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RESUMEN

El estado competitivo en el mercado de las telecomunicaciones en la actualidad, ha
hecho que empresas dedicadas a este negocio estén forzadas a mejorar la calidad de sus
servicios para aumentar la satisfaccion y fidelidad de sus clientes. Esta mejora es posible
mediante la aplicacién de estandares internacionales en la gestion de los procesos,
permitiendo mejorarlos, o de ser el caso, implementar nuevos de acuerdo a las
necesidades de la empresa. Considerando lo expuesto, el presente trabajo esta orientado
en el disefio e implementacién de un modelo para el control de las rutinas de operacion y
mantenimiento de los equipos que conforman la red IP/MPLS de la Corporacion
Nacional de Telecomunicaciones (CNT EP). EI modelo propuesto fue desarrollado en
base a los marcos de referencia ETOM (Enhanced Telecom Operation Map), ITIL
(Information Technologies Infraestructure Library) y COBIT (Control Objetives for
Information and Related Technology), que permitieron desarrollar un modelo que se
ajustdé a las necesidades de la empresa y que sirvié para mejorar los procesos que
actualmente utilizan. Para implementar el modelo propuesto se disefié un portal web
basado en lenguaje de programacion PHP, y se utilizo el sistema de gestion de bases de
datos MYSQL. Por ultimo se realiz6 una prueba piloto en un ambiente controlado para

verificar su funcionamiento.

PALABRAS CLAVE:

e MPLS
e MANTENIMIENTO
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ABSTRACT

The competitive state in the telecommunications market today, has made companies
engaged in this business are forced to improve the quality of their services to increase
customer satisfaction and customer loyalty. This improvement is possible using
international standards in management processes, allowing improve it, or if appropriate,
implement new ones according to the needs of the company. Considering the above, the
present work is oriented in a model's design and implementation for the operation
routines control and the equipments maintenance that are part of IP / MPLS network of
the National Telecommunications Corporation (CNT EP). The proposed model was
developed based on frameworks ETOM (Enhanced Telecom Operation Map), ITIL
(Information Technology Infrastructure Library) and COBIT (Control Objetives for
Information and Related Technology), which were used to develop a model that was
adjusted to the company needs and it served to improve the processes currently used. To
implement the proposed model was designed a web portal based on PHP programming
language, and the management system MySQL database was used. Finally, a pilot test

was conducted in a controlled environment to verify proper operation.

KEYWORDS:

e MPLS
e MAINTENANCE
e WEB PORTAL
e MYSQL

e PH



CAPITULO |

INTRODUCCION
1.1. Antecedentes

La Corporacion Nacional de Telecomunicaciones (CNT EP) es una empresa publica
ecuatoriana que brinda servicios de telefonia fija local, regional e internacional, acceso
a internet estandar y de alta velocidad, television satelital y telefonia mdvil en el
territorio nacional.

En la actualidad “CNT EP posee una red nacional con tecnologia IP/MPLS (Multi
Protocol Label Switching), una de las mejores a nivel de toda Sudameérica,
implementada mayoritariamente con tecnologia CISCO que se encuentra a la vanguardia
de innovacion” (Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT EP, 2015).

La fama de las redes IP/MPLS se debe:

A su capacidad para integrar voz, video y datos en una plataforma comdn con

garantias de calidad de servicio (QoS), y de ofrecer a los administradores la

flexibilidad para desviar trafico sobre la marcha en caso de fallo de enlaces y

congestion de red. Ademas, la ingenieria de trafico y la precision e inteligencia del

encaminamiento basado en MPLS, permiten empaquetar mas datos en el ancho de
banda disponible y reducir los requerimientos de procesamiento en los routers. Se
trata pues, de una tecnologia de red efectiva en costes, rapida y altamente escalable.

(Networkworld, 2007)

Las rutinas de operacion y mantenimiento (O&M) que se ejecutan en la red IP/MPLS
de CNT EP, permiten prevenir fallos que complican la disponibilidad y la calidad de los
servicios que la empresa ofrece a sus clientes.

Frente a la importancia de las rutinas de operacion y mantenimiento, es necesario que
las empresas de telecomunicaciones desarrollen sus propios modelos de rutinas
siguiendo los marcos de referencia ETOM (Enhanced Telecom Operation Map), ITIL

(Information Technologies Infraestructure Library) y COBIT (Control Objetives for
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Information and Related Technology), que permitirdn desarrollar un modelo que se
ajuste a sus necesidades y servirad para mejorar los procesos que actualmente utilizan o,

Si @S necesario crear NUevos.

1.2. Justificacién e Importancia

La Corporacién Nacional de Telecomunicaciones posee mdultiples rutinas de
operacién y mantenimiento para su red IP/MPLS, las cuales estan establecidas
fundamentalmente en la experiencia de sus ingenieros y en las demandas que dia a dia
surgen. Sin embargo, no cuentan con un objetivo principal que rija cada accién que se
realiza, de manera que se implementan herramientas que con el paso del tiempo caen en
desuso.

Otra caracteristica hallada en las rutinas de operacion y mantenimiento es su enfoque
en el conocimiento de los equipos de la red y su funcionamiento, excluyendo los
objetivos del negocio y los procesos necesarios que permitan tener un mejoramiento
constante.

La oportunidad de mejora descrita anteriormente, se ve reflejada en el area de
operacion y mantenimiento de la red IP/MPLS de la Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones, que actualmente cuenta con procesos formalizados de la 1SO
27000, pero no cuenta con procesos formalizados para las actividades de operacion y
mantenimiento.

Por las razones mencionadas, el presente proyecto busca el disefio de un modelo de
procesos para las rutinas de operacion y mantenimiento de la red IP/MPLS de la CNT
EP, basado en los marcos de referencia ITIL, COBIT y ETOM, ya que dichos marcos,
al ser combinados, generan valor agregado permitiendo obtener un alto nivel de

disponibilidad de los servicios y aumentar la satisfaccion de los clientes de la empresa.



1.3. Objetivos

1.3.1.

General

Disefiar e implementar un modelo para el control de las rutinas de operacién y

mantenimiento de la red IP/MPLS de CNT EP, apoyandose en las mejores practicas de
los marcos de referencia ETOM, ITIL y COBIT

1.3.2.

Especificos

Realizar un estudio exploratorio de los métodos, procesos de operacion y

mantenimiento de la red IP/MPLS de la CNT EP para generar el diagnostico.

Identificar los procesos relacionados con las rutinas de operacion vy

mantenimiento de la red IP/MPLS de la CNT EP a ser mejorados o creados.

Identificar y evaluar los aportes de los marcos de referencia ETOM, ITIL y
COBIT a los procesos relacionados con las rutinas de operacion y mantenimiento
de la red de IP/MPLS.

Disefar un portal Web que permita probar los procesos del modelo propuesto.
Integrar al portal Web el archivo maestro de la Red IP/MPLS, para que pueda ser
actualizado y permita la extraccién de reportes con el célculo de indicadores base

en linea.

Realizar una prueba piloto en un escenario controlado para evaluar el

funcionamiento del modelo propuesto



1.4. Resumen de Contenidos

Las temas principales que abarca el presente proyecto: Disefio e implementacion de
un modelo para el control de las rutinas de operacion y mantenimiento de acuerdo a las
mejores practicas ETOM, ITIL y COBIT para la red IP/MPLS de la corporacion
nacional de telecomunicaciones (CNT EP), estan resumidos en seis capitulos que se
mencionan a continuacion.

El primer capitulo se titula Introduccion, y esta formado de tres partes: Antecedentes,
Justificacion e Importancia, y Objetivos. En antecedentes se hace una breve explicacion
de como se origind el interés por el tema, en justificacion e importancia se mencionan
las razones por las que el proyecto debe ser realizado y la importancia del mismo para el
departamento de Operacién y Mantenimiento de la plataforma IP/MPLS de la
Corporacion Nacional de Telecomunicaciones. Como punto final esta el objetivo general
y especificos del proyecto.

En el segundo capitulo se encuentra el Fundamento Teérico acerca de la red de
transporte MPLS, los marcos de referencia eTOM, ITIL, COBIT, y los servidores web.
Todos los temas tienen una introduccion y un desglose en subtemas.

En el tercer capitulo se encuentran especificados cada uno de los procesos para las
diferentes gestiones por medio de un analisis a detalle y basado en la informacién
proporcionada por parte de ingenieros que conforman el departamento de O&M de la
Corporacién Nacional de telecomunicaciones.

En el cuarto capitulo se explica todo el proceso de disefio y desarrollo del portal web
basado en el modelo propuesto. Se explica a detalle el cddigo de programacién y las
herramientas utilizadas para levantar el servidor web y el portal web.

En el quinto capitulo se explica cada una de las pruebas de funcionamiento
realizadas al portal web y los resultados obtenidos.

El sexto capitulo se titula Conclusiones y Recomendaciones, y se exponen las
conclusiones del presente proyecto, al igual que las recomendaciones y las propuestas de

trabajos futuros.



CAPITULO I

FUNDAMENTO TEORICO

2.1. Red de transporte MPLS

2.1.1. Introduccién

El nimero de personas con acceso a internet en la actualidad aumenta en todo el
mundo forzando a las empresas de telecomunicaciones a disponer una red de transporte
que permita brindar una variedad de servicios a través de una Unica infraestructura, que
brinde diferentes niveles de calidad de servicio, soporte aplicaciones en tiempo real y la
integracidn servicios. Esta necesidad ha promovido la investigacion, el estudio y
desarrollo de nuevas tecnologias para las redes de transporte y como solucion surge el
estdindar MPLS (MultiProtocol Label Switching) que busca reducir costos en su
mantenimiento, ser escalable, soportar aplicaciones en tiempo real y mejorar la
seguridad.

La creciente popularidad de MPLS (Multi-Protocol Label Switching) no solo se debe
a su capacidad para integrar voz, video y datos en una plataforma comun con
garantias de calidad de servicio (QoS), hay que sumar las mejoras del rendimiento y
la disponibilidad que se obtienen con esta tecnologia, asi como su soporte de una
amplia y escalable gama de servicios. Su topologia de muchos-a-muchos (any-to-any)
ofrece a los administradores la flexibilidad para desviar tréfico sobre la marcha en
caso de fallo de enlaces y congestion de red. Ademas, la ingenieria de trafico y la
precision e inteligencia del encaminamiento basado en MPLS permiten empaquetar
mas datos en el ancho de banda disponible y reducir los requerimientos de
procesamiento a nivel de router. Se trata, pues, de una tecnologia de red efectiva en
costes, rapida y altamente escalable. (Networkworld, 2007)

Es importante recordar que el estandar MPLS se trata de una técnica para encaminar
trafico IP, no de un servicio y tiene su base en las ideas de Tag Switching (Cisco), ARIS
(IBM), IP Switching (Ipsilon) y otras tecnologias, que tenian la intencion de utilizar la

ingenieria de trafico de las redes orientadas a la conexién, como ATM y Frame Relay, a

las redes IP (no orientadas a la conexién).



2.1.2. Definicion de MPLS

MPLS son las siglas de una tecnologia de red de transporte que significa
Conmutacion de Etiquetas Multiprotocolo (Multiprotocol Label Switching), y basa su
funcionamiento en el etiquetado de paquetes en base a criterios de prioridad o calidad
(QoS).

MPLS se encuentra ubicado en medio de la capa de enlace de datos y de red tomando

como referencia el modelo OSI, como se muestra en la figura 1.

Figura 1. Modelo OSI y MPLS.

Fuente: (Gonzalez & Dominguez, 2013)

MPLS acopla multiples soluciones para la conmutacion multinivel que fueron
propuestos por diferentes fabricantes en los afios 90, por esta razon MPLS se present6
como reemplazo de la arquitectura IP sobre ATM, porque permite el uso y la
construccion de tuneles y mediante el etiquetado acelera el encaminamiento de los

paquetes.
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MPLS integra la capa 2 (enlace de datos) y capa 3 (red) del modelo de referencia
OSl, lo que permite combinar de manera eficaz las funciones de control de Ruteo (capa
de red) con la rapidez y sencillez de la conmutacion de capa 2 (Enlace de Datos).

Sin embargo se debe tener en cuenta lo siguiente:

MPLS es el avance mas reciente en la evolucion de las tecnologias de Routing y
Forwarding en las redes IP, lo que implica una evolucién en la manera de construir y
gestionar las redes que se requieren para esta época. Los problemas que presentan las
soluciones actuales de IP sobre ATM, tales como la expansion sobre una topologia
virtual superpuesta, asi como la complejidad de gestién de dos redes separadas y
tecnologicamente diferentes quedan resueltos con MPLS, al combinar en uno solo lo
mejor de cada nivel (la inteligencia del Routing con la rapidez del Switching), MPLS
ofrece nuevas posibilidades en la gestion de Backbones, asi como en la provision de
nuevos servicios de valor agregado. (Barbera, 2000)

2.1.3. Funcionamiento

El funcionamiento de la tecnologia MPLS tal como se muestra en la figura 2 se
resume en lo siguiente:
e Es un mecanismo de transporte de datos que reenvia el tréfico mediante la
asignacion de etiquetas a los paquetes.
e Las etiquetas son asignadas y retiradas en el borde de la red de acuerdo a la
direccién que siguen los paquetes.
e El reenvio de los paquetes es realizado por los routers internos de la red tal como

se muestra en la figura 2.
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Figura 2. Intercambio de Etiquetas
Fuente: (Bizkaia, 2013)

2.1.4. Arquitectura de una red MPLS

Una red MPLS esta conformada por dos clases de dispositivos tal como se muestra en
la figura 3 y son:

e LSR (Label Switch Routers) o Router P (Provider Router).

Tiene como principal funcién el reenvio de los paquetes mediante la utilizacion de

las etiquetas de MPLS. Este dispositivo tiene todas sus interfaces habilitadas para

soportar trafico MPLS.

e LER o PE Router (Label Edge Router).

Tiene la funcidn de aplicar o remover la etiqueta MPLS a los paquetes. En este

dispositivo solo algunas de sus interfaces estan habilitadas para soportar tréafico

MPLS, mientras que otras no estan habilitadas.
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Figura 3. Arquitectura de una Red MPLS.
Fuente: (Bizkaia, 2013)

2.1.5. Aplicaciones de la tecnologia MPLS

Las principales aplicaciones que en la actualidad tiene MPLS son:

¢ Ingenieria de trafico: La caracteristica principal de la ingenieria de trafico es
acomodar el tréfico de la red a los recursos fisicos que dispone la misma, con el
objetivo de nivelar la utilizacion de los recursos de forma Optima, obteniendo
como resultado que no se utilicen demasiados recursos si no se los necesita.

A inicios de los afios noventa:

Los métodos para adaptar los flujos de tréfico a la topologia fisica de las redes IP eran
elementales. Los flujos de trafico seguian el camino mas corto calculado por el
algoritmo IGP. En casos de congestion de algunos enlaces, el problema se resolvia a
base de afiadir mas capacidad a los enlaces es asi que ingenieria de trafico consiste en
trasladar determinados flujos que se encuentran en enlaces congestionados, a otros
enlaces mas descargados aunque estén fuera de la ruta mas corta (con menos saltos)
como se muestra en la figura 4. (Barbera, 2000)
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Camino mas corto segan métrica IGP tradicional

Camino mas corto con ingenieria de trafico (MPLS)

Figura 4. Ingenieria de trafico MPLS
Fuente: (Barbera, 2000)

La aplicacién de la ingenieria de trafico MPLS se puede implementar sobre una red

IP, sin depender de la existencia por debajo de una infraestructura ATM, todo el proceso

es mas flexible y tiene costos de planificacion menores, facilidad de gestion para el

administrador de la red, y como resultado el cliente tiene mayor calidad en su servicio.

Clases de servicio (CoS): MPLS tiene la capacidad de clasificar el trafico en
clases segun el Modelo DiffServ propuesto por la IETF. EI modelo especifica los
mecanismos para diferenciar la clase de trafico a la que corresponde un paquete,
otorgando prioridades segun el criterio del administrador de la red tomando en
cuenta las necesidades de los usuarios. Con esta caracteristica los servicios
comunes como la navegacion (WWW), la transferencia de archivos o el correo
eléctrico en los cuales el retardo no es un punto critico tienen menos prioridad
que otros servicios en los que el retardo puede empeorar la calidad del servicio
(video y voz) y afectar la satisfaccion del cliente.

Redes Privadas Virtuales (VPNSs): Una red privada virtual “permite a un
proveedor de servicios crear algo similar a una conexién de linea dedicada entre
dos puntos a traves de Internet, sin necesidad de adquirir una conexion fija.
Utilizando redes VPN, el trafico es dirigido rapidamente a lo largo de la ruta de A
y B, de manera que pueden crearse intranets y extranet a traves de infraestructura

privada o compartida” (Rodriguez, 2002).
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Con MPLS los enrutadores que necesitan tener informacion sobre las VPN son

aquellos que estan en el borde de las red, mientras que los tuteadores que se encuentran

en el core solo transmiten el trafico, como resultado esto ayuda a que las tablas de

enrutamiento sean mas faciles de manejar para los dispositivos.

2.1.6. Ventajas de las Redes IP/MPLS

Las principales ventajas que MPLS son las siguientes:

Calidad de servicio (QoS): El beneficio principal de los servicios que utilizan
MPLS “reside en su capacidad para aplicar calidades de servicio (QoS) mediante
la priorizacién del trafico en tiempo real, una prestacion clave cuando se quiere
introducir voz y video en las redes de datos” (Networkworld, 2007).

Ahorros en los costos: Al utilizar tecnologia MPLS se aumenta la capacidad de
las redes, otorgando al administrador mayor control de la red lo que se traduce en
menores costos y mayor satisfaccion de los clientes.

Recuperacion ante fallos: Las redes MPLS tienen la capacidad de recuperarse
ante algun inconveniente ya que:

Permiten conectar los centros de datos y otros emplazamientos clave mediante
multiples conexiones redundantes a la nube MPLS vy, a través de ella, a otros
sitios de la red. Ademas, los sitios remotos pueden ser reconectados facil y
rapidamente a las localizaciones de backup en caso de necesidad; a diferencia de
lo que ocurre con las redes ATM y Frame Relay, en las cuales se requieren
circuitos virtuales de backup permanentes o conmutados. Esta flexibilidad para la
recuperacion del negocio es precisamente una de las principales razones por la
que muchas empresas se estan decantando por esta tecnologia. (Networkworld,
2007)

Monitorizacion de trafico: MPLS facilita la monitorizacion del tréfico, ya que

gracias a la utilizacion de etiquetas los paquetes son identificados facilmente.
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e Aplicaciones en tiempo real: Las aplicaciones que son sensibles a los
retardos tales como voz y video se benefician al utilizar la tecnologia ya que
“cuando los flujos son transportados sobre un camino conmutado MPLS, este

permanece inalterable ante los cambios en la topologia y condiciones de la red”

(Esparia, 2003).

2.2.eTOM

2.2.1. Introduccién

La organizacién Telemanagement Forum TMF implemento el modelo eTOM
(enhanced Telecomunication Operations Map), Yy fue desarrollado en base a la Red de
Gestion de Telecomunicaciones (RGT).

El TeleManagement Forum que es una organizacion internacional que redne a varios
proveedores de servicios de telecomunicaciones, y tiene el objetivo de facilitar la
automatizacion de los procesos de negocios de las empresas para que aumenten su
rentabilidad.

