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SINTESIS

La administracion de los servicios de Tl (Tecnologias de la Informacion), sin lugar a
duda va mas alla de la implementacion de técnicas o procedimientos, si no que trata de
manera holistica todos los servicios del area de las tecnologias. La tarea de los
informéticos, es llevar de la mano a la empresa a que cumpla sus objetivos, con el
soporte tecnologico necesario. Por ejemplo, el control de activos en las empresas se
hace cada vez mas indispensable, dentro de sus procesos; si a este tipo de mejoras le
afladimos tecnologia de vanguardia como es el RFID (Radio Frequency identification),
entonces tendremos un servicio que agrega valor. Actualmente los cédigos de barra,
tienen acaparados los procesos de control de activos, sin embargo son demasiadas las
ventajas de utilizar RFID; con la implementacion de esta tecnologia, se puede realizar
un cambio revolucionario en los procesos de la empresa. Para este cambio, las
empresas tienen a su disposicion una gama de metodologias que puede satisfacer sus
necesidades, en este caso se requiere de procedimientos para gestionar este nuevo
servicio, y enfocar toda la infraestructura a las mejores practicas a su administracion,
es por ello que se utilizard a ITIL (Information Technology Infrastructure Library) como
metodologia.
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Capitulo 1

Introduccién

1.1 Antecedentes

El RFID no es una tecnologia de reciente creacion. Los primeros indicios de su
utilizacion se remontan hasta los afios 40s. Segun Garcia, Nieto y Borbolla (2008) en la
Segunda Guerra Mundial, los militares utilizaban un sistema de radiofrecuencia para
identificar a los aviones, si eran amigos o enemigos. El primero de estos sistemas de
identificacion de aviones, fue desarrollado por Alemania en 1940, ver figura 1, de ahi
vinieron otros desarrollos de los aliados, en los cuales se utilizaban unos dispositivos
electrénicos llamados transpondedores, los cuales pueden recibir en una frecuencia y

transmitir en otra.

Figura 1

Messerschmitt BF 109, avion aleman de la Segunda Guerra Mundial, equipado con
sistema IFF (Identification Friend or Foe).



Segun Sabater (2006), Mario W. Cardullo, proclama ser el primero en desarrollar un
transpondedor RFID con memoria reescribible el 23 de Enero de 1973. Sin embargo,
en ese mismo afio Charles Walton, recibi6 la patente del transpondedor activo, el cual
se utilizaba para abrir una puerta, sin la necesidad de utilizar alguna llave fisica
tradicional. En los afos 70, Los Alamos National Laboratory, ver figura 2, fue el
encargado de desarrollar un sistema para identificacion de materiales nucleares. La
forma de realizar esta localizaciébn fue colocar transpondedor en los camiones, y
antenas en las salidas. Cuando algunos de los camiones pasaba por la antena de
salida, esta activa el transpondedor del camion, y este le envia los datos de

identificacion y ademas la identificacion del conductor.

Figura 2
Vista aérea de Los Alamos National Laboratory
En los 70s, desarrollé una aplicacion, para el monitoreo de materiales nucleares,
basada en RFID
http://www.qwiki.com/q/?_escaped fragment =/Critical Assembly
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Actualmente, dentro de las aplicaciones mas comerciales, estan los sistemas
antirrobo de articulos en los supermercados. En los cuales se encuentra adherida una
etiqueta con un bit, esta normalmente permanece en estado activo, cuando la persona
paga el articulo, el bit pasa a estado apagado o “0”. Si no se paga el articulo, la
etiqueta se queda con el “1” en el bit y de inmediato suena la alarma. Una de las
aplicaciones mas importantes de RFID se da en correos de Espafia, en donde se
implement6 un proyecto para darle seguimiento a los envios. El sistema se denomina
Q-RFID, y estad constituido por 1,900 antenas fijas y mas de 330 lectores. Cada
paquete tiene una etiqueta RFID y podra ser identificado en todo su recorrido por
cualquiera de los centros de tratamiento de correos. Este ha sido uno de los proyectos
mas significativos de RFID en Europa y ha contribuido al desarrollo y adopcion de la

tecnologia.

1.2 Planteamiento del problema

Cada vez son mas las empresas que tienen que adoptar una filosofia de la
competitividad muy fuerte, para poder hacer frente a las nuevas estrategias de
negocios de sus competidores. Actualmente Cablemas, no cuenta con ningun servicio
de RFID que apoye en la gestibn de activos, ocasionando retrabajo, inversion
considerable de tiempo al realizar inventarios y sobre todo no tener un control

automatizado para su gestion.



Al no tener un servicio que apoye en la gestion de activos, se vuelve muy dificil
mantener el correcto control de los mismos. Por lo tanto, estos equipos tienen una
tendencia a la perdida, o incluso al hurto. En los dltimos afios, se han presentado
pérdidas considerables, en herramientas técnicas y equipos de computo, en la region
norte. El personal de seguridad, es a la que se le responsabiliza del correcto control de
las entradas y salidas de equipos, material y herramientas. Dejar toda la
responsabilidad solo a estas personas, es poco eficiente, ya que es imposible que lo
logren y al mismo tiempo dar agilidad a la entrada y salidas de vehiculos técnicos y

personal administrativo.

1.3 Justificacion

Sin lugar a duda, la implementacion de un sistema de control de activos, basado en
RFID, traera consigo mejoras en la que se realizan los procesos. Todos estos seran
mas rapidos y sobre todo mas confiables. La realizaciébn de inventarios se puede
realizar en tiempo real, y obtener la informacion procesada de inmediato. Se puede
saber donde estad un equipo o herramienta determinada, sin la necesidad de buscarla
en toda la empresa. Actualmente, empresas como Oracle o SAP, ya tienen médulos,
para poder trabajar con esta tecnologia. En la empresa, desde hace un par de afios, se
vienen manejando estos sistemas, asi que dependiendo del crecimiento del servicio, se
puede llevar hasta la implementacién a nivel corporativo, mediante las aplicaciones que

se manejan el inventario a nivel nacional.



Son varias las ventajas que se pueden obtener con esta implementacion, pero lo
mas importante es garantizar el correcto control y administracion, tanto de las
herramientas de los técnicos como de los equipos de computo asignados a todo el

personal.

1.4 Alcances y limitaciones

La implementacion se realiza en Cablemas Mexicali. Aunque la empresa tiene
presencia a nivel nacional, la investigacion de limita solo a esta ciudad, en la cual se
maneja un numero considerable de equipos de cémputo y herramientas técnicas, es
integrante de la region norte, que comprende los estados de Baja California y

Chihuahua. Véase la figura 3.
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Figura 3

Presencia de Cablemas en la Republica Mexicana
http://www.cablemas.com.mx/acercaDe/mapa.jsp
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El servicio de RFID, puede crecer a tal magnitud, que puede convertirse en uno de
los servicios criticos de la empresa. En esta ocasion, se trabaja en la implementacion
solo en la ciudad de Mexicali, la cual delimitaremos al control de equipos de computo y
herramientas técnicas. Después de esto el siguiente paso, sera llevarlo al control del
material en Almacén. Dependiendo del valor que tenga para la empresa en este punto,
puede ir creciendo a nivel regional y posteriormente a nivel nacional. Desde luego que
el RFID, puede sin lugar a duda ser implementado en la mayoria de los departamentos,

dando solucién a problematicas propias de las diferentes areas.

1.5 Objetivos

General: Contar con todos los procesos, procedimientos y documentacién necesaria,
basandose en las buenas practicas de ITIL, para la correcta implementacion del
servicio de RFID para la gestion de activos, con el propdsito de generar valor para la

empresa, cuidando la inversion en equipos de computo y herramientas técnicas.

Especificos:

1. Proponer una alternativa tecnolégica innovadora, que administre el control de
entradas y salidas de equipos de cOmputo y herramientas técnicas.

2. Proponer nuevos procesos para realizar inventarios y auditorias de activos.

3. La solucion tecnolégica planteada, ayude al decremento del gasto, debido a la
sustitucién de equipos de cémputo y herramientas técnicas perdidas.

