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Resumen

Hoy en dia muchas de las empresas que tienen integrada la gestion de la TI,
centran sus esfuerzos en resolver los problemas que se encuentran en el dia a dia, y que
son originados la mayoria de ellos por la velocidad de crecimiento de la tecnologia, en
lugar de hacer un buen uso de la planificacion y de la organizacion que se posee.

Esto provoca que con el paso del tiempo, la calidad asociada a los procesos
desarrollados disminuya y el nimero de problemas y/o errores aumente, convirtiéndose
en una espirar dificil de gestionar.

Este proyecto pretende establecer una guia de buenas practicas a seguir, y sobre
las que pueden apoyarse las empresas para minimizar los posibles impactos a la hora de
poner en marcha cada uno de los procesos, basandonos en ITIL como un marco de
trabajo y no como una norma a seguir.
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Capitulo 1

Introduccion y objetivos
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1.1 Introduccidén

Hoy en dia, estamos convencidos de que las Tecnologias de la Informacion (TI),
avanzan y se desarrollan a toda velocidad, de forma préacticamente transparente en
nuestras vidas, provocando una fuerte dependencia tanto en nuestros habitos personales,
como en el dia a dia de cualquier organizacion.

Dicha dependencia de tecnologia, junto con el valor cada vez mas elevado de la
informacion en las empresas ha provocado un cambio radical en sus estrategias,
modificando la percepcion que se le otorga al coste asociado, considerandolo como una
inversion a realizar.

Pese a los intentos de las organizaciones de adecuar su estrategia empresarial a estas
nuevas dependencias tecnologicas, no todas ellas han tenido en cuenta la alineacion de su
negocio con su organizacion y su sistema productivo, provocando mayores costes a la
hora de implantar las nuevas soluciones que llegan en el dia a dia.

Este proyecto presenta un caso de estudio acotado para los negocios asociados al
mundo del retail. Mas concretamente, nos centraremos en uno de los procesos que
cualquier empresa tiene que realizar, la “Gestion de Apertura de un Centro de Ventas”.

Apoyandonos en ITIL como modelo de trabajo, presentaremos una adaptacion para
la apertura de un centro de ventas, y compararemos ésta con un caso real, a fin de
identificar los pros y los contras existentes entre ambas metodologias de trabajo.

Nos centraremos fundamentalmente en la fase de Disefio del Servicio, considerando
que se trata la que mas valor aporta en el proceso de estudio, quedando el resto de
servicios descritos en ITIL como futuras extensiones al proyecto.

1.2 Objetivos

El objetivo fundamental de este proyecto es el de establecer una guia practica de
referencia, que no una norma a seguir, para la apertura de un centro de ventas retail. Al
mismo tiempo que perseguimos la consecucion de dicho objetivo, podremos alcanzar
otros objetivos secundarios:

e Establecer un procedimiento de gestion de los servicios ofrecidos

e Obtener unos procedimientos que permiten declarar y controlar los SLA, OLA y
UC asociados a cada servicio

e Marcar los pasos necesarios para conseguir mejorar la calidad de cada uno de los
procesos asociados a cada servicio

e Automatizar y estandarizar procedimientos que hoy carecen de control
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1.3 Estructura de la memoria

Este documento se ha dividido en cuatro bloques principales que incluyen:

- Bloque 1: Pretende indicar la situacion actual para alguna de las empresas que
tienen integrada la gestion de la Tl. Se compone del punto 1, donde se incluye la
descripcion de la situacion actual, asi como los objetivos que se pretenden alcanzar.

- Bloque 2: Define varios de los principales estdndares o marcos de trabajo que se
pueden emplear para conseguir los objetivos planteados. Abarca todo el punto 2, donde se
definen y posteriormente se comparan cada uno de los estandares, asi como se indica el
elegido para el desarrollo de este proyecto.

- Bloque 3: Incluye el desarrollo todos los procesos definidos en el estandar elegido
para el caso de estudio seleccionado. Este bloque incluye los puntos 3, 4, 5y 6, donde se
describen respectivamente: el desarrollo de cada proceso, la comparativa entre la
situacién actual y la que se podria alcanzar, la conclusiones abtenidas y las futuras
ampliaciones que pueden realizarse.

- Bloque 4: Establece informacién adicional del proyecto. Estd compuesto por: el
punto 7, que recoge el presupuesto del proyecto; el punto 8, donde se presenta el glosario
de términos; el punto 9, que incluyen las referencias que han sido consultadas para la
realizacion del proyecto; y los puntos del 10 al 14, formados por diferentes anexos que
recogen al detalle cada una de las fichas o documentos descritos durante el desarrollo del
proyecto.
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Capitulo 2

Estado del Arte
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2.1 Estandares como marco de trabajo para
empresas con gestion de las Tl

Los modelos, marcos o estandares de trabajo nacen de la necesidad de resolver o
minimizar el impacto de los problemas que las empresas desarrollan durante la gestion de
las TI. Los problemas mas comunes que se presentan son:

e Mala gestion de los proyectos (planificaciones sin definir, toma de requisitos
defectuosa, improvisacion, inexistencia de un sistema de control de cambios,...)

o Mala gestion de los servicios (infraestructuras insuficientes o incompletas, nula
monitorizacion, SLAs incompletos,...)

e« Toma de decisiones incorrecta por falta de alineacion entre el negocio y los
servicios e infraestructuras TI.

Dichos modelos y estdndares permiten resolver o minimizar estos problemas,
permitiendo a la empresa la eleccion de aquel méas adecuado para la organizacion que
tiene desplegada. Debido a la posibilidad de existencia de varios de ellos para cada
problema, el requisito final previo a la eleccién del modelo (mas alla de conocer el
ambito de actuacion), es la implicacion completa de la direccion de la empresa, lo cual
permitird una mejor implantacion al resto de la organizacion.

En los siguientes puntos, veremos algunos de los modelos que permiten tratar los
problemas anteriormente citados, asi como una comparativa entre ellos.
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2.2 CMMI

La publicacion del primer CMM (Modelo de Madurez y Capacidad) fue a finales
de los afios 80 por el Instituto de Ingenieria de Software (SEI). Las sucesivas evoluciones
gracias a otros modelos, guias y técnicas generaron el CMMI (Modelo Integrado de
Capacidad y Madurez).

Hoy en dia existen 3 modelos diferentes en funcion de la dedicacion de cada

empresa:
e« CMMI-DEV: cubierto por empresas dedicadas al desarrollo y mantenimiento de
software.
e CMMI-SVC: cubierto por las empresas dedicadas al desarrollo y operacion de
servicios.
e CMMI-ACQ: lo cubren empresas dedicadas a la adquisicion de productos y
servicios.

El principal objetivo del CMMI es establecer una guia que permita a las empresas
mejorar sus procesos y su habilidad para organizar, desarrollar, adquirir y mantener
productos y servicios informaticos. Su aplicacion es viable a equipos, grupos de trabajo,
proyectos, divisiones y organizaciones enteras.

CMMI es un modelo que clasifica las empresas en niveles de madurez que
identifican a cada proceso que produce software.

Como hemos citado antes, CMMI nace gracias a la integracion con diferentes
modelos, técnicas y guias:
o« CMM-SW: representacion escalonada.
e SE-CMM: representacion continua.
e IPD-CMM: modelo mixto.

Ambas representaciones son equivalentes, y cada organizacion/empresa puede
elegir la que se adapte a sus caracteristicas y prioridades de mejora.
La visién continua de una organizacion mostrara la representacion de nivel de capacidad
de cada una de las éreas de proceso del modelo.
La visidn escalonada definird a la organizacién dandole en su conjunto un nivel de
madurez del 1 al 5.

CMMI identifica 25 areas de procesos. Vistas desde la representacion continua
del modelo, se agrupan en 4 categorias segun su finalidad: Gestion de proyectos,
Ingenieria, Gestion de procesos y Soporte a las otras categorias.

Vistas desde la representacion escalonada, se clasifican en los 5 niveles de madurez. Al
nivel de madurez 2 pertenecen las areas de proceso cuyos objetivos debe lograr la
organizacion para alcanzarlo, igualmente ocurre con los niveles 3, 4y 5.

En la siguiente tabla se indican las diferentes areas, junto con la categoria a la que
pertenece y el nivel de madurez en el que se clasifica:
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Area de proceso Categoria Nivel de Madurez
Anélisis y resolucion de problemas Soporte 5
Gestidn de la configuracién Soporte 2
Anaélisis y resolucion de decisiones Soporte 3
Gestidn integral de proyecto Gestidn Proyectos 3
Gestion integral de proveedores Gestion Proyectos 3
Gestidn de equipos Gestidn Proyectos 3
Medicion y anélisis Soporte 2
Entorno organizativo para integracién Soporte 3
Innovacion y desarrollo Gestion Procesos 5
Definicion de procesos Gestion Procesos 3
Procesos orientados a la organizacion Gestién Procesos 3
Rendimiento de los procesos de la organizacion | Gestion Procesos 4
Formacion Gestion Procesos 3
Integracion de producto Ingenieria 3
Monitorizacion y control de proyecto Gestién Proyectos 2
Planificacion de proyecto Gestion Proyectos 2
Gestidn calidad procesos y productos Soporte 2
Gestion cuantitativa de proyectos Gestion Proyectos 4
Desarrollo de requisitos Ingenieria 3
Gestion de requisitos Ingenieria 2
Gestién de riesgos Gestién Proyectos 3
Gestion y acuerdo con proveedores Gestion Proyectos 2
Solucion técnica Ingenieria 3
Validacion Ingenieria 3
Verificacion Ingenieria 3

Tabla 1 Areas de Proceso CMMI




Son cinco los niveles de madurez que establece CMMI:

e Nivel 0: Incompleto: EIl proceso no se realiza, 0 no se consiguen sus objetivos.

e Nivel 1: Inicial o ejecutado: Nivel donde se encuentran todas las empresas que no
tienen procesos. El proceso se ejecuta y se logra su objetivo, aunque esté fuera de
presupuesto y de plazo. En este nivel de madurez, el desarrollo del proyecto es
totalmente opaco y no se tiene conocimiento de lo que pasa en él.

e Nivel 2: Repetible: Se produce cuando el exito de los resultados obtenidos se
pueden repetir. La diferencia entre este nivel y el anterior es que el proyecto es
gestionado y controlado durante el desarrollo del mismo. El proceso se planifica,
se revisa y se evalla para comprobar que cumple los requisitos. El desarrollo no
es opaco y se puede saber el estado del proyecto en todo momento.

o Nivel 3: Definido: La manera de desarrollar proyectos esta definida, establecida,
documentada y existen métricas para la consecucion de objetivos concretos.

e Nivel 4: Administrado: Se utilizan métricas para gestionar la organizacion. Los
proyectos utilizan objetivos medibles y cuantificables para alcanzar cubrir las
necesidades de los clientes y la organizacion.

e Nivel 5: Optimizado: Los procesos de los proyectos y de la organizacion estan
orientados a la mejora de las actividades, que mediante métricas son identificadas,
evaluadas y puestas en practica.

La mayoria de las empresas llegan solo hasta el nivel 3, ya que es un nivel con el
que muchas empresas no ven la necesidad de ir mas alla. Por otro lado, normalmente las
empresas que intentan alcanzar los niveles 4 y 5, lo realizan simultdneamente ya que
estan muy relacionados.
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2.3 PMBOK

El PMBOK es un estandar reconocido internacionalmente, desarrollado por el
Project Management Institute (PMI), que provee los fundamentos de la gestion de
proyectos que son aplicables a un amplio rango de proyectos, incluyendo construccion,
software, ingenieria, etc.

PMBOK es el modelo més difundido y aceptado para la gestion y direccion de
proyectos en general. Las organizaciones determinan qué partes del marco de trabajo de
PMBOK son aplicables a la compaiiia.

La Guia de PMBOK comprende dos grandes secciones: una sobre los procesos y
contextos de un proyecto, y otra sobre las areas de conocimiento especifico para la
gestion de un proyecto.

PMBOK (52 edicién) se compone de 2 dimensiones: temporal y funcional, las que
consideran el ciclo de vida de un proyecto y las diferentes areas de conocimiento
respectivamente. Se reconocen 5 grupos de procesos basicos y 9 areas de conocimiento
que se consideran comunes a casi todos los proyectos.

Los procesos interactlan a través de un proyecto o fase. Los procesos son
descritos en términos de: Entradas (documentos, planes, disefios, etc.), Herramientas y
Técnicas (mecanismos aplicados a las entradas) y Salidas (documentos, productos, etc.).

Los 5 grupos de procesos se dividen en: Iniciacion, planificacién, ejecucion,
seguimiento y control y cierre.

Las diez areas del conocimiento mencionadas en el PMBOK son:

o Gestidn de la Integracion del Proyecto: describe los procesos y actividades que se
definen, coordinan y unen dentro del grupo de direccién de proyectos.

o Gestidn del Alcance del Proyecto: describe los procesos necesarios para asegurar
que el proyecto incluye el trabajo requerido para completar el proyecto
satisfactoriamente.

e Gestion del Tiempo del Proyecto: enumera los procesos relativos a la
temporalidad y finalizacion puntual de los proyectos.

e Gestion de los Costes del Proyecto: describe los procesos involucrados en la
planificacidn, estimacién y control de costes de manera que el proyecto finalice
dentro del presupuesto acordado.

o Gestion de la Calidad del Proyecto: describe los procesos que aseguran que el
proyecto cumple con los objetivos planteados.

e Gestion de Recursos Humanos: describe los procesos de organizacion y direccion
del equipo de proyecto.

e Gestion de Comunicaciones: describe los procesos relacionados con la
generacion, recogida, distribucion y destino de la informacion del proyecto en
tiempo y forma.

o Gestion de Riesgos: describe los procesos relacionados con el desarrollo de la
gestion de riesgos de un proyecto.

o Gestion de las Adquisiciones del Proyecto: describe los procesos de compra y
adquisicion de productos o servicios, asi como la contratacion de otros procesos.
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e Gestion de los Interesados del Proyecto: cuyo objetivo de los procesos
involucrados es identificar a los interesados y gestionar su participacion en el
proyecto.

Para cada proceso, la actividad, o la préactica, se hace una descripcion de la
entrada, las herramientas y la técnica y la salida (entregables).
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2.4 COBIT

El estindar COBIT ofrece un conjunto de “mejores practicas” para la gestion de
los Sistemas de Informacion de las organizaciones. Su objetivo principal, consiste en
proporcionar una guia a alto nivel sobre puntos en los que establecer controles internos.

El establecimiento de controles internos, conlleva:

o Asegurar el buen gobierno, protegiendo los intereses de los Stakeholders (clientes,
accionistas, empleados, etc.)

e Garantizar el cumplimiento normativo del sector al que pertenezca la
organizacion.

» Mejorar la Eficacia y Eficiencia de los procesos y actividades de la organizacion

o Garantizar la confidencialidad, integridad y disponibilidad de la informacion

El estandar define el término control como: “Politicas, procedimientos, practicas y
estructuras organizacionales disefiadas para proveer el aseguramiento razonable de que se
lograran los objetivos del negocio y se prevendran, detectaran y corregiran los eventos no
deseables”. La definicion abarca desde aspectos organizativos (p.ej. flujo para pedir
autorizacion a determinada informacién, procedimiento para reportar incidencias,
seleccion de proveedores, etc.) hasta aspectos mas tecnoldgicos y automaticos (p.ej.
control de acceso a los sistemas, monitorizacion de los sistemas,..).

