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Resumen

En la actualidad la infraestructura de las Tecnologias de Informacion (TI) se ha vuelto la
esencia para que cualquier organizacidbn pueda prestar servicios de calidad a sus
usuarios, asi mismo las organizaciones buscan implementar estdndares que les permitan
mejorar la gestién de sus recursos, llamese infraestructura o software, para aumentar
calidad de sus servicios y que esto se convierta en una ventaja competitiva en su ramo.
Para lograr esto recurren a la Administracion de servicios de Tl (ITSM: IT Service
Management) que se basa en diferentes estandares como COBIT, MOF, ISO/IEC 20000
e ITIL, por mencionar algunos. Siendo este Ultimo el mas aceptado a nivel mundial. En
esa transicion de proveedor de tecnologia a proveedor de servicios se requiere del apoyo
de estas metodologias. En este trabajo se presenta un estudio de las metodologias de
ITIL v2, ITIL v3 e ISO 20000 enfocandose en el proceso de gestion de configuraciones en
cada uno de ellos con el objetivo de disefiar un Proceso de Gestion de Configuraciones
de Servicios de Tl basado en las mejores practicas de 1SO 20000 complementados con
propuestas particulares de ITIL v3 e ITIL v2. Asi mismo, se presenta la aplicacion de dicho
proceso para el caso del LabDC-UAA, el cual es el laboratorio Data Center del
Departamento de Sistemas Electronicos de la Universidad Auténoma de Aguascalientes
gue incluye en su infraestructura aproximadamente 90 elementos. Ademas de que cuenta
con 28 servicios académicos que ofrece tanto a los alumnos como a los profesores de
carreras relacionadas con Tl. Esta situacidbn hace necesario implementar métodos de
control, ademas de que se aporta el estudio de 2 herramientas open source para soportar
la implementacion del proceso. Asi mismo, se somete a un proceso de evaluacion
mediante un par de cuestionarios que se pueden ver en el Capitulo VI de este trabajo,
donde se recolectan datos demograficos de los encuestados y para la metodologia
propuesta se evallan los constructos de utilidad, facilidad de uso, compatibilidad,
creencias normativas y actitud final. Con apoyo de los resultados de la evaluacion se
puede concluir que la metodologia que se propone en este trabajo para la implementacion
del proceso de gestion de configuraciones con apoyo de la herramienta open source
seleccionada (i-doit), es percibida por las personas como bastante util, compatible con su
forma y necesidades de trabajo, y que va de acuerdo con los principios y conductas de
trabajo de sus organizaciones, es decir que aporta beneficios a las organizaciones. Sin

embargo, como cualquier nuevo proceso organizacional a ser implementado, se identifico

7



la necesidad de un periodo de entrenamiento/capacitacion para poder emplearlo
correctamente. Esta tesis, por tanto, contribuye al avance del proceso de gestion de
LaboratData Center para organizaciones de tamafio pequefio o mediano, donde los altos
costos impedian la adquisicion de herramientas ITSM comerciales y la contratacién de
costosos consultores ITSM, a través de la provision de un proceso de CM esencial
apoyado un abierto herramientaopen source.



Abstract

Currently, the infrastructure of the Information Technology (IT) has become the essence
for any organization to provide quality IT services to its users. Consequently, the
organizations look for implementing the ITSM standards that allow them a better
management of their resources (hardware, network, software and facilities) with the last
aim to gain competitive advantages in its industry branch. To achieve it, the organizations
can rely on ITSM: IT Service Management schemes like: COBIT, MOF, ISO/IEC 20000
and ITIL (v2, v3, v2011). In particular, ITIL is one of the most accepted worldwide
schemes. Such a transition from a technology provider to a service provider organizational
perspective, requires the support of some of these ITSM schemes. This Thesis reports an
essential Configuration Management (CM) process focused for small and medium sized
data centers. It has been elaborated by analyzing mainly the ISO/IEC 20000 scheme and
augmented with useful insights identified in ITIL v2 and v3 schemes. This essential
process has been applied and evaluated (pilot mode) in the DataCenter Lab from the
Information Systems Department at the Autonomous University of Aguascalientes, which
currently provides 28 IT services to IT Faculty and IT students (undergraduate and
graduate). The essential CM process posed in this Thesis, has also been supported with
an open source tool (IDO-IT). Pilot evaluation on the metrics of usefulness, ease of use,
compatibility, normative beliefs and final attitude, suggest that the CM posed with the tool
support provides benefits. However, as any new organizational process to be
implemented, it was identified the need of a training period for its correct utilization. This
Thesis, thus, contributes to the advance of DataCenter management process for small or
medium sized organizations where the high costs precluded the acquisitions of
commercial ITSM tools and the hiring of costly ITSM consultants, through the provision of

an essential CM process supported for an open source tool.



I. Introduccion

1.1 Contexto y Antecedentes Generales

En la actualidad la infraestructura de las Tecnologias de Informacion (TI) se ha vuelto la
esencia para que cualquier organizacibn pueda prestar servicios de calidad a sus
usuarios, asi mismo las organizaciones buscan implementar estdndares que les permitan
mejorar la gestion de sus recursos, llamese infraestructura o software, para aumentar
calidad de sus servicios y que esto se convierta en una ventaja competitiva en su ramo.
Para lograr esto recurren a la Administracién de servicios de TI (ITSM: IT Service
Management) que se basa en ITIL.

ITIL (Information Technology Infrastructure Library, traducido Biblioteca de Infraestructura
de Tecnologias de la Informacién) es un marco de administracion de servicios de TI
desarrollado por gobierno de Reino Unido en 1980, quien impulsado por la necesidad de
la busqueda de la eficiencia, se dedic6 a documentar como las mejores y mas exitosas
organizaciones aplicaban la gestion de servicios. A fines de 1980 y principios de 1990, se
habian producido una serie de libros que documentaban un acercamiento a la gestion de
servicios de Tl necesarios para apoyar a los usuarios de negocios (ITIL v3).

ITIL facilita que las empresas transformen sus areas de Tl de un proveedor de tecnologia
tradicional aun proveedor de servicios confiable y de bajo costo. (Liu Ying, 2009).

Este enfoque a servicios al que se estan moviendo las organizaciones da pie a pensar:
¢, Qué es un servicio? Un servicio constituye un medio de proporcionar valor al usuario al
facilitar los resultados que desean alcanzar los usuarios sin la necesidad de que asuman
los costos y riesgos especificos asociados (ITIL v3, 2007).

Aunque existen diferentes marcos de administracion de servicios de Tl que una
organizacion puede utilizar como son: Objetivos de control para Tl y tecnologia
relacionada (COBIT, de sus siglas en inglés: Control Objetives for IT and related
Technology), Marco de Operaciones Microsoft (MOF, de sus siglas en inglés: Microsoft
Operations Framework), Estandar de administracion de servicios de Tl ISO/IEC 20000
(International Organization for Standardization/ International Electrotechnical Commission
20000), y la Biblioteca de Infraestructura de Tl (ITIL de sus siglas en inglés: Information

Technology Infraestructure Library), por mencionar algunos.
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De manera general el Laboratorio del Data Center de la Universidad Autonoma de

Aguascalientes (LabDC-UAA), es un laboratorio destinado a proporcionar servicios de TI

para la carrera de LTI y la Maestria en Informética y Tecnologias Computacionales. Asi

mismo su planeacion, disefio, autorizacion de recursos financieros, instalacion y puesta

en marcha ocurrié de Enero 2011 a Julio 2012.

Acorde a Documentos de Diseiio del Laboratorio (Mora et al. 2012), el objetivo del

Proyecto se establecié como:

Contar con una Laboratorio Avanzado de Informatica de tipo Data Center
para apoyar las actividades de Docencia de Cursos pertinentes de la Carrera
de LTI y de la Maestria MITC, asi como Proyectos de Investigacion en

Gestion en Ingenieria de Servicios de TI.

Asi mismo, se plantearon los siguientes objetivos especificos (Mora et al. 2012):

Objetivo 1: contar con un ambiente avanzado (LabDC-UAA) de Gestién de
Servicios de Tl que permita la docencia de cursos especiales de la Maestria
en Informatica y Tecnologias Computacionales, y de la Lic. en Tl (cursos de
Gestion de TI, 10° semestre y curso optativo de Taller de Gestién de
Servicios de TI).

Objetivo 2: contar con un ambiente avanzado (LabDC-UAA) de Gestion de
Servicios de Tl que permita la Investigacion en la Ingenieria y la Gestion de
Servicios de Tl de Nivel Maestria y Doctorado, asi como Proyectos

adicionales.

Objetivo 3: contar con un ambiente avanzado (Laboratorio Data Center) de
Gestion de Servicios de Tl que apoye la realizacion de Practicas de

Becarios de MITC, Practicas Profesionales y de Servicio Social.
Objetivo 4: contar con un ambiente avanzado (LabDC-UAA) de Gestion de

Servicios de Tl que permita la imparticion de Cursos Cortos Procesos y

Herramientas de Gestion de Servicios de Tl a la Industria.
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El laboratorio inicio oferta de servicios de Tl en Agosto 2012 con 14 servicios. En Enero
2013 se amplio a 28 servicios de TI.
Respecto al personal encargado, el laboratorio no cuenta con personal de tiempo
completo. En Figura 1 se presenta el organigrama (Mora et al. 2012) planeado:

ORGANIGRAMA DEL LABDC \

LABDC GENERAL
MANAGER

LABDC STEERING COMMITTEE

Dr. Manuel Mora MC. Dena, Dr. Mora, Coord. Lopez, MC. Macias

l

LABDC RESEARCH

MANAGER

Dr. Manuel Mora

LABDC OPERATIONS
MANAGER

Dr. Manuel Mora

LABDC RESEARCH
COLLABORATORS

MC. Margarita Mondragon

Ing. Alma Jimenez

Ing. Edgar leon

l

LABDC FINANCIAL
MANAGER

Financial Manager

LABDC TECH SUPPORT
TEAM

1l lzac Perez

Ing. Alma Jimenez

Ing. Edgar Leon

ITFINANCIAL STAFF

Stiat Office DSI

Figura 1. Organigrama (Mora et al 2012)

El organigrama planeado refleja un administrador general, 3 supervisores (investigacion,
operaciones, y financiero) y 3 grupos de colaboracion. Por restricciones de presupuesto,
la operacion real actual es la siguiente: 1 coordinador general (tiempo extra asignado), 1
Técnico de Apoyo como Soporte Técnico de 20 hrs/semana, 3 Becarios de MITC (de 10
hrs c/u x semana).

Asi podemos plantear la siguiente pregunta, ¢ Qué es un Data Center?, Un Data Center es
una locacion (1 oficina, 1 piso, o 1 &rea completa) de un edificio, acondicionado
especificamente para alojar los equipos centrales de ICT de una organizacién. Por
extension, también se le considera al &rea general donde se ubica el Personal de
Informética y Equipos de ICT adicionales. (Mora 2013). De acuerdo al curso de
Administracion de Data Centers del Dr. Mora, existe una clasificacién de data centers

como se observa a continuacion:
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InfraStru  ure
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e
C4a

\‘.‘ FOLWERED BY SPOTLIGHT MOEILE

- . Departamento de Sistemas de Informacién D e"ing Manei MoraT.

Figura 2. Tipos de Data Center (Mora 2013)

De acuerdo a dicha clasificacion por su nivel de criticidad, su descripcion es la siguiente:

CRITICIDAD C3 -C4:
en el DC reside el nicleo de las operaciones del negocio a nivel mundial o nacional
(Financial Securities, Credit Card Operations, Energy Suppliers, worldwide e-
commerce, Mobile Telcos, Data Centers, ISPs, Internet Portals/Search Engines,
worldwide package shipping, emergency call centers, online banking). El DC es el
NEGOCIO. No puede dejar de operar < 2hrs. Valor de Datos + ICT >1,000 millones de
usD.

CRITICIDAD C2:
en el DC se soportan importantes procesos de negocio a nivel nacional e
internacional, pero la empresa en si fabrica y/o genera productos y/o servicios no
contenidos en Tl ( retailers, manufacturing plants, hospitals, universifies, TV media,

banks, government services). El DC ayuda a administrar el NEGOCIO. Puede dejar de
operar 1 dia. Valor de Datos + ICT sobre 250-500 millones de USD.

CRITICIDAD C1:
en el DC se apoyan algunos procesos de negocio a nivel nacional ( medium size
business ). El DC ayuda a una parte del NEGOCIO. Puede dejar de operar 1-2
semanas. Valor de Datos + ICT sobre 25-50 millones de USD.

CRITICIDAD CO:
es el primer DC de la empresa. Se apoya a algunos procesos de negocio a nivel
regional ( small size business ). Puede dejar de operar 1-2 meses. Valor de Datos + ICT
sobre 1-5 millones de USD.

Figura 3. Nivel de Criticidad del Data Center (Mora 2013)
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De acuerdo con la clasificacion anterior el LabDC-UAA es de tipo C1 pequefio, sin
embargo aunque no opera como un data center de una empresa mediana normal debido
al contexto en que opera, la falta de recursos humanos de tiempo completo y el limitado
presupuesto destinado a su operacion, gracias a la infraestructura que tiene (dos racks,

cuatro servers, etc. (ver figura 4.)) entra en esta clasificacion.

1.2 Relevancia de la Investigacion

Al administrar los centros de informacion con el enfoque a servicios se obtienen diversos
beneficios como contar con procesos documentados, estandarizacion de hardware,
software y servicios de soporte para habilitar economia de alcance y escala en la entrega
del servicio (Peasley, 2005). El tener una mejor administracion de los procesos realizados,
incluyendo el proceso de configuraciones de servicios de TIl, permite tener control sobre
posibles actualizaciones de los dispositivos involucrados en la entrega de un servicio
determinado; inclusive se hace mas facil la justificar la adquisicion de nuevos dispositivos.
El LabDC-UAA incluye en su infraestructura aproximadamente 90 elementos. Ademas de
gue cuenta con 28 servicios académicos que ofrece tanto a los alumnos como a los
profesores de carreras relacionadas con TI, por lo que se vuelve necesario estudiar los
procesos control de ISO/IEC 20000, la fase de Soporte al Servicio de ITIL v2 y la fase de
Transicion de servicios de ITIL v3 donde se incluye al proceso que corresponde al de
Gestién de Configuraciones planteado en ISO/IEC 20000.

Tomando en cuenta la infraestructura y operacion de este laboratorio, se observa la
necesidad de implementar proceso esencial de gestion de configuraciones de servicios de
Tl asi como contar con una herramienta que facilite este proceso, para lo cual se
propondra una herramienta que pueda apoyarlo y debido a que no se cuenta con
presupuesto para adquirir dicha herramienta, nos enfocaremos en una herramienta open

source para cubrir esta necesidad sin generar costo extra para el LabDC.
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II. Formulacion del Problema

2.1 Problema de Investigacion Especifico

En un centro de informacién se cuenta con diversa infraestructura de hardware y software
cuyo objetivo es proporcionar servicios de Tl a distintos usuarios. Por lo que debemos
tomar en cuenta que para que un servicio esté disponible es necesario tener control sobre
los elementos que son requeridos para proporcionarlos, es aqui donde interviene el
proceso de gestion de configuraciones de servicios de TI. El proceso de gestion de
configuraciones de servicios de Tl es algo complejo debido a la enorme cantidad de
informacion que se debe recopilar y mantener actualizada. Por lo que se vuelve
indispensable contar con herramientas que me faciliten este proceso. Debido a esto se
recurre a diferentes estandares como ITIL e ISO/IEC 20000, dichos estandares
contemplan dentro de sus procesos el proceso de Gestién de Configuraciones, en el caso
de ISO/IEC 20000 en la fase de Control de Procesos, en ITIL v2 dentro de la fase de
Soporte al Servicio y dentro de la fase de transicion en ITIL v3. Tomando en cuenta que
las practicas de ITIL son solo una guia para ayudar a las personas a comprender los
procesos principales mientras dejan la implementacion a los profesionales, debido a que
la implantacion va a exigir cambios profundos que afectan a personas, procesos y
tecnologia. En muchas ocasiones no se le da la importancia que debiera a la Gestion de
configuraciones porque se cree que no tiene mayor dificultad, sin embargo un dato de
configuracion incorrecto podria ocasionar una decision equivocada en la resolucion de
problemas, en la planificacion de la capacidad y disefio de la disponibilidad de un servicio,
lo que resultaria en un menor nivel de servicio de lo acordado con los clientes o incluso un
costo mayor en el servicio (Ying, 2009). Esto implica que el tener un buen control de los
elementos que integran la infraestructura de Tl sea algo esencial e importante para
garantizar la calidad de los servicios que se proporcionan.

Las personas encargadas de implantar dicho proceso, muchas veces encuentran que la
herramienta usada para implantarlos no estd alineada totalmente con los requisitos
planteados por los estandares para la gestion de infraestructura de Tl, por lo que mapear
la informacién que se tiene con la herramienta disponible se vuelve un proceso dificil. Y si

tomamos en cuenta que para poder entregar un servicio adecuado a los usuarios, cada
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servicio debe pasar por una serie de revisiones, validaciones y pruebas para poder ser
liberado, es decir se debe tener la capacidad para gestionar los elementos de la
infraestructura de Tl para continuar proporcionando un servicio. Partiendo de este punto,
se propondrd un proceso esencial de gestion de configuraciones de servicios de TI
apoyado en el uso de herramientas open source disponibles para su implantacion.

En el caso especifico del Laboratorio LabDC-UAA, la problematica actual consiste en:

e Se percibe como necesario contar con un control de los elementos de la
infraestructura de Tl con que se cuenta ya que del control que se tenga
sobre estos elementos depende la calidad de los servicios que se ofrecen.

¢ Adicionalmente se requiere de una herramienta que permita cubrir la gestion
de este punto, que no genere gastos adicionales al LabDC-UAA, por lo que

nos inclinaremos en una herramienta open source.

Esto debido principalmente a la no disponibilidad de recursos financieros para contar con
personal de tiempo completo. También es positivo indicar que la demanda actual de
servicios de Tl instalados es aun baja, y esto se convierte en un circulo negativo: no se
autoriza mas personal ya que no se explotan todos los servicios de Tl y viceversa. Sin
embargo, los 28 servicios de Tl estan totalmente operativos y demandan un seguimiento
basico como lo recomiendan las mejores practicas de 1SO 20000, ITIL v2 e ITIL v3. Asi
mismo, a pesar de la poca utilizacién actualmente, la infraestructura de TI del Laboratorio
demanda un proceso Esencial de Gestion de Configuraciones de Servicios de TI. La
Figura 4 reporta la Arquitectura general del LabDC-UAA.
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En resumen, en el plan inicial del Laboratorio se ha definido un Manual Basico de Politica
y Operaciones, que incluye las tareas de control de elementos de la infraestructura tanto
Hardware como Software de manera general. Asi mismo se han localizado herramientas
open source que permiten llevar el registro general. Sin embargo, a la fecha no han sido
implantados por la falta de definicion de un proceso concreto que defina las tareas a
realizar de manera detallada. Esta Tesis es desarrollada para ayudar en tal problemética.

2.2 Objetivos de la Investigacion

2.2.1 Objetivo General

Diseflar un Proceso de Gestién de Configuraciones de Servicios de Tl basado en las
mejores practicas de 1ISO 20000 complementados con propuestas particulares de ITIL v3
e lITIL.

2.2.2 Objetivos Particulares

1. Estudiar la Fase de Procesos de Control de 1ISO 20000, y los procesos asociados
atal fase en ITIL v2 e ITIL v3.

2. Disefnar un Proceso de Gestion de Configuraciones de Servicios de Tl basado en
(1) que sea adecuado (e.g. util, facil de usar, compatibilidad, creencias normativas

y actitud final).

3. Seleccionar una herramienta open source para implantar el Proceso (al maximo

posible segun las capacidades de la herramienta).

4. Evaluar la UTILIDAD, FACILIDAD DE USO, COMPATIBILIDAD, CREENCIAS
NORMATIVAS, Y ACTITUD FINAL percibidos sobre el Proceso disefiado y la
herramienta open source de soporte por una muestra piloto de Profesionistas de Tl
de Data Centers similares al LabDC-UAA.
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2.3 Preguntas de la Investigacion

1.

2.

3.

4.

¢, Cudles son los Procesos de gestion de configuraciones de servicios de TI
propuestos en la Fase Procesos de Control en ISO 20000 y sus correspondencias
de tales Procesos con los propuestos en ITIL v2 e ITIL v3?

¢ Es factible generar un proceso de gestién de configuraciones de servicios de TI
basado en tales revisiones que sea percibido como adecuado (e.g. util, facil de

usar, compatibilidad, creencias normativas y actitud final).

¢Es factible soportar el Proceso disefiado con alguna de las herramientas open

source disponibles?

¢,Cudles son los valores obtenidos en los constructos de UTILIDAD, FACILIDAD
DE USO, COMPATIBILIDAD, CREENCIAS NORMATIVAS, Y ACTITUD FINAL
percibidos por una muestra piloto de Profesionistas en Tl de Data Centers
similares al LabDC-UAA al evaluar El Modelo disefiado y la Herramienta de
Soporte (si (3) es logrado) ?

2.4 Proposiciones de la Investigacion

1.

La Fase de Procesos de Control de ISO 20000 tiene procesos para ser usados en
un Diseflo de un Proceso, y existe correspondencia con procesos en ITIL v2 e ITIL
v3.

Un Proceso de gestion de configuraciones de servicios de Tl basado en ISO 20000
y complementado con los sub-procesos asociados de ITIL v2 e ITIL v3 que sea

adecuado es factible de ser disefiado.

El Proceso disefiado es factible de ser soportado con una herramienta open

source.
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4. Los valores obtenidos en los constructos de UTILIDAD, FACILIDAD DE USO,
COMPATIBILIDAD, CREENCIAS NORMATIVAS, Y ACTITUD FINAL percibidos
por una muestra piloto de Profesionistas en Tl de Data Centers similares al
LabDC-UAA al evaluar el Modelo disefiado y la Herramienta de Soporte seran

adecuados (valores mayores o iguales a 3.5 en un Escala de Likert de 1 a 5).
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II1. Marco Teodrico

3.1 Gestion de Servicios de TI (ITSM)

Para cualquier organizacion, el area de Tl se ha vuelto la columna vertebral que la
sostiene, debido al importante papel que juega dentro de la organizacion, ya que la buena
gestion de los servicios que ofrece a la propia organizacion y/o al cliente o usuario de
estos servicios permite reducir costos brindando una ventaja competitiva a la
organizacion.

Actualmente las organizaciones de Tl estdn pasando de un enfoque tradicional como
proveedores de tecnologia a un enfoque como proveedores de servicio de Tl seguro y con
menor costo. Para hacer esta transicion acuden a la Administracion de Servicios de TI
(ITSM, de sus siglas en inglés: IT Service Management). ITSM se enfoca en la entrega y
soporte de Tl que son adecuados para los requerimientos de negocios de la organizacion,
y logra esto mediante el aprovechamiento de ITIL, que se basa en las mejores practicas
para promover la eficacia y eficiencia empresarial. (Ying, 2009).