4. Proponer un proyecto econémicamente viable.



5. Realizar toda la propuesta, basandose en las buenas practicas de ITIL, con el
propésito de alinear la tecnologia, a los objetivos estratégicos del negocio,

creando a la vez valor

1.6 Cronograma

Comienzo | ] Fin

sab 01/01/11 mig 21/12/11

[} Nombre de tarea ., Duracién , noviembre septiembre noviembre
ESTUDIO DEL
PROBLEMA
IDENTIFICACIONDELA 60 dlas [ —
TECNOLOGIA
ADECUADA
ESTRATEGIA DEL 175 dias L |
SERVICIO
DISENODELSERVICIO 90 dias L k|
TRANSICION DEL 30dias  ro—
SERVICIO
OPERACION DEL 50 dias | —
SERVICIO
MEJORA CONTINUA 30dias | —
DELSERVICIO
ANALISIS DE 15 dias =3
RESULTADOS

Se inician las actividades con el estudio del problema, en el cual se revisan las
actividades y procesos, de las areas involucradas a fin de encontrar donde tenga
mas valor implementar la tecnologia. El siguiente paso es la seleccion de la
tecnologia mas apropiada a la probleméatica. Se revisan de manera superficial, los
costos, la capacidad y el tipo de equipos y herramientas que se utilizaran. Las
siguientes tareas corresponden a cada una de las etapas del ciclo de vida de
servicio, la estrategia, el disefio, la transicion, la operacion y la mejora continua del

servicio. Para por ultimo, finalizar con una etapa de analisis de resultados



Capitulo 2

Marco teérico-referencial

2.1 RFID: Tecnologia de identificacion por radiofrecuencia

Segun Garcia y colaboradores (2008) el RFID es una tecnologia basicamente de
captura e informacion automatica contenida en etiquetas, también llamadas
transpondedores. Si uno de estos ingresa al area de cobertura de un lector RFID,
este envia una sefal para que la etiqueta regrese la informacién almacenada. Esta
interaccion entre el transpondedor y el lector, se da mediante radiofrecuencia, sin la
necesidad que de que exista algun contacto fisico o visual, solo como restriccién, en
algunos casos, es necesario que se encuentre con cierta proximidad. La figura 5,
muestra el esquema basico de un sistema basado en tecnologia por

radiofrecuencia.

ENVIO DE DATOS AL
SISTEMA

Figura 5

Funcionamiento basico de un sistema basado en RFID



El cédigo de barras, puede considerarse una tecnologia similar, la diferencia entre
uno y otro, consiste en que el cédigo de barras utiliza sefales Opticas para transmitir
los datos, en cambio la tecnologia RFID, utiliza sefiales de radiofrecuencia. Esto le
permite tanto a la etiqueta y al lector, no estar en el mismo campo visual, como lo tiene

gue estar el lector de cddigo de barras.

Sabater (2006), comenta que hay dos principales grupos de RFID, las etiquetas
pasivas, las cuales no tienen transmisor solo reflectan la energia que viene de la
antena en formas de ondas de radio, y las etiquetas activas, las cuales si cuentan con
un transmisor y una fuente de energia. También existen las etiquetas semipasivas, que
son las que tienen caracteristicas de ambos tipos, y se usan para situaciones muy

especificas.

2.2 Sistemas RFID pasivos

Como se comento este tipo de etiquetas no tienen transmisor ni fuente de energia,
por lo tanto, estas pueden ser mas baratas, en comparacion de las activas, ademas de
no requerir mantenimiento. Una de las principales desventajas en comparacién con las
activas, es el corto radio de alcance, solo en algunos casos hasta 10 metros. Un
transpondedor pasivo consiste de un microchip conectado a una antena, la diferencia
principal entre ellos es el tipo de encapsulado que se utiliza, que dependera en gran
medida del tipo de aplicacién a la cual seran dirigidos, en la figura 6, se pueden

apreciar diferentes tipos de encapsulados.
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Figura 6

Diferentes encapsulados RFID
http://hacknmod.com/hack/rfid-tutorial-everything-you-need/

2.3 Sistemas RFID activos

Estos sistemas son ideales para ser utilizados en situacién donde las etiquetas tengan
gue estar localizables en largas distancias y su radio de alcance puede ir desde los 20
hasta los 100 metros. Las etiquetas activas se pueden dividir en dos grupos, los
transpondedores y los beacons. Los primeros estan emitiendo la sefial, solo cuando se
encuentra en el rango del lector, son muy utilizados en la pago de peajes o puntos de
control. En cambio los beacons, se utilizan en sistemas de localizacion en tiempo real
(RTLS Real Time Location System). Los beacons emiten sefiales a intervalos
predefinidos, esta sefial es detectada por mas de una antena lectora, de esta manera

se puede saber con un porcentaje de exactitud, donde esté situado el bien.

10
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2.4 Componentes de un sistema RFID

Los componentes de un sistema RFID son cuatro: transpondedor o etiqueta, lector o
interrogador, sistema de informacion y el middleware. Segun Garcia y colaboradores
(2008), todo sistema RFID, se compone por lo menos de los elementos antes

mencionados y a continuacion descritos:

El transpondedor es el dispositivo que va incrustado en la etiqueta y contiene la
informacion que esta asociada al objeto en el cual esta pegado o acompafiado. Dentro
de este dispositivo, se incluye un microchip y una antena, y dependiendo de lo
sofisticado del transpondedor y de su uso, puede contener adicionalmente cierto tipo de
sensores, como de temperatura y humedad. Dentro del microchip, se encuentran
circuitos analdgicos, que se usan para la transferencia de datos y alimentacion,
circuitos digitales los cuales contienen la logica de control, I6gica de seguridad y l6gica
interna o de microprocesador, y por ultimo una memoria para almacenar los datos. En
esta memoria comiunmente se encuentra una memoria ROM (Read Only Memory), una
RAM (Random Access Memory), una memoria de programacion no volatil,
comunmente es una EEPROM (Electrically Erasable Programmable ROM) y por ultimo
buffers para soportar de manera temporal los datos. En la figura 7, se pueden apreciar

los componentes del transpondedor.

11
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Figura 7
Componentes del transpondedor

Sin lugar a duda, la implementacion de esta tecnologia al proceso actual de control
de activos, marcara el inicio de una reaccion en cadena, para aplicarse en las
diferentes areas de la empresa. Técnicamente los dispositivos empleados en RFID,
cubren las necesidades que se tienen, en cuestion de costos, confiabilidad, utilidad y

sobre todo garantia.

Una pieza importante, para la implementacion del servicio es el proveedor que nos
ayudara con la puesta en marcha. Esta empresa lleva el nombre de SITSA (Soluciones
Integrales Tecnoldgicas), y es una empresa de consultoria, dedicada a ofrecer
soluciones basadas en tecnologias de la informacién, con la cual se ha estado
trabajando desde el 2011, estudiando la forma en la cual se realizara la

implementacion.

12



En otros lugares de Meéxico, se tienen implementaciones similares, segun
rfidpoint.com (2009), la empresa Carnaval de México, que se dedica al disefio y
fabricacion de ropa infantil, tiene identificadas y rastreadas mas de un millon de
prendas al afio. Este sistema fue disefiado por Digilogics S.A. de C.V. y UPM Raflajtac.
Con esta solucion se realiza un inventario permanente y optimiza los procesos de

produccion.
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Capitulo 3

Metodologia

3.1 Tecnologiay negocio

En un mundo globalizado, competitivo y para mantenerse en la vanguardia, es
sumamente necesaria la incorporacion de técnicas y soluciones, que nos permitan fijar
el camino, para llegar a los objetivos de la empresa, con la ayuda de los departamentos
de tecnologia de la informacion. Segun Navarro (2002), hay un grave problema en la
relacion del negocio con la estrategia de Tl, ya que ambas partes, las conforman
individuos con perfiles completamente opuestos. De ser asi, ¢Cémo los responsables
de las areas donde estan los eslabones clave en la cadena de valor, dan a entender

sus necesidades a las areas de tecnologia...?

