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RESUMEN

Invertir en tecnologia para medianas y grandes empresas ya no representa un
retorno econémico tan claro. Existen mas costos que ingresos, tales como costos
en administracion y mantenimiento de los equipos, sub utilizaciéon de los recursos
de hardware y del licenciamiento, depreciacion, nuevas versiones de hardware y
software. Estas son las principales razones por lo cual las empresas de hoy en

dia eligen usar tecnologia alojada en la nube, mediante un servicio de hosting.

El  servicio de hosting consiste en proveer una serie de recursos de
infraestructura tecnoldgica, que van desde el hardware, hasta los respaldos e
incluso horas/hombre. Con esto el cliente sélo gasta y usa lo que necesita en el
momento e incluso puede solicitar recursos adicionales en cualquier momento, ya
que, dependiendo del tipo de contrato que haya establecido con un proveedor,
puede obtener entre 2 horas y 48 horas, nuevos recursos temporalmente, por
dias, horas 0 meses. Todo esto ocasiona ahorros de costos a los clientes, lo cual
permite empezar una relacion estrecha con el proveedor, tercerizando las tareas
de apoyo de su cadena de valor. De esta manera el cliente centraliza sus tareas

en el logro de objetivos de negocios estratégicos.

Este tipo de servicio es el que se ha implementado en una empresa en el

Ecuador, provisionandole de hardware, software, capacidad de espacio de centro
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de datos, horas de especialistas, virtualizacion, respaldos y monitoreo, trayéndole
una serie de beneficios que trataremos a continuacién, usando una metodologia

adecuada de gestién de proyectos.
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INTRODUCCION

El trabajo realizado consiste en implementar una solucion de servicios de hosting
a una empresa, dotandola de capacidades de hardware, software e infraestructura
de centro de datos, de acuerdo a los lineamientos y requerimientos solicitados por
el cliente, que en resumen consisten en:
» Hosting
Infraestructura Power e Intel con virtualizacion
Implementacion de escritorios remotos

>
>
» Administraciéon, mantenimiento y soporte
» Monitoreo de la solucion

>

Gestion de respaldos

El implementar esta solucién a través de una metodologia de administracion de
proyectos, trajo consigo beneficios, econémicos, administrativos y de tiempo,
usando una estrategia de sinergia con entre el cliente y el proveedor, lo que
permiti6 que el cliente invierta sus recursos internos en las actividades primarias
de la cadena de valor, dejando en manos del proveedor la administracion de la

tecnologia de la informacién.
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Los beneficios que se obtuvieron a través de estos servicios fueron:

» Tercerizacion del proceso de apoyo de apoyo de tecnologia dentro
de su cadena de valor.

» Aprovechamiento en un 80% del uso de recursos del hardware a
través de la virtualizacion de servidores

» Rapidez en el acceso y uso de las aplicaciones a través del uso de
aplicaciones en la nube.

» Esquema de alta disponibilidad al tener ambientes virtualizados y
hardware con redundancia en sus componentes internos.

» Ventaja competitiva al realizar sus procesos tecnolégicos de forma

mas eficiente
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CAPITULO1.

GENERALIDADES

1.1.Descripcion del problema

A medida que pasa el tiempo la tecnologia va cambiando aceleradamente, y
la infraestructura que estaba vigente hace un afo ya no tiene el mismo valor
y el mismo costo, debido a esto, es importante que las empresas estén
abiertas y preparadas para los nuevos movimientos tecnoldgicos, y puedan

sobrevivir siendo mas competitivos en sus nichos de mercado.

La empresa, en la cual se realiz6 este trabajo, tenia las aplicaciones de
negocios instaladas en su centro de datos, con hardware y software
dedicados fisicamente. Al tener equipos propios con infraestructura y
aplicaciones cliente servidor hacia que los costos y el tiempo invertido en

administrarlos fuera bastante elevado. Es bien conocido que en la actualidad
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s6lo se usa sélo entre el 15% y 20% de los recursos fisicos de un equipo y
no se aprovecha todo su potencial [1]. Adicionalmente ya no es rentable
adquirir hardware, los mismos se deprecian volviéndose obsoletos
rapidamente y se debe invertir en espacio fisicos para instalarlos,

ocasionando un elevado consumo de energia eléctrica.

A la par, la empresa requeria cambiar los procesos actuales de negocio a
procesos mas automatizados, lo cual lo lograria a través del uso de una

tecnologia de informacién que estuviera mas acorde a sus necesidades.

Debido a todas estas variables, la empresa decidié contratar el servicio de
Hosting con una serie de requerimientos adicionales, que le permitiera
concentrar sus esfuerzos en los procesos primarios de la cadena de valor del
negocio y dejar uno de los procesos de apoyo en manos de terceros, como

lo es la administracién de la infraestructura tecnoldgica.