Especificamente, el trabajo del TM Forum incluye (Forum, 2002):

e Establecer una direccién operacional en forma de procesos de negocios.

e Concordar en cuanto a la informacién que necesita fluir de un proceso de

actividad a otro.

¢ Identificar un entorno de sistemas realistas para dar soporte a la interconexion de

sistemas de soporte operacionales.

e Permitir el desarrollo de un mercado y productos reales para integrar y

automatizar los procesos de operaciones de la industria de las

telecomunicaciones.
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2.2.2. Red de Gestion de Telecomunicaciones (RGT)

La industria de las telecomunicaciones adopta el modelo de la red de gestion de las
telecomunicaciones (RGT) como un método que describe I6gicamente la manera de
gestionar un negocio de proveedor de servicio. Es importante recordar que el modelo de

la RGT implanto el concepto de arquitectura basado en capas logicas.

2.2.2.1. Arquitectura Légica de RTG

La arquitectura légica de RTG tiene cuatro capas que estan distribuidas en forma de
piramide o triangulo, con la gestion del negocio en la punta, la gestion del servicio en la
segunda capa, la gestion de red en la tercera capa, y la gestion de elementos en la cuarta
capa.

Al utilizar un modelo basado en capas las decisiones de gestion en cada una son
diferentes pero al mismo tiempo deben estar relacionadas entre si, como por ejemplo “es
necesario disponer de informacidn detallada para mantener una central de conmutacion
en funcionamiento (en la capa de gestion de elementos), pero solo es necesario un
subconjunto de dicha informacién para mantener la red en funcionamiento (por ejemplo,
si la red funciona a plena capacidad)” (Union Internacional de Telecomunicaciones,
2004).

En la siguiente gréafica se observa la arquitectura légica por capas de RTG:
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Gestion de elementos

Figura 5.Arquitectura légica por capas de RGT
Fuente: (Union Internacional de Telecomunicaciones, 2004)

A continuacion se describe los niveles que conforman la arquitectura logica basada
en capas de la Red de Gestion de Telecomunicaciones:
e Gestion de elementos
Es la capa encargada de gestionar los elementos de la red sobre una base individual o
grupal, ademas soporta una serie de funciones que son proporcionadas por la capa de
gestion de red.
e Gestion de Red
Es la capa que tiene responsabilidad en la gestion de la red soportada por la capa de
gestion de elementos. En esta capa estan ubicadas las funciones referentes a la gestion de
una zona geografica ya que es comun que exista completa visibilidad de toda la red, por
lo tanto brinda a la capa de gestion de servicio una vision independiente de la tecnologia.
e Gestion de Servicios
La gestion de servicios esta unida con todos los aspectos y caracteristicas de los
servicios que se ofrece a los clientes 0 que estan disponibles para nuevos o potenciales
clientes, y por lo tanto es responsable de los mismos. Las principales funciones que
cumple esta capa son el procesamiento de los pedidos de servicio, la facturacion y la
atencion de quejas.
e Gestion del Negocio
La capa de gestion del negocio asume responsabilidad total de la empresa y es la

encarga de realizar tareas para fijar metas y no se centra completamente en lograr las
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mismas, pero puede ser el punto principal de accion en casos que se necesite accion
ejecutiva. Es parte de la gestion total una empresa y se relaciona con otros sistemas de

gestion.

2.2.3. Definicion de eTOM (Enhanced Telecom Operations Map)

ETOM (Enhanced Telecom Operations Map) es un estandar de procesos para
empresas de telecomunicaciones enfocado en los negocios que nos brinda un estandar
para categorizar todas actividades relacionadas con el negocio. Define estandarizacion
de términos para facilitar la negociacion entre los proveedores de servicios, proveedores
terceros, otros proveedores de servicios y los clientes.

Ademas eTOM permite (Unidn Internacional de Telecomunicaciones, 2004):

e Orientar los trabajos claramente a definir requisitos de negocio detallados,
acuerdos sobre la informacion, contratos de aplicacion de negocio y
especificaciones del modelo de datos compartidos (con intercambios entre
aplicaciones o sistemas), asi como revisar la consistencia de los resultados
obtenidos.

¢ Relacionar las necesidades de negocio con las normas disponibles o requeridas

e Tener una visién comun de los procesos por parte de proveedores de equipos,
creadores de aplicaciones e integradores para poder construir sistemas de gestion
que combinen desarrollos externos e internos.

El Marco General de eTOM estd compuesto por tres agrupaciones de procesos:
Estrategia, Operaciones y Gestion de Empresa. Estos procesos son guias o practicas que
las empresas del sector de las telecomunicaciones pueden utilizar para crear, mejorar o
perfeccionar los procesos existentes, también brinda informacion sobre las mejores
practicas en procesos de negocio para el area de Telecomunicaciones que permite definir
una estructura de procesos general o parcial dentro de una organizacion.

La figura 6 contiene una vision general y resumida de los procesos de las tres
agrupaciones que conforman eTOM (Estrategia, Operaciones y Gestion de Empresa),

incluidos sus niveles inferiores.
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Cliente
Estrateqgia, infraestructuray producto Operaciones
Esfrategia y . Gestién del ciclo Gestion del Soporte y
compromiso de vida de |a ciclo de vida preparacion para Cumplimiento Garantia Facturacidn
infra@structura del producto las operaciones
Mercadotecnia y gestion de la ofena Gestion de las ralaciones con el clienta
I I IT I
Desarrclo y gestion de servicios Gestion y operacion del servicio
I I ul
Desarrclio y gestibn de recursos Gestion de recursos y operaciones
(aplicaciones, computacion y red) (aplicacionas, computacion y red)
I | I L
Desarrolio y gestion de la cadena de suministro Geslion de relaciones con proveedores/asociados
[ ] | J 1 ]
Gestion de la empresa \
Planificacion estratégica Gesfidn del riesgo Gestidn de la eficiencia Gestién del conocimiento
y de empresa empreasarial empresarial ¥ la investigacion
Gestion financiera Gastion de las relaciones Gestion de recursos
y de activos externas y con accionisias humanos
4
Figura 6. Marco del proceso de negocio eTOM (procesos nivel 0)
Fuente: (Union Internacional de Telecomunicaciones, 2004)
2.2.4. Areas de procesos de eTOM
e Estrategia, Infraestructura y Producto: Contiene todos los procesos que

permiten desarrollar una estrategia, construir la infraestructura, desarrollar y

gestionar los productos, asi como implementar procesos para los que desarrollan y

gestionan la Cadena de suministro. Hay que tomar en cuenta que en eTOM el

termino infraestructura no solo abarca la instalaciones tecnoldgicas de informacion

también incluye la infraestructura utilizada soportar procesos funcionales tal como

la Gestion de las Relaciones con el Cliente.

- Agrupamientos Verticales
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En la tabla 1 se visualiza un resumen de los procesos que conforman los
agrupamientos verticales en el area de Estrategia, Infraestructura y Producto segln
eTOM.

Tabla 1

Agrupamientos verticales Estrategia, Infraestructura y Producto

Estrategia y Compromiso Este  agrupamiento de procesos es
responsable de la generacidn de estrategias
para el soporte de los procesos de Ciclos de
Vida de Infraestructura y Producto.

Gestidn del Ciclo de Vida de Infraestructura Este  agrupamiento de procesos es
responsable de la definicion, planeacion e
implementacion de todas las infraestructuras
necesarias (aplicaciones, computacién vy
redes), como también todas aguellas otras
infraestructuras de soporte y capacidades de

negocios (centros de operaciones,
arquitecturas, etc.).
Gestidn del Ciclo de Vida del Producto Este agrupamiento de procesos responde por

la definicion, la planeacién, el disefio y la
implementacion de todos los productos del
portafolio de la empresa.

Fuente: (Rincon, 2010)

- Agrupamientos Horizontales

En la tabla 2 se visualiza un resumen de los procesos que conforman los
agrupamientos horizontales en el area de Estrategia, Infraestructura y Producto segun
eTOM.
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Tabla 2

Agrupamientos horizontales Estrategia, Infraestructura y Producto

Nombre . Descripcidn

Gestidn de Mercadeo y Ofertas Incluye funcionalidades necesarias para l
definicion de estrategias, el desarrollo de
nuevos productos, la gestion de los productos
existentes y la implementacion de estrategias
de mercadeo y ofertas, especialmente
adecuadas para los productos y servicios de
informacion y comunicaciones.

Desarrollo y Gestidn de Servicios: Incluye funcionalidades necesarias para l
definicion de estrategias para la creacién y el
disefio de servicios, la gestion y el diagndstico
del desempefio de servicios existentes, y el
aseguramiento de que las capacidades estan
dispuestas para satisfacer la demanda futura
de servicios.

Desarrollo y Gestidn de Recursos Incluye funcionalidades necesarias para l
definicion de estrategias para el desarrollo de
la red y otros recursos fisicos y no fisicos, la
introduccién de nuevas tecnologias y la
interaccion con las existentes, la gestion y el
diagnastico del desempefio de los recursos
existentes y el aseguramiento de que las
capacidades estan dispuestas para satisfacer
las necesidades futuras de los servicios.

Desarrollo y Gestion de la Cadena de Aseguran que la contribucion de los

Suministro proveedores y aliados a la cadena de
suministro sea oportuna y entregue el
soporte requerido, y que su desempefio y
contribucion en general sea tan buena o
mejor que para las empresas integradas
verticalmente. Estos procesos incluyen el
establecimiento y el mantenimiento de todos
los flujos de informacidn y flujos financieros
entre la empresa y su proveedor.

Fuente: (Rincon, 2010)
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e Operaciones: El eje central de eTOM es el &rea de Operaciones que abarca
todos los procesos en materia de operacion y gestion con el cliente como se muestra
en la figura 7, también es una guia para los procesos que posibilitan una operacion
directa con el cliente y como parte de las operaciones también se incluye la gestion
de ventas y la gestion de las relaciones con el proveedor o aliado (Rincén, 2010).

== USUARIOS — T

Sopotte y
Di sponibili dad
de Operaciones

S e i——— L]

Gestion de Relaciones con el Usuario (GRU)

Gestion y Operaciones de Servicios (G&OS)

Gestion y Operaciones de Recursos (G&OR)

e ——

Gestion de Relaciones con Suministradores/Socios (GRS/S)

1
i}

Figura 7. Agrupacién de procesos en el area de Operaciones segin eTOM
Fuente: (Anias & Sanchez, 2011)

- Agrupamientos Horizontales
En la tabla 3 se visualiza un resumen de los procesos que conforman los

agrupamientos horizontales en el area de Operaciones segun eTOM.



20
Tabla 3

Agrupamientos horizontales en el area Operaciones

Gestion de las Relaciones con el Cliente Este agrupamiento de procesos comprende el

(CRM) conocimiento  fundamental de las
necesidades de los clientes e incluye todas las
funcionalidades  necesarias para o
adquisicion, ampliacidn y retencidn de una
relacidn con un cliente.

Gestidn y Operaciones de Servicios Este agrupamiento de procesos se enfoca en
el conocimiento de los servicios (acceso,
conectividad, contenido, etc.) e incluye todas
las funcionalidades necesarias para la gestion
y las operaciones de comunicaciones y los
servicios de informacion requeridos por los
clientes, o propuestos por ellas.

Gestién y Operaciones de Recursos Este agrupamiento de procesos mantiene el
conocimiento de los recursos (aplicaciones,
computacion e infraestructura de red) y es
responsable de la gestion de todos los
recursos (p. ej., redes, sistemas de TI,
servidores, enrutadores, etc.) utilizados en la
entrega y soporte de los servicios requeridos
por los clientes, o propuestos por ellos.

Gestibn de las Relaciones con el Este agrupamiento de procesos soporta los

Proveedor/Aliado procesos operacionales basicos, los procesos
de Aprovisionamiento, Aseguramiento vy
Facturacion de instancias del cliente, y los
procesos funcionales de operaciones.

Fuente: (Rincon, 2010)

- Agrupamientos Verticales
En la tabla 4 se visualiza un resumen de los procesos que conforman los

agrupamientos verticales en el area de Operaciones segun eTOM.
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Agrupamientos verticales Operaciones
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Nombre Descripcion

Cumplimiento

Este proceso es responsable de proveer a los
clientes sus productos requeridos de manera
oportuna y correcta. Traduce la necesidad de
negocio o personal del cliente en una
solucidn, la cual puede ser entregada usando
productos especificos del portafolio de la
empresa.

Aseguramiento

Este proceso es responsable de la ejecucidn
de las actividades proactivas y reactivas de
mantenimiento, para asegurar que los
servicios provistos a los clientes estén
disponibles continuamente, y para mantener
los niveles de desempefio y de QoS.

Facturacidn

Este proceso es responsable de la produccién
oportuna y correcta de facturas, de l
provision de informacién pre-facturacion de
uso, y de la facturacion a los clientes, del
procesamiento de sus pagos, y del recaudo
de los mismos.

Soporte y Alistamiento de Operaciones

Este proceso es responsable de soportar los
procesos, y de asegurar el alistamiento

operacional en las areas de
aprovisionamiento, aseguramiento Y
facturacian.

Fuente: (Rincon, 2010)

Gestion empresarial: Segin eTOM el area de Gestion Empresarial contiene los
procesos elementales para que cualquier negocio funcione y estan relacionados a los
negocios lo que permite a toda empresa funcionar normalmente. Los procesos de

gestion empresarial son a nivel de empresa, metas, objetivos y se relacionan con

otros procesos operacionales, de infraestructura o producto.

Procesos

En la tabla 5 se muestra un resumen de los procesos que se realizan en el area de

Gestién Empresarial segun eTOM.



Tabla 5

Agrupamientos gestion empresarial

Proceso Descripcion

Planeacion Estratégica y Empresarial

Este agrupamiento de procesos se enfoca en
los procesos requeridos para desarrollar las
estrategias y planes para la empresa,
incluyendo la disciplina de planeacién
estratégica; determinan el negocio y el
enfoque de la empresa, incluyendo los
mercados objetivos, requerimientos
financieros por satisfacer, posibles
adquisiciones que mejoren la  posicidn
financiera o de mercado de la empresa.

Planeacion Estratégica y de Negocios

Estos procesos encierran todas las funciones
requeridas para proveer la direccidn
estratégica a la empresa, para crear planes
basados en la estrategia y para proveer la
gestion de programas de alto nivel para su
implementacion.

Gestion Empresarial de Grupo

Estos procesos son responsables de la
planeacién y la gestion a lo largo de las
unidades de negocio de la empresa, y entre la
empresa y sus subsidiarias.

Investigacion y Desarrollo, Adquisicion de
Tecnologia

Estos procesos realizan el manejo de las
tecnologias relevantes para la empresa.

Gestion Financiera y de Activos

Este agrupamiento de procesos se enfoca en
la gestion de las finanzas y los activos de la
empresa.

Gestion de las Relaciones Externas y con los
Accionistas

Este agrupamiento de procesos se dedica a la
gestion de las relaciones de la empresa con
los grupos de interés sobre ella y las
entidades externas. Los grupos de interés
incluyen accionistas, organizaciones de los

empleados, etc. Llas entidades externas
incluyen reguladores, comunidad local,
sindicatos.

Gestidn de Recursos Humanos

Este agrupamiento de procesos provee la
infraestructura de recursos humanos para la
gente qgue la empresa usa con el proposito de
cumplir sus objetivos.

Gestion de Recuperacion de Desastres,
Seguridad y Fraude

Este agrupamiento de procesos se concentra
en asegurar que la empresa pueda soportar
sus operaciones, procesos, aplicaciones y

Fuente: (Rincon, 2010)
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2.2.5. ITIL (Information Technology Infraestructure Library)

2.2.6. Introduccion

La Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion (Information
Technology Infrastructure Library ITIL) estd formada por 5 libros de consulta en los
cuales son una guia de conceptos y practicas para la gestion y desarrollo de servicios de
TI, en general “es un compendio de publicaciones, o libreria, que describen de manera
sistematica un conjunto de buenas practicas para la gestion de los servicios de

Tecnologias de la Informacion (TT)” (Rios, 2014).

2.2.7. El Ciclo de vida del Servicio

La estructura de ITIL esta basada en el Ciclo de vida de Servicio conformada de 5
volimenes como se muestra en la figura 8 y son los siguientes (ITIL® Foundation,
2011):

e Estrategia del Servicio (SE): Se enfoca en tratar la gestion de servicios como un

activo estratégico.

e Disefio del Servicio (SD): Se enfoca en los principios y métodos para la

transformacion de objetivos estratégicos en portafolios de servicio y activos.

e Transicion del Servicio (ST): Se enfoca en el proceso de transicion para la

mejora o implementacion de servicios nuevos.

e Operacion del Servicio (SO): Se enfoca en las mejores practicas para gestionar

la operacion de servicio.

e Mejora Continua del Servicio (CSl): Se enfoca en brindar una guia para el

mantenimiento o creacion del valor que la empresa ofrece a sus clientes.
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Figura 8. Ciclo de vida del servicio
Fuente: (Arma, 2015)

2.2.8. Estrategia del Servicio

El objetivo de la estrategia del servicio para una empresa de Tl segin ITILv3 es
(Camacho & Séanchez, 2012):
e Funcionar y permitir un crecimiento exitoso a largo plazo
e Hacer de la Gestion de Servicios un activo estratégico
e Reconocer las relaciones entre los servicios, sistemas 0 procesos gestionados y
los modelos de negocio.

e Examinar un entorno y poder ofrecer servicios con valor para los clientes.

Actividades
e Desarrollar ofertas
e Definir el mercado

e Desarrollar los activos estratégicos
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e Preparar la ejecucion

Procesos

e Gestion de la cartera de servicios
e Gestion de la demanda

e Gestidn financiera

2.2.9. Disefo del Servicio

Brinda una guia para el disefio, desarrollo de servicios y procesos de la Gestion de
Servicio (Camacho & Sanchez, 2012).

Procesos

e Gestion de los niveles de servicio

e Gestion del catélogo de servicios

e Gestion de la disponibilidad

e Gestion de la seguridad de la informacién
e Gestion de aprovisionamiento

e Gestion de la capacidad

e (Gestién de continuidad de los servicios de Tl

2.2.10. Transicién del servicio

Brinda una guia para desarrollar y mejorar las capacidades para realizar una
transicion a servicios nuevos o modificarlos. “Lo anterior se traduce en como los
requerimientos de la Estrategia del Servicio, disefiados por el disefio del Servicio son
trasladados a produccion o puestos en operacion mientras se controla el riesgo de falla“
(Camacho & Sanchez, 2012).
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Procesos

Gestion del cambio

Activos del servicio y gestion de la configuracion
Gestion de implementacion y versiones
Planeacion y soporte de la transicion

Validacién del servicio y prueba

Evaluacion

Gestion del conocimiento

2.2.11. Operacién del servicio

Brinda una guia para conseguir eficiencia y efectividad en la entrega y soporte de

servicios que permite asegurar valor al cliente y al proveedor del servicio.

Procesos

Gestion de eventos

Este proceso permite gestionar eventos a lo largo del ciclo de vida, que incluye la
deteccion, entendimiento y determinacién de una accion apropiada de control.

Un evento puede ser registrado mediante un registro de eventos manual o ser la
entrada en un sistema de logs del dispositivo o aplicacién que genere el evento.
Gestion de incidentes

Es el responsable de la gestion de los eventos que causen interrupcion del
servicio con el propdésito de restaurar el servicio rapidamente y reducir el
impacto en las operaciones del negocio, esto con el propésito de garantizar que
se cumplan los niveles de servicio acordados.