Un objetivo de control es un propoésito o resultado deseable como por ejemplo:
garantizar la continuidad de las operaciones ante situaciones de contingencias.

Para cada objetivo de control de una organizacion se puede implementar uno o
varios controles (p.ej. ejecucion de copias de seguridad periddicas, traslado de copias de
seguridad a otras instalaciones, etc.) que garanticen la obtencidn del resultado deseable.

Cobit clasifica los procesos de negocio relacionados con las Tecnologias de la
Informacion en 4 dominios:

« Planificacion y Organizacion: Cobit presenta 10 procesos donde la direccion de la
organizacion debe implicarse en la definicion de la estrategia a seguir en el ambito
de los sistemas de informacion, de forma que sea posible proporcionar los
servicios que requieran las diferentes areas de negocio.

« Adquisicién e Implementacion: Se definen 7 procesos con el objeto de garantizar
que las adquisiciones de aplicaciones comerciales, el desarrollo de herramientas a
medida y su posterior mantenimiento se encuentre alineado con las necesidades
del negocio.

« Entrega y Soporte: Se presentan 13 procesos para la entrega y soporte de servicios
orientados a asegurar la eficacia y eficiencia de los sistemas de informacion.

e Supervision y Evaluacion: Se definen 4 procesos para la supervision de los
sistemas, con tal de:

o Garantizar la alineacion con la estrategia del negocio.
o Verificar las desviaciones en base a los acuerdos del nivel de servicio.
o Validar el cumplimiento de las regulaciones.

Esta supervision implica paralelamente la verificacion de los controles por parte

de auditores (internos o externos), ofreciendo una vision objetiva de la situacion y

con independencia del responsable del proceso.
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Cada dominio contiene procesos de negocio (desglosables en actividades) para los
cuales se pueden establecer objetivos de control e implementar controles organizativos o
automatizados. Por otra parte, la organizacion dispone de recursos (aplicaciones,
informacion, infraestructura y personas) que son utilizados por los procesos para cubrir
los requisitos del negocio: Efectividad (cumplimiento de objetivos), Eficiencia
(consecucion de los objetivos con el méaximo aprovechamiento de los recursos),
Confidencialidad, Integridad, Disponibilidad, Cumplimiento regulatorio y Fiabilidad.

Cobit también ofrece mecanismos para la medicion de las capacidades de los
procesos con objeto de conseguir una mejora continua. Proporciona indicaciones para
valorar la madurez en funcion de la misma clasificacion utilizada por estdndares como la
ISO 15504:

e Nivel 0 — Proceso incompleto.
e Nivel 1 - Proceso ejecutado.

e Nivel 2 - Proceso gestionado.
e Nivel 3 — Proceso definido.

e Nivel 4 — Proceso predecible.

e Nivel 5— Proceso optimizado.
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25 ITIL

ITIL puede ser definido como un conjunto de buenas préacticas destinadas a
mejorar la gestion y provision de servicios TI. Su objetivo Gltimo es mejorar la calidad de
los servicios TI ofrecidos, evitar los problemas asociados a los mismos y en caso de que
estos ocurran ofrecer un marco de actuacion para que estos sean solucionados con el
menor impacto y a la mayor brevedad posible.

ITIL se desarrollo de la dependencia de TI que tenian las empresas para cumplir
sus objetivos. Este incremento de la dependencia, ha generado el crecimiento necesario
de los servicios Tl de calidad, haciéndolos corresponder a los objetivos del negocio, que
deben corresponder a su vez con los requerimientos y expectativas del cliente.

Una de las principales claves de ITIL se basa en la concepcion de unos procesos
efectivos y eficientes de la gestion del servicio, lo que asegura el éxito de los productos
de TI.

ITIL ofrece un marco comun para todas las actividades del departamento de TI,
como parte de la provision de servicios, basados en la infraestructura de TI. Estas
actividades, se dividen en procesos que usados en conjunto, proveen un marco efectivo
para construir una gestion de servicios mas madura. Cada uno de estos procesos, cubre
una o mas tareas del departamento de TI, tales como el servicio de desarrollo, gestion de
infraestructuras y provision y soporte de servicios.

El Ciclo de Vida del Servicio consta de cinco fases que se corresponden con los
libros de ITIL version 3. Estos libros describen cémo los procesos, que ya han sido
identificados, pueden ser optimizados y como la coordinacion entre ellos puede ser
mejorada:

o Estrategia del Servicio: propone tratar la gestion de servicios no s6lo como una
capacidad sino como un activo estratégico.

o Disefio del Servicio: cubre los principios y métodos necesarios para transformar
los objetivos estratégicos en un catalogo de servicios y una cartera de activos.

e Transicion del Servicio: cubre el proceso de transicién para la implementacion de

NUEeVos Servicios o su mejora.

o Operacidn del Servicio: cubre las mejores préacticas para la gestion del dia a dia en
la operacion del servicio.
e Mejora Continua del Servicio: proporciona una guia para la creacion y

mantenimiento del valor ofrecido a los clientes a través de un disefio, transicion y

operacion del servicio optimizado.

En la siguiente imagen podremos apreciar el modelo ITIL completo, es decir, las 5

fases que componen ITIL, junto con los procesos que intervienen en cada fase y lo
principales hitos de cada uno de ellos:
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2.6 Comparativa y eleccion de ITIL

Una vez descritos los principales estandares existentes, vamos a intentar
compararlos en base a una serie de criterios que son los que principalmente pueden
intervenir en la gestion de los servicios y/o proyectos de una empresa:

Aspectos valorables PMBOK | CMMI | COBIT | ITIL
Modelo enfocado a procesos en la operacion del servicio NO Sl Sl Sl
Modelo enfocado a proyectos Sl Sl Sl NO
Modelo enfocado a la Gestion de procesos Sl Sl Sl Sl
Modelo enfocado a desarrollo Sl Sl Sl NO
Modelo enfocado a la infraestructura NO NO NO Sl
El modelo abarca todo el ciclo de producto Sl Sl Sl Sl
El modelo abarca la Gestion del cambio Sl Sl Sl Sl
El modelo abarca la Gestion de incidencias NO Sl Sl Sl
Se definen métricas en procesos NO Sl Sl Sl
Se define operativa y actividades en los procesos NO NO NO Sl
El modelo permite un seguimiento de actividades Sl Sl Sl Sl
(I:E(I)rmﬂcljjzlo tiene como uno de sus objetivos la mejora S| S| S| S|

Tabla 2 Comparativa de estandares

A la vista de la tabla comparativa, podemos apreciar que para el caso de estudio
gue nos ocupa, ITIL es un marco de trabajo que puede aproximar cada una de las
variables que involucran la gestion de apertura de un centro de ventas retail:

e Servicios operacionales

o Gestidn de procesos

o Enfoque infraestructural

o Con operativa y actividades

Esta eleccion no descarta la posibilidad de utilizar otros marcos de trabajo, es
decir, no es exclusivo. Posiblemente, seriamos capaces de alcanzar metas similares,
aunque tuviésemos que relajar los condicionantes por incompatibilidad o imposibilidad
de tratar algunos de los requisitos que nos marquemos como objetivos.

30




Capitulo 3

Desarrollo del estudio
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Como comentamos en la introduccién ITIL v3 agrupa los elementos principales
en 5 libros independientes que en su conjunto establecen su ciclo de vida:

Estrategia <
Senvicio

llustracion 2 Ciclo de Vida ITIL

En este apartado y en los sucesivos, haremos hincapié en el segundo de ellos
“Disefno de Servicio”, el cual serd el eje central de este estudio y el que procedemos a
describir a continuacion.

DISENO DE SERVICIO - “SERVICE DESIGN”

“Diseno del Servicio” es la etapa que sigue a la fase de la Estrategia de Servicio.
Es la encargada del disefio y desarrollo de los servicios junto a sus procesos relacionados.
El disefio estd directamente relacionado con los nuevos servicios a desarrollar y afecta
también a las modificaciones de servicios existentes que requieren una revision para
mejora.

La etapa de disefio trabaja conjuntamente a la etapa de estrategia para lograr que
los servicios se adapten a las necesidades demandadas por el mercado, sean
econdémicamente rentables y cumplan las expectativas solicitadas por los clientes.

Esta etapa de disefio comienza con la solicitud de nuevas necesidades o la
modificacion de servicios existentes para cumplir finalmente con los requerimientos
establecidos por el cliente, pasando por una etapa de revision y modificacion del servicio.
El proceso de disefio ha de tener en cuenta el resto de procesos y tareas que la componen,
debido a que todas las etapas del ciclo de vida estan relacionadas.

Los procesos que forman en conjunto la etapa de Disefio de Servicio son:

o Gestidn de los Niveles de Servicio: Proceso encargado de los acuerdos del nivel
de servicio y la calidad de los mismos, garantizando que se cumplen los niveles
acordados con el cliente.

o Gestion del Catalogo de Servicio: Proceso encargado de la creacion, modificacién
y mantenimiento del catalogo de Servicio, incluyendo la informacion detallada a
tener en cuenta para cada servicio.

o Gestion de la Disponibilidad: Proceso encargado de garantizar la disponibilidad
del servicio, cumpliendo los niveles de servicio.
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e Gestion de la Seguridad de la Informacion: Proceso encargado de las politicas y
el cumplimiento de confidencialidad, disponibilidad e integridad de la
informacion.

e Gestion de Proveedores: Proceso encargado de la relacién con los proveedores y
el cumplimiento de contrato con los mismos.

o Gestion de la Capacidad: Proceso encargado de la capacidad de la organizacion
para la realizacién de los servicios.

e Gestion de la Continuidad: Proceso encargado de establecer los marcos que
aseguran la continuidad del servicio durante un tiempo predeterminado con el
menor impacto.

El siguiente grafico muestra la interaccion e interdependencia de los procesos
anteriormente citados:
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lustracion 3 Procesos y Elementos del Disefio del Servicio
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3.1 Gestion de los niveles de servicio

En este primer proceso, nuestro objetivo principal es acordar un modelo de
referencia con el cliente que conlleve todas las posibles contrapartidas del proyecto,
obteniendo un Servicio T1 con un coste controlado y la mejor calidad alcanzable.

Son numerosos los documentos involucrados que permiten detallar
completamente todas las variables existentes en el modelo, respetando en todo momento
lo que denominamos el “ciclo de calidad” o “ciclo de gestion de los niveles de servicio”,
que consta de continuas planificaciones, implementaciones, verificaciones, validaciones y
posibles mejoras.

CICLO DE GESTION DEL NIVEL DE SERVICIO

PLANIFICACION

N

REALIZACION

~ s
VERIFICACION %
=

~~

VALIDACION | IS

llustracién 4 Ciclo de Gestion del Nivel de Servicio

Se trata pues, de un proceso complicado dada la cantidad de operaciones a realizar
y cuyos documentos detallaremos en cada una de las fases del ciclo que procedemos a
tratar a continuacion.

3.1.1 Planificacion

En esta fase se debe proceder a establecer las acciones necesarias que permitan
establecer un servicio de calidad para el cliente:
« Definicion de actividades a realizar
e Cbmo procedemos a su implantacion
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Capacidades conocidas
Nivel de servicio ofrecido
Como gestionamos cada actividad

Para reflejar correctamente todos los acuerdos, se estableceran los siguientes

documentos:

Catalogo de Servicios: descripcion de los servicios acordados con el cliente, los
cuales derivan del portfolio de servicios ofrecidos por la empresa, y que quedan
definidos en el Servicio de Estrategia.

Ficha de Servicio: permite definir cada uno de los servicios que forman parte del
catalogo previamente acordado. Tiene en cuenta al servicio desde dos enfoques
que habitualmente se suelen diferenciar en dos documentos diferentes:

o Hacia el cliente (externo) - SLR o Requisitos de Nivel de servicio: donde
se incluyen los responsables, las formas de contacto, los tipos de servicio,
los niveles de servicio,...

e Hacia la organizacién (interno) - Hojas de Especificaciones: donde se
incluyen las relaciones entre los servicios de infraestructura, las métrica,
los costes, los contratos con los proveedores,...

3.1.2 Implementacion

Como su nombre indica, la meta de esta fase es la definicién del trabajo necesario

para la puesta en marcha de los Servicios definidos en la fase de planificacion.

Para ello, se basa en los acuerdos alcanzados con el cliente tanto en la etapa de

planificacién, como aquellos que se produzcan con posterioridad.

Basicamente, dichos acuerdos pueden englobarse en los siguientes documentos:
SLA - Acuerdo de Nivel de Servicio: en el que se incluye todo tipo de
informacion, ya sea técnica o bien relacionada con la informacion del cliente.
Debe contener también todo lo relativo a los Servicios que se pondran en marcha.
OLA - Acuerdos de Nivel de Operacién: el cual es técnico y de uso exclusivo en
la organizacion. Indica todos los acuerdos sobre las necesidades del cliente,
desarrollando los procesos y procedimientos internos que intervienen en la puesta
en marcha de los servicios.

UC - Contratos de Soporte: donde se organizan los procesos y procedimientos
necesarios para la correcta provision del servicio de cara a los proveedores
externos involucrados con los servicios.

3.1.3 Seguimiento / Monitorizacion

La meta de esta fase es el mantenimiento o mejora de la calidad del servicio

implementado gracias a la medicion del rendimiento del mismo.
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Dicho rendimiento debe quedar reflejado en las fichas de servicio o en los
acuerdos de nivel operacional. Normalmente, la monitorizacion queda plasmada en unos
informes donde se evalua la calidad del servicio implementado en base a:

e Gestion de Incidencias — cumplimiento de los SLA

e Quejas/Reclamaciones

o Disponibilidad del servicio

o Tiempos de Respuesta

e Gestion de los proveedores externos — cumplimiento de los OLA

3.1.4 Mejora

La fase final del ciclo de calidad tiene como objetivo el control constante de la
calidad de los servicios implementados.

Se trata de cuestionarse continuamente si los procesos (a través de los SLA), o
incluso los servicios en curso han podido quedar desfasados.

El resultado final se plasma en un documento denominado Programa de Mejora
del Servicio, donde deben reflejarse los planes de accién a realizar tras el analisis de los
indicadores cuestionados. Este documento debe plasmar toda la informacion relativa a la
puesta en marcha de cada mejora: plazos, costes, responsabilidades...

3.1.5 Aplicacion al caso de estudio

El estudio que estamos realizando, recordamos que es la gestion del proceso de
apertura de un centro retail, parte del siguiente diagrama de servicios que se establecio en
el disefio de la estrategia, y que su concepcion queda fuera del alcance de este estudio:
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llustracion 5 Catalogo de Servicios
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Como se puede observar, nuestra vision se centrara en los siguientes 5 servicios
TI:
« Servicio de Cobro
« Servicio de Reaprovisionamiento (Supply)
« Servicio de Perfiles
e Servicio de Escritorio de Trabajo
« Servicio de Telecomunicaciones

Gracias a dichos 5 servicios, podemos asegurar que todos los procesos
obligatorios para que el centro retail pueda desempefiar correctamente su funcion.