Todo este analisis en conjunto con una buena administraciéon del proyecto

daria como resultado cumplir a satisfaccién los requerimientos del cliente.

1.2.Solucién Propuesta

La solucién que se propone para el desafio de disminuir los costos y los
tiempos invertidos en administrar el esquema local, se basa en implementar

una tecnologia de la informacién como un servicio de Hosting , el cual provee
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todos las facilidades que esta empresa necesita para instalar sus

aplicaciones principales y que manejan sus procesos de negocios.

La solucién se basa en:

v" Andlisis de situacion actual y propuesta

v Servicio de Hosting que incluye:

a.

e.

Espacio fisico, climatizacién, cableado de datos, cableado
eléctrico y seguridad de accesos ( Centro de Datos)

Hardware basado en tecnologia de punta.

Almacenamiento bajo esquema SAN.

Licenciamiento y virtualizacién de: escritorios, aplicaciones vy
servidores.

Equipos de redes a nivel de LAN y perimetral

v Servicios complementarios

Mantenimiento de Hardware y Software base.

Monitoreo de la infraestructura como sistema de alerta temprana
Gestion de respaldos

Definicion de SLAs

Levantamiento de procesos operativos de la solucion propuesta.

La siguiente figura muestra a manera general lo que fue implementado
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Figura 1.1 Vision general del esquema implementado

17



CAPITULO 2.

ESTRATEGIA UTILIZADA

2.1.Metodologia Utilizada

La metodologia utiliza fue basada en la gestion de proyectos del PMI, a
través de la cual se realizaron las etapas de inicio, planificacion, ejecucién,
control y cierre. En cada una de estas etapas se trabajé de la mano con el
cliente para poder tener una idea clara de sus necesidades y alinearnos a su
estrategia de negocios, lo que culminé con la implementaciéon de este

servicio.
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Dentro del PMI se consideran 5 fases, fase de inicio, planificacion, ejecucion,
control y monitoreo, cada una de las cuales describiremos a continuacion su

aplicacion dentro de este proyecto.

Resumen de la metodologia usada
basada en PMI

Planficacion

Inicio

Ejecucidn

Ciere

Figura 2.1 Metodologia Utilizada

2.1.1 Fase de Inicio

Se definieron reuniones iniciales con el cliente, para conocer la situacion

actual y su mapa estratégico de donde deseaba llegar.

Su infraestructura original se basaba principalmente en:
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Tabla 1 Situacion tecnologica inicial del cliente

Tecnologia
de la

informacion

Sistemas

Operativos

Soporte del

Hardware

Descripcion

Windows 2010

Mantenimiento
preventivo

correctivo

y

Rol

Tanto en servidores

como estaciones.

Servia para alojar la

informaciéon de los
clientes y de la
aplicacion

Durante mas de un
afo no se aplicaba
mantenimiento
preventivo a los

servidores y estaban

fuera de garantia de

fabrica

Observaciones

La informacion estaba

descentralizada, sin respaldarse
en el equipo de los usuarios, y la
informacién de la aplicacion se
discos del

almacenaba en

servidor

Riesgo en la operatividad de los

equipos 'y no contar con
respuestas y piezas al instante,
en caso de aplicacion de alguna

garantia técnica
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ser realizados a cualquier hora y

desde cualquier lugar.

Una vez levantada la informacion relevante, se definié el alcance del
proyecto en base a las necesidades principales del cliente, llegando a una
propuesta de automatizar sus procesos de negocios, implementando una
nueva infraestructura tecnoldgica que sea administrada en su totalidad por
un proveedor externo. En conclusion se definié la implementacion de un
servicio de Hosting, adicionando ciertos activos complementarios que

cubrieran la totalidad de las necesidades expuestas.

Se llegd a un consenso financiero y se establecieron los parametros técnicos

y legales para la firma del contrato respectivo.

Fase de Planificacion

Una vez establecido el alcance, se procedid a realizar una planificacion de
tareas, recursos y tiempos definidos en un cronograma, se genero6 el plan del
proyecto, asi como el plan de implementacion. A continuaciéon se describen

estos documentos:

e Cronograma general del proyecto: En el siguiente grafico se describen las
tareas principales del proyecto. Se ha diferenciado por la instalacién del
hardware, la red, los enlaces del cliente, las pruebas, la puesta a

produccion, procedimientos y el cierre.
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Modo N
0 :a"ea ~ Nombre de tarea w | Duracién + Comienzo ~+ Fin v Precw low c-:r'|: etado v
4 PLAN IMPLEMENTACION PROYECTO 81.88 jue vie 3%
HOSTING dias 02-01-14 25-04-14

2 | mg INICIO 3 dias jue02-01-14  lun 06-01-14 100%

3 ) PLANIFICACION 18 dias mar 07-01-14 jue 30-01-14 2 50%
4 - 4 EJECUCION 230.94 dias? jue 02-01-14 mié 19-11-14 0%
5 - INSTALACION HARDWARE 177 dias?  jue 02-01-14 vie 05-09-14 0%

