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Resumen

La presente investigacion se centra en el redisefio del proceso del servicio de recuperacion ante desastres (DRaaS) que
ofrece una empresa de telecomunicaciones con cobertura nacional y una infraestructura de alto nivel técnico, con un
Data Center (DC) con certificacion Tier IV, y cumplimiento de las normas ISO 27001 ¢ ISO 9001. Esta empresa, que
cuenta con mas de 5.000 empleados, gestiona una red de fibra optica que cubre todo el territorio ecuatoriano, asi como
un cable submarino que permite la interconexion regional de alta velocidad.

A pesar de sus capacidades técnicas, se ha detectado un cuello de botella en la implementacion del servicio DRaaS,
provocado por la falta de claridad en el proceso operativo. Las distintas areas involucradas solicitan reuniones
recurrentes para conocer como ejecutar el servicio, evidenciando que no existe una estructura formalizada ni
documentada que oriente las acciones de forma estandarizada, afectando asi la optimizacion operativa del servicio.
Como propuesta de mejora al proceso, se plante6 el redisefio del proceso de DRaaS mediante la notacion BPMN
(Business Process Model and Notation), integrando practicas de mapeo de procesos con el proposito de identificar los
flujos existentes, visualizar los puntos criticos y definir un modelo optimizado.

Este enfoque permite no solo eliminar el cuello de botella identificado, sino también potenciar la eficiencia operativa,
facilitar futuras auditorias y fortalecer la gestion del conocimiento interno. La propuesta contribuye al fortalecimiento
del servicio DRaaS en un entorno donde la resiliencia tecnoldgica es cada vez mas critica.

Palabras clave:

Mapeo de Procesos, Notacion BPMN, DRaaS, Optimizacion Operativa.



Abstract

This research focuses on redesigning the process of the Disaster Recovery as a Service (DRaaS) offered by a
telecommunications company with nationwide coverage and a high-level technical infrastructure, including a Tier IV
certified Data Center and compliance with ISO 27001 and ISO 9001 standards. The company, which employs over
5,000 professionals, manages a fiber-optic network that spans across Ecuador and operates a submarine cable that
enables high-speed regional interconnection.

Despite its technical capabilities, a persistent bottleneck has been identified in the implementation of the DRaaS
service, caused by a lack of clarity in its operational process. Various departments routinely request meetings to
understand how to execute the service, revealing the absence of a formalized and documented structure to guide
standardized actions ultimately affecting the operational optimization of the service.

As a process improvement initiative, a redesign of the DRaaS workflow was proposed using the Business Process
Model and Notation (BPMN), incorporating process mapping practices to identify existing flows, highlight critical
points, and define an optimized model. This approach not only eliminated the identified bottleneck but also enhanced
operational efficiency, facilitated future audits, and strengthened internal knowledge management. The proposal
contributed to the resilience and reliability of the DRaaS service in an environment where technological continuity is
increasingly critical.

Keywords:
Process Mapping, BPMN Notation, DRaasS, Operational Optimization
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CAPITULO 1

1. INTRODUCCION
En el contexto actual, las empresas de telecomunicaciones enfrentan desafios significativos en la gestion
de la continuidad del negocio y la recuperacion ante desastres. La creciente dependencia de los servicios
digitales y la infraestructura en la nube ha impulsado la adopcion de soluciones como Disaster Recovery
as a Service (DRaaS), que permiten la proteccion de datos y la restauracion rapida de sistemas criticos
en caso de fallos o incidentes imprevistos.

Sin embargo, muchas organizaciones atn presentan deficiencias en la eficiencia y automatizacion de sus
procesos de recuperacion, lo que puede generar tiempos de respuesta prolongados y afectar la
operatividad del negocio. En este sentido, el redisefio del proceso del servicio DRaaS mediante la
metodologia Business Process Model and Notation (BPMN) se plantea como una estrategia clave para
optimizar la gestion de recuperacion ante desastres, mejorar la coordinacion entre los sistemas y reducir
los tiempos de conmutacion por error y restauracion.

La metodologia BPMN permite modelar, analizar y mejorar los procesos de negocio mediante una
representacion grafica estandarizada, facilitando la identificacion de cuellos de botella y la
implementacion de mejoras en la automatizacion de tareas. Su aplicacion en el servicio DRaaS de una
empresa de telecomunicaciones contribuiria a una mayor eficiencia operativa, asegurando la continuidad
del servicio y la proteccion de los datos de los clientes.

1.1 Descripcion del Problema

Una empresa de telecomunicaciones que cuenta con mas de 5000 empleados a nivel nacional tiene un
Data Center con certificacion Tier IV y con certificaciones en norma ISO 27001 y 9001. La empresa
mantiene una extensa red de fibra optica en todo el Ecuador y un cable submarino que permite la
interconexion de alta velocidad con otros paises de la region. Esta distribuido por varias areas que, segiin
las lineas de negocio, tales como departamento de conectividad, monitoreo, tecnologia de la informacion,
seguridad l6gica perimetral / DMZ.

Uno de los servicios que brinda esta empresa es el de Disaster Recovery “DRaaS” y se evidencia un
cuello de botella al tratar de implementarlo, tales como las reuniones que se solicitan para preguntar de
como y cuales son los pasos para implementar esta solucion, estas reuniones las solicitan las reas porque
no tienen claro los pasos del proceso de como se debe de llevar esta solucion.

Las areas responsables y el cliente deben contar con una comprension clara del procedimiento, asi como
de los recursos necesarios para garantizar una implementacion eficiente de DRaaS

Desde una perspectiva practica, su viabilidad es evidente, ya que se cuenta con el conocimiento necesario
para ejecutar el proceso de manera correcta, se tiene la interaccion con todas las areas para que se pueda
modelar este proceso y se cuenta con el apoyo de las areas involucradas en el disefio de este nuevo
proceso.

1.2 Justificacion del Problema
En una empresa de telecomunicaciones el area de DC, se necesita establecer un proceso para estandarizar
el uso de las tecnologias hardware/software, brindando todos los recursos necesarios a los empleados
para la ejecucion correcta de sus actividades referente a la implementacion de este servicio, garantizando
la entrega del servicio en el menor tiempo posible para prevenir inconvenientes o sanciones.



El presente trabajo de titulacion se enfocara en el modelamiento BPMN y su importancia en redisefiar el
proceso del servicio, bajo un esquema ordenado, portable y escalable.

De acuerdo con Garcia-Maldonado [1], el BPMN no s6lo es una tecnologia de software, sino que también
puede considerarse como una metodologia, haciendo mas facil la comprension, modelamiento y
optimizacion de los procesos de los diferentes servicios de una empresa.

La metodologia BPMN es una de las herramientas méas dominante para realizar modelamiento de
procesos, convirtiéndose en un instrumento crucial para que los proyectos puedan ser concluidos en el
tiempo planificado a través de un flujo de actividades, eventos, decisiones y roles, tratando que se
entendible para las areas que intervienen creando un puente entre la representacion conceptual del
proceso y su implementacion técnica, permitiendo alinear los objetivos del negocio con la infraestructura
tecnologica. [2]. (M. Weske, Business Process Management: Concepts, Languages, Architectures,
4th ed. Cham, Switzerland: Springer, 2024.)

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo general

Redisefiar el proceso de la implementacion del DRaaS, utilizando la metodologia BPMN con el fin de

mejorar los tiempos de implementacion del servicio.

1.3.2 Objetivos especificos

e Analizar el proceso del servicio Disaster Recovery para eliminar los cuellos de botella que afectan
la eficiencia del servicio.

e Documentar completamente el proceso del modelo AS-IS de Disaster Recovery utilizando el
modelo BPMN.

e Redisefiar un nuevo flujo de trabajo optimizado basado en BPMN TO-BE que elimina redundancias,
integre tecnologias avanzadas y mejore la gestion de recursos.

1.4 Marco teorico

141

En las siguientes secciones, se expondran los principios esenciales de este trabajo de titulacion, con el
objetivo de fundamentar la solucion propuesta y resaltar la necesidad de establecer un proceso de
formacion para el equipo humano.

Para el redisefio en la implementacion del servicio DRaaS se busca optimizar la recuperacion ante
desastres en telecomunicaciones, mejorando eficiencia y resiliencia. Aplicando Business Process Model
and Notation (BPMN), se pueden identificar cuellos de botella, reducir tiempos de recuperacion y
automatizar procesos clave. Este enfoque permite una mayor estandarizacion, trazabilidad de incidentes
y alineacion con mejores practicas del sector, garantizando una respuesta mas agil y confiable ante fallos
criticos.

Mapeo de procesos

Los procesos son como un conjunto de pasos o actividades cuidadosamente planeados que las personas
en una organizacion siguen para alcanzar un objetivo comtn. Estos procesos son como guias o caminos
que ayudan a los equipos a trabajar de manera mas eficiente y efectiva, asegurando que todos estén en la
misma pagina y que el trabajo se realice de manera consistente y de alta calidad. Al definir y mejorar
estos procesos, las organizaciones pueden adaptarse mejor a las necesidades de sus proyectos y clientes,
facilitando la colaboracion y el éxito en el desarrollo de software [3] .
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La importancia de modelar un proceso es fundamental porque permite representar de manera clara y
estructurada cémo se realizan las actividades dentro de una organizacion. A través del modelo, se puede
visualizar el flujo de trabajo, identificar participantes, insumos, salidas y puntos criticos. Esto facilita el
analisis y la comprension del proceso, lo que es clave para su mejora continua. Ademads, permite detectar
ineficiencias, cuellos de botella y oportunidades de automatizacion. Los modelos también sirven como
herramienta de comunicacion entre diferentes areas y como base para la capacitacion del personal. En
resumen, modelar procesos es esencial para alinear las operaciones con los objetivos estratégicos del
negocio [4].

Analis y
Disefio

Configuracion

Fig. 1 Ciclo de vida de los procesos de negocio.

Los procesos end to end Segun Paul Harmon [4], describe los procesos como aquellos que abarcan toda
la secuencia de actividades necesarias para entregar un producto o servicio, desde su inicio hasta su
finalizacion. Destaca que estos procesos atraviesan multiples departamentos y funciones dentro de una
organizacion, asegurando una integracion eficiente y alineada con los objetivos estratégicos.

e Para el proceso end to end existen varios tipos, Ver Tabla I.:

Tabla I Tipos de procesos end to end.

Tipos de Proceso End to End Descripcion

Order to Cash (02C): Desde que el cliente realiza la solicitud hasta que el cliente
realice el pago.