El mismo autor indica, que los principales problemas que hay actualmente, estan
relacionados a que los planes formativos no se han remodelado lo suficiente en estas
areas, para adaptarse a la nueva realidad. En las organizaciones no existe mucha
experiencia en el area de tecnologias debido a su novedad y las personas con
formacion o autoformaciéon son muy jovenes y adn no estan en puestos directivos. La
metodologia que se utilizara para la implementacion de RFID, sera ITIL (Information
Technology Infrastructure Library), que sin lugar a duda, ayuda a mejorar las relaciones
entre los directivos de la empresa y los directores de TI. Las buenas practicas de esta
metodologia, encaminan los procesos de la implementacion a los objetivos de la

empresa, creando valor en sus servicios.
14



Segun Cox (2011), en las dos ultimas décadas las empresas han realizado
inversiones considerables en la gestion de tecnologias de informacién y comunicacion,
intentando con esto lograr los objetivos del negocio. Para las empresas es importante
que todos sus empleados utilicen un lenguaje comun y ademas que basen sus

procesos de negocio en las buenas practicas de la industria.

3.2 ITIL y las mejores practicas

Originalmente ITIL nace de la Agencia Central de Telecomunicaciones (CCTA, por sus
siglas en ingles), del gobierno britanico. Después, en el 2001, la CCTA se incorporo a

la OCG, quedando ITIL bajo el cargo de esta organizacion.

Tanto ITIL como IT Infraestructure Library, son marcas registradas de la OCG y esta
a su vez es una divisién del Ministerio de Hacienda del Reino Unido. Segun Jav Van
Bon (2008), ITIL nace de la necesidad de los departamentos del gobierno britanico de
garantizar una entrega eficaz y eficiente de los servicios de TI, fue entonces cuando la
CCTA, recibio la consigna de desarrollar esta metodologia, que esta compuesta por las
mejores practicas, que procedian de una serie de prestadores de servicios de TI. En
esta metodologia se especifica un método sistematico que garantiza la calidad de los
servicios de TI. También ofrece una descripcion detallada de aquellos procesos que

son relevantes para la empresa, asi como procedimientos Yy las responsabilidades.
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3.3 Ciclo de vida del servicio

En la version 3 de ITIL, sufre una reestructuracion en sus temas, y cambia la
perspectiva general de los procesos y servicios. El ciclo de vida del servicio, se puede

representar facilmente con la figura 8:
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Figura 8
ITIL version 3

http://www.best-management-practice.com/officialsite.asp?DI1=597910&tracklD=002192
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Basicamente, el ciclo de vida del servicio representa las cincos fases de las cuales
esta compuesta la publicacibn completa de ITIL. Estrategia del servicio, disefio del

servicio, transicion del servicio, operacion del servicio y mejora continua del servicio.

Estrategia del servicio: Este fase busca conseguir el alineamiento entre el negocio y
Tl. Es decir, pretende entender y trasladar las necesidades del negocio a las
estrategias de Tl y proporciona las herramientas para una planeacion de la gestion de
servicio de TI. Disefio del servicio: Este libro otorga una guia en la produccion y
mantenimiento del disefio de arquitecturas y politicas de Tl sobre el desarrollo de
servicios incluyendo insourcing y outsourcing. Transicion del servicio: Después de
definida la estrategia de servicio y disefio del servicio, este se debe poner en
produccion, asi que este libro se centra en el rol de gestion de cambios y en las
practicas de lanzamientos. Operacién del servicio: Explica cdmo gestionar los servicios
en un entorno de produccion y se centra en los procesos de entrega y control, que
permiten tener servicios controlados. Mejora continua del servicio: Se enfoca en las
entradas y salidas necesarias para el adecuado ciclo de mejora continda sobre los

servicios existentes, a donde queremos llegar y donde estamos.

3.4 Tipo de proyecto y disefo

Por ser la implementacion de un método para gestionar los servicios de TI, el tipo de
proyecto sera un desarrollo tecnoldgico y estara orientado a mejorar la competitividad

y productividad de la empresa. Es un disefio retrospectivo con un analisis analitico.
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3.5 Periodo y lugar

El estudio se realiza en la empresa Cablemas, en su sede de Mexicali, Baja California
México, durante el afio 2011. Durante este periodo, se toman muestras de la

implementacion, cada periodo corresponde a una etapa del ciclo de vida del servicio.

3.6 Universo y muestra

Los sujetos de estudio son los empleados de Cablemds, en la ciudad de Mexicali.
Especificamente los empleados administrativos, que utilizan equipo de computo. Estas
personas, son las que salen continuamente de la empresa, y en estos se centrara la
solucién del problema. Otro tipo de sujetos importantes, son los integrantes del area de
Informética, ya que son ellos los responsables de mantener el inventario integré y
controlado de toda la region. Por ultimo tenemos a los empleados del area técnica,
puesto que son los que manejan las herramientas técnicas requeridas, para la

instalacion de los servicios que ofrece la empresa.

3.7 Variables y procedimientos

Uno de los procesos que perduraran después de la implementacion, ademas del
proceso de operacion, sera el de mejora continua. Esta etapa se encargara de medir la
calidad del servicio de RFID. Para esto se utilizaran encuestas del servicio, medicion de
incidentes generados asociados a la aplicacion y mejoras al servicio que nacen de

iniciativas de los operadores.
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3.8 Métodos de recoleccion de la informacion

La recoleccion de la informacion se hace mediante las encuestas aplicadas al momento
de cerrar una solicitud de servicio o algun incidente, en la aplicacion Footprints de

Numara.

Cada vez que se genere algun incidente en el servicio, los usuarios generan un
reporte, al solucionarse el problema, el sistema automaticamente genera una encuesta
de satisfaccion. Todos estos registros son lo que se tienen para observar el
comportamiento del servicio. La figura 9, es una muestra de las graficas que se pueden

obtener en tiempo real, acerca de incidentes generados por los usuarios.
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Figura 9
Bandeja de entrada de la pagina principal de FootPrints
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Capitulo 4

Desarrollo

Como se menciond en el capitulo anterior, se usara la metodologia ITIL para realizar el
desarrollo de la implementacion. La primera de las fases del ciclo de vida del servicio
es la estrategia, la cual comprende la gestion del portafolio de servicios, la gestion de la

demanda y la gestion financiera.

4.1 Estrategia del servicio

Sin lugar a duda, el primer eslabon por el cual se tiene que pasar, para poder realizar la
implementacion del RFID, es la estrategia del servicio. Como ya se comentd, en esta
fase se busca que los servicios propuestos o funcionales de TI, estén alineados con los
objetivos estratégicos del negocio. Dentro de los objetivos del negocio, esta brindar
cada dia un mejor servicio al cliente. Esto se puede lograr, al realizar instalaciones,
reconexiones y solucién de quejas, de manera rapida y oportuna, ahi es donde entra el
RFID, ya que ayudara en gran medida a que el proceso de salida de las unidades de la
empresa, sea en el menor tiempo posible, logrando que el personal técnico atienda a

primera hora, las solicitudes que tiene programadas a lo largo del dia.

Segun la OCG (2008), Los objetivos de la estrategia del servicio son los siguientes:

1 La definicion de los servicios que entregamos y a quien se entregan.
2 Establecer la diferenciacion competitiva.
3 Lacreacion de valor.

4 La captura de valor.
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5 Creacion de un caso para inversiones estratégicas.

6 Visibilidad financiera.

7 Control sobre la creacion de valor.

8 Calidad del servicio.

9 Asignacion eficiente de recursos en el portafolio de servicios.

10 Resolver las demandas en conflicto de los recursos compartidos.

4.1.1 Portafolio de servicios

Este es un nuevo servicio que se planea instalar, dentro del catalogo actual, donde se
encuentran todos los que el departamento de Tl ofrece. Como el servicio aun no se
lleva a cabo, y no hay ninguna otra implementacién similar a esta, sera un servicio
conceptual, es decir, este servicio esta en desarrollo y hasta que no pase por las fases

de disefio, transicion y sea puesto en operacion, sera parte del catdlogo de servicios.