Para la correcta definicion de cada uno de ellos, se ha optado por englobar los
enfoques internos y externos, y recogerlos en una misma Ficha de Servicio. De esta
forma, facilitaremos su gestion y comprension. Asi mismo, partimos de la siguiente
infraestructura HW necesaria para la correcta implementacién de dichos servicios.
Haremos uso de ella a la hora de definir cada uno de los servicios ofrecidos:
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A continuacion podremos ver el modelo de Ficha de Servicio empleado en la
definicion de cada servicio, y en el ANEXO | se pueden consultar cada una de las cinco
fichas de servicio completadas:

Nombre del Servicio | Version |1.0

Definicion

Descripcion

Responsables Nombre Apellidos Teléfono Email

Niveles del Servicio y Horas de Servicio

. .. Nivel de Cobertura . .
Indicador de Servicio . . Condiciones Excepciones
Servicio Horaria P

Disponibilidad

Tiempo maximo sin servicio

Tiempo méximo resolucién
incidencias

Tiempo méximo de atencion a
peticiones

Prestaciones

Tipo de Servicio Descripcion Usuario que lo usa

Tipo de Servicio Descripcion Usuario que lo usa

Requisitos previos

Proceso de prestacién

Dependencias con otros servicios

Servicio Indicador Nivel

Tipificacion de peticiones

Peticion

Peticion

Seguridad y Contingencia

Recursos

Nlmero de

Hardware equipos

Ndmero de

Hardware equipos

NUmero de

Software ) .
licencias

Nlmero de

Software . .
licencias

Contratos externos (UC's)

Teléfono de

Hardware Software Fabricante Tipo de Soporte
contacto

Revisidn del Servicio
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Informe

Descripcion | Frecuencia |
Informe

Descripcion | Frecuencia |
Indicadores del Servicio

Nombre | Informe |
Descripcion

Nombre | Informe |
Descripcion

Objetivos de Mejora

Obijetivo Medicién

Objetivo Medicion

Tabla 3 Modelo de Ficha de Servicio

Una vez definidos los servicios que se desean implantar, se procede a indicar los
acuerdos alcanzados para la correcta implantacion de los mismos. Estos acuerdos, quedan
correctamente reflejados en los SLA (a nivel de servicio), los OLA (a nivel de
operacion), y los UCs (contratos de soporte con proveedores externos).

Nuevamente optamos por indicar aqui los modelos de los documentos donde se
recogen cada uno de los acuerdos, y en el ANEXO Il se podran visualizar cada acuerdo
completado:

e« SLA
Nombre del Informe  [SLA Servicio de XXX Fecha DD/MM/IYYYY
Definicion
Descripcion

Nombre |Apellidos Teléfono Email

Responsable/s
Resultados
Indicador de Servicio Tiempo de Asignacién Tiempo de Resolucién Comunicaciones

Nivel Prioritario

Nivel Normal

Peticiones bajo demanda

Tabla 4 Modelo de Ficha de SLA
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« OLA

Nombre del Informe

OLA Servicio de XXX Fecha

DD/MM/YYYY

Definicion

Descripcion

Resultados

Posible problema en elemento

Detalle Servicio

Departamento

OLA

Elemento 1

Elemento 2

Elemento 3

« UC

Tabla 5 Modelo de Ficha de OLA

Nombre del Informe

UC Servicio de XXX

Fecha

DD/MM/YYYY

Definicién

Descripcion

UC relacionados con el servicio XXX

Resultados

Posible problema en elemento

Tipo de Elemento

Tipo de Soporte

Proveedor

uc

Elemento 1

Elemento 2

Elemento 3

Tabla 6 Modelo de Ficha de UC

Llegados a este punto, ya hemos descrito la planificaciéon (identificacion de los
servicios, junto con su definicidn en cada ficha de servicio), y la implementacién de los

mismos en base a los diferentes acuerdos alcanzados (SLA, OLA y UC).

Los ultimos pasos de este proceso tratan de establecer como vamos a monitorizar
y posteriormente mejorar cada uno de los servicios/acuerdos. Para ello, se crearan los
informes reflejados en cada ficha de servicio. Basicamente, se trata de analizar los
elementos requeridos y en caso de necesidad, establecer unos planes de accion que nos

permita mejorarlos.

Cada uno de los informes que se van a generar, seguirdn la plantilla indicada a

continuacion:
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Nombre del Informe Fecha

Definicion

Descripcion

Nombre Apellidos Teléfono Email

Responsable/s

Resultados

Indicador de Servicio  |[Objetivo fijado [Valor medio mensual  |Valor medio anual [Comentarios

Valoraciones

Planes de accién

Indicador Plan de accién

Tabla 7 Modelo de Informe

Asi pues, y a modo de resumen de este paso denominado “Gestion de los niveles
de servicio”, se han establecido los siguientes elementos:
» Catalogo de Servicios
« Ficha de Servicio
Acuerdos de Servicios (SLA, OLAy UC)
Informes de monitorizacion y mejora

44




3.2 Gestion del Catalogo de Servicios

Este proceso tiene como meta el control del catadlogo de servicios ante las posibles
necesidades o evoluciones de cada organizacion:
e Creacion de un nuevo Servicio
« Modificacion de un Servicio
« Eliminacién de un Servicio

Hay que tener en cuenta que cada cambio debera “activar” este proceso,
actualizando los elementos que sean necesarios, tanto los del servicio afectado, como los
de los servicios que estén relacionados con él.

3.2.1 Aplicacion al caso de estudio

A fin de facilitar este proceso, y teniendo en cuenta la alta posibilidad de que se
deba activar con cierta periodicidad (instalacién de un nuevo hardware con un proveedor
diferente a los iniciales, llegada de un nuevo aplicativo que se deba gestionar...), vamos a
proceder a la creacion de unas fichas que recogen los hitos mas importantes a controlar
estos cambios:

« Creacion de un nuevo Servicio
e Se deberd crear su Ficha de Servicio correspondiente tal y como se
describié en la etapa de planificacion de la Gestion de Niveles de Servicio
o Establecer los niveles de servicio (SLA, OLA, UC...), la disponibilidad,
los tiempos de respuesta y resolucion...
o Adaptar los niveles de los servicios que interaccionan con el nuevo
« Modificacion de un Servicio
e La Ficha de Servicio debera ser actualizada en los puntos que se vean
afectados por el cambio en el Servicio
e Los servicios que interaccionan con el modificado también deberan ser
revisados
e Eliminacién de un Servicio
e Se procedera a marcar como “Descatalogada” la Ficha de Servicio
correspondiente. Al evitar su eliminacion, podremos mantener un histérico
de los servicios ofrecidos en caso de necesidad. Obviamente, la
organizacion que fue la encargada de su puesta en marcha seguira
ofreciendo el servicio dentro de su Cartera de Servicios.
e Se deberan modificar el resto de servicios, marcando como ‘“obsoleto”
todos aquellos puntos que hagan referencia a la interaccion con el servicio
eliminado.
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3.3 Gestion de la Disponibilidad

La Gestion de la Disponibilidad tiene como objetivo garantizar que todos los
servicios implementados son eficientes en costes en funcion de los niveles establecidos.
Se basa principalmente en la proactividad y en la monitorizacion de cada elemento, por lo
que hablamos de una gestion técnica y analitica importante para cada organizacion.

Este proceso va de la mano de la Gestion de la Capacidad, pues gracias a los
estudios, informes y al analisis de la demanda de cada servicio, se podra realizar un
servicio con una disponibilidad concreta y cuyas capacidades de los sistemas puedan
soportarlo.

Es un proceso que suele ser controlado y ejecutado desde la operacion del
servicio, pero que en la fase del disefio del servicio es donde se definen los niveles de
cada servicio. Obviamente, los servicios méas criticos deberan llevar una monitorizacion
mas exhaustiva, y con un mayor nimero de puntos de control.

La Gestion de la Disponibilidad es un proceso evolutivo, donde la llegada,
modificacion o supresion de un servicio hara que se deba comprobar continuamente los
posibles impactos sobre el negocio, y si fuese necesario, habria que crear nuevos
controles o reformular los existentes.

Por ejemplo, algunos de los controles 0 medidas que normalmente son recogidos
en las fichas de servicio, o en los informes que se obtienen de este proceso son:
Tiempos maximos, minimos y media entre fallos
Tiempos medios entre incidentes
Tiempos medios de reparacion

3.3.1 Aplicacion al caso de estudio

En nuestro caso de estudio, hablar de disponibilidad es un proceso indispensable
que permite que todos los servicios del negocio funcionen correctamente, intentando
minimizar al maximo los posibles fallos del sistema.

Asi pues, cada uno de los servicios que tenemos para el proceso de gestion de una
apertura de un centro de ventas retail, o al menos los mas importantes, poseen controles
proactivos y una monitorizacion constante de cada tarea.

Los controles mas importantes que se van a monitorizar pueden verse en la
siguiente tabla:
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Indicador

Descripcion

Disponibilidad de servicio

Disponibilidad de servicios en relacion a la disponibilidad
acordada en los SLA’s y OLA’s

Cantidad de interrupciones
de servicio

Cantidad de interrupciones de servicio

Duracion de interrupciones
de servicio

Duracién media de interrupciones de servicio

Monitorizacion d
disponibilidad

D

Porcentaje de servicios y componentes de infraestructura sujetos a
monitorizacion de disponibilidad

Medidas de disponibilidad

Cantidad de medidas implementadas con el objetivo de aumentar

la disponibilidad

Tabla 8 Controles de Monitorizacién de Servicios

Seré el equipo de soporte y operaciones el encargado de liderar este proceso,
recopilando la informacion necesaria de cada control y elaborando un informe mensual
para el que utilizara la plantilla proporcionada en el apartado 3.1.

Para ello, deberan asegurar que todos los indicadores establecidos (SLA) en cada
ficha de servicio, tienen asociado un control que permita su monitorizacion.

Adicionalmente, dicho equipo tendra libertad podra parametrizar otros controles
no reflejados en las fichas de servicio, que permitan incrementar la tasa de éxito en la
prevencion de problemas. Por ejemplo, algunos de los controles rutinarios que seran

implementados son:

« Monitorizacion de servidores (uso de la CPU, uso de la RAM, tamafio disponible

de disco duro, limpieza periddica de logs...)

e Monitorizacion de BBDD (control de bloqueos, control de queries...)

e Monitorizacion de red (consumo de linea, deteccion de inestabilidad...)

e Redundancia en la infraestructura
o Linea de datos

e Switches
o Servidores

« Datafonos Externos
o Dotacion de puntos de red (para evitar problemas WiFi)

El plan de disponibilidad definido, junto con los informes de disponibilidad que
se realizaran periodicamente, permitiran posteriormente realizar una gestion de la

capacidad con una mayor calidad y objetividad.
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3.4 Gestion de la Seguridad de la Informacion

La Gestion de la Seguridad debe velar para que la informacion sea correcta y
completa, esté siempre a disposicion del negocio y sea utilizada sélo por aquellos que
tienen autorizacion para hacerlo.

Para conseguir el objetivo anterior, se han establecido las siguientes funciones que
integran todo el proceso:

o Definicion de una Politica de Seguridad cuyos objetivos se alineen con la del
negocio en su conjunto, que permita la coordinacion correcta entre todos los
procesos TI, y permita el establecimiento y la asignacion de recursos y
responsabilidades.

o Realizar una correcta Planificacion gracias a la elaboracion de un Plan de
Seguridad que recoja las necesidades de los clientes, los protocolos de acceso a la
informacion,...

« Implementar la Gestion de la Seguridad:

e Colaborando con la Gestion de los Niveles de Servicio en la elaboracion
de los SLAs, contratos de apoyo,...
e Responsabilizandose de:
e Aplicar las medidas de seguridad establecidas
e Formar al personal respecto a los procedimientos de seguridad y
acceso a la informacion
e Colaborar en la resolucion de incidentes relacionados con la
seguridad

e Supervisar y mantener:

e El cumplimiento de los estandares de seguridad acordados

e Que todos los equipos y procedimientos estén actualizados

e Creando RFCs (peticiones de cambio) a la Gestion de Cambios para la
mejora continua

o Evaluar el cumplimiento e informar a los clientes ante cualquier necesidad

3.4.1 Aplicacion al caso de estudio

El proceso de la gestion de la seguridad aplicada a nuestro caso de estudio, se
basa fundamentalmente en asegurar que todos los puntos recogidos en las diferentes
fichas de servicio se cumplen en su totalidad.

A modo de resumen, la siguiente tabla muestra los puntos acordados:
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Servicio

Cobro

Supply

Telecomunicaciones

Perfiles

Escritorio de
Trabajo

Seguridad

- El programa de cajas estd dotado con un sistema de logado, y sélo
permite  su uso  tras la  autenticacién del usuario
- Se implanta un Antivirus para asegurar la seguridad de los datos

- Existen diferentes tipos de perfiles con diferentes derechos, intentando
minimizar posibles impactos en el uso de la aplicacion

- Los switches y las APs tendrdn configurados unos perfiles de
administracion y soporte que aporten seguridad a las comunicaciones
- La seguridad de los routers (y por tanto de las lineas de datos), es
responsabilidad del proveedor

- El sistema no permitira establecer passwords usadas con anterioridad o
con una composicion sencilla de descifrar

- Se implanta un Antivirus para asegurar la seguridad de los datos

Tabla 9 Controles de Seguridad de Servicios

Es responsabilidad del equipo de soporte y operaciones definir y comprobar que
se cumplen todas las medidas, reflejando su control en informes periddicos de
seguimiento y comprobacion de la gestion de la seguridad.

Quedan fuera del control interno, todas las medidas de seguridad que deberan
cubrir cada uno de los proveedores y/o servicios externos, siendo éstos responsables de
asegurar que sus acciones cumplen con los estandares de seguridad regulados legalmente.

A fin de corroborar que sus acciones estan cumpliendo con dichos estandares,
deberan facilitar periédicamente informes que reflejen las medidas de seguridad que
poseen Y la relacion de problemas acontecidos.
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3.5 Gestion de los Proveedores

Este proceso tiene como objetivo describir la forma de interaccion o gestion de
una organizacién con los suministradores externos, los cuales sirven de apoyo al servicio
que un cliente necesita o bien a la propia organizacion, externalizando ciertos procesos
que no aportan valor afiadido y generarian incrementos de carga de trabajo o costes.

Los proveedores son gestionados por la organizacion a través de los Contratos de
Soporte (UCs), donde se deben asegurar las responsabilidades, funciones y plazos.

Normalmente, los proveedores desempefian dos funciones o trabajos:
e Soporte del servicio — mantenimiento, disponibilidad y continuidad del servicio.
e Entrega del servicio — disefio, planificacién, implementaciéon y mejora del
servicio.