Procure to play (P2P): Desde la identificacion de la compra hasta que se cancele al
proveedor.

Hire-to-Retire (H2H): Desde que contrata a un empleado hasta su despido.

Idea to Product or Concept to Market: Desde el surgimiento de una idea hasta su lanzamiento al
mercado.

Issue to Resolution (I2R): Desde el surgimiento de un incidente hasta su solucion.

Los procesos funcionales segun Paul Harmon [4], es un conjunto de actividades agrupadas dentro de una
misma unidad funcional o departamento, como marketing, finanzas, recursos humanos o tecnologia. A
diferencia de los procesos end-to-end, que atraviesan varias funciones con el objetivo de generar valor
para el cliente final, los procesos funcionales estan limitados al interior de una sola funcion
organizacional y suelen enfocarse en tareas internas o de soporte. Las caracteristicas del proceso
funcional segun Paul Harmon [4], son:

* Estd contenido dentro de un area funcional (por ejemplo, "procesamiento de ndémina" en el
departamento de Recursos Humanos).
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* Suele apoyar a los procesos principales (core processes) o end-to-end, pero no entrega valor directo
al cliente externo.

* Son mas faciles de controlar desde una jerarquia tradicional, pero pueden generar cuellos de botella
si no estan bien integrados con otros procesos.

* En organizaciones orientadas a procesos, los procesos funcionales se reorganizan o se integran en
procesos E2E para mejorar la eficiencia y la experiencia del cliente.

Fundamentos de la modelacion de procesos en una empresa.

Para ellos es importante mencionar los tipos de procesos empresariales que existen para determinar cuales
son los que nos aportaran valor a lo que deseamos ejecutar. Ver Tabla II.

Tabla II Tipos de procesos empresariales.

Tipos de Procesos Descripcion

Este mapa muestra los procesos clave que realmente generan valor para el
cliente. Nos ayuda a identificar claramente cudles son las actividades
principales y cuales son las de soporte que debemos ejecutar correctamente
para asegurar que el producto o servicio se entregue de manera eficiente y
con calidad. Asi podemos enfocarnos en optimizar lo que realmente impacta
al cliente final.

Ofrece una vision general de los procesos clave de la organizacion,
mostrando como interactian sin entrar en detalles. Es una herramienta

Mapa de cadena de valor

Mapa de procesos de alto nivel . . . .
estratégica que facilita entender la estructura general y la relacion entre

procesos para mejorar la coordinacion y el analisis técnico.

Muestra paso a paso un proceso especifico, incluyendo actividades, tareas,
Mapa de procesos detallados responsables y flujos de informacion. Es clave para analizar y mejorar
procesos con precision.
Organiza los procesos segun equipos como desarrollo, soporte,
infraestructura y operaciones. Muestra como cada grupo aporta a los procesos
generales de Tl y como interactian para garantizar una entrega eficiente y
coordinada de soluciones tecnologicas.
Muestra como fluyen los materiales e informacion a lo largo del proceso
productivo, desde el inicio hasta la entrega al cliente. En entornos técnicos,
Mapa de flujo de Valor se usa para visualizar cuellos de botella, tiempos muertos y tareas sin valor

Mapa de procesos Funcionales

agregado, permitiendo aplicar principios Lean para optimizar procesos y
reducir desperdicios.
Utiliza notaciones estandar como BPMN para modelar y documentar

. procesos de negocio. Para técnicos, esto permite representar graficamente la
Mapa de procesos de Negocio & ’ g

(BPM) logica de procesos complejos, facilitando su analisis, automatizacion (con

motores BPM) y mejora continua, especialmente en sistemas de informacion
y flujos interdepartamentales.

La importancia de un buen mapeo de procesos radica en varios aspectos clave que benefician
significativamente a una organizacion. Aqui te resumo los puntos mas importantes, Ver Tabla III.:

Tabla III Puntos Importantes del Mapeo de Procesos.

Mapeo de Procesos Descripcion
Es fundamental conversar con las personas involucradas directamente en el
proceso del proyecto. Reunirse con los miembros del equipo permite
conocer sus experiencias, entender como desarrollan sus tareas diarias y
Entender el Proceso Actual: registrar observaciones relevantes. Ademds, es recomendable dedicar
tiempo a observar el proceso en accion, tomando nota de los pasos que se

siguen en la practica y documentando cualquier inconveniente que se
identifique durante su ejecucion.
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Documentar el Proceso:

Analizar el Proceso:

Disenar el Nuevo Proceso:

Implementar y

Monitorear el Nuevo Proceso:

Mejorar Continuamente:

Una vez recopilada la informaciéon sobre el proceso, es recomendable
elaborar un diagrama de flujo que lo represente de forma visual. Este
diagrama debe utilizar formas y flechas para mostrar cada uno de los pasos
involucrados y como se relacionan entre si. Posteriormente, se debe
redactar una descripcion clara y concisa de cada paso, asegurandose de que
cualquier persona que consulte el documento pueda comprender facilmente
las acciones que se deben ejecutar en cada etapa.

Es importante identificar aquellas areas del proceso donde se presentan
demoras, bloqueos o pérdida de eficiencia. Para ello, conviene reunirse con
los miembros del equipo, entender cdmo se desarrollan las actividades en
tiempo real y documentar los factores que generan estos cuellos de botella,
asi como su impacto en el flujo de trabajo general.

Asimismo, es fundamental revisar el diagrama del proceso y las
descripciones  asociadas para detectar pasos que se repiten
innecesariamente o que ya no aportan valor. Estas redundancias deben ser
discutidas con el equipo, con el fin de evaluar si pueden ser eliminadas,
consolidadas o simplificadas sin comprometer la funcionalidad del sistema.
A partir del andlisis realizado, se deben proponer mejoras orientadas a
optimizar el proceso actual. Estas pueden incluir la eliminacion de pasos
que no aportan valor, la automatizacion de tareas que se repiten
frecuentemente, o la redistribucién de recursos para aprovechar mejor las
capacidades disponibles. Estas recomendaciones buscan mejorar la
eficiencia operativa, reducir los tiempos de ejecucion y minimizar posibles
errores humanos.

Con base en estas mejoras, es necesario elaborar un nuevo diagrama de
flujo que represente visualmente el proceso optimizado. Este diagrama
debe ser claro, ordenado y facil de interpretar para cualquier persona que
consulte la documentacion, facilitando asi su comprension e
implementacion en el entorno operativo.

Es fundamental capacitar al equipo para asegurar la correcta adopcion del
nuevo proceso. Para ello, se deben organizar sesiones especificas de
formacién, acompafiadas de materiales de apoyo como manuales
operativos y guias visuales que faciliten la comprension e implementacion.
Durante las primeras semanas de puesta en marcha, se recomienda realizar
un seguimiento cercano del progreso, estableciendo puntos de control
periodicos que permitan detectar problemas y aplicar ajustes oportunos.
Ademas, es importante mantener un canal de comunicacion constante con
los miembros del equipo, recabando su retroalimentacion para identificar
qué aspectos estan funcionando correctamente y cuales podrian mejorarse.
Con base en los comentarios del equipo y los resultados obtenidos durante
la fase de implementacion, es importante realizar los ajustes necesarios que
permitan perfeccionar el proceso. Este enfoque asegura que las condiciones
reales del entorno operativo sean consideradas y que cualquier desviacion
u oportunidad de mejora pueda ser atendida oportunamente. La mejora
continua es fundamental para mantener la eficiencia del sistema, garantizar
su efectividad y asegurar que el modelo evolucione conforme a las
necesidades del servicio.

Mapeo AS-IS

La creacion de este modelo representa un desafio significativo a nivel empresarial, cuando se desea
hacer un cambio en algun proceso, los altos mandos no desean aplicarlo, pero vemos que es muy
necesario aplicarlo para tener una base y validar en donde se esta el cuello de botella.

Un modelo AS-IS es una representacion detallada y precisa de los procesos empresariales actuales dentro

de una organizacion, basada en descripciones de tareas proporcionadas por los empleados. Segun Lodhi
et al. (2010), este tipo de modelo se construye a partir de las descripciones de las tareas realizadas por
los empleados, en lugar de basarse en las ejecuciones de instancias en sistemas de informacion. El
objetivo principal de un modelo AS-IS es documentar y analizar los procesos existentes para identificar
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areas de mejora y optimizacién. Este enfoque permite una comprension mas profunda y precisa de los
procesos actuales, facilitando la identificacion de ineficiencias y la planificacion de mejoras futuras. La
construccioén de modelos AS-IS es fundamental para cualquier iniciativa de mejora de procesos, ya que
proporciona una base solida para el redisefio y la optimizacion de procesos empresariales [5].

Mapeo TO-BE

1.4.2

Este representa una vision futura de un proceso de negocio, disefiada como resultado del analisis y mejora
de su version actual (modelo AS-IS). El objetivo principal del modelo TO-BE es describir como deberia
funcionar el proceso tras implementar mejoras, tales como eliminacion de actividades innecesarias,
automatizacion, redisefio organizacional o adopcion de nuevas tecnologias [6].

Notacion BPMN

BPMN (Notacion de Modelado de Procesos de Negocio) es un método grafico para representar procesos
empresariales dentro de un diagrama de proceso empresarial.

Un BPMN proporcionara a las empresas la capacidad de comprender sus procedimientos comerciales
internos en una notacion grafica y les dara a las organizaciones la capacidad de comunicar estos
procedimientos de manera estandar.[7]

BPMN es concebido y desarrollado por el Business Process Management Institute (BPMI) y mantenido
por Object Management Group (OMG) desde 2005. Esta en la cuarta iteracion y ahora es la version 2.0.
Utiliza un gran conjunto de simbolos y anotaciones para los Diagramas de Procesos de Negocios para
crear una regla mas detallada para el modelado de procesos de negocios. [7]

Los elementos diagramas BPMN estan compuestos por un conjunto de simbolos graficos. Estos se
agrupan en cuatro categorias fundamentales de elementos:
Objetos de flujo:
Los eventos se representan mediante circulos que contienen otros simbolos segun el tipo
de evento. Puede ser Inicio, Intermedio o Fin. Funcionan como un disparador para iniciar o
completar un proceso [7]. Ver Fig. 2.