4.1.2 Gestion de la demanda

Segun Pink Elephant (2008), Es importante tomar en cuenta la capacidad que se tiene
para atender todas las peticiones de los clientes. Si se tiene una capacidad de sobra, el
servicio no generara valor. Por el contrario, si se tiene una capacidad de menos,
entonces los clientes se pueden ver afectados al no contar con los servicios de calidad
esperados. Seria practicamente imposible acordar lo necesario, para tener un servicio
gue agregue valor sin contar con una capacidad pobre o excesiva, es aqui donde entra
la Gestion de la demanda. Las actividades de esta gestion de alguna manera influyen

en la demanda de los clientes por los servicios ofrecidos.
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El objetivo principal de la gestion de la demanda es el de entender e influenciar, las
demandas y la entrega de servicios hechas por los clientes, optimizando la capacidad,
moviendo las cargas de trabajo hacia tiempos, recursos o lugares menos utilizados. El
servicio presentara una mayor carga de trabajo entre 8:00 am y 9:00 pm, ya que es
alrededor de esta hora en la cual el mayor nUmero de empleados ingresan y egresan

de las instalaciones.

Actualmente el area técnica, tiene horarios de entrada con un desfase de media
hora, esto evita cuellos de botella al momento de salir a campo. Con la implementacion
del RFID, se pueden ajustar los horarios, para que el personal sea mas productivo en
horas donde aun se cuenta con la luz del sol, sin importar que el personal técnico tenga
que tener horarios diferentes, debido a la entrada y salida de vehiculos de la compaiiia.
Todo se manejara dentro de la red local, que esta soportada por una infraestructura de
enlaces de fibra, lo que proporciona una comunicacién rapida y efectiva; el servidor
sera local, lo cual evitard utilizar los enlaces por tineles hacia oficinas corporativas,
ubicadas en el centro del pais. La figura 10 muestra diagrama de conectividad de la red

actual en Mexicali:
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Figura 10

Diagrama de conectividad de la red Mexicali

4.1.3 Gestion financiera

Una de las gestiones clave de la estrategia del servicio es la gestion financiera. Es
importante realizar la evaluacion financiera, para hacer uso eficiente de los recursos

asignados a TI.
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Segun el articulo 40 inciso VII, de la ley del ISR (Impuesto sobre la Renta) (2012), la
tasa de depreciacion de equipo de coOmputo personal, lectores de codigo de barras,
digitalizadores, servidores, unidades de almacenamiento externo y concentradores, es
del 30% anual. Se tomara esta tasa, para realizar el célculo de la depreciacién del
equipo RFID en su totalidad, por estar compuesto, ademas de los transponedores, de
antenas conectadas por medio de la red a servidores, equipos de computo, etc. Cabe
sefialar que en el inciso X, de este mismo articulo, hace referencia a un 8% de
depreciacion en equipo utilizado para sistemas de radio, incluyendo equipo de
transmision y manejo que utiliza el espectro radioeléctrico, sin embargo, este inciso

especifica claramente que aplica tratandose de comunicaciones telefonicas.

El costo para la compra de los equipos necesarios para comenzar con la
implementacion de RFID, es de $665,704 m.n., con una taza de depreciacion del 30%,
tenemos una depreciacion anual del 19,971.12 m.n., por lo tanto una mensual de

16,642.6. Esto se puede observar en la tabla 1:

Equipo Capital
DeSCl‘Il.JCIOI.'\ de Tasa de . Precio Depreciacion
No. magquinaria y . . Cantidad .. Total
. depreciaciéon Unitario Mensual
equipo
1 Lote de equipo RFID 30% 1 665,704 665,704 16,642.6
Tabla 1

Inversion inicial y depreciacion mensual del proyecto
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A la empresa le costo en el 2010 $456,000 no haber implementado un sistema para
el control de equipos de cémputo y herramientas técnicas, lo cual se traduce en
ahorros de $38,000 m.n. en el primer afio de operacion, como se puede observar en la

tabla 2:

FLUJO DE EFECTIVO

MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 MES 5 MES 6
ENTRADAS
Ahorros 38,000 38,000 38,000 38,000 38,000 38,000
Inversion a capital
Prestamo Bancario
Fondo Gubernamental
Total entradas 38,000 38,000 38,000 38,000 38,000 38,000

SALIDAS

Adquisicion de mag. Y equipo
Gastos de instalacion

Gastos de mantenimiento 1,771 1,771 1,771 1,771 1,771 1,771
Amortizacion de prestamo
Pago de intereses

Total salidas 1771 1771 1771 1771 1771 1771
FLUJO DE EFECTIVO 36,229 36,229 36,229 36,229 36,229 36,229
Acumulado 36,229 72,458 108,688 144,917 181,146 217,375
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FLUJO DE EFECTIVO

Flujo de efectivo durante el primer afio

MES 7 MES 8 MES 9 MES 10 MES 11 MES 12 | Acumulado
ENTRADAS
Ahorros 38,000 38,000 38,000 38,000 38,000 38,000 456,000
Inversion a capital
Prestamo Bancario
Fondo Gubernamental
Total entradas 38,000 38,000 38,000 38,000 38,000 38,000 456,000
SALIDAS
Adquisicion de maq. Y equipo
Gastos de instalacién
Gastos de mantenimiento 1,771 1,771 1,771 1,771 1,771 1,771 21,250
Amortizacion de prestamo
Pago de intereses
Total salidas 1771 1771 1771 1771 1771 1771 21249.96
FLUJO DE EFECTIVO 36,229 36,229 36,229 36,229 36,229 36,229 434,750
Acumulado 253,604 289,833 326,063 362,292 398,521 434,750

Tabla 2

La poliza de mantenimiento anual sera de $21,250 m.n. Es por ese motivo que se

consideran en SALIDAS, $1,771 m.n. por gastos de mantenimiento. Haciendo el

célculo a seis afios de operacion vamos a tener un ahorro de $3,017,044.00 m.n. a una

tasa del 39% anual, y con una tasa del 12% anual para los mantenimientos, se tienen

$172,448.00 m.n. por este servicio al termino de los 6 afios. Estos calculos se pueden

apreciar en la tabla 3:
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FLUJO DE EFECTIVO

Ao -1 Afo 1 Ao 2 Ao 3 Ano 4 Afio 5 Ao 6 Acumulado

ENTRADAS
Ahorros 456,000 473,784 492,262 511,460 531,407 552,132| 3,017,044
Inversion a capital 665,704 665,704
Prestamo Bancario
Fondo Gubernamental
Total entradas 665,704 456,000 473,784 492,262 511,460 531,407 552,132| 3,682,748
SALIDAS
Adquisicion de maq. Y equipo 665,704 665,704
Gastos de instalacion
Gastos de mantenimiento 21,250 23,800 26,656 29,855 33,437 37,450 172,448
Amortizacion de prestamo
Pago de intereses
Total salidas 665704 21250 23800 26656 29855 33437 37450| 838151.767
FLUJO DE EFECTIVO 0 434,750 449,984 465,606 481,605 497,969 514,682| 2,844,596
Acumulado 0 434,750 884,734| 1,350,340 1,831,945| 2,329,914 2,844,596
Flujo de efectivo para valuacion -665704 434,750 449,984 465,606 481,605 497,969 514,682

TIR 65%

VAN $1,126,770.31

T. Descuento 12%

Tabla 3

Flujo de efectivo durante los primeros 6 afios de operacion

Flujo de efectivo a 6 afios
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O T T T T T T 1
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-600,000 1
-800,000
Figura 11

Representacion grafica del flujo de efectivo a los 6 afio de operacion




En conclusion es un proyecto econémicamente viable, ya que el valor actual neto

asi lo demuestra: $1, 126,770.31 m.n.