Aunque existen diferentes marcos de administracion de servicios de Tl que una
organizacion puede utilizar como son: Objetivos de control para Tl y tecnologia
relacionada (COBIT, de sus siglas en inglés: Control Objetives for IT and related
Technology), Marco de Operaciones Microsoft (MoF, de sus siglas en inglés: Microsoft
Operations Framework), Estandar de administracion de servicios de Tl ISO/IEC 20000
(International Organization for Standardization/ International Electrotechnical Commission
20000), y la Biblioteca de Infraestructura de Tl (ITIL de sus siglas en inglés: Information
Technology Infraestructure Library), por mencionar algunos. Sin embargo, el mas
reconocido a nivel mundial es ITIL, del cual se revisara la Fase de Soporte al Servicio
planteada por ITIL v2, enfocdndose en Gestidén de Configuraciones y Gestion de Cambios.
Asi mismo se estudiard la version 3, que incluye las siguientes fases: Estrategia de
Servicios, Disefio de Servicios, Transicion de Servicios, Operacion de Servicios y Mejora
Continua de Servicios. De los cuales nos enfocaremos en la fase de transicion de
servicios que involucra el proceso que interesa para este estudio, con lo cual se permitira
identificar la correspondencia de estos procesos con los planteados en ISO/IEC 20000
para crear una comparacion entre estos marcos de administracion de Tl que permitan

comprender de manera mas clara dichos procesos.
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3.2 Procesos Relacionados a Gestion de Configuraciones
de Servicios de Tl en ITIL v2

La seccion de gestion de servicios de ITIL v2 consta de dos partes: 1) Liberacion del
servicio (que incluye los procesos: gestion del nivel del servicio, gestion financiera de TI,
gestién de disponibilidad, gestion de capacidad, gestion de continuidad de servicio de TI)
y 2) Soporte del servicio (que incluye los procesos: Funcién de mesa de servicio, gestion
de incidentes, gestion de problemas, gestion de cambios, gestion de configuraciones y

gestion de lanzamientos) (Marko Jantti, 2012).
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Figura 5. Marco publicado de ITIL v2 (fuente ITSM Library)

3.2.1 La fase de Soporte al Servicio (Service Support)

La fase de Soporte al Servicio incluye los procesos de Mesa de Ayuda, Gestion de
Incidentes, Gestién de problemas, Gestion de Configuraciones, Gestion de Cambios y
Gestion de liberaciones. La fase del soporte al servicio se preocupa de todos los aspectos
gue garantizan la continuidad, disponibilidad y calidad del servicio prestado al usuario, por
lo que la tomaremos para este estudio ya que es en esta parte donde interviene el

proceso que nos interesa estudiar.
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3.2.1.1 El Proceso de Gestion de Configuraciones (Configuration
Management)

En las organizaciones gque actualmente optan por implementar las buenas practicas de
administracion de servicios mediante ITIL, generalmente no ponen mayor atencién al
proceso de gestion de configuraciones, debido a que consideran que no tiene mayores
complicaciones técnicas. Sin embargo, no toman en cuenta que una “mala configuracién
de datos llevara a una mala decision en la solucién de un problema, capacidad de
planeacion y disefio de disponibilidad, resultando en un nivel de servicio menor que el

acordado con el cliente, o un alto costo del servicio” (Ying, 2009).
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Figura 6. Relaciones entre la CMDB y otros procesos (ITIL v2 fuente ITSM Library)

El proceso de gestion de configuraciones estad ampliamente relacionado con los demas
procesos correspondientes a la parte de Soporte al Servicio definidos por ITIL (ver figura
6), ya que todos tienen acceso a la CMDB (Base de Datos de la Administracion de la
Configuracién), de la cual es responsable de mantener actualizada no solo la informacion
de cada elemento de configuracion (ClI, de sus siglas en inglés: Configuration Items), que

forma parte de la infraestructura de TI, sino también las relaciones entre ellos que
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permiten determinar los servicios que son proveidos con ellos y de esta forma poder
localizar y reparar cualquier error que pudiera presentarse de manera rapida. Un Cl puede
ser hardware de una computadora, todo tipo de software, componentes de red,
servidores, procesadores, documentacion, procedimientos, servicios, licencias de uso,
entre otros componentes de Tl que deban ser controlados por la organizacion como los
gue se observan en la Figura 7.
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Figura 7. Ejemplos de elementos de configuracion (CI’s) (fuente ITSM Library)

Las principales funciones del proceso de gestion de configuraciones consisten en llevar el
control de todos los ClI's de la infraestructura de TI, realizar auditorias periédicas de
configuracion, proporcionar informacion precisa sobre la configuracion de los
componentes de Tl a todos los diferentes procesos de gestion. Es decir se refiere al
control de una infraestructura de Tl cambiante (estandarizacion y control de estado).

Al observar las funciones de este proceso se puede determinar que es necesario el apoyo
de una herramienta de software para el manejo de la gran cantidad informacién que
requiere el proceso en su implementacion, por lo que nos apoyaremos en una
herramienta open source, ya que al ser de libre distribucién se considera adecuada para
implementarla sin generar costo extra.

Dentro del proceso de Gestion de Configuraciones se realizan diferentes actividades:
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a)

b)

Planeacién: Determinar la estrategia, politicas y objetivos de los procesos,
analizar la disponibilidad de la informacion, identificar herramientas y recursos. La
meta, objetivos, alcance y prioridades de la Gestion de Configuraciones deben ser
definidos con la Gestion del servicio y deberan estar alineados con los objetivos
del negocio.

Identificacion: Se establecen los procesos para mantener la base de datos de
Gestion de configuraciones (CMDB) al dia. En esta actividad se incluye el
desarrollo de un modelo de datos para grabar y/o guardar todos los componentes
de la infraestructura de TI, las relaciones entre ellos y la informacién acerca de sus
propietarios o personas responsables de ellos, su estado y documentacién
disponible. Ademas, se deben hacer la definicibn y el mantenimiento de las
convenciones de nombres y numero de version de los componentes fisicos de la
infraestructura de TI junto con la documentacion, las relaciones entre ellos y los
atributos relevantes. La configuracién inicial de hardware actual y futuro se
describe en forma de grupos de CI’'s. Sin embargo esto da pie a preguntarnos
¢ qué servicios y componentes de la infraestructura de Tl deberan ser controlados
y qué informacion necesitamos para esto? Para esto se debe decidir el alcance de
la CMDB, el nivel de desglose (profundidad: niumero de niveles, relaciones a ser
seguidas, convenciones de nombres y atributos) y el nivel de detalle.

i. Detallando el alcance (de los tipos de Cl): Cuando se disefia la CMDB y
cuando se actualiza el modelo de datos de las entidades y relaciones se
debe decidir que parte de la infraestructura de Tl debera ser controlada por
la gestion de Configuraciones, es decir determinar qué elementos se
consideraran como Cl’s, desde las impresoras, teléfonos, escaners, pcC’s,
aire acondicionado, ups hasta cables de red, tarjetas de red, servidores y
racks. Todo esto tomando en cuenta que dichos CI's son requeridos para
proporcionar un servicio.

ii. Nivel de detalle (atributos): Esto es importante para la creacion de la
CMDB. El detalle es diferente para cada CI, ya que depende de la
informacién que se tenga disponible sobre cada uno pero sobre todo la

informacién que nos interese registrar.
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Relaciones entre Cl: Debemos registrar las relaciones que existen entre
los CI's, ya que son muy utiles para diagnosticar errores y predecir la
disponibilidad de un servicio. Se sugiere tomar en cuenta las relaciones:

e Fisicas: (1) Forma parte de: es una relacién padre/hijo de un ClI, por
ejemplo: un disco duro forma parte de una PC, y un modulo de
software forma parte de un programa; (2) Esta conectado con: por
ejemplo una PC conectada con un segmento de LAN; (3) Es
necesario para: por ejemplo el hardware necesario para ejecutar
una aplicacion.

e LOgicas: (1) Es una copia de: copiar un modelo estandar,
configuracion inicial o programa; (2) Se refiere a, se relaciona con:
un procedimiento, manual, documentacién, una Acuerdo del Nivel
de Servicio (SLA) o una area de usuarios. (3) Es usada por: un ClI
necesario para proporcionar un servicio, o un médulo de software

que es llamado por varios de programas.

Profundidad — Nivel de desglose: Cuando definimos el nivel de
profundidad de la CMDB, los niveles de desglose de un sistema o
componente, se crea una jerarquia de componentes y elementos. Se elige
el Cl padre y se determina el nimero de niveles de desglose. El nivel méas
alto es formado por la propia infraestructura de Tl categorizado de manera
general (por ejemplo: Hardware, Software, Redes, Documentacion)
mientras que el nivel mas bajo es el mas detallado y sobre el que el control

debera ejercerse. Esto es util si la informacién beneficia a otros procesos.

Convenciones de nombre y etiquetas: Cada Cl debe tener un
identificador Unico y nombre sistemético para asegurar que pueda
distinguirse de otros ClI’s. Se recomienda utilizar identificadores numéricos.
Para las convenciones de nombre se recomienda: Utilizar etiquetas fisicas
para hardware que sean accesibles y legibles por los usuarios y que sean
dificles de remover; para los documentos controlados, SLA’s,
procedimientos, organigramas se deberan marcar con numero de CI,

numero de version y fecha de la version; las copias de software deben ser

26



Vi.

almacenadas en la DSL (biblioteca de software definitivo), asi mismo todo

el software debe tener un numero de CI, y donde sea posible, el software

instalado debera también tener un nimero de version y numero de copia.

Atributos: Se deben definir los atributos y las relaciones necesarias para

cada Cl al desarrollar la CMDB. Los atributos son utilizados para

almacenar informacion relevante de cada tipo de Cl. Se sugiere incluir los

atributos mostrados en la tabla 1 para los Cl's cuando creamos la

estructura de la CMDB.

Tabla 1. Ejemplos de Atributos (fuente ITSM Library)

Atributo

Descripcién

Numero de Cl/etiqueta o
namero de cddigo de
barras

Identificador Unico del Cl. Normalmente es asignado
automaticamente por la base de datos.

NuUmero de serie o copia

Numero de identificacién del proveedor en forma de
namero de serie 0 numero de licencia

NUmero de identificacion
de herramientas de
auditoria

Herramientas de auditoria a veces usan sus propios
identificadores que pueden ser diferentes para cada
area. Este atributo proporciona una liga con el entorno.

Numero de  modelo/
referencia de catalogo

Identificador Unico utilizado por el proveedor en el
catalogo. Cada version de un modelo tiene un niimero
diferente.

Nombre del modelo

Nombre completo del modelo, el cual en ocasiones
incluye un identificador de version.

Fabricante Fabricante del CI

Categoria Clasificacion del ClI (por ejemplo: Hardware, Software,
documentacioén, etc.)

Tipo Descripcién del tipo de CI, proporcionar detalles

acerca de la categoria, por ejemplo: configuracion de
hardware, paquete de software, médulo de programa.

Fecha de vencimiento de

Fecha cuando termina la garantia

la garantia
Numero de version Numero de version del Cl.
Ubicacion Ubicacion del CI, por ejemplo: la biblioteca donde

reside el software o el sitio/habitacion donde el
hardware del Cl esta ubicado.

Propietario responsable

Nombre y/o nombramiento del propietario o persona
responsable del CI.

Fecha de responsabilidad

Fecha en que la persona lleg6 a ser responsable del
Cl.

Origen/ proveedor

Origen del CI, por ejemplo: desarrollado en casa,
comprado con el proveedor X, etc.

Licencia

Numero de licencia o referencias del acuerdo de
licencia

Fecha de suministro

Fecha en la cual el Cl fue comprado o incluido en la
organizacion.
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Vii.

Fecha de aceptacion

Fecha en la cual el Cl fue aceptado y aprobado por la
organizacion.

Estado (actual)

Estado actual del Cl, por ejemplo: bajo prueba, vivo,
eliminado.

Estado (programado)

El siguiente estado programado del Cl, con la fecha e
indicacion de las acciones requeridas.

Costo

Costo de adquisicion del CI.

Valor residual después de | Valor actual del Cl después de la depreciacion.

la depreciacién

Comentarios

Campo de texto para comentarios, por ejemplo: para
describir como una variante difiere de otra.

Para mantener las relaciones entre los ClI's se recomiendan hacer los

registros con los atributos de la tabla 2.

Tabla 2. Otros registros relacionados con Cl’s (fuente ITSM Library)

Atributo

Descripcién

Numero de RFC (Request | Namero(s) de RFC actual o anteriormente abiertas

for Change)

para el CI.

Numero de cambios

NuUmero(s) de cambios actual o anteriormente abierto
sobre para el Cl.

Numero de Problemas

Numero de problemas actual o anteriormente
abiertas para el ClI.

Numero de incidentes

Numero(s) de incidentes relacionados con el Cl.

El mantenimiento de las relaciones entre los Cl es un elemento importante

de la gestién de configuraciones. Dependiendo del tipo de base de datos,

estas relaciones pueden incluirse como atributos de los Cl 0 en una tabla

separada relacionandolos como en la tabla 3.

Tabla 3. Relaciones entre atributos (fuente ITSM Library)

Atributo

Descripcién

Relacién Padre del ClI

Clave o numero de Cl del padre del ClI.

Relacién Hijo del CI

Clave o numero de CI del hijo del CI.

Otras relaciones

Relaciones entre los Cl y otros ClI's, aparte de las
relaciones padre/hijo referidas arriba, por ejemplo: este Cl
usa o esta conectado con.

Base de referencia:

Una base de referencia es una foto tomada a un

grupo de CI’s en un punto de tiempo especifico. Un ejemplo de esto puede

ser una estacion de trabajo estdndar para la cual es facil estimar el impacto

y recursos requeridos para desplegar nuevas funciones y mejoramientos y
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probarlas. Las bases de referencia permiten reducir costos y facilitan la
planeacion de un proyecto.

c) Determinacion del estado: El ciclo de vida de un componente puede ser dividido
en un cierto numero de estados con un cddigo asignado para cada uno. El estado
de un de un componente puede determinar qué puedo hacer con él. En ITIL v2, se
sugiere utilizar la siguiente clasificacion:

i.  CI’'s nuevos: En desarrollo/en pedido; probado; Aceptado.

ii. CI's existentes: Recibido; RFC abierto sobre el Cl, nueva version ha sido
requerida; ElI cambio ha sido aprobado e incluido en los planes, un nuevo
Cl y documentacion (el cual es también un CI) sera proporcionado;
sometido a mantenimiento; Caido.

iii. CI’'s Archivados: eliminado gradualmente; borrado; retirado/quitado;
robado; vendido o contrato de arrendamiento expir6; en almacén de
archivos en espera de donacién, venta o destruccion; destruido.

iv. Todos los CI’s: En existencia; orden ha sido recibida o versién de cambio
recibida; bajo pruebas; autorizado para instalacién; Vivo (activo), el Cl esta
siendo utilizado; libre.

d) Control: Para asegurar que la CMDB esta actualizada se deben gestionar de
manera efectiva la informacion de lo Cl. Los cambios a las caracteristicas de un
Cl, solo se deben hacer si gestion de cambios lo autoriza, gestién de incidentes
solo puede cambiar el estado de un Cl existente para reflejar la situacion actual.
Se sugiere monitorear las siguientes acciones: Afadir un Cl; cambios al estado
del CI; cambios del propietario del Cl; Cambios en las relaciones con otro ClI; al
remover/quitar un Cl; el Cl obtiene otra relacion con un servicio, documentacion u
otro CI; la licencia del Cl es renovada o modificada; los detalles de un CI son

actualizados después de una auditoria.

e) Verificacion y auditoria: Las auditorias se emplean para verificar que la situacién
actual esté reflejada correctamente en los detalles de la CMDB. Situaciones como
las siguientes pueden generar una auditoria: después de implementar un nueva

CMDB; un periodo después de una implementacion; Antes y después de un
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cambio mayor; después de una recuperacion de un desastre; si se cree que la

informacion podria no ser correcta.

f) Presentacion de informes: proporcionar informacién a otros procesos y reportar

sobre las tendencias y desarrollo en uso de los Cl’s.

3.3 Procesos Relacionados a Gestion de Configuraciones
de Servicios de TI en ITIL v3

Dentro de ITIL v3 se encuentran 5 grandes fases: Estrategia del servicio, Disefio del
Servicio, Operacion del Servicio, Transicién del servicio y Mejoramiento Continuo del
Servicio (Figura 8). De las cuales nos enfocaremos en la fase de transicion que contiene

el proceso de interés para este estudio.
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La fase de transicion: Esta fase proporciona una guia para el desarrollo y mejoramiento
de las capacidades para hacer la transicion de servicios nuevos o modificados en
operacion. El objetivo de esta fase es ayudar a las organizaciones que tratan de planificar
y gestionar cambios en los servicios de manera exitosa en el ambiente de produccion. En
esta fase se puede plantear y administrar la capacidad y recursos requeridos para
construir, probar, implementar, liberar en produccion y establecer un servicio especificado
en los requerimientos del cliente, permite establecer y mantener la integridad de lodos los
activos de un servicio identificados asi como las configuraciones que involucran a través
del estado de transicion del servicio.

En esta fase se incluyen los procesos de: 1) Gestiébn de cambios, 2) Servicio de gestion
de activos y Configuracién, 3) Gestion de Conocimiento y 4) Gestion deliberacion e

implementacion.

3.3.1 EI Proceso de Servicio de Gestion de Activos y Configuracion
(Service Asset and Configuration Management)

En la actualidad ninguna organizacion puede ser completamente eficiente o efectiva sino
administra sus activos de manera adecuada, especificamente aquellas que son vitales
para el funcionamiento del negocio, el proceso encargado de apoyar en esta
administracion es el Proceso de Servicio de gestion de activos y configuraciones( SACM
— Service Asset and Configuration Management). El propdsito de este proceso es:

e Identificar, controlar, grabar, informar, auditar y verificar los activos del servicio
y los elementos de configuracion, incluyendo versiones, origen, componentes
consistentes, sus atributos y relaciones.

e Cuenta para, gestionar y proteger la integridad de los activos de servicio y
elementos de configuracion, a través del ciclo de vida del servicio, asegurando
gue se utilizan so6lo los componentes autorizados y solo los cambios
autorizados se hacen.

e Proteger la integridad de los activos de servicio y elementos de configuracion
a través del ciclo de vida del servicio.

e Asegurar la integridad de los activos y configuraciones requeridas para

controlar los servicios e infraestructura de Tl mediante el establecimiento y
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mantenimiento de un sistema de gestion de configuraciones completo y

exacto.
El objetivo de este proceso es definir y controlar los componentes de los servicios e
infraestructura y mantener una informacién precisa de la configuracion historica,
planeada y estado actual de los servicios e infraestructura.
En este proceso se establece como primer paso desarrollar y mantener politicas que
establezcan los objetivos, alcance y principios y factores criticos de éxito para que sean
alcanzados por el proceso.
En ITIL v3 los activos (asset) son utilizados ya sea como capacidades, recursos o ambos,
dependiendo del contexto, incluye todo lo que pueda contribuir a la prestacién de un
servicio, pueden ser desde una gestion, organizacién, proceso, conocimiento, personas,
informacién, aplicaciones, infraestructura y capital financiero (Dugmore, 2008).
En ITIL v3 un elemento de configuracion (Cl), es cualquier componente que necesite ser
administrado para entregar un servicio de TI, tipicamente incluye hardware, software,
personas, edificios y documentacion formal como documentacion de procesos y SLA’s
(Acuerdos de nivel de servicio). Se define a un elemento de configuracion como un activo,
componente de servicio o cualquier otro elemento que estd o estara controlado por la
gestion de configuraciones. Cada elemento de configuracion se debe agrupar, clasificar e
identificar de forma que sea administrable.
En el proceso SACM, ademas se agrega la definicion de un CMS (siglas en ingles de
Configuration Management System que significa Sistema de Gestion de Configuraciones),
gue es un grupo de herramientas y bases de datos que son usadas para administrar datos
de configuracién de un proveedor de servicios de TI. El CMS también incluye informacion
acerca de incidentes, problemas, errores conocidos, cambios y liberaciones y ademas
puede contener datos corporativos sobre empleados, proveedores, ubicaciones, unidades
de negocio, clientes y usuarios. EL CMS incluye herramientas para recolectar, almacenar,
administrar, actualizar y presentar datos sobre todos los Cl's y sus relaciones.
Otro punto importante es que se debe contar con una biblioteca multimedia definitiva
(DML de sus siglas en inglés: Definitive Media Library) en donde se tengan protegidas y
almacenadas las versiones definitivas autorizadas de todos los Cl multimedia. En esta
libreria se pueden incluir una o mas librearias de software o areas de almacenamiento de

archivos, clasificados y separados por desarrollo, pruebas o areas de almacenamiento de
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archivos activos. La configuracién de la DML es definida durante las actividades de

planeacion. La definicién incluye:

e Medio, ubicacion fisica, hardware y software a utilizar, si se mantiene en linea —

algunos documentos incorporados de herramientas de soporte de gestion de

configuraciones o librerias de software, el cual puede ser considerado como

una parte logica de la DML.

¢ Convenciones de nombres para areas de almacenamiento de archivos y medios

fisicos

¢ Ambientes de soporte como ambiente de pruebas y de produccion.

e Procedimientos de recuperacion, respaldos y documentacion.

e Planes de capacidad para la DML y procedimientos para monitoreo del

incremento de tamano.

Las actividades de alto nivel de la gestion de configuraciones y activos son: 1) Gestion y

Planeacion, 2) Identificacion de configuracién, 3) control de configuracion, 4) Contabilidad

de estatus e informes, 5)Verificacién y Auditoria se muestran en la figura 9.
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Figura 9. Actividades de Gestién de configuraciones y activos (ITIL3- Service Transition)
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3.4 Los Procesos de Control en ISO/IEC 20000

Otro marco de administracion de servicios de Tl que se abordara en este estudio es la
ISO 20000 Tecnologias de

Especificaciones. Esta norma “promueve la adopcion de un enfoque de procesos

norma Informacion- Gestion de servicios- Parte |
integrados, para una provision eficaz de servicios gestionados que satisfaga los requisitos
del negocio y de los clientes” (Mesquida, 2010). En la parte | de la norma ISO 20000 se
determinan los requerimientos de un proveedor de servicio para proporcionar servicios
gestionados de una calidad aceptable para sus clientes. En esta parte se contempla lo
siguiente:

= Requisitos de un sistema de gestion.

= Planificacién e implementacion de la gestién del servicio.

= Planificacién e implementacién de la modificacién y creacién de servicios.

= Procesos de prestacion de servicios.

= Procesos de liberacion.

= Procesos de control.

= Procesos de Resolucion.

=  Procesos de relaciones.

Service Delivery Processes
Capacity Management Service Level Management lnlourma:t;;r;::;:nﬁty
Service Continuity and Service Reporting Budgeting and
Availability ronseoe b
Management for IT services
Control Processes
Configuration Management
Release |~ ChangeManagement 1~ Relationship
Processes Resolution Processes
Processes Business Relationship
Release Management Management
Incident Management
Problem Management Supplier Management

Figura 10. Diagrama de procesos de administracion del servicio de acuerdo a 1ISO 20000
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Para estudiar los procesos que nos interesan tomaremos los procesos de control, que
incluye al proceso de gestion de configuracion y gestion de cambios. En los siguientes

puntos se realizara una descripcion de cada uno de ellos.

3.4.1 La fase de Control

La fase de control incluye dos procesos gestion de configuraciones y gestion de cambios,

de los cuales nos enfocaremos en el que nos interesa.