Evento de Inicio Evento de Fin
Inicio Simple (U Fin Simple
Inicic de Temporizacion @ Fin de Terminacion
Inicio de Mensaje @ Fin de Mensaje
Inicic de Senal @) Fin de Sefial
Inicio de Condicién ®) Fin de Compensacion
Inicio Paralelo Multiple @ Fin Escalable
Inicio Multiple @ Fin de Error
® Fin de Cancelacién
@® Fin Multiple
Evento Intermedio




Evento Simple
Evento de Temporizacién
Evento de Mensaje
Evento de Senal
Evento de Enlace
* Evento de Compensacion
) Evento Escalable
Evento de Condicién

Evento Multiple Paralelo

Evento Multiple

Fig. 2 Objetos de flujo — Evento

Las actividades estan representadas por un rectangulo con esquinas redondeadas y muestra
la tarea que debe realizarse. Podria ser una tarea o un subproceso [7]. Ver Fig. 3.

Tarea Subproceso
() Tarea Simple (1) Subproceso Reusable
(2] Tarea de Usuario Subproceso

@] Tarea de Servicio
®) Tarea de Recepcién
() Tarea de Envio

@) Tarea Script

>) Tarea Manual

® ) Tarea Regla de Negocio

Fig. 3 Objetos de flujo — Actividades

Una puerta de enlace se representa con una forma de diamante y determina las decisiones,
la fusion y la union de caminos.

Compuerta
Compuerta Paralela

Compuerta Exclusiva

Compuerta Inclusiva

Compuerta Basada en Eventos
Compuerta Exclusiva Basada en Eventos
Compuerta Paralela Basada en Eventos

Compuerta Compleja




Fig. 4 Objetos de flujo — Puerta de enlace

Objetos de Conexion:
Flujo de Secuencia: Un flujo de Secuencia se representa como una linea recta con una
flecha, muestra el orden de la actividad [7], Ver Fig. 5.

Fig. 5 Objetos de Conexion — Flujo de Secuencia

Flujo de Mensajes: Un Flujo de Mensajes se representa con una linea discontinua con un
circulo al principio y una flecha al final [7], Ver Fig.6.

Q
I
|
[
[
[
I
[
I
|
[

V

Fig. 6 Objetos de Conexion — Flujo de Mensajes

Asociacién: Una Asociacion se representa por una linea punteada. Se utiliza para asociar
un Artefacto, datos o texto a un Objeto de Flujo [7], Ver Fig.7.

Fig. 7 Objetos de Conexion — Asociacion

Carriles de proceso: Se usa para organizar diferentes actividades. [7]
Grupo: Un grupo se representa con un gran rectangulo que contiene muchos Objetos de
Flujo, Objetos de Conexion y Artefactos.
Carril: Un carril se representa como una subparte del grupo. Los carriles se utilizan para
organizar los Objetos de Flujo, Objetos de Conexion y Artefactos mas precisamente. Ver
Fig.8.

Fig. 8 Carriles de Procesos — Grupo & Carril



Artefactos: Los artefactos son las herramientas para agregar mas informacion.

Estos son los tres diferentes tipos de artefactos [7]. Ver Fig.9:

o El objeto de datos muestra qué datos se requieren para una actividad.

o El Grupo se utiliza para agrupar diferentes actividades, pero no afecta al flujo dentro de un
diagrama.

o La anotacion se utiliza para dar al lector del modelo/diagrama una impresion comprensible.

Objeto de Datos Grupo Anotacion
Fig. 9 Artefactos

1.4.3 DRaaS
Es una solucion basada en la nube que permite a las organizaciones proteger sus aplicaciones y datos
criticos al replicarlos en infraestructuras externas. En caso de interrupciones, fallas o desastres, DRaaS
permite recuperar rapidamente los sistemas y continuar con las operaciones, sin necesidad de mantener
un sitio fisico de respaldo propio [8].
La importancia de tener un servicio de DRaaS, ayudara a la empresa a mantener la operatividad de los
servicios, ante desastres o cual anomalia que tenga el Data Center interno del cliente.
Esto nos ayudara a la continuidad del negocio en las normas ISO de SGCN, asegurando la reanudacion
de la empresa hacia su sitio alterno dependiendo de los valores de RPO O RTO. Ver Fig. 10.
Definiendo sus conceptos, Ver Tabla IV.

Tabla IV Puntos Importantes del Mapeo de Procesos.

RPO RTO

El RPO, cuyas siglas significan Recovery Point EI RTO, o Recovery Time Objective (Objetivo de
Objective (Objetivo de Punto de Recuperacion), se Tiempo de Recuperacion), se refiere al tiempo
refiere al tiempo méaximo aceptable de pérdida de datos. maximo aceptable durante el cual un sistema o
Esta pérdida dependera del sistema de replicacion que el aplicacion puede estar inactivo después de una
cliente contrate. Existen sistemas de replicacion que interrupcion del servicio. En la practica, este
mantienen punto de restauraciéon en intervalos de indicador mide el tiempo en que los operadores
segundos, minutos o horas, estos datos son importantes necesitan ponen en funcionamiento los sistemas una
al momento que se le ofrece al cliente. vez que se ha completado la recuperacion en un sitio
alterno.
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Ultimo Respaldo Reaundan operaciones

 «——————————— » ——————————————————————p
DATOS PERDIDOS TIEMPO DE INACTIVIDAD

Fig. 10 Diferencia entre RPO vs RTO

La proteccion de la data, esto significa que la data de la empresa estara en el sitio alterno, asegurando la
disponibilidad de la informacion con mejores tiempos de replicacion a nivel de RPO Y RTO, con esos
ajustes es importante determinar bien el software y el disefio para el servicio.

Proteccion de la Reputacion, ayuda a que la empresa tenga una buena imagen con sus clientes saben que
cumples con mecanismos de recuperacion de datos.

Seguridad y tranquilidad. - Practicamente toda la empresa podra operar de forma confiada, sabiendo que
existe un plan de recuperacion de datos y servicios, de tal forma que la parte operativa, financiera y
gerencial pueda estar confianza en la operacion de la empresa ante cualquier evento perturbador.
Planificacion y preparacion, este parte es importante para que la parte técnica operativo encargada de los
servicios sepa como actuar antes un evento perturbador, definiendo un procedimiento a seguir tanto ala
interna como el proveedor segiin el servicio de recuperacion de desastre que contrate.
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Nombraremos los componentes mas importantes y que en la practica deben ser tomados en cuenta al
momento de contratar el DRaaS. Ver Fig. 11.

1.- Documentar un plan estructurado
Tener por escrite la estrategia antes eventos o
imprevistos.

2.- Analisis y alcance de riesgos
dentificar los sistemas criticos y establecer 2l orden
de encendido en el sitio alterno.

3.- Objetivos de recuperacion
Establecer los tempos de RPO y RTO, en el sitic
altarno.

4.- Estrategias técnicas
Tales coma las copias de seguridad en modoe Onsite o
Crffsite.
Alta dispanibilidad, replica de informacian.

5.- Roles y responsabilidades
Diefinir el comité de crisis el cual sera encargado de dar la
wos de mando en activar los servicios en & sitio alterno, al
mismo tiemnpo los responsables en activar los sistemas en
el sitio alterno

6.- Comunicacidn y coordinacidn
Este punto debe ser claro v coordinado con & prowveador
de servicio si es el caso y los stakeholders de la empresa
=i es el caso

7.- Pruebas y capacitacion
deben exister pruebas de contingencia durante periodis
de tiempos con el fin de validar el buan funcionamiento
del Draas, a=i mismo capacitar al personal de los pasos
8 sequir para activar la contigencia

Fig. 11 Componentes del DRaaS

Casos de estudio

En el contexto de los siguientes casos de estudio, se examina la implementacion practica de BPMN en
escenarios reales, destacando su papel en la transformacion y redisefio de procesos de servicio. A partir
de una metodologia basada en modelado y simulacion, se analizan los efectos tangibles de BPMN en la
mejora de la productividad, la reduccién de tiempos de ejecucion y la optimizacion de la asignacion de
recursos.

Marco de Trabajo para Gestion de Procesos de Negocio (BPM). Caso de una Empresa de
Servicios [9].

En este trabajo, se propuso la incorporacion del marco de trabajo BPM en la empresa de
servicios ETAPA EP, ubicada en la ciudad de Cuenca, Ecuador. Para ello, se inici6 con una
revision del marco tedrico y conceptual que sustentaba la metodologia BPMN y su aplicacion
en la gestion de procesos de negocio.
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Posteriormente, se analizd el marco referencial de la organizacidn, describiendo su vision,
mision y aspectos estratégicos clave. A partir de este andlisis, se identificé el mapa de procesos
existente y se seleccion6 el area funcional especifica donde se implement6 la metodologia
BPMN, enfocandose en los procesos criticos mas relevantes.

Para modelar estos procesos, se utilizd el software Bizagi, lo que permitié representar
visualmente el flujo de trabajo redisefiado. Ademas, se construyo6 un esquema de indicadores de
desempeifio que facilité la medicion de la eficiencia del nuevo modelo.

Finalmente, se desplegaron los valores de los KPI a través de la herramienta Power BI, lo que
permiti6 visualizar de manera dinamica el impacto del redisefio del proceso en un tablero de
comandos interactivo.

Como resultado de este trabajo, se obtuvieron conclusiones valiosas sobre la aplicacién de
BPMN en el servicio DRaaS, evaluando las mejoras operativas logradas y proponiendo posibles
aplicaciones futuras dentro de la empresa de telecomunicaciones.

Este enfoque permitidé estructurar una propuesta sélida para la optimizacion de procesos de
negocio mediante BPMN, alineando la gestion de servicios con los objetivos estratégicos de la
empresa.

Rediseiio e Implementacion de un Proceso de Servicio al Cliente Mediante la
Metodologia Design Thinking Aplicando la Mineria de Datos en una PYME [10].

Se contextualiza la problematica que enfrentaron las PYMEs en México durante la pandemia de
COVID-19, destacando la fragilidad del sector y la necesidad de mejorar la gestion de procesos
para garantizar su sostenibilidad.

Se introduce la metodologia BPMN como una solucion estructurada para mejorar la eficiencia
operativa en empresas de servicios, permitiendo la optimizacion de procesos y la toma de
decisiones basada en datos.

En este caso la Integracion de BPMN con metodologias agiles: y Mineria de Datos se
pueden complementar para mejorar la experiencia del cliente y la toma de decisiones
estratégicas en las PYMEs.

Finalmente, se presentan ejemplos concretos de empresas que han aplicado BPMN con
resultados positivos, proporcionando escenarios posibles de implementacion en el contexto de
las PYMEs afectadas por la pandemia.

En este caso de estudio, el redisefio del proceso del servicio DRaaS en una empresa de
telecomunicaciones mediante la metodologia BPMN se presenta como una solucion clave para
fortalecer la resiliencia operativa y mejorar la capacidad de respuesta ante fallos criticos.