4.2 Disefio del servicio

La siguiente fase del ciclo de vida del servicio, es la de disefio. Su objetivo principal es

el de disefiar un nuevo servicio para su incorporacion a produccién, o la modificacion

del alguno que ya se encuentre en funcionamiento. La incorporacion de RFID, se

disefia de manera holistica, incluyendo todos los procesos y actores relacionados, de

esta manera se pretende que el servicio esté alineado a los objetivos estratégicos del

negocio. Esta etapa comprende las siguientes gestiones:

1.

2.

3.

Gestion del catalogo del servicios
Gestion del niveles del servicios

Gestion de suplidores

Gestion de la seguridad de la informacién
Gestion de la disponibilidad

Gestion de la capacidad

Gestion de la continuidad de servicios de Tl

Segun Pink Elephant (2008), la etapa de disefio se encarga de disefiar los métodos

de medicién e indicadores, de desarrollar politicas y estandares, habilidades y

capacidades y contribuir a la mejora del servicio, buscando reducir el re-trabajo.
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RFID, actualmente se encuentra en la parte del catalogo de servicios, donde se

encuentran aquellos servicios que se estan preparando para ponerse en produccion.

Los objetivos del disefio del servicio, son los siguientes:

e Disefiar servicios para satisfacer los objetivos del negocio, con base en los
requerimientos de calidad, riesgo y seguridad.

e Disefiar servicios que se pueden desarrollar y mejorar de una manera facil y
eficiente.

e Disefiar procesos eficientes y efectivos para el disefio, transicién, operacion y
mejora de servicios de TI.

e |dentificar y gestionar los riesgos.

e Diseflar una infraestructura de TI, ambientes, aplicaciones, recursos y
habilidades (capabilities) de datos/informacién seguros y tolerantes a fallas.

e Diseflar métodos de medicidn y métricas.

e Producir y mantener planes, procesos, politicas, arquitecturas, marcos y
documentos de Tl para el disefio de soluciones de Tl de calidad.

e Ayudar al desarrollo de politicas y normas en todas las areas de disefio y
planificacion de servicios y procesos de TI.

e Desarrollar las habilidades dentro de TI moviendo las actividades de
estrategia y disefio hacia tareas operativas.

e Contribuir a la mejora de la calidad general del servicio de Tl dentro de las
restricciones de disefio impuestas, especialmente mediante la reduccion de

la necesidad de re-trabajos. (OCG, 2008, p. 44).
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4.3 Transicion del servicio

Las metas de la transicion del servicio son las siguientes:

Planificar y administrar la capacidad y los recursos que se requieren para
empaquetar, crear, probar e implementar una liberacibn en produccion.
Proporcionar un marco existente y riguroso para la evaluacion de la habilidad del
servicio y el perfil de riesgo antes de la liberacion de un servicio nuevo o
modificado. Establecer y mantener la integridad de todos los activos y
configuraciones del servicio identificados conforme evolucionan a lo largo de la
fase de transicion del servicio. Proporcionar el conocimiento necesario para que
los procesos de gestion de cambios y gestion de entrega e implementacién
puedan tomar decisiones correctas acerca de la implementacion de una
liberacion por medio de los diversos ambientes. Proporcionar mecanismos de
creacion e instalacion eficientes y repetibles que se puedan utilizar para
implementar liberaciones en los ambientes de prueba y produccion, y reconstruir
en caso de que se requiera restaurar el servicio. Asegurar que el servicio se
puede administrar, operar y soportar de acuerdo con los requerimientos y las

restricciones especificados en el disefio del servicio (OCG, 2008, p. 38).

Es necesario que todo cambio en los servicios sea debidamente planificado, para evitar
posibles afectaciones a la operacion. De esta manera, se hace indispensable el
desarrollo de pruebas, que sean aprobadas por el usuario, ya que este mismo, es que

puede tener la precepcion mas clara de la modificacién a su proceso.
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Para la implementacion del servicio RFID, serd necesaria la generacion de un
control de cambios, asi como la documentacion mandatoria, para la aprobacion de la

implementacion del servicio.

4.3.1 Gestidn de cambios

Segun Pink Elephant (2010), uno de los objetivos de la gestion de cambios es el de
responder a las solicitudes de cambios, mientras se incrementa el valor y se reducen
los incidentes, interrupciones y re-trabajos, alineando estos servicios con el negocio.
Un cambio, es la modificacion de un servicio existente o la introduccion de uno nuevo,
pero planificado, con toda la documentacion asociada. Hay tres tipos de cambios, los
cambios normales, estdndar y de emergencia. En nuestro caso sera un cambio normal,

guiado por las site Rs de la gestion de cambios:

¢, Quién requiere el cambio? ElI cambio lo requieren diferentes areas de la empresa,
en el caso del area de operaciones, lo requiere para el control de herramientas
técnicas, ademas de agilizar la entrada y salida de la flotilla de vehiculos. También lo
requiere el area de informética, para la optimizacion de entrada y salida de equipos de
coémputo, asi como mejorar el proceso de inventariado. Una de las areas que mas lo
requiere, es la de gerencia, ya que la implementacion equivale a un ahorro
considerable, en la compra tanto de equipos de computo administrativos, como en el

control de herramientas técnicas.
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¢, Cudl es la razén del cambio? Hay varias razones que originaron el desarrollo del
nuevo servicio, como puede ser la perdida de equipos de computo, el extravio de
herramientas técnicas, el lento e ineficaz proceso de salida de la flotilla, sin embargo, la

principal razén es el de mejorar el desempefio con el cual se controlan los activos.

¢, Cual es el resultado que se requiere del cambio? Tener un servicio tecnoldgico,
gue administre el control de equipos de computo y herramientas técnicas. Tener
nuevos procesos para realizar inventarios y auditorias de activos. Decremento el gasto,

por compra de equipos de computo y herramientas técnicas.

¢, Cudles son los riesgos involucrados en el cambio? A pesar de ser un servicio
nuevo, el riesgo de la implementacién es minima, ya que el plan de retorno, en caso de
presentarse algun problema, se implementa de inmediato, porque se volveria en cuanto
antes al proceso anterior, es decir, en el caso de herramientas técnicas, el guardia
realizaria la inspeccion visual y completaria su check list en papel y en el caso de

equipos de computo, se volveria a llenar la hoja salida correspondiente.

¢, Qué recursos se requieren para entregar el cambio? En este caso los recursos
mas importantes, son los financieros, ya que dependen en gran medida de la
implementacion del servicio. Como se demostré en la gestion financiera, el proyecto es
econdmicamente viable, hay una recuperacion de la inversion. El recurso humano
extra, cuando el servicio esté en produccion no sera necesario, ya que lo manejara el
mismo personal actual, sin embargo, durante la implementacion el proveedor tendra

gue estar en la misma en todo tiempo, para soportar el cambio.
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Se considera una capacitacion a los involucrados, para explicar el funcionamiento

en general de nuevo servicio, y que papel jugaran en el proceso.

¢, Quién es responsable de la creacion, prueba e implementacion del cambio? El
responsable de informatica, es en quién recae toda la responsabilidad de la

implementacion del cambio, con el apoyo y respaldo del proveedor.

¢,Cual es la relacion entre este cambio y otros cambios? Este cambio, no se
relaciona con algun otro, ya que las actividades dentro del cambio, no amerita que se

generen otros, por el contrario, estan todas contenidas en el mismo.

I Planear el cambio |

Coordinarla
implementacion delcambi

Revisar y cerrar elregistro

Figura 12
Actividades de la gestion de cambios, OCG 2008.
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La figura 12, muestra las actividades de la gestion de cambios. La aplicacion que se
utiizard para dar de alta el cambio es Footprints, que es la herramienta
correspondiente para la coordinacion de controles de cambios, y la gestion de servicios
de TI. La primera actividad es registrar la RFC, que es la peticion del cambio, por sus
siglas en ingles, request for change. Para esta actividad ya se tienen que tener
preparados los documentos mandatorios que son necesarios para dar de alta la nueva
RFC, estos documentos son: matriz de contacto y escalamiento, diagrama de
conectividad, autorizacion gerencial, codigo fuente, matriz de pruebas y de descripcion

de procedimientos.

