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RESUMEN

Esta implementacién tiene como objetivo incorporar politicas, normas,
conceptos y buenas practicas de ITILs. (Urizar Yanez, 2018). También, la
adquisicion y uso de herramientas tecnolégicas adecuadas, software de
monitoreo y seguimiento. Mejorar e incrementar las habilidades vy
capacidades del equipo. Y entonces, de esta manera, puedan ser asistidas
prontamente, las peticiones, novedades, requerimientos, ejecucion y
despliegues de proyectos en los ambientes de desarrollo y preproduccion,
que tiene a cargo el departamento de ambientes controlados. La atencion a
los usuarios, cumplimiento de tareas y cierres de tickets, se hara en mejores

tiempos.

Gestionar a través de una mesa de ayuda las novedades reportadas por los
usuarios, permitira identificar los matices de atencion y la diversidad de
requerimientos que atiende el equipo. Facilmente se tiene informacion clave
que permite la toma de decisiones, para resolver de mejor manera lo que se

presente.

Aplicar las politicas y normas recomendadas, establece orden en el trabajo
diario de todos los que hacen el equipo y proporcionar mejores maneras de

organizacion, para cumplir con los objetivos, tareas y entrega de proyectos.



Todos los miembros del equipo son capacitados multidisciplinariamente y
desarrollan habilidades, que, balancean las soluciones cuando resuelven las

novedades presentadas.
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INTRODUCCION

El presente documento describe la problematica de la seccion de ambientes
controlados, que corresponde al Departamento de Tecnologia, en una
entidad financiera de la ciudad. Para dar solucion a los escenarios criticos
reportados de la seccion, se realiz6 una consultoria. La empresa consultora
tuvo como propodsito, encontrar soluciones a los problemas de la seccion.
Este trabajo se compone de 3 capitulos. Capitulo 1 — Generalidades, en
este se describe el problema y se propone soluciones a problemas
presentados en los escenarios estudiados por el consultor. EI capitulo 2 —
Detalla la Metodologia para el Desarrollo de la solucion, se empieza con el
Levantamiento de la Informacion, Dimensionamiento de los recursos de
hardware y software, seguido, de un Plan de accion para ejecutar la
implementacion propuesta, entre otros temas. En el capitulo 3 — Presenta, la
Evaluacién de los Resultados, se detalla el seguimiento a todas las
soluciones implementadas en la seccién, para observar el impacto sobre los
problemas y evidenciar resultados positivos. Por ultimo, se finaliza el

documento con las conclusiones y recomendaciones.



CAPITULO 1

GENERALIDADES

1.1 DESCRIPCION DEL PROBLEMA
La institucion financiera, administra sus recursos tecnolégicos a través
del departamento de medios tecnologicos, el mismo que a su vez creo la
seccion de ambientes controlados. Ambientes controlados, tiene a su
cargo gestionar peticion recursos, implementacion de proyectos, atencion
de novedades, autorizacidn de pases, monitoreo de recursos, entre otros.
La gestion también se coordina con otras secciones, que cooperan en la
realizacion de las tareas. Los ambientes de accion corresponden a

desarrollo y preproduccion.

El equipo de ambientes controlados cuenta con 4 personas, equipo
multifuncional, encargadas de dar gestion y solucionar a los problemas
reportados. Los usuarios se comunican a través del correo, y reportan
todo tipo de requerimiento, aprovisionamiento, novedades, errores,
convocatorias a reuniones, entre otras. Al no disponer de una mesa de

ayuda (herramienta automatizada) hace engorroso identificar



adecuadamente dichos requerimientos, asignarlos, darle seguimiento vy

reportar tiempo de entrega.

A menudo hay muchos proyectos que se impulsan, y como ambientes
controlados, tiene a cargo provisionar, dar seguimiento a los recursos de
estos proyectos, por lo que se atiende a través de la ayuda de otros
departamentos. La interaccion resulta una tarea que muchas veces lleva
demasiados tiempos muertos. Considerando que ambientes controlados
con su equipo y con las herramientas necesarias puede hacer la tarea
perfectamente, sin tiempos tardios.

Se cuenta con una herramienta de monitoreo la cual se lleva un
seguimiento relativamente adecuado, pero no proporciona todas las
instancias para implementar mejores practicas y politicas que adviertan

que hay recursos de estado critico.

La cotidianidad del dia a dia lleva a resolver los problemas como se
vayan presentando, pero no tenemos mecanismos ni politicas claras
socializadas que se pueda prevenir o alertar novedades para que puedan

ser manejados facilmente.

En el siguiente organigrama, se muestra el equipo de ambientes

controlados y su interaccion con subgerencias, departamentos y otras



areas, Figura 1.1 — Organigrama del departamento de Tecnologia de

Seguridad
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Fuente: Elaborado por el Autor

Figura 1.1 — Organigrama del departamento de Tecnologia de Seguridad

1.2 SOLUCION PROPUESTA

Ante la problematica presentada, la gerencia de la entidad financiera

hizo posible una consultoria externa, la misma que logré identificar todos

los problemas de la seccion, algunos anteriormente descritos.

Como solucién proponen establecer politicas que normalicen el buen

desemperfio de la recepcion y atencion de novedades. Buenas practicas

de ITILS, que soporten y agreguen valor al rendimiento del equipo de

ambientes controlados.(Veritier, 2020)



Implementar herramientas de atencion de novedades, como una mesa
de ayuda automatizada, donde el usuario pueda ingresar de acuerdo al
tipo de requerimiento lo que necesita. Esta permitira, saber las
atenciones que se han realizado, a quien fueron asignadas, el tiempo en
ser resueltas y determinar una estadistica que facilite la toma de

decisiones.

