800 20

Y
F [ ] [ ]
Informe Teécnico Final
Proyecto Fontec
L Y -
AN
XY
., J \ . .
7 s
,:59' 3 c}?"j
‘.‘?-:J:- ;_,-"' é;.‘,
NG T
S/
Cédigo Proyecto N°204-4083
Empresa Solicitante INFONET CHILE S.A
Fecha 17 de Mayo 20086




Informe Técnico Final

Proyecto Fontec

Infonet Chile S.A.

1. ANTECEDENTES GENERALES

Cédigo Proyecto

Titulo
Proyecto

Empresa (s)
Solicitante (s)
R.U.T Empresa
Entidad Ejecutora

Fecha comienzo
proyecto

Fecha de
preparacién informe

N°204-4088

Prototipo de Sistema Integral de Monitoreo y Gestion Remota de
Recursos Informéticos para la  mantencion y asistencia de
multiplataformas computacionales

INFONET CHILE S.A.

96.831.830-6
INFONET CHILE S.A.

3 de Enero 2005

17 de Mayo 2006




informe Técnico Final
Proyecto Fontec Infonet Chile S.A.

2. Resumen Ejecutivo

Antecedentes de la empresa:

Infonet Chile S.A. (Infonet), es una sociedad fundada el 27 de junio de 1997, esta
se origina por un convenio de representacion para Chile, del lider mundial en la
provision de de soluciones de telecomunicaciones para empresas multinacionales,
Infonet Services Corporation.

La experiencia adquirida con empresas transnacionaies de la magnitud de Nestle,
Volkswagen y Nokia entre otros, nos demostro el nivel de dificultad que tenian
dentro de nuestro pais para obterer los niveles de servicios que necesitaban, en
los servicios de comunicacién asi como en los servicios de de soluciones de
soporte de TI, adicionaimente esto nos demostré que estas problematica también
eran comunes para muchas empresas chilenas.

Por lo tanto como estrategia de negocio nuestra compafiia ha diversificado sus
servicios a dar una soluciéon que integre reguerimientos de Tl gque necesiten
nuestros clientes.

Sintesis del proyecto de innovacion :

El objetivo de este proyecto es desarrollar un Prototipo de un Sistema Integral de
Monitoreo y Gestion Remota de Recursos Informaticos, enfocada a las empresas
PYMES, que sirva de herramienta de mantencion y asistencia remota de
plataformas computacionales que operen en ambientes multiplataformas y multi-
sistémicos, ya que es necesario que se pueda aplicar la solucion a diferentes tipos
de empresas.

Principales resultados del proyecto v conclusiones

Los resultados obtenidos del estudio de componentes del Sistema de Monitoreo
han sido:
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Modulo sequridad y recuperacion de desastre

Antivirus Firewall y VPN Back Ups
TrendMicro Checkpoint Arc Serv
Modulo Landesk Modulo Centro Meonitoreo
Landesk Centro Monitoreo
Landesk ~ Castle Rock
Enterprise

Modulo Help Desk, Inventario, Alarmas y Centro de Control
Desarrollado In-situ por el personal participante en el proyecto de innovacion.

Sistema de Inventario y de Clientes:

Administracion de hardware e implementos computacionales, manejando un
historial de los movimientos de estos. Estos recursos se asocian a un cliente con
sus Servicios.

Sistema de Help Desk:
Plataforma de mesa de ayuda para solucionar problemas en la operatibilidad de
los recursos en los clientes.

Sistema de Alarmas y Centro de Control:
Sistema de monitoreo pro activo de recursos informaticos el cual puede tomar
acciones segun las problematicas que tengan estos recursos

Impactos del Sistema

Sistema de inventario:
1. Mejor uso de la informacién por parte del personal técnico vy
administrativo
2. Aumento de sinergias entre las areas de la empresa
Sistema de Help Desk:
1. Tener disponible para todo la empresa la problematica que pueden tener
los clientes
2. Optimizar los recursos humanos que operan la mesa de ayuda
3. Tener una bitacora de |a solucién al problema del Cliente
Sistema de Alarmas:

1. Registro histérico de caidas de los servicios que presta la empresa

2. Manejo de problematicas de clientes fuera de horario laborales

3. Sistema permitira generar un SLA (Service Level Agreement) de la
empresa hacia sus clientes.

4, Aumento en la generacion de tickets en un 400%
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3. ESPECIFICACION DEL PROYECTO

El objetivo general de este Proyecto es desarrollar un prototipo de un Prototipo
de Sistema Integral de Monitoreo y Gestion Remota de Recursos
Informaticos para la mantencion y asistencia de multiplataformas
computacionales que operan en ambientes multisistémicos, que permita
administrar eficiente y econémicamente los recursos computacionales de
empresas medianas y pequenas que no disponen de personal de soporte en Tl y/o
de la tecnologia necesaria, para realizar eficientemente estas importantes y
complejas tareas.

