicio de Windows. Quiza desee imprimir esta
guia como referencia de facil acceso.

1. Extraiga/desconecte cualquier dispositivo de seguridad que impida la apertura del ordenador.

2. Extraiga del ordenador todos los medios extraibles, como unidades de disquete o discos
compactos.

3. Apague correctamente el ordenador utilizando la opcion del sistema operativo y apague todos los
dispositivos externos.

4. Desenchufe el cable de alimentacion de la toma eléctrica y desconecte todos los dispositivos
externos.

PRECAUCION Independientemente del estado de encendido, el voltaje se muestra en la
placa del sistema siempre que el sistema esté conectado a una toma eléctrica CA activa.
Debe desconectar el cable de alimentacién con el fin de evitar dafios en los componentes
internos del ordenador.

5. Extraiga el panel de acceso y el panel frontal.

6. Desconecte el cable de alimentacion (1) y el cable de datos (2) de la parte posterior de la unidad
de disco duro.

-

Figura 2-23 Desconexion de los cables de la unidad de disco duro

ESES Instalacién de unidades adicionales 29



30

7. Retire el cable de alimentacion (1), el cable de datos principal (2) y el cable de datos secundario
(si fuera necesario) (3), de los retenedores de cable para facilitar el acceso a la unidad.

Figura 2-24 Retirada de los cables de los retenedores de cables

8. Libere la unidad tirando de la pestaia de liberacién verde (1) y deslizando la unidad hasta extraerla
del compartimiento (2).

Figura 2-25 Extraccion de una unidad de disco duro

9. Retire los cuatro tornillos de guia, dos en cada lateral, de la unidad antigua. Necesitara esos
tornillos para instalar la nueva unidad.
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Instalacién de una unidad de disco duro interna de 3,5 pulgadas

E’//r Nota El sistema no admite unidades de disco duro Parallel ATA (PATA)

1. Coloque los cuatro tornillos de guia (dos en cada lado) que quité de la unidad antigua en la nueva
unidad. Esos tornillos le ayudan a colocar la unidad en la posicién correcta dentro del
compartimiento. Se proporcionan tornillos de guia en la parte frontal del chasis debajo del panel
frontal.

Figura 2-26 Instalacién de los tornillos de guia de la unidad de disco duro

%/r Nota Hay un total de ocho tornillos de guia adicionales en la parte frontal del chasis debajo

- del panel. Cuatro de ellos tienen roscas estandar 6-32 y los otros cuatro rosca métrica M3.
Los tornillos estandar se utilizan para unidades de disco duro y tiene un acabado plateado.
Los tornillos métricos se utilizan para el resto de unidades y tienen un acabado en color
negro. Asegurese de instalar los tornillos de guia adecuados en la unidad.

2. Deslice la unidad en el compartimiento de la unidad, alineando los tornillos de guia con las ranuras
de guia hasta que quede firmemente en su sitio. EI compartimiento superior se reserva para la
unidad de disco duro principal. EI compartimiento inferior se reserva para una unidad de disco
duro secundaria y opcional.

Figura 2-27 Deslizamiento de una unidad de disco duro en el compartimiento
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3. Conecte el cable de alimentacién (1) y el cable de datos (2) en la parte posterior de la unidad de
disco duro.

E’//r Nota Siva ainstalar una unidad de disco duro principal, utilice el conector de alimentacion
identificado como P4. Si va a instalar una unidad de disco duro secundaria, utilice el
conector de alimentacion identificado como P5.

Figura 2-28 Conexion de los cables de la unidad de disco duro

PRECAUCION Nunca pliegue o enrolle un cable de datos SATA de manera que el radio
sea inferior a 30 mm (1,18 pulgadas). Un plegado excesivo puede romper los cables
internos.

4. Siseinstala unaunidad nueva, hay que conectar el extremo opuesto del cable de datos al conector
correspondiente de la placa del sistema.

E; Nota Si el sistema sdlo tiene un disco duro SATA, debe conectar el cable de datos de la
unidad de disco duro al conector azul marino identificado como SATAOQ para evitar cualquier
problema de funcionamiento de la unidad de disco duro. Si va a afiadir una segunda unidad
de disco, conecte el cable de datos al siguiente conector SATA (sin instalar) disponible en
la placa del sistema en el siguiente orden: SATAO, SATA1, SATA5, SATA4.

5. Coloque los cables de alimentacién y de datos en sus retenedores de cable.
6. Vuelva a colocar el panel frontal y el panel de acceso del ordenador.

7. Vuelva a conectar el cable de alimentacion y el resto de dispositivos externos, y a continuacién
encienda el ordenador.