3.4.1.1 El proceso de Gestion de Configuraciones (Configuration
Management)

Para el caso de la norma ISO 20000, el proceso de gestion de configuraciones cae dentro
de la parte de Procesos de Control cuyo objetivo consiste en definir y controlar los
componentes del servicio e infraestructura y mantener la informacion de configuracion
precisa. También establece que la administracién de configuracién debera ser planeada e
implementada con la administracion de cambios y liberaciones para asegurar que el
proveedor de servicio puede administrar estos activos de Tl y las configuraciones
efectivamente.
La infraestructura y/o servicios deberan tener planes de gestion de configuraciones al dia
gue puedan ser autébnomos o formar parte de otros documentos de planeacion. Estos
deberan incluir o describir:
= El alcance, objetivos, politicas, roles estandar y responsabilidades.
= Los procesos de gestion de configuraciones para definir los elementos de
configuracion en los servicios e infraestructura, control de cambios de las
configuraciones, registrar y reportar el estatus de los elementos de configuracion y
verificar completa y exactamente los elementos de configuracion.
= Los requerimientos para responsabilidad, trazabilidad y auditabilidad.
= Control de configuracién (acceso, proteccién, version, construccion y controles de
liberacion).
= Interfaz de control de procesos para identificar, registrar, y gestionar los elementos

de configuracién e informacion en el limite comuin de dos o mas organizaciones.
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= Planeacion y establecimiento de los recursos para llevar activos y configuraciones
bajo control y mantener el sistema de gestion de configuracion.
= Administracion de proveedores y subcontratistas que realizan la gestion de

configuraciones.

En este proceso se establece que todos los elementos de configuracion deberdn ser
identificados Unicamente y definidos por atributos que describan su funcionalidad y
caracteristicas fisicas. Esta informacién debera ser relevante y auditable. Marcas
apropiadas, u otros métodos de identificacion, deberan ser usados y grabados en la base
de datos de gestion de configuracion. (ISO/IEC 20000, 2005). Ademas de incluir las
relaciones entre los elementos de configuracion que permitan un nivel de control
necesario. Se debe tener la capacidad de generar reportes que cubran las dltimas
versiones de configuracién, interdependencias, estatus de configuracion de los elementos
gue juntos constituyen la configuracién de un servicio o sistema, un cambio o liberacién o
una version.
De lo anterior se identifican como actividades principales de este proceso:

1. Planeacion de gestion de configuraciones e implementacion
Identificacién de elementos de configuracion
Control de Configuracién de la CMDB
Contabilidad y reporte de estatus de configuracion

I

Auditoria y verificacion de configuracion

3.5 Modelo IDEFO

El modelo IDEFO (Integration Definition for Function Modeling o en espafiol Definicion de
Integracion para Modelado de Funciones) es disefiado para modelar las decisiones,
acciones y actividades de una organizacion o sistema. Inicialmente fue desarrollado como
un método de modelado de funciones para analizar y comunicar la perspectiva funcional
de un sistema para la Fuerza Aérea de los Estados Unidos.

El modelo IDEFO ayuda efectivamente para organizar el analisis de un sistema y

promover la buena comunicacién entre el analista y el cliente. IDEFO permite identificar
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qué funciones se llevan a cabo y lo que se necesita para llevar a cabo esas funciones, es

decir, IDEFO es usado para representar el marco funcional de un sistema.

El modelo IDEFO esta compuesto de una serie jerarquica de diagramas que gradualmente

muestran con mayor nivel de detalle la descripcion de las funciones y sus interfaces

dentro del contexto de un sistema. Existen tres tipos de diagramas: Gréfico, texto y

glosario. Los diagramas gréaficos definen las funciones y relaciones funcionales. Los

diagramas de texto y glosario proporcionan informacion adicional para soportar los

diagramas graficos.

3.5.1 Sintaxis del modelo IDEFO

Existen cinco elementos para el modelo funcional IDEFO (ver figura 11):

1.

Actividad o Proceso: es representada por una caja. Indica la funcion que sera
modelada y proporciona una descripcion de lo que pasa en ella. La caja debe
tener un nombre que describa la funcion.

Entradas: representadas por una flecha de flujo entrante del lado izquierdo de la
caja de una actividad o proceso. Indica el material o informacion consumida o
transformada por una actividad para producir salidas.

Salidas: representadas por flechas de flujo saliente del lado derecho de la caja de
una actividad o proceso. Son los datos u objetos producidos por la actividad o
proceso y pueden ser transmitidos a otras actividades o procesos.

Controles: representadas por flechas de flujo entrante en la parte superior de la
caja de una actividad o proceso. Especifican las condiciones requeridas por la
actividad para producir salidas correctas. Por ejemplo: Normas, guias, politicas,
especificaciones, procedimientos, etc.

Mecanismos: representados por flechas de flujo entrante en la parte inferior de la
caja de una actividad o proceso. Indican los medios o0 recursos que brindan
soporte para la ejecucion de la actividad. Por ejemplo: Maquinas, programas de

cdémputo, instalaciones, recursos humanos, sistemas de informacion, etc.
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Figura 11. Grafica Caja y flechas de IDEFO (idef.com, 2013)

3.5.2 Diagramas IDEF0O

El modelo IDEFO se compone de tres tipos de informacién: diagramas gréficos, texto y
glosario. Estos tipos de diagrama son una referencia cruzada entre ellos. El diagrama
grafico es el principal componente de un modelo IDEFO, contiene cajas, flecas,
cajas/fechas interconectadas y relaciones asociadas. Las cajas representan la principal
funcién de un tema. Esas funciones se descomponen en diagramas mas detallados, hasta
que describan el nivel necesario para soportar los objetivos de un proyecto particular. El
diagrama de nivel superior (top-level) en el modelo proporciona el nivel mas general o
descripcion mas abstracta del tema representado por el modelo. Este diagrama es

seguido por una serie de diagramas hijo que proporcionan mas detalle sobre el tema.

3.5.2.1 Diagrama de Nivel Superior

Cada modelo debe tener un diagrama de contexto de nivel superior, en el cual el tema del
modelo es representado por una sola caja con sus flechas. Este es llamado “Diagrama A-
0 (pronunciado A menos cero)’. La caja representa el tema completo por lo que el nombre
escrito dentro de ella debe ser general. El diagrama A-0O establece el punto de vista del
modelo y el propdsito, ademas ayuda a guiar y restringir la creacién del modelo, es decir,
fija el alcance o el limite y la orientacién del modelo. En la figura 12 podemos ver un

ejemplo de un diagrama A-0 segun IDEFO.
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Figura 12. Diagrama A-0 segun IDEFO (Draft Federal Information Processing Estandars, 1993)

3.5.2.2 Diagramas Padre e Hijo

Diagrama Hijo: Un diagrama de alto nivel, que representa una sola funcion, puede ser
descompuesto en subfunciones creando diagramas hijo. Del mismo modo, cada una de
esas subfunciones se pueden descomponer en otros diagramas de nivel inferior. Asi
pues, cada diagrama hijo contiene detalles adicionales sobre su padre, entendiéndose

como el interior de la caja anterior (caja padre).

Diagrama Padre: Es un diagrama que contiene una o mas cajas. Un diagrama padre
puede ser hijo de otro diagrama y al mismo tiempo un diagrama hijo puede ser padre de
otros diagramas. Esta estructura jerarquica que va de lo mas general a lo méas detallado

puede observarse en la figura 13.
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Figura 13. Estructura Padre e Hijo de IDEFO (Draft Federal Information Processing Estandars,

corto escrito debajo de la esquina izquierda inferior de la caja.

Un diagrama hijo es una descomposicion detallada de una caja padre, esto es indicado

por la presencia de una expresion de referencia de detalle (DRE). EI DRE es un cédigo
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3.6 Revision de Casos Similares

3.6.1 Puntos clave para la implementacion de Gestion de
Configuraciones (Key Issues for Implementing Configuration
Management) (Ying et al., 2009)

En este articulo se plantea la importancia del proceso de gestion de configuraciones al
implementar ITIL para administrar infraestructura de Tl en una organizacion que se desea
transformar de un proveedor de tecnologia en un proveedor de servicios.

Los autores mencionan que el proceso de gestion de configuraciones en ocasiones no se
le da la importancia que tiene porque los administradores encargados de implementar ITIL
se enfocan en procesos funcionales (como gestion de incidentes, gestion de problemas,
gestion de disponibilidad, etc.) olvidandose de la administracion de los datos como listas
de materiales, enrutamiento ya que creen que no implican mayor dificultad técnica. Sin
embargo los autores plasman la interaccién de gestidon de configuraciones con todos los
demas procesos y lo asocian a posibles problemas que se podrian generar con un dato
de configuracién incorrecto como la toma de una decision incorrecta en la solucién de
problemas, en la capacidad de planeacion o disefio de la disponibilidad, resultando asi un
menor nivel de servicio que el acordado con el cliente o un incluso elevar el costo del
servicio.

Algunas ventajas de contar con la informaciéon adecuada de la infraestructura de TI
detectadas son: permite medir el impacto de la falla en el servicio rapidamente, medir el
riesgo asociado con la implementacion de un cambio en el ambiente de produccion,
identificar componentes que conforman un servicio pata que el nivel de servicio pueda se
acordado con los clientes y las medidas de disponibilidad puedan ser identificadas,
establecer costos y precios de los servicios de Tl con precision.

Mencionan las actividades principales del proceso de gestion: 1) Planeacion de la gestion
de configuraciones, 2) Identificacion de los elementos de Configuracién, 3)
Mantenimiento, Control y Monitoreo de la CMDB, 4) Verificacién y Auditoria, 5) Informe de
métricas y evaluacidon. Hacen énfasis en la definicibn de politicas de procesos, las
funciones y asignacion de responsabilidades para impulsar el disefio del proceso. Ademas
de hacer notar la necesidad de contar con tecnologia de apoyo para administrar la CMDB
como tecnologia de deteccion de Cl automética, que puede ser util para establecer las

relaciones con otros Cl cuando se agregan nuevos Cl en la infraestructura. Dicho
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herramienta debe ser capaz de administrar la CMBD ademdas de proporcionar una
herramienta de entrada de datos para administrar la informacion y mantener la
consistencia de los datos, asi como opciones de bldsqueda. Finalmente sugieren que la
definicion del alcance, amplitud y profundidad de la CMBD debe ser definida paso a paso
como otro proceso de ITIL. Definen el alcance como definir el tipo de Cl que se van a
registrar, La amplitud como el tipo de informacion o caracteristicas que deberan
registrarse de cada CI (atributos), la profundidad como que tan profundo o cuantos niveles

de detalle se incluiran en las relaciones de los Cl se deben mantener en la CMDB.

3.6.2 Integracion de Gestion de configuraciones y cambios
(Integrated Change and configuration managemet)(Ward C. et
al, 2007)

En este articulo sus autores hablan de la complejidad de administrar las tecnologias de la
informacién y de lo esencial de contar con procesos para administrarlas, visto desde el
punto de vista de proveeros de servicios (empresa que proporciona servicios de
infraestructura de informacién otras empresas).

Presentan un contexto general de ITIL como conjunto de mejores practicas para la gestion
de Servicios de TI. Definen a la Base de datos de gestion de configuraciones (CMDB)
como una representacion en linea de la representacion légica del entorno de TI, la cual
debe contener informacion sobre todos los elementos de la infraestructura de TI, a los
cuales se conoce como elementos de configuracién (Cl).

Plantean la importancia e interrelacion entre los procesos de gestion de configuraciones y
gestién de cambios, ya que gestion de configuraciones depende de la informacién que le
proporciona gestion de cambios acerca de todos los cambios hechos para hacer una
actualizacion apropiada de la CMDB. De manera ideal Gestiébn de cambios deberia ser
considerado como una parte integral de un sistema de Gestion de configuraciones.

Los autores presentan una herramienta desarrollada por IBM llamada IBM Tivoli Unified
Process (ITUP) que esta alineada bajo las mejores practicas de ITIL, en cuyo médulo de
gestion de configuraciones incluye los procesos de: Identificaciéon de ClI's, control de ClI's,
y verificacion y auditoria de Cl's. Ademéas de una funcién de reportes del estatus de
configuracion. Los procesos antes mencionados segun los autores son de gran relevancia

porque de ello depende que la CMBD se mantenga con la informacion correcta, ya que un
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error en esta informacién impactaria a otros procesos y provocaria una disminucion en el
nivel de servicio acordado.

Los autores concluyen que en un futuro ven a la funcionalidad de la CMDB llegar& a ser
muy importante para la Gestion de Servicios.

3.6.3 Tl y Gestion del Desempefio de Procesos de Negocio: Caso de
Estudio de Implementacion de ITIL en la Industria de Servicios
Financieros (IT and Business Process Perfomance Managemet:
Case Study of ITIL Implementation in Finance Service
Industry)(Spremic et al., 2008)

En este articulo sus autores presentan un caso de estudio de gestion de servicios de TI
en una industria Financiera donde se implementé la metodologia ITIL. Después de
presentar y revisar los términos clave, presentan la metodologia del complejo proyecto de
implementacion de ITIL y los indicadores clave de desempefio para destacar una mejor
relacién entre los procesos de negocio y la TI.

Durante el desarrollo del articulo los autores mencionan que en el entorno actual de alta
competencia en el ambiente de negocios, el uso efectivo e innovador de las tecnologias
de informacion tienen el potencial para transformar los negocios tanto como afectar
positivamente el rendimiento del negocio. Ademas sefialan que otras investigaciones
destacan que particularmente cuando las Tl estan alineadas con la estrategia del negocio
pueden proporcionar oportunidades y beneficios actuales para las compafiias de todos
tamafios y actividades. El principal objetivo de este articulo consiste en analizar la
implementacion de la metodologia de ITIL en el proceso de gestion de servicios de Tl en
la industria financiera. Mencionan que los objetivos de los procesos basicos de ITIL son:
a) Definir los procesos de servicio de Tl en la organizacion, b) Definir y mejorar la calidad
de los servicios, ¢) comprender y mejorar la entrega de servicios de Tl, como una parte
integral de todos los requerimientos del negocio de alta calidad en la gestion Sistemas de
informacion, d) Asegurar que el cliente tiene acceso al servicio apropiado para soportar
las funciones del negocio. Mencionan que la metodologia aplicada esta basada en ITIL
V2, se menciona que para el caso de estudio se implementaron los 11 procesos descritos
en las fases de Entrega del servicio y Soporte al servicio de ITIL. Siguiendo las mejores

practicas de ITIL, mejoraron sus procesos de servicios de Tl operacionales (Soporte al
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servicio) y a nivel tactico (entrega del servicio) obteniendo beneficios estratégicos como:
Reduccion de costos y mejoramiento de la productividad en la provision de servicios de
TI; Mejoramiento de la calidad de servicios de TI; Mejoramiento en la satisfaccion del
cliente mediante un acercamiento mas profesional en el entrega del servicio;
mejoramiento en la entrega de servicio a terceros mediante la especificacion de ITIL
como el estdndar del procedimiento para la entrega del servicio. Ademas, establecieron
un conjunto de indicadores clave (KPI's) para administrar la calidad de los cambios o
mejorar los procesos de negocio. Estos KPI's les permitieron establecer procesos de
auditorias y evaluar la madurez de los servicios de TIl. Los autores mencionan que la
compafia creyd en la implantacion del marco de ITIL hasta que la ayudé a mejorar sus
procesos. Durante la implantacién, invirtieron tiempo en educar o mejor dicho acercar a
sus empleados al conocimiento de ITIL y mas aun documentaron su infraestructura de TI
y capacitaron a su departamento de TI. La implantacion fue larga pero al final pudieron
medir los efectos antes y después de la implantacion. Al final de articulo presentan los
autores unas tablas con los resultados de los KPI's por proceso de ITIL implementado, sin
embargo se hace énfasis en los de gestion de configuraciones ya que es la parte que
interesa a este estudio, resaltando que se observa una mejoria notable al implementar el

proceso de gestion de configuraciones (ver figura 14).

Table 3. KPIs for ITIL process Configuration

Management
KPI Before After
ITIL ITIL
impl. impl.
% of CI's with wrong | 65% 25%
attributes after checking
% of CI's which is written in | 10% 70%
Configuration management
database in comparison with
all other which is not
written’
% of CI's which attributes | 10% 55%
are update automatically

Figura 14. KPI's del Proceso de Gestion de configuraciones de ITIL (Spremic et al. 2008)
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Los autores de este articulo concluyen que la implementacion de ITIL mejora la calidad de
los servicios de Tl que la empresa ofrece a sus clientes, ademéas que después de cada
proceso implementado los procesos de trabajo son mejorados, permite asignar roles y
tareas concretos en el proceso, asi como la necesidad de establecer KPI's para medir los
procesos. Contar con un equipo de gestion es necesario, asi como la educacién o
entrenamiento sobre la metodologia de ITIL para contar con un lenguaje comun. Otro
punto importante que mencionan los autores es q antes de comprar software para
automatizar procesos, las Tl deben hacer auditorias para verificar la posibilidad de

integrar ese software en la infraestructura actual.

3.7 Contribuciones y Limitaciones de Teoria Base y
Estudios Similares

De acuerdo a la literatura revisada seria de gran utilidad disefiar el proceso de gestion de
configuraciones de Tl complementando el marco de ISO/IEC 20000 con ITIL v2 y v3,
debido a que es un proceso muy importante para la gestion de recursos y garantizar una
mejor calidad en los servicios, y las propuestas actuales son de alto costo y alta
complejidad para ser transferidas tal como son en organizaciones PYMES. Por ello, la
necesidad de generar un proceso basico.

De la revision a profundidad del marco teérico, se confirma la relevancia de usar estos
marcos de gestion de Tl y la carencia de uno para organizaciones PYMES. Asi mismo se
estudian herramientas de software que pudieran brindar soporte en dicho proceso, se
han localizado algunas herramientas open source de las cuales se seleccionara la que
mejor se adapte a las necesidades del caso de estudio (LABDC-UAA).

De igual manera se revisé una herramienta de modelado de funciones, a fin de poder
emplearla para el modelado del proceso. Dicha herramienta es IDEFO, la cual permite
modelar sistemas complejos presentandolos de manera comprensible.

Del estudio de los estandares ISO 20000, ITIL v2, ITIL v3 se obtuvo una tabla
comparativa entre las aportaciones de cada uno de los estdndares al proceso de Gestion

de Configuraciones (Tabla 4).
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Tabla 4. Aportaciones al Proceso de Gestion de Configuraciones de 1ISO 20000, ITIL v2 e ITIL v3

En la fase de Soporte al servicio se

estudia el

proceso de Gestion de

configuraciones:

1)

2)

3)

Plantea la definicibon de una CMDB

(Configuration  Management Data
Base).
Establece la manera de

definir/identificar los CI (Configuration

Iltems) y determinar el estado de los

Cl.

Establecer un proceso de control de la

CMDB.
Menciona un punto clave para el
control de la CMDB: que los cambios
a las caracteristicas de los CI solo
deben hacerse si el proceso de
gestion de cambios lo autoriza y
gestion de incidentes Unicamente
puede cambiar el estado de un CI
existente para reflejar su estado
actual.
Sugiere monitorear acciones como:
Afadir un CI; cambios al estado del

Cl; cambios del propietario del ClI;

En la fase de Transicién estudia el proceso de

Servicio de Gestion de Activos y Configuraciones,

con las siguientes actividades:

1) Gestion y Planeacion

2)

Definir politicas donde se establezcan

objetivos, alcance, principios y factores criticos

que deban ser alcanzados por el proceso.

Establecer la configuracion de la DML
(Definitive Media Library):
Identificacion de configuracion

Define un ClI como un activo. Se debe

determinar los criterios para identificar un Cl y
seleccionar cudles CI se incluiran.
Cada ClI debe ser agrupado y clasificado.
Determinar cudles atributos deben registrarse
de cada CI. Sugiere los siguientes atributos
tipicos:

i. ldentificador Unico

ii. Tipo de ClI

iii. Nombre/Descripcion

iv. Version

v. Ubicacion

vi. Fecha de suministro

Dentro del proceso de Control se

estudia el proceso de Gestion de
Configuraciones, y se identifican las
siguientes actividades:
1) Planeacion de gestion de
configuraciones e implementacion

e Plantea la definicion de planes
incluir

que deben alcance,

objetivos, politicas, roles
estandar y responsabilidades
2) ldentificacién de configuracion
e Cada elemento debe tener un
Unico asi

identificador como

informacién  relevante  que

describa su funcionalidad y
caracteristicas fisicas.

3) Control de Configuracion de la

CMBD

e Cada

configuracion debera mostrar

elemento de
las relaciones con otros Cl’s.

4) Contabilidad y reporte de estatus

de configuracion
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Cambios en las relaciones con otro
Cl; al remover/quitar un CI; el CI
obtiene otra relacién con un servicio,
documentacion u otro Cl; la licencia
del ClI es renovada o modificada; los
detalles de un CI son actualizados
después de una auditoria.

4) Realizar auditoria Periddicas a la

CMDB (asegurar que se encuentre

actualizada correctamente)

e Realizar auditorias en situaciones
como: después de implementar
un nueva CMDB; un periodo

después de una implementacion;

Antes y después de un cambio

mayor; después de una

recuperacion de un desastre; si
se cree que la informacién podria
no ser correcta.

5) Presentacion de informes.

*Propone la creacion de una DSL

(Definitive Software Library) donde se

guarden las versiones definitivas de

software que se encuentra en uso.

* No aporta representacion grafica del

proceso.

vii. Detalles de la licencia (ejemplo: fecha de
expiracion de la licencia)
viii. Propietarios/encargado
ix. Proveedor/fuente
X. Maestros de documentos relacionados

xi. Maestros de software relacionados

xii. datos histéricos, por ejemplo,
seguimiento de auditoria

xiii. Tipo de relacion

xiv. SLA (Acuerdo de nivel de servicio)

aplicable

e Asignar un responsable de cada CI.

e Plantea la creacion de una DML (Definitive
Media Library) para almacenar las versiones
definitivas de software utilizadas en produccion.

3) Control de configuracion

e Gestionar los cambios a los CI para proteger la
integridad de los elementos de los activos de
servicio y elementos de configuracion

4) Contabilidad de estatus e informes

5) Verificacion y Auditoria

* En este caso si aporta una figura donde se
representan las actividades identificadas del proceso
de Gestién de Activos y Configuraciones, se puede

observar en la figura 9 (Ver pagina 32 )

e Cada elemento

de

configuracion debera permitir

verificar su estatus
5) Auditoria vy

configuracién

verificacion

de

* Solo aporta la narrativa del proceso

no presenta una abstraccion

proceso en ninguna figura.

del
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IV. Diseio Conceptual del Proceso de Gestion de
Configuraciones de Servicios de TI

Para alcanzar los objetivos del presente trabajo y lograr la elaboracion del disefio del
modelo conceptual del proceso de gestion de configuraciones se llevaron a cabo algunas
tareas basicas como:
e Revisibn de 3 metodologias de ITSM (ISO 20000, ITIL v2 e ITIL v3),
enfocandonos en el Proceso de Gestion de Configuraciones en cada uno de ellos.
¢ Revision herramientas de software de apoyo open source.

¢ Recopilacion de informacién de la infraestructura del LabDC.

De igual forma se revis6 una técnica de modelado de funciones: IDEFO, que es una
herramienta sencilla pero poderosa, capaz de explicar procesos complejos de forma
facilmente comprensible. Asi pues para resumir el trabajo realizado durante el desarrollo
de la tesis y obtener el disefio del modelo de la metodologia que se propone mas
adelante, se realizé un proceso como se observa en el siguiente diagrama de contexto A-
0 (a menos cero). El diagrama muestra de la manera mas general (de alto nivel) el trabajo
realizado durante el desarrollo de esta tesis modelada de acuerdo al estandar IDEFO.
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Transition control
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onfiguraciones
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“

Manual de Gestion de Configuraciones

>
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nstalada y configurada

>

?