Es muy importante medir la gestion de los servicios aportados por los proveedores

a fin de establecer penalizaciones o incluso liquidaciones de los contratos establecidos.
Para ello, se suelen tener en cuenta determinados aspectos durante la elaboracion del
contrato:

« Calidad del Servicio

e Precio

e Tiempos de Respuesta

« Conocimiento de las soluciones existentes en el mercado

e Cumplimientos de los SLA en la resolucion de las incidencias

3.5.1 Aplicacion al caso de estudio

En nuestro caso de estudio, la gestion de los proveedores es un elemento muy
importante, ya que muchos de los procesos existentes durante la apertura de un centro de
ventas, carece de valor afiadido para la organizacion, y se considerd que serian mas
sencillos y eficientes de gestionar a través de proveedores externos.

Tal y como se puede apreciar en las fichas de servicio creadas y que definen los
servicios identificados para llevar a cabo el proceso de apertura de un centro de ventas, en
todos ellos podemos visualizar la integracion de uno o varios proveedores para
desempefiar los procesos que componen cada servicio.

Citamos a continuacion cada uno de los servicios y los proveedores que
desempefian al menos alguno de los procesos:
e Servicio de Telecomunicaciones — Telefonica, Inelt, Tecnocom y Main Memory
e Servicio de Cobro — Wincor, Ingenico, IECISA, Inelt, Dell y Toshiba

50



e Servicio de Reaprovisionamiento (Supply) — Main Memory, Dell, SAP, Inelt y

Toshiba

e Servicio de Perfiles — Dell e Inelt
e Servicio de Estacion de Trabajo — Inelt, Main Memory, Dell y Toshiba

Quedan fuera de este listado, procesos o servicios que también estan
subcontratados, pero que no tienen relacion con el Sistema TI (por ejemplo, instalacion
eléctrica o instalacion de la fontaneria...)

De la misma forma, con cada proveedor, existen diferentes SLA asociados a los
servicios subcontratados y que se encuentran identificados en cada uno de los contratos
de servicio (UC), creados en anteriores apartados. En la siguiente tabla, se recogen todos
ellos, tratando de agruparlos para una visualizacién mas agil y comoda:

Serviciols Posible problema en Tipo de Tipo de Proveedor SLA
elemento Elemento | Soporte
Caja (CPU, Impresora
Cobro de tickets, Visor de|Hardware [Reparacion |WINCOR |< 72 horas
precios, Escaner, Cajon)
Cobro Datafono Hardware |Reparacion |INGENICO (< 48 horas
Cobro Monética Software |Reparacion [IECISA <1 hora
Cobro / Supply /
Telecomunicaciones / Esc. [Conexiones de Datos Hardware [Instalacion |[INELT <72 horas
Trabajo
Cobro / Supply/l?erflles/ Servidor Hardware G~arant|a 5 DELL 8 X 5 en dias
Esc. Trabajo afios laborables
Cobro/ Supp_ly/ Esc. Impresoras Hardware [Reparacion |[TOSHIBA |< 72 horas
Trabajo
Supply / Esc. Trabajo  |Deskto Hardware |Reparacion MAIN < 48 horas
PRIy Fi=sc. Trabdy P P MEMORY
Supply SAP Software |Consulta [SAP ASAP

Tabla 10 SLA de los Proveedores

Finalmente, la gestion de los proveedores incluye una monitorizacion y
seguimiento de los proveedores con la finalidad de asegurar que cumplen con los
acuerdos establecidos en los contratos de servicio (UC). Para cada uno de los proveedores
enumerados, se realizan las siguientes tareas mensualmente:

o Andlisis internos del SLA de los servicios establecidos (Soporte y/o Entrega)
e Requerimiento mensual de un informe con los servicios prestados
e Reunion de seguimiento donde se ponen sobre la mesa ambos documentos a fin

de contrastar informacion y proponer posibles planes de accién
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3.6 Gestion de la Capacidad

La Gestion de la Capacidad tiene como misién que todos los servicios Tl posean
una capacidad de almacenamiento y de proceso totalmente dimensionada, es decir, pone a
disposicion de los clientes y usuarios los recursos informaticos requeridos para poder
ejecutar sus tareas de forma eficiente sin derrochar en costes.

Entre los principales beneficios que cualquier negocio puede obtener de una

buena gestion son:

o Optimizacidn del rendimiento de los recursos informaticos

o Adecuacion de la capacidad necesaria evitando penalizar la calidad del servicio

« Reduce los gastos innecesarios al tener controlado las necesidades de negocio

« Planificacion correcta de la infraestructura necesaria ante futuras necesidades

o Reduccion de los gastos de mantenimiento y administracion de HW innecesario

e Reduccion de incompatibilidades y fallos en la infraestructura Tl

En el lado contrario, se pueden indicar las siguientes dificultades en la

implantacion de este proceso:

« Informacion insuficiente

o Expectativas injustificadas de coste/mejoras

« Sin monitorizacion por insuficiencia de recursos

o Infraestructuras complejas y de dificil acceso

» Falta de compromiso por parte de la direccion

e Revision constante ante la rapida evolucion de la Tl

3.6.1 Aplicacion al caso de estudio

En nuestro caso de estudio, la gestion de la capacidad se apoya fundamentalmente
en los elementos controlados durante el proceso de la gestidn de la monitorizacion.

Gracias a los indicadores, se podran tomar decisiones para la mejora constante de
la calidad de los servicios ofrecidos.

Por ejemplo, algunos de las posibles mejoras que con el paso del tiempo podrian
entrar en consideracién son:
e Incremento del ancho de banda (si se observa un uso continuo cercano a lo
contratado)
« Instalacion de un disco duro de mayor capacidad
o Ampliacién de memoria RAM o cambio de CPU
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Hay que tener en cuenta, que mas alla de los valores que pueden mostrarnos los
elementos monitorizados/controlados, la decision final no sélo tendra en cuenta este
criterio, pues sera necesario el analisis de otros datos como por ejemplo:

o Disponibilidad

e Niveles de servicio

o Demanda del servicio

o Informes de incidencias

e Informes de proveedores

e Informes de pruebas de estrés

Posteriormente, habria que verificar si con todos los datos analizados podriamos
seguir cumpliendo con los SLA establecidos, con los OLAs actuales...

A partir de todos esos indicadores, se plantearian posibles mejoras con sus costes
asociados, pendientes de la aprobacion final.
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3.7 Gestion de la Continuidad

Este proceso tiene como objetivos principales:

o Garantizar que los servicios TI criticos para el negocio sean recuperados con la
mayor celeridad posible

« Poner en marcha procedimientos y politicas que eviten, o minimicen, los impactos
ante un problemas de gran impacto (critico), para el negocio

Para conseguir ambos objetivos, se han de combinar equilibradamente
procedimientos o tareas:
e Proactivos: que tratan que evitar o reducir las consecuencias ante un incidente
critico
e Reactivos: que tratan de poner nuevamente en marcha el servicio lo mas rapido
posible una vez se ha producido el incidente

La Gestion de la Continuidad de los Servicios T1 debe formar parte de la Gestion
de Continuidad de Negocio, ya que los Servicios TI suelen ser una parte muy importante
del conjunto del negocio. Ademas, tenemos que diferenciar y hacer zoom en los
incidentes criticos asociados a la tecnologia de la informacion (DDOS, virus
informadticos...), y “evitar hablar” de los incidentes criticos clasicos (incendios,
inundaciones...). De este modo podremos focalizar las responsabilidades de este proceso
ya que:

o Afectan solamente a los servicios IT, pero paralizan todo el negocio
e Son mas habituales y previsibles

Entre los beneficios de una buena implementacion/implantacion de la Gestidn de
la Continuidad del Servicio podemos citar:
o Los riesgos son gestionados correctamente
« Minimizamos el impacto ante un incidente critico
e Mejoramos la confianza y la satisfaccion cliente-usuario
e Ayuda a la Gestion de la Continuidad del Negocio

Sin embargo, también nos podemos encontrar con diversas dificultades a la hora
de intentar implementar este proceso. Alguna de las mas representativas son:
e Resistencia a realizar una inversion sin un ROl inmediato
o Costes reflejados incorrectamente en los presupuestos
« Asignacion deficiente de recursos
o Analisis de riesgos incorrectos donde se obvian problemas
« Falta de coordinacion con la Gestion de Continuidad del Negocio

De forma general, este proceso se engloba dentro de las actividades de
operaciones y en la mayoria de los servicios se encuentra automatizado para realizar las
actividades necesarias en momentos de impacto minimo o reducido.

Para cada uno de los servicios conocidos, debe existir un plan de emergencia que
se incluye en la Ficha de Servicio correspondiente.
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3.7.1 Aplicacion al caso de estudio

Cuando hablamos de la continuidad de un negocio, en nuestro caso la gestion de
una apertura de un centro de ventas retail, debemos obviamente identificar aquellos
procesos que se pueden ver afectados por catastrofes y para los cuales debemos
identificar cdmo podemos prevenir dichos problemas o, llegado el caso, como podemos
minimizar el impacto mientras alcanzamos la resolucion del mismo.

De forma general, cualquier negocio basado en la venta de productos retail, centra
sus esfuerzos en mantener siempre operativo los sistemas de cobro y el de
reaprovisionamiento, con lo que se evitaria paralizar su actividad.

Para los servicios que hemos estado tratando en este estudio, hemos identificados
diferentes planes de contingencia que se pueden visualizar a modo de resumen en la
siguiente tabla:

Servicio Plan de contingencia

Cobro - Todas las cajas permiten el cobro "offline", que implica que se pueden
almacenar las transacciones en el disco duro interno de la CPU
- Todas las cajas tienen una BBDD local que posibilita el cobro "offline"
- Gracias al cobro "offline", la informacion puede ser transferida en caso
de catastrofe a otra tienda mediante un sistema de almacenamiento
externo, y desde la otra tienda puede ser transferida la informacion al
servidor central
- Todas las cajas actualizan la informacion de su BBDD "local" de
madrugada para asegurar la buena informacién

Supply - El sistema de reaprovisionamiento (supply), se encuentra instalado en el
servidor de la tienda y tiene un entorno de backup en el servidor de
backup cuya informacidn es actualizada cada 24 horas
- Existen diferentes tipos de perfiles con diferentes derechos, intentando
minimizar posibles impactos en el uso de la aplicacion
- Ante una posible catastrofe que afectase tanto al servidor principal como
al de backup, como por tanto a sistema de reaprovisionamiento, siempre
sera posible "retratar" las transacciones efectuadas para poder generar los
pedidos necesarios

Telecomunicaciones | - En caso de pérdida del servicio, se activard un desvio de llamadas de la
linea principal de tienda a un teléfono movil que indique la tienda.
-En caso de corte de red en la red principal, existe una conexién de
Backup
-Los Switchs se implantan por duplicado en la tienda y se bascula las
conexiones (APs, Cajas, Equipos, etc) entre los 2 switch. En caso de
caida de uno de ellos, el otro puede asumir el servicio parcialmente.

Perfiles - El sistema de cobro, mantendra una copia de los perfiles para poder
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acceder a la caja estando la misma Offline y en caso de acceso no
disponible a la base de datos global de perfiles.

-El Servidor donde se encuentran los perfiles realiza copias periddicas de
seguridad para no perder los datos de los usuarios

Escritorio de - Todas los equipos de trabajo permiten trabajar "offline" las aplicaciones
Trabajo locales siempre y cuando el usuario haya iniciado al menos una vez
sesion en el equipo.
- Una vez restablecida conexién en RED, se realizard una copia de
seguridad de los datos modificados durante su utilizacion Offline.
- En caso de corrupcion en el equipo, es posible realizar la reinstalacion
del S.O y recuperar los datos del usuario por medio de la restauracion de
la copia de seguridad del perfil existente en servidor.

Tabla 11 Planes de Contingencia de los Servicios

Como se puede apreciar, se incluyen tareas proactivas o reactivas para cada uno
de los servicios y ademas, también tenemos entre ellas otras que citamos a continuacion:
« Antivirus instalado en desktop, cajas y servidores
« Sistema de telecomunicaciones proactivo ante:
e Posibles ataques DDoS
« Incremento inusual de trafico de red consumido

El equipo de soporte y operaciones sera el encargado de controlar o desplegar las
tareas necesarias en caso de necesidad.
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Una vez definida la gestion de la apertura de un centro de ventas retail, tomando
como referencia el marco de trabajo que propone ITIL, llega el momento de comparar esa
gestion con la que se realiza para una apertura de un centro de ventas de pequefia escala.

Para favorecer la comparativa, vamos a definir brevemente los servicios que
posee ese centro de ventas de pequefia escala. De esa forma, podremos indicar los
procesos que son aplicados a ambas gestiones de apertura y cuantos quedarian por aplicar
para validar que se siguen las directrices marcadas en ITIL.

En este caso, el centro de ventas de pequefia escala carece del servicio de Gestion
de Escritorio de Trabajo ya que todas las gestiones se realizan sobre las propias cajas. El
resto de servicios si que coinciden con los implementados en una gran superficie de
ventas, aungue tienen funcionamientos diferentes que explicamos a continuacion:

e Servicio de Cobro:
o Se basa en la posesion de 2 cajas que funcionan de forma independiente.
« Estan dotadas de un sistema de login para evitar un uso indebido.
e En este caso, el servicio de monética es externo y no esta integrado en la
solucion de la empresa.
o El programa de cobro hace uso de una base de datos local que se alimenta
de datos de forma manual
e En caso de incidencias SW, los trabajadores son autbnomos para reinstalar
los elementos necesarios
e Encaso de incidencias HW, hay un SLA acordado con el proveedor
e Servicio de Aprovisionamiento:
o Latienda realiza periddicamente extracciones de las ventas realizadas para
realizar peticiones de stock manuales
e No hay una gestion automatica de los productos que se ofrecen en la
tienda
e Servicio de Telecomunicaciones:
o Posee una linea ADSL sin backup ni SLA con el proveedor
« Posee una linea telefonica
« No hay WiFi
e Servicio de Perfiles:
o La gestion de los perfiles se realiza de manera autonoma dentro del mismo
programa de cobro

Una vez explicados brevemente cada uno de los servicios, en la siguiente tabla

vamos a proceder a comparar cuales son los procesos que se desarrollan tanto para la
gestion de una apertura de una gran superficie, como para una pequefia superficie:
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PROCESOS DE
DISENO

GRAN SUPERFICIE DE RETAIL

PEQUENA SUPERFICIE DE RETAIL

VALIDACION

GESTION DE LOS

- Se define un esquema de la infraestructura a implementar
- Se define la estructura de la Ficha de Servicio
- Se crean las fichas de los servicios a implementar

- Tienen definido un esquema basico de la infraestructura
- Tienen definidos los servicios a implementar de forma béasica
sin fichas asociadas

APLICAN 2 DE 5

NIVELES DE |- Se definen las plantillas para los SLA, OLAy UC i . .
SERVICIO - Se definen los SLA, OLA 'y UC asociados a cada servicio Se basan en SLA, OLA y UC sin control, es decir, son las PROCESOS
. - . T estandares y obligatorias legalmente para cada proveedor
- Se definen plantillas de informes para monitorizaciones y - . ; - .
. - Carecen de informes ni estudios de mejora continua
mejoras futuras
GESTION DEL . - o . .
CATALOGO DE | Se_ (_jeflne un procedimiento de gestion del catalogo de| No tiene una gestién del catalogo de servicio NO APLICA NINGUN
servicios PROCESO
SERVICIOS
GESTION DE |- Se establecen medidas para asegurar la disponibilidad i . L . - NO APLICA NINGUN
DISPONIBILIDAD |- Se establecen reglas de revision periddicas No realizan una gestion de la disponibilidad PROCESO
GESTIONDE _ | Se establece la politica de seguridad - Poseen alguna medida de seguridad
SEGURIDAD DE T - L - APLICA1DE3
LA - Se asegura el cqr_npllmlento de la politica _ - Carecep_de controles de comprobacion asi como de revision PROCESOS
INFORMACION |° Se revisa la politica cuando se produzcan cambios de la politica
GESTION DE |- Se controla el cumplmiiento de los SLA - No se controlan los SLA ni se obtienen informes mensuales NO APLICA NINGUN
PROVEEDORES |- Se revisan los informes mensuales de servicio PROCESO

GESTION DE LA
CAPACIDAD

- Se analizan los datos obtenidos de la gestién de la
monitorizacion
- Se analiza la posible optimizacién de los servicios

- No se realiza ninguna gestion de la capacidad

NO APLICA NINGUN
PROCESO

GESTION DE LA
CONTINUIDAD

- Se aseguran que los SLA y los OLA son complementarios
entre ellos

- Se generan procedimientos de recuperacion

- Se generan procedimientos de contingencia

- Sélo se establecen procedimientos basicos de recuperacion

SE APLICA1DES3
PROCESOS

Tabla 12 Comparativa entre centros de venta
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Como se aprecia en la tabla, pese a que los servicios implementados en ambas
gestiones son similares, la forma en la que se ponen en marcha es muy diferente.