En conclusion, la combinacion de BPMN, Design Thinking y mineria de datos no solo fortalece
la continuidad del negocio, sino que también brinda a las PYMEs herramientas fundamentales
para enfrentar desafios y adaptarse a un entorno en constante cambio.

Innovacion en Procesos de Servicio: Un Caso Practico de BPMN [11].

El redisefio del proceso de gestion de servicios en un concesionario de camiones se analiza como
la implementacion de un nuevo sistema de gestion de servicios no generd los beneficios
esperados, lo que llevo a la necesidad de un analisis profundo del proceso existente ("AS-IS") y
la propuesta de mejoras mediante BPMN.

Se introduce la metodologia BPMN como una solucion estructurada para mejorar la gestion de
servicios, proporcionando claridad en la ejecucion de procesos y permitiendo su automatizacion.
Se examina cémo la modificacion de los elementos de BPMN permiti6 identificar debilidades
en los procesos del concesionario de camiones y mejorar la toma de decisiones mediante
herramientas de simulacion.

La metodologia BPMN ha sido clave para la transformacion digital de procesos de servicio en
diferentes industrias, incluyendo concesionarios y empresas de servicios.

La aplicacion de BPM ha facilitado la trazabilidad de los servicios, la reduccion de tiempos de
atencion. A través de la reorganizacion del flujo de trabajo y la digitalizacion de ciertos procesos,
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la empresa ha logrado mejorar la experiencia del cliente y fortalecer su posicion en el mercado.
Este estudio demuestra que el redisefio estratégico basado en metodologias estructuradas es
clave para garantizar la competitividad y sostenibilidad de negocios en evolucion.



CAPITULO 2

2. METODOLOGIA

Este trabajo de titulacion se basd en un estudio de tipo descriptivo no experimental, con un disefio
transversal, cuyo propdsito fue analizar la implementacion del DRaaS en su estado actual y proponer
mejoras a través de un modelo optimizado.

La metodologia utilizada en este estudio se enfocd en analizar la percepcion del equipo sobre la eficiencia
del nuevo flujo de trabajo BPMN, permitiendo identificar los principales desafios en la implementacion
del proceso redisefiado. Se evalud la optimizacion de recursos, determinando en qué medida estas
mejoras contribuyen a la reduccion de tiempos de recuperacion y la eficiencia operativa. Asimismo, se
midio la efectividad de la comunicacion y coordinacion entre los equipos para garantizar la correcta
ejecucion del servicio. Finalmente, considerando su influencia en la capacidad de respuesta ante
incidentes y su impacto en la continuidad del negocio. Esta metodologia proporcion6 una vision clara de
los beneficios y oportunidades de mejora en la implementacion del modelo BPMN en el servicio DRaaS.

2.1 Modelado del proceso actual (AS-IS)
Para la recopilacion de informacion y analisis del servicio actual se aplico con un formulario en linea con
preguntas cerradas dirigido a los miembros del equipo involucrado en el proceso de implementacion del
DRaaS, permitiendo una recopilacion de datos objetiva y cuantificable. La encuesta fue aplicada a un
grupo de profesionales encargados de la gestion de DRaaS, incluyendo ingenieros de conectivity,
ingenieros de Business Operation Center (BOC) y administradores de TI, la muestra estuvo conformada
por 20 personas, divididas en 15 Juniors y 5 Seniors, lo que permitié obtener una perspectiva amplia
desde distintos niveles de experiencia.
Cada pregunta fue disefiada estratégicamente para recolectar informacion sobre el desempefio del proceso
actual, la percepcion de los participantes respecto a la eficiencia del servicio y los desafios que
enfrentaban durante la implementacion del DRaaS.
La encuesta fue distribuida a través de una plataforma en linea, permitiendo a los participantes responder
de manera rapida y eficiente. Los datos recopilados fueron procesados mediante herramientas de analisis
estadistico para identificar tendencias y patrones clave.
La encuesta con 8 preguntas cerradas fue disefiada como instrumento de verificacion para identificar,
desde la perspectiva de los actores involucrados, los puntos criticos del proceso actual de implementacion
del servicio DRaaS. Esta informacion permitié validar las areas problematicas reflejadas en el
modelamiento BPMN del proceso AS-IS.

Encuesta sobre el Rediseiio del Proceso de Implementacion de DRaaS al personal del DC de la
empresa de Telecomunicaciones:
1) (Como calificaria la eficiencia del proceso actual de implementacion de DRaaS en la empresa?
= Alta eficiencia
=  Moderada, con algunas areas de mejora
=  Baja eficiencia, requiere redisefio
2) (Crees que el vendedor al realizar la propuesta de servicio debe tener acompaiiamiento de un
especialista de DRaaS?

= Si
= No

3) (Basado en tu experiencia cuanto demora en la implementacion del servicio del DRaaS?
= 15dias

= 20 dias o menos
= 30 dias o menos
4) (Estas de acuerdo que existan tantas reuniones para poder definir el flujo para la
implementacion del servicio DRaaS?
=  Totalmente de acuerdo
=  De acuerdo



5)

6)

7)

8)

=  No estoy de acuerdo
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(Piensas que existen muchos cuellos de botella durante la implementacion del servicio DRaaS?

=  Totalmente
= No existe

(Crees que todas las areas conocen bien el proceso de Implementacion de DRaaS?

= Si
* No

(Crees que las otras areas que intervienen en el proceso de implementacion del servicio de
DRaaS8, tienen claro como deben ejecutar sus actividades?

= Si tienen conocimiento
= No tienen conocimiento

(Crees que se deba optimizar con mayor detalle el proceso actual de la implementacion del

DRaaS?
= Si
= No

Objetivos asociados a las preguntas:
El propdsito de la siguiente tabla es vincular cada item del cuestionario con su respectivo objetivo. Esto
nos permitié no solo interpretar los resultados con mayor claridad, sino también alinear cada pregunta
con las dimensiones criticas del proceso DRaaS que se deseaba evaluar. Ver Tabla I'V.

Tabla V Objetivos asociados a cada pregunta.

N.°  Pregunta Objetivo especifico asociado

1 (Como calificaria la eficiencia del proceso actual de Medir la percepcion general de eficiencia para
implementacion de DRaaS en la empresa? contrastar con el modelo AS-IS y establecer la

necesidad de redisefio.

2 (Consideras necesario que el vendedor cuente con el Evaluar posibles fallos en la etapa inicial del
acompafiamiento de un especialista en DRaaS al flujo y justificar ajustes estructurales en el
momento de presentar la propuesta de servicio? rediseiio TO-BE.

3 (Cuanto demora la implementacion del servicio de Estimar los tiempos percibidos y contrastarlos
DRaaS? con los tiempos establecidos para validar

cuellos de botella o desviaciones.

4 (Estas de acuerdo con la cantidad de reuniones Determinar si la planificacion es efectiva o si
necesarias para definir el flujo? existen excesos que afectan la agilidad.

5 (Piensas que existen muchos cuellos de botella durante  Identificar posibles bloqueos operativos y areas
la implementacion? criticas que ralentizan el proceso.

6 (Crees que todas las areas conocen bien el proceso de Evaluar el nivel de  conocimiento
implementacion? interdepartamental del proceso DRaaS.

7 (Las otras dareas tienen claro como ejecutar sus Medir la claridad de roles y responsabilidades
actividades? entre los equipos participantes.

8 (,Se debe optimizar con mayor detalle el proceso actual?  Validar si hay consenso en la necesidad de

redisefiar o perfeccionar el modelo de

implementacion.

Resultados obtenidos de la encuesta aplicada a 20 participantes:

Con el objetivo de evaluar la percepcion de los colaboradores sobre el proceso actual de implementacion
del servicio de Recuperacion ante Desastres como Servicio (DRaaS), se aplicd una encuesta dirigida a
distintos actores involucrados. A continuacion, se presentan los resultados consolidados de 20
participantes, los cuales permiten identificar oportunidades de mejora, cuellos de botella y areas criticas
del proceso. Ver Tabla V.



Tabla VI Tabla de resultados de la encuesta DRaaS.
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(Crees
1 ,Pi ,C ,C
; ;11:1563 . ;Basado e d (Piensas | (Crees que (Crees
(Estas de que i as otras areas  que se
. en tu - (Crees
al realizar experien acuerdo que  existen e todas que deba
la Iz: ia existan muchos Cllas Areas intervienen  optimiza
- Como calificariala  ProPUSStd oo tantas cuellos conocen " el proceso 1 con
T de reuniones de : de mayor
eficiencia del proceso . demora bienel . .
actual de servicio, en la para poder  botella 0ceso implementaci detalle el
implementacién de debe impleme definir el durante de o6n del proceso
P tener piet flujo para la la servicio de  actual de
DraaS en la empresa? . ntaciéon . . Impleme .
acompafi del implementac impleme ntacion DraaS, tienen la
amiento .. i6n del ntacion claro como  impleme
servicio . de .,
de un del servicio del DRaaS? deben ntaciéon
especialis DraaS? DraaS? servicio © ejecutar sus del
ta de ) DraaS? actividades?  DraaS?
DraaS?
Baja eficiencia, SI 20 diaso No estoy de Totalme NO No tienen SI
requiere rediseflo menos acuerdo nte conocimiento
Baja eficiencia, 20 diaso No estoy de Totalme No tienen
. S NO NO L SI
requiere rediseflo menos acuerdo nte conocimiento
Moderad’a, con 20 diaso No estoy de Totalme No tienen
algunas areas de SI NO . SI
mejora menos acuerdo nte conocimiento
Baja eficiencia, SI 30diaso Noestoyde Totalme NO No tienen SI
requiere rediseflo menos acuerdo nte conocimiento
Moderada, con .
. . Totalmente  Totalme Si tienen
algunas areas de SI 15 dias NO . SI
mejora de acuerdo nte conocimiento
Baja eficiencia, SI 20 diaso Noestoy de Totalme NO No tienen SI
requiere redisefio menos acuerdo nte conocimiento
Moderada, con . .
L Total No't
algunas areas de SI 30 dias o De acuerdo otaime NO o tienen SI
mejora menos nte conocimiento
Moderada, con . .
. 20 diaso No estoy de  Totalme No tienen
algunas areas de SI NO . SI
mejora menos acuerdo nte conocimiento
Moderada, con . .
. 20 diaso Totalmente Totalme No tienen
algunas areas de NO NO . SI
mejora menos de acuerdo nte conocimiento
Moderada, con .
algunas areas de NO 15 dias Noestoy de  Totalme NO No t}er}en SI
mejora acuerdo nte conocimiento
Baja eficiencia, SI 30diaso Noestoyde Totalme NO No tienen SI
requiere rediseflo menos acuerdo nte conocimiento
Baja eficiencia, SI 30diaso Totalmente Totalme NO No tienen SI
requiere rediseflo menos  de acuerdo nte conocimiento
Moderad . .
oderaca, €on 30diaso Totalmente Totalme No tienen
algunas areas de SI NO L. SI
mejora menos de acuerdo nte conocimiento
Moderada, con . .
. Total t
algunas areas de SI 30 dias o De acuerdo otaime NO No lenen SI
mejora menos nte conocimiento
Moderada, con .
. . Totalmente  Totalme Si tienen
algunas areas de SI 15 dias NO . SI
mejora de acuerdo nte conocimiento
Lo 20 diaso Totalmente Totalme Si tienen
Alta eficiencia SI SI . SI
menos de acuerdo nte conocimiento