8. Bloquee todos los dispositivos de seguridad que estuvieran desconectados cuando se extrajo el
panel de acceso.

I%’//r Nota Si ha sustituido la unidad de disco duro principal, utilice el conjunto de CD Restore

- Plus! que cre6 cuando configurd el ordenador para restaurar el sistema operativo, los
controladores de software y cualquier aplicacion de software instalados previamente en el
ordenador. Una vez finalizado el proceso de restauracion, reinstale los archivos personales de
los que hizo una copia de seguridad antes de sustituir el disco duro.
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Especificaciones

Dimensiones del modelo de escritorio

Altura 19,94 pulgadas 50,65 cm
Ancho 6,98 pulgadas 17,73 cm
Profundidad 16,88 pulgadas 42,87 cm
Peso aproximado 23,51b 10,66 kg
Intervalo de temperaturas

En funcionamiento 50° a 95 °F 10°a35°C
En reposo -22° a 140 °F -30°a60°C
Humedad relativa (sin condensacion)

En funcionamiento 10-90% 10-90%

En reposo (38,7 °C max. termémetro humedo) 5-95% 5-95%
Altitud maxima (sin presurizar)

En funcionamiento 10.000 pies 3.048 m

En reposo 30.000 pies 9.144 m

% Nota La temperatura de funcionamiento se reduce 1,0 °C por cada 300 m (1.000 pies) a 3.000 m (10.000
= pies) por encima del nivel del mar, sin luz solar directa. La velocidad maxima de cambio es de 10 °C/h. El

limite superior depende del tipo y el nimero de opciones instaladas.

Disipacion del calor

Maximo 1.575 BTU/h 397 kg-cal/h
Tipico (reposo) 315 BTU/h 80 kg-cal/h
Fuente de alimentacion 115V 230V
Intervalo de tension en funcionamiento’ 90-132 V CA 180-264 V CA
Tensiéon nominal 100-127 V CA 200-240V CA
Frecuencia de red 50-60 Hz 50-60 Hz
Potencia de salida 300 W 300 W
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Corriente nominal de entrada (maxima)’ 8Aa100V CA 4Aa200V CA

1 Este sistema utiliza una alimentacion eléctrica corregida por un factor de potencia pasivo. La
correccion del factor de potencia sélo esta presente en el modo de funcionamiento de 230 V. Gracias
a esto, el sistema cumple los requisitos de la marca CE en los paises de la Unién Europea. Esta
alimentacion requiere la utilizacion de un conmutador de seleccion del voltaje de entrada
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Sustitucion de la bateria

La bateria que se incluye con el ordenador proporciona energia al reloj de tiempo real. Cuando sustituya
la bateria, utilice una bateria equivalente a la bateria instalada originalmente en el equipo. El equipo
se entrega con una bateria de litio de 3 voltios.

A

El//r

ADVERTENCIA El equipo contiene una bateria interna de diéxido de manganeso y litio. Existe
peligro de incendio y quemaduras si la bateria no se utiliza correctamente. Para reducir el riesgo
de lesiones personales:

No intente recargar la bateria.
No la exponga a temperaturas superiores a 60 °C (140 °F).

No desmonte, aplaste, perfore, cortocircuite los contactos externos ni los exponga al agua o al
fuego.

Sustituya la bateria sélo por las baterias recomendadas por HP.

PRECAUCION Antes de sustituir la bateria, es importante realizar una copia de seguridad de
la configuracion de la CMOS. Al extraer o sustituir una bateria, se borrara la configuracion de la
CMOS. Consulte la Guia sobre la utilidad Computer Setup (F10) de Documentation and
Diagnostics CD para obtener instrucciones sobre coémo realizar una copia de datos de las
configuraciones CMOS.

La electricidad estatica puede danar los componentes electrénicos del ordenador o del equipo
opcional. Antes de comenzar estos pasos, toque un objeto metélico que esté conectado a tierra
para eliminar la electricidad estética de su cuerpo.

Nota La duracion aproximada de una bateria de litio puede prolongarse conectando el
ordenador a una toma de alimentacion de CA de la pared. La bateria de litio sélo se utiliza cuando
el ordenador NO esta conectado a una fuente de alimentacion de CA.

HP recomienda a los clientes que reciclen el hardware electrénico utilizado, los cartuchos de
tinta HP originales y las baterias recargables. Para obtener mas informacién sobre los programas
de reciclado, consulte la pagina Web http://www.hp.com/recycle.

Extraiga/desconecte cualquier dispositivo de seguridad que impida la apertura del ordenador.

Extraiga del ordenador todos los medios extraibles, como unidades de disquete o discos
compactos.