El mercado objetivo del producto a desarrollar son empresas que actualmente
provean servicios informaticos tradicionales — mantencién de computadores;
telecomunicaciones, software, etc. — y que deseen proveer nuevos servicios de
valor agregado para sus clientes tradicionales, asi como entregar nuevos servicios
de valor agregado a los clientes de infonet.

3.1¢ Objetivos Técnicos del Proyecto

El objetivo de este proyecto es desarrollar un prototipo de Sistema de Monitoreo y
Gestidn de Recursos Informaticos, enfocada a las empresas PYMES, que sirva de
herramienta de soporte y mantencion de plataformas computacionales en forma
remota.

Las funciones que se conciben tendria el Sistema Integral de Monitoreo y Gestién
Remota de Recursos Informaticos para la  mantencion y asistencia de
multiplataformas computacionales que operan en ambientes multisistémicos se
presentan en el siguiente esquema:
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LA TN ERRIMG AKE SOApIIT Ly ) i
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Ensid Administracién Garantia P 4/1/wd Centrade Herramientar de
Hardware lmagenes Mustencidn o :::‘::"' Mest de Sapnre Soponc Soporte Hensotn
[ RS A A LI 1) '
AR TN P O N !
- SR - i m v —————— .
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Sistemas de - Adminisirador
Usuario Final Centro de Control Centro de Conrrol |

LR PO YR A L Y SUT TR et VI D TN .

1 crian < [Ratnhucién de Proseocidn de VPN Pirewall Flackiop de
Safepare 1w/ Snfiware Vi Seguras Perumales Danes
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Las Unidades que componen este sistema se describen a continuacion:

1. Centro de Control
2. Plataforma de Administracién IT

3. Administracion de Hardware
a) Logistica de Hardware
b) Administracién de imagenes
c) Garantias y/o Mantenciones

4. Soporte
a) Mesa de Ayuda
b) Centro de Soporte
¢) Herramientas de Soporte remoto

5. Administracion de Activos
a) Licencias de Software
b) Inventario HW/SW
c) Distribucion de Software

6. Seguridad y Administracién de Desastres

a) Proteccién de virus
b) Backup de Datos
c) Firewall

d) VPN
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Proyecto Final

Componentes del centro de control y monitoreo

LanDesk inventario
Administracién Garanta Disttibuclén de inventario Envid de Licenctas d¢
Imagenes wianzitin Sottware HW/ SW Hardware Softwars
Centro de Centro de
Monitoreo | —> ‘Control
Help Desk
Segumisnto Hesa de Canto Herramntas
D# Ticket Soporta $oports  [Control Remoto

Seguridad y recuperacion de desastre

Pravencién i VPH

Virus Saguras I Firewalt l Back Ups

1. Centro de Control
2. Plataforma de Administracion IT

3. Landesk

a. Administracién de imagenes

b. Garantias y/o Mantenciones

c. Distribucién de Software
En esta etapa no se genero un desarrollo sino que se evalué una herramienta lider
en el mercado como es el caso de Landesk, la cual se unio a nuestro sistema de
centro de control.

4. Soporte
a. Mesa de Ayuda
b. Centro de Soporte
c. Herramientas de Soporte remoto
En esta fase se genero un desarrollo completo de una mesa de ayuda (Help
Desk), ya que ninguna herramienta evaluada cumplia con los objetivos del
proyeto y las que existian sus precios eran muy elevados, por lo cual un
modelo completo para nuestra mesa de ayuda.
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5. Inventario

a. Licencias de Software

b. Inventario HW/SW

¢. Distribucion de Software

Se desarrollo todo un modulo de inventario el cual se conecto con el modulo de
Landesk por lo cual pudimos cubrir todas las etapas que contemplaba el

proyecto.

d. Carpeta de Clientes

Se desarrollo un modulo de manejo de datos de los clientes para poder
asignarles los activos que estan en el inventario y poder generar logistica de
hardware, para esto se creo la siguiente estructura:

Carpeta de Clientes

Recurso
Informatico
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6. Seguridad y Administracion de Desastres

Proteccion de virus
Backup de Datos
Firewall

VPN

oo oo

Esta Fase se desarrollo tal cual se habia planteado en el proyecto, se evaluaron
las siguientes modulos:

Antivirus Firewall y VPN - . BackUps.