0 , IMPLEMENTACION DE LA RED 5.88dias  lun10-02-14 lun17-02-14 5§ 0%
35 > IMPLEMENTACION EQUIPO POWER 5 dias mar18-02-14 lun24-02-14 10 0%
&8 b, CONFIGURACION DE MONITOREQ 2 dias mar25-02-14 mié 26-02-14 10 0%
74 b, IMPLEMENTACION STORAGE 5 dias jue27-02-14 mié05-03-14 10 0%
82 b, INSTALACION APLICACION CORE 5 dias jue06-03-14 mié12-03-14 74 0%
101 b, INSTALACION DE SERVIDORES 5 dias jue13-03-14 mié19-03-14 74 0%
119 b IMPLEMENTACION ESQUEMA VIRTUAL Y 5 dias jue20-03-14 mié26-03-14 101 0%

ESCRITORIOS REMOTOS
225 b, CONFIGURACION ESCRITORIOS REMOTOS CLIENTE 5 dias jue27-03-14 mié02-03-14 119 0%
228 7 PUESTA A PRODUCCION 10 dias jue03-04-14 mié16-04-14 225 0%
254 b, IMPLEMENTACION POLITICAS RESPALDOS 5 dias mar 11-03-14  lun 17-03-14 0%
262 b DOCUMENTACION Y TRANSFERENCIA DE 3 dias jue17-04-14  lun21-04-14 228 0%
CONOCIMIENTOS

272 b ENLACES DE COMUNICACION DEL CLIENTE 30 dias lun17-02-14  vie 28-03-14 10 0%
280 > CIERRE 5 dias lun21-04-14  vie25-04-14 262 0%

Figura 2.2 Cronograma General del Proyecto

¢ Plan del proyecto, a través de este plan se tuvo control del alcance y de

los riesgos establecidos claramente, ya que es importante definir todas
estas variables con el cliente de forma inicial, de tal forma que se aterricen
las expectativas de una forma real y se conozcan todos los riesgos. Los
temas importantes en esta plan fueron:

= Alcance de las tareas técnicas iniciales

= Los interesados y organigrama del proyecto

= Plan de comunicaciones

» Riesgos y planes de accion:

¢ Plan de implementacion: El plan de implementacion es un documento que
describe la distribucién de los recursos técnicos, detalle de las maquinas

virtuales, diagrama légico de la solucion, direccién Ips con los nombres de
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maquinas definidos y recomendaciones sobre la operacién permanente de
la solucién propuesta. El documento que fue elaborado contiene la

siguiente estructura:

INDICE

311  ESTRATEGIA DE IMPLEMENTACION NETWORKING .vvvoovommrrreesesessseeresssssssmresesssserenns 5
312  CONFIGURAGONESFIREWALLS ..o 6
8.2 PLATAFORMAVMWARE. . oo eoeeeeoe e eeeesssse e eeses e eesesses oo 6
321  ESTRATEGIA DE IMPLEMENTACION VIRTUALIZACION ..ooooooereeeeessmsmreerersessssmssessesessssnsne &
322 CONFIGURACIOMES CLUSTER DE ESCRITORICS REMOTOS. 1oovvveeesrmsmreerersersssrnressssessssnsne 7
323 CONFIGURACIOMES CLUSTER CORE DEL CLIEMTE covvvcrmrmmeeresssessmssenrersessssmesessssessssnsane 7
324  MATRIZ DE DIRECCIONES IP PLATAFORMA VIRTUALIZADA oo 5
325  DISTRIBUCION DE ALMACENAMIENTD PARA PLATAF ORMA VMWARE. ...cooooerererereoonsee 5
3.3 PLATAFORMAPOWER ..o eesesssse e sesss oo 5
331  ESTRATEGIA DE IMPLEMENTACION PLATAFORME POWER. ..o 10
332 CONFIGURACIONES EQUIPDS POWER...ooovvecrmommrmsresesessmsrosrssssssssmesesssssssssnsnssesesssrenes 10
34  PLATAFORMA ESCRITORIOSREMOTOS oooooooooooooocoooonooeoecoeosoeeeeeeeeios oo 11
341  ESTRATEGIA DE IMPLEMENTACION ESCRITORIOS REMOTOS o ovovvereosmesvernsesensesererserenes 12
342 CONFIGURACIOMES ESCRITORID REMOTD .oooiooooo oo 14
343 CONCLUSIONES ¥ RECOMENDACIONES . ocovvvermommrmsreresessmseesresssssssssesssssssssssssesesserenes 14

Figura 2.3 indice del Plan de Implementacion

2.1.3 Fase de Ejecucion

Durante esta etapa se puso en ejecucion todo lo definido en el plan de
implementacion, basandonos en la cantidad de recursos, en el tiempo y

costos establecidos con las holguras respectivas.
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Se realizaron las siguientes actividades:

. Ejecucién del cronograma establecido, coordinando tiempos
de ambas partes

o Coordinacién de horas de trabajos laborable y disponibilidad
de recursos de especialistas.