Tesista

T

Herramienta |

de software
1

Infraestructura de TIC

A-0 Construccion de la Especificacién Conceptual del Proceso de Gestion de Configuraciones

Figura 15. Trabajo realizado en esta tesis modelado con IDEFO
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4.1 Construccion de la Especificacion Conceptual del
Proceso de Gestion de Configuraciones

En primera instancia presento un diagrama general del contexto global donde el proceso
de gestion de configuraciones se ubica, ya que de acuerdo al marco de ITIL, el proceso
de gestidén de configuraciones intercambia informacion con otros procesos como gestion
de cambios, gestidn de incidentes-Service Desk, gestién de problemas y disefio servicios

(ver Figura 16).

Gestién de Incidentes
ServiceDesk| FVARePore | dasficarReporte() | reporteEscalado ti6n de Probi
solucionarReporte()
X consultarCMDB()
| escalarReporte()
soluciohReporte .« 7 ~

errorConocidoConRéquerimientoDeCambio

Disefi rvici

Consultar informacién o
ion i NuevoServiciodeTI

enviar Inﬁc';rrmcién Cls f\

Cambio a Ir_m’lémentar
Gestion de Configuraciones | e

Actualiza_Detalles CI() |
AgregarNuevoCI() [ |
AudtarCMDB) | e

enviar Informacién CIs

Figura 16. Intercambio de Informacién con otros procesos

En este diagrama podemos observar que los cambios en gestion de configuraciones en
realidad son iniciados por gestion de cambios, y estos a su vez tienen diferentes origenes

que se pueden clasificar como se observa en la tabla 5.
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Tabla 5. Clasificacion de Cambios

Gestion de . . .
Proceso Inci . ., Mejoramiento Continuado
ue lo ncidentes-Service| Gestion de de Servicios (CSI, en ITIL Disefio de Servicios
que Desk Problemas '
origina v3)
Cambio (Requer|m|.ento de Erro_r Actualizacion Nuevo
cambio) Conocido
Proceso
que lo Gestion de Cambios
Administra
Cambio (Requer|m|_ento Erro_r Actualizacion Nuevo
de cambio) Conocido
Impacto
S | 2 | E|g| 8|l E|le|l8|le|lEs
. < S o 5 | < S o | 5| < | S| m
O Z O Z O pd
Prioridad
Urgente X X X X
Estandar X
Baja X X

Tomando en cuenta el andlisis anterior, se percibe que el modelo a continuacion
propuesto, requiere de condiciones previas una vez que esté en funcionamiento, debido a
que no es el propio proceso de gestion de configuraciones quien gestiona los cambios a la
propia CMDB, sino que requiere que el proceso de gestion de cambios propicie el inicio
de sus actividades.

A continuacién se presenta un modelo con un diagrama de alto nivel en el que se muestra
el tema del modelo, que para este trabajo es crear la Especificacion Conceptual del
Proceso de Gestién de Configuraciones de Tl y a partir de este nivel se ira desglosando
hasta mostrar una especificacion teérica de como llevar a cabo un Proceso de Gestién de
Configuraciones de Tl basico y bien estructurado. Se mostrara paso a paso, cada uno de
los procesos y tareas que se deben tomar en cuenta para la realizacion de esta
especificacion y dentro de cada proceso también se especifican las entradas, salidas,
controles y mecanismos de estos. Asi pues, basandonos en los estudios previos de los
estandares I1ISO 20000, ITIL v2 e ITIL v3 y aplicando IDEFO se propone la siguiente
metodologia.

En la figura 17 se modela de la manera mas general el proceso de gestion de
configuraciones propuesto mediante el diagrama A-0, que incluye también las entradas,

controles, mecanismos y salidas que se podran obtener.
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De igual forma en la figura 18 se puede observar cuatro procesos clave que se deben
realizar para llevar a cabo el proceso de gestion de configuraciones, es decir, se muestra
el interior del diagrama A-O en un primer nivel de detalle.

Finalmente se muestran también los esquemas detallados de cada uno de los procesos
clave propuestos (Planeacion de Gestion de Configuraciones, Disefio de Gestion de
Configuraciones, Implementacion de Gestion de Configuraciones y Utilizacién y Control),
en cada uno de ellos se describen las tareas a desarrollar para lograr obtener las
salidas/productos necesarios para llevar a cabo el proceso de gestion de configuraciones

propuesto.
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4.1.1 Diagrama IDEFO0 de Alto Nivel del Proceso de Gestion de Configuraciones

El. Listado Infraestructura de Cl—p»
EZ. Listado Personal disponi t_}lc.‘_’
E3. Herramientas de s-:JI'w.;are—b

de apoyo disponibles A-0 \ S4. Informacian a olros Procesos

T
ot C2. Objetivos
Cl.Poliicas o oresariales

empresariales +

Proceso de —— S1.CMDB
Ge SU Oﬂ de __’ 57. Reportes basados en la CMDEB

] _ P 3. Resultados de auditorias
Configuraciones

A A (Gestion de Cambios, Gestion de incidentes-Service Desk,

Gestion de Problemas|

M1. Jefe de infraestructura .
y equipo de SICT M3, Infracstructura de Tecnologias
' de Informacion y Comunicaciones

MZ. Herrarmientas
de software
[

A-O

Construccion de la Especificacion Conceptual del Proceso de Gestion de Configuraciones

Figura 17. Diagrama IDEFO: Alto Nivel

53




4.1.2 Diagrama IDEFO0 de Primer Nivel de Detalle del Proceso de Gestion de Configuraciones

El. Listado Infraestructura
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MI. Jefe de
Infraestructura
. M3. Infraestructura de TI
y equipo SICT
y Comunicaciones

M2. Herramientas
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AV

Construccion de la Especificacion Conceptual del Proceso de Gestion de Configuraciones

Figura 18. Diagrama IDEFO: Primer Nivel de Detalle
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4.1.3 Esquema IDEF0 Detallado del Proceso A-1. Planeacion de Gestion de Configuraciones

ENTRADAS

E1l. Listado infraestructura
de los ClI

E2. Listado de personal
disponible

E3. Herramientas
software disponibles

de

CONTROLES

C1. Politicas empresariales
C2. Objetivos empresariales

FUNCIONES
El propésito es definir politicas, roles y alcance de gestion de
configuraciones, asi como obtener informacion para elegir una
herramienta de software de apoyo, mediante las siguientes
funciones o tareas:
1. Definir objetivos y politicas.
2. Definir el alcance.

a) Establecer el alcance (hasta que nivel queremos dar
seguimiento). Se recomienda limitarlo por servicio a fin de
gue sea mas sencillo comprender la interrelacion entre los
Cl’'s que intervienen en cada uno e iniciar la implementacién
con un servicio para comprender el proceso completo y
posteriormente ir incluyendo varios servicios, cabe aclarar
gue se puede aplicar a varios servicios al mismo tiempo si
asi se desea.

b) Definir qué tipos de CIl seran registrados (software,

documentos, server, router, etc.)

c) Definir los atributos de los Cl. Sugiere los siguientes

atributos tipicos:
i. Identificador Unico

ii. Tipo de Cl
iii. Nombre/Descripcion
iv. Version
v. Ubicacion
vi. Fecha de suministro
vii. Detalles de la licencia (ejemplo: fecha de expiracion de
la licencia y vencimiento de garantia)
viii. Responsable/encargado
ix. Proveedor/fuente/Fabricante
X. Maestros de documentos relacionados
xi. Maestros de software relacionados
xii. datos histéricos, por ejemplo, seguimiento de auditoria
xiii. Tipo de relacién con otros Cl para dar un servicio

3. Definir roles que intervendran en el proceso y su funcién,
se sugieren al menos:
a) Coordinador de configuracién: encargado de registrar los
Cl's y da mantenimiento de datos a la CMDB.
b) Responsable del ClI: es el responsable de la calidad de los
datos de su CI.
c) Auditor: encargado de verificar
informacion de los ClI.
4. Establecer la creacion de una DML (Definitive Media
Library).
a) Definir el medio, ubicacion fisica y hardware y software
ausar.

la integridad de la

SALIDAS

S1. Plan de gestibn de
configuraciones  establecido
que incluye:
S1.1 Objetivos y politicas
de gestion de
configuraciones.
S1.2 Alcance de gestion
de configuraciones.
S1.3. Listado de Tipos de
Cl aregistrar.
S1.4. Listado atributos
gue se prenden registrar
de los ClI.

S1.5. Listado de roles
definidos.
S1.6. Definicion de la
DML.

S2. Informacion sobre

herramientas de software de

apoyo.

b) Establecer convenciones de  nombres para
almacenamiento.
5. Revisar herramientas software de apoyo disponibles.
MECANISMOS
M1. Jefe de Infraestructura y equipo de SICT
M2. Herramientas de Software
M3. Infraestructura de Tecnologias de Informacion vy

Comunicaciones
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4.1.4 Esquema IDEF0 Detallado del Proceso A-2. Diserio de Gestion de Configuraciones

ENTRADAS

El. Listado de Tipos de
Cl a registrar.

E2. Listado atributos que
se prenden registrar de
los CI.

E3. Listado de roles
definidos.

E4. Definicion de la DML.
E5.Informacion sobre las
herramientas de apoyo.
E6. Listado de personal

disponible

CONTROLES

C1. Politicas empresariales
C2. Objetivos empresariales
C3. Objetivos y politicas de gestién de configuraciones
C4. Alcance de gestion de Configuraciones
FUNCIONES
El propésito establecer la estructura de gestibn de
configuraciones de manera formal asi como la eleccién de una
herramienta de apoyo, mediante las siguientes funciones:

1. Identificar los componentes y las relaciones entre los Cl’s
para prestar el servicio de Tl que se vaya a documentar,
debera generarse un diagrama por servicio. Utilizar la plantilla
“Diagrama de Componentes del Servicio de TI” del Anexo C
(Diagrama de Especificacion de Componentes de ITS, Mora et
al., 2013) para facilitar la identificacion de los tipos de Cl que
se deberan registrar.

2. Seleccionar los atributos de Cl que se registraran para
cada CI. De la tarea anterior se puede generar el formato de
Atributos y Tipos de CI seleccionados, se recomienda utilizar
la Plantilla del Anexo D.

3. Asignar roles para la implementacion de gestién de
configuraciones.

4. Seleccionar la herramienta de software que mejor se
ajuste a la informacion que va a controlar. Revisar la
informacion de las herramientas estudiadas (ver Anexos A 'y
B).

5. Disefiar un formato de registro para el contenido de la
DML y seleccionar los Cl (Software/Hardware) que se
integraran al dicho contenido. Se sugiere utilizar la plantilla
“‘Disefio de la DML” (ver Anexo E) o bien localizar e
implementar un software adicional que permita hacer dicha
gestion.

6. Identificar los indicadores clave del proceso (KPI's), se
sugieren por lo menos:

* Numero de ClI registrados

* Estatus por ClI

* Cl que intervienen para prestar un servicio

SALIDAS

S1. Disefio de Gestion de
configuraciones elaborado
que refleja lo siguiente:
S1.1. Formato con
Atributos y Tipos de CI
seleccionados
S1.2. Diagrama de
componentes del servicio
S1.3. Listado de Roles
identificados y asignados
S1.4. Herramienta de
software de apoyo a
utilizar
S1.5. Disefio de la DML
S2. Indicadores clave

MECANISMOS

M1. Jefe de Infraestructura y equipo de SICT

M2. Herramientas de Software

M3. Infraestructura de Tecnologias de Informacion vy
Comunicaciones
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4.1.5 Esquema IDEFO Detallado del

Configuraciones

ENTRADAS

E1l. Formato con Atributos

y Tipos de Cl
seleccionados
E2. Diagrama de

Componentes del Servicio
de Tl

E3. Listado de Roles
identificados y asignados,
incluyendo también la
asignacion de
responsable por CI.

E4. Herramienta  de
Software de apoyo

seleccionado.

E5. Disefio de la DML

EG6. Listado infraestructura
de los ClI.

CONTROLES

CL1. Politicas empresariales
C2. Objetivos empresariales
C3. Objetivos y politicas de gestién de configuraciones
C4. Alcance de gestion de Configuraciones
C5. Indicadores Clave

FUNCIONES
El propdsito es implementar el disefio de la estructura generada
en el proceso anterior para obtener el registro en la herramienta
de los ClI's y la DML funcionando, mediante las siguientes
funciones:
1. Instalacién y configuracién de la herramienta de apoyo
seleccionada.
Seleccionar del listado infraestructura de CI, los CI
involucrados en el servicio 0 servicios que se estan
documentando en base al diagrama de componentes
elaborado en la fase de disefo, y recopilar la informacién
de los Cl de acuerdo al formato de atributos y tipos de ClI
seleccionados (se sugiere registrarlos en el formato del
Anexo D).
Carga o registro de informacion de los CI's en la
Herramienta Seleccionada.
Registro de las relaciones entre los CI’s que componen un
servicio, se recomienda tomar como base el diagrama de
componentes para visualizar mas facilmente el tipo de relacién
que existe entre los ClI’s.
5. Creacidn y alimentacion de la DML.

2.

Proceso A-3. Implementacion de Gestion de

SALIDAS

S1. Herramienta de Software

de apoyo instalada vy
configurada.
S2. Listado de los CI

existentes fisicamente en la
infraestructura (por servicio)

S3. CI's registrados en la
herramienta de software.
S4. Contenido de la DML

implementada

MECANISMOS

M1. Jefe de Infraestructura y equipo de SICT
M2. Herramientas de Software

M3. Infraestructura de Tecnologias
Comunicaciones

de Informacién

y
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4.1.6 Esquema IDEFO0 Detallado del Proceso A-4. Utilizacion y Control

CONTROLES

ENTRADAS

El. Listado de los CI
registrados en la
herramienta de software,

con fecha.

E2. Listado del contenido
de la DML incluyendo
version

E3. Listado de los CI
existentes fisicamente en
la infraestructura (por
servicio)

EA4. Resultados

auditorias

de
(entrada
la

generada al hacer

implementacién inicial vy
después de un periodo de
tiempo

en uso

recomendado).

C1. Politicas empresariales
C2. Objetivos empresariales
C3. Objetivos y politicas de gestién de configuraciones
C4. Alcance de gestion de Configuraciones
C5. Indicadores Clave
FUNCIONES
El propésito es llevar el control de la informacién de los ClI
registrada en la CMDB a través de la herramienta de apoyo,
mediante las siguientes funciones:

1. Control de CI’s:

a) Asegurar que se cuenta con la informaciébn completa y
correcta sobre atributos de Cl y las relaciones de cada ClI
con otros CI.

b) Verificar la integridad de los Cl y DML, que tenga estatus de
Cl correcto y que las relaciones con otros Cl estén
correctamente especificadas y actualizar la informacion si es
necesario para mantener la integridad.

c) Si como resultado de las auditorias se debe registrar un
nuevo ClI, se debera recopilar su informacién de acuerdo al
formato del Anexo D vy registrarla en la herramienta, asi
mismo se deben monitorear situaciones como: Afiadir un CI;
cambios al estado del CI; cambios del propietario del ClI;
Cambios en las relaciones con otro Cl; al remover/quitar un
Cl; el Cl obtiene ofra relacion con un servicio,
documentacién u otro ClI; la licencia del Cl es renovada o
modificada; los detalles de un Cl son actualizados después
de una auditoria.

2. Elaborar o Utilizar reportes de los CI’s de la herramienta de
software, estos reportes pueden variar dependiendo de la
herramienta seleccionada.

4. Realizar auditorias entre los Cl existentes fisicamente y los
registrados en la herramienta, como recomendacion esta
auditoria se debe hacer como control antes de liberar la
implementacién inicial del proceso de gestion de configuraciones
para cada servicio y efectuarla periédicamente por lo menos una
vez al afio o semestralmente para retroalimentar la fase de
utilizaciéon y control o bien la fase que corresponda segun los
resultados de la auditoria.

En caso de encontrar alguna observacién o incongruencia de la
informacion (Cl no registrado, estatus registrado no coincide con
el real, etc.), se debera especificar la observacién y la accion a
seguir, se sugiere utilizar la Plantilla del “Formato de Auditoria”
del Anexo F.

Algunos ejemplos de observaciones que se pueden encontrar
son: Un CI no registrado se debe especificar una accién a seguir
como por ejemplo: verificar si se agregé por modificacién a un
servicio, si es una adquisicion reciente y a qué servicio esta
relacionado e incluso si se trata de un nuevo servicio implantado,
para hacer la actualizacion de la informacion. Otro caso puede
ser que no haya congruencia en el estatus registrado de algun Cl,
puede ser que se haya suspendido el servicio al que daba
soporte o bien que se haya reemplazado el CI por otro.

Se recomienda realizar auditorias en situaciones como: después
de implementar un nueva CMDB; un periodo después de una
implementacion; antes y después de un cambio mayor; después
de una recuperaciéon de un desastre; si se cree que la informacién
podria no ser correcta.

NOTA IMPORTANTE: En este proceso solo se busca tener la
informacion correcta por lo que para el caso de cambios en la
estructura de un servicio y/o informacién de un CI no se puede
gestionar aqui ya que eso corresponde a otro proceso, Gestion
de Cambios, como se analiz6 antes de proponer esta
metodologia.

M1. Jefe de Infraestructura y equipo de SICT
M2. Herramientas de Software

M3. Infraestructura de Tecnologias
Comunicaciones

M4. Herramientas de Software Seleccionada

de Informacion y

SALIDAS

S1. CMDB

S2. Reportes basados en la
CMDB

S3. Resultados de auditorias
(Cl no registrados detectados
y accion a seguir)

S4. Informacibn a otros
Procesos (Gestién de
Cambios, Gestion de
Incidentes - Service Desk,

Gestion de Problemas)
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4.2 Recomendaciones para la implementacion del Proceso de Gestion de
Configuraciones en la herramienta de apoyo

1. INSTALACION:
a. Para el caso de ambas herramientas estudiadas, se requiere contar con un servidor web, Apache, MySQL y PHP.
Esto se puede lograr con WAMP Server o XAMPP.
b. Su instalacion es meramente sencilla, solo requiere descomprimir la carpeta del software en el publicador de sitios, es
decir en la carpeta www en WAMP o htdocs en XAMPP, y ejecutar su instalador.
c. Contar con usuario de MySQL con todos los privilegios, puede ser root o bien crear uno especial. Conocer el nombre

de usuario y el password.

2. CARGA DE INFORMACION
a. Al vaciar o cargar la informacion en la herramienta, sugiero primero registrar la informaciéon completa de todos los Cl’s
y después comenzar a registrar las relaciones entre los Cl’'s, comenzando por la parte superior siguiendo la Plantilla
de componentes del Servicio de Tl (ver anexo C) que se propone en la metodologia. Esto es, relacionar el Servicio de
Tl con su componente de Aplicacion/ Datos que requiere y asi ir recorriendo el diagrama hasta terminar de plasmar

las relaciones entre todos los CI’s.
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V. Soporte al Proceso de Gestion de Configuraciones de Servicios de TI Usando
una Herramienta Open Source: Caso LabDC-UAA

Para la implementacion del proceso disefiado en la seccién anterior se estudiaron dos herramientas open source, Data Center Audit
e i-doit (ver anexos 8.1y 8.2), de las cuales debido a las caracteristicas que presentan cada una de ellas se seleccioné i-doit, ya que
es la que mejor se ajusta a las necesidades del LabDC-UAA. Para el caso particular del LabDC-UAA, se implementa un proyecto
piloto basico, tomando como ejemplos solo algunos de los elementos de infraestructura que se tienen debido a que cuenta con un
namero considerable de elementos que por cuestiones de tiempo no es viable capturar su informacién. Sin embargo, en trabajos
posteriores al desarrollo de este proyecto piloto podra implementarse el proceso de gestién de configuraciones completo, cubriendo
el 100% de los servicios ofrecidos por el LabDC-UAA. Una vez aclarada la situacion, se procede a la implementacion del “Proceso
de Gestion de Configuraciones de TI” disefado en la seccidn anterior, para el servicio Moodle Il que se ofrece actualmente en el
LabDC-UAA, mediante el cual los alumnos de LTI y de la MITC tienen acceso a diversos cursos cortos, se pueden apreciar
pantallas del servicio que se encuentra en funcionamiento accesible desde la direccion http://148.211.145.149/moodle/ (Anexo H).
Siguiendo la metodologia propuesta, en primer lugar presento el diagrama A-0 de alto nivel aplicado al caso LabDC-UAA (figura 19).
Asi mismo, se irdn desglosando los diagramas con mayor detalle hasta aplicar la metodologia propuesta para el servicio
seleccionado (Moodle I1).

De igual forma como complemento para la comprension de la implementacién en la herramienta open source i-doit se desarrollé un
video demostrativo del uso de la herramienta como soporte al caso demo empleado, el cual puede ser consultado como se indica en
el Anexo i.
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5.1 Diagrama IDEFO de Alto Nivel del Proceso de Gestion de Configuraciones: Caso
LabDC-UAA

]
i (2. Objetivos
Cl. Politicas
del LabDC-UAA del LabDC-UAA

v v

El. Listado Infraestructura de Cl del LabDC UAA—> Proceso de | o1 CHB
. - —pp 0. Reportes basados en la CMDB

Gestion de

E. Listado Personal disponible del LabDC-UAA———P Configuraciones > 3. Resultados de auditorias

E3. Herramientas de software de apoyo dispnnihles—> \
P\—O $4. Informacion a otros Procesos

A A (Gestion de Cambios, Gestion de incidentes-Service Desk,
Gestion de Problemas)

MI. Jefe de infraestructura

y equipo de SICT del LabDC-UAA M3. Infraestructura de Tecnologias
de Informacién y Comunicaciones del LabDC-UAA

M2. Herramientas
de software

Construccion de la Especificacion Conceptual del Proceso de Gestién de Configuraciones del LabDC-
UAA

Figura 19. Diagrama IDEFO: Alto Nivel, Caso LabDC-UAA
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5.2 Diagrama IDEFO0 de Primer Nivel de Detalle del Proceso de Gestion de
Configuraciones: Caso LabDC-UAA

Cl. Politicas
del LabDC-UAA

(2. Objetivos
Del LabDC-UAA
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§1. Plan de GC establecido

T T
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I

M2. Herramientas
de Software

los CI's del LabDC-UAA Planeacion de e o o S1.1. Objetivos
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Dispone del LabOC-UAK | Configuraciones |  s1.6. befinicion S1.4. Lsados de
‘de’ a DL Atributos a registrar §1.2. Alcance de GC
E3. Herramientas de .
SW disponibles v Al
A A " .
§2. Informacion sobre Herramientas SW de apoyo A A 4 A 4 A 4
SI. Disefio de GC elaborado
. o N
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> :
4 A2
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§1.4. Herramienta ¢ 5 Diagrama de
de _S_W Componentes del
a utiizar Servicio de Tl
§1.3. Listado de
Roles YY VYV VY
y Asignados §I. Herramienta de SW instalada y configurada
§1.5. Disefio Implementacion
de la DML de Gestion de r—S2. Listado de CI's existentes fisicamente
I Conﬁguraoones —$3. (I's registrados en la herramienta
o A3
§4. Contenido de la YW VYW VY
DML implementada §1. CMDB "
o >
> Utilizacion §2. Reportes basados en la (MDB
» y Control - >
» §3. Resultados de Auditorias
¢ >
> A4
? 4 A f
J
MI. Jefe de
Infraestructura
¥ equipo SICT M3. Infraestructura de Tl
del LabDC-UAA
§4. Informacion a otros procesos

(Gestion de Cambios,
Gestion de Incidentes-Service Desk,
Gestion de Problemas)

Construccion de la Especificacion Conceptual del Proceso de Gestién de Configuraciones

Figura 20. Diagrama IDEFO: Primer Nivel de Detalle, Caso LabDC-UAA
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5.3 Esquema IDEF0 Detallado del Proceso A-1. Planeacion de Gestion de
Configuraciones: Caso LabDC-UAA

ENTRADAS

E1l. Listado infraestructura
de los Cl del LabDC-UAA
E2. Listado de personal

disponible del LabDC-
UAA
E3. Herramientas de

software disponibles

CONTROLES

C1. Politicas del LabDC-UAA
C2. Objetivos del LabDC-UAA

FUNCIONES
El propésito es definir politicas, roles y alcance de gestion de
configuraciones, asi como obtener informacién para elegir una
herramienta de software de apoyo, mediante las siguientes
funciones o tareas:
1. Definir objetivos y politicas.
El equipo de ITSM del LabDC-UAA se reunioé por 1 hora para
definir los objetivos y politicas de Gestiéon de
Configuraciones obteniendo un objetivo general y 4 politicas
(Ver Tabla 6) que se reflejan en la salida S1.1.
2. Definir el alcance.
El equipo de ITSM se reunié por 2 horas para definir lo
siguiente:

a) Establecer el alcance (hasta que nivel queremos dar
seguimiento). Se definié el alcance de gestion de
configuraciones, el cual se refleja en la salida S1.2 (Ver
Tabla 7).

b) Definir qué tipos de CI seran registrados (software,
documentos, server, router, etc.). Se definieron 19 tipos
de Cl de manera inicial (Ver Tabla 8), mismos que se
reflejan en la salida S1.3.

c) Definir los atributos de los CIl. Se definieron 28
atributos de manera inicial (Ver Tabla 9), que se reflejan
en la salida S1.4. Ademas se acordé que en caso de
gue se llegue a detectar otro atributo, que se considere
necesario para algun tipo de Cl en el momento de
implementar la informacién, éste debera ser agregado.