Implementar herramientas de monitoreo avanzado, de los recursos que
son criticos, que los dashboard sean multipropésito, ya que el actual
reporte que se tiene de la herramienta en uso no ofrece variantes de

informacion, y se necesita informacion sirva a otros departamentos.

Robustecer la plantilla de atencién, con el incremento de personal. El
mismo que daria alcance a todas las demandas que actualmente no se
cubren. Adicionalmente a esto, establecer capacitaciones polifuncionales

que soporten la atencién.



CAPITULO 2

METODOLOGIA PARA EL DESARROLLO DE LA SOLUCION

2.1 LEVANTAMIENTO DE LA INFORMACION
Diariamente el equipo de ambientes controlados recibe en el correo
institucional, los requerimientos y solicitudes de las demas secciones que

conforman Medios Tecnoldgicos.

Con un correo, que es tomado por iniciativa de alguno de los miembros
del equipo, 6 asignado directamente por el jefe de la seccion; se da inicio
a la atencion de las demandas de los usuarios, que solicitan, revision de
errores en servicios, inconvenientes en conexion con servidores, ajustes
de fechas en operatividad de los cajeros automaticos, autorizacién de
pases, aprovisionamiento de recursos On-Premise 6 Cloude, y muchos
otros requerimientos, que facilmente se confunden 6 en muchas

ocasiones se vuelve dificil seguirles la pista.



Al correo se contesta con un “responder a todos”, para evidenciar de las
soluciones o notificacion del inconveniente a otras secciones para la

respectiva solucion.

Al cabo de un tiempo, facilmente se pierde la pista, el usuario envia el
correo a manera recordatorio y continuar con la solucién definitiva. Para
cuando las emergencias se presentan, solo y para estas situaciones, las

remediaciones y acciones de resolucion son inmediatas.

Para tareas de aprovisionamiento de los proyectos son solicitados por el
mismo medio, y canalizados con otras secciones, integracion de recursos
(Seccion Sistemas Operativos), instalacion de software y aplicativos
especificos segun la solicitud, son también solicitados a otra seccidn
(Produccion Servidores), y asi, este tipo de requerimientos facilmente
pueden perderse entre la avalancha de correos y tomar mas tiempo del

estimado para reportarlos como concluido.

Como custodios de los recursos de los ambientes de desarrollo vy
preproduccion, se mantiene el inventario de los equipos en un repositorio
de Excel, a este repositorio mensualmente se actualiza con un listado

solicitado por jefatura, a un ejecutivo de sistemas operativos.

Los proyectos en sus solicitudes de aprovisionamiento hacen demanda
en ambientes OnPremise. Responder de manera inmediata si existen

recursos disponibles para los proyectos, no se puede precisar. Se solicita



un tiempo para hacer la verificacién y posible de ser el caso, obtencion

de recursos para responder via mail.

Para los diferentes servicios, aplicaciones y responsable a cargos, se
lleva una plantilla Excel, que de la misma manera que los recursos

existentes, se la actualiza mes a mes.

Como procedimiento de validacion, al momento de un problema
reportado 6 solucidn, se confirma, a través del acceso de los servidores
que tienen la novedad. En muchas, ocasiones, este acceso es imposible,
solo se cuenta con un usuario, que por lo general lo usa el jefe de la

seccion.

Los ambientes de desarrollo y preproducciéon deben estar monitoreados
continuamente, ayuda a prevenir serios inconvenientes o en el peor de
los casos detectar con facilidad, donde resolver. Si bien la herramienta
evidencia meétricas, son las mas basicas de los recursos que se
observan, el ingreso y la reporteria, como su respectiva actualizacion de
la herramienta, no es muy amigable. Puede tomarnos demasiado tiempo,
llevar a cabo el ingreso de recursos especificos, que van desde, el
servidor, hasta los componentes mas detallados, puertos, weblogics, url,

etc.



Obtener estadisticas que muestren, los requerimientos atendidos,
proyectos concluidos y seguimientos de todos los casos reportados, no

existen.

Para las tareas que realiza el equipo, no disponen politicas claras o
procedimientos que hagan del diario una mejor manera de resolver
novedades. También hay un desconocimiento, por parte de usuarios de
como proceder en la solicitud de requerimientos especificos, es decir,

pases, actualizaciones, autorizaciones etc.

2.2 DIMENSIONAMIENTO DEL HARDWARE Y SOFTWARE REQUERIDOS
De acuerdo con el momento que atraviesa la entidad financiera, ha
dispuesto proceder con una implementaciéon equivalente dentro de los
recursos disponibles de la compafia. Dada la urgencia de mejorar la
atencion, administracién y mejor desempefio, se procede a ejecutar lo

siguiente.(Pillco Suarez, 2017).

En implementaciones de herramientas y software de administracion,

procede de la siguiente manera:

Tabla 1 - Equivalencias de Implementacion

Descripcion Recomendacién Equivalencia

Implementacion de | Incorporar a la Mesa

software para recepcion, | de Servicios Central,




Mesa de Ayuda asignacién y seguimiento | los requerimientos
de requerimientos. mas relevantes 'y
criticos a fin de darle
el seguimiento vy

administracion

respectiva.
Implementacion de una | Solicitar la
Monitoreo de | herramienta que facilite el | actualizacion de
Recursos — | ingreso y monitoreo de los | version de la
Herramientas  con | recursos de la entidad. herramienta actual
Dashboard y SiteScope.
reporteria util. Considerando  como

referencia la version
que se usa en
ambiente de
Produccién, versién
completa de
SiteScope y APM
(Ambiente

Desarrollo).