Apague correctamente el ordenador utilizando la opcién del sistema operativo y apague todos los

dispositivos externos.
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4. Desenchufe el cable de alimentacion de la toma eléctrica y desconecte todos los dispositivos
externos.

A PRECAUCION Independientemente del estado de encendido, el voltaje se muestra en la
placa del sistema siempre que el sistema esté conectado a una toma eléctrica CA activa.
Debe desconectar el cable de alimentacién con el fin de evitar dafios en los componentes
internos del ordenador.

5. Extraiga el panel de acceso del equipo.

6. Localice la bateria y su soporte en la placa del sistema.

oEk)) . .
|:/>| Nota Es posible que en algunos modelos tenga que extraer un componente interno para
obtener acceso a la bateria.

7. Enfuncién del tipo de soporte de bateria de la placa del sistema, lleve a cabo los siguientes pasos
para sustituir la bateria.

Tipo 1

a. Extraiga la bateria de su soporte.

Figura B-1 Extraccion de una bateria tipo botén (Tipo 1)

b. Inserte la bateria de repuesto en su sitio, con el polo positivo hacia arriba. El soporte de la
bateria la fijara automaticamente en la posicion correcta.

Tipo 2

a. Paraextraer la bateria de su soporte, presione la pieza de sujecion metalica que sale por uno
de los extremos de la bateria. Cuando la bateria se suelte, extraigala (1).
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b. Parainsertar la bateria nueva, inserte un extremo de la bateria de repuesto debajo del borde
del soporte con el lado positivo hacia arriba. Empuje el otro extremo hacia abajo hasta que
encaje en la sujecion (2).

Figura B-2 Extraccion y colocacion de una bateria tipo boton (Tipo 2)
Tipo 3
a. Eche hacia atras el clip (1) que sujeta la bateria en su sitio y extraiga la bateria (2).

b. Inserte la bateria nueva y vuelva a colocar el clip en su sitio.

Figura B-3 Extraccién de una bateria tipo botén (Tipo 3)

I%’//r Nota Después de haber sustituido la bateria, siga los pasos siguientes para finalizar este
procedimiento.

8. Vuelva a colocar el panel de acceso del ordenador.

9. Conecte y encienda el ordenador.
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10. Vuelva a establecer la fecha y la hora, las contrasefias y cualquier otra configuracion especial del
sistema con Computer Setup. Para obtener mas informacion sobre Computer Setup, consulte
la Guia sobre la utilidad Computer Setup (F10) de Documentation and Diagnostics CD.

11. Bloquee todos los dispositivos de seguridad que estuvieran desconectados cuando se extrajo el

panel de acceso.
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Anexo 1.7 Calendario de mantenimiento de equipos
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CALENDARIO MANTENIMIENTO DE EQUIPOS

EQUIPOS USUARIOS ENERO
9|10|11(12|13|14|15(16|17|18|19(20(21|22|23|24|25|26|27|28(29|30|31
1|SONY VAIO Andrés Marfiay X
2]COMPUTADOR HP PENTIUM 4 3.00GHz Gabriela Echeverria X
3|TOSHIBA Poema Rivadeneira x
4]SONY VAIO VGN-SZ340FP Rodrigo Hidalgo X
5|COMPUTADOR HP P6210y 2.60 GHz lleana Corral x
6]COMPUTADOR HP DC 5700 PENTIUM PD 945 (DOBLE NUCLEO) Anabelli Zapata X
7|COMPUTADOR HP DC 5700 INTEL CORE 2 DUO Alexandra Andrade x
8]CLON SUPER POWER Enma Saquinga X
9[HP Pavilion zd7000 Auxiliar Contable X
10|SONY VAIO VGN-SZ340FP Juan José Marfiay X
11JCOMPUTADOR HP DC 5700 INTEL CORE 2 DUO Alejandro Naranjo x
12]CLON DK TECHNOLOGIES QUAD CORE Lisbeth Lizama X
13]COMPUTADOR XTRATECH DUAL CORE 1.6 GHz Mario Vinueza X
14JHP 6710b Daniel Chacon X
15|COMPUTADOR HP DC 5700 INTEL CORE 2 DUO Juan Silva x
16]COMPUTADOR PENTIUM 4 1.8GHz Arturo Simbafia X
17JCOMPUTADOR HP PENTIUM 4 3.00GHz Fausto Moreira X
18|HP 6710b N/A X
19]COMPUTADOR HP DC 5700 INTEL CORE 2 DUO Denniss Ramén x
20|HP dv6-1355dx Johann Tamayo X
21]SONY VAIO VGN-SZ640 Alejandro Baquero X
22|CLON QUAD CORE QUASAD COMPUTERS Ivan Calispa X
23|CLON QUAD CORE QUASAD COMPUTERS Francisco Pefia x
24]COMPUTADOR PENTIUM 4 1.80GHz Recepcion X
25|COMPUTADOR HP DC 5800 Servidor AMR X
26]CLON QUIALITY CORE 2 DUO 1.86 GHz Pablo Aguirre X