El primero de estos documentos es la matriz de contacto y escalamiento, en este se
da a conocer los datos de contacto, de las personas involucradas en el cambio. El
primero de estas es personas se le denomina TI primer nivel, es quien realiza la
implementacion, el siguiente es el Tl segundo nivel que normalmente es quien solicita
la RFC e igual que el TI primer nivel, también puede participar activamente en el
cambio, después se tienen los datos del gerente regional de TI, que actla como
supervisor del control de cambios, y no necesariamente tienen que tener participacion
durante el procedimiento, solo de supervision. Los siguientes dos contactos,
corresponden al personal de TI corporativo. Los datos que se solicitan son: nombre
completo, extension IP y niamero de celular. La siguiente figura muestra un fragmento

de la matriz de escalamiento, la matriz completa se encuentra en el anexo b:
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IT primer nivel IT segundo nivel

Regidn Ciudad Nombre 1P Celular Nombre IP Celular
Norte Mexicali Hector Ramirez Ordiales 13191 6862544956|Alejandro Estrada Aguillon 13190 6861773181
Tabla 4

Matriz de contacto y escalamiento

El siguiente documento es el diagrama de conectividad, que es donde se da a

conocer el tipo de conexion y la manera en la cual interactuara con los demas

componentes de la red. En este caso, el equipo que estara conectado sera el

controlador, que servirh como punto de enlace, entre el portal RFID y la red. El

segundo equipo, es el servidor el cual serd el responsable de recopilar, organizar la

informacién proveniente del controlador, para su posterior andlisis. Este diagrama se

puede consultar en el anexo b de manera detallada:

Captura SW CISCO 2960
Activos
r " - Base de \\\.
datos | °
X
ROUTER CISCO 3845
Portal A
X - %
Caseta de
seguridad
Portal B
Figura 13

Diagrama de conectividad.
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El siguiente documento es la autorizacion de la gerencia de TI. Esa permitira
continuar con el control de cambios; aunque posteriormente se pueden solicitar otras
autorizaciones dependiendo del tipo de implementacién que se realice. El siguiente
documento es el codigo fuente. En este caso, este documento mandatorio puede
omitirse, ya que la aplicacion no se desarrollara internamente, si no que serd una

aplicacidon que el proveedor esta contemplando en su propuesta.

La matriz de pruebas, consiste en una serie de pruebas que se tienen que realizar,

al finalizar la introduccién del RFID. Entre las pruebas a realizar estan:

1.- Pasar 150 equipos etiqguetados de manera serial, por ambos portales y revisar que

se muestre en pantalla.

2.- Pasar 150 equipos etiquetados de manera paralela, por ambos portales y revisar se

muestre en pantalla.

3.- Pasar 15 equipos etiquetados que estén catalogados como prohibido salir, y revisar

se muestre en pantalla y encienda alarma.

4.- Pasar 15 equipos etiquetados que estén catalogados como permitido salir, y revisar

en pantalla y que no encienda alarma.

5.- Pasar 15 equipos etiquetados y verificar en pantalla el responsable del equipo.
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En el anexo b, se puede encontrar la matriz de pruebas completa. El siguiente
documento mandatorio, es la descripcion de procedimientos, en este documento se
encuentra una serie de pasos a seguir para realizar la implementacion. Este documento
lo podemos encontrar en el anexo b. Cada una de estas etapas, debe de tener una
descripcion de la actividad a ejecutar, asi como el responsable de realizar dicha

actividad. La siguiente imagen muestra las dos primeras actividades, del procedimiento:

Etapa Actividad Responsable

Conexion del equipo de | Conectar el equipo que | Alejandro Estrada Aguillon.
control a la red. actuard como controlador

del portal a la red.

Conexiéon de servidor a la | Conectar el servidor RFID a | Alejandro Estrada Aguillon

red. la red.

Tabla 5
Matriz de pruebas

4.4 Operacion del servicio

Segun Inteli (2009), la operacion del servicio coordina y realiza actividades y procesos
requeridos para proporcionar y gestionar los servicios, en los niveles acordados con

los usuarios y los clientes del negocio.
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En esta fase los servicios se tienen que administrar, controlar y realizar de manera

correcta, si no los esfuerzos en la planificacion e implementacion previa, no seran

aprovechados; en esta fase es donde ser percibe el valor real. Para tener claro, cuando

un servicio genera valor al negocio, este tiene que tener utilidad y garantia, si algunos

de estos elementos falta, entonces el servicio no genera el valor.

UTILIDAD

iSoportaeldesemperio?

0 VI

éElimina las restricciones?

éDisponibilidad suficiente?

iCapacidad suficiente? \

éEsadecuado
parael
propésito?

éContinuidad suficiente? Y VIF
iSeguridad suficiente?

GARANTIA

Figura 14

(OCG, 2008, p. 33) Generacion de valor del servicio

éEsadecuado
paraeluso?

Creavalor

VIF

Segun OCG (2008), en la estrategia del servicio se planifica y modela el valor al

servicio, mientras que en la etapa del disefio, se disefia para hacer cumplir los

requerimientos del negocio, proporcionando el valor esperado.
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En la transicion del servicio, se valida el valor contra el valor predicho y por ultimo
en la etapa de la mejora continua, se identifican todas las métricas posibles para
optimizar el servicio. La etapa de la operacién del servicio en donde se ejecutan y

miden los planes, disefios y optimizaciones antes elaboradas.

Cuando se llega a esta etapa, se espera que el servicio se ejecute dentro del
presupuesto fijjado anteriormente, ya que en esta fase es dificil conseguir
financiamiento para corregir defectos de disefio o requerimientos no previstos, para
herramientas adicionales o acciones, el servicio ya se convirtio en parte del total de los
servicios de Tl que se entregan al negocio, y se sujeta a las mismas reglas en cuestion

de financiamiento que los demas.

4.4.1 Gestion de incidentes

Su objetivo principal es el de volver los servicios a su operacién normal, después
haberse presentado un incidente, minimizando en lo posible el impacto al negocio. Una
operacion normal, se define asi, si esta dentro de los niveles del acuerdo de nivel del

servicio (SLA).

A lo largo de la operacién del servicio, continuamente se van presentando eventos,
definidos como cambios de estado importantes. Estos eventos pueden ser el detonante
de un incidente. La herramienta de monitoreo continuamente revisa los elementos de
configuracion que son claves, en busca de los eventos que pueden generar una alerta,
la cual tiene el propoésito de notificar al experto, que se ha generado cierto tipo de

evento.
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La herramienta que se utiliza para el monitoreo de la red, nos puede avisar cuando
el servidor de base de datos, pierda conectividad enviando una alerta, mediante un
correo electronico. También monitorea el estado de los equipos de comunicaciones,
como el switch al cual esta conectado el controlador del sistema RFID o el router que le

corresponde.

Cuando hay una interrupcion que no es planeada, y que ocasione que el usuario o
algun servicio, no puede continuar con su trabajo, entonces se esta manifestando un
incidente. En el servicio RFID, de varias formas se pueden generar los incidentes, la
primera es por medio de la herramienta de monitoreo, que entre otras cosas, verifica
continuamente la conectividad del servidor, al no encontrar respuesta del mismo,
entonces se generard la alarma, que esta a su vez genera el incidente para ser
revisado. El incidente también se puede generar por los mismos responsables de TlI, al
encontrar irregularidades en el servicio y por ultimo de donde comunmente se generar
mas incidentes, es por los mismos usuarios del servicio. Al ser estos, los que
continuamente estan en contacto con él, entonces es normal que sea donde se
detecten por primera vez los problemas o fallas, ya sea en el servicio en general, 0 en

alguno de sus elementos.