TrendMicro C.he'c“k'point o e e

7. Sistema de Alarmas

Se desarrollo un modulo completo para captura de alarmas desde nuestros
recursos informaticos, este usaba una parte que era nuestro sistema de monitoreo
donde se uso una herramienta ya probada como es el caso de “Castle Rock” y se
innovo haciendo que esta herramienta se conectar a nuestra mesa de ayuda, a
través de una interfaz que les permitiera comunicarse la cual hace que las
problematicas de los recursos informaticos puedan ser resueltas en forma
proactiva.

Objetivo General

Disponer de un sistema automatizado de deteccion y manejo de problemas o
alarmas, que afecten la continuidad operacional de ia empresa o de clientes
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3.- ANTECEDENTES GENERALES

El proyecto se estructuro en 7 fases

Fase 1: Centro de Control

Fase 3: Soporte

Fase 6: Alarmas
Fase 7: Piloto

Estados de Fases del proyecto:

Fase 0: Modelacién de Sistemas

Fase 2: Administracion Activos

Fase 4: Seguridad y Recuperacion de Desastres
Fase 5. Administracion de Hardware

Fase % avance

Modelacion de Sistemas 100%
Centro de Control 100%
Administracién Activos 100%
Soporte 100%
Seguridad y Recuperacién de Desastres 100%
Administracién de Hardware 100%
Alarmas 100%
Piloto 100%

El avance del proyecto esta en 100% al 28 de Febrero 2005
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4.- ACTIVIDADES DESARROLLADAS

Fase 7: Piloto
La empresa elegida para realizar el piloto fue E-money S.A, empresa que cuenta con una
dotacion de veinte personas, en la etapa de piloto trabajo gran parte de su personal.

El tiempo de nuestro piloto tomo el triple de lo contemplado en el proyecto original meses
de Noviembre, Diciembre y Enero.

Este tiempo se debié a que como el desarrollo de nuestro centro de control es totalmente
parametrico, el software debia configurarse a la organizacion de e-money, definir su
estructura, los usuarios y administradores del sistema, los recursos de tecnologia con los
que contaban tanto internamente como externamente, etc.

La gran cantidad de clientes con los que cuenta e-money, cerca de doscientos, ademas
de los recursos con los que cuentan casi mil, tipos distintos de recursos informaticos los
cuales hubo que ingresarlos al sistema.

Capacitacion en el uso del sistema de help desk para los técnicos de e-money, estas
personas dejaban de trabajar con lapiz y papel, estos se veian enfrentados a un sistema
que para ellos era complejo.

Capacitacion para el area de ventas sobre la nueva forma de atender problemas de
clientes, de la empresa.

Organigrama de E-money

[ Gerente }
[ Administrativoe |

[ Ventas } [ Operaciones J [ Ingenieria }
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Carta Gantt del Piloto:

I |Nombre de terea . 11 dicembre 01 snero T enero
- 2711 | 0412 1 1142 1812 | 2512 01-01_ [ e 1 150 [ 23
1 Pitoto e ]
2 Habilitacion de Hardware L ,
T3 T moddoLendesk - E
Ta T Modulo Seguridad -
5 | Mocuio Mondoren ;
P Madido inveriaria
- Mothdo Clertes o i
A | o Alermas
g %
10 R;Ei:upernrgian de informacion ’
7] Madula Clisntes (RI) ;
Madula invertaria (RI) !
Modulo AlarmestHelp Desk (RN
T I tngreso de Datos -
5 . Modufo Clertes (1D)
BET Moo Invertario (IC) . pa ——
TRFT Moduio AlarmassHetp Desk (ID)
18 Marcha Blance '
Capacitacion Comercial
Capacitarion Tecnica (Administra| i :
Operacion sistema ; i F

d  Nombre delorea

I

21 merzo

18 Marcha Blanca

) Capactacion Comercist
Capactacion Tecnica E&ﬁnﬂﬁrm.
21 Operacion sistems

01 marro
2602

0503

1203

1903 |

2603 | GCo0d |
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4.1 Habilitaciéon de Hardware