17

Baja eficiencia,
requiere redisefio
Moderada, con
algunas areas de SI
mejora

Baja eficiencia,
requiere redisefio
Moderada, con
algunas areas de SI
mejora

SI

SI

30diaso Noestoyde Totalme
menos acuerdo nte

. Totalmente  Totalme

15 dias

de acuerdo nte

30diaso Noestoyde Totalme
menos acuerdo nte

20 diaso No estoy de Totalme
menos acuerdo nte

NO No t.lel?en SI
conocimiento

NO No t.lel?en SI
conocimiento

No  Notienen ST
conocimiento

NO No tienen NO
conocimiento

Un resumen de las respuestas respecto a las preguntas realizadas en las encuestas a las 20 personas nos
indico lo siguiente. Ver Tabla VI.:

Tabla VII Conclusiones detalladas por pregunta con datos estadisticos.

Pregunta Distribucion de respuestas Conclusion basada en los datos
La mayoria percibe el proceso como

, L Moderada: 14 (70%) mayora p proe
1. (Cémo calificaria la funcional, pero con deficiencias. No se

eficiencia del proceso actual?

2. (Debe el vendedor estar
acompaiiado por un
especialista DRaaS?

Baja: 6 (30%)
Alta: 0 (0%)

Si: 17 (85%)
No: 3 (15%)

3. (Cuanto demora la
implementacion del DRaaS?

4. (Estas de acuerdo con la
cantidad de reuniones?

5. (Existen cuellos de

botella?

6. (Todas las areas conocen el
proceso de implementacion?

7. (Las éareas tienen claro
c6mo ejecutar

actividades?

sus

8. (Se debe optimizar el
proceso actual?

15 dias: 2 (10%)
20 dias o menos: 10 (50%)
30 dias o menos: 8 (40%)

No de acuerdo: 10 (50%)

Totalmente de acuerdo: 7 (35%)

De acuerdo: 3 (15%)

Totalmente: 20 (100%)
No existe: 0 (0%)

No: 20 (100%)
Si: 0 (0%)

No tienen conocimiento: 19 (95%)

Si tienen conocimiento: 1 (5%)

Si: 20 (100%)
No: 0 (0%)

reportan casos de alta eficiencia, lo que
sugiere necesidad de ajustes operativos.
Gran parte de los encuestados considera
esencial el respaldo técnico en la etapa
comercial, para mejorar la claridad de la
oferta y la alineaciéon con capacidades
reales.

Mas de la mitad considera que el servicio
puede implementarse en 20 dias o menos,
lo que representa una base realista para la
planificacion del flujo.

Se percibe una sobrecarga de reuniones.
La mitad considera que son innecesarias o
mal distribuidas, afectando el dinamismo
del proceso.

El consenso absoluto confirma una
afectacion directa sobre la fluidez del
proceso. Es una sefial clave para priorizar
redisefios.

Ninguna persona considera que exista un
entendimiento transversal del proceso.
Esto denota una gran debilidad en la
transferencia  de
alineacion interna.
E195% afirma que las areas intervinientes
desconocen cémo ejecutar sus tareas, lo
cual contribuye directamente al retrabajo
y la pérdida de eficiencia.

conocimiento y

Todos los encuestados coinciden en que el
proceso debe redisefiarse con mayor nivel
de detalle, lo que valida la necesidad
urgente de transformacion del modelo AS-
IS.
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Las respuestas obtenidas reflejaron una vision clara sobre diversos aspectos del proceso actual de

implementacion del servicio DRaaS en la organizacion.

e Eficiencia percibida del proceso: El 70% califico la eficiencia como “moderada, con algunas areas
de mejora”, mientras que el 30% considerd que requiere redisefio. No se registraron opiniones que
indiquen una alta eficiencia, lo que sugiere oportunidades claras de optimizacion.

e Acompafiamiento especializado: El 85% de los encuestados considera necesario que el vendedor
esté acompafiado por un especialista en DRaaS al momento de presentar la propuesta, reflejando una
demanda de mayor solidez técnica en la etapa comercial.

e Tiempos de implementacion: El tiempo estimado promedio gira entre 20 y 30 dias, siendo el valor
mas frecuente el de 20 dias o menos. Esto permite establecer una linea base de referencia frente a
los tiempos reales registrados por el proceso.

e Numero de reuniones: Una mayoria significativa (mas del 70%) indicé estar en desacuerdo con la
cantidad actual de reuniones, percibiéndolas como excesivas o poco eficientes en la definicion del
flujo de implementacion.

o Cuellos de botella: E1 100% de los encuestados confirmo la existencia de cuellos de botella, lo cual
representa una sefial critica para el redisefio del proceso operativo.

e Conocimiento del proceso: Ninguno de los participantes considera que todas las areas involucradas
conocen bien el proceso, y el 93% opina que no tienen claridad en como deben ejecutar sus
actividades. Esto denota un problema transversal de comunicaciéon y documentacion.

o Necesidad de optimizacion: La totalidad de los encuestados coincide en que el proceso DRaaS debe
ser optimizado con mayor detalle, lo que refuerza la urgencia de una revision estructural del flujo
actual.

Esta encuesta nos permitié obtener una evaluacion completa sobre el impacto del redisefio del proceso
de implementacion de DRaaS para la mejora.

Se establecieron pautas para identificar los cuellos de botella presentes en el proceso actual, con el
objetivo de enfocarse en esos puntos criticos y aplicar mejoras orientadas a reducir el tiempo invertido
por el personal de cada area.

Con base en los resultados del analisis, se confirma que existen tareas del proceso que no estan bien
detalladas se procedio a la documentacion del modelo AS-IS, utilizando la metodologia Business Process
Model and Notation (BPMN). Este modelo permitié representar de manera visual y estructurada el flujo
de trabajo existente, facilitando la identificacion de procesos redundantes, demoras en la ejecucion y
fallos en la comunicacion.

Durante esta fase se establecié una descripcion completa del flujo de trabajo, definiendo las etapas clave
del proceso, desde el inicio de la activacion del servicio hasta las pruebas de recuperacion. También se
identificaron los actores involucrados, sefialando sus responsabilidades y la toma de decisiones en cada
fase. Se evaluaron las herramientas tecnologicas utilizadas y su impacto en la eficiencia del proceso.
Ademas, se identificaron los puntos criticos donde se registraban retrasos, duplicaciones de tareas o falta
de coordinacion entre los equipos. Este analisis detallado del modelo AS-IS es fundamental para
comprender la estructura operativa real del DRaaS y proporcioné una base sélida para la propuesta de
mejoras en el modelo TO-BE. Ver. Fig. 12.
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Implemenatcion S

ceRr

0

Fig. 12 Modelado del proceso actual (AS-IS)

En este modelo se observan los procesos que actualmente mantiene la empresa, pero en su mayoria no
se realizan como debe ser, notamos que no hay un detalle de lo que debe realizar cada area y a su misma

vez no hay documentacion de la descripcion que debe hacer cada area.

Se detallaran los autores que interviene en el proceso:

o

O O O O O O

o

Cliente

Asesor de comercial (Ventas)
Project manager (Lider del proyecto)
Ipccl.2 (area de conectividad)
Seguridad Logica (Cert)

Business Operator Center (BOC)
Tecnologia de la informacion (IT).
Bodega.

En el de modelo AS-IS, vemos que cada vendedor ofrece los servicios a sus clientes ya sea que el cliente
tenga servicios de IaaS o hosting en el DC de esta empresa de telecomunicaciones o desde su mismo DC
que son las oficinas de cada cliente. Ver Fig. 13.

@Acapta
propuesta L=

Cliente

Envia propuesta
del servicio

. Y
N\ CBonsulfar de {Rgresa Ordenes % nionlintama
/ negocio de servicio u

Inicia

VEntas

Fig. 13 Autores que interviene en el proceso (AS-IS)

El cliente acepta la propuesta, y se inicia el proceso de creacion de servicio, pero en comercial solo sabe
de ventas no sabe de la parte técnica ese n esta parte del proceso que vemos que se genera una de las
primeras fallas, al no saber que ordenes de servicio debe ingresar el vendedor sin antes realizar unas
consultas técnicas sobre la infraestructura que el cliente mantiene.

Definiendo que las ordenes de servicios son:
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Licencia del software de replicacion, Reserva de pool de recursos de discos SSD, Reserva de
pool de recurso de memoria, Reserva de pool de recurso de CPU, Enlace de datos MPLS L3
para la replicacion de la data.

Al no realizar las preguntas adecuadas el vendedor solo ingresa las ordenes de servicio que el
conoce basado en su experiencia, pero no en su totalidad, es cuando organiza una reunién interna
con las areas involucradas y escala al siguiente nivel que es un Project manager con el fin que
se encargue del proyecto para poder avanzar con la implementacion. Ver Fig. 14.

LS

Cliente esta tiene laaS en DCGYE 0
....... uio

§I, DCTN

Qrganiza reunion,

Asignacion de 0rganiza areas
PM

Project Manager

NO, DC dliente

Fig. 14 Autores que interviene en el proceso (AS-IS).

El Project manager se encarga crear otra reunion con las areas involucradas con el fin que
cada area indique las tareas que debe realizar para generar el plan de trabajo, seglin sea el modelo
de recuperacion de desastre, que quiere decir que si el cliente tiene sus servidores tanto fisicos
como virtuales en el DC de esta compatfiia o si los tiene en su propio DC, en este paso se
identifica otro cuello de botella ya que hubo reunion previa sobre el proyecto, consumiendo el
tiempo de los ingenieros.