Todos los incidentes deben ser registrados, deben tener un nimero referencial

unico, que debe incluir la fecha y la hora en la que se generd. Se debe registrar
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toda la informacion de importancia sobre el incidente, incluyendo su prioridad y
categorizacion.

Gestion de problemas

Es el proceso encargado de gestionar el ciclo de vida de los problemas ya que
ITIL define un problema como la causa raiz de los incidentes

Gestion de consultas

Es el proceso encargado de la gestion de las peticiones de los usuarios. Las
consultas que generalmente se toman en cuenta en este proceso son: cambios de
hardware, adicion de usuarios, cambios de claves o reseteo de passwords.
Gestion de acceso

Es el proceso encargado de brindar permisos de acceso a los usuarios para
utilizar servicios especificados en el Catalogo de Servicios y evitar el acceso a
los usuarios que no tengan autorizacion.

Es el encargado de la realizacion de las politicas de seguridad y permite la

confidencialidad e integridad de los datos de la organizacion.

Funciones

Service Desk

Brinda un punto de contacto entre los usuarios y servicios, ademas tiene la
funcion de registrar todas las llamadas, categorizarlas, priorizarlas, canalizar su
resolucién, documentar el progreso y mantener informado al usuario sobre su
Ilamada, es decir que para cada llamada de servicio deben realizar el proceso
para su tratamiento adecuado.

Gestion técnica

Brinda destrezas técnicas y los recursos para dar soporte a la operacion de los
servicios de TI. La gestion técnica tiene un rol importante en el disefio, pruebas

y liberacion de los servicios TI.
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En pequefias empresas, dicha gestion se puede realizar a través de un
departamento, pero en empresas grandes varios departamentos realizan la
gestion.

Gestidn de operaciones de Tl

Es la funcidn encargada de las actividades de mantenimiento para la gestion de la
infraestructura T1 y tiene como objetivo principal asegurar el cumplimiento de
los niveles de servicio acordados.

Gestidn de aplicaciones

Es la funcion encargada de gestionar las aplicaciones utilizadas en la operacion
del servicio en el ciclo de vida (disefio, desarrollo, requerimientos, despliegue,

operacion y optimizacion).

2.2.12. Mejora continua de servicio

Brinda una guia para crear y mantener el valor para los clientes a través de un mejor

disefio, y operacién de los servicios. Hay que recordar que la mejora continua del

servicio no es una fase en el ciclo de vida ya que cumple un rol en todo el ciclo y su

objetivo principal es perfeccionar los servicios de Tl (Camacho & Sanchez, 2012).

Procesos

Modelo para mejorar en 7 pasos
Reporte de servicios
Medicion de los Servicios

Retorno de Inversion para la Mejora Continua del Servicio

2.3. COBIT 4.1 (Control Objetives for Information and related Technology)

COBIT (Control Objectives for Information and related Technology) es un marco de

referencia que contiene herramientas para brindar soporte orientado a suplir las
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necesidades de las empresas en temas técnicos, de control y riesgos, que permiten un
trabajo conjunto entre las gerencias, esto se logra mediante la aplicacion de politicas
claras y de buenas practicas (IT Governance Institute, 2007).

Implementar COBIT como marco de referencia sobre TI tiene muchos beneficios
entre los cuales podemos mencionar los siguientes (IT Governance Institute, 2007):

e Mejor alineacion, con base en su enfoque de negocios

e Una visién de lo que hace Tl entendible para la gerencia

¢ Responsabilidades definidas con base en su orientacion a procesos

e Tiene aceptacion de reguladores y terceros

e Utiliza un lenguaje comun

e Cumple los requerimientos COSO (Committee of Sponsoring Organizations)

para el ambiente de control de TI.

2.3.1. Administraciéon de Problemas DS10

Una efectiva administracion de problemas requiere

La identificacion y clasificacidon de problemas, el analisis de las causas desde su raiz,
y la resolucion de problemas. EI proceso de administracion de problemas también
incluye la identificacién de recomendaciones para la mejora, el mantenimiento de
registros de problemas y la revision del estatus de las acciones correctivas. Un
efectivo proceso de administracién de problemas mejora los niveles de servicio,
reduce costos y mejora la conveniencia y satisfaccion del usuario. (Institute, 2007)

2.3.2. Clasificacion

e Identificacion y Clasificacién de Problemas DS10.1
Implementar los procesos con sus respectivos pasos para clasificar e identificar
problemas que se presentan como parte de la gestion de incidentes. En dicho proceso

se toma en cuenta criterios de categorizacion y priorizacion.
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e Rastreoy Resolucion de Problemas DS10.2
Es el encargado del proceso para la identificacion y clasificacion de los problemas
para determinar su causa raiz considerando:
- Errores conocidos y sospechados
- Todos los elementos de configuracion asociados
- Problemas e incidentes sobresalientes
- Seguimiento de las tendencias de los problemas.

e Cierre de Problemas DS10.3
Se encarga de “disponer de un procedimiento para cerrar registros de problemas ya
sea después de confirmar la eliminacion exitosa del error conocido o después de
acordar con el negocio como manejar el problema de manera alternativa” (Institute,
2007).

e Integracién de las Administraciones de Cambios, Configuracion y Problemas
DS10.4
Tiene el objetivo de garantizar una apropiada “administracion de problemas e
incidentes, integrar los procesos relacionados de administracion de cambios,
configuracién y problemas, monitorear cuanto esfuerzo se aplica en apagar fuegos,
en lugar de permitir mejoras al negocio y, en los casos que sean necesarios, mejorar

procesos” (Institute, 2007).

2.3.3. Relacion eTOM, ITIL Y COBIT

En figura 9 se observa una matriz con las relaciones entre los procesos de los tres
marcos de trabajo donde se puede observar que es posible relacionar ETOM, ITIL y

COBIT para mejorar procesos de operacion y mantenimiento.
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Proceso de Gestion de Aprovisionamiento (DS-SM)
La Gestion de Cambio (ST-CM) X X X
Transicion del Servicio |Gestion de la Configuracion y Activos del Servicio (ST-SACM) X X X
Gestion de implementacion y Version (ST-RDM) X X
Gestidn de Eventos (S0-EM) X X X
Operacin del Servicio | Gestion de Incidencias {SO-IM) X X X X X
Gestion de Problemas (SO-PM) X X X X X X
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Figura 9. Matriz de relacion entre eTOM, ITIL Y COBIT
Fuente: (Camacho & Sanchez, 2012)

2.4. Herramientas para el monitoreo de red

2.4.1. Cacti

Es una herramienta que permite monitorizar y generar graficas estadisticas de los
dispositivos conectados a una red, los cuales deberan tener activo el protocolo SNMP
(Protocolo simple de administracion de red), el cual hace posible el intercambio de
informacidn de administracion entre dispositivos.

Cacti es una aplicacion que funciona con Apache, Php y Mysqgl, es decir, admite la

visualizacion y gestion de la herramienta a traves del navegador web.
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2.4.2. Cisco prime

Cisco Prime es una herramienta propietaria de Cisco para la gestion de redes que
provee a los departamentos relacionados con las Tecnologias de las Informacion un

eficiente manejo de las redes, sus servicios y aplicaciones.

2.5. Herramientas para el desarrollo web

2.5.1. Php (Hypertext Preprocessor)

PHP (Hypertext Preprocessor) es un lenguaje de programacién abierto y de libre
difusion que se ejecuta del lado del servidor por ello es utilizado para el desarrollo web
ya que permite crear contenido dinamico y aplicaciones para servidores. PHP puede ser
incrustado en HTML y permite interactuar con servidores de bases de datos como
MySQL, Oracle , Postgres, Microsoft SQL Server, DB2 ODBC, SQLite y Firebird.

2.5.2. Mysql

Mysql es un sistema que goza de gran popularidad y fue creado para la
administracion de bases de datos relacionales, hay que recordar que una base de datos es
un conjunto ordenado o estructurado de datos y la informacion que almacena puede ser
como la de una agenda o libro de visitas, o puede almacenar informacién mas especifica
como la que se utiliza en una tienda en linea o la generada en una red empresarial.

Una base de datos relacional guarda informacion en tablas separadas en vez de
almacenarla en una sola, esta caracteristica le brinda velocidad y flexibilidad a las
busquedas que el usuario o administrador realice. Las siglas SQL de Mysgl significan
Lenguaje Estructurado de Consulta y se utiliza para manipular las bases de datos

relacionales
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Mysql tiene la caracteristica de ser Open Source lo que significa que cualquier
persona lo puede utilizar y modificar, solo basta descargar el software de Internet y
configurarlo para empezar a utilizarlo. La persona que posea la necesidad puede estudiar
el codigo fuente y realizar cambios de acuerdo a sus necesidades ya que Mysql posee
licencia GPL (Licencia Publica General GNU).

2.5.3. Canvas Js

Es una libreria basada en Javascript que brinda herramientas para realizar gréficas
estadisticas y como caracteristica principal tiene la capacidad de funcionar
conjuntamente con otros lenguajes tales como PHP y Json, lo que la convierte en una
herramienta poderosa para la construccion de graficas interactivas sin comprometer el
mantenimiento y funcionalidad de la aplicacién web en la que se implemente.

Canvas JS tiene en sus librerias una gran variedad gréaficas que son faciles de crear y
manipular con HTML 5, y que se ejecutan facilmente en dispositivos electronicos como

iPhone, iPad, Android, Windows Phone, PC de escritorio, etc.

2.6. Consideraciones para la instalacion del servidor WEB

Para crear el servidor web es necesario tener en claro las funciones de los siguientes
elementos que se mencionan a continuacion:

Me Linux: Es una distribucion de Linux que ocupa pocos recursos del equipo con la
ventaja de ser un sistema operativo muy robusto, estable y rapido. En el sistema
operativo también se instala XAMPP server que permite desarrollar aplicaciones y

paginas web. En la figura 15 se puede observar el logotipo de Linux.
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Linux

el

Figura 10. Logotipo de Linux
Fuente: (6Fusion, 2015)

SSH: Es el nombre de un protocolo que nos permite establecer una conexion remota
de forma segura y confiable.

Filezilla: Es el nombre de un software que funciona como cliente FTP y que
permitird establecer una conexion remota con el servidor para el intercambio de

archivos.

Figura 11. Logotipo del programa Filezilla
Fuente: (PHP, 2011)

XAMPP es una plataforma de software libre, que permite correr un servidor
Apache en practicamente cualquier sistema operativo, de esta caracteristica se derivan
sus iniciales que significan lo siguiente:

e X: Significa que funciona en cualquier sistema operativo sea Windows, Linux y

OS X. El sistema operativo instalado en el servidor y con el cual se trabaja para
la realizacion del presente proyecto es UBUNTU 10.2.

e A : Es la letra inicial de Apache el cual es un servidor web HTTP de codigo
libre que puede ser instalado en plataformas basadas en Unix, Windows y OS X.
Tiene la funcion de gestionar las aplicaciones del lado del servidor generando
respuestas en el lado del cliente.
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e M: Es la letra inicial de Mysql el cual es un sistema de gestion de bases de datos
relacional y es en donde se almacenan los datos que se ingresados por medio de
las aplicaciones web implementadas.

e P: Es la letra inicial de PHP que es un lenguaje de programacion disefiado para
el desarrollo web de contenido dindmico.

Para el correcto funcionamiento de PHP es necesario instalar los siguientes

paquetes que vienen incluidos en la version completa de XAMPP:

php5-mysql: Este paquete posee madulos para realizar conexiones de la base de
datos Mysql de forma directa desde scripts PHP.

php-pear: Este paquete permite un acceso al repositorio PEAR, el cual es un
almacenamiento de codigo para las extensiones de PHP.

php5-gd: Este paquete contiene librerias GD de PHP utilizadas para el
procesamiento y tratamiento de imagenes con este lenguaje de programacion.
php5-mcrypt: Este paguete posee una biblioteca Mcrypt formada de varios modos
de cifrado en scripts PHP.

php5-curl: Este paquete posee la libreria CURL que permite conectar servidores
para obtener archivos de protocolos FTP, HTTP, Gopher.

libssh2-php: Este paquete esta formado de enlaces que permiten la utilizacion de

conexiones del protocolo SSH con PHP.
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CAPITULO I
MODELO

3.1. Introduccién

Para implementar el modelo se toma como referencia la fase de Operacion del
Servicio segun ITIL v3, ya que es la responsable de todas las tareas de operacion y
mantenimiento del servicio. También es importante recordar que ITIL v3 “introduce
como elemento basico el concepto de funcion, que puede ser brevemente definida como
una unidad especializada en la realizacion de una cierta actividad y que es la responsable
de su resultado” (ITIL® Foundation, 2011).

3.2. Gestidn de Eventos

3.2.1. Horarios para la entrega del reporte de turno

La entrega del reporte de turno lo realizara el personal de acuerdo a la asignacion de
turnos en los horarios establecidos por la jefatura de O&M Plataformas IP/MPLS de

acuerdo a la tabla 6.

Tabla 6
Horario para el personal encargado
HORARIO TURNO
Lunes a Viernes 08H00 a 15H00 NOC Guayaquil
15H00 a 22H00 NOC Quito
22H00 a 00H00 NAIQ
Sébado y 08HO00 a 16H00 NAIQ
Domingo 16H00 a 00HOO NAIQ
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Adicional el personal de la contratista enviard el denominado paso de turno del
monitoreo realizado en el horario Martes a Sabado de 00:00-8:00. El seguimiento de las
alarmas criticas presentadas en el paso de turno estard a cargo del Departamento de

acuerdo al turno indicado en la Tabla 6

3.2.2. Reporte de turno

El personal asignado de acuerdo a la Tabla 6 enviara un correo electrénico a las
direcciones designadas por el Departamento la finalizacion del turno. El correo debera
tener en el asunto la fecha y horario de acuerdo al siguiente formato:

Asunto: Reporte de Turno dd/mm/aaaa HH:MM- HH:MM

Ejemplo: Reporte Turno 15/05/2016 08:00- 16:30

El contenido del reporte de turno de monitoreo y soporte de IP/MPLS, se lo enviara
de acuerdo al formato indicado en la Figura 12, que consta de dos secciones principales:
MONITOREO Y SOPORTE.

REPORTE DE TURNO DE MONITOREQ Y SOPORTE DE IPMPLS

[FECHA | THORAINGIO | [ HORARN

MONITOREQ
ITEM | ALARMAS MAPA ]
glFtITICAS DESCRIPCION DE EVENTOS CRITICOS PENDIENTES DE SOLUCION
1 1_CNT CORE INTERNET NETWORK
] 2_CNT CORE EDGE CRITICOS
3 3_CNTNAID
4 4_CNT MPLS NETWORK
5 5_OTROS
SOPORTE
SOPORTE ] ]
PENDIENTE DESCRICION DE SOPORTE PENDIENTES DE SOLUCION
sl [no

Figura 12. Reporte de turno de monitoreo y soporte de IP/MPLS
Fuente: (CNT, 2015)
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REPORTE DE TURMO DE MONITOREQ Y SOPORTE DE IPMPLS
[FEcHA | [HORAINCIO | | HORAFM ]

MONITOREQ
ITEM | ALARMAS MAPA ] ]
CRITICAS DESCRIPCION DE EVENTOS CRITICOS PENDIENTES DE SOLUCION
ENLEE
1 1_CNT CORE INTERMET NETWORK Se apertura el incidente [NCXCCOCC para el equipo HOSTHAME por la
presencia de una falla en [parte afectada) a las HH:MM se requiere (Accion
Correctiva).El evento se encuentra escalado a (personal a cargo de |a solucion
0 revision).
2 2_CNT CORE EDGE CRITICOS
3 3_CNTNAID. |
1 A_CNT MPLS NETWORK
3 ©_OTROS
SOPORTE
SOPORTE ] ]
PENDIENTE DESCRICION DE SOPORTES PENDIENTES DE SOLUCION
] NO Serequiere soporte en el equipo HOSTHAME correspondiente al servicio [numero de servicio del cliente/plataformal Referencia {Ing en el
Remedy o Corren).

Figura 13. Ejemplo del reporte de turno de monitoreo y soporte

Fuente: (CNT, 2015)

e Monitoreo

En esta seccion mostrada en la Figura 13 se reportara los eventos criticos, que son
los eventos que afectan la disponibilidad de los equipos bajo la responsabilidad de O&M
Plataformas IP/MPLS.

- Alarmas criticas

Se indicara la presencia 0 no de alarmas Criticas pendientes de solucién reportadas
por la Herramienta Cisco Prime Network.

- Mapa

El monitoreo se enfocara en los cinco mapas principales de la Herramienta Cisco
Prime Network que contienen la red IP/MPLS de la CNT E.P y son:

1 CNT CORE INTERNET NETWORK

2_CNT CORE EDGE Critics

3_CNT NAIQ

4 CNT MPLS NETWORK

5 OTROS
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En cada seccién se colocara el grafico solo de las alarmas criticas encontradas en el
Mapa. En el grafico se debe poder visualizar los campos Last Modification Time,

Descripction, Location y Acknowledge como se muestra en la Figura 14.

Severity 4% Ticket ID M., Last Modification Time Root .. Root Event Tme  Description Lacation
e 3679239 i? 10-jurr 15 16:0%:26 o 10-un-15 14:17:48  BFD connectivicy down PUISANAEDL: GI0J24<- =PYIOLMDEDL: GIDfZ4
e 3679233 i? 10-jure-15 16:09:37 o 10-jun-15 14:17:32  BFD connectivicy down PYIMNTENL: Git 6 <- =PYIPCHIED]: GIOJ13

Figura 14. Alarma Critica

En el punto 5 OTROS se indicara los eventos criticos pendientes de solucion para
equipos bajo la administracion de O&M Plataformas IP/MPLS que no se encuentren

integrados en la herramienta Cisco Prime Network.

e Requerimientos para la descripcion eventos criticos

El &rea de O&M Plataformas IP/MPLS determiné que los elementos para la describir
un evento critico en el reporte son los siguientes:

- Equipo

- Falla detectada

- Accidn requerida

- Inicio del evento

- Personal a quien se escala

o Descripcion de eventos pendientes de solucion

Se describira en el reporte mostrado en la Figura 13 la presencia de algun evento
critico en los equipos bajo la responsabilidad de O&M Plataformas IP/MPLS que se
encuentren sin solucion. La descripcion debera contener informacién como: equipo, falla
detectada, accion requerida, inicio del evento y personal a quien se escala. Ejemplo:

- Se apertura el incidente INC12345 para el equipo HOSTNAME por la presencia

de una falla en (parte afectada) a las HH:MM se requiere (Accion Correctiva). El

evento se encuentra escalado a (personal a cargo de la solucién o revision).
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INC12345 correspondera al nimero de incidente creado por el NOC a el area O&M
Plataformas IP/MPLS.

e Soporte

En esta seccion del reporte mostrado en la Figura 13 se indicara los soportes
referentes a servicios de clientes que estan en equipamiento cuya responsabilidad esta a
cargo de O&M Plataformas IP/MPLS.