3. Definir roles que intervendran en el proceso y su funcién.
El equipo de ITSM del LabDC-UAA se reunio por media hora
para definir los roles gue intervendran en el proceso y su
funcion obteniendo 3 roles (Ver tabla 10) que se reflejan en
la salida S1.5.
4. Establecer la creacion de una DML (Definitive Media
Library).
El equipo de ITSM se reunié por media hora para definir las
siguientes tareas:
c) Definir el medio, ubicacion fisicay hardware y software
ausar.
d) Establecer convenciones
almacenamiento.
Generando los acuerdos que reflejan la salida 1.6 (Ver Tabla
11)

de nombres para

5. Revisar herramientas software de apoyo disponibles. El
equipo de ITSM del LabDC-UAA tomé 2 herramientas open
source que se tienen disponibles (Ver Anexos A y B), las
cuales se revisaron y se obtuvo informacion sobre cada una,
generando la salida S2.

A O
M1. Jefe de Infraestructura y equipo de SICT del LabDC-UAA
M2. Herramientas de Software
M3. Infraestructura de Tecnologias
Comunicaciones del LabDC-UAA

de Informacion vy

S1.
configuraciones

SALIDAS

Plan de gestion de

establecido

que incluye:

S2.

S1.1 Objetivos y politicas
de gestion de
configuraciones. (Ver
Tabla 6)

S1.2 Alcance de gestion
de configuraciones. (Ver
Tabla 7)

S1.3. Listado de Tipos de
Cl a registrar. (Ver Tabla
8)

S1.4. Listado atributos
que se prenden registrar
de los CI. (Ver Tabla 9)
S1.5. Listado de roles
definidos. (Ver Tabla 10)
S1.6. Definicibn de la
DML. (Ver Tabla 11)

Informacion sobre

herramientas de software de

apoyo. (Ver Anexos Ay B)

63




Tabla 6. Salida S1.1. Objetivos y Politicas: Caso LabDC-UAA

Objetivo | Implementar un proyecto piloto del proceso de gestién de configuraciones apoyado por una herramienta de software
general | open source para al menos un servicio completo ofrecido en el LabDC-UAA.
1) El proceso de Gestidn de la Configuracion hara un seguimiento y gestion de los elementos de configuraciéon (Cls)
necesarios para proporcionar un servicio de TI.
Politicas |2) Cada Cl debe tener un responsable de mantener la informacion exacta y actualizada para la CI.
3) Cada CI sera identificable por el nombre y un identificador Unico.
4) Al menos cada semestre se deberd llevar a cabo una auditoria de Cl registrados en la herramienta de software contra

los existentes fisicamente y los servicios que soportan.

Tabla 7. Salida S1.2. Alcance de Gestidon de Configuraciones: Caso LabDC-UAA

Por el momento el alcance de la implementacion cubrira a los Cl involucrados para prestar el servicio llamado “Moodle II”, que es un
servicio de gestion del conocimiento donde se ponen a disposicion de alumnos de LTI y de la MITC cursos cortos sobre diversos
temas de utilidad. Es decir, el nivel de seguimiento que se dara sera por Cl’'s que componen un servicio ofrecido por el LabDC-UAA.
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Tabla 8. Salida S1.3. Tipos de Cl a registrar: Caso LabDC-UAA

Para la implementaciéon del proceso de gestién de configuraciones del LabDC-UAA de forma inicial se considerardn como CI

para registrar los siguientes tipos:

1. Servicio de TI 8. Server 15. Impresora

2. Archivo/documento 9. Server Virtual 16. Gabinete/rack

3. Aplicacion 10. Switch 17. Wireless Access Point
4. Software Base 11. Router 18. Cable

5. Esquema de Base de Datos 12. Firewall 19. Persona

6. Manejador de Base de Datos(DBMS) 13. UPS

7. Sistema Operativo 14. Sistema de Aire acondicionado

Tabla 9. Salida S1.4. Atributos que se pretenden registrar de los Cl: Caso LabDC-UAA
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En primera instancia se pueden utilizar los siguientes atributos, dependiendo de los que se ajusten al tipo de Cl, sin embargo en el
momento de implementar la informacion podria detectarse algin otro que se considere necesario y en ese caso debera ser
agregado:

Identificador del ClI
Tipo de ClI
Nombre

Proposito: valores sugeridos [Produccion, Aseguramiento de Calidad, Pruebas]

Categoria: valores sugeridos [APP-DATOS, SW-MSBD, HW, NW, ENV-ITS EXT]

Condicion: valores sugeridos[Normal, Plantilla, No Disponible, Eliminado]

Estatus: valores sugeridos [en operacion, en pruebas, en reparacion, detenido, planeado, liberado]

Descripcion
Modelo/Versién

. Responsable/Propietario
. Fabricante

. id-Producto-Fabricante
. # serie

. RAM

. # CPU

Frecuencia CPU

. Espacio DD

Direccion IP/ URL

. Interfaz

. Puerto

. Mascara de Subred

. Gateway/ Next Hop

. Fecha de compra

. Valor en efectivo / Precio

. # de Factura

. Periodo de garantia

. Observaciones de la garantia
. Tipo de relacién con otros Cl: valores [depende de (usa a, es usado por)]
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Tabla 10. Salida S1.5. Roles definidos: Caso LabDC-UAA

Rol

Funcién

Coordinador de Configuracion

Encargado de registrar los Cl’'s y da mantenimiento de datos a la CMDB.

Responsable del CI

Es el propietario responsable de la calidad de los datos de su CI.

Auditor

Encargado de verificar la integridad de la informacién de los ClI.
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Tabla 11. Salida S1.6. Definicion de la DML: Caso LabDC-UAA

Para la definicion de la DML se seguiran los siguientes acuerdos:

1.

2.

3.

Las versiones finales, es decir, lo referente a Software que esté en produccion, se deben guardar en CD como parte
de la DML.

Por el momento no se cuenta con Hardware de respaldo para integrarlo a la DML pero en caso de contar con alguno
se guardara en un gabinete especial dentro del LabDC-UAA.

Se deberéa tener un registro de todo el contenido de la DML.

Para identificar los elementos Software de la DML se debera seqguir la siguientes convenciones:

a. El nombre deberéa estar compuesto de la siguiente manera:
[Abreviatura_TipoCl].[id_Cl].[nombre_CI].[Version].NC[numero de copialde[numero total de copias que se tienen
de respaldo]

Dénde:

Abreviatura_TipoCl podra tener los siguientes valores:
Abreviatura Significado segun tipo de ClI
AP Aplicacién
SWB Software Base
SO Sistema Operativo
DBMS Manejador de Base de Datos
DBSch Esquema de Base de Datos

Por ejemplo: Si se tratara del respaldo del software base WAMP que esta en produccién, su nombre debera decir:
SWB.42. WAMP Server Monitor.2.3.NCldel

b. En caso de elementos de Hardware de respaldo deberan contar con una etiqueta con un identificador de la siguiente
manera:
R.[id_CI].[nombre_CI].[niumero_de_Cl]de[Numero total de Cl del mismo tipo que se tienen de respaldo]
Por ejemplo: Si se tienen 2 switch de respaldo, sus etiquetas deberan decir:
R.45.Switch.1de2 y R.46.Switch.2de2
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5.4 Esquema IDEFO0 Detallado del Proceso A-2. Diserio de Gestion de
Configuraciones: Caso LabDC-UAA

ENTRADAS

El. Listado de Tipos de
Cl aregistrar.

E2. Listado atributos que
se prenden registrar de
los CI.

E3. Listado de
definidos.

E4. Definicion de la DML.
E5.Informacion sobre las
herramientas de apoyo.
E6. Listado de personal
disponible del LabDC-
UAA

roles

C1.
C2.
Ca3.

CONTROLES

Politicas del LabDC-UAA
Objetivos del LabDC-UAA
Obijetivos y politicas de gestion de configuraciones

C4. Alcance de gestion de Configuraciones

El
con

FUNCIONES
propdsito establecer la estructura de gestibn de
figuraciones de manera formal asi como la eleccién de una

herramienta de apoyo, mediante las siguientes funciones:

1.

M1.
M2.
M3.

Identificar los componentes y las relaciones entre los Cl’s
para prestar el servicio de Tl que se vaya a documentar,
debera generarse un diagrama por servicio. Utilizar la plantilla
“Componentes del Servicio de TI” del Anexo C (Diagrama de
Especificacion de Componentes de ITS, Mora et al.,, 2013)
para facilitar la identificacion de los tipos de CI que se
deberan registrar. El equipo de ITSM del LabDC-UAA se
reunié por 1 hora para elaborar el diagrama de
Componentes del Servicio de TI-Moodle Il (Ver figura 21),
reflejada en la salida S1.2.

Seleccionar los atributos de Cl que se registraran para
cada CI. De la tarea anterior se puede generar el formato de
Atributos y Tipos de CI seleccionados, se recomienda utilizar
la Plantilla del Anexo D.

El equipo de ITSM del LabDC-UAA se reuni6 para
elaborar el formato de Atributos y Tipos de CI del servicio
Moodle Il del LabDC-UAA, que se refleja en la salida S1.1
(Ver figura 22).

Asignar roles para la implementacion de gestion de
configuraciones. El equipo de ITSM del LabDC-UAA se
reunié para asignar los roles al personal disponible del
LabDC, obteniendo lo reflejado en la salida S1.3. (Ver
Tabla 12)

Seleccionar la herramienta de software que mejor se
ajuste a la informaciéon que va a controlar. Revisar la
informacion de las herramientas estudiadas (ver Anexos A 'y
B). El equipo de ITSM del LabDC-UAA revis6 las dos
herramientas de apoyo open source disponibles
(DataCenterAudit e I-doit) y acordé elegir I-doit por ser la
gue se mas se ajusta a las necesidades de control de
informacién del LabDC-UAA, lo cual se refleja en la salida
S1.4.

Disefiar un formato de registro para el contenido de la
DML y seleccionar los Cl (Software/Hardware) gue se
integraran al dicho contenido. Se sugiere utilizar la plantilla
“‘Disefio de la DML” (ver Anexo E) o bien localizar e
implementar un software adicional que permita hacer dicha
gestién. El equipo de ITSM del LabDC-UAA acord¢ utilizar
el formato sugerido “Disefio de la DML” (Ver figura 23), el
cual serefleja en la salida S1.5.

Identificar los indicadores clave del proceso (KPI’s)

El equipo de ITSM del LabDC-UAA se reunié media hora
para definir los KPP's de interés para el proceso,
generando 3 KPI's de manera inicial que se reflejan en la
salida S2. (Ver Tabla 13)

MECANISMOS

Jefe de Infraestructura y equipo de SICT del LabDC-UAA
Herramientas de Software

Infraestructura de Tecnologias de Informacion vy

Comunicaciones del LabDC-UAA

SALIDAS

S1. Disefio de Gestion de
configuraciones
que refleja lo siguiente:

elaborado

S1.1. Formato con
Atributos y Tipos de CI
seleccionados (Ver figura
22)

S1.2. Diagrama de
componentes del servicio
(Ver figura 21)

S1.3. Listado de Roles
identificados y asignados
(Ver Tabla 12)

S1.4. Herramienta de
software de apoyo a
utilizar. La herramienta

seleccionada es I-doit

S1.5. Disefio de la DML

(Ver figura 23)
Indicadores clave (Ver

Tabla 13)
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<=Especificacién=>

“Moaodle II" es un servicio de
gestion del conocimiento donde
se ponen a disposicién de
alumnos de LTl y de la MITC
cursos cortos sobre diversos
temas de utilidad.

Usuario STI

wArtefactor
SERVICIO DE TI: Moadle Il D

-
-
-
.

<<depende de>>

Staff STI

APP-DATA

wArtefactor

DATA.1 BD del Moodle-MySQL N

swArtefactons
APP.1LMS Moodle 2.15 D[ _____ =
v S .
v -
SW-DBMS By Ry
e i
wArtefacion .
SW.1 WAMP Server 0 A
wArtefacios
,,,,,,,,,,,,,, > SW.2 Windows 2008 ]
0 HTTP 0 mlerpr’ateD Enterprice 32 bits
MySQL Apache PHP i

NW.4 Router Cisco

v

ENV.2 HVAC del

ITS EXT.1 Servicio de Red de la ==
UAA

LabDC-UAA

Staff EXT STI

UAA

Figura 21. Salida S1.2. Diagrama de componentes del Servicio de Tl “Moodle II": Caso LabDC-
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Formato de atributos y tipos de Cl

Enel sigui iente para cada C1, solo llene I informacién de las columnas que apliquen segin el
tipo de Cl que se registre. Si al ica al €1 déj
Informacié i Recursos de computo Datos de Red Acounting
. . ) o o Modelo/V [Responsable/ . " Frecuencia . Direccion Mascara |Gateway/ _ |Valor en efectivo / Factura  |Periodo de Observaciones de la

# [Tipodea Nombre proposito  |categoria [condicion [estatus |Descripcién ersion |Propietario Fabricante [# serie  [RAM weew | Espacio DD| interfaz  [Puerto | SR | Hop [Fecha de compra: (L1 b garantia: garantia

1

2

3|

4

5

§

7]

g

9

10]

11]

12|

13

1

15|

16]

17|

18]

19]

20]

21]

Figura 22. Salida S1.1. Formato de Atributos y Tipos de Cl seleccionados: Caso LabDC-UAA

Tabla 12. Salida S1.3 Listado de Roles identificados y asignados: Caso LabDC-UAA

Rol

Funcién

Personal Asignhado

Coordinador de Configuracion

Encargado de registrar los ClI’'s y da
mantenimiento de datos a la CMDB.

LABDC-STAFF-02

Responsable del CI

Es el propietario responsable de la
calidad de los datos de su Cl.

LABDC-STAFF-01

Auditor

Encargado de verificar la integridad
de la informacion de los CI.

LABDC-STAFF-01
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Diseino de la DML

INSTRUCCIONES: Registre solo una vez el Cl que se incluira en la DML. Antes de registrar un
nuevo Cl verifique si ya estd incluido en la DML. Si ya existe, tome nota del # Control DML y
cambiese a la hoja "Detalle" y agregue un nuevo registro.

# Control |Tipo Fechade Ingreso a la DML
DML (SW/HW) * [Nombre CI (dd-mm-aaaa) v

4
4

O |~k (W N

=
o

Detalle de la DML

INSTRUCCIONES: Especifique el # Control DML y agregue la nueva version, es importante que comente la razén por la que se creo el
respaldo en las observaciones para que sea mas facil identificar y/o en su caso restaurar la version correcta si asi se requiere.

# Control Fechade corte/Actualizacién-

# o hora (dd-mm-aaaa- hh:mm) (Ubicacién en produccion Observaciones/Comentarios
- * |ej. 14-04-2014-13:00 ' =
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10

Figura 23. Salida 1.5. Disefio de la DML: Caso LabDC-UAA



Tabla 13. Salida S2. Indicadores Clave (KPI's): Caso LabDC-UAA

De manera inicial se usaran los siguientes indicadores clave:
* NUmero de Cl registrados
* Estatus por ClI
* Cl que intervienen para prestar un servicio
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5.5 Esquema IDEF0 Detallado del Proceso A-3. Implementacion de Gestion de
Configuraciones: Caso LabDC-UAA

ENTRADAS

E1l. Formato con Atributos

y Tipos de Cl
seleccionados
E2. Diagrama de

Componentes del Servicio
de TI

E3. Listado de Roles
identificados y asignados,
incluyendo también la
asignacion de
responsable por CI.
E4. Herramienta
Software de
seleccionado.

E5. Disefio de la DML

E6. Listado infraestructura
de los Cl.

de
apoyo

CONTROLES

C1. Politicas del LabDC-UAA
C2. Objetivos del LabDC-UAA
C3. Objetivos y politicas de gestién de configuraciones
C4. Alcance de gestion de Configuraciones
C5. Indicadores Clave
FUNCIONES

funciones:

El proposito es implementar el disefio de la estructura generada
en el proceso anterior para obtener el registro en la herramienta
de los ClI's y la DML funcionando, mediante las siguientes

1. Instalacion y configuracién de la herramienta de apoyo

2. Seleccionar

3.Carga o registro de

seleccionada. El equipo de ITSM del LabDC-UAA se
encargd de instalar y configurar el i-doit, utilizando un
servidor Wamp para disponer del Apache y MySQL,
requeridos por el i-doit para funcionar (Ver Figura 24).

del listado infraestructura de CI, los CI
involucrados en el servicio o servicios que se estan
documentando en base al diagrama de componentes
elaborado en la fase de disefio, y recopilar la informacién
de los CI de acuerdo al formato de atributos y tipos de ClI
seleccionados (se sugiere registrarlos en el formato del Anexo
D). El equipo de ITSM del LabDC-UAA recopilo la
informacion de los CI’s que intervienen en el servicio de TI
“Moodle II” usando el formato sugerido en el Anexo D,
guedando reflejado el formato obtenido como la salida S2
(Ver figura 25).

informaciéon de los ClI's en la
Herramienta  Seleccionada. El coordinador de
configuracion del LabDC-UAA registré la informacion de
los CI’s en el i-doit, basandose en la informacién recopilada
en el formato anterior (reflejado como la salida S2).
Obteniendo con esta accidn la salida S3 (ver figura 26).

4. Registro de las relaciones entre los CI’s que componen un

servicio, se recomienda tomar como base el diagrama de
componentes para visualizar mas facilmente el tipo de relacién
gue existe entre los Cl's. El coordinador de configuracién del
LabDC-UAA basandose en el diagrama de componentes del
servicio de Tl “Moodle II” registré las relaciones entre los
Cl’s en el i-doit, lo cual queda reflejado en el ejemplo de la
figura 27.

5. Creacion y alimentacion de la DML. El coordinador de

configuracion del LabDC-UAA registré los datos de los ClI
gue se incluyeron en la DML, asi mismo almacen6 los CD
debidamente identificados siguiendo las convenciones
acordadas. (Ver figura 28)

MECANISMOS

M1. Jefe de Infraestructura y equipo de SICT del LabDC-UAA
M2. Herramientas de Software

M3. Infraestructura de Tecnologias
Comunicaciones del LabDC-UAA

de Informacion y

SALIDAS

S1. Herramienta de Software
de apoyo instalada vy
configurada. (Ver Figura 24)

S2. Listado de los CI
existentes fisicamente en la
infraestructura (por servicio)
(Ver figura 25)

S3. ClI's registrados en la
herramienta de software. (Ver
figura 26)

S4. Contenido de la DML
implementada (Ver figura 28)
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Q] Localhost
M g] phpMyAdmin
hq By www directory em Checlk
o
§ i 2. Directory Configuration
ﬁ 3. Database Configuration
§ 4, Frarmework Configuration
§ 5. Config Check

&. Installation

ambh

i BUNTMg (0]
1.] Room (0)
@ Enclosure (0)

Checling database names (1] 4
Creating system database (1] 4
Creating mandator database (1] 4
Importing systermn database (1] 4
Importing mandator database (1] 4
Adding rmandator to systermn database (1] 4
adding systern database privileges to idoit 1] 4
Adding randator database privileges to idoit oK
i-doit configuration has been written ta Ci/xampp/htdocs oK
Aidoit-0.9.9-7/srofconfig.inc.php!

Installing rnodule: LDAP (1] 4
Installing module: Magios (1] 4
Deleting 0 temporary files (0 failed) (1] 4
Installation done - please continue with 'Next’ and login with 0K

username ‘admin' and password ‘admin'!