Fuente: Elaborado por el Autor

También se consideré la ejecucion de las siguientes recomendaciones:

Tabla 2 - Recomendaciones Ejecutadas



Descripcion

Incrementar
personal para la

seccion. Con perfiles

polifuncionales. Se
recomienda que
sean 3 personas

mas, que se unan al

Recomendacion

Los miembros que

conformen el equipo

pueden ser de

reclutamiento interno 6
ejecutivos nuevos

contratados.

Ejecucion

La plantilla sera
incrementada a través
de un proceso de

reclutamiento interno.

equipo.
Capacitaciones en | Capacitaciones a través | Establecer un
las nuevas | de partes que certifiquen | cronograma de

tecnologias que esta
implementando  la

compandia.

los conocimientos

adquiridos por el

personal.

capacitacion por parte
de colegas expertos
certificados en las
nuevas tecnologias y
con los proveedores
de tecnologia actuales
que tiene la

compaifia.

Crear politicas vy

socializaciéon de

estas.

Un punto de partida, son
las politicas del ambiente
de produccién, con la

flexibilizacion de ser el

Se toma como

referencia las politicas

del ambiente de

Produccién. Y de

10



caso para de los | acuerdo con los
ambientes de desarrollo y | escenarios, realizar
preproduccion. las observaciones

correspondientes.

Fuente: Elaborado por el Autor

2.2.1 DIMENSIONAMIENTO DE HARDWARE REQUERIDO
Para la implementacion de APM Enterprise se requiere de lo

siguiente:

Tabla 3 - Requerimiento de hardware para APM Enterprise

DESCRIPCION CANTIDAD
PROCESADOR Core Processor 2.0 GHZ 2
MEMORIA 16GB
DISCO 300GB

Fuente: Elaborado por el Autor

11
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2.2.2 DIMENSIONAMIENTO DEL SOFTWARE
Para la implementacion de las soluciones escogidas, tenemos

la Tabla 4 — Requerimiento de Software.

Tabla 4 - Requerimientos de Software

Cantidad Descripcion

1 Licencia APM Enterprise

1 Upgrade Licencia SiteScope

1 Upgrade Licencia Xmax — Portal de Servicios

Fuente: Elaborado por el Autor
APM Enterprise, tomara los registros ingresados de SiteScope y
seran manejados como objetos para visualizacion inteligente de

estos recursos.

Es por esta razodn solicita una Licencia Upgrade de SiteScope
para dicho objetivo. Los dos SiteScope y APM Solution, son

productos de Microfocus.

2.3 GENERACION DEL PLAN DE ACCION
Como estrategia de implementaciéon la entidad financiera considero,

actualizar la aplicacion de Monitoreo de SiteScope, que facilitara y
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proporcionara la informacién necesaria para implementar APM

Enterprise.

Otra de las soluciones viales con los recursos que cuenta la entidad, es el
Portal de Servicios Central, el cual también ha sido considerado para
incorporar los servicios que atiende, la seccidon de ambientes
controlados, es decir una Mesa de Ayuda, para canalizar los

requerimientos de manera adecuada.(Tapia Condori, 2019)

Se establecieron 3 fases las mismas que se detalla en la Figura 2.1-

Fases para la implementacion.

Nombre de tarea . |Duracion _ | Comienzo - |Fin -
Fase 1- Upgrade SiteScope Software 11 dias lun 01/06/20 lun 15/06/20
Fase 2 - Implementacion APM - Ambiente Desarrollo 20 dias mar 16/06/20 lun13/07/20
Fase 3 - Service Offering de Ambientes Controlados en Mesa de Ayuda_6 dias lun 01/06/20 lun 08/06/20

Fuente: Elaborado por el Autor

Figura 2.1 — Fases de la implementacion

Se muestra a continuacion las actividades que corresponden a las fases

1, 2y 3. Figura 2.2— Actividades de las fases.
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Nombre de tarea - |Duracidn Comienzo « |Fin -

= Upgrade SiteScope Software 11 dias lun 01/06/20 lun 15/06/20
Activacion Modo Actualizacion 2 dias lun 01/06/20 mar 02,/06/20
Descarga de paquetes y actualizacion del software 2 dias mié 03/06/20  jue 04/06/20
Configuracién de pardmetros 1dia vie 05/06/20 vie 05/06/20
Activacidn de usuarios 1dia lun 08/06/20 lun 08/06//20
Pruebas 2 dias mar 09/06/20 mié 10/06/20
Capacitacién 3 dias jue 11/06/20 lun 15/06/20

= Implementaccion APM - Ambiente Desarrollo 20 dias mar 16/06/20 lun 13/07/20
Aprovisionamiento de recursos 2 dias mar 16/06/20 mié 17/06/20
Creacidn de instancia base 3 dias jue 18/06/20 lun 22/06/20
Configuracion de parametros APM -SiteScope 1dia mar 23/06/20 mar 23,/06/20
Carga de datos 4 dias mié 24/06/20 lun 29/06/20
validacidn de informacién 1dia mar 30/06/20  mar 30/06/20
Creacion de usuarios 1dia mié 01/07/20 mié 01,/07/20
Pruebas 3 dias jue 02/07/20 lun 06/07/20
Capacitacién 5 dias mar07/07/20  lun 13/07/20

Nombre de tarea - Duracion . Comienzo - [Fin -

= Service Offering de Ambientes Controlados en Mesa de Ayuda 6 dias lun 01/06/20 lun 08/06/20
Ingreso de requerimientos atendidos 1dia lun 01/06/20 lun 01/06/20
Configuracién y parametrizacion de la heramienta 2 dias mar 02/06/20 mié 03/0a8/20
Pruebas 2 dias jue 04/06/20 vie 05/06,20
Capacitacion 1dia lun 08/06,20 lun 08/06,/20

Fuente: Elaborado por el Autor

Figura 2.2 — Tareas de las fases

Para la fase 1 y la fase 3, se ejecutaron de manera paralela, las

actividades no interfieren con el avance de estas implementaciones.