Sin lugar a dudas, la aplicacion de ITIL facilita la gestion del proceso de apertura,
asegurando su calidad gracias a poder realizar una verificacion continua de los procesos
completados, de aquellos que restan por hacer, asi como de las dependencias existentes
entre cada uno de ellos.

Ademas, no sélo se asientan las bases para una correcta implementacion, sino que

también permite la continua mejora de los procesos de cara a asegurar la mejora del
negocio.
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Durante todo el desarrollo de esta memoria hemos tratado de corroborar las
ventajas que ofrece el uso de un marco de trabajo como ITIL a las empresas que basan su
actividad en la implementacién de servicios.

Pese a basarnos en un espacio acotado al centrarnos Unicamente en el Servicio del
Disefio, hemos procedido a describir cada uno de los procesos que integran este médulo
para, posteriormente, aplicarlos a un caso concreto: “Gestion de Apertura de un Centro de
Ventas Retail”.

A modo de resumen, se han disefiado todos los procesos que aseguren la correcta
gestion de los servicios ofrecidos, adentrandonos en la disponibilidad, la continuidad, la
seguridad, capacidad y los proveedores. No hay que olvidar que este disefio permite la
evolucion de la empresa, permitiendo la mejora continua de los servicios implementados
0 de los nuevos que se pueden incorporar.

Finalmente, como hemos podido comprobar en la comparativa descrita en el
anterior apartado, el uso de ITIL favorece un control de los procesos ejecutados y los que
quedan pendientes de realizar, asegurando un mejor empleo de los recursos de la empresa
(ya sean humanos 0 econémicos.

Adicionalmente, permitira a las empresas que lo utilicen una evolucion segura que

evitard sobrecostes gracias a los criterios objetivos que se obtienen de todos aquellos
procesos basados en la mejora continua (uno de los pilares fundamentales de ITIL).
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Aunque ITIL es un marco de trabajo flexible para la gestion de servicios, que
permite a las empresas adaptar sus negocios aplicando solo alguna de las fases de su ciclo
de vida, creemos conveniente e interesante que se pudiese realizar un estudio e
implementacion del resto de fases del ciclo de vida de ITIL. Gracias a completar dicho
ciclo de vida, se podria evaluar completamente “la salud” de cualquier empresa,
permitiendo valorar su puesta en marcha.

Ademas, estamos seguros de no haber contemplado todas las variables de los
procesos que hemos ido tratando, por lo que otra posible ampliacion seria aportar de
mayor profundidad cada uno de los procesos, indicado un mayor nimero de métricas que
faciliten a las empresas la eleccion de emplear ITIL o continuar con su gestion actual.

Otro de los elementos que convendria afadir, seria la forma en la que se trabaja
con la empresa para aportar una mayor veracidad de la informacion, es decir, partimos de
una situacion que se desea mejorar y que describimos en sucesivas reuniones, queriendo
obtener o validar el uso de ITIL porque permite mejorar la productividad y el valor de la
empresa.

Finalmente, no podemos dejar de resefiar la posibilidad de realizar un analisis de
la ganancia temporal, ganancia econdmica o ganancia operacional una vez ha sido tenido
en cuenta las buenas practicas de ITIL descritas en los anteriores capitulos, comparando
el proceso de apertura sin/con las buenas précticas de ITIL.
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7.1 Diagrama de Gantt
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Glosario v referencias
Revisidn
Maquetacion

Duration Start

5 days 4/3/17 8:00 AM
15 days 4/10/ 17 8:00 AM
3 days 4/10/17 8:00 &M
2 days 4/13/17 8:00 AM
3 days 4/17/17 5:00 AM
4 days 4/20/17 8:00 AM
3 days 4/26/17 8:00 AM
80 days 5/1/17 8:00 AM
80 days 5/1/17 8:00 AM
10 days 5/1/17 8:00 AM
10 days 5/15/17 8:00 AM
5 days 5/15/17 £:00 A
S days 5/22/17 5:00 AM
10 days 5/29/ 17 8:00 AM
S days 5/29/17 2:00 AM
5 days 5/5/17 8:00 AR
10 days 6/12/17 8:00 AM
5 days 6/12/17 5:00 AM
5 days 6/19/17 5:00 A
10 days 6/26,/ 17 8:00 AM
S days 6/26/17 5:00 AM
S days 7/3/17 8:00 AM
10 days 7/10,/17 8:00 AM
5 days 7/10/17 5:00 AM
S days 7/17/17 8:00 AM
10 days 7/24/17 8:00 AM
S days 7/24/17 5:00 A
S days 731417 2:00 AM
10 days 8/7/17 8:00 AM
5 days 5/7/17 8:00 A
5 days B/14/17 £:00 AM
70 days 5/15/17 5:00 M
9 days 8/21/17 8:00 AM
1 day 8/21/17 £:00 AM
S days 5/22/17 5:00 AM
3 days 8/29/17 8:00 AM

Finish

4/7/17 5:00 P
4/28/17 5:00 PM
412417 5:00 PM
4414417 5:00 PM
4/19/17 5:00 PM
425417 5:00 PM
4/28/17 5:00 PM
8/18/17 5:00 PM
9/18/17 5:00 PM
5/12/17 5:00 PM
5/26/17 5:00 PM
5/19/17 5:00 PM
5/26,/17 5:00 PM
6/9/17 5:00 PM
£/2/17 5:00 P
£/9/17 5:00 P
6/23/17 5:00 PM
£/16,/17 5:00 PM
£/23/17 5:00 PM
7/7/17 5:00 PM
£/30/17 5:00 PM
747/17 5:00 P
7/21/17 5:00 PM
7/14/17 5:00 PM
7421417 5:00 PM
8/4/17 5:00 PM
7/28/17 5:00 PM
8/4/17 5:00 P
8/18/17 5:00 PM
5/11/17 5:00 PM
8/18/17 5:00 PM
8/18/17 5:00 PM
8/31/17 5:00 PM
8/21/17 5:00 PM
8/28/17 5:00 PM
8/31/17 5:00 PM
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llustracion 7 Diagrama de Gantt
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7.2 Presupuesto

UNIVERSIDAD CARLOS lll DE MADRID
Escuela Politécnica Superior

PRESUPUESTO DE PROYECTO

1.- Autor: Alberto Guerra Rodriguez

2.- Departamento: Informatica

3.- Descripcion del Proyecto:
- Titulo

ADAPTACION EN ITIL DE LOS PROCESOS IT ASOCIADOS A LA APERTURA DE UN CENTRO DE VENTAS RETAIL

- Duracién (meses) 5 meses
Tasa de costes Indirectos: 20%
4.- Presupuesto total del Proyecto (valores en Euros):
25.872,00 Euros
5.- Desglose presupuestario (costes directos)
PERSONAL
N.LF. (norellenar - L
Apellidos y nombre sol[o atitulo Categoria Dedicacion {hombres mes) Coste Coste (Euro) Firma de conformidad
informativo) J hombre mes
0,00
Guerra Rodriguez, Alberto Ingeniero Senior 5 4.289 54 2144770
Ingeniero 2.69439 0,00
0,00
0,00
Hombres mes 5 Total 21.447,70
31 Hombre mes = 131,25 horas. Maximo anual de dedicacion de 12 hombres mes (1575 horas)
Maximo anual para PDI de la Universidad Carlos |1l de Madrid de 8,8 hombres mes (1.155 horas)
EQUIPOS
Descripcion Coste (Euro) % Uso dedicado Dedicacién (meses) Perio[!u de . Coste d
proyecto depreciacion | imputable
Ordenador 1.200,00 100 5 60 100,00
Impresora 150,00 100 5 60 12,50
100 60 0,00
100 60 0,00
100 60 0,00
0,00
Total 112,50

Y Formula de célculo de la Amortizacion:

éx('XD
B

6.- Resumen de costes

A =n° de meses desde la fecha de facturacion en que el equipo es utilizado
B = periodo de depreciacion (60 meses)

C = coste del equipo (sin IVA)

D = % del uso que se dedica al proyecto (habitualmente 100%)

Presupuesto Costes Totales

Presupuesto
Costes Totales

Personal

Amortizacién
Subcontratacién de tareas
Costes de funcionamiento
Costes Indirectos

Total

21.448
113

0

0
4312
25.872

llustracion 8 Presupuesto
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El presupuesto total de este proyecto asciende a la cantidad de 25.872 €.

Leganés a 31 de Agosto de 2017

Alberto Guerra Rodriguez
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ADSL

CMM
CMMI
CMMI-ACQ
CMMI-DEV
CMMI-SVC
CMM-SW

COBIT
HW
ITIL

IitSMF

OLA
PMBOK

PMI

RFC
ROI

SE-CMM

SEI
SLA
SW
TI
ucC

Linea de Abonado Digital Simétrica

Modelo de Madurez y Capacidad

Integraciono de Modelos de Madurez y Capacidades
CMMI para Adquisicion

CMMI para Desarrollo

CMMI para Servicios

CMM para Software

Obijetivos de Control para Informacion y Tecnologias
Relacionadas

Hardware

Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de
Informacion

Information Technology Service Management Forum.
Comunidad mundial de conocimiento para la comparticion
de practicas sobre el gobierno y la gestion del servicio de
las Tl

Operational Level Agreement. Acuerdo de nivel de servicio
Operacional

Project Management Body of Knowledge. Estandar de
gestién de proyectos

Proyect Management Institute. Instituto para la Gestion de
Proyectos

Request for Change. Peticion Formal de Cambio

Return on Investment. Retorno de Inversion

Systems Engineering Capability Madurity Model. Modelo
de Madurez de Capacidad para Sistemas de Ingenieria
Instituto de Ingenieria del Software

Service Level Agreement. Acuerdo de nivel de Servicio
Software

Tecnologias de la Informacion

Contrato de Soporte
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« Servicio de Cobro

Nom.bfe del Servicio de Cobro Version 1.0
Servicio
Definicion
Este servicio pretende la puesta en marcha y el mantenimiento del sistema de cobro de
Descripcion un centro de ventas Retail. Se incluye la instalacién, configuracion y soporte de todos
los componentes HW/SW necesarios.
Nombre Apellidos Teléfono Email
Responsable/s Javier f\;/lazl;rct;iez 916665544 |javier.garcia@xxx.com
Lépez
Pablo Gutiérrez 916665543 |pablo.lopez@xxx.com
Niveles del Servicio y Horas de Servicio
Indicador de Nivel de Cobertura - .
- . ; Condiciones Excepciones
Servicio Servicio Horaria
Disponibilidad >99% 24 x7 Sélo consideramos
pérdida total del
_ o servicio cuando es
Tiempo maximo | _ 2 horas 24 X 7 imposible realizar un
sin servicio cobro en todas las
cajas Intervenciones por
Previo envio de mantenimiento
incidencia. De 00:00 a 06:00
Tiempo maximo Quedan fuera de esta
resolucién < 8 horas 08:00 a 22:30 |linea las incidencias
incidencias HW que requieren de
la intervencion del
proveedor
. o Fuera del horario se establece
Tiempo maximo Previo envio de un servicio de guardia para
de respuesta a <1 hora 08:00 a 22:30 |. idenci ‘rdidas d guardiap
incidencias incidencia. pérdidas de servicio.
Teléfono 916665520
Tiempo maximo Recepcion de peticiones de
de qt_enuon a < 48 horas 09:00 a 19:00 |Previa peticion 08:00 22230
peticiones
Prestaciones
Instalacion HW (cajas
+ datafonos),
Tipo de Servicio |Interno Descripcion Configuracion SW Usuario interno de tienda
(programa de cobro,
interconexion con
servidores)

Requisitos previos

perfil se encuentra operativo.

Los usuarios deberan realizar una formacion previa impartida por el responsable
funcional de la empresa para el dominio de cobro. Ademas deberan de asegurar que su
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Proceso de
prestacion

Los usuarios podran realizar sus consultas, peticiones, incidencias o cambios
relacionados con el servicio a través del buzén de correo o telefonicamente en el
ndmero

916665530. A partir de las 22:30 horas, s6lo en el caso de tratarse de una incidencia que
implique la pérdida del servicio, se podra comunicar telefonicamente con el servicio de
guardia segun se

indica en el apartado “Niveles de servicio y Horas de Servicio”.

