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Resumen

La tecnologia es la mejor aliada en cualquier campo de la vida cotidiana, y si hablamos
en cuestidon de negocios, mas que un aliado, es una de las bases mas importantes y
modernas para gestionar mejor su funcionamiento (hablando en cualquier aspecto y area

del negocio).

Cuando nos referimos a las tecnologias asociadas a los negocios, es importante tener en
cuenta que para obtener un mayor aprovechamiento de estas, es indispensable
alinearlas con buenas practicas y buenos estandares que nos permita obtener un mejor
aprovechamiento de la tecnologia aunado a un lineamiento que ha sido estudiando desde
muchos aspectos por gente experta en la materia para lograr obtener mejores resultados,
en el caso de negocios, cuando hablamos de un mejor resultado nos referimos a obtener

mayores ganancias haciendo uso de un menor esfuerzo y una menor inversion.

Al hablar de negocios enfocados a la prestacion de servicios de Tl (Tecnologias de
Informacion), es importante enfocarnos en su administracion, mejor conocida en el
campo de la tecnologia como ITSM (IT Service Management), basada en diferentes
estandares como COBIT, MOF, ISO/IEC 20000 e ITIL por mencionar algunos, siendo este

ultimo el mas reconocido y utilizado en este ambito.

Este trabajo estara dedicado al estudio de algunos de estos estandares como ITIL en su
segunda version, MOF3 e ISO/IE 20000, enfocados especialmente a la administracion
de cambios, trabajando en un alineamiento entre estas practicas en conjunto con algunas
nuevas propuestas, con el fin de disefiar un nuevo proceso de Gestién de Cambios, mas
sencillo de entender y enfocado especialmente a pequefias y medianas empresas, ya
que al indagar un poco en el mundo de estos estandares se puede decir que son temas
dificiles de entender y mucho mas dificiles de poner en practica en una situacion real. El
proceso que se pretende obtener como resultado estara basado en las mejores practicas
de ISO 20000 complementados con propuestas particulares de ITIL v2 y MOF 3. Asi

mismo, se presenta la aplicacion de dicho proceso para el caso piloto del LabDC-UAA,
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laboratorio Data Center de la Universidad Autbnoma de Aguascalientes del Departamento
de Sistemas Electronicos, el cual incluye en su infraestructura aproximadamente 90
elementos hasta la fecha y cuenta con mas de 28 servicios académicos que se ofrecen
tanto a los alumnos como a los profesores de las carreras relacionadas con Tl. Ademas
de que se aporta el estudio de tres herramientas open source para soportar la
implementacién del proceso. En la parte final de este trabajo, se somete a un proceso de
evaluacion mediante un par de cuestionarios que se pueden ver en el Capitulo VII de esta
investigacion, donde se recolectan datos demograficos de los encuestados con respecto a
la metodologia propuesta evaluando los constructos de utilidad, facilidad de uso,
compatibilidad, creencias normativas y actitud final. Basandonos en los resultados de la
evaluacién se puede concluir que la metodologia que se propone en este trabajo para la
implementacion del proceso de gestion de cambios con apoyo de la herramienta open
source seleccionada (GLPI), fue aceptada de manera general en todos los aspectos,
evaluada como bastante util y facil de trabajar, compatible con sus necesidades laborales,
y que va de acuerdo con los principios y formas de trabajar dentro de sus organizaciones.
Esta tesis, contribuye al avance del proceso de gestion del Laboratorio Data Center para
pequefas o0 medianas organizaciones, donde los altos costos limitan la adquisicion de
herramientas ITSM comerciales y la contratacién de costosos consultores, a través de la
contribucién de un proceso de Gestidn de Cambios esencial apoyado por una herramienta

open source.
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Abstract

Technology is the best ally in any field of everyday life, to manage business, rather than an
ally it is one of the most important and modern best operation bases (speaking in any

aspect and are business).

When we refer to technologies associated with business it is important to note that for a
better use of these is essential to align them with the best practices and good standards
that allow us to take better advantage along with a guideline that has been studying many
respects by people skilled in the art to achieve better results in the business case, when
we talk about a better result, we refer to a higher profits using less effort and less

investment.

Speaking of business focused on the provision of IT (information technology) it is important
to focus on administration better known in the field of technology IT (service management)
as ITSM, based on a different standards such as COBIT, MOF, ISO/IEC 20000 and ITIL to

name a few, the latter being the most recognized and used in this field.

This work is devoted to the study of some of these standards as ITIL in its second version,
MOF3 and ISO/IE 20000 focused especially change management working on an
alignment between these practices together with some new proposals in order design a
new management process simpler changes to understand and focused especially small
and medium enterprises, as the dig a Little into the world of these standards can be said
that are difficult issues to understand and even more difficult to implement in a real
situation. The process is to obtain as a result will be based on the best practices 1SO
20000complemented with specific proposals for ITIL v2 and MOF3. Likewise the
application of this process for the pilot LabDC-UAA case is presented, laboratory data
center of the Autonomous University Department of Electronic Systems, which includes in
its infrastructure about 90, items to date and has more than 28 academic services offered
to both students and teachers of IT related careers. In addition to the study of three open

source tools to support the implementation of the process it is provided. In the final part of

16



this work it is subjected to an evaluation process of a pair of questionnaires that can be
seen in chapter VIl of these research, where demographics of respondents are collected
with respect to the proposed methodology to evaluate the constructs useful, ease of use
compatibility normative beliefs and final attitude. Based on the results of the assessment it
can be concluded that the methodology proposed in this paper for a implementation of
process change management with support from the selected open source tool (GLPI) was
accepted generally in all aspects, evaluated as very useful, and easy to work, compatible
with their labor needs and that is consistent with the principals and ways of working with
their organizations. This thesis contributes to the advancement of management process
Data Center for small to medium organizations where high costs limit the acquisition of
commercial ITSM tools and hiring expensive consultants through the contribution of a

management process essential changes supported by an open source tool.
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l. Introduccion

1.1 Contexto y Antecedentes Generales

Durante la década de 1930, el Departamento de Comercio de Estados Unidos acufié el
término "servicio", utilizando tres sectores econdémicos para describir la economia:
agricultura, manufactura y servicios. Dentro de los tipos de servicios se pueden incluir, la
interaccion del proveedor y el cliente, la explotacidon de las TICs, la gestidon del cambio, y

la transparencia. (Zeithaml and Bitner, 1996)

Una de las principales cuestiones por las que es importante iniciar antes de empezar a
desarrollar esta investigacion, es: ;Qué es un servicio?, el objetivo primordial, aunque no
el unico, por parte del Centro de Servicios es servir como punto de contacto entre los
usuarios y la Gestion de Servicios de TI. Una definicion reciente de servicios establece
que “los servicios proporcionan ayuda, utilidad o cuidados, experiencia, informacién u otro
contenido intelectual y la mayoria del valor es intangible en lugar de residir en cualquier
producto fisico” (DISR, 1999). Otra definicién importante para tomar en cuenta es la que
viene por parte de ITIL, la cual establece que un servicio es un medio para entregar valor
a los clientes facilitandoles un resultado deseado sin la necesidad de que estos asuman

los costes y riesgos especificos asociados. (ITIL v2, 2007)

Pero también, un servicio debe jugar un papel importante dando soporte al negocio

identificando nuevas oportunidades en sus contactos con usuarios y clientes.

En la actualidad, las empresas orientadas a la tecnologia buscan como poder
proporcionar un mejor servicio para toda su cartera de clientes. Lo que se pretende es
encontrar un alineamiento y estandarizacién dentro de todos sus procesos, enfocados
hacia un propésito en especifico, asi como lograr los objetivos estratégicos y operativos
particulares. Para esto existen distintos marcos y enfoques de gestién de servicios que
sirven de apoyo para orientar a las empresas en cémo lograrlo. Uno de los marcos mas

utiizado y quizd el mas importante, es ITIL, por sus siglas en inglés "Information
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Technology Infrastructure Library", traducido al espafiol como la Biblioteca de
Infraestructura de Tecnologia de Informacién, que no es precisamente una guia, sino un
marco tedrico-practico que orienta a las empresas en lo que deben hacer, mas no en
cémo hacerlo, siendo esta una de las barreras que limitan hasta cierto punto a las

empresas al momento de querer adoptar estas practicas.

ITIL tiene como objetivo particular, ofrecer tanto a los proveedores como a los receptores
de servicios de Tl un marco que facilite todas las tareas y procesos que involucra el
nucleo principal de operacion de cada organizacion, abasteciendo de valor a los clientes

en forma de servicios.