. Reuniones semanas de seguimiento, estableciendo puntos de
avances en Actas de reuniones. En estas reuniones se
verific6 el avance del alcance definido y cambios que
solicitaba el cliente, pero que nunca estuvieran fuera de lo ya

definido contractualmente.

2.1.4 Fase de Control

En esta fase, se realizaron acciones de control de cumplimiento de los hitos
definidos en el cronograma de trabajo y por ende aplicaron algunos planes
de accion para, un ejemplo de esta actividad se muestra a continuacion,
donde se evidencia un control de los costos, del tiempo y los recursos

asignados:
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FECHA
CIERRE

RUTA

CRITICA ESIRU

PLAN DE ACCION  RESPONSABLE

ITEM No DESCRIPCION FECHA

Se usaron equipos

. . temporales, lo cual
Demora en la importacién de los o
mitigo el

1 equipos, debido a problemasenel || Enel4 sl i . Proveedor Feb-14 Cerrado
inconveniente. Ya se

proceso de importacion. .
encuentran instalados

los equipos definitivos

Se destinaron mas

Problemas con al aplicativo del recursos y mas tiempo
2 cliente con un DLL. Incurrido en mds|| Feb-14 ] de trabajo, luegodelo Cliente Mar-14 | Cerrado
tiempo de los especialistas. cual el problema fue
solucionado

Problemas de respaldos con la base
de datos DB2, se tenia que reiniciar i
fabricante y se

3 la base para hacer los respaldos. Se || Mar-14 NO i Proveedor Mar-14 | Cerrado
aplicaron los parches

Se abrio un caso con el

soluciono definitivamente sin tener
recomendados
gue parar |a base de datos

Figura 2.4 Documento de Hitos

De la misma forma se levantaron actas de aceptacion del producto
terminado, las mismas que fueron firmadas por ambas partes, asegurando
que el producto entregado constaba con los estandares de calidad

solicitados para el proyecto

Fase de Cierre

Esta fase inicio de forma paralela casi al final de la etapa de Ejecucion, ya
que por cada hito que finalizaba debia levantarse un acta de cierre parcial,
y de la misma forma durante la etapa de las pruebas se levantaron actas

parciales.
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Una vez realizadas todas las pruebas y estando a satisfaccién del cliente se
procedio con el proceso de cierre de la etapa de implementacién e inicio a la

etapa de operacion estable.

Esta operacion estable tiene una duracién de 36 meses, entre los cuales se
realizara la administracion de la plataforma, respaldos y el soporte correctivo

y preventivo del hardware implementado.

A continuacién se muestra el acta del inicio de la etapa de operacion:

PROYECTO HOSTING

INICIO DE ETAPA DE OPERACION [

Con la presente acta se hace entrega el ambiente productivo al cliente, una vez que se ha
cumplido con lo siguiente:

Pruebas a satisfaccion

Entrega de documentacién operativa v estado del proyecto
Informe de estado del hardware|requerido.

Cumplimiento del cronograma al 100%

Por lo cual se procede a dar inicio a la etapa de operacién, con una duracion de 36 meses a
partir de la presente fecha.

Aceptando lo indicado, firman el 1 Mayo del 2014

Ma. Angeles Zambrano Maria A. Abarca

Cliente Proveedor

Figura 2.5 Acta Inicio Etapa de Operacion



27

2.2.Diseiio de la Soluciéon

El trabajar de cerca con el cliente, hizo que exista una estrecha relacion y se
generara un ambiente de confianza, lo que permitié cubrir las necesidades
puntuales pero dandoles un valor agregado. Esto hizo que el Cliente dejara
en nuestras manos gran parte del trabajo operativo sobre la infraestructura

que opera el servicio de Hosting

Como se indic6 en el capitulo anterior, la solucién propuesta fue un servicio
de Hosting con activos complementarios. A continuaciéon describiremos de
una forma mas detallada el disefo de esta soluciéon para el servicio de

Hosting:

. Preparacion del ambiente fisico para la instalacion de los
equipos, tanto servidores como equipos de redes. Para esto
se realizaron las adecuaciones fisicas en el Centro de
Cébmputo, proveyendo una infraestructura de espacio,
climatizacioén y energia eléctrica de alta disponibilidad y con
todas las seguridades industriales respectivas, de tal forma
que esto no represente ningun tipo de amenaza o riesgo. Es
de indicar que el Centro de Computo ya contaba con las
adecuaciones respectivas para dar un servicio de hosting,
pero se hicieron arreglos complementarios para recibir mayor
cantidad de equipos.

o Adquisicién de los equipos. Los servidores de tecnologia

Power e Intel fueron adquiridos como nuevos, pero para la
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parte del almacenamiento SAN ya existia un equipo robusto,
lo Unico que se tuvo que adquirir fueron mas discos para
acoplarse a la SAN existente, de la misma forma los san
switchs ya existian y se adquiri6 mas modulos de fibra y
licencias de activacion de los nuevos puertos.