Dependencias con otros servicios

Servicio

Descripcion

Gestién de Usuarios

Para que un usuario pueda hacer uso del servicio de cobro, éste debera
de ser afiadido previamente a la BBDD de usuarios del sistema

Tipificacion de peticiones

Incidencia Critica -- Implica la pérdida del servicio. El usuario podra llamar al nimero

Peticion de atencion telefénica 915554460

Peticion Incidencia No Critica -- NO implica la pérdida del servicio. El usuario podré enviar un
email a incidencia@xxx.com

Peticion Instalacion HW/SW -- El usuario podra enviar un email a peticion@xxx.com
- Todas las cajas permiten el cobro "offline", que implica que se pueden almacenar las
transacciones en el disco duro interno de la CPU
- El programa de cajas est4 dotado con un sistema de logado, y s6lo permite su uso tras
la autenticacion del usuario

. - Todas las cajas tienen una BBDD local que posibilita el cobro "offline"
Seguridad y

Contingencia

- Gracias al cobro "offline", la informacién puede ser transferida en caso de catastrofe a
otra tienda mediante un sistema de almacenamiento externo, y desde la otra tienda
puede ser transferida la informacién al servidor central

- Todas las cajas actualizan la informacion de su BBDD "local" de madrugada para
asegurar la buena informacion

-Se implanta un Antivirus para asegurar la seguridad de los datos

Recursos
Caja (CPU, Impresora de L
Hardware tickets, Visor de precios, Numero de equipos De 6~a XX (eq funcion del
- tamafio de la tienda)
Escaner, Cajon)
Hardware Datafono Numero de equipos De 6? XX (eq funcion del
tamafio de la tienda)
Hardware Servidor NUmero de equipos 1 principal / 1 backup
Software Monética (Conexflow) Numero de licencias De 6~a XX (en_ funcion del
tamano de la tienda)
Software Programa de Cobro Numero de licencias De 6~a XX (en_ funcion del
tamafio de la tienda)
De 6 a XX (en funcion del
Software Base de Datos Numero de licencias [tamafio de la tienda) + 2 para
los servidores
Sistema Operativo y acceso a -
Software las aplicaciones de Gestion Numero de licencias De 1 a XX (en funcion de los

Retail. equipos adquiridos)

Contratos externos (UC's)

Hardware

Software Fabricante Tipo de Soporte Teléfono de contacto
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Caja (CPU,
Impresora de

tickets, Visor de WINCOR 08:00a19:00x 7 915554433

precios, Escaner,

Cajon)

Datafono INGENICO |24 x7 915554422
Monetica IECISA 24%7 932187283

(Conexflow)

Conexiones de
Datos

08:00 2 19:00 x 7
INELT (servicio de guardia 915554411
hasta las 22:30)

Servidor

DELL 24 x 7 (S6lo HW) 915554499

Impresoras

TOSHIBA 08:00 2 19:00 x 5 935291874

Revision del Servicio

Informe Calidad del servicio
Informe en el que se reflejan
Descripcion los Indicadores del Servicio Frecuencia Mensual

definidos en el siguiente punto

Indicadores del Servicio

Nombre % Disponibilidad del Servicio |Frecuencia Mensual
El % disponibilidad se obtiene a partir del n°® total de incidencias de produccién
registradas durante el mes considerado. Para ello se contabiliza el tiempo total de
Descripcion paradas que ha sufrido la aplicacion en ese periodo. No se consideran las paradas
planificadas, ni se contabiliza la indisponibilidad parcial (no afecta al 100% de las
cajas), o degradacidn del servicio (lentitud del sistema o informacién sin actualizar).
Nombre Tiempo méximo sin servicio  |Frecuencia Mensual
Descrincion Numero de ocurrencias en las que el tiempo mé&ximo que puede transcurrir sin prestar el
P servicio sin incluir los mantenimientos planificados haya sido sobrepasado
Tiempo medio resolucién de .
Nombre lempor Frecuencia Mensual
incidencias
Descrincion Media aritmética del tiempo (Horas) empleado en la resolucién de las incidencias
P externas asignadas al servicio, originadas durante el mes considerado.
Nombre NUmero de incidencias Frecuencia Mensual

Descripcion

Numero total de incidencias transmitidas en un mes

Nombre Namero de peticiones Frecuencia Mensual
Descripcion NUmero total de peticiones transmitidas en un mes
Nombre Tle_m_po medio tratamiento de Frecuencia Mensual
peticiones
N Media aritmética del tiempo (Horas) empleado en la gestion de las peticiones asociadas
Descripcion

al servicio, originadas durante el mes considerado.

Objetivos de Mejora
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Obijetivo

Reducir nimero de falsos
incidentes

Medicion

Se marcara cada incidencia con
un indicador que indique si se
trata de un fallo real o de una
falta de conocimiento

Tabla 13 Ficha de Servicio de Cobro

. Servicio de Supply

Nombre del . .,
Servicio Servicio de Supply Version 1.0
Definicion
Este servicio pretende la puesta en marcha y el mantenimiento del sistema de
Descripcion reaprovisionamiento de productos de un centro de ventas Retail. Se incluye la instalacion,
configuracion y soporte de todos los componentes HW/SW necesarios.
Nombre  |Apellidos Teléfono Email
. Gonzalez .
Responsable/s Antonio Fernandez 916665644 [antonio.gonzalez@xxx.com
Fernando Palomares 916665643 |fernando.palomares@xxx.com
Corrales
Niveles del Servicio y Horas de Servicio
Indicador de  |Nivel de  [Cobertura - .
e . . Condiciones Excepciones
Servicio Servicio  |Horaria
. - Sélo consideramos pérdida
0,
Disponibilidad | >95% 24x7 total del servicio cuando
todos los flujos que
) intervienen en el
Tiempo reaprovisionamiento de
;:?X_'Q?g sin|<8horas |24 x7 stock estan parados,
ViCi
blogueados, etc... Intervenciones por mantenimiento
De 00:00 a 06:00
. Previo envio de incidencia.
Tiempo .
MAXIMO Quedan fuera de esta linea
- < 24 horas |08:00 a 22:30 |las incidencias HW que
resolucion .
e g requieren de la
incidencias - .
intervencion del proveedor
Tiempo Fuera del horario se establece un
maximo de <4 horas |08:00 a 22:30 |Previo envio de incidencia. o * ¢'° Qe guardia para pérdidas
respuesta a de servicio.
incidencias Teléfono 916665520
Tiempo
maximo de < 48 horas |09:00 a 19:00 |Previa peticién Recgpcmn de peticiones de 08:00
atencion a a22:30
peticiones
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Prestaciones

Instalacion SW (SAP +
Programa de gestion de

Tipo de L . . . .
Ser;vicio Interno Descripcion  [stock), Configuracion de  [Usuario interno de tienda
comunicaciones con
sistema central (flujos)
Requisitos Los usuarios deberan realizar una formacion previa impartida por el responsable funcional
revios de la empresa para el dominio de supply. Ademas deberan de asegurar que su perfil se
P encuentra operativo.
Los usuarios podran realizar sus consultas, peticiones, incidencias o cambios relacionados
con el servicio a través del buzon de correo o telefonicamente en el nimero
Proceso de 916665530. A partir de las 22:30 horas, s6lo en el caso de tratarse de una incidencia que

prestacion

implique la pérdida del servicio, se podra comunicar telefénicamente con el servicio de
guardia segun se
indica en el apartado “Niveles de servicio y Horas de Servicio”.

Dependencias con otros servicios

Servicio

Descripcion

Gestion de Perfiles

Para que un usuario pueda hacer uso del servicio de cobro, éste debera de ser
afiadido previamente a la BBDD de usuarios del sistema

Ambos servicios deben estar sincronizados para que cuando se produzca una

Gestion de Cobro venta (cobro), el stock saliente (o entrante) en la tienda, se tenga en cuenta a la

hora de realizar un nuevo pedido automatico.

Estacién de Trabajo Es necesario una estacion de trabajo para poder desarrollar este servicio.

Tipificacion de peticiones

Incidencia Critica -- Implica la pérdida del servicio. El usuario podra llamar al nimero de

Peticion atencidn telefénica 915554460

Peticion Incidencia No Critica -- NO implica la pérdida del servicio. El usuario podra enviar un
email a incidencia@xxx.com

Peticion Instalacion SW -- El usuario podra enviar un email a peticion@xxx.com
- El sistema de reaprovisionamiento (supply), se encuentra instalado en el servidor de la
tienda y tiene un entorno de backup en el servidor de backup cuya informacion es
actualizada cada 24 horas

Seguridad y - Existen diferentes tipos de perfiles con diferentes derechos, intentando minimizar

Contingencia

posibles impactos en el uso de la aplicacién

- Ante una posible catéstrofe que afectase tanto al servidor principal como al de backup,
como por tanto a sistema de reaprovisionamiento, siempre seré posible "retratar" las
transacciones efectuadas para poder genera los pedidos necesarios

Recursos
Hardware Desktop Numero de equipos De 12 XXen funcion del tamatfio
de la tienda
Hardware Servidor Numero de equipos 1 principal / 1 backup
Software SAP Numero de licencias 2 Ilcer]uas (servidores) + 1
licencia (desktop)
Programa de Gestion de , . . De 1 a XX en funcidn de los
Software Numero de licencias - .
Stock ordenadores existentes en la tienda
Software Base de Datos Numero de licencias 2 para los servidores
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Contratos externos (UC's)

Hardware Software |Fabricante |Tipo de Soporte Teléfono de contacto
Main . .

Desktop Memory 08:00 2 19:00 x 7 915554333

08:00 & 19:00 x 7
SAP SAP (consultorfa) 915554322

Conexiones de 08:00 & 19:00 x 7

Datos INELT (servicio de guardia hasta 915554411
las 22:30)

Servidor DELL 24 x 7 (S6lo HW) 915554499

Impresoras TOSHIBA |08:00a19:00 x 5 935291874

Revision del Servicio

Informe Calidad del servicio
Informe en el que se
L reflejan los Indicadores .
Descripcion . - Frecuencia Mensual
P del Servicio definidos en
el siguiente punto
Indicadores del Servicio
% Disponibilidad del .
Nombre ISP Frecuencia Mensual
Servicio
El % disponibilidad se obtiene a partir del n° total de incidencias de produccién registradas
durante el mes considerado. Para ello se contabiliza el tiempo total de paradas que ha
— sufrido la aplicacién en ese periodo. No se consideran las paradas planificadas, ni se
Descripcion - S - : . . :
contabiliza la indisponibilidad parcial (problema de flujos asociados a las transacciones de
una o alguna caja), o degradacion del servicio (lentitud del sistema o informacion sin
actualizar).
Tiempo maximo sin .
Nombre P Frecuencia Mensual

servicio

Descripcion

Numero de ocurrencias en las que el tiempo maximo que puede transcurrir sin prestar el
servicio sin incluir los mantenimientos planificados haya sido sobrepasado

Tiempo medio resolucion

Nombre de incidencias Frecuencia Mensual

Descripcion M_edia aritmética_d_el tier_npo (Horas) empleado en la _resolucic')n de las incidencias externas
asignadas al servicio, originadas durante el mes considerado.

Nombre Numero de incidencias  |Frecuencia Mensual

Descripcion Numero total de incidencias transmitidas en un mes

Nombre Numero de peticiones Frecuencia Mensual

Descripcion Numero total de peticiones transmitidas en un mes

Nombre Tiemp_o medio - Frecuencia Mensual
tratamiento de peticiones

Descripcion Media aritmética del tiempo (Horas) empleado en la gestion de las peticiones asociadas al

servicio, originadas durante el mes considerado.

Objetivos de Mejora
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Obijetivo

Reducir nimero de falsos
incidentes

Medicion

Se marcara cada incidencia con un
indicador que indique si se trata de
un fallo real o de una falta de
conocimiento

Tabla 14 Ficha de Servicio de Supply

. Servicio de Telecomunicaciones

Nom_bfe del Servicio de Telefonia Version 1.0
Servicio
Definicion
Este servicio pretende la puesta en marcha y el mantenimiento del sistema de telefonia de
Descripcion un centro de ventas Retail. Se incluye la instalacidn, configuracion y soporte de todos los
componentes HW/SW necesarios.
Nombre Apellidos Teléfono Email
Responsable/s Daniel Suarez Ordofiez 916665744 |Daniel.Suarez@xxx.com
Lorena Silvestre Pérez 916665743 |Lorena.Silvestre@xxx.com
Niveles del Servicio y Horas de Servicio
Indicador de Nivel de Cobertura - .
e . - Condiciones Excepciones
Servicio Servicio Horaria
Disponibilidad |>95% 24 x7 Sélo consideramos
pérdida total del
_ . servicio cuando es
T_lempo_maXImo <4horas  |24x7 imposible realizar
sin servicio Ilamadas desde la
tienda . -
Intervenciones por mantenimiento
Previo envio de De 00:00 a 06:00
incidencia.
Tiempo maximo Quedan fuera de esta
resolucién <8horas [08:00a22:30 |(linea las incidencias
incidencias HW que requieren de
la intervencion del
proveedor
. o Fuera del horario se establece un
Tiempo maximo Previo envio de servicio de guardia para pérdidas de
de respuestaa [< 1 hora 08:00a22:30 |, - . g parap
incidencias incidencia. servicio.
Teléfono 916665720
Tiempo méximo L - .
de atencién a <48 horas [09:00a19:00 |Previa peticién Recepcion de peticiones de 08:00 a

peticiones

22:30

Prestaciones
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Tipo de Servicio

Instalacion HW
(Telefonos,
Centralita, Switchs,
Routers, APs),
Interno Descripcion Configuracion SW  |Usuario interno de tienda
(Programa de
configuracion de
lineas, Configuracion

del Router)
Requisitos
previos
Los usuarios podran realizar sus consultas, peticiones, incidencias o cambios
Proceso de relacionados con el servicio a través del buzon de correo o telefonicamente en el nimero

prestacion

916665530. A partir de las 22:30 horas. Fuera del horario de servicio, se recpilaran las
incidencias por medio del buzén del correo.

Dependencias con otros servicios

Servicio

Descripcion

Tipificacion de peticiones

Incidencia Critica -- Implica la pérdida del servicio. El usuario podra llamar al nimero de

Peticion atencidn telefénica 915554460

Peticion Incidencia No Critica -- NO implica la pérdida del servicio. El usuario podra enviar un
email a incidencia@xxx.com

Peticion Instalacion HW/SW -- El usuario podra enviar un email a peticion@xxx.com
En caso de perdida del servicio, se activara un desvio de llamadas de la linea principal de
tienda a un teléfono movil que indique la tienda.

. En caso de corte de red en la red principal, existe una conexién de Backup
Seguridad y

Contingencia

Los switches y las APs tendran configurados unos perfiles de administracion y soporte
que aporten seguridad a las comunicaciones

La seguridad de los routers (y por tanto de las lineas de datos), es responsabilidad del
proveedor

Recursos

Hardware Terminales telefénicos NUmero de equipos De 1 a_XX (en funcion del tamafio
de la tienda)

Hardware Centralita NUmero de equipos |1 por tienda

Hardware Linea Telefénica NUmero de equipos De 1a XX (en funcion de las lineas
contratadas)

Hardware Router Numero de equipos |2 Uno principal y uno de Backup

Hardware Switch Numero de equipos D_e La .XX (en func_|on de las
dimensiones de la tienda)

Hardware APs Numero de equipos D_e La .XX (en func_|on de las
dimensiones de la tienda)

Software dGeeISggEtg? la configuracion Numero de licencias |2 Uno principal y uno de Backup
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Software

Programa de Gestién de
lineas

NiUmero de licencias

De 1 a XX (en funcién de las
extensiones configuradas)

Contratos externos (UC's)

Hardware Software  |Fabricante Tipo de Soporte Teléfono de contacto
Terminales TECNOCOM  |08:00 2 18:00 x 5 915557865
Telefénicos
Centralita TECNOCOM (24 x 7 915553535
Programa
de Gestion [TECNOCOM |08:00 a 18:00 x 5 915557866
de Lineas
Instalacion de
cableado 08:00219:00 x 7
telefonico y INELT (servicio de guardia 915554411
puntos de hasta las 22:30)
conexion
) 08:00a18:00 x 7
Linea Telefdnica TELEFONICA ((servicio de guardia 10020
hasta las 22:30)
) 08:00a18:00 x 7
Router TELEFONICA ((servicio de guardia 913509509
hasta las 22:30)
) 08:00a18:00 x 7
Router TELEFONICA ((servicio de guardia 913509509
hasta las 22:30)
. MAIN . .
Switch MEMORY 08:00 a 18:00 x 5 912345234
MAIN . .
APs MEMORY 08:00 a 18:00 x 5 912345234

Revision del Servicio

Informe

Calidad del servicio

Informe en el que se reflejan
los Indicadores del Servicio

Descripcion L - Frecuencia Mensual
definidos en el siguiente
punto

Indicadores del Servicio
P —

Nombre % Disponibilidad del Frecuencia Mensual

Servicio

Descripcion

El % disponibilidad se obtiene a partir del n° total de incidencias de produccion
registradas durante el mes considerado. Para ello se contabiliza el tiempo total de paradas
que ha sufrido la aplicacidn en ese periodo. No se consideran las paradas planificadas, ni

se contabiliza la indisponibilidad parcial (no afecta al 100% de los teléfonos), o
degradacion del servicio (cortes en la conexion).