La adopcion de tecnologias como apoyo para la gestion de los servicios pertenecientes a
las distintas organizaciones es cada vez mas normal dentro del ambito empresarial, mas
que una moda, el apoyo de las tecnologias se ha convertido en una herramienta
indispensable para facilitar el manejo y administracion de nuestro negocio. Un aspecto
importante de un contrato de servicios de Tl entre un proveedor de servicios y un cliente
es el conjunto de calidad de servicio (QoS), garantias y obligaciones. Esto se conoce
comunmente como un Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA) (International Conference on E-
Commerce Technology Workshops, 2005 IEEE), el cual a su vez deben estar alineados a

una serie de objetivos internos y externos correspondientes a cada empresa en particular.

Segun el libro Foundations of Tl service management based on ITIL, "la calidad de un
servicio se refiere a la medida en que el servicio cumple con los requisitos y expectativas
del cliente. Para ser capaz de proporcionar la calidad, el proveedor debe evaluar
continuamente cdmo el servicio es experimentado y lo que el cliente espera obtener en un
futuro." Los resultados de la evaluacion pueden servir como punto de partida para tomar
ciertas decisiones importantes y oportunas, como por ejemplo determinar si el servicio
debe ser modificado, si el cliente debe disponer de mas informacioén, o incluso si el precio

se debe cambiar.

“"La calidad es el conjunto de caracteristicas de un producto o servicio que le confieren su

aptitud para satisfacer necesidades expresadas o implicitas" (ISO-8402).
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En un ambiente de constante competitividad, son determinantes para la continuidad del
negocio, las condiciones en la que se entrega el producto requerido por el cliente; la
garantia de calidad, la oportunidad, el costo, la utilidad, el beneficio y la aplicabilidad son
algunas de las condiciones minimas que se exigen a diario. ITIL permite gestionar la
entrega y monitorizacion del producto dentro de los acuerdos establecidos con el cliente,
permitiendo al negocio administrar la capacidad, la disponibilidad, los aspectos
financieros, el nivel y la continuidad del servicio.(Pablo Antonio Ortiz Nufiez y Ana Maria
Hoyos Franco, 2005)

ITIL es una metodologia desarrollada por el Gobierno del Reino Unido iniciada en 1989.
Es un marco de apoyo que permite alinear las mejores practicas de los servicios de TI
con las necesidades particulares de cada negocio, ITIL se encontraba dividido
inicialmente en tres moddulos importantes, la gestion de incidentes (IM), gestion de
problemas (PM) y un Centro de Servicio (SD). En el 2009, se llevaron a cabo las partes
correspondientes a la configuracion, versiones y cambios. ITIL representa uno de los
marcos mas importantes y utilizados en los ultimos tiempos, el cual es visto como una
guia del que hacer, mas no del cdmo hacerlo, la cual es tomada como una de sus
mayores desventajas, lo que no impide que las organizaciones implementen dichas
practicas. Al combinar estas técnicas con otras disciplinas como ITSM enfocadas a las
mejores practicas dentro de la empresa basadas en su mision; COBIT orientado a la
madurez y calidad de los servicios a base de indicadores (KPI), etc., las empresas pueden
estar tranquilas ya que sus procesos estan desarrollados por buenas practicas, lo que les
permitira el éxito y crecimiento notoriamente de su negocio. Una vez puestos en practica
estos gestores, es importante contar con una herramienta que apoye a su implementacién
y permita garantizar la eficiencia y rendimiento, para esto existen mecanismos tales como
la Oficina de Gestion de Servicios (SMO), el cual es presentado como un mecanismo
basado en el marco ITIL para la entrega de servicios de Tl de calidad a los usuarios, tanto
a nivel tactico y estratégico. (Teresa Lucio-Nieto?, Ricardo Colomo-Palacios® y Pedro
Soto-Acosta®, 2012)

En la metodologia ITIL, como se menciond anteriormente, ademas de proporcionar una
guia con las mejores practicas orientadas especificamente a los servicios de TI,

proporciona una serie de métricas que permiten la auto-evaluacion para medir el nivel de
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desempeno y madurez alcanzado dentro de los servicios ofrecidos por parte de la
organizacion al adoptar dicho estandar. Esto permitira dar una idea al sector de Tl de la

empresa de cual ha sido el alcance obtenido y que es lo que falta por mejorar.

Quiza la adopcion de estas metodologias no sea una tarea sencilla, esto en base a los
casos de estudio de algunas organizaciones que han tenido la oportunidad de
experimentar con dicha adopcion, teniendo en cuenta que ITIL no es un manual y mucho
menos cuenta con un capitulo dedicado especialmente a la manera personalizada de
implementar dichas practicas dentro de un negocio en particular de acuerdo a sus
necesidades. Para el mayor de los casos, al querer adoptar esta metodologia es
necesario la intervencion de consultores (gente experta en el tema), una persona que
asesore y guie cada paso que se da dentro de la empresa, de igual manera, es
indispensable la capacitacion del personal que se estara involucrado, esto evitara a
grandes rasgos, realizar gastos que estén fuera del alcance, asi como reducir al maximo

la posibilidad de tomar decisiones equivocadas que impidan lograr el éxito esperado.

De manera general el Laboratorio del Data Center de la Universidad Auténoma de
Aguascalientes (LabDC-UAA), es un laboratorio destinado a proporcionar servicios de Tl
para la carrera de LTl y la Maestria en Informatica y Tecnologias Computacionales. Asi
mismo su planeacion, disefio, autorizacion de recursos financieros, instalacion y puesta

en marcha ocurrié de Enero de 2011 a Julio de 2012.

Acorde a Documentos de Disefio 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 LTl 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):

e Objetivo 1: contar con un ambiente avanzado (LabDC-UAA) de Gestion de

Servicios de Tl que permita la docencia de cursos especiales de la Maestria en
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Informatica y Tecnologias Computacionales, y de la Lic. en Tl (cursos de Gestion
de TI, 10° semestre y curso optativo de Taller de Gestion de Servicios de TI).

e 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.

e Objetivo 3: contar con un ambiente avanzado (Laboratorio Data Center) de
Gestidn de Servicios de Tl que apoye la realizacion de Practicas de Becarios de
MITC, Practicas Profesionales y de Servicio Social.

o 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. 12

ORGANIGRAMA DEL LABDC 2014-02

LABDC GENERAL

GER LABDC STEERING COMMITTEE

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

' ‘ '

LABDC RESEARCH LABDC OPERATIONS LABDC FINANCIAL
MANAGER MANAGER MANAGER
Dr. Manuel Mora Dr. Manuel Mora Dr. Carlos Arevalo

Tesista Ing. Vianney Lozano

Ing. David Montoya

LABDC RESEARCH LABDC TECH SUPPORT
IT FINANCIAL STAFF
» COLLABORATORS TEAM
Dra. Laura Garza L. lzoc Rincon Sttaf Office DSI
MC. Jorge Macias Ing. Vianney Lozano

Tesista Ing. David Montoya

Figura 1. Organigrama (Mora et al 2014).

El laboratorio inicié su oferta de servicios de Tl en Agosto de 2012 con 14 servicios. En

Enero de 2013 se amplio a 28 servicios de TI.

Respecto al personal encargado, el laboratorio no cuenta con personal de tiempo

completo, hasta el momento.
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Existe un organigrama planeado que refleja un administrador general, 3 supervisores
(investigacion, operaciones, y financiero) y 3 grupos de colaboracién. 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?, con respecto a
esta pregunta podemos definir que un Data Center es una locacién (una oficina, un piso, o
bien, un area completa) de un edificio acondicionado especificamente para alojar los
equipos centrales de ICT de una organizacion. Por extension, también se le considera al
area general donde se ubica el Personal de Informatica y Equipos de ICT adicionales.
(Mora 2013). De acuerdo al curso de Administracion de Data Centers del Dr. Mora, existe

una clasificacion de data centers como se observa a continuacion:

InfraStru  ure

Wiring Closet

Co C1 .

Compuler Room

Please ehoose from the [
vnuallable Typiool
configuralions:

Medium Date Center Lorge Date Cenler

>
B

C4

Bmoll Deto Cenler

I

|

e
C2

( FOURNLE B IFORURNE IR

1
C3

Or. on Ing Manuel Moro 1

,.,&,,. Departamento de Sistemas de Informacién Ao
Figura 2. Tipos de Data Center (Mora 2014).

De acuerdo a dicha clasificacion por su nivel de criticidad, su descripcion es la siguiente:
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CRITICIDAD C3 ~C4
en el DC reside el nicleo de las operaciones del negocio a nivel mundial o naclonal
(Financial Securiies, Credit Card Operations, Energy Suppliers, worldwide e-
commerce, Moblle Telcos, Data Centers, ISPs, Interne! Portals/Search Engines,
worldwide package shipping. emergency call cenfers, 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 soporian importantes procesos de negocio a nivel nacional e
intfernacional, pero la empresa en sl fabrica y/o genera productos y/o servicios no
contenidos en Tl ( refallers, manufacturing plants, hospitals, universities, TV medio,

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

CRITMICIDAD C1
en ¢l DC se apoyan algunos procesos de negocio a nivel naclonal { medium size
business ). El DC ayvda a una parte del NEGOCIO, Puede dejar de operar 1.2
semanas. Valor de Datos + ICT sobre 25-50 millones de USD,

CRITICIDAD CO
os 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 2014).