. Tecnologia de red y de seguridad perimetral: La mayoria de
los equipos ya fueron adquiridos con anterioridad para
brindan servicio a otros clientes, dentro del mismo Centro de
Cémputo, lo Unico que fue necesario realizar era la
contratacion del cableado estructurado de red y de fibra para
la conexién de nuevos puertos de red a utilizarse.

. Instalacién de enlaces por parte del cliente: Para poder
acceder a las aplicaciones desde las instalaciones del cliente
hacia el esquema de Hosting, el cliente tenia que instalar un
enlace de al menos 30 Mbps. Se le recomendé de la misma
forma que instalard un enlace redundante en caso de que el
enlace principal tuviera inconvenientes

. Plan de implementacion: Dentro de plan de implementacién de
forma detallada se describié todas las actividades que se
realizarian una vez instalados todos los equipos y hechas las

conexiones a nivel de red.

En lo que respecta al uso compartido de ciertos recursos nombrados
anteriormente, el cliente estuvo de acuerdo, ya que esto hacia factible que el

precio del servicio sea menor, debido a que la carga y el uso de los recursos
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se dividia entre varios clientes, obviamente sin afectar el rendimiento
ofrecido a cada uno de ellos. De la misma manera esta comparticién de
recursos hace que estamos preparados ante cualquier ocurrencia de
desastre, ya que si algun equipo llega a sufrir un dafo el otro esta en la

capacidad de soporte la carga hasta la recuperacion del esquema inicial.

2.3.Creacion del ambiente definido

Una vez instalados los equipos y configuradas las conexiones de red vy
seguridad perimetral iniciales, se procedi6 a realizar la configuracion de los
equipos, a nivel de particiones, maquinas virtuales, asignaciéon de espacio en
disco, tablas de enrutamiento y configuracion de los escritorios remotos del

lado de los servidores. A continuacion se describe la creacién del ambiente:

. Plataforma de red: La plataforma de red y seguridad perimetral
fue configurada en los siguientes equipos, se ejecutaron las
tablas de ruteo y las reglas del firewall, que permitieron
realizar las conexiones necesarias para la conexién al servicio
de Hosting de parte del cliente, asi como las conexion entre

los proveedores de enlace y la red del Cliente

El detalla de la interfaz de los firewalls se puede visualizar en

la siguiente tabla 2:
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Tabla 2 Interfases Firewall

Switch CISCO

Ya me ElI modelo de los equipos utilizados para la

interconexién de red se muestra en la tabla 3:

Tabla 3 Modelo de equipos de red

‘ 255.255.255.240

255.255.255.240

‘ 255.255.254.0
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Configuracion de esquema de almacenamiento
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Figura 2.6 Descripcion almacenamiento remoto

Plataforma de virtualizaciéon y de escritorios remotos: Se ha
usado licenciamiento a nivel de software de virtualizacién y
software para escritorios remotos de reconocimiento mundial.
El despliegue del ambiente ha generado un clister de alta
disponibilidad tanto a nivel de servidores donde se encuentran
instaladas las aplicaciones del cliente, como del ambiente de
los escritorios remotos, dejando recursos reservados en caso

de aplicar el esquema de contingencia:



Esquema de Cloud
con el uso de
virtualizacion en
Alta disponibilidad
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Figura 2.7 Diagrama logico del ambiente de escritorios remotos
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Figura 2.8 Diagrama fisico del ambiente de escritorios remotos
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Instalacién de las aplicaciones del cliente: Se ha provisto de
dos servidores virtuales montados sobre dos servidores fisicos
diferentes, en donde el cliente instalé sus aplicaciones. Una
vez realizado esto, asi como las pruebas de rutina de
funcionamiento de las aplicaciones, se procedié a publicar las
aplicaciones en el ambiente de escritorio remoto, para luego

ser accedido de forma mévil por los usuarios.

=,

| |

| "

| 1 |

| '

| I |

| | -

|

| ]

| 9Cores /128 GBRAM |l || 9 Cores ! 128 GB RAM
| Cloud Privado I | Cioud Privado
| Dedicado : | Dedicado
| |

| .