Las Areas involucradas deben de mencionar las actividades que deben de realizar, en el siguiente
orden segtin el proceso AS-IS establecido.

IPCCL2: Es el area que se encarga de realizar la conectividad ya sea con enlaces de la capa L2
y L3 del modelo OSI, con el fin que el software de replicacion en ambos extremos tenga
conectividad para poder realizar la sincronizacion entre el sitio principal que es el cliente y el
sitio alterno que en este caso es el DC de esta empresa de telecomunicaciones. Ver Fig. 15.

| | ¥
+ Configuracion
] NO de GV alterno
=
o
4 [+
Conoce 105 servicio ‘

Fig. 15 IPCCL2: conectividad enlaces de la capa L2 y L3

En el subproceso de instalacion de conectividad el especialista de conectividad debe analizar
que clases de enlaces debera instalar para que estos sitios se sincronicen y a su vez el cliente
tenga gestion de su infraestructura o de las maquinas que activas en la contingencia.

En la siguiente grafica nos muestra que en ciertas ocasiones los especialista no tiene el
conocimiento de definir que enlaces de conectividad se debe usar para lograr el objetivo, para
solucionar deben de llamar al ingeniero de infraestructura de la informacion (IT) generando otra
reunion, en la cual se le explica como se debe realizar la conectividad para lograr el objetivo, es
en esta parte del proceso que generan muchas consultas como por el ejemplo que clase de
ordenes de servicio se deben usar asi mismo los tag de vlan que deben usar para realizar el
objetivo de realizar la replicacion por un enlace y la conectividad de la administracion de los
servidores del cliente en el sitio alterno. Ver Fig. 16.
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Fig. 16 Decision técnica clave — DRaaS (AS-IS).

Finalizada la conectividad y una vez realizadas las pruebas con el cliente en todos los enlaces,
se escala a la siguiente area.

SEGURIDAD LOGICA (CERT): Para que pueda crear la seguridad de los accesos hacia el
ambiente de virtualizacion para el cliente en esta vista lo que quiere lograr es que el cliente tenga
acceso a la plataforma del hipervisor para que tenga gestion de sus equipos por la consola. Ver
Fig. 17.
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Fig. 17 SEGURIDAD LOGICA (CERT): Los accesos hacia el ambiente de virtualizacion.

BOC (Centro de Negocio de Operacion)

Es el area que valida que los requerimientos de conectividad y seguridad estan creados para
luego, revisar si estan bien ingresadas las ordenes de servicios para la implementacion de la
contingencia y si todo es factible escalan la tarea al equipo de tecnologia de la informacion.

La participacién de esta area es importante en el servicio, son ellos los que van a estar en
constante monitoreo de la solucion y a su vez los encargados de realizar las pruebas de
contingencia del servicio y su memoria técnica hacia el cliente. Ver Fig. 18

= J (=) - ’ * [
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Fig. 18 Validacion de conectividad y ejecucion del servicio DRaaS.
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Tecnologia de la informacién (IT)

En el proceso tiene un rol muy importante es el que se encarga que instalar el software de
replicacidn y sus componentes en el sitio principal, llaméandose el sitio principal al DC donde el
cliente mantiene sus maquinas, dejando configurada las tareas de replicacion hacia el sitio
alterno.

Tiene la mision de mantener la infraestructura operando sin falla, por el nivel de criticidad que
tiene este servicio. Adicional es el encargado de solucionar los problemas que existan en la
replicacidn tanto en el sitio principal como en el sitio alterno. Ver Fig. 19

NO FIN
genera acceso
h sl

Cliente cuenta con
los requisitos de
instalacion

N (Gacion de @mon de alacmn de

( wlan sitio pool ai Zem Cloud talacion y %a“n .

~ alterno ';C“'”,” ema Conector cahfiguracion S dacion de
Inicio il 3:;;1‘;;'3:1: replicacién 125 replicas

Fin

CLENTE

de servicio de

m

Fig. 19 Rol clave en la configuracion y soporte de replicacion en DRaaS.

Por lo consiguiente llegamos a la etapa en de las pruebas del servicio el cual se encarga el area
del BOC, que consiste en coordinar con el cliente en una fecha y hora especifica para que el
cliente arme su plan de contingencia y se proceda a validar los servicios, existen 2 tipos de
prueba:

Pruebas parciales. - consiste en que el software de replicacion levante en paralelo el equipo
virtual en el sitio alterno, pero en una vlan diferente para no afectar a la maquina principal, con
el fin de validar los datos actualizados, estas pruebas son controladas.

Pruebas Total. - Consiste que realizar el movimiento de las maquinas o maquinas que tiene el
servicio de contingencia hacia el DC alterno, esta prueba es disruptiva y el cliente tiene que estar
en pleno conocimiento que tendra perdida de data durante el proceso, pero esos niveles de RPO
y RTO son definidos a nivel del contrato.

En la siguiente tabla se detallan las actividades y los tiempos que demora cada area en realizar
sus tareas. Estos tiempos son obtenidos en base las implementaciones que se han realizado y eh
sido fe de lo mencionado a continuacién, Ver Tabla VII.:

Tabla VIII Actividades y tiempos en la implementacion del DRaaS de cada area.

Area Actividad Dias
1) Creacidn de contratos 1
Asesor comercial 2) Crear ordenes de Servicio 2
Project Manager 3) Reunion con todas las areas para definir 2
actividades.
4) Definicion de enlaces para conectividad 2
IPCCL2 5) Solicitud de equipos a bodega 2
6) Instalacion y configuracion de equipos 8
fisicos
IT 7) Configuracion e instalacion de software de 5
replica

Total 22
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A continuacion, se demuestra de como el diseflo de la solucion del servicio de DRaaS, basandonos en el
modelo AS-IS. Ver Fig. 20.

Enlace L3

Firewall cliente(Equipo Firewall proveedor
fisico)

(Equipo fisico)

DataCenter Cliente =
v \4 DataCenter Alterno
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Fig. 20 Solucidn del servicio DRaaS AS-IS.

2.2 Diseiio del Proceso Optimizado (TO-BE)

Tras la evaluacion del modelo AS-IS se procedid con el disefio de un nuevo flujo de trabajo mas eficiente
denominado TO-BE, el cual incorpor6é mejoras en la gestion del servicio mediante BPMN. El redisefio
se centrd en tres aspectos clave: la eliminacion de redundancias, optimizando procesos manuales que
antes generaban retrasos y consolidando tareas repetitivas para mejorar la fluidez operativa; la integracion
de tecnologias avanzadas, mediante firewall virtuales que son mas rapido de desplegar en los ambientes
virtuales, la recuperacion de datos y garantizar una respuesta mas efectiva ante incidentes; y la mejora
en la gestion de recursos, ajustando la distribucion de responsabilidades y definiendo criterios mas
eficaces para la asignacion de personal segln la gravedad del incidente y la disponibilidad de expertos
en el area.

El modelo TO-BE se disefi6é con un enfoque orientado a la eficiencia y reduccion de costos, permitiendo
que la operacion se volviera mas agil sin comprometer la seguridad ni la calidad del servicio. Para
asegurar que el nuevo flujo de trabajo mejorara la eficiencia del DRaaS se realizd una validacion
comparativa entre los modelos AS-IS y TO-BE. Este proceso incluyd la simulacion de escenarios de
recuperacion, donde se compar6 el rendimiento del nuevo modelo frente al anterior, midiendo tiempos
de respuesta, se realizado un paseo revision del proceso con el area del BOC, permitiendo verificar como
reaccionaba el sistema ante la implementacion de las nuevas mejoras; y un analisis de factibilidad técnica
y operativa, evaluando costos, compatibilidad con la infraestructura existente y la viabilidad de adopcion
del modelo dentro de la organizacion. Los resultados indicaron una reduccion significativa en tiempos
de respuesta, una mayor eficiencia en la gestion de recursos y una mejor coordinacion entre los equipos
involucrados en el DRaaS. Ver Fig. 21.
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Fig. 21 Disefio del proceso optimizado (TO-BE).

Explicando un poco mejor el proceso TO-BE, se realizaron mejoras a nivel de que los asesores tengan
acompafiamiento con el area de producto, estas personas son las que disefian los productos hacia el
cliente, el fin que ellos acompafien al asesor comercial es que puedan recolectar informaciéon mas
importante de como estd estructurada el ambiente cloud del cliente. Este nos ayudara a que area de
conectividad (IPCCL2) y tecnologia de la informacion (IT) no realice tantas reuniones con el cliente.

El proceso TO-BE fue disefiado con la mayor claridad posible para que cada area pueda seguir su flujo
sin depender de otras areas 6sea con mayor detalle. Adicional se crearon subprocesos los cuales definen
las diferentes opciones que pueda tener el servicio siempre y cuando tenga servicios con esta empresa de
telecomunicaciones, estos subprocesos ayudaran a las areas a cumplir el objetivo que es terminar de
manera mas agil sus tareas, sin necesidad de llamar a técnicos que pertenecen a otras areas que conocen
la solucién.

La siguiente figura demuestra un nuevo proceso que no existe en el AS-IS, este nos permite que las
maquinas virtuales o fisicos del cliente puedan tener el mismo tag de vlan y la misma ip en el site alterno.

Ver Fig. 22.
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En al siguiente figura es un subproceso que se realizara cuando el cliente tiene sus equipos virtuales en
el DC de guayaquil de la empresa de telecomunicaciones y esta misma empresa cuenta con otro DC en
la ciudad de Quito, con el fin de pasar las configuraciones de la red y diferentes politicas de acceso de
las sucursales del cliente, la idea es que el cliente tenga la opcidon de contratar el servicio de DRaaS
también para su firewall que maneja los gateway de su red cloud y las diferentes politicas de acceso. Ver
Fig. 23.



25

Rewvisa la
configuracion de
las interfacesy las
reglas para este

IPCCL2

Realiza respaldo
de las paliticas en
el firewall,

O

Configura las
mismo politicas
en el firewall
alterno

Configuracion del
HA, entre los Firewsall
del sitio principal y
alterno

Inicio

Configuracion de conectividad para el Draas

Fin

Fig. 23 Subproceso de configuracion de conectividad en sitio alterno DC GYE a DC UIO.