If you want to enable workflow and licence monitoring (e-mail
notification, expiration warnings, ..) via cron r:Elu can read the README
inside the "cron" directory of your i-doit path or the i-doit manual on
http: f fdoc.i-doit.org.

|Manualinstal| || Try again || << Previous || Mext >

Figura 24. Salida S1. Herramienta de Software de apoyo (i-doit) instalada y configurada: Caso LabDC-UAA
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Formato de atributos y tipos de CI

tipo de Cl que se

registre. Si algun campo no aplca al C1 déjelo en blanco.
i Recursos de computo Datos de Red Acountin
] - ] ; Fr ia  [Espacio | [Mascara d Gateway/NEXT Valor en efecti Factura |Periodo d [Observaciones de |
# [Tipodec Nombre proposito categoria [condicidn [estatus  |Descripcion onsable/ ¢ opricante [#serie  [RAM  [cpy  [frecuencia |ESPACO pucion p/URL [interfaz  [Puerto [V122r 98 ateway/ Fecha de compra; |2197 €n efectivo / actura Periodo de servaciones de la
Propietario a oo Subred precio: no: _|garantia: garantia
tserviciode T Voodie I Producccion |IT-SERVICE [Normal [en operacidn LABDCSTAFF-01 | OPEN SOURCE 10211 16514930/
P 148 21114514
2|aplicacion LV Moodle 2.15 producccion A0 Normal  [en operacién 2.4.1for Windows |LABDC-STAFF-01 | mood SGREY
loatos moodle
3[esquema de Base de Datos B0 del Moodle_Mysal producccién [P [Nomal [en operacion LABDCSTAFF-01 [mysal.org.
paquete que induye.
4Software Base WAMP ServerMonitor [Producccién [SW-MSBD_ [Normal  [en operacién [APACHE, MySaly PHP 23 LABDC:STAFF-01 [wamp.org
len Windows
5{Manejadord: WySQLServer-WAMP __[Producccion [SW-VSBD [Normal _|en operacion 55 [IABDCSTARF-01[mysalore 270000 3306
6[Sof ware Base Server HTTP Apache ~WAMP_|Producccion _|SW-MBD_[Normal _Jen operacion 222 |LABDCSTAFF-01]ap 1010010020 %)
7[Sof ware Base Intérprete PHP ~WAWP___[Producccion _|SW-MSBD [Normal _|en operacién ) LABDC-STAFF-01 [php.org
| — indows Sre 208y i [swason ol [eoperin wots | waoostaeeorchosort
NICOUALIGB |NICO/0 10101001
slserver idorX Producccion |aw  [Normal  [enoperacién BVIX3620  [LABDC-STAFF-01[18M scs 2| b [1010010020 255.255.255.0
e EEEEED = S (socherscis NicDuAL 1B |Nico/1 101001002
FAO/L
1ofswitch Switch CISCO de Bpuertos  [Producccién [NW  [Normal  fen operacién [IP administrativas | Catalyst 29608P |LABDC.STAFF-01|CISCO 4 0RAM 1010020030 |INT-8p Fa02 (2552552550 (101002001
Gio/1.
11fswitch Switch CISCO de 24 puertos  |Producccién [NW  [Normal Catalyst 2960 24P |LABDC-STAFF-01|C1SCO 64 DRAM aowow  |wrae |00 ssassasso |0z
L2ffirewal Fortigate Producccien W [Normal  fen operacién 508 |LABDC-STARF-01 |FORTINET usanaasao VAN /ol aos 2552 O wa2s L8200
wan2 laio/1 o
: : 198211105201 |INT-interna  [FEO/1 [255.255.255.0  [148.211.145.200
e
13[Router Router INT ntema Producccién [WW [Normal  fen operacién 811 |ABdCSTAFF-01|ciSCO s1208Am i | |2 M
1a[Cableado Red Cables CAT 6 Ethernet CAT 6 ETHERNET | ABDC STAFF-OL|PANDUIT
1fsenicodeTt senico Exterode REDUAA. [produccion [ "> [Normal  fen operacén RED UAA STAFF |UAAMX
—ewvars :
16{ups IAPC 3000KVA produccion [ |ormal  [en operacion APC3I000KVA [LABDC-STAFF-01 |APC 10.100.200.70 ssass2s50 101002001
s :
17]sstema de Aire acondicionado Trane 27ons producccién (ST |Nomal  Jen operacion TRANE2TONS _|LABDC-STAFF-OL |TRANE
Im)
1]
2

Figura 25. Salida S2. Listado de los ClI registrados en la herramienta de software: Caso LabDC-UAA
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eT e e e g U

d 3 .t TesisDemo:Administratio -dq. I:;glzgier:';:"“:&?r’\?:tuhon d . 't TesisDemo:Administration
=Q0I Logged in as: admin www.i-dolt.org ' - ql Logged in as: admin
www.i-doit.org www.i-doit.org

i’ my-doIT Software | Infrastructure

Oracle Enterprise Ma...

2| Més visitados
0

i my-doIT | Software | Infrastrt i’ my-doIT Software Infrastructure | Other = Contact Workflows Extras

=

i Software 4 Other [ @ 14.04.2014 18:32: Switch CI1SCO de 24 puertos (Typ: "Switch™): An entry in Category "Pore” has been changed [admin]
232 Middleware (0) 4 Infrastructure ! Cellular Phone (0)
§,) Licenses (0) @ Building (0) Layer 3-Net (0) [ New J I purge
DBMS (1) {JRoom (0) 4= Link to this page
Database instance (0) g Enclosure (0) i-d¢ {5) Emergency plan (0)
Database schema (1) E & Server (1) ¥ Maintenance (0) i-doit 0.9.9-7

Operating System (1) Virtual server (0) Stat [ File (1)

@ services (0) SeReNe) P 1T-service (2) State Quitidene
& Router (1) i Bo®
Applicstion (1) &b Wireless Access Point (0) Tol —j SAN:Zoning: (0}
3 L :
Cluster services (0) @ Appliance (0) A:: # Cluster (0) TotaI. count of objects: 46 Functions
§9 Software Base (3) &, Desktop (0) [ Group (0) Last i-doit update: 26.09.2011 17:38:18 e
Virtual client (0) |l gCrwm card (0) Active sessions: 1 (admin) odule administration
& Printer (0) BDsIM card (0) Inventarisation / Import
4 Printbox (0)
§% Storage system (0) EXROIX
i’a FC switch (0) Templates
b s Kvm switch (0)
Logbook

&3 Menitor (0)

$el Telephone system (0)
IUE Air Condition System (1)
"SRephcauonob;ec{ (0)

& Host (0)

= Wirtual host (0)

Dialog administrator
System Overview

Clear system cache

fanfi

L Amplifier (0)

W.Cable (5)

== Converter (0)

Wiring System (0)
Patch Panel {0)

3 Electric power company (0)
@ Emergency power supply (0)
£7 Distribution box (0)

&= Power distribution unit (0)
@ Uninterruptible power su.. (1)

B Firewall (1)

&p Phone (0)

-| |
Figura 26. Salida S3. ClI's registrados en el i-doit: Caso LabDC-UAA
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WAMP Server Monitor 2. elation - Mozilla Firefox == >

Archivo  Editar  Mer  Historial Marcadores  Herramientas  Avuda

i irdait - CMDE > Software Base > WAMP Ser.. | +

L 6 0 localhostidait-0.9.9-7 findex. php?logout #main_content=2 b [ | | - Gangle

M35 visitados :: Oracle Enterprise Ma...
abe, — =
- i TesisDemo:CMDE > Software Base = WAMP Ser
ww. -dg.urg =

Logged in as: admin

[i* my-doIT | Software Infrastructure Other Contact Workflows Extras

|. 14,04,2014 15:32: Switch CISCO de 24 puertos (Typ: "Switch™l: An entry in Category "Port” has been changed [admin] E]
@ Mew B Edit T archive [ Print Preview 0

4= Link to this page Page 1 of 1 I 1 vl

Accounting
Computing resources

% Software Base: WAMP Server Monitor 2.3 {(Relation)

Contact assignment

X . Relation type DObject 1 DObject 2 Weighting IT-Service parallel aligned to

Database assignment L . . n
| [T Depende de Explicit WAMP Server Manitar 2,3 (Master) usa a Server HTTP Apache 2,22 - WAMP (Slave) 5 - important Global 0 relations
Files :

| I [T cepende de Explicit WaAMP Server Monitor 2.3 (Master) usa a Intérprete PHP 5.3 -WAMP (Slave) 5 - important Global 0 relations
Genera

X [T Depende de Explicit WAMP Server Manitar 2,3 (Master) usa a MySQL Server - WAMP (Slave) 5 - important Global 0 relations
IT-Service

Figura 27. Ejemplo de captura de relaciones entre Cl’s en i-doit: Caso LabDC-UAA
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Disefio de la DML

INSTRUCCIONES: Registre solo una vez el Cl que se incluird en la DML. Antes de registrar un nuevo Cl verifique
si ya esta incluido en la DML. Si ya existe, tome nota del # Control DML y cambiese a la hoja "Detalle" y
agregue un nuevo registro.

# Control [Tipo Fechade Ingreso ala DML

DML | *|(SW/HW) ~ [Nombre CI  |{dd/mm/aaaa) M
SW 50.29.Windows Server 2008 Enterprise.32bits.NCldel 14/04/2014
SW SWB.42.WAMP Server Monitor.2.3.NCldel 14/04/2014
SW AP.26.LMS Moodle.2.4.1.NCldel 14/04/2014
SW BDSh.27.BD del Moodle_MySQL.1.NCldel 14/04/2014

wlw|No|lu|s|wv]|e

Detalle de la DML

INSTRUCCIONES: Especifique el # Control DML y agregue la nueva version, es importante que comente la razon por la que se cred el respaldo
en las observaciones para que sea mas facil identificar y/o en su caso restaurar la version correcta si asi se requiere.

—— Fecha de corte/Actualizacién-
ontro
# . hora (dd-mm-aaaa- hh:mm) (Ubicacion en produccion Observaciones/Comentarios
v ” | ej. 14-04-2014-13:00hrs - - -
1 1/14-04-2014-14:00hrs Server X3620 Sistema operativo instalado en el server X3620
P t incl :S HTTP Apache 2.22, Inté te PHP 5.3
2 2|14 04 2014 15:00hrs Server X3620 en C:/WAMP Aq e A Tk T pache 225 Interprete
y MySQL 5.5
Server X3620 en C:/Wamp/www/idoit-
3 3|14-04-2014-15:30hrs 0.9.97 / o/ / Paquete de instalacion de idoit.
Server X3620 en Cy/wamp/www/idoit- Respaldo de la BD de idoit hasta la fec.ha (Ije c?rte/actuali.zaclién.
4 4|14-04-2014 18:30hrs Incluye los 2 esquemas que genera el idoit al instalarse: idoit_data
0.9.9-7/mysql/data o
e idoit_system.
5
6
7
8
9

Figura 28. Salida S4. Contenido de la DML implementada: Caso LabDC-UAA
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5.6 Esquema IDEFO0 Detallado del Proceso A-4. Utilizacion y Control: Caso

LabDC-UAA

ENTRADAS

El. Listado de los CI
registrados en la
herramienta de software,
con fecha.

E2. Listado del contenido
de la DML incluyendo
version

E3. Listado de los CI
existentes fisicamente en

la infraestructura (por
servicio)

E4. Resultados de
auditorias (entrada

generada al hacer la

implementacién inicial vy
después de un periodo de
tiempo

en uso

recomendado).

CONTROLES

C1. Politicas del LabDC-UAA, C2. Objetivos del LabDC-UAA
C3. Objetivos y politicas de gestién de configuraciones

C4. Alcance de gestion de Configuraciones

C5. Indicadores Clave

FUNCIONES
El propésito es llevar el control de la informacién de los ClI
registrada en la CMDB a través de la herramienta de apoyo,
mediante las siguientes funciones:
1. Control de CI’s:

a) Asegurar que se cuenta con la informacién completa y
correcta sobre atributos de CI y las relaciones de cada CI
con otros ClI.

b) Verificar la integridad de los Cl y DML, que tenga estatus de
Cl correcto y que las relaciones con otros Cl estén
correctamente especificadas y actualizar la informacion si es
necesario para mantener la integridad.

c) Si como resultado de las auditorias se debe registrar un
nuevo ClI, se deberéa recopilar su informaciéon de acuerdo al
formato del Anexo D vy registrarla en la herramienta, asi
mismo se deben monitorear situaciones como: Afadir un ClI;
cambios al estado del Cl; cambios del propietario del CI;
Cambios en las relaciones con otro ClI; al remover/quitar un
Cl; el CI obtiene otra relacibn con un servicio,
documentacion u otro CI; la licencia del Cl es renovada o
modificada; los detalles de un Cl son actualizados después
de una auditoria.

2. Elaborar o Utilizar reportes de los Cl's de la herramienta de
software, estos reportes pueden variar dependiendo de la
herramienta seleccionada. El coordinador de configuracion del
LabDC-UAA puede utilizar los reportes que tiene disponible
el i-doit, como ejemplo se muestra la figura 29 que refleja la
salida S2.

3. Realizar auditorias entre los Cl existentes fisicamente y los
registrados en la herramienta, como recomendacion esta
auditoria se debe hacer como control antes de liberar la
implementacién inicial del proceso de gestion de configuraciones
para cada servicio y efectuarla periddicamente por lo menos una
vez al afio o semestralmente para retroalimentar la fase de
utilizacién y control.

En caso de encontrar alguna observacion o incongruencia de la
informacion (CI no registrado, estatus registrado no coincide con
el real, etc.), se debera especificar la observacion y la accion a
seguir, se sugiere utilizar la Plantilla del “Formato de Auditoria”
del anexo 8.5.

Algunos ejemplos de observaciones que se pueden encontrar
son: Un CI no registrado se debe especificar una accién a seguir
como por ejemplo: verificar si se agregd por modificacién a un
servicio, si es una adquisicion reciente y a qué servicio esta
relacionado e incluso si se trata de un nuevo servicio implantado,
para hacer la actualizacion de la informacién. Otro caso puede
ser que no haya congruencia en el estatus registrado de algun Cl,
puede ser que se haya suspendido el servicio al que daba
soporte o bien que se haya reemplazado el CI por otro.

Se recomienda realizar auditorias en situaciones como: después
de implementar un nueva CMDB; un periodo después de una
implementacién; antes y después de un cambio mayor; después
de una recuperaciéon de un desastre; si se cree que la informacién
podria no ser correcta.

El auditor del LabDC-UAA verific6 la informacion registrada
en el i-doit y por el momento no reporta ningun hallazgo de
acuerdo a lo reflejado en el formato de Auditoria (Ver Figura
30) obteniendo la salida S3. Del mismo modo se cumple la
tarea 1 de este proceso, por lo que se considera que la
CMDB ha quedado implementada correctamente, lo que
refleja la salida S1 y en consecuencia la salida S4 con la
informacién de la CMDB disponible para otros procesos.
NOTA IMPORTANTE: En este proceso solo se busca tener la
informacion correcta por lo que para el caso de cambios en la
estructura de un servicio y/o informacién de un CI no se puede
gestionar aqui ya que eso corresponde a otro proceso, Gestion
de Cambios, como se analiz6 antes de proponer esta
metodologia.

M1. Jefe de Infraestructura y equipo de SICT del LabDC-UAA
M2. Herramientas de Software

M3. Infraestructura de Tecnologias
Comunicaciones del LabDC-UAA

de Informaciéon vy

M4. Herramientas de Software Seleccionada (i-doit)

SALIDAS

S1. CMDB

S2. Reportes basados en la
CMDB ( Ver Figura 29)

S3. Resultados de auditorias
(Cl no registrados detectados
y accion a segquir) (Ver Figura

30)

S4. Informacibn a otros
Procesos (Gestion de
Cambios, Gestion de
Incidentes - Service Desk,

Gestion de Problemas)
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(i my-doIT Software

g Report Manager

() Reports

[i' my-doIT Software

. 14.04.2014 18:32: Switch CISCO de 24 puertos (Typ: "Switch™): An entry in Category "Port” has been changed [admin] EE
E o 0 O
*. 9 45 Link to this page [ Nad
Description Download

Lizenzen in Benutzung Alle Lizenzen, welche momentan in Benutzung sind. a8
Logbook Show logbook entries with colorized alarmlevel (1) 8
Alle Server II Alle Server mit deren Standort, Betriebssy , Hersteller, Bezeich und Seri Auf Anregung von Herrn Kurt Scherrer. 8
Objektzahler Zeigt die Anzahl der vorhandenen Objekte gruppiert nach dem Objekt-Typen. =]
Gerate in Racks (=]
Stromverbrauch in Racks  Anzeige des Stromverbrauchs fir Racks. a8
Standort aller Objekte Alle Objekte mit deren unmittelbarem Standort. 8
verfigbare Kapazitaten Differenz der gesamten Héheneinheiten der Schranke und der Summe der Héheneinheiten der eingeb Objekte. g
aller Schranke
Unfertige Objekte Alle Objekte mit dem Status 1 (unfertig) a8
Ueberfaellige TODOs Alle Tasks, die nicht abgeschlossen oder abgebrochen wurden und deren Enddatum dberschritten ist. 8
Alle Server Name, SYS-ID, Einsatzzweck und Hersteller aller Server. a8
Server mit Arbeitsspeicher =]
unter 2 GB
Lizenzauslastung Alle Lizenzen mit deren Anzahl und Auslastung 8

Contact  Workflows

Lunes; 14 de Abril

Extras

J Report Manager

0

) Reports

I. 14.04.2014 18:32: Switch CISCO de 24 puertos (Typ: "Switch"): An entry in Category "Port” has been changed [admin]

IDZTJ
& *u 9

o @ porae 69

;Unkwdﬂs page [

1 matches]

Iﬂﬂe

Operating System facturer

Servidor X3620

- 1BM %3620

Figura 29. Salida S2. Reportes disponibles en i-doit y ejemplo de un reporte: Caso LabDC-UAA



FORMATO DE AUDITORIA

Nombre de quien realiza la auditoria: Fecha de inicio:|13-abr-14

LABDC-STAFF-01 Fecha de término:|14-abr-14

I. En caso de encontrar alguna observacidn especifique en la siguiente tabla los datos, marque la observaciéon encontrada y especifique la accion a seguir. Si no se
encuentra ninguna observacion, especifiquelo en los comentarios adicionales y anexe el listado de Cl's Auditados.

Observacién Encontrada
# Nombre del CI e Estatus Real no |Error de capturaen Accion a Seguir
R coinci-de conel la infc?rmacién Otro (Especifique)
registrado registrada
1
2
3
a
5
6
7
8
9
10
Comentarios Adicionales
No se encontré ninguna observacion, se realizé una auditoria completa de los Cl's registrados en el i-doit, por lo que se considera liberada la CMDB inicial. Cabe mencionar que se utilizé el formato
Atributos y Tipos de Cl para cotejar la informacidn registrada en i-doit.

LABDC-STAFF-01 LABDC-STAFF-02
Firma del auditor Firma del Coordinador de Configuracion

Formato de auditoria v1.0.2013
Proceso de Gestidn de Configuraciones
Tesis MITC- Alma Karina Jiménez Estrada

Figura 30. Salida S3. Resultados de Auditoria: Caso LabDC-UAA



VI. Evaluacion al Proceso de Gestion de
Configuraciones de Servicios de TI Usando una
Herramienta Open Source

Para evaluar el proceso disefiado y aplicado en las secciones anteriores, se utilizan 2
instrumentos de evaluacion, los cuales se aplicaron a una muestra piloto de conveniencia,
esto es, se aplican a personas profesionistas del area de Tl que se tiene acceso y que
estan familiarizados con el tema por su perfil profesional. Los cuestionarios buscan
recopilar datos demogréficos y evaluar la metodologia a través de los constructos de
utilidad, facilidad de uso, compatibilidad, creencias normativas y la actitud final sobre el

uso de la metodologia. Dichos instrumentos de evaluacidn se aprecian a continuacion:
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Pagina - 1

1.S.C. Alma Karina Jiménez Estrada, estudiante de la Maestria en Informatica y Tecnologias
Computacionales, Universidad Autdnoma de Aguascalientes
Dr. José Manuel Mora Tavarez, Universidad Autdnoma de Aguascalientes

ENCUESTA DEMOGRAFICA

INSTRUCCIONES. Por favor, antes de llenar el siguiente cuestionario, responda las
siguientes preguntas para propésitos demograficos:

1.- Marque solamente una respuesta que mejor describa el alcance de las operaciones
empresariales de su organizacién de trabajo:

( ) Regional. () Nacional. () Mundial.

2.- Marque solamente una respuesta que mejor describa el nivel de su puesto laboral en su
organizacion:

Una posicién técnica de T1 en una organizacién empresarial
Una posicion técnica de Tl en una Oficina Gubernamental
Un puesto de Gerente de Tl en una organizacion empresarial
Un puesto de Gerente de Tl en una Oficina Gubernamental
Un Académico de T

Un estudiante de Maestria de tiempo completo

,ﬁ,_\ﬁ,_\ﬁ,ﬁ
e o et ot ot o

3.- Marque solamente una respuesta que mejor describa su méximo nivel escolar alcanzado:

Licenciatura

Especialidad Profesional (después de una Licenciatura)
Graduado de Nivel | (Maestria)

Graduado de Nivel || (Doctorado)

,__AAA
et o

A

Marque solamente una respuesta que mejor describa su rango de edad:

x-24
25-34
35-44
45-54

55- o mas

,_\AAAA
e N o S

5.- Marque sclamente una respuesta que mejor describa su periodo de tiempo en afios utilizando
servicios de Tl controlados por algun estandar de Gestidn de Servicios de T (ITIL v2, ISO/IEC
20000, ITILv3, MCF 4.0, o CoblT):

0
1-3
4-6
7-9
;

0 0 mas afios

,__AAAA
N e o S

TUAA Dr. Manuel Mora T. - Sistemas de Informacion 2010

84



Pagina - 2

6.- Marque solamente una respuesta que mejor describa su situacion actual sobre cursos cortos
relacionados con cuestiones de Gestidn de Servicios de Tl que ha tomado:

( ) Ocursos
( ¥ 1-2cursos
( ) 30mascursos

7.- Marque solamente una respuesta que mejor describa su auto-evaluacién actual sobre su
experiencia en la comprension y entendimiento del enfogque de Gestion de Servicics de T1:

( ) Novato (hasta 20%)

( ) Inicial (mas de 20% y hasta 40%)

( ) Normal (més de 40% y hasta 60%)

( Y Avanzado (mas de 60% y hasta 80%)
( )Y Experto (mas de 80%)

{Muchas gracias por su valiosa participacién!
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I.S.C. Alma Karina Jiménez Estrada, estudiante de la Maestria en Informatica y Tecnologias
Computacionales, Universidad Auténoma de Aguascalientes
Dr. José Manuel Mora Tavarez, Universidad Autonoma de Aguascalientes

INSTRUMENTO CQNCEPTUAL DE METRICAS
DE ACEPTACION DE METODOLOGIAS.
(Basado en Moore y Benbasat, 1991; Karahana et al., 1999)

INSTRUCCIONES. Favor de asignar de manera personal a cada estatuto el
grado de acuerdo o desacuerdo que perciba sobre el Proceso Simplificado
de Gestidon de Configuraciones basado en ISO 20000, ITIL v2 e ITIL v3 para
Data Centers tipo C0-C1 (PS-GesConfig), en base ol Caso Demo analizado vy
su experiencia en Tls. Para identificar los Data Centers tipo CO y C1 vea la
figura 1. Gracias por su colaboracion en esta investigacion practica.

InfraStru  ure’

Wiring Closet Computer Room

Please choose from the
auvailable typical
configurations:

cows ==

Small Data Center Medium Data Cenfer Large Data Center

o YH
r.| -. | e

\" FOLIERED BY SPOTLIGHT MOsILE

CRITICIDAD C3 - C4:
en el DC reside el nicleo de las operaciones del negocio a nivel mundial o nacional
(Financial Securities, Credit Card Operafions, Energy Suppliers, worldwide e-
commerce, Mobile Telcos, Data Centers, ISPs, Internet Portals/Search Engines,
worldwide package shipping, emergency call centers, online banking). El DC es el
NEGOCIO. No puede dejar de operar < 2hrs. Valor de Datos + ICT >1,000 millones de
UsD.

CRITICIDAD C2:
en el DC se soportan importantes procesos de negocio a nivel nacicnal e
internacional, pero la empresa en si fabrica y/o genera productos y/o servicios no
contenidos en Tl ( retailers, manufacturing plants, hospitals, universifies, TV media,

banks, government services). El DC ayuda a administrar el NEGOCIO. Puede dejar de
operar 1 dia. Valor de Datos + ICT sobre 250-500 millones de USD.

CRITICIDAD C1:
en el DC se apoyan algunos procesos de negocio a nivel nacional ( medivm size
business ). El DC ayuda a una parte del NEGOCIO. Puede dejar de operar 1-2
semanas. Valor de Datos + ICT sobre 25-50 millones de USD.