De acuerdo con la descripcion de cada clasificacion mencionada en la figura anterior (ver
Figura 3) el LabDC-UAA es de tipo C1 pequefo, 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.
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1.2 Relevancia de la investigacion

Es de suma importancia contar con un gestor de servicios con el propdsito de obtener
ciertos beneficios como contar con procesos documentados, estandarizacion de
hardware, software y servicios de soporte para habilitar la economia de alcance y escala
en la entrega del servicio, asi como obtener mayores beneficios, principalmente en
cuestién financiera y de calidad, asi como disminuir al maximo las deficiencias y errores

que pudieran presentarse a falta de estos recursos (Peasley, 2005).

El tener una mejor administracion de los procesos realizados, incluyendo la gestion de
cambios de servicios de T, permite tener un mayor control sobre posibles actualizaciones
de los dispositivos involucrados en la entrega de un servicio determinado; inclusive facilita
la amabilidad de los servicios prestados a los alumnos y maestros, siendo estos los

principales usuarios de los servicios.

El LabDC-UAA 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 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 el
Cuadrante de Cambios perteneciente a MOF v3, asi como también se incluye el proceso

de calidad correspondiente a la Gestion de Cambios planteado en ISO/IEC 20000.

Tomando en cuenta la infraestructura y operacion de este laboratorio, se observa la
necesidad de implementar un proceso esencial de gestion de cambios de servicios de T,
asi como contar con una herramienta que facilite y mejore el control de esta area y
conforme a la falta de presupuesto para dicha adquisicion, nos basaremos en el uso de
una herramienta open source para el desarrollo y disefio de éste sistema, con el propésito
de cubrir las necesidades especificas con las que cuenta en la actualidad el laboratorio
LABDC-UAA.

En investigaciones anteriores, se ha demostrado el éxito del uso de algunas herramientas
desarrolladas para el control especifico de la gestion de cambios en cuestion de servicios

de TI, un ejemplo de ello es " CHAMPS", un sistema de gestién de cambio desarrollado en
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IBM Research para la gestion del cambio con Planificacion y Programacién (Alexander
Keller, 2005). Es capaz de generar planes de cambio con un muy alto grado de
paralelismo para un conjunto de tareas de gestion del cambio mediante la explotacion de
conocimiento factual detallada sobre la estructura de un sistema distribuido de
informacién de dependencias en tiempo de ejecucion. Este y alguno otros casos practicos

de estudio se veran mas adelante durante el desarrollo de esta investigacion.

Lo que se busca es tener un software que de equilibrio y facilite el manejo y soporte de
cambios, realizados especificamente en el LabDC de la Universidad Auténoma de
Aguascalientes, al mismo tiempo, es importante dejar un historial de todo proceso, estatus
y cambio realizado, asi como el personal dedicado a realizar dicho cambio, todo esto con
el fin de que el control y continuidad de esta area sea llevada de una forma mas

responsable y con alta calidad.
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1.3 Metodologia del Caso de Estudio

El proceso de investigacion cientifica puede ser conducido por diversos métodos (Ackoff,
1962). En particular, el Método de Investigacion Conceptual (Straub, Ang y Evaristo,
1994).

Asi mismo, puede considerarse a la Investigacién Conceptual, como la principal fuente de
generacion de nuevas teorias, modelos o esquemas conceptuales que —a fin de completar
el ciclo cientifico- posteriormente deberan ser probados empirica o deductivamente
usando otros métodos de investigacion (Blalock, 1969). A continuacion, describiremos las

fases en que se divide este método (Método Conceptual, Mora 2014):

Descripcion del Método de Investigacién Conceptual: Tipo Conductual o Tipo Disefio.

a) Fase I de Formulacién del Problema de Investigacion.

a.1 Contexto y antecedentes generales del problema.
a.2 Situacion problematica.

a.3 Tipo y Proposito de Investigacion.

a.4 Relevancia.

a.5 Objetivos, preguntas e hipoétesis/proposiciones de la investigacion.
b) Fase Il de Andlisis de Trabajos Relacionados.

b.1 Teorias Bases.

b.2 Estudios Relacionados.

b.3 Contribuciones y Limitaciones de Estudios Relacionados.

b.4 Seleccién/Disefio de Marco Conceptual General.

b.5 Seleccién/Disefio de Modelo de Investigacion Particular.

c) Fase lll de Aplicacion o Disefio de Modelo Conceptual.
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c.1 Aplicacion o Disefio Creativo-Racional-Deductivo de Modelo

Conceptual.

d) Fase IV de Validacion del Modelo Conceptual Aplicado o Disenado.

d.1 Validacién de Contenido por Panel de Expertos.
d.2 Validacion por Argumentacién Légica.
d.2 Validacion por Prueba de Concepto de Construcciéon de Artefacto.

d.3 Validacion por Estudio Piloto por Encuestas.

De acuerdo a esta descripcion, y en base a lo especificado dentro del documento de
Descripcion del Método de Inv. Conceptual: Tipo Conductual o Tipo Disefo, del. Dr. José
Manuel Mora Tavarez en el 2003, es importante dejar en claro que dentro de los 3
principales métodos mencionados no elegiremos el tipo Algoritmico, y que este método
tiene como objetivo garantizar que todo va a funcionar; en nuestro caso en particular, se
decidio elegir el tipo Heuristico, desde el punto de vista de la practico, es un tipo de
metodologia que se enfoca en la experiencia, tanto de los casos de estudio por parte del
alumno encargado de dicha investigacion, asi como del conocimiento y experiencia de los
disefadores, asi como la de sus asesores. Esta metodologia tiene la l6gica desde la

racionalidad humana.

En cuanto al tipo de validez, nos basaremos tanto en la validez por Argumentacién Légica,

asi como también en la validez por Estudios Pilotos por Encuestas.
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Il. Formulacioén del problema

2.1 Problema de investigacion especifico

Una de las areas mas importantes dentro de un centro de informacién, es el area
dedicada a la prestacion de servicios de Tl, en la cual la probabilidad de que existan
cambios tanto en su infraestructura y su sistema se presentan muy a menudo, siendo esta
una de las principales causas por las cuales el mantener un control y equilibrio del
registro, asi como la continuidad del proceso completo de todos estos cambios es una de
las cosas mas importantes, por lo tanto es indispensable llevar cierto control y registro
muy minucioso, esto es a lo que llamamos una buena gestién de cambios de servicios de
TIl. El proceso de gestion de cambios dentro de un centro o laboratorio dedicados a
prestar servicios es una actividad no especificamente dificil, pero si de suma importancia
para mantener un control del flujo de cambios al mismo tiempo de hacerlos de manera
adecuada, con el evitar posibles errores que pudieran acarrear el incremento en el
numero de errores, o en el peor de los casos, errores que tengan como consecuencia el
paro total de actividades. De igual forma, nos sirve como orientacion para que el cambio
requerido tenga una mayor probabilidad de éxito. El tener una herramienta que nos apoye
a dicho proceso es una de las mejores opciones y quiza las mas sencilla para lograr este
objetivo. La facilidad de uso y entendimiento, mantenimiento, amabilidad con el cliente y a
precio que este dentro de nuestro presupuesto, son algunas de las cualidades con las que
debe de contar una herramienta para poder ser tomada en cuenta como una buena
opcion para la adopcion dentro de una empresa o un negocio. Para elegir y/o desarrollar
una buena herramienta que se acople mejor a los objetivos especificos que buscamos
alcanzar, en este caso debe ser aquella que esté basada en distintos estandares, tales
como ITIL v2 e ISO/IEC 20000, los cuales cumplen ciertas métricas bien planeadas y
estructuradas que nos facilitaran llevar a cabo el proceso de gestién de cambios para el
uso en particular del LabDC-UAA. Como ya se menciond en algun parrafo del capitulo
anterior, ITIL es un marco que proporciona las mejores practicas del que hacer, por lo cual

este proceso corre a cargo de los profesionales en la materia, ya sea gente perteneciente
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a la empresa o compania asesorada por expertos en la materia, o bien, se contrata gente
especialmente para esto.

En la mayoria de las empresas dedicadas a prestar servicios, se cree que el realizar algun
cambio o migracion (también categorizada como un cambio dentro del sistema), es una
tarea sumamente sencilla, lo cual provoca tener fuertes pérdidas principalmente de
informacion y financieras, muchas veces siendo perdidas muy criticas las cuales no tienen
vuelta atras. El tener un area especificamente dedicada a esto, y mejor aun, contando con
una herramienta de apoyo para dicho proceso facilita y evita que existan este tipo de

pérdidas.