De esta manera se agiliza las tareas y se cumple con el tiempo

acordado de implementacion del proyecto.
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2.4. IMPLEMENTACION DE LA SOLUCION

2.4.1 UPGRADE DE SITESCOPE
Una vez activado Modo Actualizacion, se accede a la opcion

indicada en la Figura 2.3 — Paquetes de actualizacion.

Archive  Edicidn  Ver Favoritos  Herramientas  Ayuda

[ siteScope

Opciones de pagina « -

Ayuda de esta pagina... i
A o
- E] MR Ayuda de SiteScope

TIT

El—qﬂ Solucien de problemas y base de conocimientos
ESl Banco Soporte técnico de HPE Software
Health Pagina web de HPE Software I

HPE Live Metwork
Acerca de SiteScope

Fuente: Elaborado por el Autor

Figura 2.3 — Paquetes de actualizacion.

En esta pagina www.hpe.com/software/home/upgrade/solution,

se accede a los paquetes de actualizacion, que seran

descargados en el servidor.

De acuerdo con el checklist de las opciones que se activarian,
previo acuerdo entre la entidad financiera y el proveedor se
revisa uno a uno los paquetes que se hayan descargado

correctamente y libre de errores.(Microfocus)

Con todos los paquetes validados, se procede a la instalacion

de los mismos. Al actualizar la herramienta, se activaran


http://www.hpe.com/software/home/upgrade/solution
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opciones que facilitara la administracion de los recursos que

maneja la seccion.

Para la paremetrizacion se especifica funcionalidades que se
relacionen con el APM Enterprise, creacion de scripts
personalizados, envio de alarmas automaticas a destinatarios, y
reporte en linea de las novedades suscitadas con los
componentes de los ambientes a APM Solution. Figura 2.4 —

Opciones SiteScope Activadas.

[ siteScope

Opciones de pagina ~ Ayuda -

-~ - & % s
a)

=@
+—_ 5 Ejemplo_Charles.
+—_ 5 Monitor Deployment Wizard Templates.

= Template Examples

-0 ApacheTomcat
-0 Hadoop Cluster Monitaring

-0 Microsoft Exchange 2010

-0 Micrasoft Exchange Server 2013

-0 Micrasoft Lync Server 2010

-0 Micrasoft Lync Server 201 3Skype 2015
i Microsoft SharePoint 2010

Fuente: Elaborado por el Autor

Figura 2.4 — Opciones SiteScope Activadas.

Otras de las activaciones que se realizaron, es la identificacion
los recursos con su respectiva etiqueta, busquedas avanzadas

de recursos criticos.
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Gestion de usuarios, habilita la administracion de permisos
avanzados, para monitoreo por usuarios, segmentacion de
recursos y alarmas personalizadas dependiendo del
responsable del segmento, también consultas y reportes de los

equipos.

[ siteScope

Opciones de pagina ~ Ayuda «

5 Asignaciones de eventos comunes

|Z| Buscarffitrar etiquetas

[£] Gestion de certificados

& Preferencias de HTTP

'._‘EJ. Preferencias de SNMP

[ Preferencias de correo electronico

Preferencias de credenciales

& Preferencias de failover

|I .'_‘. Preferencias de gestion de usuarios

q&}» Preferencias de infraestructura

|| @j Preferencias de integracion

_'5.'} Preferencias de la consola de eventos

|| (D Preferencias de programacion

Preferencias de registro

@ Preferencias generales

Fuente: Elaborado por el Autor

Figura 2.5 — Opciones activadas de SiteScope.
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Una vez realizada la paremetrizacion y activadas las opciones, se

hicieron ciertos ajustes en el panel de Umbral de configuracion.

Proporciona una advertencia si el recurso llega a su margen de

alerta o advertencias en el envio de la novedad del equipo al APM

Solution.

Se canalizaron las pruebas para validad la funcionalidad correcta,

con 2 usuarios, a éstos se asignaron las siguientes tareas basicas:

Las

Ingreso y asignacion basica de segmentos de monitoreo
para usuarios.

Ingreso de recursos con sus componentes manualmente.
Ingreso de recursos con script base.

Ingreso de recursos con script personalizados.

Configuracion de las alertas de acuerdo con las

necesidades, entre otras.

pruebas efectuadas concluyeron satisfactoriamente. En la

capacitaciéon que incluia a todos los usuarios, con los accesos

configurados, se instruyé a todos, en las nuevas bondades y

herramientas de SiteScope.
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2.4.2 IMPLEMENTACION APM — AMBIENTE DESARROLLO

En la implementacién del APM Solution, se realizd el

aprovisionamiento del servidor con las caracteristica de la

Tabla 3- Requerimiento de Hardware APM Enterprise.

Luego de la aprobacion, se hace el seguimiento de la

instalacion a través de un flujo de instalacién. Figura 2.6 —

Flujo de trabajo instalacion APM.

Requisitos

v

Instalacién de APM 9.30

Li
Ejecucion de la utilidad de
instalacion y configuracion

de la base de datos

" v
Procedimientos después
de la instalacion

y
Configure los
componentes y
._recopiladores de datos

Prepare su entorno para
la instalacion de APM

Instale APM en uno o varios servidores
ejecutando los asistentes de instalacion
y posterior a la instalacion

Ejecute la utilidad de instalacion y configuracion
de |a base de datos en los servidores de
procesamiento de |a puerta de enlace y los datos

Realice varios procedmientos necesarios
para poner en marcha el sistema después
de la instalacion

Instale y configure los componentes y
recopiladores de datos que funcionan con APM

Fuente: Elaborado por el autor

Figura 2.6 — Flujo de trabajo para la instalacion APM Solution.
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Se consider6 una instancia base, que corresponde
servidor APM Enterprise en ambiente preproduccion,
para agilizar la Implementacion. Con esta instancia se
tiene la informacién estandar para el servidor.