La herramienta que se utiliza, para el registro de los incidentes, es el footprints. La

siguiente imagen muestra la pantalla de captura de un incidente:
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B GUARDAR

@ Ayuda
Nuevo Ticket para HelpDesk Cablemas _ Il
Titulo® 4
Prioridad* - Estado® Abierto -
Infarmacidn de SLA
Usuario® Nombre®

Correo Electronico®

Seleccionar Contacto [&] Historial &4 Borrar

Usuario® Nombre® Correo Electronico®
Extension ] Puesto Departamento
Oficina Region ] Edo
Ciudad - ] VIP

Impacto® Seleccione una - Urgencia” Seleccione una ~ Fecha de

vencimiento de
SLA fecha y hora actual
TipeSEIEa™ ™ seleccione una ~

TiEGPRGUETN Seleccione una -
Tiempo de

respuesta de SLA
fecha y hora actual

B Informacion de Cierre

Revision Tipo de Revision Clasificacion Revision Clasificacion
Producto Producto 1 Producto 2

[ Buscar en la base de conocimientos

= Adjuntos

b Adjuntar archivos

Ulimo archivo adjunto [No hay archivos adjuntos]

= Asignados y notificaciones

Asignados [ Comprobar disponibilidad [Enviar correo a @
Wimros gl drea de trabajo 11 Asignados

+4 Vientos - -

+Acapulco = Contacto

+Agua Dulce-Las Choaps P o

+Camargo - B

+Campeche

+Cancun 2

= Tiempo dedicado

La funcidén de contador automatico de tiempo esta activada en |a parte superior de |a pantalla y registrara la cantidad total de tiempo que ha trabajado en este Ticket.

También tiene |a opcidn de que se registre el tiempo dedicado en este Ticket. Si ya ha trabajado en este Ticket, ingrese |a cantidad de tiempo dedicado aqui.
Tiempo dedicado adicional

horas minutos

ok Agregar otro

B GUARDAR

Figura 15
Pagina de captura de incidentes, en footprints de Numara.
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No todos los incidentes, se pueden de atender de inmediato. La atencion de los
mismos serd en base a su prioridad. Para obtener este parametro, previamente se
tiene que definir dos variables, la urgencia y el impacto. Si el incidente tiene urgencia
alta y el impacto también es alto, entonces su prioridad sera de 1. Este tipo de
clasificacion se acuerda en conjunto con los duefios del servicio, en los SLA se puede

estipular el tiempo de solucién de cierto incidente con cierto nivel de prioridad.

En el caso del servicio RFID, siempre se tendra un impacto alto, pero su urgencia
sera baja, ya que independientemente del funcionamiento del servicio, el usuario
necesita salir de la empresa, y en el caso de los técnicos, es necesario que salgan a
realizar sus labores. En ningan caso, estos usuarios, esperaran a que se resuelva el

problema en el servicio, para poder continuar con sus labores.

En estas situaciones, se tendra que llegar al control manual, como se viene
haciendo actualmente. Entonces este incidente, tendr& una prioridad de 3, en base a la

tabla 5:
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ALTO 3 2 1
O
|_

O | MEDIO 4 3 2
<
o

= |BAJO 5 4 3

BAJA MEDIA | ALTA

URGENCIA

Tabla 6

Clasificacion de prioridad de los incidentes (Pink Elephant 2008).

Se propone, que para los incidentes con nivel de prioridad 3, se resuelvan en 8

horas. De esta manera, se intenta que al siguiente dia, de haberse presentado el

problema, y que el usuario vuelva a interactuar con el mismo, ya no se presente la falla.

El siguiente diagrama, muestra la gestion de incidentes:
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Gestion de incidentes
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4.4.2 Inventarios y auditorias

El nuevo servicio RFID, permite la realizacion de inventarios de manera automatica, sin
la necesidad de tomar cada namero de serie de los activos. Por ejemplo, si se quiere
saber los equipos gue se tienen en el almacén de TI, bastara con pasar la HandHeld y
automaticamente tomara todos los equipos que estén en el rango de alcance de la
herramienta. Todos estos equipos, previamente estaran dados de alta en la base de

datos del sistema, asi que se tendra toda la informacién de cada activo.

En el caso de las auditorias, bastara por pasar la HandHeld, cerca del equipo, y
automaticamente se tendra todos los datos del dispositivo, numero de serie,

responsable del equipo, area asignada, etc.

Figura 17
HandHeld RFID Itermec IP30
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4.5 Mejora continua del servicio

La meta del mejoramiento continuo del servicio es:

Alinear y re-alinear continuamente los servicios de Tl a las necesidades
cambiantes del negocio, mediante identificacién e implementacién de mejoras en
los servicios de TI, que soportan los procesos del negocio. Los objetivos del
mejoramiento continuo del servicio son: Revisar, analizar y hacer
recomendaciones sobre las oportunidades de mejora en cada fase del ciclo de

vida del servicio: estrategia, disefio, transicion y operacion.

Revisar y analizar el cumplimiento del nivel de servicio. Identificar e implementar
actividades para mejorar la calidad de los servicios de Tl y mejorar la eficiencia y
efectividad de los procesos de gestion de servicios. Mejorar la rentabilidad en la
entrega de los servicios de TI sin sacrificar la satisfaccion del cliente. Asegurar
gue se utilizan métodos de gestion de la calidad para soportar las actividades de

mejoramiento continuo (OCG, 2008, p. 31).
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Capitulo 5

Resultados

Una de las principales ensefianzas, fue el trabajar por un lado con una tecnologia
innovadora, capaz de generar valor a la empresa, automatizando de manera optima los
procesos de entrada y salida de equipos de computo y herramientas técnicas, como es
el RFID y por el otro lado, trabajar con una metodologia que te brinda la bases, para

gue el servicio sea un éxito, basandose en las buenas practicas, como es ITIL.

5.1 Descripcion

En base a los resultados obtenidos, se tiene lo necesario para realizar la

implementacion del servicio RFID, los resultados fueron los siguientes:

Se tiene claro y documentado los procesos que se tienen que crear o modificar,

para la correcta implementacion del nuevo servicio.

En cada una de las fases del ciclo de vida del servicio, se alinearon los procesos a

la estrategia del negocio.

Se tiene un proyecto econémicamente viable.

El servicio propuesto cumple con la caracteristica de ser innovador, y resuelve en

gran medida, el problema planteado.

Se tuvo que prescindir de la idea de los portales, planteada en un inicio, para el

control de la entrada y salida de vehiculos.
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Figura 19
Lector de tarjetas con compatible con tecnologia Mifare

Se realizaron pruebas con una etiqueta tipo tarjeta, la cual por medio del receptor
conectado a una interface RS232, y usando el equipo LANponit PLUS, de Intelligent
Instrumentation, que es compatible con tecnologia Mifare de Philips, se obtuvo su
identificacion. Este tipo de soluciones, actualmente son las mas comunes alrededor del
mundo, y forman ya parte de la vida diaria, por ejemplo, en la entrada y salida de

vehiculos o en el transporte publico.

El modelo Classic de Mifare, es frecuentemente victima de ataques, por lo cual no

se pretende que sea parte de esta implementacion, por su bajo nivel de seguridad.
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Figura 20
Interconexion del lector
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5.2 Interpretacion y analisis

De la idea inicial del servicio, hasta el servicio actual, hay varias modificaciones
realizadas a lo largo de su desarrollo. Es completamente valido, que lo propuesto tenga
variaciones con los resultados obtenidos. Conforme se avanzé con la investigacion, se
percaté que hay que considerar una serie de aspectos, que se presentan a lo largo del
ciclo de vida del servicio. Sin embargo, por ese motivo es importante el haber realizado

una investigacion como la actual, antes de realizar su implementacion.
5.2.1 Interferencia del metal en radio frecuencia

Una de las variaciones importantes, fue el de modificar el tipo de etiqueta a emplear en
los equipos de cOmputo y herramientas. Las etiquetas que se utilizardn seran
especiales, para trabajar con metales. Son etiquetas que gracias a su disefio permiten

la separacion, entre el tag y la superficie metalica.