- Soporte pendiente

Se indicard por medio del reporte mostrado en la Figura 13 si existe 0 no algun
soporte pendiente por ser atendido por parte del personal de O&M Plataformas
IP/MPLS.

e Descripcién de soporte pendientes de solucion

En esta seccion del reporte se describira el soporte pendiente de solucion, donde se
deberé detallar segun los requerimientos del departamento lo siguiente: el equipo en el
que se requiere la revision, servicio del cliente/plataforma, de ser el caso incidente y el
escalamiento realizado. Ejemplo:

- Se requiere soporte en el equipo HOSTNAME correspondiente al servicio
(ndmero de servicio del cliente/plataforma) Referencia (Inc en el Remedy o
Correo).

En el caso de existir algin soporte pendiente de solucion serd necesario adjuntar el

correo de seguimiento.

3.2.3. Registro de un evento

La determinacion del impacto de un evento se dara en base a lo indicado a
continuacion:

e Alta: Cuando todos o una parte de los servicios soportados en los equipos de la

plataforma IP/MPLS estén totalmente caidos o presentan pérdidas entre diferentes

plataformas.
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Media: Perturbaciones que afecten la funcionalidad de los servicios o dafios de
una parte de los componentes o subcomponentes de los equipos de la plataforma
IP/MPLS.

Baja: Soporte técnico de problemas menores que no tienen afectacion de

servicios, referentes a los equipos de la plataforma IP/MPLS.

El &rea de O&M Plataformas IP/MPLS determiné que los campos para registrar un

evento son los siguientes:

El

Ingeniero Asignado: Ingeniero que a quien fue reportado el evento.

Turno: Horario designado.

Impacto: Identificar de acuerdo a lo que corresponde segin lo mencionado
anteriormente.

Monitoreo/Soporte: Identificar de acuerdo a lo que corresponde.

Descripcion del evento: Descripcidn del evento reportado.

Causa del evento: Causa del evento por lo que se genero el evento.

Area responsable del evento: Se identifica el area responsable de ser posible.
Estado del evento: Colocar el estado del evento (cerrado o pendiente).
Inicio-fecha: Colocar la fecha y hora del inicio del evento.

Final-fecha: Colocar la fecha y hora de la finalizacion del evento.

personal de turno procedera con el registro en el archivo designado, el cual

contiene los elementos antes mencionados, el mismo que se encuentra ubicado en el

directorio asignado al Departamento.



42

3.3. Gestidén de Incidentes

3.3.1. Identificacion del incidente o soporte

e Incidente
El equipo de trabajo O&M plataformas IP/MPLS que se encuentra cumpliendo sus
funciones en el turno NOC o de standby recepta el ticket por parte del NOC notificando
la presencia de alguna anomalia en la red.
e Soporte
Son los requerimientos realizados por el personal que pertenece al NOC (mediante un
ticket en el Remedy) solicitando realizar pruebas o configuraciones en los equipos
MPLS.
Tanto para la atencion de la incidencia como soporte se debera solicitar al NOC las
pruebas de primer nivel realizadas, con el fin de recopilar la informacion e identificar el

evento.

3.3.2. Registro de la incidencia o soporte

El area de O&M Plataformas IP/MPLS determind que los campos para registrar un
incidente o soporte son los siguientes:
¢ Ing. Asignado: Ingeniero que a quien fue reportado el incidente o soporte.
¢ Incidente/soporte: Identificar de acuerdo a lo que corresponde teniendo en
cuenta las definiciones antes mencionadas.
e Numero de incidente: Numero de incidente registrado en el Remedy.
e Impacto: Pudiendo ser alto o medio.

e Hostname: Equipo en el que se reporta la incidencia.



43

e Descripcion: Descripcion del incidente reportado, si se realizo el escalamiento
al proveedor, se debera colocar el niUmero de incidente con el que esta siendo
atendido.

e Causa: Causa por la que se generd la interrupcién o reduccion de calidad del
servicio.

e Servicios afectados: Indicar los servicios que fueron afectados, ejemplo:
internet corporativo, internet masivo, telefonia fija, telefonia movil, etc.

e Acciones realizadas: Detallar paso a paso las acciones ejecutadas para la
solucion.

e Area responsable: Se identifica el area responsable del incidente.

e Pendiente: Accion pendiente de realizar.

e Conclusiones y recomendaciones: Se indica las conclusiones o
recomendaciones que dejo el incidente.

e Estado del incidente: Colocar el estado del incidente (cerrado o pendiente).

¢ Inicio-fecha hora: Colocar la fecha y hora del inicio del incidente.

e Final-fecha hora: Colocar la fecha y hora de la finalizacion del incidente.

e Tiempo de solucidn: Se registra el tiempo total de solucion del incidente

El personal de turno NOC receptara reporte de un incidente o soporte y procedera con
el registro en el archivo el cual contiene los elementos antes mencionados, el mismo que

se encuentra ubicado en el directorio asignado del Departamento.

3.3.3. Determinacién del impacto

La determinacion del impacto del incidente se dara en base a lo indicado a
continuacion:

e Alta: Cuando todos o una parte de los servicios soportados en los equipos de la

plataforma IP/MPLS estén totalmente caidos o presentan pérdidas entre diferentes

plataformas.
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e Media: Perturbaciones que afecten la funcionalidad de los servicios o dafios de
una parte de los componentes o subcomponentes de los equipos de la plataforma
IP/MPLS.

3.3.4. Escalamiento y notificacion

e Impacto alto

En el caso que el impacto del incidente/soporte sea ALTO se debera notificar de
inmediato al Lider de Zona, Lider Técnico y Jefe de O&M Plataformas IP/MPLS de
acuerdo al Escalamiento de la O&M Plataformas IP/MPLS (Figura 15).

Posterior se revisara si el o los equipos cuentan con algin contrato de SLA, de ser asi
se escalard el incidente para la revision del proveedor quienes continuaran con la
revision de acuerdo al procedimiento establecido, paralelamente el ingeniero de turno

continuara con la determinacion de la causa y solucién del incidente/soporte.

e Impacto medio

En el caso que el impacto del incidente/soporte sea medio, el ingeniero de turno
procederé con las pruebas necesario para determinar la causa y solucion.

En el caso de que el ingeniero de turno no encuentre la causa o solucion, procedera a
verificar si el equipo cuenta con algln contrato de SLA, de ser asi procedera a escalara
el incidente para la revision del proveedor. En el caso de que el equipo no cuente con el
algin contrato de SLA y el ingeniero de turno no logre identificar ya sea la causa o
solucion, se deberéa escalar al Lider de Zona, Lider Técnico y Jefe de O&M Plataformas
IP/MPLS.
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3.3.5. Aplicacion de la accién correctiva

En el caso de que la aplicacion de la accion correctiva implique riesgo de afectacion
se procedera de acuerdo a los procedimientos que el departamento tiene definidos para
mantenimiento preventivos. En el caso de la accion correctiva no implique riesgo de

afectacion procederd con la aplicacion.

3.3.6. Notificacién y registro de la solucion

Una vez encontrada la solucion definitiva o temporal del incidente/soporte se
procedera a notificar al NOC de las acciones correctivas mediante correo electronico,
ademas de procedera a registrar en el Remedy. Adicionalmente se completara el registro
en el archivo maestro de incidencias de los siguientes campos:

e Pendiente: Colocar si es necesario realizar alguna accion para la solucion definitiva
del incidente.

e Fin-fecha hora: Fecha y hora en la que se recupera la disponibilidad del servicio o
se atiende le soporte.

e Conclusiones y recomendaciones: conclusiones y recomendaciones respecto a la

generacion del incidente y su solucion.

3.3.7. Seguimiento de la incidencia

El lider técnico en base a lo registrado en el Archivo Maestro en los campos
pendiente, conclusiones y recomendaciones dara seguimiento a las tareas necesarias de
ser el caso para la solucion definitiva, para lo cual trabajara en conjunto con el Lider de

Zona.
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Figura 15. Escalamiento

Fuente: (CNT, 2015)

3.4. Gestion de problemas

La Gestion de Problemas se refiere a los procesos que permiten evitar que existan
incidencias y determinar las posibles soluciones a las mismas dentro de la red IP-MPLS.
La persona a cargo de la entrega de resultados de la Gestion de Problemas es el lider
técnico.

Para dicha gestion se incluye el concepto de optimizacion mediante la cual se busca la

forma de buscar mejores resultados en la resolucién de un problema.
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3.4.1. Entrega de informes

La frecuencia de entrega de los informes referentes a la Gestion de Problemas es

Mensual. Los informes deben ser entregados dentro de los primeros 10 dias de cada mes

segun las politicas del Departamento y se deben colocar en la carpeta destinada para

dicho proposito.

3.4.2.

Registro de un problema

El area de O&M Plataformas IP/MPLS determind que los campos para registrar un

problema son los siguientes:

Ing. Asignado: Ingeniero que a quien fue reportado el incidente o soporte.
Problema/optimizaciéon: Identificar de acuerdo a lo que corresponde teniendo
en cuenta las definiciones antes mencionadas.

No incidente: NUumero de incidente registrado en el Remedy.

Impacto: Pudiendo ser alto, medio o bajo.

Hostname: Equipo en el que se reporta el evento.

Descripcion: Descripcion del problema reportado, si se realizd el escalamiento
al proveedor, se debera colocar el nUmero de incidente con el que esta siendo
atendido.

Causa: Causa por la que se generé la interrupcion o reduccién de calidad del
servicio.

Servicios afectados: Indicar los servicios que fueron afectados, ejemplo:
internet corporativo, internet masivo, telefonia fija, telefonia movil, etc.
Acciones realizadas: Detallar paso a paso las acciones ejecutadas para la
solucién definitiva.

Area responsable: Se identifica el 4rea responsable del incidente.

Pendiente: Accién pendiente de realizar.
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e Estado del problema: Colocar el estado del incidente (cerrado o pendiente).
¢ Inicio-fecha hora: Colocar la fecha y hora del inicio del incidente.
e Final-fecha hora: Colocar la fecha y hora de la finalizacion del incidente.

e Tiempo de solucidn: Se registra el tiempo total de solucion del incidente

3.5. Gestién de Consultas

3.5.1. Disponibilidad de equipos

Para el célculo de la disponibilidad de un equipo se debe tomar en cuenta los

siguientes conceptos:

e Tiempo Medio Entre Fallas (MTBF): Es la medida de la periodicidad con la
que ocurren las fallas en un equipo. EI MTBF se puede definir como el tiempo
medio durante el cual un equipo esta disponible sin presentar interrupciones.

e Tiempo Medio De Restauracion (MTTR): Es el tiempo que toma la
restauracion de una falla en un equipo.

e Disponibilidad: Es una funcion de las variables MTBF y MTTR como se muestra
en la Figura 16, con dicha férmula se calcula la probabilidad de que un
dispositivo permanezca operativo tomando en cuenta el tiempo entre fallas del
equipo, al igual que el tiempo que demora en reparar un equipo cuando existe una
falla. EI valor MTBF del equipo se obtiene en base al calculo de todos los MTBFs
asociados a los componentes que lo conforman y es proporcionado por el

fabricante.
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MTEF

DISPONIBILIDAD =
MTBF + MTTR

Figura 16.Calculo de la disponibilidad
Fuente: (Cisco, 2016)

A continuacion se describe el procedimiento para el calculo de la disponibilidad que
se lo realizara en base al registro de incidentes relacionados a equipos que se encuentren
bajo la administracion de O&M Plataformas IP/MPLS.

El célculo de la disponibilidad se realiza para los equipos de responsabilidad de
MPLS y solo aplica para el siguiente escenario segun el requerimiento del
Departamento:

e EI cliente cuenta con un solo CE (router frontera de cliente que solicita el

servicio) y un solo PE (router frontera del proveedor)

El escenario descrito puede ser considerado como un sistema en serie como se
muestra en la Figura 17, por tal razén la disponibilidad de la red sera la multiplicacién

de la disponibilidad de cada equipo.

Disponibilidad del Sistema en Serie = Disponibilidad X * Disponibilidad Y

Figura 17. Disponibilidad de un sistema en serie
Fuente: (EventHelix, 2016)
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3.5.2. Registro de una consulta

Los campos que deberd registrar en el portal segun los requerimientos del
Departamento son los gque se indica a continuacion:

¢ Ingeniero asignado: Ingeniero que solicita.

e Peticion: El tipo de peticion que puede ser interna o externa.

e Prioridad: Se define el nivel de prioridad de la peticion.

e Tipo: Tipo de consulta o peticion.

e Descripcidn: Se realiza una descripcion de la consulta o peticion.

e [Estado: Se registra el estado de la peticion o consulta.

e Fecha inicio: Se registra la fecha que se realiza la peticion o consulta.

e Fecha finalizacidn: Se registra la fecha de finalizacion de la consulta o peticion

de ser el caso.

3.5.3. Determinacién de la prioridad

La determinacion de la prioridad se dard en base a los requerimientos del
Departamento y son:
e Emergente: Atencion inmediata
e Alta: Atencion en 4 horas.
e Media: Atencion en 8 horas.

e Baja: Atencion en 24 horas.

3.5.4. Ejemplo de célculo

A continuacion se detalla un ejemplo de célculo de disponibilidad para un equipo

Cisco Me 3400 en donde los valores de MTBF y MTTR son los siguientes:
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MTBF: 396000 horas (en condiciones ideales segun la documentacion del
fabricante).

MTTR: 4 horas (se toma a consideracion un tiempo de reparacion de 4 horas)

Di bilidad = MTBF
SpOmMPINGAt = MTBF + MTTR
Disponibilidad = 0,99999
S 396000
Disponibilidad = 396000 £ 4 % Disponibilidad = 99,999%

Figura 18. Calculo de la disponibilidad de un equipo

El MTBF es el valor por afio, por lo cual la disponibilidad es relacionada por afio,
para el célculo por mes se toma el valor MTBF /12.

3.6. Funcion Service Desk

Service Desk es un centro de recepcion y tratamiento de llamadas o contactos por
cualquier medio que en ITIL recibe el nombre de Llamadas de Servicio. Cuando un
usuario se comunica con el Service Desk puede necesitar diferentes cosas del
departamento tales como: permisos para un nuevo empleado, un manual de usuario,
notificar quejas, pedir ayuda para el uso de un programa, etc. La funcion operativa del
Service Desk es registrar todas las Ilamadas, categorizarlas, priorizarlas, canalizar su
resolucion, documentar el progreso y mantener informado al usuario sobre su llamada,
es decir que para cada llamada de servicio deben realizar el proceso para su tratamiento

adecuado.
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3.7. Gestion de Operaciones

A continuacion se describe el procedimiento para la revision periddica de las rutinas

de mantenimiento preventivo, analisis de logs, obtencion de backup y optimizacion de

los equipos de la red IP-MPLS

Para ello hay que tener en cuenta primero los siguientes conceptos

3.7.1.

Rutina: Cualquier evento de la red IP/MPLS, INTERNET o MOVIL que no
forma parte de la operacion estandar y que causa, 0 puede causar, una
interrupcion de servicios o una reduccién de calidad del servicio.

Router: Equipo encargado de enrutar pagquetes de una LAN hacia fuera de la
misma, generalmente a través de la WAN.

Switch: Equipo encargado de conmutar tramas dentro de una misma LAN.
Administrador: Personal del area O&M IP/MPLS designado por la jefatura
para la atencion y ejecucion de determinadas rutinas y procedimientos sobre un
segmento de la red IP/MPLS.

Responsable: Personal del area O&M IP/MPLS designado por la jefatura para el
control y supervision técnica operativa sobre un segmento de la red IP/MPLS.
Lider Técnico: Personal del area O&M IP/MPLS designado por la jefatura
quien se encarga de dar seguimiento para alcanzar las metas propuestas por el

area. Encargado de generar indicadores de forma periddica.

Frecuencia de la obtencidn de las rutinas de mantenimiento

La periodicidad de la obtencién de las rutinas de mantenimiento preventivo, analisis

de logs, backup de configuracion de los equipos y optimizacion de los equipos marca
CISCO de la red IP-MPLS integrados a la herramienta PRIME NETWORK VISION

debe ser como minimo semanal, a excepcién de cuando se realice un mantenimiento

preventivo o correctivo, en cuyo caso el Backup debe ser obtenido como parte del

proceso del mantenimiento a realizar.
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3.7.2. Personal a cargo de la obtencion de las rutinas de mantenimiento

La Jefatura de O&M PLATAFORMAS IP/MPLS realizara la asignacion del personal
para que verifique semanalmente la obtencion de las rutinas de mantenimiento. La
obtencion se la ejecutard los domingos y como entregable se presentara el “Reporte de
rutinas de mantenimiento semanal” y el “Informe de revision de rutinas MPLS Nacional
DD-MM-AAA” En el cual se notificara que el proceso ha sido ejecutado e indicara las
novedades que han sido encontradas.

Los informes “Reporte de rutinas de mantenimiento semanal” e “Informe de revision
de rutinas MPLS Nacional” seran almacenados en el directorio asignado dentro de la
carpeta correspondiente al mes respectivo.

El Responsable de zona seré el encargado tomara las acciones correctivas en caso de
existir novedades en el “Informe de revision de rutinas MPLS Nacional” y elaborar el
informe mensual de los avances en cuanto a la acciones correctivas tomadas en el mes.

El Lider Técnico sera el responsable de llevar el control a las acciones correctivas
tomadas por los administradores de zona y generar el “Informe mensual de rutinas de
mantenimiento” que serd almacenado en el directorio asignado dentro de la carpeta

correspondiente al mes respectivo.

3.7.3. Identificacion de rutina semanal

A continuacion se identifica el tipo de rutina de mantenimiento preventivo que se va a

realizar.

3.7.4. Rutina de mantenimiento preventivo y analisis de log

Para la ejecucion de las rutinas de mantenimiento se deberd cumplir con los

siguientes pasos:
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e Extraer la informacion relacionada a las rutinas de mantenimiento del Prime
Network
El personal de turno asignado por la jefatura se encargara de la extraccion de la
informacion de las rutinas de mantenimiento preventivo desarrolladas para cada tipo de
equipo marca CISCO de la red mediante la ejecucion de las siguientes rutinas mostradas

en latabla 7.

Tabla 7

Rutinas de mantenimiento preventivo

BBI RutinaslOSXR_MPLS
CORE MPLS RutinaslOSXR_MPLS
PE 10S XR RutinaslOSXR_MPLS_PE
PE 7600 rutina de mantenimiento 7600
PE 3800 3600 rutina de mantenimiento 3800
ASR901 RutinasmantenimientoASR901
ASR903 RutinasmantenimientoASR903

e Realizacién de reporte de rutinas sesmanal
El personal de turno asignado por la jefatura luego de la extraccién de la informacion
de las rutinas de mantenimiento preventivo de cada tipo de equipo se encargard del
andlisis de los resultados obtenidos en las mismas.
e Registro de las novedades encontradas, en el “Informe de revision de rutinas
MPLS Nacional” y notificacion a Lideres de Zona
El personal de turno asignado por la jefatura debera realizar el registro de todas las
novedades encontradas en las rutinas de mantenimiento de cada tipo de equipo y la

notificacion a los Lideres de Zona mediante un correo.
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e Revision del reporte de rutinas semanal por parte de los Lideres de Zona

Los Lideres de zona seran los encargados de la revision y andlisis de las novedades
encontradas en el “Informe de revision de rutinas MPLS Nacional”, para lo cual deberan
tomar las acciones correctivas necesarias.
e Acciones correctivas a las novedades encontradas en el informe de rutinas

semanal

Para la ejecucion de las acciones correctivas necesarias para mitigar y solventar las
novedades detalladas en el “Informe de revision de rutinas MPLS Nacional” se tomara
en cuenta el impacto que tendria la accion en el servicio:
- Implica afectacion de servicio

En el caso en el que la accién correctiva implique una afectacion de servicio se el
administrador de zona debera cumplir con el Procedimiento de Mantenimientos
preventivos para los equipos de la red MPLS.
- No implica afectacion de servicio

En el caso en que la accion correctiva no implique afectacion servicio el
administrador de zona realizard los trabajos necesarios para solventar las novedades
detalladas en el “Informe de revision de rutinas MPLS Nacional” tomando tomas las
medidas de contingencia necesaria.
e Elaboracion de informe mensual de rutinas de la zona

El Responsable de Zona sera el encargado de elaborar el informe mensual de rutinas
de mantenimiento mensual de zona detallando las acciones correctivas realizadas y
pendientes en caso de existir novedades en el “Informe de revision de rutinas MPLS
Nacional” y elaborar el informe mensual de los avances en cuanto a las acciones

correctivas tomadas en el mes.