2= Administrador Landesk

Esquema Red E-money
Filoto

Centro de Control

Inventario HelpDesk Clientes )
‘ _ Monitoreo

o

ve

;
L Internet

N

Técnicos Soporte ‘ ‘ SMP AnttVnrus Respafdo

|
? * %% Firewall

A 2 P

Instalacion de médulos
1.- Modulo Landesk

Configuracion e instalacion de Servidor Landesk

Tiempo: 1 dia

Problematicas: Conectividad del servidor con el centro de control

Solucién realizada: Creacion de rutas para conectar servidor landesk a centro de control

Configuracion e instalacion de agentes Landesk

Tiernpa: 1 dia

Problematicas: Conectividad de agentes hacia su servidor
Solucion realizada:
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2.- Modulo Seguridad

Configuracién e instalacién de Servidor Antivirus

Tiempo: 1 dia

Problematicas: Conectividad del servidor con centro de monitoreo

Solucién realizada: Creacién de rutas para conectar servidor antivirus a centro de
monitoreo

Configuracién e instalaciéon de agentes Antivirus
Tiempo: 1 dia

Configuracién e instalaciéon de Servidor SMP para Firewall

Tiempo: 2 dia

Problematicas: SMP no puede administrar algunos firewall

Solucién realizada: Reconfiguracion de firewall para que software SMP tome
administracién

Configuracion e instalacion VPN client
Tiempo: 1 dia

Configuracion e instalacion BackUps

Tiempo: 2 dias

Problemdticas: Equipos no pueden conectarse con servidor de respaldo

Solucién realizada: Configuracian de Ia red para que los equipos vean el servidor de
respaldo.

3.- Moduio Monitoreo
Configuracion e instalacion Castle Rock
Tiempo: 1 dia

4.- Modulo Inventario
Configuracion e instalacién modulo Inventario
Tiempo: 1 dia

5.- Modulo Alarmas
Configuracién e instalacién modulo Alarmas
Tiempo: 1 dia

6.- Modulo Soporte (Mesa de ayuda)

Configuracién e instalacion BackUps

Tiempo: 2 dias

Problematicas: Configuracién de la red para que los equipos vean el servidor de respaldo.

Capacitacién en uso del sistema
Tiempo: 5 dias
Administrador y usuarios del sistema

Tiempo: 2 dias
Vendedores
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4.2.- Recuperacién de informacion

1.- Medulo Clientes
+ Datos Demograficos
e Sitios
o Contactos
s Servicios

Tiempo: 2 dias
Problematicas: Informacion esparcida por muchas personas todo en tabla excell

2.-Modulo Inventario
» Recurso
o Deéfinir tipos de recurso
o Crear recursos
¢ Caracteristicas
o Definir caracteristicas
o Crear caracteristicas

Tiempo: 3 dias

Problematicas: Poca cultura de las personas para definir que caracteristicas de los
recursos

3.- Modulo Alarmas/Help Desk
+ Tipos de problema
* Alarmas por tipo de problema
¢ Template de Alarmas

Tiempo: 2 dias
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4.3.- Ingreso de Datos

1.- Modulo Clientes

Datos Demograficos
Sitios

Contactos

Servicios

Tiempo: 4 dias
Ingreso de doscientos clientes al sistema

2.-Modulo Inventario
« Recurso
¢ Caracteristicas

Tiempao 12 dias

Ingreso de aproximadamente mil tipos de recursos distintos, entre PC’s, Firewall,
Router, Licencias, etc.

3.- Modulo Alarmas/elp Desk
e Tipos de problema

« Alarmas por tipo de problema
« Template de Alarmas

Tiempo 4 dias
Ingreso de casi 60 tipos de problemas distintos

17




4.3.- Marcha Blanca

» Tiempo: 1 mes
» Problematicas:

Problemas en la generacion de alarmas para los recursos informaticos en Clientes, sistema
de monitoreo registraba problemas en cambio el sistema de alarmas no lo reflejaba.

Medidas tomadas:

1.- Completa auditoria a los datos ingresados tanto por el lado comercial tanto por los datos
técnicos de los recursos en clientes.