Omnr-

Identify with innovation

Figura 21
Etiqueta Omni ID ABS para superficies metalicas
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5.2.2 Eleccion del lugar méas apropiado

En un principio, se considero realizar la implementacion en la ciudad de Tijuana. Sin
embargo, al realizar la investigacion, las oficinas en Mexicali se centralizaron, y se opto
por realizar la planeacion para esta ciudad. Las instalaciones de Cablemas, en la
ciudad de Mexicali, ahora son mas apropiadas para realizar la implementacion del
servicio, por varios motivos. Uno de estos, es que la empresa en esta ciudad, ya se
encuentra centralizada. La mayor parte de la operacion, esta concentrada en unas
solas oficinas, dejando solo la parte de CRC (Centro de Recepcion y Control) y las
sucursales, fuera de las oficinas centrales. En cambio en la ciudad de Tijuana, tendria
gue haberse realizado la implementacion, en oficinas que no estan del todo

centralizadas.
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Capitulo 6

Conclusiones y recomendaciones

A continuacion de presentan las conclusiones a las se lleg0, después de realizar el

andlisis de implementacion del servicio RFID, utilizando las mejores précticas de ITI.

6.1 Descripcion

Es importante considerar en cualquier nuevo servicio a implementar, una metodologia
gue abarque todos los aspectos posibles. El ciclo de vida de ITIL, comprende todos
estos aspectos, comenzando por una estrategia del servicio, disefio del servicio,
pasando por la transicién y operacién del servicio, para finaliza con la mejora continua

del servicio.

6.2 Aportaciones relevantes

A lo largo de la investigacion, se van presentando una serie de posibles areas de
oportunidad, las cuales son candidatas para ser desarrolladas e implementadas en
algunos otros proyectos, sin embargo dentro de lo que puede abarcar RFID, podemos

encontrar las siguientes aportaciones relevantes.
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6.2.1 Oportunidad de negocio

En nuestro estado, son solo pocas las empresas que dentro de su portafolio de
servicios incluyen la implementacion de tecnologia de identificacion por
radiofrecuencia. En un principio se recurrié a una empresa ubicada en la ciudad de
México, sin embargo, por la lejania y el poco soporte que otorgaba en la
implementacion, se optd por terminar la relacién con ésta, y buscar alguna empresa de

la localidad, que nos pudiera brindar el servicio, y soporte durante la implementacion.

SITSA, es una empresa dedicada a dar soluciones tecnolégicas de vanguardia e
incluye dentro de sus servicios, la tecnologia RFID. Aunque los expertos en la materia
se encuentran en el Estado de Guanajuato, la empresa nos brind6é la atencién
requerida y nos presenté una propuesta en la cual nos acompafara en todo el proceso
de implementacion. Dentro de las empresas de tecnologia que se encuentran en la
ciudad de Mexicali, no se encontr6 alguna que manejara directamente RFID. Algunas,
tiene que apoyarse en su personal que se encuentra en otros estados o en lugares muy
remotos. Tomando en cuenta estos datos, se encontré una oportunidad de negocio, la
cual consiste, en la conformacion de una empresa, que se dedique al analisis,
desarrollo e implementacién de tecnologia de identificacion por radiofrecuencia. De
manera exclusiva el RFID, no es lo que ofrecera la empresa, pero si sera parte de sus

servicios principales.
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6.2.2 Empatar RFID e ITIL

Otra aportacion, es el empate que se realizd entre la tecnologia RFID, y su
implementacion, basandose en las buenas practicas de ITIL. La tecnologia no solo
debe satisfacer las necesidades del cliente, si no también superar sus expectativas,
basandose siempre en una relacion de promesa de servicio, entre el area de Tl y sus
usuarios. El hecho, de desarrollar los temas de ITIL, e ir soportando la implementacion,
deja un camino ideal, para la correcta implementacién, minimizando la afectacion a los

clientes y agregando valor desde el inicio de operacion del servicio.

6.3 Recomendaciones

6.3.1 Video vigilancia

Un buen complemento de un servicio de control de activos basado en RFID, serd la
video vigilancia. Actualmente existen soluciones economicamente viables, que
permiten mantener monitoreado en todo momento los lugares de la empresa. Dentro de
una gama de DVRs, los méas basicos, pueden grabar en su disco duro, varias semanas
0 meses, realizando la configuracién de grabacién por movimiento. Comunmente los
DVRs mas pequefios, son cuatro canales, es decir, se pueden conectar hasta 4

camaras analogicas en el mismo equipo.

Si ya se cuenta con una infraestructura de red, entonces solo sera necesario realizar

la configuracion de red en el DVR, como se muestra en la siguiente figura:
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Figura 22
Configuracion basica de red para un DVR



Capitulo 7
Anexos
Anexo A
7.1 Formacién y certificacion

Las personas que estudian ITIL se pueden certificar en diferentes niveles, por ejemplo,
foundation level, es la base para las demas certificaciones y esta basado en la gestion
del servicio. Intermediate level, en este nivel se puede seleccionar si se desea
enfocarse a la gestion o a los procesos. ITIL expert certificate, se otorga en
reconocimiento de las certificaciones alcanzadas. ITIL master cualification, se pone en
prueba la habilidad para implementar y aplicar disciplinas en ambientes reales de
trabajo, es la certificacion mas alta. Entre las empresas que se dedican a la
certificacion se encuentran las siguientes: Pink Elephant, Fox IT, IT Institute, Centro

NETEC, entre otras.
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Anexo B

7.2 Documentos mandatorios de la RFC

7.2.1 Matriz de contacto y escalamiento

IT primer nivel IT segundo nivel _ IT Corporativo grimer nivel
Region |Ciudad |Mombre| IP Celular Nombre 1P Celular |MNombre IP Celular Nombre IP Celular
g 5 g
E B = £ ., zd:
Norte [Mexicali| = g 13191 | 6862544956 ﬁ & |13190|6861773181| 2 E 11870 | 6646640330 E § B 40519 7775784211
55 T3 5 w57
5 = 5 g 5
= ol
Tabla 7
Matriz de contacto y escalamiento
7.2.2 Matriz de pruebas
Resultados
No. Area Funcion Prueba Resultados esperados obtenidos Comentarios
1 T Lectura de etiqueta Pasar 150 equipos etiquetados, Se muestre en pantalla.
de manera serial.
2 TI Lectura de etiqueta Pasar 150 equipos etiquetados, Se muestre en pantalla.
de manera paralela.
3 TI Lectura de etiqueta Pasar 15 equipos etiquetados, Encienda alarmay de aviso
prohibido salir como prohibido salir. en pantalla.
4 TI Lectura de etiqueta Pasar 15 equipos etiquetados, No encienda alarmay de
permitido salir. como permitido salir. aviso en pantalla.
5 T Lectura de etiqueta Pasar 15 equipos etiquetados. Ver responsable en pantalla.
6 T Baja de equipo. Dar de baja el equipo en el Ver aviso en pantalla, con la
sistema. leyenda baja.
7 TI Alta de equipo. Etiquetar un equipo, y darlo de Verificar aviso en pantalla,
alta en la aplicacion. al pasar por el portal.
8 TI Modificacién de equipo Modificar el campo, responsable | Verificar aviso en pantalla,
del equipo. con el cambio actualizado.

Tabla 8

Matriz de pruebas
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7.2.3 Manual de procedimientos

Etapa

Actividad

Responsable

1.- Conexién del equipo de control a

la red.

Conectar el equipo que actuara como

controlador del portal a la red.

Alejandro Estrada Aguillén.

2.- Conexion de servidor a la red.

Conectar el servidor RFID a la red.

Alejandro Estrada Aguillon

3.- Verificacién de conectividad.

Ejecutar comando PING al servidor y

verificar su respuesta.

Alejandro Estrada Aguillon

4.- Verificacion de la colocacion de

etiquetas.

Revisién del pegado de las etiquetas en

todas las herramientas y equipos a controlar.

Alejandro Estrada Aguillon

5.- Revision de la colocacion del

portal ambos portales.

Revision de la correcta fijacion y colocacion
de ambos portales, en los accesos

correspondientes.

Alejandro Estrada Aguillon

Tabla 9
Manual de procedimientos
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7.2.4 Diagrama de conectividad

Captura

SW CISCO 2960

Caseta de
seguridad

" Portal B

Figura 23
Diagrama de conectividad
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