El realizar un cambio, implica una serie de actividades por las cuales tiene que pasar
antes de su liberacidn e implementacién, paralelo a esto se debe de tener muy en cuenta
tener un lineamiento con los objetivos especificos de cada compafia para su éxito.
Tomando como punto de partida este planteamiento, se propondra un proceso esencial de
gestiébn de cambios de servicios de Tl 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 servicios de Tl con los que
se cuenta ya en el laboratorio LabDC-UAA, asi como el posible personal
responsable de dichos servicios.

e Es de suma importancia realizar una lista inicial con los posibles cambios de tipo
"emergente" con los que se presentan actualmente en cualquiera de los servicios
de Tl con los que cuenta el laboratorio LabDC-UAA.

e 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 el apoyo de una herramienta open source.
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2.2 Objetivos de la Investigacion

2.2.1 Objetivo General

Disefiar y Evaluar (en modo piloto) un proceso adecuado (con utilidad, facilidad de uso,
compatibilidad, creencias normativas y actitud final) de Gestion de Cambios de Servicios
de Tl basado en las mejores practicas de ISO 20000, complementados con propuestas

particulares de ITIL v2 y MOF v3 y soportado por una herramienta Open Source.

2.2.2 Objetivos Particulares

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

2. Disefar un Proceso de Gestion de Cambios 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.

2.3 Preguntas de la Investigacion

1. ¢Cuales son los Procesos de gestién de cambios de servicios de Tl propuestos en
la Fase Procesos de Control en ISO 20000 y sus correspondencias de tales
Procesos con los propuestos en ITIL v2 y MOF v3?

2. ¢Es factible generar un proceso de gestion de cambios de servicios de Tl basado
en tales revisiones que sea percibido como adecuado (e.g. util, facil de usar,

compatibilidad, creencias normativas y actitud final).
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3. ¢ Es factible soportar el Proceso disefiado con alguna de las herramientas open
source disponibles?

4. ;Cuales 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 Disefio de un Proceso, y existe correspondencia con procesos en ITIL v2 y
MOF v3.

2. Un Proceso de gestiéon de cambios de servicios de Tl basado en ISO 20000 vy
complementado con los sub-procesos asociados de ITIL v2 y MOF v3 que sea
adecuado es factible de ser disefiado.

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

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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lll. Marco Teoérico

3.1 Gestion de Servicios de Tl (ITSM)

La creciente demanda por el uso de tecnologias como punto clave de apoyo para el
manejo y control de cualquier empresa ha orillado a buscar mejoras continuas enfocadas
a las necesidades y objetivos principales de cualquier negocio. Hace apenas algunos
anos atras, el enfoque tradicional de cualquier empresa dedicada a las Tl ha
evolucionado, viéndose anteriormente como proveedores de tecnologias, hasta
convertirse actualmente como proveedores de servicios de Tl. Para la transformacion de
enfoques es necesario acudir al apoyo de algunos estandares, principalmente de la
gestion de servicios de Tl (ITSM por sus siglas en inglés, Information Technology Service
Management), siendo ésta una metodologia orientada a las operaciones como la

prestacion y soporte de servicios enfocados a las TI.

Existe una gran variedad de marcos de trabajo dedicados al apoyo para dicha transicion,
tales como los Objetivos de control para Tl y tecnologias relacionadas (COBIT, Control
Objectives for Information Technology), que con el fin de medir la madurez y calidad de las
actividades de prestacion de servicios de Tl y de apoyo, este marco introduce una serie
de indicadores clave de rendimiento llamados KPI (por sus siglas en inglés, Key
Performance Indicators), los cuales impulsan los objetivos del proceso, que a su vez son
medidos por indicadores de los objetivos clave del proceso (KGI, Key Goal Indicator); el
Marco de Operaciones Microsoft (MOF, Microsoft Operations Framework); el 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, Information Technology Infrastructure Library), por mencionar
algunos, de estos tres ultimos mencionados, ampliaremos su investigacion y aportacion
literaria, ya que seran unas de las principales bases para el desarrollo de este trabajo,

siendo ITIL, uno de los mas reconocidos e importantes a nivel mundial.
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ITSM define una serie de procesos que se organizan en 5 modulos: gestion de la
seguridad; IT & gestion de la comunicacion de la infraestructura; gestion de aplicaciones;
soporte de servicios (que incluye los procesos de incidentes, problemas, configuracion,
gestion de cambios y la liberacion); y la prestacion de servicios (cubriendo los procesos
de nivel de servicio, la capacidad, la disponibilidad, la continuidad y la gestion financiera

de los servicios de TI).

En este trabajo, nos enfocaremos al médulo Soporte de Servicios, muy especificamente al
area de gestiébn de cambios teniendo como misién "asegurar el uso de métodos y
procedimientos estandarizados para el manejo eficiente y oportuno de todos los cambios,
esto con el fin de minimizar el impacto de los incidentes relacionados al servicio". (Sauvé,
July 10, 2006%)
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3.2 Procesos de Gestion de Cambios de Servicios de Tl en ITIL V2

"ITIL, fue desarrollado en reconocimiento del hecho de que las organizaciones se estan
volviendo cada vez mas dependientes de Tl para cumplir con sus objetivos corporativos.
Esta dependencia ha dado lugar a una creciente necesidad de servicios de Tl de calidad
equivalente a los objetivos de la empresa, al mismo tiempo, haciendo cumplir los
requisitos y expectativas del cliente. El enfoque se basa en la calidad del servicio y el
desarrollo de procesos eficaces y eficientes." (itSMF, The IT Service Management Forum.
IT INFRASTRUCTURE LIBRARY)

La adopcién de estas practicas puede implicar mucho tiempo y requerir un esfuerzo
significativo, asi como también requerir de un cambio de cultura en la organizacion. Una
introduccion demasiado ambiciosa de estas practicas puede conducir a la frustracion, ya

que los objetivos no siempre se cumplen.

Para una implementacion exitosa se requiere de la participacion y el compromiso del

personal en todos los niveles de la organizacion.

A finales de 1980, los procesos de Gestidon de Servicios de ITIL se dividen en dos areas

centrales, de apoyo/soporte y entregalliberacion del servicio.
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Figura 5. El marco publicado por ITIL V2 (fuente: ITSM Library).

Por la parte del soporte al servicio se incluyen los procesos de Funcién de la mesa de
servicio, gestion de incidentes, gestion de problemas, gestion de cambios, gestion de
configuraciones y gestién de lanzamientos; mientras que en el area de liberacion del
servicio se incluye la gestion del nivel del servicio, gestion financiera de Tl, gestion de

disponibilidad, gestién de capacidad y la gestion de continuidad de servicio de TI.

En este trabajo nos enfocaremos al area de soporte al servicio, muy especialmente al

proceso de gestion de Cambios.
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3.2.1 El Proceso de Gestion de Cambios (Change Management)

Con el fin de cumplir los objetivos del negocio, es importante que este lleve un control y
esté preparado para resolver cualquier tipo de cambio, sin importar el tiempo y la hora en
que éste se presente. En caso contrario, el no tener cierto control de dichos cambios
puede conducir a que el proveedor de servicios de Tl y en consecuencia la propia
empresa se salga de control y que estos problemas no tengan marcha atras, o bien, que
dicho problema genere una serie de problemas mas grande, los cuales conduzcan, en el

peor de los casos a la quiebra del negocio.

Muchos de los incidentes causados por cambios, se presentan por los siguientes tipos de

causas:

e Descuido

e Falta de recursos

e Insuficiente preparacion

e Andlisis de impacto pobres

e Pruebas inadecuadas, etc.
Sin embargo, es importante recalcar el lema de la Gestion de Cambios:
No todo cambio es una mejora, pero cada mejora es un cambio.
"El objetivo de la Gestion de Cambios es asegurar que se utilizan métodos y
procedimientos estandar, de manera que los cambios pueden ser resueltos con rapidez y
con el menor impacto posible sobre la calidad del servicio." (ITSM Library)
El proceso de gestion de cambios implica una serie de pasos ordenados y bien

documentados de las actividades que deben de realizarse. En la siguiente figura, se

muestra el ciclo de actividades del proceso de cambios de acuerdo a ITIL V2.
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Figura 6. Actividades correspondientes a la Gestion de Cambios en ITIL v2.