Nombre

Tiempo maximo sin servicio

Frecuencia

Mensual

Descripcion

Ndmero de ocurrencias en las
servicio sin incluir los manten

que el tiempo maximo

que puede transcurrir sin prestar el
imientos planificados haya sido sobrepasado

Nombre

Tiempo medio resolucion de

Frecuencia

incidencias

Mensual
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Media aritmética del tiempo (Horas) empleado en la resolucién de las incidencias

Descripcion externas asignadas al servicio, originadas durante el mes considerado.
Nombre Numero de incidencias Frecuencia Mensual
Descripcion NUmero total de incidencias transmitidas en un mes
Nombre Numero de peticiones Frecuencia Mensual
Descripcion Numero total de peticiones transmitidas en un mes
Nombre Tiemp_o_medio tratamiento Frecuencia Mensual
de peticiones
Descripcion Media aritmética del tiempo (Horas) empleado en la gestion de las peticiones asociadas al

servicio, originadas durante el mes considerado.

Objetivos de Mejora

Objetivo

Mejorar la calidad de las
comunicaciones.

Medicion

A medida de que surjan nuevas
mejoras de calidad en el mercado,
se revisara si es aplicable a nuestro
sistema. (Calidad el cableado de las
comunicaciones, servicios de
conexion 3G, 4G, etc)

Tabla 15 Ficha de Servicio de Telecomunicaciones

. Servicio de Perfiles

Nombre del
Servicio

Servicio de Perfiles

Version

1.0

Definicién

Descripcion

Este servicio pretende la gestién y configuracion de los perfiles de usuario para garantizar
un acceso homogeéneo a las aplicaciones y una securizacion del mismo.

Nombre  |Apellidos Teléfono Email
Martinez ;
Responsable/s Adolfo Camacho 918674729 | Adolfo.martinez@xxx.com
Ernesto  |Jimenez Salas 918674752 |Ernesto.Jimenez@xxx.com
Niveles del Servicio y Horas de Servicio
Indicador de Nivel de  |Cobertura - .
e - : Condiciones Excepciones
Servicio Servicio |Horaria
Disponibilidad [>95% 24 x7 Sélo consideramos | Intervenciones por mantenimiento
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pérdida total del De 00:00 a 06:00
. L. servicio cuando
Tiempo maximo| o oo 194 7 ningln usuario puede
Sin servicio acceder por medio de
su cuenta al sistema
Previo envio de
incidencia.
Tiempo maximo Quedan fuera de esta
resolucion <8horas |08:00 a 22:30 |linea las incidencias
incidencias puntuales de perfil
(no implicando a
todos los usuarios)
Tiempo maximo Previo envio de
derespuestaa |<2hora |08:00a22:30 |. . .
S : incidencia.
incidencias
Tiempo méaximo . - .
de atencién a < 48 horas |09:00 a 19:00 |Previa peticion 2R;ge(;30|on de peticiones de 08:00 a
peticiones |
Prestaciones
Configuracién SW
(programa de gestién
Tipo de Servicio |Interno Descripcién  |de perfiles, Usuario interno de tienda
interconexion con
servidores)

Los usuarios deberan realizar una formacion previa impartida por el responsable

Requisitos . . = . . .
pre?vios funcional de la empresa para la cfeacion y gestion de perfiles. Ademas deberan de
asegurar que su perfil se encuentra operativo.
Los usuarios podran realizar sus consultas, peticiones, incidencias o cambios relacionados
Proceso de con el servicio a través del buzén de correo o telefénicamente en el nimero
prestacion 916665530. A partir de las 22:30 horas. Fuera del horario de servicio, se recpilaran las

incidencias por medio del buzén del correo.

Dependencias con otros servicios

Servicio

Descripcién

Gestién de Usuarios

Para que un usuario pueda acceder a la aplicacion de gestién de perfiles, éste
debera de ser afiadido previamente a la BBDD de usuarios del sistema

Tipificacion de peticiones

Incidencia Critica -- Implica la pérdida del servicio. El usuario podra llamar al nimero de

Peticion atencion telefonica 915554460

Peticion Incidencia No Critica -- NO implica la pérdida del servicio. El usuario podré enviar un
email a incidencia@xxx.com

. Configuraciones especiales de perfiles -- El usuario podré enviar un email a

Peticion -
peticion@xxx.com
- El sistema de cobro, mantendra una copia de los perfiles para poder acceder a la caja

Seguridad y estando la misma Offline y en caso de acceso no disponible a la base de datos global de

Contingencia

perfiles.
- El sistema no permitira establecer passwords usadas con anterioridad o con una
composicion sencilla de descifrar

Recursos
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Hardware

Servidor

NUmero de equipos

1 principal / 1 backup

Aplicacion de Gestion de

De 1 a XX (en funcion del de los

Software perfiles Namero de licencias encargados de tienda)
De 1 a XX (en funcion de la cantidad
Software Base de Datos Numero de licencias |de usuarios de la tienda) + 2 para los

servidores

Contratos externos (UC's)

Hardware Software |Fabricante  [Tipo de Soporte Teléfono de contacto
Servidor DELL 24 x 7 (S6lo HW) 915554499
Revision del Servicio

Informe Calidad del servicio
Informe en el que se
- reflejan los Indicadores :
Descripcion jan 10 . Frecuencia Mensual
del Servicio definidos en
el siguiente punto
Indicadores del Servicio
% Disponibilidad del .
Nombre ISP Frecuencia Mensual
Servicio
El % disponibilidad se obtiene a partir del n° total de incidencias de produccion
Descripci6n registradas durante el mes considerado. Para ello se contabiliza el tiempo total de paradas
que ha sufrido la aplicacién en ese periodo. No se consideran las paradas planificadas, ni
se contabiliza la indisponibilidad parcial (no afecta al 100% de los perfiles).
Tiempo maximo sin .
Nombre np Frecuencia Mensual
servicio
Descripcion Numero de ocurrencias en las que el tiempo mé&ximo que puede transcurrir sin prestar el
servicio sin incluir los mantenimientos planificados haya sido sobrepasado
Tiempo medio resolucién .
Nombre P Frecuencia Mensual

de incidencias

Descripcion

Media aritmética del tiempo (Horas) empleado en la resolucion de las incidencias
externas asignadas al servicio, originadas durante el mes considerado.

Nombre Numero de incidencias Frecuencia Mensual
Descripcion Numero total de incidencias transmitidas en un mes
Nombre Numero de peticiones Frecuencia Mensual

Descripcion

Numero total de peticiones

transmitidas en un me

S

Nombre

Tiempo medio tratamiento
de peticiones

Frecuencia

Mensual

Descripcion

Media aritmética del tiempo (Horas) empleado en la gestion de las peticiones asociadas al
servicio, originadas durante el mes considerado.

Objetivos de Mejora
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Se revisard las funcionalidades,
fiabilidad y facilidad de la aplicacion
Reducir nimero de . de gestion, para reducir el numero de
L Medicion Jo . S

incidentes incidencias. Y se revisara las
caracteristicas Hardware del servidor
de cara al rendimiento del mismo.

Objetivo

Tabla 16 Ficha de Servicio de Perfiles

. Servicio de Escritorio de Trabajo

Nom_bre del Serwglo de Escritorio de Version 10
Servicio Trabajo
Definicion

Este servicio pretende la puesta en marcha y el mantenimiento del los escritorios de
Descripcion trabajoi de un centro de ventas Retail. Se incluye la instalacién, configuracion y soporte
de todos los componentes HW/SW necesarios.

Nombre  |Apellidos Teléfono Email
Rodriguez ;
Responsable/s Aythana Barrogo 914283376 | Aythana.Rodriguez@xxx.com
Ortega
Alex Carmona 914283392 | Alex.Ortega@xxx.com

Niveles del Servicio y Horas de Servicio

Indicador de Nivel de Cobertura

- . . Condiciones Excepciones
Servicio Servicio |Horaria

. - Sélo consideramos
Disponibilidad  |>95% 247 pérdida total del servicio

cuando es imposible
acceder a los aplicativos

internos de la empresa o si
han quedado inutilizados

Tiempo maximo ; ;
empo m <4horas |24x7 todos los equipos a nivel ) o
Sin servicio Hardware. Intervenciones por mantenimiento

De 00:00 a 06:00

Previo envio de
incidencia.

Tiempo maximo Quedan fuera de esta linea
resolucion < 24 horas [08:00 a 22:30 |las incidencias HW que
incidencias requieren de la
intervencion del
proveedor
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. o Fuera del horario se establece un
Tiempo maximo Previo envio de servicio de guardia para pérdidas
de respuestaa |<2hora [08:00a22:30 |. idenci q -
incidencias incidencia. e servicio.

Teléfono 916665520

Tiempo méaximo L . )
de atencibna  |< 48 horas [09:00 a 19:00 |Previa peticién aR;(;gglon de peticiones de 08:00
peticiones '
Prestaciones

Instalacion HW (Equipos

de Escritorio),
Tipo de Servicio |Interno Descripcion Configuracion SW, Usuario interno de tienda

(programa de gestién

Retail, interconexiéon con

servidores)

Los usuarios deberan realizar una formacion previa impartida por el responsable

Efgvl::)ssltos funcional de la empresa para el dominio del gplicativo de Gestion Retail. Ademas deberan
de asegurar que su perfil se encuentra operativo.
Los usuarios podrén realizar sus consultas, peticiones, incidencias o cambios relacionados
con el servicio a través del buzén de correo o telefénicamente en el nimero

Proceso de 916665530. A partir de las 22:30 horas, sélo en el caso de tratarse de una incidencia que

prestacion implique la pérdida del servicio, se podra comunicar telefénicamente con el servicio de

guardia segun se
indica en el apartado “Niveles de servicio y Horas de Servicio”.

Dependencias con otros servicios

Servicio

Descripcion

Gestidn de Usuarios

Para que un usuario pueda hacer uso del equipo, éste deberd de ser afiadido
previamente a la BBDD de usuarios del sistema

Tipificacion de peticiones

Incidencia Critica -- Implica la pérdida del servicio. El usuario podra llamar al nimero de

Peticion atencion telefonica 915554460

Peticion Incidencia No Critica -- NO implica la pérdida del servicio. El usuario podra enviar un
email a incidencia@xxx.com

Peticion Instalacion HW/SW -- El usuario podra enviar un email a peticion@xxx.com
- Todas los equipos de trabajo permiten trabajar "offline" las aplicaciones locales siempre
y cuando el usuario haya iniciado al menos una vez sesion en el equipo.
- Una vez restablecida conexién en RED, se realizara una copia de seguridad de los datos

. modificados durante su utilizacion Offline.
Seguridad y

Contingencia

- El equipo tiene programada actualizaciones de copia de seguridad cada 4 horas.

- En caso de corrupcion en el equipo, es posible realizar la reinstalacion del S.O y
recuperar los datos del usuario por medio de la restauracion de la copia de seguridad del
perfil existente en servidor.

-Se implanta un Antivirus para asegurar la seguridad de los datos

Recursos

Hardware CPU del Escritorio de N{mero de eauipos De 1 a XX (en funcion del
Trabajo quip tamafio de la tienda)

Hardware Pantalla, teclado, raton NGimero de equipos De 1 a XX (en funcion de los

equipos adquiridos)
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Hardware Servidor NUmero de equipos 1 principal / 1 backup
Hardware Impresoras Numero de equipos De 1? XX (eq funcién del
tamafio de la tienda)
Sistema Operat[vo y , . . De 1 a XX (en funcion de los
Software acceso a las aplicaciones  |Numero de licencias equipos adquiridos)
de Gestion Retail. quip g
De 1 a XX (en funcion de los
Software Base de Datos Numero de licencias equipos adquiridos) + 2 para los

servidores

Contratos externos (UC's)

Hardware Software |Fabricante Tipo de Soporte Teléfono de contacto
CPU DELL 08:00219:00 x 7 915554499
Conexiones de 08:00219:00x 7

INELT (servicio de guardia hasta 915554411
Datos ;

las 22:30)

Servidor DELL 24 X 7 (S6lo HW) 915554499
Impresoras TOSHIBA 08:00 2 19:00 x 5 935291874

Revision del Ser

Vicio

Informe Calidad del servicio

Informe en el que se
L reflejan los Indicadores del .

Descripcion .. . Frecuencia Mensual
Servicio definidos en el
siguiente punto

Indicadores del Servicio
o o —

Nombre % D!sponlbllldad del Frecuencia Mensual
Servicio
El % disponibilidad se obtiene a partir del n° total de incidencias de produccion
registradas durante el mes considerado. Para ello se contabiliza el tiempo total de paradas

Descripcion que ha sufrido la aplicacién en ese periodo. No se consideran las paradas planificadas, ni
se contabiliza la indisponibilidad parcial (no afecta al 100% de los equipos), o
degradacion del servicio (lentitud del sistema o informacidn sin actualizar).

Nombre Tiempo maximo sin Frecuencia Mensual

servicio

Descripcion

Ndmero de ocurrencias en |

as que el tiempo maximo que puede transcurrir sin prestar el
servicio sin incluir los mantenimientos planificados haya sido sobrepasado

Nombre

Tiempo medio resolucion
de incidencias

Frecuencia

Mensual

Descripcion

Media aritmética del tiempo (Horas) empleado en la resolucién de las incidencias
externas asignadas al servicio, originadas durante el mes considerado.

Nombre Nudmero de incidencias Frecuencia Mensual
Descripcion Numero total de incidencias transmitidas en un mes
Nombre Numero de peticiones Frecuencia Mensual

Descripcion

Numero total de peticiones

transmitidas en un mes
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Tiempo medio tratamiento

. Frecuencia Mensual
de peticiones

Nombre

Media aritmética del tiempo (Horas) empleado en la gestion de las peticiones asociadas al

Descripcion L L !
P servicio, originadas durante el mes considerado.