El siguiente subproceso fue mejorado para lograr que

el area de conectividad (IPCCL2) tenga

conocimiento de que clase de enlaces se deben usar para lograr implementar esta solucion, se define que

debe usar los enlaces L2 y L3 y para que seran usados

y su secuencia de activacion, pero lo mas

importante es que se lograr mejorar que ya no se usen equipos fisicos para instalarlos en ambos extremos
en este caso en el DC del cliente y el DC alterno que este caso es el de la empresa de telecomunicaciones,
se indica que deben usar equipos virtuales esto nos ayudara que el ingeniero de esta area pida los equipos
a bodega y tenga que recibirlo y hacer el tramite para enviarlo a las oficinas del cliente que muchas veces
demoran ya que hay clientes que se ubican fuera de la provincia. Logrando una disminucién de 10 dias

aproximadamente en los peores casos. Ver Fig. 24
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Fig. 24 Subproceso de activacion de la conectividad entre DC cliente y DC alterno.

En el siguiente cuadro adjuntamos los tiempos optimizados

con lo que vamos a lograr cuando se aplique

el nuevo disefio de implementacion del DRaaS. Ver Tabla VIIIL
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Tabla IX Actividades y tiempos en la implementacion del DRaaS de cada area.

Area Actividad Dias
1) Creacidn de contratos 1
Asesor comercial 2)  Crear ordenes de Servicio 1
Project Manager 3) Reunién con todas las areas para definir 1
actividades.
4) Definicion de enlaces para conectividad 1
IPCCL2 5) Desplegar firewalls virtuales en ambiente 1
de cliente y sitio alterno
6) Configuracion de firewall virtuales 3
1T 7) Configuracion e instalacion de software de 4
replica
Total 12

A continuacion, Ver Fig. 25, se demuestra de forma general como es la solucion con el cambio
tecnologico que se disefid en el modelo TO-BE.
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Fig. 25 Solucion del servicio DRaaS TO-BE

Propuestas y alternativas de solucion para la implementacion del servicio DRaaS:

En el marco del rediseno del proceso de implementacion del servicio DRaaS en una empresa de
telecomunicaciones, se proponen diversas alternativas complementarias que abordan el problema desde enfoques
técnicos, operativos y organizativos. Estas incluyen la adopcion de un modelo escalonado de implementacion que
permita fases controladas y ajustes progresivos; el uso de entornos virtuales de simulacion para validar
configuraciones antes de su despliegue; la integracion de inteligencia artificial para predecir posibles fallos en la
infraestructura; la conformacion de un equipo DRaaS dedicado que asegure seguimiento especializado; el
desarrollo de una plataforma de autoservicio para mejorar la experiencia del cliente; y la realizacion periddica de
simulacros de recuperacion que fortalezcan la confianza en el modelo TO-BE. En conjunto, estas propuestas
contribuyen a optimizar la continuidad operativa, reducir riesgos técnicos y asegurar una implementacion mas
robusta y eficiente del servicio.
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En esta tesis se seleccion6 como solucion principal el redisefio del proceso de implementacion del servicio DRaaS
mediante el modelo TO-BE, una alternativa que supera significativamente otras propuestas al abordar el problema
desde su nucleo operativo. Esta opcion integra a las areas clave como producto, conectividad (IPCCL2) e IT desde
las primeras etapas, elimina cuellos de botella logisticos al migrar hacia soluciones virtuales, y define subprocesos
adaptativos que permiten una ejecucion mas agil y coherente segtin el tipo de infraestructura del cliente. Ademas,
garantiza consistencia técnica entre sitios y fortalece la autonomia de cada area operativa, reduciendo tiempos de
implementacion y mejorando la trazabilidad. Por su nivel de integracion, claridad funcional y validacion
comprobada, el modelo TO-BE se consolida como la alternativa mas eficiente y sostenible para la empresa de
telecomunicaciones.

Consideraciones éticas y legales:

En todo el proceso de redisefio, se respetaron principios éticos fundamentales, garantizando la proteccion de la
informacion institucional y de los entrevistados. No se incluyeron referencias especificas a nombres de empleados,
equipos, marcas, cargos ni a infraestructura identificable. Toda la informacion recopilada fue tratada de forma
confidencial y utilizada exclusivamente con fines académicos y técnicos. Se busco preservar la integridad del
entorno organizacional, conforme a buenas practicas profesionales, y en cumplimiento con las politicas internas
de proteccion de datos.



CAPITULO 3

3. RESULTADOS Y ANALISIS

En este capitulo se analiza el resultado obtenido tras la aplicacion del redisefio propuesto. Se evidencian
mejoras significativas en comparacion con el estado actual del proceso, tanto en términos de eficiencia
operativa como de capacidad de respuesta. Este analisis demuestra que el modelo optimizado genera
valor y se alinea con los objetivos establecidos en el proyecto.
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Fig. 26 Analisis del rediseflo propuesto, con las mejoras incorporadas identificada por colores.
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Mejoras a nivel de Arquitectura.

Como buena practica se realizd modificaciones a nivel de componentes fisicos en la implementacion de
este servicio, con el fin de modificar los tiempos en la entrega del servicio, como se observa en las
imagenes de colores de la Fig. 26.

Este cambio se justifica en que ambos centros de datos, tanto el principal del cliente como el alterno del
proveedor, cuentan con infraestructura de virtualizacion. Por lo tanto, ya no es necesario implementar
equipos fisicos para establecer los canales de comunicacion. En lugar de eso, se instalaran dispositivos
especializados en cada entorno que permitiran mantener réplicas y respaldos cruzados. Esta solucion
garantiza alta disponibilidad y, ademas, asegura la existencia de respaldos locales en ambos ambientes,
lo que refuerza la continuidad operativa y la resiliencia del servicio.

A partir del modelado AS-IS, se realizé una tabla comparativa, estructurada para contrastar el estado
actual con el modelo TO-BE propuesto. La prioridad del analisis esta en los desafios de coordinacion,
conocimiento técnico, trazabilidad y eficiencia operativa del proceso de implementacion de DRaaS, Ver.
Tabla X.:

Tabla X Tabla comparativa modelado AS-IS con el TO-BE.

Aspect
specto AS-IS (Estado Actual) TO-BE (Estado Deseado)
Clave
.. El vendedor propone sin consultar detalles Se implementa una fase de evaluacion
Inicio del proceso , . , .. . .
comercial técnicos, generando errores en 6rdenes de  técnica previa liderada por un especialista

servicio DRaaS
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Ordenes  de

servicio
ingresadas
Coordinacion entre
areas
Conocimiento del

proceso por areas

Implementacion del
servicio

Tiempos de ejecucion

Gestion de conectividad
(IPCCL2)

Intervencion del area

CERT

Validacién en BOC

Rol del area IT

Pruebas de contingencia

Herramientas utilizadas

Nivel de
interdepartamental

alineacion

Retroalimentacion
estructurada

Parcialmente ingresadas seglin experiencia
del vendedor
Reuniones multiples, muchas innecesarias
y poco efectivas (confirmado por 50% de
participantes)

100% indica desconocimiento sobre el
proceso completo y sus responsabilidades

Flujo secuencial con cuellos de botella por
desconocimiento técnico o repeticion de
reuniones

Hasta 30 dias segin encuesta (40%) y

multiples retrasos por retrabajo

Diagnostico incierto, multiples consultas
para definir tipo de enlace

Reactiva, después de conectividad, sin
validacion previa

Validacion tardia, revision manual de
ordenes de servicio

Alta
derivados de malas definiciones previas

responsabilidad con problemas

Parciales y totales sin trazabilidad
centralizada ni indicadores definidos

Formularios en linea, Excel, reuniones
verbales

Bajo: 95% afirma desconocimiento de
responsabilidades especificas
Encuesta posterior

con percepciones

generales

Automatizacion guiada del ingreso segun
el tipo de infraestructura del cliente

Se establece un modelo de proceso
BPMN con conexiones claras y
responsabilidades distribuidas.

Se establece formacion transversal, con
roles y tareas definidos y documentacion
centralizada

Plan de implementacion dividido por
subprocesos y aprobado en conjunto por
equipo multidisciplinario
Reduccion del lead
automatizacion de tareas técnicas y
validacion temprana de requerimientos
Parametros estandarizados segun
infraestructura del cliente, con apoyo

time mediante

técnico desde el inicio del ciclo

Inclusion en etapa de planificacion,
definiendo accesos virtuales antes de
habilitar enlaces

Seguimiento en tiempo real y validacion
automatizada de tareas criticas.

Participa desde el inicio del modelo TO-
BE en validacion de infraestructura y
definicion de tareas criticas

Se crean escenarios simulados
protocolos claros de pruebas, métricas de
RPO y RTO alineadas contractualmente

con

BPMN, documentaciéon digital con
trazabilidad, automatizacion con
Excel/VBA, integracion con AutoCAD si
aplica

Alto: roles definidos, matriz de
responsabilidades (RACI), formacion
continua

Recoleccion sistematizada de opiniones
tras la ejecucion y actualizacion de
procedimientos.

La transformacion del proceso de implementacion de DRaaS tiene como objetivo principal optimizar los
tiempos operativos, eliminando tareas redundantes y reuniones innecesarias. Al introducir una fase de
evaluacion técnica previa, se evitan errores en la definicion de requerimientos y se agiliza la
planificacion, lo que reduce significativamente el tiempo total del proyecto.

Ademas, al estructurar el flujo mediante BPMN, cada actividad se define con claridad, eliminando
ambigiiedades en la ejecucion y reduciendo los pasos intermedios que antes requerian validaciones

informales. Esta simplificacion mejora la eficiencia y permite una coordinacion mas fluida entre areas.
La precision se incrementa mediante la automatizacion del ingreso de ordenes de servicio, basada en
criterios técnicos verificados. Asi, se disminuyen los errores humanos, se mejora la trazabilidad de cada
accion y se garantiza que todos los departamentos trabajen con la misma informacion.

Como resultado, el usuario final experimenta una mayor satisfaccion. El servicio se entrega en menor
tiempo, con mayor confiabilidad y con procesos que responden claramente a sus necesidades. La
experiencia se vuelve mas profesional y predecible, lo que fortalece la percepcion de calidad y genera
mayor confianza en el proveedor del servicio.
Gracias al analisis detallado del modelo AS-IS, se identificaron multiples fallos recurrentes que, aunque

inicialmente parecian incidentales o circunstanciales, revelaron patrones sistematicos en la ejecucion del
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proceso. El hallazgo de problemas durante las reuniones, validaciones técnicas o falta de alineacion se
convirti6 en una oportunidad clave: permiti6 evidenciar los puntos criticos que debian ser transformados.
Lo que en principio fue un descubrimiento no planificado, como el desconocimiento técnico del vendedor
o la saturacion de reuniones, se convirtio en el motor del redisefio. Es decir, el TO-BE nace como una
respuesta directa a las ineficiencias observadas en el AS-IS, permitiendo estructurar un flujo mas agil,
preciso y alineado con los objetivos del servicio DRaaS.