Se desarrollo esta interfaz para la auditoria de los datos, esta interfaz solo es vista por el
administrador de nuestro centro de control:

 Cantided de fitasi ' Fecta: 2006 v ]

Eyentll) Mansajs frioridad 1P Agente Clinnte

£ 73853 Divate Down 1 20051223130 Frutecs Americhng 5.4
Corseas Duvik Doen 1 192.162.155.4 g;"ef:;’;inul;:f@or-es
Po73834 Devas Down 1 200.231.472.89 Perkin Elmer Chile Lida.
f TIBID Dwviw Dot 1 172.15158.,7¢  Adaltes Chilenvs §.A
boraner fer e Domn 1 192.1£e.155.9

€ 33362 Sevece Domn 1 asxzepsy  aporadora Rio blane
E. FRELIL Dwester Doem 1 200.91.223.430 Fratera Amermans S.A.
U 2629 Deve o t 200.91.245 42

L 73638 Dev o Down 1 200.91.210.206 Frutera Atnerscanie 5.4,
5 73628 Devte Doon 1 200.91.250.278  Frutera Amermana S.4.
L TR? Devce Down 1 200.91.246.162

e 1 s3izepaez  Diporaden: Rio Blanc
: THIBY Deviae Do 1 204,231,180 1 0 Jorge de Cemeay Lda,
{7433 Dev.ce Do 1 20200402 Srportadons Riv blanw

En esta pantalla notamos como hay IPs (identificador del recurso informatico en clientes),
que han sido detectadas por nuestro sistema de monitoreo, pero en nuestro sistema de
inventario no esta actualizada la informacion por lo cual no podemos generar un ticket
automatico para esta caida.

2.~ Tickets por alarmas automaticas se generaban con mucho retardo.

Se debid reestructurar la red de e-money para que la velocidad en la se comunicaban los
componentes del centro de control fuera la optima y los tickets se generaran con un retardo que
fuera manejable para los administradores del sistema.
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Perfiles del sistema

Administradores:

[ Aplicar Cembios || Menu de usuario

Cerrar ventana X

Datos

Usuario gwittig Fato

Cliente: | EMI Chile o~

Sitios: [soc )

Nombre gGeorg Wittig E-Mail {gwiitig@e«monay.d }

Clave memmcis ; =y Cargo lSystem Engineer

Centro AR f E-Money Chile v } Tipo § Administracién » ;

Fecha Cumpleanos;(MM/DD) %

]

Sistema de Tickets

O Asigna Tickets

(] Asigna Cierre Tecnico
1 Asigna Cierre Comercial
(3 wver Tickets EMI

Permisos Administrador AR

Solizitudes
Clientes

Ademas al sistema se le agrego todo un sistema de manejo de usuarios para que la

administracion fuera facil de hacer.

!!ﬁ, Carpeta/Clentles

i
i .

@Heipoesk

* Mend Adm. Tickets
o [Firiciets Pendientss
o idlestade de lot Ticksts
2 [dre abrr un Tigket
o Elycvo Tickets
* Mend Tickcets
o Ever tis Tickots
¢ [Flver Mis Tickats Escatades
o Flrickets ingresados ef mes 0
sy
o inuscsr 5ac
o [Fauscar Tickots
* Mend Informes
o Flrickets agrupades por Chente
o [lprobtemas Provesdor Declarados
o Flrickets agrupados por tipo de
Problerna
¢ [Aestodisticas (itimos 6 meses
¢ Ekankirw
o [l Chentes por Products
Bustar Sdios
¢ Estadisticas
© Tipm de Problema por Cliente
o [Z]esradistics viekets
¢ Ayuda
o [T How to Tickets
¢ [Flceando Crear Tickets

-]
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La primera pantalla nos muestra que puede hacer el administrador de! sistema y la segunda nos
muestra a donde tiene acceso este administrador.

©

E.MONEY Y

Biprerids Geora Witia de €-Money Chile L3t

s Aumeeds ) Config 177 Carpripiienion }/, Helphank |77 beeimarie ) * Landeek )

*Clientes ;‘a:::; *tHelp Desk Hisaarios *personalizar
- Cladages LN - E13330 do - Ctases de - Parametros
« £0mYNS Mand Provlermas Prritos « Tablos €3t
. . - Pritdidadas - Datos Sisterna
: :::“ Chertes - Bistema de Ussdriog
RNerasdn - Let Lripos
- Reseber/Centros < Tiss do /Cptos
= Tioo Certactas Peoblginas ~ Merd Grupos
~ Psuarios AR

Lzta

En esta pantalla se muestra la pestafia de configuracién donde estan los parametros del sistema
estos solo un administrador de sistema lo puede ver no un usuario cualquiera ya que con el
cambio en algunas de las variables genera cambios importantes en el sistema.