Tabla 5 - Configuracion Base

Configuraciéon Descripcién

Nombre del directorio | Para la instalacién de
destino paquetes del HP L-Core.

HPE Cross Platform
Component.

HPE Cross Platform
Component Java.

HPE Security Core.

HPE HTTP Communication.
HPE Certificate
Management Client.

HPE Security Core Java.
HPE HTTP Communication
Java.

HPE Performance Access

Java.




HPE Graphing Component.
HPE Process Control.

HPE Certificate
Management Server.

HPE Configuration.

HPE Deployment.

Clave de Licencia.

El serial para legalizar el uso

del producto.

Directorio del correo | Para comunicacion con el
electrénico del | administrador.
administrador.

Numero de puerto | Manejar el puerto 80, que es
utilizado por el | el puerto estandar.

servidor web.

Nombre del equipo |Incluye el nombre del
servidor del puerto de | dominio.

enlace.

Nombre del servidor | Para envio de la

de correo y remitente

SMTP.

correspondencia de alertas.

Microsoft Internet

Information Server

La herramienta cuando se

instala en plataforma

Windows, usa IIS.

Fuente: Elaborado por el Autor
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También se obtiene la configuracion del proxy inverso,
permite peticiones con el proxy de la entidad haciendo

peticiones seguras en todo el dominio.

adh &éé

Usuarios errlpresa riales .ﬂdmmlslradores

“HITRHTTPS
\[B0M43 wbemc)

HTTPMTTPS e
| r [B0:243 eutama)

|
|
138 B =

Servidor de puerta
de enlace

—J_l_

I
: Servndor proxy L S
| muu o)
I inversor
I
i Pn:n(y inverso Servidor de puerta
| de enlace
| Backbone corporativ

HTTEMTTRS }

{_.-anma axiemal

gl
I
| Sonda de deteccion | SiteScope BPM
|____J______J______I____J

(Recopiladores de datos)
p 3 v

Fuente: Elaborado por el Autor

Figura 2.7 — Componentes de APM para proxy inverso.

Previa solicitud se crea la base de datos para APM y se
configura la conexion de la misma, a través de la consola

administradora para conexiones de APM.

El registro de los estados y novedades de los recursos del

SiteScope, son registrados en la base de datos alojada en el
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servidor de Base de Datos, con esta informacion procede APM

a obtener toda la data para mostrar en el Dashboard.

2.4.2.1 Configuracion de Parametros APM - SiteScope.
Luego de la instalacion de los componentes adicionales
(Real User Monitor, Bussiness Process Monitor,
Diagnostic, System Health, Data Flow Probe) de APM
Solution, también se realiza afinamientos con el

SiteScope.

Para ello a través de la consola se procede a la
configuracion de Sonda de Seleccién de Datos. Se
especifica cual es el servidor y con cual puerto debe
conectarse, dominio, etc. Una vez realizada la conexion
podran obtenerse las relaciones y los componentes

creados en la red de la empresa.

La sincronizacion también debera estar indicada en el
equipo origen, SiteScope, registrard en la vista de
parametros del mismo, hacia que servidor, puerto de
comunicacién, conexion y sobre cual base se guardaran

los datos monitoreados.
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2.4.2.2 Carga de Datos.
El esquema de funcionamiento que usa APM, consiste
en comunicarse con las entidades de SiteScope y la
base de datos. Luego de la instalacion de los
lineamientos basicos y las configuraciones avanzadas,
se procede con la carga de scripts que registran la ruta

y las entidades que necesita APM Enterprise.

Se generan los respectivos scripts y logs utilizados para
APM Solution, son una via de soporte en caso de
errores propio de la carga de los datos 6 errores de la

aplicacion, conexiones, monitoreo, etc.

También censa todos los monitores obteniendo las
novedades reportadas en linea, estos datos se guardan
en un archivo log. Si se desea el archivo puede ser
revisado en un visor para correcciones de tipo

configuracion o alertas persistentes.

Al final de este proceso se obtienen los directorios de
logs, archivos de ejecucion, monitoreo de unidades y

objetos, etc.
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2.4.2.3 Validacién de Informacion
Como mecanismo de verificacion que todos los datos,
datos, entidades, monitores, y objetos hayan sido
correctamente registrado, se procede a la validacion de
la informacidn, ésta se hace a través de la consola
ejecutando los scripts de validacion y verificacion de

objetos.

Luego de terminado el proceso, genera un archivo con
las novedades presentadas, que, de ser el caso, se
revisan y se corrigen. Caso contrario, todo esta en su

debido orden.

Hay un periodo de ajuste y holgura, para inconvenientes
que a lo largo de la implementaciéon pueda surgir. Con
este tiempo se pueden corregir, ajustar o revalidar
ciertos procesos que no resulten exitosos o que tengan
serios inconvenientes. Tal es el caso de generacion de
ID de Objetos en la herramienta APM, éstos son
identificados de manera unica, con el dato referencial

de SlteScope.
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Se lee en la base de datos, se obtiene el ID Referencial
del recurso desde SlteScope y se asignan el ID

definitivo mostrado en él la interfaz de APM.

Cuando no se genera con la relacién correcta por algun
motivo, se revisa la paremetrizacion y el registro
guardado en la base de datos tomado desde el
SiteScope. Surgié este inconveniente y el tiempo de
Ajuste fue usado para esta situacidon, luego fue

superado.