Objetivos de Mejora

Obijetivo Medicion

Tabla 17 Ficha de Servicio de Escritorio de Trabajo
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Capitulo 11

Anexo Il - Fichas de SLA
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« Servicio de Cobro

Nombre del Informe [SLA Servicio de Cobro Fecha DD/MM/IYYYY
Definicion
Descripcion SLA relacionados con el servicio de Cobro
Nombre |Apellidos Teléfono Email
Responsable/s Javier |Garcia Martinez 916665544 |javier.garcia@xxx.com
Pablo |Lépez Gutiérrez 916665543 | pablo.lopez@xxx.com

Resultados

Indicador de Servicio

Tiempo de Asignacion

Tiempo de Resolucion

Comunicaciones

Nivel Prioritario 5 Min < 2 horas Cada 15 minutos
Nivel Normal <1 hora < 8 horas No Aplica
Peticiones bajo demanda < 48 horas Definia por la peticion |No Aplica
Tabla 18 Ficha de SLA (Servicio de Cobro)
. Servicio de Supply

Nombre del SLA Servicio de Supply Fecha DD/MM/IYYYY
Informe
Definicion
Descripcion

Nombre |[Apellidos Teléfono Email
Responsable/s Antonio |Gonzalez Fernandez 916665644 |antonio.gonzalez@xxx.com

Fernando |Palomares Corrales 916665643 |fernando.palomares@xxx.com
Resultados
Indicador de Servicio Tlgmpo de Tiempo _d,e Comunicaciones

Asignacion Resolucion
Nivel Prioritario < 2 horas < 8 horas Cada 15 minutos
Nivel Normal < 4 horas < 24 horas No Aplica
Peticiones bajo demanda < 48 horas Deflr_ua por la No Aplica
peticion

Tabla 19 Ficha de SLA (Servicio de Supply)
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. Servicio de Telecomunicaciones

Nombre del SLA Serwc_lo d_e Fecha DD/MM/YYY'Y
Informe Telecomunicaciones
Definicion
Descripcion
Nombre |Apellidos Teléfono Email
Responsable/s Daniel |Suarez Ordofiez 916665744 |Daniel.Suarez@xxx.com
Lorena |Silvestre Pérez 916665743 |Lorena.Silvestre@xxx.com
Resultados
Indicador de Servicio Tiempo de Asignacion Tiempo _d’e Comunicaciones
Resolucion
Nivel Prioritario <30 Min <4 horas Cada 15 minutos
Nivel Normal <1 hora < 8 horas No Aplica
Peticiones bajo demanda < 48 horas Deflr_na por la No Aplica
peticion

Tabla 20 Ficha de SLA (Servicio de Telecomunicaciones)

. Servicio de Perfiles

Nombre del Informe |SLA Servicio de Perfiles Fecha DD/MM/YYYY
Definicion
Descripcion
Nombre |Apellidos Teléfono Email
Responsable/s Adolfo |Martinez Camacho 918674729| Adolfo.martinez@xxx.com
Ernesto |Jimenez Salas 918674752 |Ernesto.Jimenez@xxx.com
Resultados
Indicador de Servicio Tiempo de Asignacién |Tiempo de Resolucién |Comunicaciones
Nivel Prioritario <1 Hora <5 horas Cada 15 minutos
Nivel Normal < 2 horas < 8 horas No Aplica
Peticiones bajo demanda < 48 horas Definia por la peticion |No Aplica

Tabla 21 Ficha de SLA (Servicio de Perfiles)
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. Servicio de Escritorio de Trabajo

Nombre del SLA S_ervmo de Escritorio de Fecha DD/MM/YYYY
Informe Trabajo
Definicion
Descripcion
Nombre |Apellidos Teléfono Email
Responsable/s . :
Aythana |Rodriguez Barroso 914283376 | Aythana.Rodriguez@xxx.com
Alex Ortega Carmona 914283392 | Alex.Ortega@xxx.com
Resultados
Indicador de Servicio Tiempo de Asignacién Tiempo _d’e Comunicaciones
Resolucion
Nivel Prioritario <30 min < 4 horas Cada 15 minutos
Nivel Normal < 2 horas < 24 horas No Aplica
Peticiones bajo demanda < 48 horas Deflr_na por la No Aplica
peticion

Tabla 22 Ficha de SLA (Servicio de Escritorio de Trabajo)
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Capitulo 12

Anexo 1l - Fichas de OLA
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« Servicio de Cobro

Nombre del Informe OLA Servicio de Cobro Fecha DD/MM/YYYY

Definicion

Descripcion OLAs relacionados con el servicio de Cobro

Resultados

Posible problema en Detalle Servicio Departamento OLA

elemento

Sls_tema Operativo Reinstalaciéon SO de las Cajas Soporte_ y < 3 Horas

Cajas Operaciones

Slste_ma Operativo Gestion de incidencias SO de Servidores Soporte_ y <4 horas

Servidores Operaciones

Bases de Datos Gestion de incidencias y optimizacion de la Bases de Datos <2 horas
Base de Datos

Ins_talamon Software Instalacion del SW necesario en la caja Soportg y < 1Hora

Caja Operaciones

Programa de Cobro Problemas en la aplicacion de Cobro Desarrollo < 2 horas

Restauracion Backup  |Restauracion de datos (Servidor) (S)oportg y < 4 horas

peraciones

Instalacion de Drivers Instalacion de drl\{ers de los elementos Soporte_ y <1 Hora
Hardware de la caja Operaciones

Instalacion de Antivirus Instalacion de drlv_ers de los elementos Soporte_ y <15 min
Hardware de la caja Operaciones

Tabla 23 Ficha de OLA (Servicio de Cobro)
. Servicio de Supply

Nombre del Informe OLA Servicio de Supply Fecha DD/MM/YYYY

Definicion

Descripcion OLAs relacionados con el servicio de Supply

Resultados

Posible problema en elemento Detalle Servicio Departamento OLA

Sistema Operativo Servidores Gestion de incidencias SO de Soporte y <4 horas

Servidores

Operaciones
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Bases de Datos Ges_thn d(_a,mudenmas y Bases de Datos  |< 2 horas
optimizacion de la Base de Datos

Restauracion Backup Restauracion de datos (Servidor) Soporte_ y < 4 horas

Operaciones
. . Cambios en la configuracién de

SAP (peticiones de cambio) SAP Supply < 24 horas

SAP (Problemas en el servicio) Pro_blem,as de acceso a la SAP < 2 horas
aplicacion SAP

Flujos de Datos Eroblema}s, en el transito de Flujos < 3 horas
informacion entre las plataformas

L Gestidn de incidencias del Soporte y

Programa de Gestion de Stock programa de Gestion de Stock Operaciones < 4 horas

Programa de Gestién de Stock Cambios en la configuracion de la Desarrollo < 24 horas

(peticiones sobre la herramienta)  [Gestion de Stock

Instalacion Software (SAP) Instalacion del SW Soporte_ y <1 Hora

Operaciones
Tabla 24 Ficha de OLA (Servicio de Supply)
. Servicio de Telecomunicaciones

Nombre del Informe OLA Servicio de Telecomunicaciones |Fecha DD/MM/IYYYY

Definicion

Descripcion OLAs relacionados con el servicio de Telecomunicaciones

Resultados

Posible problema en elemento |Detalle Servicio Departamento |OLA

Switchs Configuracién de los Switchs Redes <1 hora

APs Configuracién de las APs Redes <1 hora

Tabla 25 Ficha de OLA (Servicio de Telecomunicaciones)
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. Servicio de Perfiles

Nombre del Informe OLA Servicio de Perfiles Fecha DD/MM/YYYY

Definicion

Descripcion OLAs relacionados con el servicio de Perfiles

Resultados

Posible problema en elemento Detalle Servicio Departamento OLA

Sistema Operativo Servidores Gest!on de incidencias SO de Soportg y < 4 horas
Servidores Operaciones

Bases de Datos Gespo_n d(_e’mmdenmas y Bases de Datos  |< 2 horas
optimizacién de la Base de Datos

Restauracion Backup Restauracion de datos (Servidor) Soporte: y < 4 horas

Operaciones

Programa de Gestién de Perfiles Gestion de |nC|der_1<’:|as del Soporte: y < 4 horas
programa de Gestion de Stock Operaciones

Programa de Gestién de Perfiles Cambios en la configuracién de

- . - . Desarrollo < 24 horas
(peticiones sobre la herramienta) la Gestion de Perfiles
Tabla 26 Ficha de OLA (Servicio de Perfiles)
. Servicio de Escritorio de Trabajo

Nombre del Informe OLA Servicio de Escritorio de Trabajo Fecha DD/MM/IYYYY

Definicion

Descripcion OLA:s relacionados con el servicio de Escritorio de Trabajo

Resultados

Posible problema en Detalle Servicio Departamento OLA

elemento

Sistema Operativo Reinstalacién SO de los Desktop Soporte_ y < 3 Horas

Desktop Operaciones

Slste_ma Operativo Gestidn de incidencias SO de Servidores Soporte_ y < 4 horas

Servidores Operaciones

Bases de Datos Gestion de incidencias y optimizacidn de la Bases de Datos <2 horas

Base de Datos
Instalacion Software Instalacion del SW necesario en el Desktop Soporte y <1 Hora

Desktop

Operaciones
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Programa de Gestién de

Gestion de incidencias del programa de

Soporte y

., . <
Stock Gestion de Stock Operaciones 4 horas
Restauracion Backup  |Restauracion de datos (Servidor) Soporte_ y < 4 horas
Operaciones
Instalacion de Drivers Instalacion de drlv_ers de los elementos Soporte_ y <1 Hora
Hardware de la caja Operaciones
Instalacion de Antivirus Instalacion de drivers de los elementos Soporte y <15 min

Hardware de la caja

Operaciones

Tabla 27 Ficha de OLA (Servicio de Escritorio de Trabajo)
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Anexo 1V - Fichas de UC
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« Servicio de Cobro

Nombre del Informe UC Servicio de Cobro Fecha DD/MM/IYYYY
Definicion
Descripcion UCs relacionados con el servicio de Cobro
Resultados
Posible problema en elemento Tipo de Tipo de Proveedor |UC
Elemento Soporte

Caja_(CPU, 'mpresoffi‘ de tickets, Visor de Hardware Reparacién |WINCOR [< 72 horas
precios, Escaner, Cajon)
Datafono Hardware Reparacién  |INGENICO (< 48 horas
Monética Software Reparacion  |IECISA <1 hora
Conexiones de Datos Hardware Instalacion  [INELT <72 horas
Servidor Hardware GNarantla 5 DELL 8 x5 en dias

afnos laborables
Impresoras Hardware Reparacion [TOSHIBA (< 72 horas

Tabla 28 Ficha de UC (Servicio de Cobro)
. Servicio de Supply
Nombre del Informe UC Servicio de Supply Fecha DD/MM/IYYYY
Definicion
Descripcion UCs relacionados con el servicio de Supply
Resultados
Posible problema en Tipo de Tipo de Proveedor uc
elemento Elemento Soporte
. MAIN
Desktop Hardware Reparacion MEMORY < 48 horas
Servidor Hardware Garantia 5 afios |DELL 8 x5 en dias
laborables

SAP Software Consulta SAP ASAP
Conexiones de Datos Hardware Instalacion INELT < 72 horas
Impresoras Hardware Reparacion TOSHIBA < 72 horas

Tabla 29 Ficha de UC (Servicio de Supply)
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. Servicio de Telecomunicaciones

Nombre del Informe UC Servicio de Telecomunicaciones |Fecha DD/MM/YYYY
Definicion

Descripcion UCs relacionados con el servicio de Telecomunicaciones
Resultados

Posible problema en elemento |Tipo de Elemento |Tipo de Soporte |Proveedor ucC
Conexiones de Datos Hardware Instalacion INELT < 72 horas
Centralita Hardware Reparacién TECNOCOM < 48 horas
Centralita Software Configuracién |TECNOCOM < 24 horas
Terminales Telefonicos Hardware Instalacion TECNOCOM < 48 horas
Terminales Telef6nicos Hardware Reparacion TECNOCOM < 48 horas
Linea Telefdnica Hardware Instalacion TELEFONICA  |< 15 dias
Linea Telefénica Hardware Reparacion TELEFONICA < 4 horas
Router Hardware Reparacion TELEFONICA < 4 horas
Router Software Configuracién |TELEFONICA < 4 horas
Switch Hardware Reparacién MAIN MEMORY |< 24 horas
AP Hardware Reparacion MAIN MEMORY (< 24 horas

Tabla 30 Ficha de UC (Servicio de Telecomunicaciones)

. Servicio de Perfiles

Nombre del Informe UC Servicio de Perfiles Fecha DD/MM/YYYY
Definicién

Descripcion UCs relacionados con el servicio de Perfiles

Resultados

Posible problema en elemento [Tipo de Elemento |Tipo de Soporte |Proveedor |UC

Servidor Hardware Garantia 5 afios |DELL 8 x 5 en dias laborables
Conexiones de Datos Hardware Instalacion INELT < 72 horas

Tabla 31 Ficha de UC (Servicio de Perfiles)

105




. Servicio de Escritorio de Trabajo

UC Servicio de Escritorio de

Nombre del Informe Trabajo Fecha DD/MM/IYYYY
Definicion

Descripcion UCs relacionados con el servicio de Escritorio de Trabajo

Resultados

Posible problema en

Tipo de Elemento | Tipo de Soporte [Proveedor uc

elemento

Conexiones de Datos Hardware Instalacion INELT <72 horas

- MAIN

Desktop Hardware Reparacion MEMORY < 48 horas

Servidor Hardware Garantia 5 afios [DELL 8 x5 en dias
laborables

Impresoras Hardware Reparacion TOSHIBA <72 horas

Tabla 32 Ficha de UC (Servicio de Escritorio de Trabajo)
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Capitulo 14

Anexo V - Ejemplo de Informe
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. Informe de

Seguimiento Mensual de Incidencias

'I\:ﬁ(’)“rtgg del zgiga‘;ef(;)ecnocom Fecha  |DD/MMIYYYY

Definicion

Descripcion Seguimiento de incidentes del més XXXXX de Tecnocom
Nombre |Apellidos |Teléfono Email

Responsable/s  |Alfonso

Rodriguez | 919873451 |Alfonso.Rodriguez@toshiba.es

Resultados

Indicador de Objetivo
Servicio fijado

Valor Valor
medio medio Comentarios
mensual anual

Incidentes HW |< 48
de Centralita horas

28 horas 34 Horas

Incidentes SW  |< 24
de Centralita horas

Este més se han disparado considerablemente los
tiempos de resolucion de la configuracion de las
centralitas. Esto se ha debido a la falta de personal
de Tecnocom en el periodo de Vacaciones

33 Horas |25 Horas

Instalacién de

Terminales <48 46 Horas |45 horas
Y horas

Telefonicos

Reparacion de <48

Terminales 35 Horas |38 Horas
L horas

Telefonicos

Valoraciones

Se ha de contemplar para el proximo mes que también es periodo vacacional un refuerzo para garantizar

el soporte contratado.

Planes de accién

Indicador

Plan de accion

Servicio asegurado en
periodo Vacacional

Reforzar el personal en periodo vacacional para asegurar el nivel contratado
de servicio.

Tabla 33 Ejemplo de Informe de Seguimiento
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