Usuario sistema
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L

Bienvenido Cristian Comirerzs de E-Money Chile

ELMIONEY T

“Mend Ado. Tigkets
- Estado delos

Tickeets

- Nueva Tiekets
- 2 Abrir un Ticket
- Tickets rendianies

Mend Tickets
= Buscar SAC
~ Bgscar Tiekets

cursp
« ¥er Mis Tickets

~ Wer Mis Tickets Escalados

~ Tickeis nngresadas ¢ mes e

*Mund Informes

* Buscaor Siwos

- GHEmes por Produtty

- Problemas Proveedor Declarados
- Ranking

- Tiekats agrapades por Clente

~ Tigkets agrepodos per tipe de
Protifema

Tiokets que extan siendo atendidos on este momsto

NroTicket

a L0388

u 50562

u 503y

{16 532003

SD3BY

Problema

Calda Corpuratd Conheetion / Dites:
Horario Laboral: Manual : Device Dawn :
1P1102,168.95.78

Laia Corporais Conpgction / Dates: Fin
dt Semans: Manusl : Devics Down :
IP:E72.51.348.F

Caiga Corparate Connsction 7 Batos:
Horario Loboral: Marwoel : Devite Down ;
Prr72.31.148.2

58 abre TT en teleidmica. sti3 _neitiessh
int $1/1.2 Serjal/Ll.2 i down, ling
protecel is down Hardwsre is BET-V.35

Gitim2 Anotacién

~--Tighe! cerrado (cierre teenlco)--- .
Conclusion: Servicio se encutnica operative.
#resente intermitenciz de 3 minutoes,

---Tigket cerrads (Ligrre teonice)e-r
Conclusion: Soto fue uny intermiteneis de unos
minutos, se oierra ticket, *ttar & 031758
%LHEPR OTQ-5-UPDOWN. Line protoco!l on
irtertace Serial(, changed stote to down * Mar
...

--~¥ick ¢t carrade (cierre tecnico) .-
Condlusion: Servicio se eAcuEhtra dperative,
Prosento mrormnitencia de 3 minutes,

Se thioemma al torns,

< HeipDesk '/ dnvenlarls §¢ Infoimaed

YEstadisticas *ayuta
~ Estadistica Tickats « Cuando Crear
Tickets

- Tipos de Problemy por
Clig e

~ How 1o Tickets

[ Tornar Ticket(s) }[ Amgror Tickstis) I’US

B

Ver Nomeclatura

Atendide Tipo Estado .
Par Problema  Ticket Clicnte
viofre alarma cerrade COMERCIALY
Autornatica  (por SERVICIOS
trenicn} CRUZ BEL Suh
LTDA .
wentrersi  Alarma Tarrady Ceposians ¥
futomatics  (por contenedores
tenien) S.h.
vicfre Alarma Cerrado Ceposios ¥
taternatica  (por contenedores
teenion) S5,
weondreras  Sin Servicic Pondrente,  Hosilé Zona Sur
Provesdor

Los tickets con Baliza son generados por nuestro sistema de monitoreo

Un ticket de atencion:
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Bierwenido Cristian Contreras dd E-Money Chils ASakir

7 Pephewk  bwerimiy }o Idnrmadin Adiiend §
E-MONEY "

Ticket Numaro 50363 Velver 3 tus Tickets | Pondiontes HeloDa sk

< Vicker |« OMAvors Interns ] Tuentos fTartas § o DUises Tidels 3o Historice §  therkiist }
Datos Tickat

Nro Ticket 30363
Tipo do . - - )
Problema Ablarmia Avtomatice Marna dutomatics v [ Motklicar Tipo Problema }
Prioridad F1-xo puede trebsjar{Out of $crvice)
Chente Dol y cordenedorss 3.4,
Abrerto par GisTerna Atendido por DIOIrEras
Sitias ?’;E.EET” ton Problemas
Cata Malriz Valparaisn (Casa Malriz}, Santisgo fernerdo Obigging 388, . | Gorperats Connmatiend Datos
Prablaems

bescripcion Cawa Corporats Connectian 7 Qatest Fin de Semana: Manual | Device Down: IPI1TEEL 2482