2.4.2.4 Creacion de usuarios
Ingresando como usuario administrador, se procede a

crear los usuarios con sus perfiles y accesos.

Se ingresaron 4 usuarios, 1 usuario es usuario admin y

los otros 3 usurarios con privilegios especificos.

Los 3 usuarios estarian encargados de poder realizar,
una serie de tareas. Desde la creacion de modelos,

vistas, y mapas de monitoreo, etc.

Se canalizaron las pruebas con un proceso ciclo

completo de monitoreo de monitores, es decir:

v Ingreso del recurso
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v Creacion del modelo, eleccion del tipo modelo y
caracteristicas que muestren detalles del recurso y
sus componentes.

v Definicion de la vista.

v Creacion de la vista.

v Publicaciéon del mapa del monitor en el dashboard.

Este ciclo se ejecuta paso a paso con los usuarios

observando si alguna novedad surgia.

Se concluyo con éxito la creacion de los perfiles de los
usuarios y también se confirmé el acceso a crear,
modificar, consultar, publicar, dependiendo de los

permisos asignados.

2.4.2.5 Capacitacion
El entrenamiento en la operatividad basica importante

se realizé con los 4 usuarios.

Se impartieron conocimientos de teoria, conceptos
basicos, ejercicios, etc. Se valido los perfiles y los

accesos creados a todos los usuarios.



2.4.3 SERVICE OFFERING DE AMBIENTES CONTROLADOS EN

MESA DE AYUDA

2.4.3.1

Ingreso de requerimientos

28

A través de la jefatura de la seccion, se facilité el listado

de requerimientos identificados que solicitan los usuarios

en el diario de actividades, en un archivo xls se subio al

portal alrededor 25 tipos de requerimientos.

Con este listado los usuarios podrian solicitar los

servicios que atiende la seccidon. Como parte de la

paremetrizacion y configuracion.

También se crearon

los perfiles para la atencidén de los tickets. Estos perfiles

consisten de 4 niveles.

Tabla 6 - Niveles de Atencion

Niveles

Descripcion

Detalles

1

Despachador

Persona que recepta el ticket y
despacha a quien corresponda.

Supervisor

Persona que responsable de la
seccidn a quien se asigna el
requerimiento.

Ejecutivo

Persona que atiende el
requerimiento y realiza el
seguimiento hasta el cierre del
ticket.

Especialista

Persona encargada de resolucion
de requerimientos especificos. Este
personal corresponde a los equipos
de apoyo con los que trabaja la
seccion.

Fuente: Elaborado por el Autor
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Los requerimientos seran atendidos a través de un flujo
de despacho, es decir, luego de identificar qué es lo que
se necesita atender, es asignado al ejecutivo
correspondiente. Con una notificacion via mail, el usuario
conocera quien es el responsable de su ticket. También

se mostrara un tiempo estimado de atencion.

Con la tabla de ruta que se construye para solventar el
requerimiento, se obtiene, el estado, a que seccion fue
asignado, quién es el ejecutivo que esta atendiendo, y
tiempo estimado de atencion. El usuario a través del

portal puede facilmente acceder a esta informacion.

El seguimiento del ticket puede hacerse desde dos vias,
con el supervisor y el ejecutivo a cargo. Se envian
notificaciones del estado del requerimiento, del
cumplimiento, cierre del ticket y también una encuesta

para conocer, la satisfaccion de la atencion.

De esta manera se tiene conocimiento de toda la historia
del ticket y de ser el caso si existiera alguna novedad o
inconvenientes en la solucién, puede reactivarse para dar
continuidad con el requerimiento y hacer el cierre con la

cobertura total de de lo solicitado.
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Para las pruebas, se eligieron a dos companeros de
nuestro equipo, se habilitaron sus credenciales y se les
cre6 el perfil de atencion (Ejecutivo), previamente dos
usuarios estaban listos para ingresar dos requerimientos.
Situacién seguida se hizo una navegacién por todo el
portal y hacer un ejercicio de guia para conocer el flujo,

ver el seguimiento.

Los usuarios procedieron al ingreso de los
requerimientos, una vez recibidos en la bandeja de
entrada del portal, el despachador identifica cual es la
seccion a la que va dirigida la solicitud. Se asigna
directamente el supervisor a cargo, y en esta instancia
puede ocurrir que el supervisor se encargue de hacer la
asignacion 6 que se asigne automaticamente al ejecutivo
de turno, cabe indicar que la manera de asignar el
requerimiento dependera de la configuracion hecha en

los parametros del portal.

Se notifica al usuario via correo, por quien sera atendido
y el tiempo estimado de solucion, otros detalles de ser el
caso si asi lo requiere el proceso. Haciendo hincapié de
algunos requerimientos, donde se necesitan adjuntar

autorizaciones, el portal también soporta y valida el



31

ingreso de estos. En las siguientes figuras se pueden

observar el seguimiento de la asistencia de

tickets.(Armendariz, 2017).

Estimado/a ZOILA MELIDA

solucidn a su s

Se ha proporciona

Solucién

ste comen slectrinica

r él Autor

Enviado automélicamente desde Service Management Automaon. No responda directament

Fuente: Elaborado po

Figura 2.8.- Ejecucion del requerimiento

E@ (0 viernes, 27 de noviembre de 2020

435710: Aumento de CPU y MEMORIA en servidor
limente su ayuda con la siguiente
r: (+2CPU y +1GE para cada

Estin 5. Buen dia. Fa
solicitud: Para el servidor LNXGYEQOCWT74

Teminado

Fuente: Elaborado por el Autor

Figura 2.9.- Seguimiento del Requerimiento
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Estimadofa ZOILA MELIDA,
jSu opinién nos importal

g A SrEaL W s o w wad PTEgUNnta vy a alguna mas

Satisfaccion general

e Muy alta

Alta

Media
D =
e Muy baja

Fuente: Elaborado por el Autor

Figura 2.10.- Encuesta de satisfaccion

En la etapa de capacitacion se hizo el acompanamiento
con los 2 compaferos que participaron en la etapa de
pruebas. Las actividades y el entrenamiento junto con el
tutor se establecieron dentro de las actividades

anteriormente descritas.(Gomez, 2020).