COMPUTADOR HP DC 5700 INTEL CORE 2 DUO

Servidor Archivos

COMPUTADOR PENTIUM 4 2.40 GHz

Servidor Linux

COMPUTADOR INTEL XEON 3.20GHz (SERVIDOR)

Servidor Base de datos

COMPUTADOR HP DC 5700 PENTIUM PD 945 (DOBLE NUCLEO)

Servidor GYE

COMPUTADOR PENTIUM IV 2.4 GHz

Guayaquil

COMPUTADOR HP DC 5700 INTEL CORE 2 DUO

Wilson Zambrano

HP 530

Alexs Jacome

HP 530

Freddy Sécola

HP COLOR LASER JET 5500

HP LASER JET 3030

HP LASER JET 1300

HP LASER JET 3005

HP COLOR LASER JET 2600N

Andrés Mafiay

HP COLOR LASER JET 2600N

Juan José Marfiay

RICOH AFICIO 2232

EPSON FX-890

SAMSUNG CLP 315

Fechas a ser programadas con gerencia en el mes




EQUIPOS USUARIOS JULIO
10|11(12)|13(14|15|16(17|18|19(20|21|22(23|24|25(26|27(28(29|30(31
1|SONY VAIO Andrés Mafiay
2|COMPUTADOR HP PENTIUM 4 3.00GHz Gabriela Echeverria
3|TOSHIBA Poema Rivadeneira
4]SONY VAIO VGN-SZ340FP Rodrigo Hidalgo
5]JCOMPUTADOR HP P6210y 2.60 GHz lleana Corral
6|COMPUTADOR HP DC 5700 PENTIUM PD 945 (DOBLE NUCLEO) Anabelli Zapata
7]JCOMPUTADOR HP DC 5700 INTEL CORE 2 DUO Alexandra Andrade
8JCLON SUPER POWER Enma Saquinga
9HP Pavilion zd7000 Auxiliar Contable
10|SONY VAIO VGN-SZ340FP Juan José Mariay
11JCOMPUTADOR HP DC 5700 INTEL CORE 2 DUO Alejandro Naranjo X
12]CLON DK TECHNOLOGIES QUAD CORE Lisbeth Lizama x
13]COMPUTADOR XTRATECH DUAL CORE 1.6 GHz Mario Vinueza X
14JHP 6710b Daniel Chac6n X
15]COMPUTADOR HP DC 5700 INTEL CORE 2 DUO Juan Silva X
16| COMPUTADOR PENTIUM 4 1.8GHz Arturo Simbafia x
17JCOMPUTADOR HP PENTIUM 4 3.00GHz Fausto Moreira X
18|HP 6710b N/A x
19]COMPUTADOR HP DC 5700 INTEL CORE 2 DUO Denniss Ramén X
20JHP dv6-1355dx Johann Tamayo X
21|SONY VAIO VGN-SZ640 Alejandro Baquero X
22|CLON QUAD CORE QUASAD COMPUTERS Ivan Calispa X
23|CLON QUAD CORE QUASAD COMPUTERS Francisco Pefia X
24|COMPUTADOR PENTIUM 4 1.80GHz Recepcion x
25|COMPUTADOR HP DC 5800 Servidor AMR
26]CLON QUIALITY CORE 2 DUO 1.86 GHz Pablo Aguirre X

27]COMPUTADOR HP DC 5700 INTEL CORE 2 DUO Servidor Archivos
28| COMPUTADOR PENTIUM 4 2.40 GHz Servidor Linux
29]COMPUTADOR INTEL XEON 3.20GHz (SERVIDOR) Servidor Base de datos
30|COMPUTADOR HP DC 5700 PENTIUM PD 945 (DOBLE NUCLEO) Servidor GYE
31J]COMPUTADOR PENTIUM IV 2.4 GHz Guayaquil

32]COMPUTADOR HP DC 5700 INTEL CORE 2 DUO Wilson Zambrano
33]HP 530 Alexs Jacome
34|HP 530 Freddy Sécola
35|HP COLOR LASER JET 5500

HP LASER JET 3030

HP LASER JET 1300

HP LASER JET 3005

HP COLOR LASER JET 2600N

Andrés Mafiay

HP COLOR LASER JET 2600N

Juan José Mariay

RICOH AFICIO 2232

EPSON FX-890

SAMSUNG CLP 315

Fechas a ser programadas con gerencia en el mes
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