3.7.5. Verificacion de Backup de los equipos de la red MPLS

Se debera cumplir con el Procedimiento de Obtencion de backups de los equipos de

la red MPLS el cual ya se encuentra definido por el Departamento.
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3.7.6. Optimizaciones de la red IP-MPLS

3.7.7. ldentificacion de mejoras en cuanto flujo de trafico, redundancias,

optimizacién de recursos y mejoras para los servicios presentes en la MPLS.

Los Lideres de zona seran los responsables de la regeneracion mensual de
optimizaciones y mejoras sugeridas e para la red IP-MPLS, las que se deberan registrar

en el archivo ubicado en el link asignado para dicha tarea.
3.7.8. Factibilidad y generacion de orden de trabajo
Los Lideres de zona deberan enviar las optimizaciones y mejoras a las areas de

Ingenieria y Gestion de Desempefio para la evaluacion y factibilidad de los trabajos

sugeridos, para luego generar la Orden de trabajo respectiva.

3.8. Gestién Técnica

A continuacion se describen las principales actividades que se llevan a cabo para la

logistica y entrega de repuestos de la Red IP/MPLS.

3.8.1. Repuestos

Dentro de las actividades sefialadas en el contrato de mantenimiento se debe entrega a
la empresa contratista los repuestos que se tenga disponibles para minimizar el impacto

ante un evento con afectacion del servicio.
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El objetivo principal es disponer de un escalamiento para una entrega oportuna de los
repuestos MPLS, cuyo acceso y llaves de las puertas de acceso son controlados por los

sefiores guardias segun las politicas internas de la empresa.

3.8.2. Escalamiento funcional para la entrega de repuestos

Los requerimientos de entrega de repuestos de la red MPLS a la empresa designada
se receptara desde los turnos de noc & stanby via telefonica y mediante un correo.

Los informes firmados deben ser enviados en maximo una semana después de su
ejecucion segun las politicas establecidas en la empresa, para que se pueda realizar la

consolidacion y ejecutar acciones correctivas oportunamente en caso de requerirlo.

3.8.3. Resumen de responsabilidades

En la tabla 8 se muestra la asignacion de responsabilidades en la ejecucion de la tarea

de logistica y entrega de repuestos en el Departamento.

Tabla 8

Resumen de responsabilidades

Responsable R | Este rol corresponde a quien efectivamente realiza el
procedimiento.

Autoridad A | Es quien se responsabiliza de que la tarea se realice y es el que
rinde cuentas sobre su ejecucion.

Consultado C | Es quien posee alguna informacién o capacidad necesaria para
realizar la tarea. Se le informa y se le consulta informacion

Informado I | Es a quien recibe informacién sobre el avance y los resultados de
la ejecucion de la tarea.
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perconal | RESPONSABLE Lider Jefe de
Actividad / Recurso asignado LOGISTICA Tecnico Plataformas
IP-MPLS IP-MPLS IP/MPLS
Archivo Maestro Stock repuesto C I I
Envia archivo stock repuestos cada R I I
mes
Actualiza archivo a stock R I I

3.8.4. Gestion de Aplicaciones

A continuacién se describe las herramientas de software que se utilizan en el

Departamento para la gestion de la red IP/MPLS:

Cisco Prime Network: Herramienta utilizada para visualizar la red a través
de mapas de red y servicio, verificar inventarios fisicos y logicos de un
elemento ademas de monitorear su status de conectividad, permite el manejo
de configuraciones e imagenes IOS.

ACS: Herramienta que permite un acceso contralado a los equipos de
acuerdo al nivel requerido de cada area, ademas de almacenar el registro de
las actividades que se realizar en los equipos de la red.

Cisco Colector: Herramienta que recolecta informacion del equipamiento de
la red a través de protocolo snmp, con la finalidad de enviar a los servidores
de cisco SNTC y brindar el servicio que proporciona visibilidad 24x7 de la
red, con un extenso inventario y analisis de la gestion de contratos, asi como
alertas de seguridad.

Sismac: Herramienta que administra la gestion de Mantenimientos.

Servidor de Respaldos: Servidor en ambiente Linux que mediante la

ejecucion de script obtiene los respaldos del equipamiento.
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El ingeniero que ponga en produccion un equipo en la red IP/MPLS debera integrar
dicho equipo en todos los sistemas de gestion de manera adecuada, siguiendo el
procedimiento descrito en los manuales que maneja el departamento y que estaran

disponibles en el portal web.

3.8.5. Notificacion

Una vez integrado el equipo en los diferentes sistemas de gestion, el ingeniero
asignado procedera a notificar mediante un correo electrénico indicando el resumen de

lo realizado, el mismo que debera contener la tabla 9.

Tabla 9

Ingreso de un equipo

INGRESO DE UN EQUIPO A LA RED MPLS

EENENE
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CAPITULO IV

IMPLEMENTACION DEL PORTAL WEB

4.1. Topologia

Firewall CNT Servidor CNT

Router

Internet

Cliente

Figura 19. Topologia

4.2. Escenario a utilizar

4.2.1. Servidor

El servidor utilizado pertenece a la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones,

cuenta con el sistema operativo Me Linux.
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Para tener acceso remoto al servidor y poder cargar los archivos del portal web se
utiliza el software Filezilla que por medio del protocolo SFTP (Secure File Transfer
Protocol) permite la transferencia e intercambio de archivos.

Las caracteristicas del servidor web se muestran en la tabla 10.

Tabla 10

Caracteristicas del servidor Web

Servidor SOFTWARE

e Nlmero de ntcleos: 8 Cores e Sistema Operativo: Me Linux

e Nombre: Respaldo e LAMPP

e Tamafo: 120 GB

e Direccién IP asignada: 178.45.35.6

El servidor cuenta con una direccién IPv4 fija configurada en la tarjeta de red ethl
COMO se muestra a continuacion:

e Direccion IP: 178.45.35.6

e Mascara de red : 255.255.255.0

e Direccion de red: 178.45.35.0

e Direccion broadcast: 178.45.35.255

e Direccion gateway: 178.45.35.1

e Dns primario: 8.8.8.8

e Dnssecundario: 8.8.4.4
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4.3. Servidor Web basado en software libre

4.3.1. Instalacion de XAMPP

Para realizar el presente proyecto se utilizara la version 1.7.7 de XAMPP en la cual
estad incluida PHP 5.3.8 y HTML 5.3.8.

Para la instalacion de XAMPP se debe seguir los siguientes pasos:

A. Descargar el paquete correspondiente

El archivo elegido es el siguiente xampp-linux-1.7.7.tar.gz y esta ubicado en la

carpeta descargas del sistema operativo.

B. Descomprimir el paquete y colocarlo en el directorio correspondiente

Ingresamos al terminal del sistema operativo y digitamos lo siguiente:
cd Descargas

sudo tar -xzf xampp-linux-1.7.1.tar.gz -C /opt

El primer comando nos posiciona en el directorio en donde se encuentra el archivo de
instalacion, y el segundo comando descomprime el paquete en el directorio opt.

C. Iniciar Xampp por consola

En el terminal del sistema operativo digitamos lo siguiente:
sudo /opt/lampp/lampp start
Después de ingresar el comando, el sistema solicita la contrasefia de administrador, la

ingresamos y Xampp inicializa.
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4.3.2. Configuraciones de seguridad

Primero hay que asegurarse que Xampp este corriendo y luego debemos ingresar en

el terminar del sistema operativo lo siguiente:

sudo /opt/lampp/lampp security

Después de ingresar el comando apareceran las siguientes opciones:

e Your XAMPP pages are NOT secured by a password: Este aviso informa que las
paginas de XAMPP no estan protegidas por una contrasefia, esto quiere decir que se
puede acceder a las péginas de configuracion de XAMPP. Para proteger estd parte
vital de nuestro servidor, es necesario decirle que si (presionar la tecla Y) e ingresar
una clave elegida por nosotros dos veces.

e MySQL is accessable via network: EI mensaje nos informa que Mysqgl es accesible
por la red, y para aceptar presionamos la tecla Y en caso contrario la tecla N.

e The MySQL/phpmyadmin user pma has no password set: EI mensaje nos
informa que el usuario por defecto que es pma para phpmyadmin, no tiene una
contrasefia, y para poner una presionamos la tecla Y.

e MySQL has not root passwort set: EI mensaje nos informa que no se tiene una
clave para el usuario root, y para poner una presionamos la tecla Y.

e The FTP password for user 'nobody" is still set to ‘lamp’. Por ultimo este mensaje
nos informa que la contrasefia parea el usuario anénimo es lamp, si la queremos
cambiar presionamos la tecla Y.

Una vez efectuados estos pasos, el servidor debe ser reiniciado ingresando el

siguiente comando en el terminal:

sudo /opt/lampp/lampp restart
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4.4. Disefio del sitio web

4.4.1. Consideraciones Generales

Para implementar el portal web se utiliz6 el lenguaje PHP porque sus caracteristicas
permiten crear sitios web dinamicos que ofrecen a los usuarios una interfaz grafica
amigable, y que las aplicaciones alojadas en el portal sean faciles de manipular y

administrar.

4.4.2. Disefo de la interfaz grafica

e Requerimientos para el portal web

El portal debera ser disefiado de tal manera que pueda ser visualizado desde cualquier
navegador y en el cual prevalecera el color celeste, ya que la Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones se identifica con dicho color.

La pagina principal debera estar dividida en tres areas independientes que son:
cabecera, lateral izquierdo y contenido. La cabecera y la zona lateral izquierda
permearan siempre visibles, mientras que la zona de contenido varia en funcion de la
opcidn escogida por el usuario.

La cabecera del portal debera tener dos imagenes, la primera imagen sera el logotipo
de la empresa y la segunda una imagen que se encuentra en el centro debera tener
relacion con el tema de las telecomunicaciones.

El area lateral izquierda debe contener las siguientes categorias basadas en Itil v3 que
son:

e (Gestion de Eventos
e (Gestidn de Incidentes
e (Gestidn de Consultas
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e Gestion de problemas

e Service Desk

e Gestion de Operaciones
e Gestion Técnica

e Gestion de Aplicaciones
e Lecciones Aprendidas

¢ Indicadores

e Reportes

e Administracion

En la Figura 20 se muestra la estructura de la pagina principal de acuerdo a los

requerimientos descritos anteriormente:

LOGOTIPO
o

CATEGORIAS
SEGUN EL

MODELO :
PROPUESTO PAGINA PRINCIPAL

LOGOTIPO
CNT

Figura 20. Estructura de la pagina principal del portal web

e Indicadores
Segun el requerimiento del Departamento las siguientes gestiones deberan tener las
opciones para la creacion de graficas:
- Gestion de Incidentes

Debe contener indicadores por mes, por ingenieros y por regiones.
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Gestion de Consultas

Debe contener indicadores por mes, por ingenieros y por mes-afio

Gestion Técnica

Debe contener indicadores por articulos despachados y prestados

e Reportes

De acuerdo a lo solicitado por el departamento las siguientes gestiones deben tener la

posibilidad de generacion de reportes:

Gestién de Eventos
Gestién de Incidentes
Gestion de Consultas

Gestién de problemas

Las cuales deberan generar un reporte general, un reporte por nombres y un reporte

por mes.

e Administracion

Segun el requerimiento del Departamento las bases deben tener la posibilidad de

aumentar datos por medio del portal, sin afectar el funcionamiento de las aplicaciones.

4.4.3. Implementacion del Modelo propuesto en el portal

En la Figura 21 se visualiza las subcategorias que contiene la pagina web en el area

lateral izquierda la cual permanecerd siempre visible.



* Monitoreo
*Registro

1.Gestion de
Eventos

¢ Manual de Usuario
*Registro

2.Gestion de
Incidentes

¢ Manual de Usuario
*Registro

3.Gestion de
consultas

¢ Manual de Usuario
*Registro

4.Gestion de
Problemas

¢ Manual de usuario
e Rutinas

¢ Manual de usuario
¢ Procedimientos

¢ Manual de Usuario
¢ Procedimientos
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¢ Capacitaciones
* Archivos Maestros
e Logistica

F4.Gestion de
Aplicaciones

F2.Gestion de F3.Gestion
operaciones Técnica

F1. Sis Service
Desk

¢ Estadisticas eBase de datos

e Reportes

Lecciones

. Administracion
aprendidas

Indicadores

Figura 21. Categorias y subcategorias de la pagina principal

A continuacion se describira los elementos o aplicaciones que se despliegan en cada

subcategoria:

e Gestion de Eventos (1.GES_EVENTOS)

- Monitoreo: Esta opcién permite desplegar en la zona de contenido una pagina en
la cual se encuentran todos los enlaces web que utiliza el departamento MPLS
para monitorear el estado de los equipos conforman la red.

- Registro: De acuerdo al modelo propuesto en esta opcidn permite desplegar en la
zona de contenido una pagina en donde esta alojada la aplicacion web que

permite registrar los eventos que puedan ocurrir en la red.
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Gestion de Incidentes (2.GES_INCIDENTES)

Manual _User: Esta opcion permite desplegar en la zona de contenido una
pagina que contiene informacién basica sobre la gestion de incidentes y permite la
descarga del manual de usuario de la aplicacion.

Registro: De acuerdo al modelo propuesto esta opcion permite desplegar en la
zona de contenido una pagina en donde esta alojada la aplicacion web que

permite registrar las incidencias que puedan ocurrir en la red.

Gestion de Consultas (3.GES_CONSULTAS)

Manual _User: Esta opcion permite desplegar en la zona de contenido una
pagina que contiene informacion basica sobre la gestion de consultas y permite la
descarga del manual de usuario de la aplicacion.

Registro: De acuerdo al modelo propuesto esta opcion permite desplegar en la
zona de contenido una pagina en donde esta alojada la aplicacion web que

permite registrar peticiones.

Gestion de problemas (4.GES_PROBLEMAS)

Manual _User: Esta opcién permite desplegar en la zona de contenido una
pagina que contiene informacion basica sobre la gestion de problemas y permite
la descarga del manual de usuario de la aplicacion.

Registro: De acuerdo al modelo propuesto esta opcion permite desplegar en la
zona de contenido una pagina en donde estd alojada la aplicacion web que

permite registrar los problemas.

Sis Service Desk (F1.SERVICE_DESK)

Remedi: Esta opcidn permite desplegar en la zona de contenido un enlace que

redirecciona a la pagina principal del programa Remedi.

Gestion de Operaciones (F2.GES_OPERACIONES)

Manual _User: Esta opcién permite desplegar en la zona de contenido una
pagina que contiene informacion basica sobre la gestion de operaciones y permite

la descarga del manual de usuario de la aplicacion.
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Registro: De acuerdo al modelo propuesto esta opcion permite desplegar en la
zona de contenido una pagina en donde estad alojada la aplicacion web que
permite el control de las rutinas de operacion y mantenimiento que se realizan en

el departamento.

Gestion Teécnica (F3.GES_TECNICA)

Manual_user: Esta opcion permite desplegar en la zona de contenido una
pagina que contiene informacion basica sobre la gestion técnica y permite la
descarga del manual de usuario de la aplicacion.

Procedimientos: Esta opcidn permite desplegar en la zona de contenido enlaces
para redirigirse a una carpeta en el servidor en donde se encuentra alojados
manuales de los procedimientos.

Capacitaciones: Esta opcion permite desplegar en la zona de contenido un enlace
que redirecciona a una pagina en el cual estan alojados archivos de
capacitaciones realizadas en el departamento.

Archivos_maestros: Esta opcion permite desplegar en la zona de contenido
enlaces que redireccionan a paginas que tienen alojados los archivos maestros del
Departamento.

Logistica: De acuerdo al modelo propuesto esta opcion permite el despliegue de
una aplicacion web en la zona de contenido que permite el control de la bodega
del Departamento.

Gestion de Aplicaciones (F4.GES_APLICACIONES)

Manual_User: Esta opcion permite desplegar en la zona de contenido una pagina
que contiene informacidn béasica sobre la gestion de aplicaciones.

Procedimientos: Esta opcidén permite desplegar en la zona de contenido una
pagina con enlaces para descargar documentos relacionados con la gestion de

aplicaciones.

Lecciones Aprendidas (LEC_APRENDIDAS)

Registro: Esta opcion permite desplegar en la zona contenido una aplicacion web
que permite el registro de las lecciones aprendidas en el Departamento.
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e Indicadores (INDICADORES)

- Estadisticas: Esta opcion permite desplegar en la zona de contenido una serie de
enlaces para la visualizacion de graficas estadisticas de la gestion de incidentes,
gestion de consultas y gestion técnica.

- Reportes: Esta opcion permite desplegar en la zona de contenido una serie de
enlaces para la generacion de reportes de la gestion de eventos, incidentes,
consultas y problemas.

e Administracion (ADMINISTRACION)
- Bases_de_datos: Esta opcion permite desplegar en la zona de contenido una serie de
enlaces que contienen interfaces de usuario para la manipulacion de datos de las

bases de datos.

4.4.4. Diseino de las bases de datos

Las siguientes categorias tienen su propia base de datos creada en Mysql:

- Gestion de Eventos

- Gestion de Incidentes

- Gestidn de Consultas

- Gestion de Problemas

- Gestion de Operaciones
- Gestion Técnica

- Lecciones Aprendidas

- Indicadores

- Administracioén

Las categorias restantes tales como son: Service Desk y Gestion de Aplicaciones no
tienen una base de datos porque brindan informacion que ayudan a cumplir con los

procesos que representan.
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4.4.5. Tablas utilizadas para el registro de datos

Las bases de datos de las aplicaciones web gestion de Eventos, Incidentes, Consultas
y Problemas tienen en comun la tabla rutinas como se muestra en la figura 22 y es ahi en
donde se almacenan los datos ingresados por el usuario mediante la interfaz web.

La Gestion Técnica utiliza su propia tabla Ilamada bodega como se muestra en la en
la cual se almacenara los datos que ingresados por el usuario.

La categoria de lecciones aprendidas utiliza su propia tabla llamada registro como se

muestra en la en la cual se almacenaré los datos que ingresados por el usuario.