Figura 2.9 Aplicacion del Cliente en alta Disponibilidad
Implementacion de activos complementarios: Dentro del
proceso del disefio del proceso de Hosting, se definié anadir
activos complementarios[2], que no son otra cosa que
procesos que dan valor agregado al servicio ya ofrecido. Los
activos complementarios establecidos y configurados fueron
los siguientes:

i. Respaldo de informacion, mediante la definicion de una

politica de respaldos.
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ii. Custodia de cintas de respaldos

iii. Activacion de monitoreo mediante alertas que llegan a
correos electrénicos definidos

iv. Mantenimientos preventivos y correctivos tanto del
hardware como del software base.

V. Contar con recursos de memoria, procesador y
almacenamiento reservados, en caso de que el cliente
solicite una mayor cantidad de recursos de los
establecidos inicialmente. Con esto el cliente puede
solicitar aumento de estos recursos y los tendran como

maximo en 48 horas.

2.4.Documentacion Operativa

De manera paralela durante la ejecucion del proyecto, se fueron levantando
procedimientos para la etapa operativa. Estos procedimientos son
importantes para la correcta administracion y funcionamiento de los servicios

implementados:

A continuacién citamos los procedimientos definidos y creados, a través de

reuniones realizadas con el cliente:

. Procedimiento de respaldos: Se detallan las politicas de
respaldos implementadas, donde constan directorios,

periodicidad, tiempos de retencion, tipo de respaldo. De la
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misma forma establece los pasos para solicitar cambio en las
politicas de respaldos.

Procedimiento de restauracion: Luego de las pruebas
realizadas, se levanté este procedimiento donde se explica
como es el proceso de solicitud de restauraciones y el tiempo
en que debe tomar cada solicitud.

Procedimiento de solicitud de requerimientos y notificacion de
problemas: Este procedimiento explica los pasos que deben
darse para realizar cualquier tipo de requerimiento y los
clasifica en una tabla. De la misma forma establece los pasos
Optimos para realizar un escalamiento contundente en caso de
que se presenten problemas y los mismos no sean
solucionados en el lapso de tiempo establecido en los
acuerdos de niveles de servicio contractuales. En este
procedimiento se establece el listado del personal tanto del
cliente como del proveedor que pueden solicitar
requerimientos y a quien se debe escalar en casos
necesarios.

Normas de seguridad informatica: Documento que norma las
responsabilidades de cada una de las partes. Se basa en los
dominios establecidos en las Normas ISO 27000 y que

apliquen al perfil del proyecto realizado.



CAPITULO 3.

RESULTADOS OBTENIDOS

3.1.Pruebas realizadas con el cliente

Una vez construido el ambiente, se definié con el cliente realizar pruebas de
concepto con un grupo de usuarios, simulando la etapa de puesta a

produccion. Las principales pruebas fueron las siguientes
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Figura 3.1

Pruebas pilotos ejecutadas
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Una vez realizadas las pruebas y estando a conformidad del cliente se hizo

el despliego completo de toda la plataforma para luego entrar en la etapa de

puesta a produccién. Para esto se firm6 un acta de aceptacién de pruebas y

pode continuar con la configuracion final:
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[ ACEPTACION DE AMBIENTE DE PRUEBAS [

Con la presente acta se hace entrega de ambiente de pruebas previo ala etapa de puestaa
produccién, quedando a satisfaccidn del cliente que:

* Las pruebas de concepto se han realizado sin inconvenientes
+ Se validd el correcto funcionamiento de Ia aplicacion
* Sevalidd el esquema de alta disponibilidad del ambiente remoto

Por lo cual se procede a realizar la puesta a produccidn en la fecha ya establecida segin
cronograma acordado

i-ﬁceptandu lo indicado, firman el 1 Abril del 2014

Ma. Angeles Zambrano Maria A. Abarca

Cliente Proveedor

Figura 3.2 Acta de Aceptacion de Pruebas

3.2.Fase de Puesta a Produccion y Estabilizacion

Una vez entregado el ambiente de produccion, el cliente realizé la migracion
de su informacion hacia la nueva infraestructura. Se definié la fecha de
puesta a produccién un fin de semana, con el respectivo plan de accién en
caso de reverso al ambiente inicial. Nosotros como proveedores nos

encargamos de lo siguiente:

. Asistir al cliente durante toda la fase de puesta a produccion,
en cuanto a configuraciones del ambiente remoto y cambios

en los procedimientos operativos en caso de ser necesario.
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. Coordinacién de disponibilidad de recursos en horario diurno y
nocturno y de la misma forma, coordinar un grupo de trabajo
para el dia lunes luego de la puesta a produccién.

. Para el caso en que hubiese sido necesario un reverso a todo
el ambiente de puesta a produccién, se definid6 hacer una
reunién a nivel Ejecutivo de ambas partes para tomar la
decisibn mas acertada para el negocio del cliente. Sin
embargo, luego de los trabajos realizados por parte del cliente
y algunos cambios menores hechos por el grupo de
especialistas nuestro, se decidié salir a produccién como
estaba previsto.  Hubieron incidentes que pudieron ser

solucionamos al momento.