A continuacion, se explicara brevemente cada una de estas actividades:

a) Grabacion: Cualquier cambio planeado debe registrarse, es decir, todos los RFCs
(Solicitud de Cambio, por sus siglas en inglés Request for Change) sin importar que sean
estandar o no, e incluso sin importar de dénde y de quien venga deben ser registrados
con una serie de caracteristicas las cuales describan el tipo de cambio que esta en
proceso de realizarse. Cada empresa es diferente, y maneja su informacion y estandares
de diferente manera, algunas de las caracteristicas que pudieran ser consideradas para el

registro y grabaciéon de un RFC son:

e Numero de identificacién del RFC.

e Larazodn, justificacion y el beneficio empresarial para el cambio.

e Nombre, direccidén y numero de teléfono de la persona que presenta el RFC.
e Fecha de presentacion.

e Estimacién de los recursos y plazos.
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b) Aceptacion: En esta etapa, se hace una primera evaluacion del RFC comprobando
que todos los datos ahi registrados, asi como la solicitud del cambio suene légica y sea
necesaria para el negocio, teniendo en cuenta que la parte que registro el RFC tiene la
oportunidad de defender su peticion. Una vez que el RFC es aceptado, se afadira
informacién mas precisa y concreta con respecto a la nueva peticioén para el registro, tales

datos se mencionan a continuacion:

e Asignacion de prioridades.

e Evaluacién del impacto y los costos requeridos.

o Categoria.

e Recomendaciones del gestor de cambios.

e Fechay hora de la autorizacion.

e Fecha prevista para la implementacion del cambio.

e Planes de copia de seguridad.

e Requisitos de Apoyo.

e Plan de Implementacion.

¢ Informacion sobre el constructor y los ejecutores.

e Fechay hora del cambio real.

e Fecha de la evaluacion.

e Resultados de las pruebas y los problemas observados.
e Las razones para el rechazo de la solicitud (en su caso).

e Escenario y la informacién de evaluacion.

Es importante llevar un control muy estricto y preciso de cada cambio que se desea

realizar para evitar posibles problemas futuros.

c) Clasificacion: Llegando a este punto del proceso de un RFC, se asigna la prioridad y

categoria a la que pertenece de acuerdo a sus caracteristicas.
e La prioridad indica la importancia de un cambio en relacion con otros RFC, que se

deriva de la escala de tiempo - urgencia y la necesidad de la empresa para el

cambio.
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e La Gestidon del Cambio determina la categoria en base al impacto del cambio y el

riesgo a los servicios, asi como la disponibilidad de recursos.

Para la determinacion de prioridad, cada empresa establece sus propios cdodigos, titulos,

o clasificaciones correspondientes que les permitan diferir una de la otra.

De acuerdo a ITIL V2, "los cambios urgentes no siguen los procedimientos normales,

siempre y cuando los recursos necesarios estén inmediatamente disponibles".

Las categorias se consultan con el CAB, con el fin de indicar el impacto del cambio y la
demanda que se hace en la organizacién de TI, pero al igual con la prioridad, cada

negocio establece sus titulos con respecto a la clasificacion de categorias.

d) Planificacién y Aprobacién: Es en esta parte en la que se calendariza, y se toman en
cuenta todos y cada uno de los recursos tanto de personal, tiempo, financieros, asi como
de SW y HW para la planificacion fisica y de tiempo con respecto al cambio, es en esta
actividad donde el consejo del CAB se da a la tarea de aprobar los RFCs. Esta

aprobacion del cambio puede consistir en tres aspectos:

e Aprobacién Financiera - analisis de costo / beneficio y presupuesto.
e Aprobacion técnica - impacto, la necesidad y viabilidad.
e Aprobacion de negocios - la aprobacién de los clientes que requieren el cambio y

las funciones afectadas por el cambio.

e) Coordinaciéon: En esta actividad se coordina la construccion, pruebas y puesta en

practica del cambio.

f) Evaluacion: Esta es la ultima actividad en donde se determina si el cambio se ha
realizado con éxito 0 no, y es en este punto donde los errores, asi como el aprendizaje se
recopilan con la finalidad de mejorar continuamente en la realizacion de cualquier otro

cambio. Cuando sea necesario, el CAB decide si es necesario realizar un seguimiento.
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3.3 Procesos de Gestion de Cambios de Servicios de Tl en MOF3

Cada vez son mas las organizaciones que utilizan y promueven el empleo de software
libre entre la comunidad dedicada a la prestacion de servicios de Tl. Esto es debido a los
multiples beneficios con los que cuenta el uso de este tipo de software, principalmente el
costo de adquisicion es mucho mas accesible, asi como la libertad de manipulacion de

cbdigo, pudiendo asi, ser adaptado a las necesidades particulares de cada organizacion.

MOF esta dedicado a todas y cada una de las actividades y procesos pertenecientes al
ciclo de vida de los servicios de Tl, organizandolas al mismo tiempo en funciones de
gestion de servicios (SMF), manejando cada una de estas funciones como objetivos
independientes, teniendo como meta, brindar servicios con la calidad deseada y con el

menor nivel de riesgo para la organizacion que decide adoptar esta nueva cultura.

MOF (por sus siglas en inglés, Microsoft Operations Framework) proporciona orientacion
operativa que permite a las organizaciones lograr la confiabilidad de mision critica del
sistema, disponibilidad, compatibilidad y capacidad de gestion de los productos y

tecnologias de Microsoft.

Uno de los principales objetivos de MOF es preparar a los operadores con la finalidad de
que sean capaces de evaluar la madurez de los servicios de TI, priorizar los procesos de
mayor preocupacion, y aplicar principios probados, asi como mejores practicas para

optimizar la gestiéon de la plataforma de Microsoft Windows Server.

El objetivo de la SMF (por sus siglas en inglés, Service Management Function) con
respecto a la administracion de cambios, es proporcionar un proceso disciplinado para
introducir los cambios necesarios en el entorno de Tl con una interrupcion minima de las
operaciones en curso. Para lograrlo, el proceso de gestiéon del cambio se basa en un
conjunto de objetivos particulares correspondiente a cada una de las actividades que

forman parte del proceso general de cambios.

Un cambio se define como cualquier modificacién, evolucion, sustitucion o agregacion,

perteneciente al hardware, software, componentes del sistema, servicios, documentos o
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procesos correspondientes al entorno de TI, pudiendo afectar cualquier servicio
perteneciente al funcionamiento del medio ambiente o a uno de sus componentes. Los

cambios pueden ser permanentes o temporales.

El proceso de cambio puede ser representado graficamente como se muestra a

continuacion en la figura siguiente:

Iniciador del Cambio

Solicitud del Cambio

Clasificacion del Cambio

Autorizacion del Cambio

Desarrollo del Cambio

ia de Liberacié

Revision del Cambio

Figura 7. Diagrama de Flujo perteneciente al Proceso de la Gestion de Cambios.

Es bien sabido que dentro de una organizacion dedicada a cualquier tipo de servicios de
Tl esté conformada por una numerosa familia, entre clientes, obreros, administrativos,
técnicos, etc., en donde cada miembro perteneciente a esta familia tiene la posibilidad de
solicitar cualquier tipo de cambio que se requiera. Para llevar un cierto orden con respecto
a las areas en la que se esta solicitando dicho cambio, MOF maneja clusteres de
funciones, formados por un grupo de personas los cuales seran los que formalmente
puedan realizar las peticiones de cualquier tipo de cambio, pero unica y exclusivamente
podra solicitar cambios de un tipo en especifico, esto permitira que el personal de cada

uno de los tipos de clusteres pueda especializarse dentro de un area en particular.
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Algunas de las categorias manejadas por MOF para la definiciéon de los tipos de clusteres
se mencionan a continuacion, en conjunto con los tipos de solicitudes de cambios que
pudieran ser manejados por cada uno de ellos, cabe mencionar que estas categorias no
son necesariamente obligatorias para cada organizacion, pero se decidi® mencionarlas

con el fin de dar una idea del tipo de clusteres que pudieran manejarse.

Tabla 1. Clasificacion de clusteres de acuerdo a MOF 3.

Clusteres

Infraestructura Operaciones Socio Liberacion Seguridad Servicios Soporte

Cambios en Cambios

N Cambios eligiroio Cambios pertenecientes
uevos . aincidentes

" . - impulsados

sistemas Cambios de Cambios en P

or los
que afectan Cambios en la los procesos p

R d idad requisitos de
o m:ejoran configuracién e segurida o
EY - por e i6
" P servicio ResolfS
operaciones ejemplo, e de
del dia a dia . Cambisen los | mejoras en la g problemas
sistemas de : proyectos de
en cuanto a relacionados con . seguridad, :
L d gestién de la .. mejora del
Mejoras en los la proveedores : > autenticacion A
- 5 ejemplo, liberacién servicio, o la
sistemasy la tecnologia . odered . .
. cambios en un estrategia Cambios al
infraestructura sistonmapua ] . N
i ) Cambis en de negocios sistema
existentes tercerizado que
los desk de
afecta los avut
sistemas internos procesos \

terceros

Cualquier necesidad que se presente ya sea de parte de un cliente o de un empleado
dentro de la organizacion, impulsan la creacion de un RFC, siendo éste el documento
estandar en el que se registra toda la informacion relevante sobre el cambio propuesto,
que va desde los datos mas basicos con respecto al cambio, hasta aquellos mas
detallados. El RFC debe responder las cuestiones ¢;qué?, ¢por qué?, ;quién?, ;cuando?,
¢donde?, y ;como? con respecto a la modificacion propuesta. Pudiendo resumir que el
RFC se convierte en el punto de referencia para todas las actividades asociadas con el
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cambio y siendo el propio RFC el que determine el posible impacto del cambio en las

operaciones de TI.