2.5 ESTABILIZACION DE LA SOLUCION
El acompanamiento en la implementacién de las soluciones antes
descritas fue asistido en todas sus fases por el especialista técnico y el

equipo de soporte del proveedor.

En el periodo de estabilizacion se hizo exhaustivo seguimiento a los

nuevos eventos y el comportamiento de las aplicaciones, en su libre uso
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con los usuarios. El especialista técnico canalizaba las novedades
reportadas, con el proveedor y solucionaba los inconvenientes que los
usuarios de la herramienta (ambientes controlados) reportaban. Las

novedades reportadas con el proveedor fueron:

Tabla 7- Novedades reportadas

# SiteScope APM-Solution Mesa de Ayuda
1 No se genera el monitor, | No se sincronizan los | No aparece la ruta del
fallas en el script monitores con | ticket
SiteScope
2 El estado del monitor no | No se actualiza el | No se asigna
se actualiza diagrama de | automaticamente al
componentes, ejecutivo el ticket
aparece en azul
3 Mensaje:  Actualizacion | Se detiene la | No recibe la

de Java. Cuando se

ingresan las credenciales

aplicacion luego de un

tiempo de uso

notificacion el usuario

4 Se vuelve lento luego de

un tiempo de uso

Fuente: Elaborado por el autor

La tabla anterior muestra algunas de las novedades reportadas al
especialista técnico, todas fueron correctamente canalizadas y resueltas.

Luego de este tiempo las herramientas no han presentado

inconvenientes, estan operativas al 100%.



34

2.6 DOCUMENTACION
En el repositorio central de informacion de consultas que dispone la
entidad financiera, se encuentran la coleccién de manuales de las

diferentes aplicaciones.

v" Manual de uso de SiteScope.
v' Manual de APM.

v' Manual de uso de Mesa de Ayuda.

Estos manuales son una guia de apoyo para revision de procesos de

instalacion, configuracion uso y actualizacion de las herramientas. Pero

También se cuenta con el acompafiamiento y soporte por el proveedor

para actualizaciones o personalizaciones que requiera la entidad.

2.7 SOLUCIONES ADMINISTRATIVAS
Para fortalecer el equipo de ambientes controlados, se recomendo el
incremento de las personas para atender a todas las solicitudes
asignadas a esta seccion. La seccion contrato 3 ejecutivos que apoyaran
en solventar todas las novedades reportadas. Son ejecutivos con
habilidades multidisciplinarias, el equipo requiere de personal con una

mezcla de conocimientos y habilidades. No especialistas.

La seccion también ha sido incluida en el plan de capacitaciones

anuales, estas capacitaciones son impartidas por los proveedores con los
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cuales mantiene proyectos en desarrollo. Y también como medida de
conocimiento general se los ha incluido en los talleres internos con el fin
de conocer la mayor cantidad de instancia, escenarios o0 proyectos que

emprende el banco.

Se incorporo con celeridad el manejo de las buenas practicas de ITILs, y
también politicas basicas en los procedimientos y resolucién de

requerimientos, afianzado los que ya existia

Luego de algunas sesiones lideradas por jefatura, con el fin de integrar
las soluciones tecnoldgicas, la sinergia de equipo y socializacidn de las
buenas practicas, haciendo posible que las tareas y funciones de la

seccion puedan hacerse con eficacia.



CAPITULO 3

EVALUACION DE RESULTADOS

3.1 MONITOREO DE SITESCOPE Y APM
Inicialmente los recursos ingresados en SiteScope, de los ambientes de
desarrollo y preproduccién, no se encontraban organizados, ni
debidamente identificados, no proporcionaban mayor detalle y en

muchos casos se desconocian sus componentes.

Una vez realizada el upgrade de SiteScope y la debida implementacion
de APM (Application Performance Management). Hizo posible hacer usos
de las bondades de la herramienta de monitoreo (SiteScope) y de

dashboard (APM) con gran utilidad para advertir novedades.

Para obtener los resultados confiables, era necesario realizar un
seguimiento exhaustivo, desde el momento inicial de la solucién. Validar
y confirmar tareas, con las nuevas opciones, que los resultados sean los
esperados. Comprobar que al momento de filtrado de etiquetas, los
recursos solicitados hayan sido los correctos, con el envio de correos
electrénicos de alerta, que corresponda segun la paremetrizacion y a los

usuarios asignados. Tareas de programacién para los recursos criticos.
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En las vistas y mapas de monitoreo de APM, se visualizan diferentes de
colores de acuerdo a la novedad presentada en el recurso, que de
acuerdo a la paremetrizacion, advierten el estado real y rendimiento del
recurso. En sus inicios la informacion presentada no era la correcta, pero
con el seguimiento de las alertas inicialmente en SiteScope (origen) y al
ser transmitido al APM, se pudo encontrar y estabilizar la solucién. En la
actualidad no hay inconsistencias y la informacién presentada es

absolutamente confiable.