La granja de servidores virtualizados y con alta disponibilidad entré en

produccion y hasta la presente no se ha presentado mayores inconvenientes.

3.3.Medida de Satisfaccion del Cliente

Una vez iniciada la etapa operacion, se ha verificado la satisfaccién del
cliente sobre el servicio recibido, a través de varias técnicas evidenciando su
conformidad absoluta. Esto también nos ha ayudado a un mejoramiento
continuo y apalancamiento con el cliente al formar una relaciéon soélida y

apoyo en el cumplimiento de sus estrategias de negocio.



40

Las siguientes han sido las técnicas usadas para medir el grado de

aceptacion que tuvo este proyecto:

1)  Encuesta de satisfacciéon: Este tipo de encuesta es realizada
por personal externo a nuestra compania, haciendo que la misma
sea trasparente, y no se influye sobre el criterio del Cliente. En el
Anexo se adjunta la respectiva encuesta [3].

2)  Elcliente nos has contratado para realizar nuevos proyecto, lo
cual es muestra de que se ha logrado tener un nivel de confianza
como socios de negocios. Los proyectos indicados también
despuntan como servicios de hosting, ya que El Cliente ha
comprobado el cumplimiento de todos los beneficios que se
indicaron al inicio de la negociacion.

3) Auditorias internas a sus nuevos procesos: Siendo nuestro
contacto mas cercano el Area de Tecnologia del Cliente, se le han
realizado una serie de auditorias internas a los procesos diarios,
siendo que el servicio de Hosting forma parte de este portafolio de
procesos, obteniendo resultados acordes con normas de auditoria
internacionales, gracias a que, como proveedores debemos cumplir
proceso mundialmente reconocidos lo que cae en efecto domino
hacia el Cliente.

4)  Cumplimiento mensual de los niveles de servicio acordados en
el contrato: Un acuerdo de nivel de servicio (SLA) debe recoger en
un lenguaje no técnico, o cuando menos comprensible para el

cliente, todos los detalles de los servicios brindados. Tras su firma,
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el SLA debe considerarse el documento de referencia para la
relacién con el cliente en todo lo que respecta a la provision de los
servicios acordados, por tanto, es imprescindible que contenga
claramente definidos los aspectos esenciales del servicio tales como
su descripcion, disponibilidad, niveles de calidad, tiempos de
recuperacion, como mencién principal.[4]

Todo proyecto una vez implementado debe ser medido mediante
estos SLA, para nuestro caso, estos se cumplen de forma mensual
y son revisados por el Cliente, en caso de existir algin
inconveniente se corrige el problema ocurrido con planes de accién
definidos. Estos acuerdos ayudan al cliente a medir su nivel de
confianza en el servicio dado. Los niveles de servicio también
pueden cambiar de en el tiempo, son flexibles y se acoplan a la
realidad del momento tecnoldgico.

Los niveles de servicio propuestos para la etapa de operaciéon son

los indicados en el Anexo1 “Acuerdos de niveles de servicio”



CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

1. La situacion economica mundial continua inmersa en una crisis a la que los
distintos gurus ponen una fecha limite, que en general no suele coincidir. Con el
transcurso del tiempo, los equipos directivos de las empresas han llegado a la
conclusién de que para subsistir es necesario diferenciarse de la competencia.
Los factores clave de exclusividad radican en la apuesta por la innovacion y la
presencia mas alla de sus fronteras. Sobre las companias tecnol6gicas recae
una gran responsabilidad, la de encabezar el proceso de recuperacién de la
crisis [5]. Hoy en dia se suele hablar de una crisis econémica mundial, pero a
mas de eso, lo importante en que se estan concentrando las empresas es en
mejorar su estrategia de inversién, con la finalidad de mejorar la produccién pero

disminuyendo los costos, en este sentido, es que fue pensando el trabajo
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implementado en esta empresa en el Ecuador. Por lo general se dice que la
tecnologia genera costos cuya retorno de inversion no se ve de inmediato o se
dice que apostar en tecnologia no es lo adecuado, pero el resultado del trabajo
realizado permite visualizar que la tecnologia es uno de los mejores aliados para
que las empresas logren sus objetivos empresariales, sin mayores costos y con
un mejor nivel estratégico de produccién. El Hosting es un servicio que permite
implementar un esquema de bajo costo y de comparticion de recursos que

asegura una disponibilidad de infraestructura tecnolégica sin interrupciones.

Las empresas hoy en dia deben tener un nivel de “Supervivencia” tecnolégica
para continuar, esto les permite tener una ventaja competitiva sobre el resto de
empresas que tienen su misma linea de negocios. Este cliente aposté por
renovar toda la infraestructura de su core de negocios y dejar en manos de un
tercero el manejo de toda su plataforma tecnolégica, lo cual le ha permitido
centrarse en sus objetivos estratégicos, ahorrar costos y despreocuparse por
estar renovando su parque tecnolégico constantemente, ya que de esto Ultimo
nos estamos encargando nosotros. De esta forma el cliente ha mejorado sus

procesos internos y los ha automatizado obteniendo mejores rendimientos.