El siguiente requisito es clasificar la prioridad y categoria del cambio. A pesar de que la

prioridad y la clasificacién se han introducido por el iniciador del cambio, el administrador

de cambios o un diputado designado, revisa y da autoridad de realizar el cambiar, o no, si

lo cree necesario.

Con respecto a la prioridad, MOF propone un tipo de clasificacion el cual es mencionado a

continuacion, incluyendo una pequefa definicién, la cual se puede tomar como referencia

para el tipo de categorias que se desea manejar en la organizacion:

Tabla 2. Clasificacion de prioridad de acuerdo a MOF 3.

Clasificacion de Prioridad

Emergencia

Causar pérdida de servicio
o usabilidad graves a un
gran numero de usuarios,
un sistema de mision
critica, o algun problema

autorizados.

Alto

Cambios que afectan
severamente a algunos
usuarios o que tengan un
impacto sobre un gran
numero de usuarios. Para

grave. Accién inmediatal y3rse  maxima prioridad
requerida. Los recursos para el cambio de
pueden  ser asignados construccién, pruebas y
inmediatamente para recursos de
implementar tales|; 1om ;s

cambios una ve

Medio

No son presentados como
aquellos cambios que
muesren un impacto severo,
pero la rectificacion de un
incidente no pueden
aplazarse hasta la préxima
actualizacion programada.
Para asignar prioridad media
por los recursos.

Bajo

Un cambio es justificado y
necesario, pero puede esperar
hasta la préxima version
programada o actualizacion.
Para asignar los recursos en
consecuencia.

Asimismo, se propone un tipo de clasificacion para las categorias que se podrian

considerar para los tipos de cambios existentes, los cuales se muestran a continuacion:
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Tabla 3. Calcificacion de categorias de acuerdo a MOF 3.

Clasificacion de Categoria

Major. Involucra
impacto potencial en el
mads alto porcentaje de
usuarios o un sistema
critico para el negocio.
El cambio puede ser la
nueva tecnologia o un
cambio de
configuracion. Puede
implicar el tiempo de
inactividad de la red o
un servicio.

Significativo. Afecta a
un alto porcentaje de
los usuarios. El cambio

es un cambio no
estandar, como un
nuevo producto, los
nuevos usuarios, o
cambios en la red, y
puede implicar el
tiempo de inactividad

de la red o un servicio.

Menor. Afecta a un
porcentaje pequeiio de
usuarios y el riesgo es
menor, debido a su
nivel de experiencia de
la organizacion con el
cambio propuesto.

Standard. Afecta el
menor porcentaje de

usuarios y tiene un
proceso de liberacion
conjunto.

Después de que un cambio se ha priorizado y categorizado correctamente por el

administrador de cambios, éste debe estar autorizado. El proceso de autorizacion de una

solicitud de cambio depende de la categoria y prioridad de este, y dependiendo de esto el

cambio es asignado a los diferentes grupos de la organizacion para su aprobacion o

rechazo:

e Los cambios de prioridad de tipo emergencia se escalan a la CAB / CE para su

aprobacién por la via rapida.

e Los cambios estandar son aprobados automaticamente y avanzan directamente al

desarrollo del cambio y la fase de liberacion.

e Los cambios menores pueden ser aprobados por el administrador de cambios sin

hacer ningun tipo de referencia a la CAB.

e Todos los demas cambios deben ser aprobados por el CAB.

La clasificacion con respecto a la prioridad de un cambio puede ser alterada, modificada o

renombrada dependiendo de las necesidades y estandares de cada organizacion.
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3.4 Los Procesos de Control en ISO/IEC 20000

La norma ISO/IEC 20000 fue publicada el 15 de diciembre de 2005 por la Organizacion
Internacional de Normalizacién, derivada a su vez de la norma britanica BS 15000, llego
con la finalidad de mejorar las practicas en la Gestidon de servicio de Tl por todo el mundo.
En la actualidad, el éxito de los negocios y de las Tl se basa en la capacidad de satisfacer
las expectativas de sus clientes, siendo ésta cada vez mas exigente. La norma esta
basada principalmente en medios para medir y certificar la excelencia de los servicios que
se ofrecen, al igual que otras normas ya mencionadas. ISO/IEC trae como consecuencia
un cambio de cultura en torno a todo el personal de una empresa para lograr que estas
nuevas practicas tengan buenos resultados y como consecuencia se llegue a los objetivos

esperados.

Basandose en la infinidad de definiciones con respecto a ISO/IEC 20000, podemos
definirla como, "Un conjunto de normas que implica un cambio de cultura dentro de la

empresa, con el Unico objetivo de ofrecer servicios con la calidad que el cliente exige".

Ya que la comunicacion juega un papel esencial en la gestion de servicios, uno de los
objetivos mas importantes de la norma es crear una terminologia comun para las
organizaciones proveedoras de servicios de Tl, sus suministradores y sus clientes. (ISO /
IEC 20000 - Guia de bolsillo, 2006)

Como ya se ha mencionado anteriormente, existen muchas normas dedicadas a la
entrega de servicios de alta calidad, asi como en la completa satisfaccion del cliente, en
esta seccion nos enfocamos especificamente a la norma ISO/IE 20000, que al igual que

otras normas, dividen los distintos tipos de servicios como se muestra a continuacion:
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Procesos de provision de servicio
Gestion de la capacidad  Gestion del nivel de servicio  Gestion de la seguridad
Informacion del servicio de la informacion

Gestion de la Elaboracion de
continuidad y presupuestos y

disponibilidad contabilidad de
del servicio Procesos de control los servicios de Tl

Gestion de la configuracion
Gestion del cambio

Figura 8. Diagrama de procesos de administracion del servicio de acuerdo a ISO 20000.

Existe una estrecha relacion entre el marco de trabajo de la Biblioteca de Infraestructura
de TI (ITIL), y las normas ISO 20000, definiendo concretamente un conjunto formal de
especificaciones enfocandose en el cumplimiento muy en particular de los proveedores de

Servicios.

En cuanto a lo establecido en el parrafo anterior, la relacion entre 1ISO 20000 e ITIL se
puede ilustrar en la siguiente figura.
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Esquema de certificacicn IS0/IEC

Estdndar de calidad que
20000, gestionado por IS0

58 8Spera Conseguir Norma

ISO/IEC
2000

Cuademo BIP 0015

Introduccidn & la gestidn de auto-evaluacidn 8F

de servicio v la
vision general de gestion
Cuestionario y
——— capacidad de
Definiciones de proceso madurez DGC

Mejores Practicas de [TIL

Documentos propiog

R0t de la p Procedimientos finstrucciones de trabajo propios

organizacion

Figura 9. Relacion entre ISO/IEC 20000 e ITIL (ISO/IEC 20000, Guia de Bolsillo, itSMF Lybrary).

3.4.1 Proceso de Control

La fase de control establecida dentro de las normas ISO/IE 20000 incluye dos procesos:
gestion de configuraciones y gestion de cambios, de los cuales nos enfocaremos unica y

exclusivamente en la fase que nos interesa.

3.4.2 El Proceso de Gestion de Cambio (Change Management)

Como en cada seccion de este trabajo con respecto a las normas en que nos estaremos
basando, es de suma importancia mencionar cual es el objetivo en cuanto a la Gestion de
Cambios con respecto a la normativa ISO/IEC 20000, la cual menciona lo siguiente:
"Garantizar que todos los cambios sean evaluados, aprobados. implementados y

revisados de manera controlada".

Por ser una normativa enfocada a la calidad y éxito de los servicios de Tl, dentro de la

planificacién y ejecucién de cada cambio deben asegurarse que:

a. Los cambios tengan una clara definicién y alcance documentado.
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b. Solo se aprobaran cambios que proporcionen beneficio empresarial, por
ejemplo, comercial, legal, regulatorio, etc.

c. Los cambios se programaran dependiendo de la prioridad y el riesgo que
estos implican.

d. Los cambios en las configuraciones se pueden verificar durante la
implementacién del cambio.

e. El tiempo para implementar los cambios se controla y mejora cuando sea

necesario.

Este proceso pretende clasificar, revisar e incluir una forma en que pudiera ser invertido o
remediado en caso de no tener éxito, siendo aplicado para cada uno de los cambios que
se tienen programados. Es indispensable que los cambios estén acompafiados de un
conjunto de politicas y procedimientos con el fin de controlar la autorizacion y puesta en

practica de estos, principalmente con aquellos que son de emergencia.