Vi) crt rutinas

iz nombre : varchar(30)

iE Incidente ! varchar(30)

I numincidente : varchar{40)
iE prioridad : varchar(30)

12 region : varchar|30)

iEl pravincla @ varchar{40)

2 equipo : varchar(40)

E modela @ varchar{40)

[ fecha : date

iZ Impacto : varchar(500)

12 causa : varchar{120) L - stc= bodega
IZ abservacion : varchar{500) @ id : int{255)

2 afectados @ varchar{100)
IZl pendiente : varchar{500)
iE responsable : varchar100)
2 conclusiones : varchar{500)
2l estado @ varchar(30)

[ hora : time

[ fechaf : date

[ horaf : time

[ total @ tme

[ fechahoral @ datetime

[ fechahoraf | datetime

@ id : Int{255)

iE Ingeasignado : varchar(50)

E modela @ varchar{30)

[E serial @ varchar(50)

El codigo @ varchar(40)

[E contrato : varchar(50)

iEl observacion : varchar{3000

E estado @ varchar{$0) |

[ fechal : date 1

[ heoral : time J
|
1

Ut} lecciones registro
2 id : int(255)

= tipo : varchar(50)

= segmento : varchar(50)
-} resumen : varchar(5000)
=! link : varchar(150)

=l detalle : varchar(5000)

[ fechaf : date
[ horaf @ time
[ total : time

Figura 22. Tablas para el registro de datos ingresados

A continuacion se describe la funcién y el tipo de datos almacenados en las tablas

mostradas en la Figura 23 que sirven de ayuda para el registro de los datos que realiza

el usuario mediante la interfaz web.
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Tabla rutinas: Almacena todos los datos que ingresa el usuario mediante la interfaz

Tabla nomina: Almacena los nombres de todos los ingenieros que pertenecen al

departamento IP/MPLS de la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones.

red.

Tabla servicios: Almacena los servicios afectados.

Tabla arearesponsable: Almacena las posibles areas responsables de un evento.

Tabla evento: Almacenas las posibles razones para que se produzca un fallo en la

Tabla file: Almacenan los archivos que sube el usuario.

e Tabla equipo: Almacena la base de datos de todos los equipos disponibles en la red.

gt}  =enmsnomina

@ idi ¢ int{255)

iZl ingenieros ¢ varchar(30)
iEl abrevistura : varchar(35)

g ewenns.evento
@ idev ¢ int{255)
iEl causa : varchar(150)

1L} =i=00s arearesponsable
% idarea @ int{255)
iE) area : varchar(50)

vy evenios.file

@ id @ int{255) unsignad

[El name : varchar(255)

iEl mime : varchar{50)

# size @ bigint{20) unsignad
@ data : mediumblob

[ created @ datetime

# idfile : int{255)

ﬂﬂ' EVENIOS. SBrVICIos
 idser ¢ int{255)
& afectados : varchar(100)

ﬂﬂ' SVEnos equipe
iE demonico ¢ varchar(30)
iE region : varchar(30)

[E) provincia ¢ varchar(40)
2 localidad : varchar({60)
iE modelo ¢ varchar(30)
iE) serial ; varchar(40)

iE ral ¢ varchar(35)

[E) marca : varchar(30)

% ide & int(255)

Figura 23. Tablas de ayuda para el registro de datos

4.4.6. Tablas utilizadas para realizar las graficas

Las tablas de Mysql que se muestran en la Figura 24 y que tienen el nombre de cada

mes del afio son utilizadas para almacenar informacién de las busquedas realizadas y por

medio de esta informacion recolectada se realizan las gréaficas.
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ﬂo SVETIOE. BT nﬂ' eventos. febrero uﬂ' SVENTDE. MArEn

@ ide : int{255) @ idfe : int{255) 2 idmar ¢ int{255)

i€l nombre : varchar(50) |E nombre : varchar{50)| |E nombre ; varchar{50)
El estado & varchar(50) | |E estado @ varchar{50) 15l estado @ varchar(50)
# numero : int{255) # numero ; int{255) # numero ; int{255)

ao =v=roos abril ﬂ'ﬂ' EvEntos. maye ﬂﬂ' evenios. junio

@ idsbr : int{255) @ idmay : int{255) @ idjun : int{255)

iEl nombre ¢ varchar(50) |E nombre : varchar(50)) |2 nombre : varchar(50)
El estado : varchar{50) Zl estado : varchar{50) 5l estado : varchar(50)

# numero : int(255) # numero : int{255) H# numero : int(255)
0 cencsjulio ﬂﬂ' sventos. agosto ﬂﬂ'a.a-::s.septi.emhte
B idjul : int{255) # idago @ int{255)  idsep : int{255)

El nambre : warchar(50) Sl nombre ¢ varchar({50)| €l nambre : varchar{50)
El estado : varchar{50) 15l estado : varchar(50) | | estado : varchar(50)
# numero : int{255) # numero @ int{255) # numero @ int{255)
ﬂﬂ' eyentos. octubre anglg-::glrmjgmbte ﬂﬂ' svenios. diciem bre
@ idoct : int(255) 2 idnov : int{255) @ iddic : int{255)

El nambre : warchar{50) iEl nombre : varchar{50) | [E nombre : varchar(50)
iE estado : varchar(50) 12! estado : varchar(50) 12l estado : varchar(50)
# numero : int{ 255) # numero : int{255) # numero : int{255)

Figura 24. Tablas utilizadas para las graficas

4.5. Implementacion del sitio web

4.5.1. Consideraciones generales

Para la implementacion del portal se cre6 una carpeta titulada MODELOMP en el
directorio opt/lampp/htdocs del servidor perteneciente a la Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones, dicha carpeta almacena todas las paginas y librerias que se utilizan
para que el portal funcione correctamente, también hay que recordar que el modelo del
portal esta basado en el tema por defecto que viene con Xampp por tal razon parte del

cddigo utilizado para la implementacion esta modificado pero se mantiene el tema
original.

4.5.2. Implementacion de la interfaz principal
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El archivo head.php permite modificar la cabecera de la pagina principal del portal y
como se muestra en la siguiente figura se define un color mediante el comando
background y se especifica la direccion exacta en donde se encuentra las imagenes. La

carpeta en donde se alojan las imagenes de portal se Ilama img.

<body style="background: #EEEEFF ; margin-top: Ipx; margin-bottom: Zpx; margin-right: 5px; margin-left: 30px;">
<table cellpadding=0 cellspacing=0 border=0>
{tr»

<tdx<{center><img src=ing/blank.gif width=25 height=0><img src="img/cnt-logo.png” width=50 height=30></center></td>
<td colspan="2"><{center><img src=img/blank.gif width=520 height=0><img src="img/head-3.jpeg” width=200 height=37:</td>

Figura 25. Modificar color e insertar grafica en la cabecera del portal

El archivo navi.php permite modificar la zona lateral izquierda de la pagina principal
del portal y como se muestra en la siguiente figura se define un color mediante el
comando background, y se crea cada categoria o subcategoria de acuerdo al modelo
propuesto. Las subcategorias tienen un enlace que redirige a otra pagina la cual se

despliega en la zona de contenido por medio del comando href.

<tr>
<td align=left class=navi>

<span style="color:BLACE" class=nh»<img src=img/blank.gif width=10 height=0><?=$TEXT[ 'navi-gestioneventos']?></span>
</td>
</tr>

449
e
<a style="color:BLACK" class=n target=content onClick="h(this);" href-enlacesmonitoreo.php><ing sre=ing/blank.gif width=15 height=0><?=§TEXT[ 'navi-nonitoreo' ]#></ax<he>
b
ey

Figura 26. Codigo para la creacion de las categorias y subcategorias



4.5.3. Implementacion de las interfaces para el registro

Para implementar la interfaz general de registro para cada categoria se utilizé un

modelo principal del cual se basan todos los demas, lo que cambia son los nombres y los

datos que se escogen de las bases de datos.

Para facilitar la creacion de los campos de la interfaz de registro y hacerlos mas
amigables para el usuario se utiliza Jquery que es una biblioteca de JavaScript que
permite simplificar la forma de programar documentos HTML , mediante esta biblioteca
se implementa un combo box alimentado con una base de datos y que realiza una
busqueda automaética de acuerdo a las letras que se ingrese, si el usuario ingresa un dato
gue no existe en la base de datos automaticamente despliega un aviso y no permite

ingresar el dato, esta caracteristica es muy Util para poder validar datos y hacen mas facil

la recoleccidn de datos para poder realizar las gréficas.

<script
<script
<script
<script
<script
<script
<script
<script

sre="./is/jquery-1.8. 3.j8"></script>

sro="./ul/jquery.
sre="./ui/jquery.
sre=".J/ui/jquery.
sre="./ui/jquery.
src=". /ui/jquery.
src="./ui/jquery.
src="./ui/jquery.

ui.
ui.
ui.

ui
ui

core.js"»</script>
widgetr.js"»</script>
button. js"»</script>

.position. js"></script>
Jmenu, jsUr</script>

ui.
ui.

autocomplete., j3"></script>
tooltip.js"></script>

<link rel="stylesheet” href="./demos/demos.css">

<link rel="stylesheet”™ href="./css/ui-lightness/jgquery-ui-1.9.2.custom.css" />

<gcript sre="./js/]query-1.8.3.]8"></script>
<gcript sre="./js/jquery-ui-1.9.Z.custom. js"></script>

Figura 27. Librerias utilizadas en la interfaz de registro

Mediante jquery se crea un selector de fecha para facilidad del usuario ya que solo
basta dar click en el dia deseado y automaticamente la fecha es ingresada en el casillero

que le corresponde, en la siguiente figura se muestra el cédigo del selector.
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<script»
jQuery.datepicker.regional['eu'] = {
closeText: 'Cerrar',
prevText: '<Ant',
nextText: 'Sigx',
currentText: 'Hoy',
monthNames: ['Enero', 'Febrerc', 'Marzo', 'Abril', 'Mayo', 'Junio', 'Julio', 'Agosto', 'Septiembre', 'Octubre', 'Noviembre', 'Diciembre'],
monthNamesShort: ['Ene','Feb','Mar','Abr', 'May','Jun','Jul', 'Ago','Sep', 'Oct','Nov','Dic'],
dayNames: ['Domingo', 'lLunes', 'Martes', 'Miércoles', 'Jueves', 'Viernes', 'Sabado'],
dayNamesShort: ['Dom','lun','Mar','Mié','Juv','Vie','Sab'],
dayNamesMin: ['Do','Lu','Ma','Mi',"Ju','Vi','54a'],
weekHeader: 'Sm',
dateFormat: 'yy-mm-dd', firstDay: 1,
isPTL: false}:
§.datepicker.setDefaults(s.datepicker.regional['eu'l);
§(function () {
§("#fecha") . datepicker();
HE
</scripts»

Figura 28. Configuracion del selector de fechas

Jguery permite la creacion de un combobox que se alimenta de una base de datos y
realiza una validacion de datos. En la siguiente figura se muestra el cddigo utilizado en
el cual se visualiza la conexion con la base de datos que en este caso tiene como nombre

cnt:

<td class=tabval>
<center><? echo "EQUIPO";?></center>

"comboboxI™
o

<?php
header('Content-Type: text/html; charset=UTF-8');
jconexion=mysql_connect(”localhost”,"reoot”,"123") or
die("Problemas en la conexion™);
nysgl_select db("cnt”,jconexion) or
die ("Problemas en la seleccion de la base de datos");
mysql query ("SET NAMES 'ucfg'"™):
jclavebuscadah=mysql_gquery("select demonico,provincia from equipo”,jconexion) or
die ("Problemas en el select:”.mysql_error()):;
while($row = mysql_ fetch array(sclavebuscadah))
{

echo'<O0PTION VALUE="'.$row['demonico'].'">'.5row['demonico'].'--"'.5row[ ' 'provincia']. '</0PTION>":

}

>

Figura 29. Programacion del combobox

De manera general para el ingreso de datos se utiliza la etiqueta HTML input type en
todas sus variantes, ya que una vez el cliente registre todos los datos, al momento de

presionar el boton afiadir automaticamente, se realiza una validacion y mediante los
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comandos SQL programados, los datos son ingresados en la tabla y se despliegan en la

pantalla de contenidos automaticamente como se muestra en la siguiente figura:

@
Cnz
ITIL O&M MPLS Interfaz para el registro de Problemas
MONITORED Click AQUL PARA TENER UNA VISTA GENERAL ------CLICK AQUI PARA REALIZAR UNA BUSQUEDA
REGISTRO
112345>]|
MANUAL_USER ING. ASIGNADO PROBLEMA/CPTIMIZACION | NUMERQ DE INCIDENTE PRIORIDAD EQUIPC
REGISTRO
MANUAL_USER
“REcsTRO NUMERO DE INCIDENTE | PRIORIDAD PROVINCIA
TMANUAL USER | |430 [Johanna Fonte OPTIMIZACION prueba EMERGENTE REGION 2 [PICHINCHA UIOTRO1M02
REGISTRO 429 |Johanna Fonte OPTIMIZACION 64654 ALTA REGION 2 | PICHINCHA UIOTR11MO1
REMEDI 428 |Miguel Vaca Soporte DSDFSDF BAJA uIo PICHINCHA UIOTR11M02
MANUAL_USER 427 |Jairo Suntaxi Incidente P ALTA NAIQ PICHINCHA UIOTR11MOL
RUTINAS
426 |John Paredes Incidente DASD BAJA uo PICHINCHA UIOTRO1M02
MANUAL_USER
PROCEDIMIENTOS ]
~CAPACITACIONES | |425 |Ernesto Rodr Incidente MEDIA REGION7  |ZAMORA ZMRCNTMO2
ARCHIVOS_MAESTROS
LOGISTICA 424 |Juan Gutierrez Incidente BAJA REGION1  [SUCUMBIOS NVLSHUSEOL
CMANUALUSER | 1423 |juan Guti Incident INCO00001362446 ALTA REGION1  |SUCUMBIOS NVLEREVMO1
PROCEDMIENTOS uan Gutierrez ncidente
SREGISTRO | |922 [uan Gutierez Incidente BAJA REGION3  [TUNGURAHUA AMBHCHIEOL
421 |Juan Gutierrez Incidente ALTO REGION1 |SUCUMBIOS NVLACLDEQL
ESTADISTICAS
REPORTES 420 |Johanna Fonte Incidente MEDIA REGION3 | TUNGURAHUA AMBETRMO1
BASES_DE_DATOS 419 |Johanna Fonte Incidente MEDIA REGION 1 |SUCUMBIOS NVLACLDEOL
418 |Johanna Fonte Incidente MEDIA REGION?7  [LOJA LOJMACREO1
417 |Johanna Fonte Incidente MEDIA REGION 3 |TUNGURAHUA AMBAMTLMOL

Figura 30. Interfaz gréafica para el registro

4.5.4. Eliminacion de los registros

Para eliminar registros cada columna de la tabla rutinas tiene un identificador Unico
el cual permite localizar el conjunto de datos que se desea eliminar. En el programa cada
fila se crea con la opcion eliminar la cual guarda el identificador Gnico de la fila, en el
momento que el usuario presiona el boton eliminar automaticamente se despliega un
mensaje en pantalla en cual solicita la confirmacién de la accion, una vez que el usuario
acepte el programa ejecuta el comando SQL que elimina toda la fila y se refresca la
pantalla de registro.
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1ICIO _
ANADIR

FECHA HORA TIEMPO
e Feiascion Fszacron Sibcion Ot

2015-11-11

10:00:00

13:30:00

CARGAR
o i, oesearear

! [BORRAR ! 430

NO EXISTEN ARCHIVOS ADJUNTOS

0000-00-00

00:00:00

00:00:00

[BORRAR]

429

NO EXISTEN ARCHIVOS ADJUNTOS

0000-00-00

00:00:00

00:00:00

[BORRAR

428

NO EXISTEN ARCHIVOS ADJUNTOS

0000-00-00

00:00:00

00:00:00

[BORRAR]

427

NO EXISTEN ARCHIVOS ADJUNTOS

0000-00-00

00:00:00

00:00:00

[BORRAR

426

NO EXISTEN ARCHIVOS ADJUNTOS

Figura 31. Opcién borrar en la interfaz de registro

if {@§_FEQUEST['action']=="del")

{

mnysql query ("DELETE FEOM rutinas WHEEE id=".round(j FEQUEST['id'])):

Figura 32. Sentencia SQL que elimina registros

4.5.5. Actualizacion de los registros

La interfaz de registro tiene la opcion de actualizar sus datos de ser el caso, como se

menciono cada fila tiene un identificador Unico, cuando el cliente presiona la opcién de

actualizar se despliega un mensaje de confirmacion, una vez el cliente acepte la péagina

de contenido cambia y se despliega un cuadro con todos los datos que ya fueron

ingresados por el cliente quien tiene la posibilidad de actualizar o llenar los campos

faltantes.

En el caso del ingreso de las fechas y horas el programa realiza validaciones para no

permitir inconsistencias, esto quiere decir que la fecha inicial no puede ser menor que la

final, si el usuario ingresa fechas incorrectas la aplicacion despliega un mensaje con la

explicacién de error y solicita que realicen el proceso nuevamente.
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ING. ASIGNADO INCIDENTE/SOPORTE NUMERD DE INCIDENTE PRIORIDAD
Johanna Fonte OPTIMIZAC & prucba EMERGENT &
DESCRIPCION DEL EVENTO
EQUIPO prueba CAUSA DEL EVENTD ACCIONES REALIZADAS
UIOTRO1MOZ problemas de climatizacién 2 prueba
P
2
AREA RESPONSABLE DEL EVENTO
FIBRA Estado: (#)cerrada Ipendiente
FECHA INICIAL: 2015-11-10 HORA INICIAL: 20:30:00
FECHA CIERRE: 2015-11-11 HORACIERRE: 10:00:00

ACTUALIZAR

Figura 33. Interfaz para la actualizacion de datos

Si el usuario ingresa todos los datos estos son enviados con su respectivo
identificador a una péagina php en la que mediante comandos SQL se actualiza la
informacidn y una vez terminado el proceso un mensaje que confirma la actualizacion

aparece en la zona de contenido del portal.

§350L="pdate jtabla dbl Set
nombre='$nonbre’, equipo="$equipo’, nodelo="§mod" , fechaf="$fechaf' horaf='ghoraf', impacto='§inpacto’,observacion='§observacion',estado="¢estado’  reqion="sreq',
incidente='§incidente', mmincidente='§mmincidente',causa='5causa’,
afectados="§afectados' pendiente="§pendiente’, responsable='$responsable ', conclusiones="fconclusiones' prioridad="§prioridad' where id='§id'";
mysql_query($sil);

Figura 34. Sentencia SQL para actualizar datos

4.5.6. Cargay descarga de archivos

La interface de registro tiene la posibilidad de cargar o descargar archivos si el
usuario lo desea. Para describir todo el proceso y los codigos de programacion mas
relevantes propone la siguiente clasificacion:

e Cargade archivo

Para cargar un archivo mediante la interfaz se debe aceptar la confirmacion, una vez

aceptada nos redirige a una pagina que se despliega en la zona de contenido en la cual

nos solicita escoger un archivo todo este proceso lo realiza el siguiente cédigo:
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<? 5id =5 _PEQUEST['id']:

>
<? echo "<br>";?>

"add_file.php” "post” "multipart/form-data”
"file™ "uploaded file"-<brx>
"submit” "Upload £ile™

"<*php echo $id;?>"
<p
<fp>

< /body>
</htmly]

Figura 35. Codigo para cargar un archivo

Para que el archivo se guarde en la tabla correspondiente se ejecuta el siguiente
cédigo mostrado en la Figura 36 que permite transformar el archivo y guardarlo con

informacidn relacionada con su tamafio, nombre, fecha, datos e identificador Unico.

if(isset(5_FILES['uploaded £ile'])) {
if(3_FILES['uploaded_file']J['erroxr'] == 0) {
dblLink = new mysqgli('localhost', 'root', '123', 'ecnt'):

if(mysqli_commect_errno()) {
die ("MySQL connection failed: ™. mysqgli connect_error()):;

}

jname = dblink->real_escape_string(j_FILES['uploaded_file']['name']):

gmime = dblLink->real_escape_string($_ FILES['uploaded_file']['type']):

jdata = §dblLink->real escape_string(file_get contents(§_FILES ['uploaded file']['tmp_name']l)):
$size = intwval($_FILES['uploaded file']['size']):

Squery = "

INSERT INTO “file” |
‘name , ‘mime°, ‘size’, “data’, ‘created’, ‘idfile”
J
VALUES |
"{$name}', '{$mime}', {$size}, '{§data}', NOW(),'{$id}’

N
L

Figura 36. Codigo para guardar un archivo en la base de datos
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e Descargay borrar archivo

Cada archivo guardado en la tabla file tiene un identificador Gnico y al ingresar en la
opcion descargar de la interfaz, se despliega una pagina nueva en la zona de contenido
en la cual se enumera todos los archivos disponibles para la descarga y en el caso de que
no exista archivos despliega un mensaje de aviso.