CRITICIDAD CO:
es el primer DC de la empresa. Se apoya a algunos procesos de negoclo a nivel
regional ( small size business ). Puede dejar de operar 1-2 meses. Valor de Datos + ICT
sobre 1-5 millones de USD.

Figura 1. Tipos de Data Center y su Nivel de Criticidad (Mora 2013)

1/5
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CONSTRUCTO

Total
Desacuerdo

Desacuerdo

Parcial Acuerdo-

Descuerdo

Acuerdo

Total Acuerdo

<utilidad>

VR.1 Utllizar  la  metodologia  PS$-
GesConfig me habilita a cumplir
mis tarecs de Gestidn de
Configuraciones en un Data
Center C0-C1 mds rédpidamente.

W

[&)]

VR.2 Utllizar la metodologia  PS-
GesConfig mejora la calidad de
mi Gestidh de Configuraciones
en un Data Center C0-C1.

VR.3 Usar la metodologia PS-
GesConfig realza la efectividad
de mi proceso de Geslion de
Configuraciones en un Data
Center C0-C1.

VR.4 Usar |la  metodologia Ps-
GesConfig me da mayor control
sobre el proceso de Gestidén de
Configuraciones en un Data
Center C0-C1.

CONSTRUCTO

Total
Desacuerdo

Desacuerdo

Parcial
Acuverdo-

Acuerdo

Total
Acuerdo

<facilidad de uso>

FU.T Aprender a uftilizar/operar la
metodologia PS-GesConfig, seria
fécil para mi.

N

&,

FU.2 En caso de obligacién de usar la
metodologia P$-GesConfig, seria
facil para mi.

FU.3 En caso de obligacién de usar la
metodologic P$-GesConfig, seria
dificil para mi.

2/5
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CONSTRUCTO

Total
Desacuerdo

Desacuerdo

Parcial
Acuerdo-
Acuerdo

Total Acuerdo

<compalibilidad>

CO.1 Ulilizar la metodologia PS-
GesConfig para realizar la
Gestion de Configuraciones en
un Data Center CO0-C1 &5
compatible culturalmente con
todos los aspectos de mi frabgjo.

4]

CO.2 Ulilizar la metodologia PS-
GesConfig para redlizar la
Gestién de Configuraciones en
un Data Center C0-C1 encaqja
con mi estilo de trabgjo.

CO.3 Ulilizar la metodologia PS-
GesConfig para redlizar la
Gestién de Configuraciones en
un Data Center C0-C1 encaqja
muy bien con la manera que me
gusta gestionar sistemas.

CONSTRUCTO

Total
Desacuerdo

Desacuerdo

Parcial
Acverdo-

Acuerdo

Total Acuerdo

<creencias normativas>

CN.1En mi organizacién de trabgjo, la
Alta Direccidn piensa gue se
deberian usar metodologias
para redlizar la Geslibn de
Configuraciones en wun Data
Center C0-C1.

4]

CN.2En mi crganizacién de tfrabdadjo,
mi director de Informdtica
piensa que se deberfan usar
metodologias para la Gestién
de Configuraciones en un Data
Center C0-C1.

3/5
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CN.3En mi organizacion de frabagjo, | 1 2 3 4 5
mis colegas desarrolladores
piensan gque se deberian usar
metodologias para redlizar la
Gestidn de Configuraciones en
un Data Center C0-C1.

CNA4ENn mi confexto cultural de | 1 2 3 4 5
Informdtica, mis cclegas
desarrclladores piensan que se
deberian  usar metodologias
para redlizar la Gestién de
Configuraciones en un Data
Center C0-C1.

4/5



CONSTRUCTO
<actitud final>

Después de considerar todos
los aspectos de usar
metodologias  para redlizar la
Gestién de Configuraciones en
un Data Center C0-C1, la
decisién de usarla en el préximo
proyecto es:
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VII. Discusion de Resultados

Para la evaluacién de la metodologia disefiada y propuesta para el proceso de gestion de

configuraciones de Tl, se emple6 el caso demo del Servicio Moodle Il del LabDC-UAA, asi

mismo se brindd un soporte mayor al caso demo con un video demostrativo sobre el uso

de la herramienta open source de apoyo seleccionada (i-doit), obteniendo los resultados

gque se presentan en los siguientes apartados.

7.1 Datos Demogrdficos

Porcentaje | Cantidad
Constructo
(%) Absoluta
C1. Alcance de las Regional 0.00 0
operaciones ]
) Nacional 62.50 5
empresariales de su
organizacion de trabajo Mundial 37.50 3
Posicion técnica de Tl en una organizacion
] 25.00 2
empresarial
Posicién técnica de Tl en una Oficina
12.50 1
Gubernamental
C2. Nivel de puesto Puesto de Gerente de Tl en una o )
laboral en su organizaciéon | organizacién empresarial '
Puesto de Gerente de Tl en una Oficina
12.50 1
Gubernamental
Académico de TI 25.00
Estudiante de Maestria de tiempo completo 0.00 0
Licenciatura 12.50 1
) . Especialidad Profesional (después de una
C3. Maximo nivel escolar ) ) 0.00 0
Licenciatura)
alcanzado .
Graduado de Nivel | (Maestria) 62.50 5
Graduado de Nivel Il (Doctorado) 25.00 2
x-24 0.00 0
C4. Rango Edad 25-34 25.00 2
35-44 50.00 4
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Porcentaje | Cantidad
Constructo
(%) Absoluta
45-54 25.00 2
55- 0 méas 0.00 0
C5. Periodo de tiempo en 0 12.50 1
afios utilizando servicios 1-3 37.50 3
de Tl controlados por 4-6 12.50 1
algun estandar de Gestion | 7-9 25.00 2
de Servicios de TI (ITIL v2,
ISO/IEC 20000, ITIL v3, 10 o0 maés afios 12.50 1
MOF 4.0, o CobIT)
C6. Situacion actual sobre | 0 cursos 12.50
cursos cortos 1-2 cursos 37.50 3
relacionados con
cuestiones de Gestion de
N 3 0 mas cursos 50.00 4
Servicios de Tl que ha
tomado.
C7. Auto-evaluacion Novato (hasta 20%)
12.50 1
actual sobre su
experiencia en la Inicial (mas de 20% Yy hasta 40%) 12.50 1
comprension y Normal (mas de 40% y hasta 60%) 37.50 3
entendimiento del enfoque | Avanzado (méas de 60% y hasta 80%) 25.00 2
de Gestion de Servicios
Experto (mas de 80%) 12.50 1

de Tl
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7.2 Evaluacion de la Metodologia

) Desviacion
Constructo Escala | Media i
Estandar
C1. Utilidad 1.5 4.03 1.00
VR.1 Utilizar la metodologia PS-GesConfig me habilita a
cumplir mis tareas de Gestion de Configuraciones 1.5 3.75 1.04
en un Data Center C0-C1 mas rapidamente.
VR.2 Utilizar la metodologia PS-GesConfig mejora la
calidad de mi Gestion de Configuraciones en un 1.5 413 0.99
Data Center CO-C1.
VR.3 Usar la metodologia PS-GesConfig realza la
efectividad de mi proceso de Gestion de 1.5 3.88 0.99
Configuraciones en un Data Center CO-C1.
VR.4 Usar la metodologia PS-GesConfig me da mayor
control sobre el proceso de Gestion de 1.5 4.80 1.06
Configuraciones en un Data Center C0O-C1.
C2. Facilidad de uso 1.5 3.54 1.14
FU.1 Aprender a utilizar/operar la metodologia PS-
_ _ 115 4.13 0.35
GesConfig, seria facil para mi.
FU.2 En caso de obligacion de usar la metodologia PS-
) ] 1.5 4.00 0.53
GesConfig, seria facil para mi.
FU.3 En caso de obligacion de usar la metodologia PS-
1 e . 1.5 2.50 1.41
GesConfig, seria dificil para mi.
C3. Compatibilidad 1.5 4.13 0.68
CO.1 Utilizar la metodologia PS-GesConfig para realizar
la Gestion de Configuraciones en un Data Center
. 4.00 0.76
CO0-C1 es compatible culturalmente con todos los
aspectos de mi trabajo. 1.5
CO.2 Utilizar la metodologia PS-GesConfig para realizar la
Gestion de Configuraciones en un Data Center 4.13 0.83
CO0-C1 encaja con mi estilo de trabajo. 1.5
CO0.3 Utilizar la metodologia PS-GesConfig para realizar la
Gestion de Configuraciones en un Data Center
. . 4.25 0.46
CO0-C1 encaja muy bien con la manera que me gusta
gestionar sistemas. 1.5
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Desviacion

Constructo Escala | Media i
Estandar
C4. Creencias Normativas 1.5 4.00 0.62
CN.1 En mi organizacién de trabajo, la Alta Direccion
piensa que se deberian usar metodologias para
. » ] . 1.5 4.13 0.83
realizar la Gestién de Configuraciones en un Data
Center CO-C1.
CN.2 En mi organizacion de trabajo, mi director de
Informatica piensa que se deberian usar
i y ] ) 1.5 4.25 0.46
metodologias para la Gestion de Configuraciones
en un Data Center CO-C1.
CN.3 En mi organizacibn de trabajo, mis colegas
desarrolladores piensan que se deberian usar
| ) y 1.5 3.63 0.52
metodologias para realizar la Gestion de
Configuraciones en un Data Center CO-C1.
CN.4 En mi contexto cultural de Informatica, mis colegas
desarrolladores piensan que se deberian usar
i ] J 1.5 4.00 0.53
metodologias para realizar la Gestién de
Configuraciones en un Data Center CO-C1.
C5. Actitud Final -3..3 1.67 1.17
AC.1 Después de considerar todos los aspectos de usar
metodologias para realizar la Gestion de
Configuraciones en un Data Center CO-C1, la -3..3 1.63 0.74
decision de usarla en el proximo proyecto es
Extremadamente Negativo ... Extremadamente Positivo
Extremadamente  Desfavorable ... Extremadamente
-3..3 1.88 0.64
Favorable
Extremadamente Dafiino ... Extremadamente Benéfico -3..3 1.50 1.85
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7.3 Analisis Estadistico

Para realizar el andlisis estadistico se hara un andlisis de medias y debido a que se tienen
pocas muestras (n<30), se empleara una distribucion t-student de un solo extremo para
cada constructo a fin de obtener conclusiones de las evaluaciones obtenidas.

Graficamente la pruebat — student de un extremo se interpreta de la siguiente manera:

HO: x £
HA: X =p

Zona de Rechazo HO

i
i
|
Mo recha!azo HO
i
i
T

* o
g
-D*

-

Tl

Para obtener los valores de t, , se utilizo la tabla de distribucion t que se incluye en el

anexo, y los célculos se realizaron en Microsoft Excel 2010.

7.3.1 Constructo 1: Utilidad

HIPOTESIS:
HOuiiligad: X utilidad < 3.0

HAutiidad: X utilidad > 3.0

Al aplicar la prueba t de un solo extremo se obtuvieron los siguientes datos:

Media (<) Desviacion . o .
edia (X n
Estandar (S) " (n-1) P
4.03 1.00 8 2.92 3.00 7 0.05 1.89

Por lo tanto, como t > t** entonces podemos rechazar HO a un nivel de significancia del
5%. Es decir, la gente percibe como muy util la metodologia propuesta para implementar

el proceso de gestion de configuraciones en el area de Tl de sus organizaciones.
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7.3.2 Constructo 2: Facilidad de Uso

HIPOTESIS:

HO tacilidaduso: X facilidaduso < 3.0

HA taciidaduso: X facilidaduso > 3.0

Al aplicar la prueba t de un solo extremo se obtuvieron los siguientes datos:

Media () Desviacién . o -
edla (X n
Estandar (S) : (n-1) P
3.5 114 8 134 | 3.00 7 005 | 1.89

Por lo tanto, como t < t** entonces NO podemos rechazar HO a un nivel de significancia
del 5%. Esto es que la metodologia se percibe como No Féacil de usar por lo que se
observa que es necesario un periodo de entrenamiento para poder emplearla para

implementar el proceso de gestién de configuraciones.

7.3.3 Constructo 3: Compatibilidad

HIPOTESIS:
Hocompatbilidad: Y compatbilidad <3.0

HAcompatbiIidad: X compatbilidad >3.0

Al aplicar la prueba t de un solo extremo se obtuvieron los siguientes datos:

Media (3 Desviacién . a -
edia (x n
Estandar (S) " (n-1) P
4.13 0.68 8 4.68 3.00 7 0.05 1.89

Por lo tanto, como t > t** entonces podemos rechazar HO a un nivel de significancia del
5%. Es decir, la metodologia propuesta es percibida por las personas como
adecuadamente compatible con su cultura empresarial y con su forma de trabajar en el

area de Tl de sus organizaciones.
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7.3.4 Constructo 4: Creencias Normativas

HIPOTESIS:

HOcreenciasNormativas- X creenciasNormativas < 30

HA creenciasNormativas- X creenciasNormativas > 30

Al aplicar la prueba t de un solo extremo se obtuvieron los siguientes datos:

Media () Desviacion N . o -
edla (X
Estandar (S) : (n-1) P
4.00 0.62 8 455 | 3.00 7 005 | 1.89

Por lo tanto, como t > t** entonces podemos rechazar HO a un nivel de significancia del
5%. Esto es que la metodologia propuesta se percibe por las personas del area de Tl en
las organizaciones como una metodologia que se deberia usar para realizar el proceso de

gestion de configuraciones.

7.3.5 Constructo 5: Actitud Final

HIPOTESIS:

HOactitudFinaI: X actitudFinal <0.0
HA actitudrinal- X actitudFinal = 0.0

Al aplicar la prueba t de un solo extremo se obtuvieron los siguientes datos:

Media () Desviacién . a -
edia (x n
Estandar (S) : (n-1) P
1.67 1.17 8 4.04 0.00 7 0.05 1.89

Por lo tanto, como t > t** entonces podemos rechazar HO a un nivel de significancia del
5%. Es decir que las personas perciben como positivo, benéfico y favorable el uso de la
metodologia propuesta en su préximo proyecto, lo que indica un gran interés en utilizarla

para implementar el proceso de gestidn de configuraciones de Tl en proyectos futuros.
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Conclusiones

Después de haber hecho la revision de los marcos de gestion de servicios (ITIL v2, ITIL
v3 e ISO 20000) y desde mi punto de vista creo que en la actualidad es necesario el
ajuste de estas metodologias a la “realidad” de las organizaciones en México, ya que por
estar tan extensas y detalladas, ademas de requerir de una buena inversion de recursos
(tiempo, recursos humanos y sobre todo financieros), se vuelve compleja la adopcion de
estandares como ITIL e ISO 20000 para la gestién de servicios de Tl, ya que el costo
beneficio es a largo plazo. En base a esto, y dada la importancia, de acuerdo a la
literatura revisada del proceso de gestién de configuraciones, para la gestién de recursos
y garantizar una mejor calidad en los servicios, se puede concluir que la metodologia
desarrollada en este trabajo es un importante aporte ya que el disefio incluye los puntos
clave o basicos minimos requeridos para la implementacion del proceso de gestién de
configuraciones, ademas de brindar opciones de herramientas de apoyo para soportar
dicho proceso cuidando no afectar la salud financiera de la organizacién que lo decida
implantar.

Aunque el disefio propuesto cuenta con ciertas limitaciones como:

e Se usaron los estandares y documentos en sus versiones disponibles
proporcionados por el Director de Tesis.

e El levantamiento de casos de estudio fue muy limitado, ya que se requeria
que cumplieran con un cierto perfil: Conocimiento de metodologias de
Gestién de servicios, encontrarse en areas de Tl y tener experiencia en el
uso del enfoque de gestion de servicios.

e La investigacion se realizé con una Especificacion y Validacion Conceptual
del Proceso de Gestion de Configuraciones aplicAndolo a un caso de
prueba prototipo para un Data Center en el sector educativo.
Especificamente para un servicio ofrecido en el Laboratorio Data Center de
la UAA del Departamento de Sistemas de Electronicos. Aunque el proceso
se disefi6 de manera genérica y puede ser usado de manera general
pudiera requerir de algun ajuste.

e Las herramientas propuestas al ser open source tienen ciertas limitantes,
hablando especificamente de i-doit por ejemplo no permite generar nuevos
reportes ni personalizarlos solo tiene acceso a una serie de reportes
predefinidos en un catélogo en linea, otra es que algunas secciones de la
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herramienta no estdn totalmente traducidos al inglés y aparecen en

Aleman, ya que éste es el idioma de origen del i-doit.

A través del analisis de las evaluaciones obtenidas para la metodologia propuesta se
puede concluir lo siguiente:

La metodologia que se propone en este trabajo para la implementacion del proceso de
gestion de configuraciones con apoyo de la herramienta open source seleccionada (i-doit),
es percibida por las personas como bastante (til, compatible con su forma y necesidades
de trabajo, y que va de acuerdo con los principios y conductas de trabajo de sus
organizaciones. Sin embargo, también se puede percibir que en cuanto a la facilidad de
uso se requiere de un periodo de entrenamiento/capacitacién para poder emplearlo. Y
finalmente las personas perciben como positivo, benéfico y favorable el uso de la
metodologia propuesta en su préximo proyecto, lo que indica un gran interés en utilizarla

para implementar el proceso de gestidn de configuraciones de Tl en proyectos futuros.

Definitivamente el uso de metodologias permite optimizar de forma efectiva los servicios
de TI dentro de una empresa chica, mediana o grande. Se ha demostrado que toda
implementacion de ITIL ha permitido hacer méas efectivos los servicios de informética, los
de produccién y administrativos en todos los aspectos clave para el crecimiento
empresarial. Por lo que trabajos de investigacion como este deben ser tomados en cuenta
por las areas de Tecnologias de Informacién de las organizaciones para mejorar y/o
reinventar su forma de trabajo incluyendo sus procesos e infraestructura, que pueden
aportar ventajas competitivas al tener bien definido por donde empezar y que hacer
primero asi como sus procesos Yy tareas a seguir donde ya esta sintetizado y adaptado el
contenido de estandares tan extensos y complejos como ITIL o tan abstractos como I1SO
20000.

Esta tesis, por tanto, contribuye al avance del proceso de gestion de LaboratData Center
para organizaciones de tamafio pequefio o mediano, donde los altos costos impedian la
adquisicion de herramientas ITSM comerciales y la contratacion de costosos consultores
ITSM, a través de la provision de un proceso de CM esencial apoyado un abierto

herramientaopen source.
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Glosario

Activo: Es cualquier capacidad, recurso o ambos, dependiendo del contexto, incluye todo
lo que pueda contribuir a la prestacién de un servicio, pueden ser desde una gestion,
organizacion, proceso, conocimiento, personas, informacion, aplicaciones, infraestructura
y capital financiero.

Alcance: Es el limite o grado en que se aplica un proceso, procedimiento, certificacion, contrato,
etc.

Auditoria: Inspeccion formal para verificar si se esta siguiendo/cumpliendo un estandar o
un conjunto de guias, que sus registros son precisos o que las metas de eficiencia y
efectividad se estan cumpliendo. Una auditoria la puede realizar tanto un grupo interno
COmMo uno externo.

Cambio: Adicién, modificacién o eliminacion de algo que podria afectar a los servicios de
TI.

Calidad: Es la capacidad de un producto, servicio o proceso para proporcionar el valor previsto.
Por ejemplo, un componente de hardware puede ser considerado como de alta calidad si tiene el
desempefio que se espera y proporciona la confiabilidad requerida.

Cl (Elemento de Configuracién): Puede ser hardware de una computadora, todo tipo de
software, componentes de red, servidores, procesadores, documentacion,
procedimientos, servicios, licencias de uso, entre otros componentes de Tl que deban ser
controlados por la organizacion.

CMDB (Base de Datos de Gestién de Configuraciones): Base de datos usada para
almacenar registros de configuracion durante todo su ciclo de vida. La CMDB contiene
atributos de Cl’s, y relaciones con otros CI’s.

COBIT:. Objetivos de Control para la Informacién y Tecnologias Relacionadas (COBIT)
proporciona orientacién y las mejores practicas para la gestién de procesos de Tl. COBIT es
publicado por ISACA, en conjunto con el Instituto de Gobierno de Tl (IT Governance Institute -
ITGI).

DHL (Biblioteca Definitiva de Hardware): En ITIL v2 se plantea, dentro del proceso de
gestion de configuraciones, la creaciéon de un lugar donde se deberan almacenar
elementos de Hardware de respaldo.

DML (Biblioteca definitiva de Medios): En ITIL v3 es uno o mas lugares en los que las

versiones definitivas y autorizadas de todos los elementos de configuracion de software
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se almacenan en forma segura. Puede contener licencias y documentacién. La biblioteca
definitiva de medios esté controlada por la gestion de activos de servicio.

DSL (Biblioteca definitiva de Sotware): En ITIL v2 se plantea, dentro del proceso de
gestion de configuraciones, la creacion de un lugar donde se deberan almacenar copia de
las versiones finales del software que se encuentra en el ambiente de produccion.

Gestién de activos de servicio y configuracién (SACM): En ITIL v3, es el proceso responsable
de asegurar que los activos, requeridos para entregar servicios, estan debidamente controlados, y
gue haya informacion precisa y confiable sobre esos activos y que esté disponible cuando y donde
se necesite. Esta informacion incluye detalles de como se han configurado los activos y las
relaciones entre ellos.

Gestién de Cambios: Proceso responsable del control del ciclo de vida de los cambios,
permitiendo la ejecucion de los cambios beneficiosos minimizando el impacto en los
servicios de TI.

Gestién de Incidentes: Proceso responsable de la gestion del ciclo de vida de todos los
incidentes. La gestion de incidentes asegura que se restablezca la operacién normal de
servicio lo antes posible y se minimice el impacto al negocio.

Gestion de Problemas: Es el proceso responsable de la gestion del ciclo de vida de todos los
problemas. La gestion de problemas previene proactivamente la ocurrencia de incidentes y
minimiza el impacto de los incidentes que no se pueden prevenir.

Infraestructura de TI: Es todo el hardware, software, redes, instalaciones, etc., que se
necesitan para desarrollar, probar, entregar, monitorear, controlar o dar soporte a
servicios de Tl y a aplicaciones. El término incluye toda la tecnologia de informacion, pero
no a las personas, procesos y ni documentacién asociadas.

ISO 20000: Es un marco de administracion de servicios de TI. Esta norma promueve la
adopcion de un enfoque de procesos integrados, para una provision eficaz de servicios
gestionados que satisfaga los requisitos del negocio y de los clientes.

ITIL: Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacién. Es un conjunto de
publicaciones de mejores practicas para la gestion de servicios que han usado con éxito
grandes organizaciones. ITIL proporciona guias de calidad para la prestacién de servicios
de Tl y los procesos, las funciones y otras competencias necesarios para sustentarlas.
ITIL v2: El marco de trabajo ITIL se basa en el ciclo de vida de servicio y dicho ciclo
consta de dos partes: 1) Liberacion del servicio (que incluye los procesos: gestion del
nivel del servicio, gestion financiera de Tl, gestion de disponibilidad, gestion de capacidad,

gestion de continuidad de servicio de TI) y 2) Soporte del servicio (que incluye los
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procesos: Funcion de mesa de servicio, gestion de incidentes, gestion de problemas,
gestion de cambios, gestion de configuraciones y gestion de lanzamientos)

ITIL v3: El marco de trabajo ITIL se basa en el ciclo de vida de servicio y dicho ciclo
consta de cinco etapas (estrategia del servicio, disefio del servicio, transicion del servicio,
operacion del servicio y mejora continua del servicio).