Disponer de las herramientas adecuadas, correcta administracién y un
monitoreo minucioso de todos los componentes de infraestructura en los
ambientes de desarrollo y preproduccidén, suministra informacién
oportuna y permite manejar tiempos de respuesta Optimos. Esta mejora

provee de mas tiempo para nuevos proyectos en la seccion.
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3.2 SEGUIMIENTO DE LOS SERVICIOS DE ATENCION CON LA MESA
DE AYUDA
La avalancha de mensajeria en la bandeja de entrada sin precisar
adecuadamente las solicitudes de los usuarios causaba caos y desorden.
Integrar los requerimientos que serian solicitados al equipo de ambientes
controlados, aporta en gran medida a que las tareas solicitadas tengan

organizacién y seguimiento adecuado.

Para esta implementacion se siguidé paso a paso, todas las instancias del
proceso de atenciéon de solicitudes. Se pudo determinar que el despacho
y el acercamiento con el usuario solicitante, eran mas eficaces, aun en
requerimientos que pudieran seguir abiertos, por ciertas imprecisiones
en el ingreso 6 en su defecto, que ameritan un adecuado alcance para

el cierre del ticket.

La aplicacién suministra el listado con los intereses que se quieren
revisar, esto hace posible, identificar novedades pendientes, tickets
abiertos, alcances en los requerimientos, y sobre todo conocer donde se
producen retrasos con las solicitudes y de qué manera podriamos

resolverlos.
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3.3 PERFECCIONAMIENTO Y DESEMPENO
La seccion tiene a su cargo resolver solicitudes multidisciplinarias, y la
carga de trabajo sube, en periodos de cierres y pases. Ademas de
realizar el aprovisionamiento y seguimiento de muchos proyectos por
mes. Con el incremento de personal en la seccién, las tareas y los
proyectos se distribuyen de mejor manera, se puede tener una mejor

atencidn en cada asignacion.

Todo el equipo participa de una agenda de capacitaciones, asi, estan
actualizados y al corriente de las nuevas tecnologias que se van a
implementar. Con este entrenamiento preparan a la seccion para
resolver nuevos desafios y abordar de mejor manera proyectos

venideros.

Una carga equitativa de tareas o asignaciones, seguido de constantes
capacitaciones, entre ellas las buenas practicas, hacen posible que el

rendimiento y cumplimiento se hagan en los tiempos esperados.

La siguiente tabla muestra, el desempefio y mejora en la atencién a los

usuarios, por parte de la seccion.
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Tabla 8 — indices de gestion

Alertas Alertas Requerimientos Tickets Cargade

Etapas Reportadas/mes | Atendidas/mes pormail/mes | Cerrados/mes | trabajo/mes | Asignaciones/mes
Antes de las implementaciones APMy Mesa de Ayuda 600 400 5280 - 120%
Upgrade de SiteScope e Implementacidn de APM 600 600 - - -
Implementacion de Mesa de Ayuda - - 5280 5150 - 100%
Incremento de personal - - 5280 5280 - 85%

Fuente: Elaborado por el Autor

3.4 BENEFICIOS DE LA SOLUCION

v' Con la implementacion de la solucion, el equipo de la secciéon ha
podido liberarse de carga de trabajo innecesario, en muchas
ocasiones engorroso. Ahora, la administracion de recursos, gestion de
proyectos y resolucion de novedades, se realizan en los tiempos
esperados. Con una la adecuada capacitacion y el personal adecuado,
ambientes  controlados puede llevar  eficientemente las
responsabilidades encomendadas.

v' En la actualidad ambientes controlados, tiene la responsabilidad de
migrar sus entornos a la nube, ahora, que los tiempos son manejados

adecuadamente, es factible planificar con éxito esta migracion.



CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

1.

CONCLUSIONES

Con la implementacién de SiteScope-APM, se resuelve una serie de
inconvenientes que se suscitaban a raiz de las alertas (muchas veces
tardias), de notificacion de los diferentes recursos de los aplicativos.
La solucion alcanza alrededor de 95% de efectividad, y reduce
notablemente, las notificaciones de emergencia que ponian en riesgo
el normal funcionamiento de las aplicaciones, en los ambientes.
Incorporar los servicios de atencion de la seccion de ambientes
controlados, en la mesa de ayuda, otorga un 93% de mejora en
atencion, seguimiento y cierre de tickets. Disponer un feedback, a
través, de la encuesta de satisfaccion de servicio, permite mejorar en
los procesos internos de la seccion.

La seccién cuenta con la cantidad de personal adecuado, con
entrenamiento y capacitaciones continuas, para trabajar
colaborativamente, con el cumplimiento de asignaciones y
despliegues de proyectos se administren e implementen en los

tiempos esperados.
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RECOMENDACIONES

Establecer revisiones mensuales de los recursos criticos, y de ser
necesario, realizar los ajustes en sus parametros 6 reprogramarlos,
para mantener la continuidad de su adecuado funcionamiento.
Mantener y/o mejorar los SLA, en la atencidén de servicios en la Mesa
de Ayuda, para sostener la calidad de servicio y optimizar los tiempos
en los cierres de tickets.

Mantener el licenciamiento de las herramientas HP SitesScope y
APM, posibilita acceder a todas las actualizaciones y sacar el mejor
provecho de las herramientas.

Disponer del soporte 24x7, de las herramientas implementadas,
durante el primer afio, ayudaria en la resolucién inmediata en caso de
de presentarse eventualidades.

Es importante mantener un frecuente feedback con los miembros de la
seccion, se lograria proponer nuevas ideas, posibles soluciones

creativas, y mantiene el trabajo en equipo de manera saludable.
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Cloude

Dashboard

On-Premise

Virtualizacion

Oracle Weblogic
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El término hace referencia a la
virtualizacion de muchas
aplicaciones funcionando en un

solo nodo.

Cuadro con grafica que tiene
métricas de elementos
determinados.

Se refiere al tipo de instalaciéon de

una solucion, en un servidor local.

Creacion por medio de software de

algun recurso tecnoldgico.

Aplicaciones Java en un servidor

oracle.