Las fechas de aplicacion de los cambios programados se utilizaran como cimiento para el
cambio y la programacion de lanzamiento. La informacion de programacion debe ser
puesta a disposicion del area y por consecuente del personal que sera involucrado y

hasta cierto punto afectado por el cambio.

Es importante revisar cada cambio realizado con el fin de registrar el éxito o fracaso

después de la implementacion y las mejoras registradas.

En el caso de cambios grandes debe existir una revisiéon posterior a la ejecucion para

comprobar que:
a) El cambio cumplié con sus obijetivos;
b) Los clientes estan satisfechos con los resultados;

c) No se han registrado efectos secundarios inesperados.

Cualquier inconformidad debe ser registrada y solucionada.
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3.4.2.1 Los Cambios de Emergencia

Cuando se presenta un cambio de emergencia se recomienda que el proceso sea lo mas
apegado posible al proceso general de cambio, pudiendo documentar algunos detalles de
forma retrospectiva, evitando de esta forma posibles problemas a futuro. Cuando el
proceso de emergencia no pasa por otros requisitos de gestién del cambio, el cambio

debe cumplir con estos requisitos tan pronto como sea posible.

Los cambios de emergencia deben estar justificados por el ejecutor y revisados después

del cambio para comprobar que se trataba de una verdadera emergencia.

3.4.2.2 La Gestion del cambio de informes, analisis y acciones

Los registros de cambio deben ser analizados regularmente para detectar niveles

crecientes de cambios, las tendencias emergentes y otra informacion relevante.
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3.5 Analisis y Descripciéon de Procesos con IDEF0

Las herramientas IDEF han sido ampliamente discutidas en la literatura, sin embargo,

gran parte del trabajo publicado analiza los conceptos basicos y aplicaciones.

En diciembre de 1993, el Laboratorio de Sistemas Informaticos del Instituto Nacional de
Estandares y Tecnologia (NIST) lanzé IDEFO como un estandar para Modelado de
funciones de la publicacion FIPS 183. Colquhoun presentd una revision detallada de
IDEFO y cité varias cuestiones que habian recibido poca atencion en la literatura. Rara
vez se discuten aspectos mas amplios de modelado IDEF, tales como la recoleccion de

informacion y analisis del modelo.

Como resultado, muchos autores han reconocido la importante inversion en recursos y
poco uso del producto final como inconvenientes para el modelado IDEF. Busby y
Williams presenté una discusion a fondo de las limitaciones de la modelizacion de
procesos; como por ejemplo, la falta de informacion cuantitativa, la subjetividad de los
modelos, la dificultad de expresar procesos habituales e intuitivos, y la evidencia de los

resultados que se derivan de un modelo.

IDEFO (Definicion de Integracion de Modelado de Funciones, por sus siglas en inglés,
Integration Definition for Function Modeling) es una metodologia disefiada especialmente
para representar lo que se hace, es decir, se centra en actividades o acciones que se
llevan a cabo con la intencion de realizar una tarea o proceso. Es independiente de la
organizacion y tiempo. No es un organigrama y no es un diagrama de flujo. IDEFO
fomenta el trabajo en equipo de manera disciplinada y coordinada, aunque esto no
significa que el modelo refleje el consenso del pensamiento del equipo. Una de las
mayores ventajas de esta metodologia es la capacidad de combinarse con otras

metodologias para agregar secuencia y sincronizacion de actividades.
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3.5.1 Simbologia del Modelado IDEF0

La simbologia utilizada para la representacion de esta metodologia es muy basica, y
consta unicamente del uso de una caja la cual representa las actividades acciones y un
conjunto de flechas para cada una de estas llamadas ICOM (Entradas, Controles, Salidas
y Mecanismos, por sus siglas en inglés, Input, Control, Output, Mechanism) siendo estas
sustantivos que representan informacion, gente, lugares, cosas, conceptos, eventos, etc.,
las cajas pueden ser interactuadas unas con otras, con el unico fin de representar el

proceso Y los recursos necesarios para realizar cierta accion.

Cada uno de los elementos pertenecientes a esta metodologia son explicados mas a

detalle a continuacion:

Control
Entrada > Funglon SalidaI
actividad

I

Mecanismo
Figura 10. Modelo IDEFO (idef.com, 2013).

1. Actividad o Proceso: es representada por una caja. Indica la funcién que sera
modelada y proporciona una descripcion de lo que pasa en ella. La caja debe estar

formada por una frase verbal (Verbo + objeto directo) que describa la funcion.
2. Entradas: Es aquel material o informacién consumida o transformada por una
actividad para producir “salidas”. Estan asociadas al lado izquierdo de la actividad

(caja). Una actividad puede no tener entradas

3. Salidas: Son objetos producidos por la actividad o proceso. Se encuentran

asociadas del lado derecho de la actividad.
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4. Control: Son objetos que gobiernan o regulan el cémo, cuando y si una actividad
se ejecuta o no. Por mencionar algunos ejemplos: normas, guias, politicas,
calendarios, presupuesto, reglas, especificaciones, procedimientos. Se encuentran

asociados del lado superior de la actividad.

5. Mecanismos: Son los recursos necesarios para ejecutar un proceso. Por
mencionar algunos ejemplos: maquinaria, programas de computo, Instalaciones,
Recursos humanos. Se encuentran asociados del lado inferior de la actividad. Una

actividad puede no tener mecanismos.

6. Flecha “Llamada” (Call arrow): Referencia a otro modelo o diagrama dentro del

mismo modelo. Evita duplicidad de informacion.
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3.6 Revision de Casos Similares

En el presente apartado, se dedicara especialmente a cuatro casos literarios dedicados a
la gestion de cambios de servicios de TI. La revision y estudio de estos casos nos serviran
como guia de lo que se ha hecho y lo que falta por hacer y estudiar con respecto a
nuestro tema de interés, de igual forma nos sirve como punto de arranque para el
desarrollo de nuestro objetivo comenzando de un punto base bien establecido y analizado

con anterioridad.

3.6.1 El apoyo empresarial impulsado por la decision para la
gestion del cambio: La Planificacion y Programacion de los

Cambios

Este paper esta dedicado al estudio de las principales causas que implican mayores

pérdidas en un negocio con respecto a la gestion de cambios.

Una de las principales inspiraciones para los autores es el cdmo garantizar la alineacion
del negocio con las tecnologias de Informacion, las métricas que naturalmente se deben
tomar en cuenta con respecto a los negocios son, los costos y por supuesto los ingresos o
pérdidas financieras. Siendo esta consideracion la base de la disciplina de la Gestién de
IT Business-Driven (BDIM). BDIM dirige a ITSM hacia la alineacion de los procesos y el

objetivo del negocio, es decir, contribuye a los resultados exitosos de este.

En base a una encuesta realizada en el afio 2006 y siendo esta tomada como punto de
referencia para el desarrollo de esta investigacion, se obtuvo como resultado que la
planificacion y programaciéon de los cambios; el elevado numero de cambios de
emergencia y la mala definicion o alcance equivocado, son considerados los principales
desafios de Tl en cuanto a la gestion del cambio se refiere. Las malas decisiones en estas
tres principales actividades representan una mayor pérdida (principalmente financiera)

para el negocio, en comparacion con alguna otra etapa perteneciente a este servicio.
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Este trabajo se enfocé unica y exclusivamente al primer desafio mencionado, la
planificacion y programacion de los cambios. El objetivo de este paper esta enfocado en
la busqueda de una base para la concepcion de una herramienta automatizada para la
ayuda a la toma de decisiones en cuanto a la planificaciéon y programacion de los
cambios. Las bases que impulsaron el desarrollo de esta herramienta fue el uso de una
arquitectura de referencia que sigue los principios de BDIM y el uso principalmente de
procesos matematicos, que contribuyeron a la obtencion de algunos de los tiempos que
se usarian en forma de parametros, dando como resultado el apoyo a la vinculaciéon con
las métricas con respecto a la disponibilidad de los objetivos del negocio para una mejor

toma de decisiones.