El siguiente codigo permite la conexion con la base de datos, realizar una validacion
en el caso de que no se establezca la conexidén y mediante la sentencia SQL select
realizar la busqueda del archivo escogido en la tabla file, esta busqueda es posible por el
identificador que lleva cada archivo y que esta relacionada con la tabla rutinas, es por

esta razon que se pueden subir mas de un archivo para una sola fila de la tabla rutinas.

<?php
jdbLink = new mysqli{'localhost', 'root', 'l23', 'ent'):
if (mysqli_conmect_errnoi)) {
die("My5QL connection failed: ™. mysqli connect_error()):
}
§3gl = "SELECT "id’, "idfile”, ‘name’, ‘mime", ‘size’, ‘created’ FROM "file’ where idfile='g§idfiles' "

jresult = §dblLink->query(§sqgl);

Figura 37. Codigo para la descarga de archivos

Para borrar un archivo mediante la interfaz grafica el programa reconoce el
identificador Unico para relacionar el archivo a la fila correspondiente, y después
eliminarlo mediante la utilizacion de la sentencia SQL delete como se muestra en la

siguiente figura:
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<?php
if('mysql connect(”lecalhost”,"root”,”1237))
{
echo "<hZ>".5TEXT[ 'cds-error']."</hi>";

dief)s

}
mysqgl_select_db("cnt™);
mysql_query("DELETE FROM file WHERE id=".round($ PEQUEST['id'])):
Bmysgli close($dbLink);
Figura 38. Codigo para la eliminacion de un archivo

4.5.7. Indicadoresy reportes

e Reportes

Para la generacion de reportes se utiliza la libreria ezpdf por la facilidad al momento
de crear tablas, esta libreria permite ajustar el texto automaticamente sin sobreponerse
una columna con otra, también permite cambiar la orientacion de la hoja con solo
cambiar un parametro en la libreria lo que facilita la generacion de los reportes, ya que
por la cantidad de datos que se maneja es necesario cambiar la orientacion de la hoja en
algunos casos.

Como se mencioné cada categoria maneja su propia base de datos, para el caso de la
generacion de reportes se toman los datos de la tabla rutinas que esta presente en todas
las bases de datos y se utiliza las sentencias SQL “SELEC” y “ORDER BY” para
escoger los datos que se imprimen en el reporte en formato pdf y ordenarlos en forma

descendente o ascendente por medio de su identificador tinico “id”.

mysql_comnnect("localhost”,"reoot”,"123");
mysql_select _db("cnt”);

include ('class.ezpdf.php'):

spdf = new Cezpdf();
spdf-»>selectFont|'/opt/lampp/lib/fonts/Helvetica. afm');
spdf-»ezTextc|'MPLS',14);

gpdf->eeText|'GESTION INCIDENTES',10):
spdf->ezText('',10);

jresult=mysql_query("SELECT * FROM rutinas OFDER BY id DESC ;");

Figura 39. Cddigo para la generacion de un reporte pdf
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Para la generacidn de los reportes se realiza una bisqueda por mes o por ingeniero
por requerimiento del Departamento y se utiliza las ventajas de HTML 5 ya que con la
sentencia “input type =" se puede recolectar los datos deseados y mediante un método
post enviar los datos recolectados a otra péagina en la cual se procesan y mediante el
comando SQL “WHERE” filtrar los datos requeridos para la generacion del reporte pdf.

El codigo descrito se utiliza para todos los casos que se requiera generacion de
reportes pdf la Gnica diferencia radica en que cada categoria utiliza datos diferentes de
la base de acuerdo al modelo propuesto.

e Graficas estadisticas

Para la creacion de las graficas se toma los valores de las tablas enero, febrero,
marzo, etc y mediante sentencias SQL se reune los datos necesarios para realizar las
gréaficas de acuerdo al proceso que represente.

Para la construccion de las graficas se utilizd la libreria JavaScript Canvas Js y se
utilizé el codigo mostrado en la Figura 40, el cual cumple con los siguientes pasos:

e Instanciar un nuevo objeto Chart enviando el ID del elemento

e Definir el largo y ancho de la grafica

e Colocar todas las opciones para modificar ciertas caracteristicas del grafico como
segundo pardmetro

e Llamar al método chart.render() para crear la gréfica

Las opciones que se pueden modificar en el gréafico se dividen en 4 grupos que son
los siguientes:

e Titulos de encabezado

e Puntos a graficar

e Color de las gréficas

e Titulosde ejexy
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<html>
<head>
<script type="text/javascript"s
window.onload = function () {
var chart = new CanvasJS.Chart("chartContainer”, {

title:{
text: "TITULO" |// TITULO DE LA GRAFICA

}J
data: [//ARRAY DE DATOS

| /*** CAMBIO DEL TIPO DE GRAFICA A "column" ,"bar"”, "area", "line" 0 "pie"***/ |
Type: ‘coLumn’,
dataPoints: [
{ label: "DATO1", y: 18 }, |// PUNTOS A GRAFICAR
{ label: "DATO2", y: 29 },
{ label: "DATO3", y: 40 },
{ label: "DATO4", y: 34 },
{ label: "DATO5", y: 24 }
]

}

1

1

chart.render(); |// METODO PARA GRAFICAR |

<[scripts
[<T-LIBRERIA CANVAS 35 --> |
<script type="text/javascript" src="http://canvasjs.com/assets/script/canvasjs.min.js"></script>
</head>
<body>
<div id="chartContainer" style="height: 300px; width: 180%;"> <!-- ID ¥ ANCHO Y LARGO DE LA GRAFICA -->
</div>
<[b0dy>
</html>

Figura 40. Codigo para realizar una gréafica

La grafica que se genera en el portal web mediante el codigo descrito anteriormente

se puede visualizar en la Figura 41.

TITULO
50
40
30
20
) |“‘||||
0
DATO1 DATO2 DATO3 DATO4 DATOS
Canvas)5.com

Figura 41. Gréfica de barras
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Para la creacion de graficas multiserie que son de gran ayuda para comparar datos, es
necesario aumentar una serie de datos a la matriz de tal forma que estos se puedan
reflejar en forma paralela a los datos ingresados en la primera serie como se muestra en
la Figura 42.

<|DOCTYPE HTML>
<htmls>
<head>

<script type="text/javascript">

window.onload = function () {

var chart = new CanvasJ]S.Chart("chartContainer", {
title:{
text: "TITULO"

data:
{ [/7SERTE DE DATOS 1]
ype: rcolumn

)
name: "PRIMERA SERIE",
dataPoints: [

label: "DATO1", y: 18
label: "DATO2", y: 29
label: "DATO3", y: 30
label: "DATO4", y: 14
label: "DATOS5", y: 24

[ L
e o e e

»

{ V/SERIE DE DATOS 2

type: "column",
name: "SEGUNDA SERIE",
dataPoints: [

{ label: "pATO1", y: 23 }
{ label: "DATO2", y: 33}
{ label: "DATO3", y: 38 },
{ label: "DATD4", y: 37 }
{ label: "DATOS", y: 18 }
]
}
]
N

Figura 42. Codigo para crear grafica multiserie

TITULO
40
30
20
10
0
DATO1 DATO2 DATO3 DATO4 DATOS
Canvas/5.com

Figura 43. Grafica multiserie
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4.5.8. Administracion de las bases de datos

Las interfaces para la administracion de las bases de datos permiten agregar o
eliminar datos de las tablas que ayudan al usuario a llenar los campos de las interfaces
de registro para cada uno de los procesos propuestos en el modelo.

A continuacion se describe el cddigo utilizado para implementar las interfaces que
permiten agregar o eliminar los datos de una tabla:

Para facilidad de uso es necesario listar los elementos que existen en la tabla a la que
se necesita modificar sus datos, esto se realiza mediante la utilizacion de comandos SQL

e imprimiendo en pantalla los resultados como se muestra a continuacion:

mysql_cquery ("SET NAMES 'utfg'"™):
§result=mysql_query("SELECT idarea,area FROM arearesponsable ORDER BY idarea desec™);

$i=0:
while(| $row=mysgl_fetch array(jresult) )

{

echo "<td class=tabval><b>".htmlspecialchars(jrow['idarea'])."anbsp;</b></td>";
echo "<td class=tabwval><b>".htmlspecialchars($row['area'])."snbsp;</b></od>";

Figura 44. Codigo para listar los resultados de una basqueda

Para eliminar o aumentar un dato se utiliza las sentencias del tipo input type que
permite pasar las variables por medio del método post hacia otra pagina en la cual se
procesa los datos y mediante comandos SQL se procede con la eliminacion o aumento
de datos en la tabla escogida por el usuario.
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CAPITULO V

PRUEBAS DE FUNCIONAMIENTO DEL PORTAL WEB

5.1. Prueba piloto en un escenario controlado

A continuacion se describen las pruebas de funcionamiento realizadas en el portal
web desarrollado:

El ingreso al portal web se lo realiza mediante un explorador web sea Google Crome
Safari 0 Mozilla en sus versiones actuales, para la siguiente prueba de funcionamiento se
utilizo6 Safari Version 9.0.3 en el cual el portal y sus aplicaciones funcionan
correctamente como se muestra a continuacion.

Cuando se ingresa a la direccion asignada al portal previo a la solicitud de un usuario

y contrasefia, se despliega la pantalla principal que se muestra en la siguiente figura:

Cn?
[TIL O&M MPLS

|’

MONITOREQ BIENVENIDOS
REGISTRO

Web de Uso Privado:

Ingreso solamente personal autorizado, de acuerdo con sus perfiles y roles

MANUAL_USER
REGISTRO £l ingreso a la web se apega a las politicas de seguridad de 2 Red IP/MPLS, utilice su nombre de usuario y su contrasefia para entrar en el sistema.

Visita nuestra pagina www.cnt.gob.ec .

MANUAL_USER
REGISTRO Buena suerte.
CNT EP

MANUAL_USER
REGISTRO

REMEDI

MANUAL_USER
RUTINAS

MANUAL_USER
PROCEDIMIENTOS
CAPACITACIONES
ARCHIVOS_MAESTROS
LOGISTICA

MANUAL_USER
PROCEDIMIENTOS

REGISTRO

ESTADISTICAS
REPORTES

BASES_DE_DATOS

Figura 45. Pantalla principal del portal
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Para realizar una prueba de funcionamiento del portal con todas sus aplicaciones web
como primer paso se cargd datos reales del archivo maestro de equipos en la base de
todas las aplicaciones

Una vez realizado este proceso un ingeniero del departamento de O&M MPLS de la
Corporacién Nacional de Telecomunicaciones ingreso datos reales por el lapso de dos
dias y probd el desenvolvimiento del portal incluido las generacién de reportes y

gréficas estadisticas.

Prueba de funcionamiento de la aplicacion de Gestion de Eventos
Se ingres6 a la opcion MONITOREO la cual despliega en la pagina principal del
portal un conjunto de enlaces que redireccionan a la herramienta de monitoreo de red

que utiliza el Departamento como se muestra en la siguiente figura:

(,'»:/e
ITIL O&M MPLS
ENLACES
: =
[EIGESHINGIDENGES]  CACTI DE MONITOREO DE RED BACKBONE LINK INTERNET. CORE MPLS. BRAS. MOVIL
MANUAL_USER
REGISTRO CACTI SALIDAS INTERNET/:
3.GES_CONSULTAS _ CACTIRED CORE MPLS
MANUAL_USER 5//CACTI BRAS ANDIN
REGISTRO + https /CACTI BRAS PACIFIC
4.GES_PROBLEMAS _ Dttps /CACTI MOVIL mn
MANUAL_USER + bttps //CACTI ACCESO PRIVADO ==
REGISTRO
[FIISERVIGENDESKIN  LINK CACTIPOR REGIONES
REMEDI
F2.GES_OPERAGION| s https:/(CACTI_REGION_5 & 7 =
MANUAL_USER + https /CACTI_REGION 1 &
T a— + bttps /CACTI REGION 3 & 4 &
Fa.cEs TEcNIcA + bttps/IP_PRIVADA REGION 5 & 7
MANUAL_USER o lhttps/IP_PRIVADA REGION_1 & 2 ===== |IPICE
“PROCEDIMIENTOS | s https:/TP_PRIVADA REGION 3 &4 &6 UN
CAPACITACIONES
ARCHIVOS_MAESTRO¢
LOGISTICA
F4.GES.APLICACION
MANUAL_USER
PROCEDIMIENTOS
LEC.APRENDIDAS |
REGISTRO
INDICADORES
_ESTADISTICAS = |
REPORTES
ADMINISTRACION

BASES DE DATOS

Figura 46. Pantalla de la opcién monitoreo

Se ingresd en la opcién REGISTRO vy se desplegd en la pagina principal del portal
una interfaz para el registro de los eventos y en la cual se ingresaron datos como se

muestra en la siguiente figura:
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ias

GENERAL ---—- CLICK AQUT PARA REALIZAR UNA BUSQUEDA

i

MANUAL_USER INCIDENTE/SOPORTE | NUMERO DE INCIDENTE PRIORIDAD
REGISTRO. = -

EQUIPO

MANUAL_USER

REGISTRO D

NUMERO DE INCIDENTE PRIORIDAD REGION PROVINC

EQUIPO MARCA

Incidente INCO00001362425 ALTA REGION 5 SANTA_ELENA LBTSELNEQO1 CIsco

MANUAL_USER
REGISTRO

Incidente INCO00001362488 MEDIA REGION 7 ZAMORA ZMRCNTMO2 CIsco

REMEDI

MANUAL_USER
RUTINAS

Incidente INCO00001362495 BAJA REGION 1 SUCUMBIOS NVLSHUSEO1 CIsco

Incidente INCO00001362446 ALTA REGION 1 SUCUMBIOS NVLEREVMO1 CIsco

MANUAL_USER
PROCEDIMIENTOS
CAPACITACIONES
ARCHIVOS_MAESTRO:
LOGISTICA

Incidente INC000001362412 BAJA AMBHCHIEO1

Incidente INCO00001362446 ALTO REGION 1 SUCUMBIOS NVLACLDEOL CIsco

MANUAL_USER
PROCEDIMIENTOS

Incidente INCO00001362478 MEDIA REGION 3 TUNGURAHUA AMBETRMO1 HUAWET

Incidente INCO00001362496 MEDIA REGION 1 SUCUMBIOS NVLACLDEO1 CIsCo

REGISTRO

Incidente INCO00001362465 MEDIA REGION 7 LOJA LOIMACREOD1 CIsCO

ESTADISTICAS

REPORTES Incidente INC000001362446 REGION 3 TUNGURAHUA AMBAMTLMOL CIsco

BASES DE DATOS tecideee- lwieannnacacanes luease darrran s dremenninae . lecurenanne Frern

Figura 47. Interfaz para el registro de Eventos

Prueba de funcionamiento de la aplicacion de Gestion de Incidentes
Se ingreso6 en la opcion REGISTRO y se desplegd en la pagina principal del portal
una interfaz para el registro de los incidentes y en la cual se ingresaron datos como se

muestra en la siguiente figura:

9

EE - EE
7 R 5
B e
| | o

- EE 2
B R E
ofc| ©[m =z
Il o 5
o °
= n

SERVICIOS AFECTADOS |PENDIENTE AREA RESPONSABLE RECOMENDACIONES ESTADO  |FECHA INICIO [HORA INICIO |
- y - y En Proceso --:

MANUAL_USER SERVICIOS CONCLUSIOI FECHA FECHA
REGISTRO AFECTADOS PENDIENTE AREA RESPONSABLE  pr COMENDACIONES ESTADO INICIO HORA INICIO Ly yzacrol
VANUAL, USER corporativos REINICIO DE TARJETA MPLS. INFORME DESCA cerrada 2015-11-10 12:25:00 2015-11-10
RECISTRO 70005 LO QUE PROBAR EL PUERTO CON OTRO

[FL.SERVICE DESK MeLS. PATCH PUES SE PROBO TAMBIEN | cerrada 2015-10-18 20:00:00 2015-10-18
REMEDI SUBTIENDEN AL EQUIFO CON EL G11/18

_MANUAL USER | |NINGUNO RADIO cerrada 2015-10-18 15:20:00 2016-03-09
RUTINAS

FECESIREONACAIN  |:ccox o <ervicics el sw pendiente 2015-10-18 15:10:00 0000-00-00
MANUAL_USER

_PROCEDIMIENTOS | |NINGUNO MPLS. cerrada 2015-10-18 12:07:00 2016-03-03
CAPA S
ARCH STRO:  |Intemet masivos y

“oGISTICA | |corporativos, Telefonia fija y ENERGIA cerrada 2015-10-18 07:29:00 2015-10-18

Facesapiicacion | "
MANUAL_USER cerrada 2015-10-14 09:55:00 2015-10-15
PROCEDIMIENTOS

_ cerrada 2015-10-15 14:21:00 2015-10-15
REGISTRO

INDICADORES cerrada 2015-10-14 20:21:00 2015-10-14
ESTADISTICAS Internet masives y
REPORTES corporativos, Telefonia fija v cerrada 2015-10-14 15:37:00 2015-10-14

Ao |

_BASES DE DATOS | |CORPORATIVOS. cerrada 2015-10-14 15:10:00 2015-10-14

Figura 48. Interfaz para el registro de incidentes
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e Prueba de funcionamiento de la aplicacion de Gestion de Operaciones
Se ingreso en la opcién RUTINAS y se desplego en la pagina principal del portal una
serie de opciones que redireccionan a cada una de las categorias para la realizacion del

informe sobre la revision de rutinas como se muestra a continuacion:

@
Cnt
ITIL O&M MPLS
MONITOREO
% GESTION DE OPERACIONES
MANUAL_USER
REGISTRO
SEESIGNSUESN 15515
MANUAL_USER : _
REGISTRO 2) CORE MPLS
DPEIOS XR
MANUAL_USER 3) PEIOS XR
REGISTRO 4 P 7600