Esta transicion, aunque no fue premeditada desde el inicio, muestra como los hallazgos fortuitos cuando
se documentan rigurosamente pueden convertirse en palancas de mejora. El modelo TO-BE no solo
optimiza los tiempos y reduce retrabajos, sino que responde a las debilidades reales detectadas en el
proceso original, transformando la casualidad en estrategia. Ver Tabla XI.

Tabla XI Limitaciones operativas y de implementacion en el modelo TO-BE.

Limitacion Descripcion

Dependencia de infraestructura virtual L. . ., .
no los posee, se limita la implementacion eficiente.

El modelo TO-BE requiere compatibilidad con entornos virtuales; si el cliente

Capacitacion del personal comercial

Interoperabilidad entre DCs

Limitaciones contractuales

Disponibilidad de recursos técnicos

Aunque mejora la calidad del proceso, el acompafiamiento del area de
producto exige formacion técnica adicional que puede ralentizar la adopcion
inicial.

La sincronizacion entre los DC de Guayaquil y Quito depende de politicas de
red especificas no estandarizadas en todos los clientes.

La imposibilidad de realizar pruebas que simulen interrupciones reales en
determinados contratos limita la validacion completa de los mecanismos de
recuperacion y continuidad del servicio ante fallos operativos.

La asignacion eficiente de expertos segun nivel de incidente puede verse
comprometida por cargas operativas en otras areas técnicas.

La Tabla XII resume los principales casos de prueba realizados para validar el modelo TO-BE en el
contexto del servicio DRaaS. Cada prueba fue disefiada para evaluar distintos aspectos operativos, como
la integridad de los datos, el comportamiento ante fallos, la conectividad entre sitios, el acceso remoto

por parte del cliente y la eficiencia en la coordinacion entre areas.

Tabla XII Casos de prueba aplicados en la validacion del modelo TO-BE.

Tipo de prueba Objetivo principal Resultado esperado
. Levantar la maquina en otra VLAN distinta sin afectar la  Confirmacion de integridad
Prueba parcial L .y
maquina de produccion. de datos
Simular la transferencia total de operaciones hacia el Evaluar RTO/RPO
Prueba total :
centro de datos alterno. definidos contractualmente
.. . . Sincronizacion estable entre
Prueba de conectividad Verificar enlaces L2/L3 entre sitios
extremos.
. . . . Gestion ~ autéonoma  de
Prueba de acceso remoto Validar acceso del cliente al hipervisor desde BOC .
infraestructura

Prueba de coordinacion
entre areas

Evaluar flujo sin reuniones adicionales

Reduccion de tiempos y
dependencias

Interpretacion de resultados obtenidos.

Los resultados evidencian que el modelo TO-BE permitié una transformacién sustancial del flujo
operativo del servicio DRaaS. La reduccion en tiempos de implementacion hasta 10 dias laborables, junto
con la consolidacion de subprocesos autonomos, refleja una mejora en agilidad, coordinacion y precision.
Ademas, al integrar tecnologias virtualizadas y acompafiamiento técnico desde la etapa comercial, se
redujo la necesidad de reuniones interdepartamentales y retrabajos.

El uso de pruebas parciales y totales demostro que el nuevo flujo mantuvo la integridad de la replicacion
y permiti6 validar con mayor eficacia las configuraciones de acceso, conectividad y contingencia. Ver
Tabla XIII.
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Tabla XIII Relacion entre los objetivos especificos y los resultados obtenidos del modelo TO-BE.

Objetivo Especifico

Redisefiar el flujo del servicio DRaaS
mediante BPMN

Validar la eficiencia operativa del nuevo
modelo

Identificar los cuellos de botella del
modelo actual

Proponer soluciones que reduzcan costos

Se establecié un modelo TO-BE con subprocesos claros, roles

La evaluacion comparativa entre AS-IS y TO-BE mostro
mejoras en tiempos, coordinacion y precision.

Se documentaron fallas en ingreso de 6rdenes, coordinacion

Estado Justificacion
Cumplido

definidos y reduccion de dependencias.
Cumplido
Cumplido

entre areas y uso de infraestructura fisica.
Cumplido

Se adopté virtualizacion, evitando traslados fisicos y

sin afectar la calidad

mejorando la gestion del servicio.

Durante la implementacion del modelo TO-BE en el servicio DRaaS se identificaron diversas
limitaciones operativas que podrian afectar su adopcion y efectividad. La siguiente Tabla XIV, presenta
estos aspectos junto con sugerencias concretas orientadas a optimizar el desempefio del servicio,
facilitar la transicion técnica y mejorar la coordinacion entre las areas involucradas.

Tabla XIV Identificacion de limitaciones operativas y propuestas de mejora en la implementacion del modelo TO-

Aspecto

Observacion

Sugerencia de mejora

Infraestructura virtual

Capacitacion del personal
comercial
Pruebas disruptivas con

conmutacion total

Interoperabilidad entre

centros de datos
Carga operativa de

recursos técnicos

No todos los clientes cuentan con
compatibilidad suficiente para adoptar el
modelo TO-BE.

Requiere formaciéon adicional para una
correcta recoleccion de datos técnicos.
Limitadas por condiciones contractuales con

algunos clientes.
Depende de politicas de red especificas no

siempre homogéneas entre clientes.

Disponibilidad de expertos puede fluctuar

segun demandas externas.

Definir planes de transicion gradual para

clientes con entornos hibridos.

Implementar talleres practicos con
acompafiamiento del area de producto.
Establecer acuerdos previos y definir
protocolos de validacion alternativa.
Crear plantillas de configuracion y

mecanismos de ajuste por tipo de

cliente.
Priorizar automatizacion de tareas
rutinarias 'y generar reservas de

capacidad por contingencia.
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CAPITULO 4

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Conclusiones

Tras la evaluacion del modelo AS-IS aplicado al servicio DRaaS, se identificaron multiples deficiencias
que limitaron la eficiencia operativa, tales como tareas redundantes, retrasos provocados por procesos
manuales y una asignacion poco eficaz de los recursos humanos. Estos hallazgos sirvieron de base para el
disefo de un modelo:

1))

2)

3)

Se analizé de manera detallada el proceso del servicio de Disaster Recovery, lo que permitio
identificar y eliminar los cuellos de botella que afectaban su eficiencia. Este analisis fue clave
para evidenciar las limitaciones del modelo AS-IS y establecer una base solida para su
transformacion operativa.

Se document6 completamente el proceso del modelo AS-IS utilizando el estdndar BPMN, lo que
garantizo una representacion clara, estructurada y libre de ambigiiedades del flujo existente. Esta
documentacion facilité la comprension transversal del servicio y sirvié como punto de partida
para el redisefio del modelo optimizado.

Se redisefio un nuevo flujo de trabajo optimizado basado en BPMN TO-BE, el cual elimind
redundancias, integr6 tecnologias avanzadas como firewalls virtuales y mecanismos de
recuperacion rapida, y mejor6 la gestion de los recursos humanos mediante la redistribucion
estratégica de funciones. Este modelo logré incrementar la eficiencia global del servicio y sentd
las bases para una adopcion sostenible en el entorno operativo.

4.2 Recomendaciones

Para asegurar la efectividad del modelo implementado y su correcta adopcion en el entorno operativo, es

fundamental considerar una serie de recomendaciones que fortalezcan la ejecucion técnica, el
compromiso interdepartamental y la mejora continua del proceso. A continuacion, se presentan las
sugerencias clave que deben tomarse en cuenta para consolidar la sostenibilidad de la solucion propuesta:

1)
2)
3)

4)

5)

Es importante compartir y dar a conocer el nuevo proceso a todas las areas involucradas, para
asegurar que se utilice correctamente en futuras implementaciones.

Es recomendable que el proceso se aplique de forma rigurosa en todas las areas y no se omita,
para no romper la linea de tiempo establecida en el desarrollo del proyecto.

Cualquier mejora que se proponga para el proceso debe ser comunicada a todas las areas y
analizada en conjunto, para asegurar su viabilidad y beneficio.

Se recomienda, como buena practica, realizar pruebas en el sitio alterno cada seis meses. Esto
permite identificar y corregir posibles errores en la aplicacion, replicacion o configuracion de
los equipos, derivados de cambios tecnologicos.

Es crucial mantener actualizados los sistemas de replicacion y los equipos involucrados en esta
solucion, para garantizar su 6ptimo funcionamiento.



(1]

(2]
(3]

(4]
(3]

(6]
(7]
(8]
(9]
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Apéndice A

Anexo 1: Encuesta realizada a Coordinadores/Lideres.
ENCUESTA SOBRE EL PROCESO AS-IS DE LA IMPLEMENTACION DEL SERVICIO DE
DISASTER RECOVERY
Se desea recopilar opiniones sobre la experiencia y percepcion de los usuarios respecto a la
implementacion del servicio DraaS en una empresa que tiene Data Center.

Instrucciones: Marque la opcion que mejor refleje su experiencia.

¢Como calificaria la eficiencia del proceso actual de implementacién de DraaS en la empresa?
20 respuestas

@ Alta eficiencia
@ Moderada, con algunas areas de mejora
@ Baja eficiencia, requiere redisefio

Crees que el vendedor al realizar la propuesta de servicio, debe tener acompafiamiento de un

especialista de DraaS?
20 respuestas

®s
® NO
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¢Basado en tu experiencia cuanto demora en la implementacién del servicio del DraaS?
20 respuestas

® 15 dias
@ 20 dias o0 menos
@ 30 dias o menos

¢ Estds de acuerdo que existan tantas reuniones para poder definir el flujo para la implementacién

del servicio DraaS?
20 respuestas

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo
© No estoy de acuerdo

¢Piensas que existen muchos cuellos de botella durante la implementacién del servicio DraaS?
20 respuestas

@ Totalmente
@ No existe
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;Crees que todas las dreas conocen bien el proceso de Implementacion de DRaaS?
20 respuestas

® s
® NO

iCrees que las otras dreas que intervienen en el proceso de implementacién del servicio de Draa$,
tienen claro cémo deben ejecutar sus actividades ?

20 respuestas

@ Si tienen conocimiento
@ No tienen conocimiento

iCrees que se deba optimizar con mayor detalle el proceso actual de la implementacién del DraaS?
20 respuestas

® s
® NO
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