ITSM (Gestidén de Servicios de TI): de sus siglas en inglés: IT Service Management. Es
la implementacién y gestion de la calidad de los servicios de Tl que cumplan las
necesidades del negocio.

Relacion: Es una conexién o interaccion entre dos personas o cosas. En la gestion de
activos de servicio y configuracion, es un enlace entre dos elementos de configuracion
gue identifica a una dependencia o conexion entre ellos. Por ejemplo, las aplicaciones
pueden estar vinculadas a los servidores en los que se ejecutan y los servicios de TI
tienen muchos vinculos con todos los elementos de configuracién que contribuyen a ese
servicio de TI.

RFC (Requerimiento de Cambio): Es una propuesta formal para hacer un cambio.
Incluye los detalles del cambio propuesto, y puede ser registrado en papel o
electrénicamente.

Rol: Es un conjunto de responsabilidades, actividades y autoridad asignadas a una persona o
equipo. Un rol se define en un proceso o funcién. Una persona o equipo puede tener multiples
roles - por ejemplo, los roles del gerente de configuracion y del gerente de cambios puede ser
llevados a cabo por una sola persona. La palabra rol también se utiliza para describir el propésito
de algo o para qué se utiliza.

Servicio: Medio para proporcionar valor al usuario al facilitar los resultados que desean
alcanzar los usuarios sin la necesidad de que asuman los costos y riesgos especificos
asociados.

Servicio de TI: Es un servicio proporcionado por un proveedor de servicios de TI. Un
servicio de Tl se compone de una combinacién de tecnologia de informacién, personas y
procesos.

TI: Tecnologia de Informacion. Es el uso de la tecnologia para el almacenamiento, la
comunicaciébn o el procesamiento de la informacion. Tipicamente, la tecnologia incluye
computadores(as), telecomunicaciones, aplicaciones y otro software. La informacion puede incluir

datos del negocio, voz, imagenes, video, etc.
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Anexo A. Estudio de la Herramienta 1: Data Center
Audit

;

Data Center Audit (DCA) es un software open source basada en web para la gestion
activos de un centro de datos, es decir para administrar la base de datos de la gestion de
configuracion (CMDB). DCA ofrece la capacidad de ver los detalles de todos los equipos
del centro de datos, incluyendo la capacidad de realizar un seguimiento de los cambios,
cudles elementos estan en uso, y una vista visual del centro de datos, incluyendo la
ubicacion de los elementos dentro de cada rack. DCA esta disefiada para el control de
inventario y el seguimiento de los recursos de hardware de Tl de un centro de datos.
DCA esta dirigido especificamente para administraciones de pequefios y medianos
centros de datos debido a que su fortaleza esta en su simplicidad, eficacia y facilidad de
uso.
Capacidades principales:

e Basado en web: Acceso desde cualquier lugar.

¢ Vista simple de los detalles del equipo.

e Vista de disponibilidad y sistemas en uso.

e Vista de conexiones extremo a extremo.

e Vista detallada de cada rack

e Vistas de exportacion a texto en CSV

e Registro detallado de la actividad de los dispositivos
Principales Caracteristicas:
DCA permite ver los detalles y el estado de disponibilidad de los equipos basado en:

e direccion IP

e nombre del host o dispositivo

e Tipo de modelo y nombre

e sistema operativo



Adaptador de red (controladores y nivel de firmware)

Switch (puerto y nivel firmware)

Almacenamiento (puerto y nivel codigo)

Localizacion del rack y orden

Ademas de estas caracteristicas, DCA permite:

Exportat todas las vistas en valores separados por coma (CSV)

Ver una presentacion visual de su centro de datos y el estado de disponibilidad de
todos los dispositivos

Ver un registro de auditoria detallado de los elementos reservados/liberados, asi
como los dispositivos actualizados, recién afiadidos o eliminados

Estandarizar el control de cambios utilizando el panel de administracion para
establecer una convencion de nomenclatura estandar para todos los equipos del
centro de datos.

Permite crear vistas de usuario ilimitadas.

Pantallas:

€

localhost/dca/dea_login.php

2| Més visitados || Oracle Enterprise Ma... Data Center Audit IT .. § | Idait

Username: |3dmin

P d:
assword:  (yeeee
Login
€ & vk 2] AR 2
21 s viados | Orach EnterriioMa. Dot Certer At 1T [ Idot
View Comments View Reserved View Mappings Map  Reserve Release Update Add New Layout Download Log Admin  Help Logout [admin]

IP Address
148.182.14.1

4

il

Export to CSV |

Host Name Model [code level] Operating System Serial# Admin  Adapter Rack  Asset#
server 1 22152 Windows 2003 server 44562819733 aima IBM FC 2316 unknown FICON 1 or 2 Gbps [1] 14D St-1



Anexo B. Estudio de la Herramienta 2: i-doit

. -

I-doit

www.i-doit.org
El software i-dolT permite documentar y crear una CMDB de IT basados en la web. Esta
herramienta permite documentar sistemas de Tl y sus cambios, definir planes de
emergencia, muestra informacién vital y ayuda a crear una operacion de IT estable y
eficiente.
Permite crear la documentacién técnica: esto significa que toda la informacién puede ser
organizada (detalles ajustados de forma flexible), almacenada y mantenida en un solo
lugar. Esto permite funciones simples de mesa de ayuda, soporte y planificacion y

proporciona la base para la certificacion y la garantia de calidad.

La herramienta i-doit permite a los servicios ser documentados como una agrupacion
I6gica de objetos colocados en relacion con los demas. Esto proporciona la base para los
procesos (ITIL) como administracion de problemas y cambios, ayuda a controlar y
administrar el SLA (Service Level Agreement) o la comunicacion con los usuarios.
Sus interfaces con otras aplicaciones de ITSM (como Nagios, Request Tracker) permiten
la entrada de datos s6lo una vez en el entorno de ITSM. El i-doit mantiene una visién de la
situacion operacional.
Estas son algunas de las caracteristicas clave de "i-dolT":

¢ Permite crear la CMDB

e Soporta procesos de ITIL

e Permite crear la documentacion de TI

e Permite llevar el inventario y administracion de activos

e Planificacion de la infraestructura

e Sistema de tickets

e Administracién de cables

e Administracion de revisiones

e Administracion de direcciones IP

e Sistemas virtuales

e Cluster



e Redes de area de almacenamiento

Requisitos:
e Apache webserver 2.x
e MySQL 5.1 o superior
e PHP 5.2 o superior

o Navegadores web probados: Mozilla Firefox 3.6 o superior, Microsoft Internet

Explorer 8 o superior, Google Chrome 9 o superior, Safari 5 o superior
Pantallas:

€ | @ locahostiidait-i.5.5-7findex, phpFlogout

(] Més visitados | | Oracle Enterprise Ma... " Data Center Audit IT . [ | Idoit
e
. ®q

I-doit
- Username: [admin |
L .
.. LY ® Password: [esees |
iI-doit
i-doit - 0.9.9-7 Admin-Center - i-doit.org - © synetics gmbh
Username: | admin |
® e
. L4 Password: cesce
° LI | |
I=doit
Client: |TesisDemo j
Language: lEninsh j
‘ Next ‘ ‘ Cancel ‘
i-doit - 0.9.9-7 Admin-Center - i-doit.org - © synetics gmbh




€ @ vaton

Orads Entersrise ta

i-doit

* Data Conter Aok 1T

TesisDemo:CMDB
Logged in as: admin

10t

i’ my-doIT Software

Infrastructure

Other Contact Workflows Extras

1 de Febrero de 2014 10:36:54 a

PSRN )

4 Infrastructure
& Building (0)
[.] Room (0)
“ Enclosure (0)
= server (0)
Virtual server (0)
Switch (0)
? Router (0)
&b Wireless Access Point (0)
@ Appliance (0)
‘ﬁ Desktop (0)
A Virtual client (0)
& Printer (0)
< Printbox (0)
§ Storage system (0)
ﬂ FC switch (0)
}ﬂ KVM switch (0)
3 Monitor (0)
fina\ephone system (0)

W2 Ale Candibinn Crnbam /AY

Legged in as: admin

TesisDemo:CHMDE = Operating System

2.2014 18:48 : Object (Typ: "Server”) was created [admin]

| @ 2o

48 U o s

i-doit 0.9.9-7
Stats Quicklaunch

17
26.09.2011 18:38:18
1 (admin)

Total count of objects:
Last i-doit update:
Active sessions:

Functions

Module administration

Objects Inventarisation / Import
r Export

Templates
Logbook
Dialog administrator

System Overview

i+ my-doIT | Software

Infrastructure

Other  Contact Workflows  Extras

§ software
52 Middleware (1)
L Licenses (0)
DBMS (1)
Database instance (D)

Databass schema (1)
{Operating System (1)
Services [0}

application (1)

Cluster services (0)

8, softwars Base (3)

Legged in as: admin

sit

TesisDemo:CHMDB = IT-Service

|. 14.04.2014 18:32 : Switch CISCO ds 24 pusrtos (Typ: "Switch”); An sntry in Ctegory "Port” has been changed [admin]

B vew 7 B edit Biouplicate [ Archive

4 Link to this page

() Print Pravisw

Page1of1 [q

Operating System

Creation date

Windows Server 2008 Enterprise 09.04,2014 (adrin) Praduction

n operation

it my-doIT Software

Infrastructure

Extras

Other  cContact  Workflows

J Other
B cellular Phane (0}
& Layer 3-Net (0}

Twan ()

{8 Emergency plan (0)

-4} Maintenance (0)

- File (1)
@rr—sErvi(e )
[) 54N Zoning (0}
# Cluster (0)

=) Group {0}

B crypta card (0)

~@JSIM card (0)

Logged in as: admin

ot

TesisDemo:Administration

‘. 14.04,2014 18:32 1 Switch CISCO de 24 puertos (Typ: "Switch®): An entry in Sategary "Port” has been changed [admin]

O rew ™ B Edie B ouplicare T archive

Link to this page

() Print Preview
Page 1 of 1

IT-Service

Creation date Category
08.04.2014 (admin)

09.04.2014 (admin}

Last change
08.04.2014 (admin)

Moodle 11 Production IT-Sarvice

Servicio Externa de Red UAA 09,04,2014 (adrmin) Praduction EWV-ITS EXT

CMDEB-Status IT-Service Typ

| in opsration

| in operation

i my-doIT _ Software

Infrastructure

Extras

Other Contact Workflows

¢ Administration
Cache / Database
-4l Debugger

@ Loghook

‘. 14.04,2014 18:32 1 Switch CISCO de 24 puertos (Typ: "Switch”): An entey in Sategary "Port” has been changed [admin]

0 hew B porge

45 Link <o this page

& Mandator on
<1 Modules
54 Object lack
- Object type configuration
s ) Infrastructure
[] Other
=] Software
@ PHPINfo
ﬁsmem Qverview
- i-dait Updates

i-doit 0.9.9-7

Stats Quicklaunch
B
Total count of objects: 46 Functions
Last i-doit update: 26.09,2011 17:38:18 -
Active sessions: 1 (admin) Madule administration

Inventarisation / Import
Expart

Templates

Loghaak

Dialog administrator
System Overview

Clear system cache




on

TesisDemoiCHMDB > Softwars Bass > WANE 5
Loaged in as: admin

my-doIT  Software

Infrastructure  Other

Contact  Workflows  Extras

. Back

ﬁg WAMP Server Monitor 2.3
[ Accounting

=[] Computing resources
[ Contact assignment

=[] Database assignment
] Files

=[] General
[ m-Service

-] License assignment
[] Logboak

-] Manual assignment
[ Obiect picture

-] Relation
[ Warkflaws

B edie

*+u

() Prink Praviaw
45 Link to this page

Software Base: WAMP Server Monitor 2,3 (Overview page)

Creation date:
Date of change
Condition:
Shatus:

Description:

SYS-IDi  SYSID_1397149732 Location:
Purpose:  Production Contact assignment:
Relation: £(0), Explicit (3) | Primary access URL -
Bf|  ceneral
Narme: WAMP Server Monitor 2.3
Object ID a2
svs-ID: SYSID_12307140732
Purpose: Production
Categary: SW-DBMS

10.04.2014 - 12:07:26 (admin)
: 11.04.2014 - 12:10:21 (admin)
Normal

in operation

paquete que incluys: APACHE, MySgl y PHP en Windows

my-doIT | Software

Infrastructure  Other

G6de

Contact  Workflows  Extras

t. Back

WAMP Server Monitor 2.3

-] Accounting

[) Computing resources
[} Contact assignment
Database sssignment
Files
General
IT-Service
License assignment
Logbook
Manual assignment
Object picture
Relation
wiarkfiows

(S]] o o ] s o

@ 14.04.2014 18:32 : Switch CISCO d= 24 puartos (Typ: "Switch™: An entry in Category "Port” has been changed [admin]

@ New B edit T aArchive

() Print Previsw

Page1of1 [q

45 Link to this pags

|3, software B

ase: WAMP Server Monitor 2.3 (Relation)

Bl Relation type

Object 1

Object 2 Weighting IT-5ervice
[~ Depende de Explicit WAMP Server Manitor 2.3 (Master) usa s Server HTTE Apache 2,22 - WAME (Slave) S - important  Global 0 relations
I [~ Depende de Explicit  WAMP Szrver Monitor 2,3 (Master) usa & Intérprete PHP 5,3 -WAMP (Slave) 5 - impotant  Global 0 relations
[~ Depende de Explicit  WAMP Server Monitor 2,3 (Master) usa a MySQL Server - WAMP (Slave) S - important  Global 0 relations




Anexo C. Plantilla Componentes del Servicio de TI

<<Especificacion=>

Escribe abstract o descripcién del

servicio de TI.
: ,."’) Usuario STI
ESPECIFICACION DE COMPONENTES DEL SERVICIO DE T | ’_,x‘
wArtafacior -
SERVICIO DE Tl D
o Staff ST
<<depende de>>
APP-DATA L
T ,DI «wArtefacton
«Ap:f:] A ] = DATA.1 0
,' T F---
i ¥ \\
| \
; \
SW-DBMS | i s
v : 4
Artefacto aArtefactos
“swi D DBMS.1 O
1 / ‘\ 1—>
" / 1
" o
. ; X
AW S | , Staff ITSh
T 7 ‘\ {/ JJ
" s ' P 1
\:J/ 17’ :“l_l R 'r'
f‘ X
b i
HW.1 HW.2 HW.3 ;
;
|
/
/
|
;
)
|
|
/
/
;
i
ENV.1 ENV.2 ITS EXT.1 Lo =
Staff EXT STI
(Diagrama de Especificacion de Componentes de ITS, Mora et al., 2013)



Anexo D. Plantilla Formato Atributos y Tipos de CI seleccionados

Formato de atributos y tipos de CI
En el siguiente formato registrar la informaci6n correspondiente para cada Cl, solo llene la
il 6n de las que apli segun el tipo de CI que se registre. Si algun

campo no aplica al Cl déjelo en blanco.
6n General Informacion C ia Recursos de computo Direccion del Host Acountin,

M 9 :

. . . L, L, .. |Responsable/ N id-Producto- N Fr ia [Espacio |Direccion ascara Fecha de [Valor en efectivo|Factura |Periodo de |Observaciones de la
# |Tipo de CI|[Nombre |prop categoria |condicién |estatus [Descripcién |version N N Fabricante del N # serie [RAM (# CPU de Gateway . a a

Propietario Fabricante CPU DD P Subred compra: |/ Precio: no.: 8 B I

ubre




Anexo E. Plantilla Diserio de la DML
Diseio de la DML
INSTRUCCIONES: Registre solo una vez el Cl que se incluira en la DML. Antes de registrar un

nuevo Cl verifique si ya esta incluido en la DML. Si ya existe, tome nota del # Control DML y
cambiese a la hoja "Detalle" y agregue un nuevo registro.

# Control [Tipo Fechade Ingreso a la DML
DML |~ [{SW/HW) * [Nombre CI * |(dd-mm-aaaa) v

1

2

3

4

5

6

7

-]

9

10

Detalle de la DML

INSTRUCCIONES: Especifique el # Control DML y agregue la nueva version, es importante que comente la razéon por la que se creo el
respaldo en las observaciones para que sea mas facil identificar y/o en su caso restaurar la version correcta si asi se requiere,

e Fecha de corte/Actualizacidn-
# o hora (dd-mm-aaaa- hh:mm) |Ubicacién en produccién Observaciones/Comentarios
ej. 14-04-2014-13:00 = =

4
4

W N[N |[H|W N

=
o




Anexo F. Plantilla Formato de Auditoria

FORMATO DE AUDITORIA

Nombre de quien realiza la auditoria: Fecha de inicio:

Fecha de término:

l. En caso de encontrar alguna observacion especifique en la siguiente tabla los datos, marque la observacion encontrada y especifique la accion a seguir. Si no se
encuentra ninguna observacion, especifiquelo en los comentarios adicionales y anexe el listado de Cl's Auditados.

Observacién Encontrada
# Nombre del CI A Estatus Real no [Error de capturaen Accion a Seguir
registrado coinci'de conel la inft?rmacién Otro (Especifique)
registrado registrada
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
Comentarios Adicionales
Firma del auditor Firma del Coordinador de Configuracion

Formato de auditoria v1.0.2013
Proceso de Gestion de Configuraciones
Tesis MITC- Alma Karina Jiménez Estrada



Anexo G. Tabla de la Distribucion t

APPENDIX STATISTICAL TABLES

Level of Significance for On_e-Tailed Test

s 2 - 01 005 .0005
Level of Significance for Two-Tailed Test
df. 20 10 02 " =

1 3.078 6.314 12.706 31.821 63.657 b

2 1.886 2.920 4.303 6.965 9.925 $1.500

3 1.638 2.353 3.182 4.541 5.841 . :

4 1.533 2.132 2.776 3.747 4.604 SIS0

5 1.476 2.015 2.571 3.365 4.032 6.859

G 1.440 1.943 2.447 3.143 3.707 5.959

7 1.415 1.895 2.365 2.998 3.499 5.405

8 1.397 1.860 2.306 2.896 3.355 5.041

9 1.383 1.833 2.262 2.821 3.250 4.781
10 1.372 1.812 2.228 2.764 3.169 4.587
11 1.363 1.796 2.201 2.718 3.106 4.437
12 1.356 1.782 2.179 2.681 3.055 4.318
13 1.350 1.771 2.160 2.650 3.012 4.221
14 1.345 1.761 2.145 2.624 2.977 4.140
15 1.341 1.753 2.131 2.602 2.947 4.073
16 1.337 1.746 2.120 2.583 2.921 4.015
17 1.333 1.740 2.110 2.567 2.898 3.965
18 1.330 1.734 2.101 2552 2.878 3.992
19 1.328 1.729 2.093 2.539 2.861 3.883
20 1.325 1.725 2.086 2.528 2.845 3.850
21 1.323 1.721 2.080 2,518 2.831 3.819
22 1.321 1.717 2.074 2.508 2.819 3.792
23 1.319 v ] 2.069 2.500 & 2.807 3.767
24 1.318 1.711 2.064 2.492 2.797 3.745
25 1.316 1.708 2.060 2.485 2.787 3.725
S 1.315 1.706 2.056 2.479 2.779 3.707
3 1.314 1.703 2.052 2.473 2,771 3.690
1.313 1.701 2,048 2.467 2.763 3.674
- 1311 1.699 2.045 2.462 2.756 3.659
, 1.#!0 4 1.697 2.042 2.457 2.750 3.646
‘l.mf 1.684 2.021 2.423 2.704 3.551
:.gg 1.671 2.000 2.390 2.660 3.460
1.658 1.980 2.358 2617 3.373

1.645 1.960 2.326 2.576 3.291




Anexo H. Servicio Moodle II del LabDC-UAA

v ' Google p W | =

@ 148.211.145. 149 /moodle/

Navigation Course c
LTI COURSES (2)
MTIC COURSES (1)
SHORT ITC COURSES (9)
MCE COURSES (1)

Calendar

You arenot logged in. (Login)



@ 148.211.145, 149 /moodle/course findex. php v m' Google pe] |

Navigation .
= Course categories

* LTI COURSES
85 TALLERIII @
¥ ANALISIS Y DISENO ORIENTADO A OBJETOS (i)
¥ GESTION DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION (1)

? MTIC COURSES
INFORMATICA ESTRATEGICA (D

%? SHORT ITC COURSES
UTILIZATION OF JAVA REPORT TOOLS 111 (3)
FOUNDATIONS OF ERPs (i)
$5 UTILIZATION OF C# ASP.NET (D
UTILIZATION OF GLASSFISH SERVER (0)
$5 UTILIZATION OF JAVA REPORT TOOLS I (i)
95 UTILIZATION OF MS-SQL REPORTING SERVICES (D)
$5 UTILIZATION OF JAVA REPORT TOOLS I (i)
$5 UTILIZATION OF TOMCAT SERVERS ()
%5 UTLIZATION OF MYSQL TOOLS (1)

! MCE COURSES
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION ()

Search courses: |-




@ 148,211,145, 149 /moodle Jogin/index.php

Returning to this web site?

Login here using your username and password
(Cookies must be enabled in your browser) (Z)

Username [
Password [ [ iagia |

[ Remember username
Forgotten your username or password?

Some courses may allow guest access

v e m' Google

Is this your first time here?

Hi! For full access to courses you'll need to take a minute to create a new account for
yourself on this web site. Each of the individual courses may also have a one-time
"enrolment key", which you won't need until later. Here are the steps:

. Fill out the New Account form with your details.

. An email will be immediately sent to your email address.

. Read your email, and click on the web link it contains.

. Your account will be confirmed and you will be logged in.

. Wow, select the course you want to participate in.

. If you are prompted for an "enrolment key" - use the one that your teacher has

given you. This will "enrol" you in the course.

. You can now access the full course. From now on you will only need to enter

your personal username and password (in the form on this page) to login and
access any course you have enrolled in.

Vou are not logged in.




" ::* @ 148,211,145, 149 /moodle/course fcategory php?id=3

v & m' Google p |

Navigation

INFORMATICA ESTRATEGICA

Teacher: Dr. Manuel Mora
Teacher: Admin User

Course categories: [ MTIC COURSES

En este curso se tiene el objetivo de desarrollar en el alumno(a) las
competencias (conocimiento, habilidades ¥ actitudes) para comprender
el Rol Estratégico de la Informatica en las Organizaciones modernas, asi
como para desarrollar dicho rol mediante un Plan Estratégico de
Informitica contrastando un Enfoque Clisico vs Enfoque de Servicios
de TI. Los temas a cubrir son: 1. Organizaciones y Estrategias
Organizacionales. 2. Andlisis de Casos de uso Estratégico de SI/TI. 3. La
Planeacion Estratégica Organizacional. 4. Planeacién Estratégica de
SI/TI. 5. Retos v Problemas de la Planeacion v el Uso Estratégico de
SI/TI.

Search courses: |

You are logged in as [5C Alma Jiménez (Logout)



Anexo I. Video Complemento de la Implementacion del
Caso LabDC-UAA: Servicio Moodle 11

Como complemento de la tesis para la evaluacion del proceso, se utilizé el caso demo del
LabDC-UAA apoyado por un video para demostrar la implementacién y uso de la
herramienta de apoyo i-doit, con el objetivo de proveer una mejor apreciacion de la

utilidad de los mismos (proceso y herramienta de apoyo). Esto se anexa en el DISCO
COMPLEMENTO de esta Tesis.
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