Extado Actual

del Proahlema —CFro%e {por tsemea)

g

Bienvanico Lntlian Contreres d¢ E-Money Chile »Sabr

7 TS Wwtistio )7 Wfarvnacididichaet |
E-MONEY "

L T p—— - i e+ e Rt it s s ani e mra. st A AL e ow e e e e ~
7 Teeker § S BHatora Intarna |, Evestos / Tareas § ¢ Ultimos Tickets § / Historiea ) 7 Thockiier
Anotacionas Bltdcora
I Tips Litararins
\é Esperanco respucsta
',QJU Pratleme sy debide
§ So envid cormao a cliente ¥ se expara resputita
i BR recihid torres de chiente
Q,-m S Hamira chente y
Focturion Penus Temio Bnizrre Domereist Feraermas Provasdor Goewotrer Bt mfenst Ebscater  @pssatsr Grugs
o s Hodificor Estady:
Bitdcora del Ticket [Cerride {por trgrito) i
Fecha NHora Estada Anterior Usuarin Descripcion
Weit 17 dn ey del 2606 14:57:57 Cerrado (por Leciico) croman o Ticket ceerade (Gurre Legnico)---
Canchasion:
o
Tux 16 O 1ay del 2006 03:30: 2% Abisre ceotirerds ---Tickel cerrado (derre tagnico).
Conchysicn:
Solo fue una nterrmitescis de hot Mminutas, or Tierra tioiet,
“Mtar £ 03117:58¢ RUREPROTO S-UPOOWN: Lino protocol on Interface Serisll, chanded stato to down
TMar 503100080 RLINI-3-UEGOWH: Interface Seriald, changed ftate o Jown
“Mar 6 01813 RLUIKK-3-UFDOWH: Interface Seriald, chanoed $tats to up
R 4 03:18:14; WLINEFROTO-5-UPOOYIN: Line protoodl on Interface Seriadl, changed state to up
C&C_valpo#sh clogk
“B8:127125 577 UTC SatMar 6 1593
D&C_valpos »
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Impactos del sistema:

Wy -

250

200 S— ' : B SAMUISI (S -

[ Contidad Ticket
BMes

Octubire Navizebrs Diciembre

Septiembire Enero Fabrero

En el grafico se ve como el sistema tiene un impacto muy grande en la mesa de ayuda
de E-money, en los meses de Septiembre a Diciembre todavia operaba el antiguo
sistema de plantillas en Excell en la cual como promedio se manejaban 50 tickets al
mes, al entrar en operacion el sistema en Enero, la cantidad de tickets se cuadriplico y el
mes de febrero donde se aumento un 20% mas cuando empezé a funcionar el sistema
de alarmas automatico.
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Estadisticas gue genera el sistema:

Estadisticas de January del 2006

Tickets Atendidos en e Mes por

Tickets Abiertos por

Tickets Automaticos

Tickets que =stén siende  Tickets que estén siendo

TSE tngenieros/Tecnicos Cantidad de atendidos atendidos

. Nimero de ticket Cantidad de  Ingenierg/Tecnica Tickets : . Nro . Nro
Ingenierc/Tecnico atendides Ingenierc/Tecniic Tickels 9 Adierios ingenierefTecnico Ticket #geniarofTecnico Tickes
David Serefin 68 Ablertos Tetak: £duarde Ampuero 1 Eduarde Ampusre 1
Eduardo Ampuero 55 Eduarde Ampuers 32 Cristan Contrerss 1 Cristtan Contreras 1
Cristian Lontraras 41 Cristian Contreras 17 Totak 2 Total 2
Ariel Riguetms u David Serefin 15
Mufioz Ariat Riguelme 3
Eduardo Rivera g Mufoz
Miguel Andrade § Miguel Andrade 3
Jos# Luis llabaca 2 josé Luts llabaca 3
‘Totat 155 Eugenio Fuentas 1

Total 73

Tipos de Problemas Tickets por Pricridades

ingsneeref/Tecnico Nro de Tickets Prioridad Nro Fickets
Enlace 193 Pl-No puede trabajar{Out of Service) 84
tado Cliente 32 P2.-Trabaja con problemas (Impactedh 75
Varion 28 P3-Dudas operacién iinfermational Only) if
Correo 12 P4-Consulta 23
internet 14 Total: 201
Yoz -
Llarma Automatica 1
Wirug Protjexion 1
Tutal 291

En la siguiente estadistica se ve como se distribuyen los tickets del mes segun distintos
tipos de problema y por cada usuario que los atiende.