El resultado de este trabajo es un ejemplo de que formar una relacion estrecha e
intima con el cliente, permite comprender su negocio y hacerle méas placentera
su llegada a la meta al obtener los ahorros de costos esperados, a la vez que
lograra tener como carta de presentacion hacia su nicho de mercado el tener

siempre su plataforma tecnolégica a la vanguardia mundial para llegar a una
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excelencia operacional. Los clientes necesitan saber que pueden contar con
sus proveedores y que dichos proveedores les demuestren que la relacién que
se busca es una relacién ganar-ganar, en este punto se resumen el grado de

fidelidad que se pueda obtener cuando se ofrecen servicios.

4. La importancia de usar una metodologia para la gestién de proyectos, fue un
factor de éxito, que permiti6 cumplir el alcance bajo los costos y tiempos
acordados, es imprescindible tener un marco de trabajo que nos guie con

lecciones aprendidas y procesos ya establecidos.

Recomendaciones

1. La firma de un contrato de servicios, entre el cliente y el proveedor siempre
es sinénimo de confianza de ambas partes. Para precautelar durante el
desarrollo de esta implementacién, que esa confianza permaneciera intacta,
fue importante usar metodologias mundialmente reconocidas, como lo es el
PMP, que sirvieron de guia durante el desarrollo de los trabajos. En vista de
esto es recomendable seguir pasos ya establecidos, y agregarles a los
mismos un toque de originalidad, con esto el resultado de dichos trabajos
estaria mas que garantizado de culminar con los costos, plazos y recursos

establecidos desde el inicio.
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2. Es recomendable que desde el inicio de las negociaciones, se tenga claras
las expectativas del cliente, de tal forma, de proponerle la solucién que mejor
se acople a sus necesidades de negocio tanto comercial como
financieramente. Se debe comenzar por un analisis de la situacién inicial de
infraestructura tecnoldgica que tiene el cliente, lo cual permitira implementar
una solucion integral que complemente los activos tecnoldgicos con los que

ya se cuenta, evitando pérdidas econoémicas y de tiempo.

3. Muchos proveedores, luego de realizar una implementacion exitosa, no
realizan un acompafamiento al cliente durante la etapa de operacion, en
algunos casos por descuido, y en otro porque no ven un valor agregado a
corto plazo, el invertir tiempo en hacer un ciclo de mejora continua con sus
clientes, debido a esto, mucho de estos proveedores pierden potenciales
negocios con los mismos clientes o pierden que sus cliente actuales los
recomienden ante otros. Si se desea tener éxito en las implementaciones
actuales y en las futuras, es importante llevar a cabo una etapa de post
implementacién, que permita realizar afinamientos en el trabajo ya ejecutado,
ir de la mano con el cliente, que el cliente sienta que puede contar con su
proveedor, haciendo que la relacién sea mas estrecha, ganando asi mercado

para sus futuras inversiones.
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ANEXO | - ACUERDOS DE NIVELES DE SERVICIO
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ANEXO Il - ENCUESTA DE SATIFACCION

Satisfaccion del cliente

Buenos dias,

por favor, dedigue unas minutos de su tiempa para rellenar el siguiente ouestionario.
1

;Es util el uso de nuestros servicios/productos para usted?
@ 5i, mucha
Mas bien si
No sé
Mas bien no

Mo, en absoluto

2

;Como le parece el aspecto profesional de nuestra compania?

@ Muy profesional

Profesional
No muy profesional

No es profesional

3

;Cual es la calidad de nuestros servicios en la comparacion con las compaiias de

competencia?
@ Mucho mejor
Un poco mejor
Més o menas igual
Un pooo peor

Mucho mas peor



;Le parecen los precios de los productos y servicios mas aceptables que los de las
companias de competencia?

Mucha més aceptables

@ Un poco mas aceptables
Aprodmadamente igualmenie aceptables
UIn poco menos aceptables

Mucho menos aceptables

iDe qué calidad era nuestro servicio a los clientes?
@ De alta clidad
Més bizn buena
Bueno
[e pobre calidad

De muy poca calidad

;Estaba contento/a con nuestros empleados?

@ Muy contento/s

Contento/a
Mi confentoya ni descontentn)a
Descontento/a

Muy descontenio/a



#Cual es su evaluacion total de nuestra compania?

Las pesiiliacies comesponden 3 25 posihilidaks de (2 evaluacion esoodar

Suficientemente

Mo suficientemente

;Recomendaria nuestra compaiia a los demas?

@ Por supuesto que si

Probablamente si
Mo s
Probablamente no

Por cierto que no
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