5) PE 3800 3600

7) ASR 903

Figura 49. Categorias para la revision de rutinas

En cada una de las categorias se despliega una interfaz de registro para el informe de

revision de rutinas como se muestra a continuacion:
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INFORME DE REVISION DE RUTINAS

s ING. ASIGNADD
3) USUARIOS COLGADOS who ) = S wema =
| © rasa
A IN5. ASIGNADD
4) PROCESAMIENTO sh processes cpu | ex 0% @ |e@ @ wenia =
| ©raa
ALTA
5) REVISION ESTADO DE LAS i - 1HG. ASIGHADD
e ‘admin sh platform | ex "RUN10K" > 5 D) s =
| © e
6) REVISION ESTADO o aLTa 115 ASIGHADD
HOT/STANDBY HOT DE LAS RP | sh redundancy | in “role [ready” @ |e DA -
DEL EQUIFO
| e
7) VERIFICACION DE A MG, ASIGNADD
CONFIGURACION DE <h run SNMP-server community ) EDiA =
COMUNIDADES SNME
| © e
ALTA
8) REVISION ESTADO DE admin sh environment all | in "Power Supply IHG. ASIGNADD
TEMPERATURA, FUENTES, FAN | Information | Zone | Fan| UpperiLower | alarm™ | | MEDIA -
| © rasa
ama IMG. ASIGNADD
9) REVISION ACTUALIZACION | admin show hw-module fpd location all 1in | [ - o -
DE FPD Yes™ - MEDIA <
| ©raa
© mra
10) REVISION POLICY DE CORE | sh policy-map interface all | in ING. ASIGNADD
FACING APLICADAS “output | Class| Dropped” MEDIA -
BAL

Figura 50. Interfaz para el registro en el informe de rutinas

Prueba de funcionamiento de la aplicacion de Gestion Técnica

Se ingreso en la opcion LOGISTICA y se desplego en la pagina principal del portal
una interfaz para el registro de los repuestos solicitados por el personal del
Departamento y en la cual se ingresaron datos como se muestra en la siguiente figura:

Cnt ®

ITIL O&M MPLS

»

MONITOREQ

REGISTRO OBSERVACION ESTADO FECHA INICIO
4

MANUAL_USER ) Despachado

REGISTRO FECHA - CARGAR
3.GES_CONSULTAS | SERIALES OBSERVACION I ENTREGA BORRAR ACTUALIZAR ITEM oo DESCARGA|
MANUAL_USER (prestamo)
e [CARGAR]
REGISTRO -
MOESPROBIEMASE ST (01Nl e Ty | 2 | R
MANUAL_USER 4
REGISTRO [CARGAR |
I || cvoiiorez  ms-arcint M Conen, prestato cote021t  |oisoote e | a1 | (R
_ SAD13438218 CRS-4-FC-Va3 MT211
MANUAL_USER JCARCAR]
RUTINAS SADI3830208  CRS-4-FCAO/IZ M09 T gdedeg prestade 2015-12-01 0000-00-00 [T (40 m
[Fa.ces TEcniea ] .
MANUAL_USER [CARGAR]]
PROCEDIMIENTOS
—_— SAD1343821F CRS-4-FC40/9 MT206 - RYl|IDESCARGAR
CAPACITACIONES sap13s30210  CRS-4-FC-ves  mraan v |AMBATO CACHE prestado 2015-09-18  [2015-09-25 39 m [BORRAR'
ARCHIVOS _MAESTRO! 5AD1343@21] CR5-4-FC-V@5 MT213
LOGISTICA [rcarcan]]

SAD193402ER  CRS-4-FCap/5  WT202 despachado 2015-00-11  [0000-00-00 [IYEITYY | 38 m
MANUAL_USER
PROCEDIMIENTOS <L
LEC.APRENDIDAS e
REGISTRO SAD13430212 CRS-4-FC-vas a1z :sdsdsd despachado 2015-00-01 0000-00-00 racTuazar il Y m
ESTADISTICAS [CARGAR]
REPORTES - - R
st o | Hoiiaens  Dearcaer e Lfories despachado 2015-09-01  |0000-00-00 e | 36 | Ry
BASES_DE_DATOS d AW

Figura 51. Interfaz para el registro de repuestos solicitados
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Una vez ingresados los datos en la interfaz, esta tiene la capacidad de generar una
acta de entrega recepcion en formato pdf con todos los datos que fueron ingresados

como se muestra en la siguiente figura:

REGISTRO
MPLS-ACTA# 42

MANUAL_USER
ACTA DE ENTREGA -RECEPCION

o
m
(2}
il
9
o
s}

MANUAL_USER

n
m
2}
@
g
3
o

MANUAL_USER Con la presente el drea de O&M Plataformas IP/MPLS asigna el siguiente(s) elementos (s):

Pl Bl
il i
2|
= I
I
=t
5
o

[Mogelo [ serial [ cedigo [ contrato [ observacion |
CRS-4-FC40/8 SAD133402EB MT205 C#4300000338 oxcz
CRS-4-FC40/9 SAD1343021E MT206 (C#4300000338 ZEXCZXCX.

MANUAL_USER

MANUAL_USER
PROCEDIMIENTOS
CAPACITACIONES

=
m
]
H
bl
Is]

A Los componentes y/o elementos entregados se encuentran en buen estado y completos

LoGISTICA

MANUAL_USER
PROCEDIMIENTOS

REGISTRO

ESTADISTICAS
REPORTES

BASES_DE_DATOS

Cr;/°

Entregue Conforme Recibi Conforme

Figura 52 . Acta de entrega y recepcion

e Prueba de funcionamiento de la generacion de graficas y reportes
Se ingres6 a ESTADISTICAS en la cual se escogio la opcion GESTION
INCIDENTES vy la opcion INDICADORES POR MES desplegando la siguiente

grafica:
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Cnz
TTIL G&M MPLS
MONITOREQ
REGISTRO
MANUAL_USER
REGISTRO

MANUAL

REGISTRO
MANUAL_USER
REGISTRO

REMEDI

MANUAL_USER

RUTINAS
MANUAL_USER
PROCEDIMIENTOS
CAPACITACIONES
ARCHIVOS_MAESTROS
LOGISTICA
MANUAL_USER
PROCEDIMIENTOS
REGISTRO
ESTADISTICAS
REPORTES

BASES_DE_DATOS

Cr;/"

©2015

INCIDENCIA/SOPORTE

100

INCIDENCIAS/SOPORTE POR MES NACIONAL
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Figura 53. Generacion de una gréafica

Octubre

Noviembre

Diciembre

Para la generacién de un reporte se ingres6 a REPORTES, se escogio la opcidn

GESTION INCIDENTES y se gener6 un reporte general como se muestra a

continuacion:

ITIL O&M MPLS

MONITOREO
REGISTRO
V.GES._TNCIDENTES | Norbre. incents | # incidents Froridad | Region | Provincia Equpo =0 Fecra Hora [ Fecar | romr | Esiado
MANUAL USER | Johanna Forte | Incidente | SN MEDIA | REGIONG | AZUAY COASFNEED1 500 20150926 | 20:00:00 | 2015-09-26 | 21:00:00 | cenada
REGSTHD Jonanna Forte | Incidente | sn MEDIA | REGION4 | GALAPAGOS PBUPROGMOT o800 20150926 | 17:3000 | 20150926 | 18:30:00 | cenada
1,625 CONSULTAS | Tarquino Durezno | Incidente | SIN MEDIA | REGION2 | PICHINGHA ui0sMBED! o800 20150925 | 21:30:00 | 2015-09-26 | 04:00:00 | cenada
Ant Al vern | Tarquino Durazno | Incidente | INCO00001348341 | MEDIA. REGION 1 | IMBABURA IBREINCMO1 cIsco 2015-09-25 | 11:00:00 | 2015-09-25 | 17:30:00 | cermada
MANUAL_USER Leanel Moran Incidente | INCOCO001348253 | MEDIA REGION 4 | MANABI PVJPADNMOT [o=ele} 2015-09-25 | 09:40:00 | 2015-09-25 | 15:00:00 | cerrada
REGISTRO Tarquing Durazno. | Incidente | SIN ALTA | REGIONS [ LOS AIOS BBHVENTED! cisco 201509:24 | 18:00:00 | 20150926 | 14:00:00 | cerrada
L.GES_PROBLEMAS _ | Tarquino Durazno | Icidente | SIN ALTA | REGIONS | LOS AIDS BBHPLNGED! cisco 20150924 | 18:0000 | 2016-09:26 | 14000 | corada
MANUAL_USER Tarquino Durazno | Incidente | INCO00001347370 | MEDIA. REGION 2 | PICHINCHA UIOPLROMOT cisco 2015-09-24 | 12:15:00 | 2015-09-24 | 18:15:00 | cerada
REGISTRO LeoneiMoren | Incidente | SIN ALTA | REiONS | LosAIOS BBHVENTED! 500 20150924 | 18:00:00 | 20150925 | 21:30:00 | cenada
f1.SERVICE_DESK | Leanel Moran Incidente | SIN ALTA | REGIONS | GUAYAS @YESGAMaT cisco 20150924 | 12:41.00 | 20150925 | 14:20:00 | cerrada
REMEDI Tarquino Durazno | Incidente | INCOG0D01346658 | MEDIA | REGION 2 | PICHINGHA uIoDNCE2 o800 20150923 | 12:28:00 | 2015-09-23 | 17:20:00 | cenada
£2.GES_OPERACIONES| Leanel Moran Insidente | SIN MEDIA | REGION7 | ELORO MCHAYPMO1 CIsCo 20150922 | 16:30:00 | 2015-09-23 | 14:00:00 | cemada
W Leanel Moran Incidente | SIN MEDIA REGION7 | EL 0RO MCHPCCHEO1 cIsco 2015-09-22 | 14:03:00 | 2015-09-23 | 14:00:00 | cerrada
RUTINAS Leanel Moran | Insidente | SIN MEDIA | REGIONS | cHMBORAZO | REsPLTGEOY csco 20150923 | 10:43.00 | 20150923 | 11:12:00 | cenada
3.6E5_TECNICA | LeoneiMoren | Incidente | SIN MEDIA | REGION3 | PASTAZA PUYCNTEC2 500 20150923 | 00:48:00 | 2015-09-23 | 11:24:00 | cenada
oAt teen | Leanel Moran Incidente | SIN ALTA REGIONS | LOSRIOS BEHMCAQEQ! cisco 2015-09-23 | 06:35:00 | 2015-09-23 | 10:25:00 | cerrada
MANUAL_USER | Leanel Moran | Ioidente | SN MEDA | REGIONS | GuAvAS GYEBALOED! cisco 20150922 | 135600 | 2016-09-22 | 16:16:00 | corada
PROCEDIMIENTOS
—_— Leanel Moran Incidente | SIN MEDIA REGIONS | GUAYAS GYEMFRTEDT cIsco 2015-09-22 | 12:38:00 | 2015-09-25 | 10:00:00 | cermada
CAPACITACIONES Leanel Moran Incidente | SIN MEDIA REGIONS | GUAYAS YECAZREO1 cisco 2015-09-22 | 11:40:00 | 2015-09-22 cermada
ARCHIVOS_MAESTROS Leanel Moran Incidente | SIN MEDIA | REGIONS | GUAYAS GYEBALOED iS00 20150921 | 14:53.00 | 2015-09-21 cenade
LOGISTICA Leanel Moran Inidente | SIN BAJA | REGION4 (ABI MNTMNUNAGO! ALGATEL 20150921 | 14:03:00 | 2015-09-22 | 16:28:00 | cemada
4.GES.APLICACIONES| Tarquino Durazno | Incidente | INCOB0D01348688 | MEDIA | REGION? | ELORO. MCHPASJEDT cisco 20150922 | 18:30:00 | 20150922 | 28:30:00 | cerrada
MANUAL_USER Tarquino Durazno | Incidente | INCOGODO1345150 | BAJA | REGION2 | PICHINGHA UIONGLTMO1 500 20150922 | 14:30:00 | 2015-09-23 | 07:30:00 | cenada
PROCEDIMIENTOS LeaneiMoran | Incidente | INC000001342387 | BAJA | REGIONS | GUAYAS GYEDAULEDY cisco 20150921 | 11:56:00 | 20150921 | 12:32:00 | cemada
[EC.APRENDIDAS | Leanel Moran Insidente | SIN MEDIA | REGIONS | GUAYAS GYENRTEEQ1 CISCO 20150921 | 10:1300 | 2015-09-21 | 12:08:00 | cermada
REGISTRO | Javier Samaniego | Incidente ALTA | REGIONS | GuAYAS EGNTPO1 800 20150919 | 145000 | 20150919 | 17:55:00 | cenada
INDICADORES | duan Gutierez | Incidente | SIN BAJA | REGION1 | SUcUMEIOS NVLSHUSEO! ) 20150918 | 22:00:00 | 20150919 | 23:00:00 | cenada
esmismicas T Juen Gutierez | Incidente | SIN MEDIA | REGION4 | GALAPAGOS PBUPAYCED! 800 2015098 | 230000 | 20150819 cerade
REPORTES Eddy Yepez Incidente | INCOO0001342338 | BAJA REGIONS | GUAYAS 'MCHSROSEO1 GISCO 2015-09-17 | 09:38:00 | 2015-08-17 cermada
Jairo Surtexi Insidents ALTA | REGION® | PICHINGHA uioLPZMO 800 2015095 | 132300 | 2015:09-15 | 14:35:00 | cenada
ADMINISTRACION | EoyYeper | lodete | WOOOWOIINO72 | NEDA |81 |maciona | woTaDn ey 20159915 | 12450 | 20150015 | 142190 | e
BASES_DE_DATOS Incidents | ING MEDIA BBl NACIONAL COLUMBUS NiA 2015-09-14 | 20:55:00 | 2015-09-15 | 0G:00:00 | cerada
PeulBermudez | Incidente | INCO00D01339689 | ALTA | REGIONS | GUAYAS BBHONTED! 500 20150911 | 17:168:00 | 2015-09-11 | 20:00:00 | cenada
cn /0 Luisare Nieto | Incidente | INC0D0001337468 | ALTA | REGIONS | GHIMBORAZO | RBBGNTEDY 800 20150908 | 20:27.00 | 20150909 | 0023:00 | cenada
& Javier Sameniego | Incidents | INCO00000122937 | MEDIA | REGIONS | GuAYAS @YEMOVED ) 20150902 | 08:52:00 | 2015-09-02 | 00:50:00 | cenada
@205 | Javier Samaniego | Incidente | INC000000122923 | BAJA | REGIONS | GUAYAS GYEGNTED cIsCo 20150903 | 10:25:00 | 2015-09-03 | 17:30:00 | cemada
Javier Sameniego | Incidente | INCO00D00122828 | MEDIA | REGIONS | GuAYAS GYEBLLPO! 500 20150901 | 10:25:00 | 20150901 | 10:30:00 | cenada
‘Angel Lino Soporte | INCOB0001334561 | ALTA REGION 2 | PICHINCHA UIODTIEDT cIsco 2015-09-03 | 15:22:00 | 2015-09-04 | 14:16:00 | cerada
Javier Samaniego | Insidente ALTA | REGIONS | Guavas GYEMFRTEO! 500 20150902 | 08:25:00 | 2015-09-02 | 23:15:00 | cenada

Figura 54. Generacion de un reporte
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5.2. Evaluacion de Resultados

5.2.1. Resultados obtenidos en la prueba piloto

e Las aplicaciones contenidas en el portal no tienen un tiempo de carga demasiado
extenso debido a su simplicidad, dentro de las mediciones realizadas los tiempos
de carga no superaron los 3 segundos.

e El ingreso de datos en la base se realiza de forma rapida.

e Las gréaficas se despliegan sin problemas en cualquier navegador y permiten
descargarlas en formato PNG o PNJ

e La generacion de reportes en formato PDF no registraron errores

e La carga de archivos adjuntos tiene un limite de 1 mega y solo aplica para
archivos pdf y rar, para los demés formatos se presentan errores en la carga y
descarga de los mismos.

e Se realiz6 una prueba de concurrencia del portal conectandose simultaneamente
desde 3 computadoras y para ello cada usuario utilizé e ingres6 datos en las
aplicaciones del portal, con ello se aseguro que el portal responde oportunamente

a las peticiones de cada usuario y no genero errores ni perdida de informacion.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. Conclusiones

e Utilizar los marcos de referencia en la gestion de servicios de Tl permite mejorar o
crear procesos con el objetivo de generar satisfaccion en el cliente y facilitar la

comprension del modo en que estan conformados.

e EIl portal web brinda herramientas que facilitan la aplicacion de los procesos que se
realizan en el area de Operacion y mantenimiento de la red IP/MPLS de la CNT, ya
que mediante la utilizacién de los lenguajes PHP y JavaScript en conjunto con la
base de datos hacen que las aplicaciones sean amigables con el usuario y tengan la

capacidad de procesar gran cantidad de datos.

e La implementacién del modelo en el portal web se realizd en base a la fase de
Operacion del Servicio segun Itil v3, ya que tiene relacion con las actividades de

Operacion y Mantenimiento que se realizan el area.

e Utilizar un software libre para implementar el portal web permitié disponer de una

variedad de herramientas sin necesidad de poseer una licencia.

e La realizacion de graficas estadisticas en linea por medio del portal web es de gran
ayuda para el Departamento de Operacion y Mantenimiento de la red IP/MPLS de la
CNT, debido a que aporta un camino para reconocer los problemas que se estan
presentando en ese momento, poder tomar acciones correctivas y cumplir con las

metas establecidas basadas en la satisfaccion del cliente.
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El problema de carga y descarga de archivos adjuntos que no sean de formato pdf o
rar se debe a que Mysql en el momento de llamar a la variable en donde se guardé el
archivo en binario se produce un error en la transformacion de archivos que no

tengan las extensiones antes mencionadas, lo cual no pudo ser solucionado.

Si bien es cierto el Departamento esta conformado de muchas personas, sin embargo
cuatro ingenieros tendran acceso a la herramienta web y luego del analisis de
resultados en donde se comprobd el acceso simultaneo al portal desde tres

computadoras se puede garantizar su correcto funcionamiento.

6.2. Recomendaciones

Al procesar gran cantidad de datos para la creacion de las gréficas estadisticas es
recomendable utilizar JSON, un estdndar basado en texto plano que se utiliza para el
intercambio de informacion, ya que facilita la recoleccion de datos y los adapta al

formato de entrada que necesita Canvas JS para construir las gréaficas.

Por defecto Mysqgl tiene un tamafio limite de 1 mega para subir archivos, lo que
ocasiona inconvenientes al momento de cargar en la base de datos archivos de
tamafio superior, por lo cual es recomendable aumentar el tamafio limite realizando

para esto la edicion del archivo php.ini que se encuentra en la carpeta xampp/php.

Para realizar la programacion y las pruebas de funcionamiento del portal web es
recomendable crear una maquina virtual que emule el software que utiliza el
servidor, con el fin de evitar posibles dafios en este, ya sea por la manipulacion de

ficheros o ingreso de comandos.
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Es recomendable que el firewall conceda los permisos necesarios para el ingreso a
todas las paginas del portal, esto debido a que la nomenclatura utilizada en los
ficheros puede ser detectada como una amenaza y afectar el correcto funcionamiento

de las aplicaciones alojadas en el portal web.

No es recomendable cargar archivos que no tengan extension pdf o rar ya que se

produce un error al momento de bajarlos.

Es recomendable no pegar imagenes en los campos de texto ya las aplicaciones no

estan programadas para aceptar imagenes y texto.
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