Ranking de Ticket abiertoy por Cliente

E-toney Interno

Ml Nest 18 Zona Horte

Nestld Zona Sur

# Exportadora Rio Blanco Ltda
Bl Nest1é Santiago

M Frutera feericana S.A. :
B COMERCIAL Y SERVICIOS CRUZ DEL SUR LTDA, |
Clbepositos y contenedores S.A.
O kestle Santa Cruz-Bolivia Globe AMS
Clair Logistic 5.4,

6%

11%

Esta estadistica muestra que clientes han tenidos mas problemas en el mes de Enero.
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6.- RESULTADOS Y CONCLUCIONES

Los resultados obtenidos del estudio de componentes del Sistema de monitoreo han
sido:

tanDesk

Inventario
Ldeaindstracion Gaasd Distribagion de Javertario Envio de Licantizs de
Imagwres Manzencsdn Sortware Hardwire

Hwiw

Boftware

Centro de t Centro de
Menitoreo —> .C:"“‘> ' COhtrOl

Help Desk
Sag i it ds Tenys Herramwntas
. . Pe Ticket Soperie Soparte Tomtrol Retpotol
Seguridad vy recuperacion de desastre a
Prevenion VIPH
Virws Saguras Firsw'al I Btk Up:z

Modulo sequridad v recuperacion de desastre

Antivirus- ; FlrewaIIyVPN . BackUps -
TrendMicro ' Checkpomt Arc Serv

Modulo Landesk

Landesk

Landesk
Enterprise

Modulo Centro Monitoreo

Centro Monitoreo

Castle Rock

Modulo Help Desk, Inventario, Alarmas y Centro de Control

Desarrollado In-situ por el personal participante en el proyecto de innovacion.

Se debié cambiar el programa de ejecucion del proyecto ya que en la etapa de
modelacion de este, se encontré mas eficiente modificar las fases del proyecto para esto
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el orden de ejecucidn programado fue alterado, respetando los plazos comprometidos
del proyecto y los costos de este.

Otra problematica que se planteo dentro de! proyecto fue la extraccion de informacion
del sistema de administracion de activos al centro de control, para esto hubo que usar
software GNU como FreeTDS.

En muchos casos la informacion encontrada en los sitios de los proveedores para la
seleccion software es muy basica.

+ Dificultad para resolver problemas consultando documentacion oficial

e Carencia de soporte local y personalizado
¢ (Capacidad de respuesta limitada por parte de los proveedores
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En el caso del sistema de monitoreo se tuvo problemas de configuracion del software de
monitoreo y luego su integracion con nuestro centro de control.

* Hubo que instalar software adicional como OBDC Mysql.
¢ Muy poca informacion de software como Tivoli y Cisco Works.,

Se desarrollo un modulo para la administracion de hardware e implementos
computacionales, manejando un historial de los movimientos de estos.
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Plan de Comercializacion del sistema:

Al desarrollar el proyecto nos dimos cuenta que aparte de vender el sistema completo se
pueden vender partes de el como:

1. Mesa de ayuda, carpeta clientes e inventario

2. Monitoreo y Seguridad

3. Mesa de ayuda con alarmas

4. Etc.

E-money que es la empresa donde se monto el piloto ha tenido tan buenos resultados
con el sistema que quiere que el resto de sus socios en Sudamérica usen el sistema
desarrollado por este proyecto.

E-money Internacional cuenta con mas de 6 socios en la regidén.

Algunos otros interesados:

1. Infonet Bolivia interesado en Mesa de ayuda, carpeta clientes e inventario.

2. Tecapro Costa Rica en todo el centro de control.

3. Algunas empresas estatales estan interesadas en Mesa de ayuda con alarmas.
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Resultados e impactos del sistema:

En la empresa (E-money) que hemos instalado el piloto del sistema hemos visto un
cambio en orden de magnitudes en varios aspectos

Sistema de inventario:
1. Mejor uso de la informacion por parte del personal técnico y
administrativo
2. Aumento de sinergias entre las areas de la empresa

Sistema de Help Desk:
1. Tener disponible para todo la empresa la problematica que pueden
tener los clientes
2. Optimizar ios recursos humanos que operan la mesa de ayuda
3. Tener una bitacora de la solucién al problema del Cliente

Sistema de Alarmas:
1. Registro historico de caidas de los servicios que presta la empresa
2. Manejo de problematicas de clientes fuera de horario laborales
3. Sistema permitira generar un SLA (Service Level Agreement) de la
empresa hacia sus clientes.
4. Aumento en la generacion de tickets en un 400%

Sistema Centro de Control

Automatizacion de la captura de alarmas (Problemas en Cliente)

Mejora significativamente la calidad en la atencién de los clientes

Aumenta la velocidad de resolucion de los problemas

Racionalizacion de los RRHH

Optimizacion del uso del personal tecnico de la empresa

Posibilidad de automatizar procesos de llamados, lo que facilita la tarea de
seguimiento de problemas

+ Posibilidad de mantener estadisticas de gestion mas representativas
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