Dentro de este articulo podemos encontrar la comparacidon de algunas de las
herramientas ya existentes en el mercado para la Gestion de Cambios, pero se aclara que
estas herramientas proporcionan apoyo administrativo al proceso del cambio mediante el
seguimiento de un cambio en todas las fases de su ciclo de vida, la coordinacién de sus
diferentes actividades, la asignacién de actividades a las personas adecuadas y la
supervision de su progreso hasta que este termina. Sin embargo, se hace énfasis en que
estas herramientas no proporcionan apoyo al proceso de toma de decisiones, y, a pesar
de conceptos tales como el riesgo y el impacto, los cuales estan presentes, su definicién

es bastante ambigua y su evaluacién se deja propiamente al usuario de la herramienta.
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3.6.2 Automatizar el proceso de Gestion del Cambio con

Contratos Electronicos

El articulo se plantea una nueva forma de gestionar los servicios dedicados a las
tecnologias de Informacién dentro de grandes empresas, basandose en una nueva
herramienta creada por el centro de Investigacion de IBM llamada CHAMPS, enfocada
directamente a la planificacion y programacion de la gestion del cambio. Gran parte del
contenido de este articulo se dedica a explicar brevemente la estructura y logica de
funcionamiento, asi como las caracteristicas de los diferentes formatos que maneja con el
objetivo de gestionar los cambios dentro de una empresa. Los autores de dicho articulo
definen a CHAMPS como un prototipo optimizado de un sistema de calendario para la
gestion del cambio que comprende las etapas de aprovisionamiento, implementacion,
instalacion y configuracién que genera en base a varios requisitos diferentes flujos de
trabajo los cuales son ejecutados por un sistema de aprovisionamiento comun de la
plataforma. Sus técnicas de optimizacion, basadas en una teoria de programacion
matematica permite llegar a una solucion de alta calidad para un problema

matematicamente intratable.
CHAMPS consta de dos componentes principales:

e Un Grupo Gréfico Constructor que parte un RFC entrante en pasos elementales,
determinando el orden en el que tienen que ser llevados a cabo.

e En un segundo paso, se encuentran el Planificador y Programador los cuales
toman uno o mas graficos de tareas con el propdsito de asignarlos a los recursos
disponibles, de acuerdo con las restricciones monetarias y técnicas adicionales

acordadas.

A continuacion, en la figura 11, se muestra graficamente la estructura (roles de personal

que participan), tipos de contrato y flujo de trabajo pertenecientes a CHAMPS.
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Figura 11. Vista general de los diferentes tipos de contrato en un Sistema de Gestion del Cambio.

Estos dos componentes se basan en el lenguaje de flujo de trabajo WS-BPEL utilizado
para expresar un Plan de Cambio, el cual facilita nuevas modificaciones manuales y

extensiones por parte de un administrador, siempre y cuando sea necesario.

Como se puede observar en la figura anterior (ver Figura 11), los diferentes formatos

manejados por CHAMPS, son:

e Las solicitudes de cambio (RFC): Que trata de seguir los estandares planteados

por las mejores practicas de ITIL.

e Los descriptores de desarrollo: Una observacion importante es que muchos
cambios no se incluyen explicitamente en el RFC. Mas bien, son meramente
implicitos. Este formato estd dedicado a todos esos cambios que muchas de las
veces son pasados por alto, o dicho de otra forma, no se les da la importancia

necesaria.

58



Los descriptores de implementacion contienen informacién que influye en el
comportamiento del sistema de gestion del cambio y asi ayudar a evitar un

impacto negativo en otras partes contractuales.

Las politicas y mejores practicas: Este tipo de formatos estan basados
principalmente en el Nivel de Servicio (Acuerdos SLAs). Un aspecto importante de
un contrato de servicios de Tl entre un proveedor de servicios y un cliente es el
conjunto de Calidad de Servicio (QoS), esencialmente garantias y obligaciones.

Esto se conoce comUnmente como un Acuerdo de Nivel de Servicio.
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3.6.3 Una base de ITIL ITSM Practico: Un caso de estudio de la

Empresa Steel Manufacturing

En este paper se habla de la importancia que debe darse a los indicadores utilizados en
todas aquellas herramientas dedicadas al apoyo de la gestion de servicios de Tl que se

utilizan hoy en dia.

Como ya se ha mencionado anteriormente en el desarrollo de este trabajo, el
alineamiento de las necesidades del negocio junto con los objetivos de las Tl empleadas
en cualquier empresa para sus multiples funciones es el objetivo principal para que cada
vez el uso de las mejores practicas sea uno de los principales enfoques en este
departamento y que las inversiones a este departamento para conseguir este objetivo

sSean mayores.

Esta investigacion se realizé como resultado del proceso practico de la adopcion de las
mejores practicas de ITIL dentro de una empresa dedicada al manejo de acero, la cual
tiene una inversion significativa en el area de Tl, el documento se centra especificamente
en el proceso de estrategia de servicio en cuanto a la aplicacién de ITSM se refiere. Se
hace resaltar al lector las distintas partes en que se divide la estrategia de servicio, las
cuales son: la configuracion de recursos, la gestién del cambio, la gestion de accidentes y
por ultimo la gestion de la entrega. Para evaluar eficazmente el rendimiento de la
estrategia de servicio, en este documento se ha propuesto un disefio para los indicadores
que evalluan cada componente estratégico. A su vez se hace mencion de las 5 estrategias
usadas por ITIL para la prestacion de servicios, las cuales son: la Estrategia, el Disefio, la
Transicion, el Servicio de Operaciones y la Mejora Continua del Servicio, de las cuales se

enfocan unicamente al estudio de la estrategia del servicio.

Basandose en la propuesta de Bartolini, se ha propuesto un método de gestion de TI, que
esta dirigido a asegurar la alineacion de las estrategias del negocio con los objetivos de
Tl, haciendo uso de un sistema de soporte de decisiones para la gestion de servicios

teniendo como objetivo el alineamiento de los objetivos.
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De acuerdo al objetivo de esta empresa, que no es otra cosa mas que controlar los
campos de planificacion y organizacién en el andlisis, la planificacion y el disefio de los
procesos de Tl a través de la organizacion de las unidades funcionales relacionadas y
debido a las limitaciones de ITIL v3.0, la empresa decidi6 adoptar la orientaciéon

proporcionada por COBIT.

Y de acuerdo a las buenas practicas de ITIL en combinacién con COBIT, con respecto a
la descripcion de la estrategia en sus diferentes etapas, los autores concluyen haciendo
una contribucién en cuanto a los distintos indicadores que dieron como resultado de la
amplia investigacion y la coordinacién en las unidades multifuncionales manejadas en la

empresa que se usd como caso de estudio.
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3.6.4 Mejorar el cumplimiento de ITIL utilizando practicas de

gestion del cambio: un estudio de caso del sector financiero

En la redaccién de este documento nos permite tener un panorama mas real de como es
el comportamiento y los resultados obtenidos después de implementar las normativas de
ITIL v2 a los procesos manejados dentro de una empresa, en este caso en particular, se
presenta el caso (y comparacién) de cuatro empresas peruanas dedicadas al giro

financiero.

El propésito de este documento de investigacion era dar otro enfoque al de la gran
mayoria de los casos de estudio dedicados al area de servicios de Tl en las empresas. Lo
que se pretendia, era mostrar al lector los casos practicos (y sobre todo reales) de como
es que las empresas enfrentan la adopcién de las normativas de ITIL a sus procesos y al
mismo tiempo mostrar una serie de resultados basados en una metodologia para la

medicion de estos.

Una de las cosas que han resultado es que la introduccion de estas normativas y uso de
buenas practicas no aseguran a todas las empresas tener mejores resultados y un alce en
sus ganancias ni mucho menos en la satisfaccion del cliente, pero aseguran que la buena
forma de manejar estas normativas y sabiendo introducirlas a nuestro negocio (tomando
en cuenta la dimensién y el giro en especial de nuestra empresa), respetando ante todo el
objetivo primordial de ITIL con respecto al lineamiento entre los objetivos de la empresa y
la satisfaccién del cliente, es casi un hecho que existird una mejora en el manejo y gestion

de cualquiera de sus procesos.

El articulo esta dividido en varias secciones involucrando un poco de lo que es ITIL, sus
objetivos y la forma en que se organiza, asi como el caso practico dividido a su vez en
mas bloques donde puede observarse tanto la metodologia y disefio empleado para este
caso de estudio, los hallazgos, el valor agregado que deja como consecuencia este
estudio, asi como los resultados obtenidos y futuros trabajos de estudio relacionados con

esta investigacion.
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Lo que podria ser resaltado con mayor énfasis es que alguno de los resultados muestran
una aplicacion practica con respecto a la "planificacién y creacion de metas a corto plazo",
clave que se utiliza con frecuencia. Esto puede ser debido al método de aplicacion elegido
por los casos. Todos los casos que fueron caso de estudio para esta investigacion
utilizaron el enfoque de implementaciéon por fases que pudiera haber facilitado el uso de
CMP - uno de los encuestados declara que, "los resultados exitosos en las fases iniciales

de la ejecucion se utilizaron para motivar la ejecucion del resto de los procesos".
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3.7 Contribuciones y Limitaciones de Teoria Base y Estudios

Similares

De acuerdo a la teoria y literatura revisada hasta este momento se es notoria la gran

necesidad y sobre todo, la gran ayuda que podria ofrecer el uso de una herramienta

dedicada a la gestion de cualquier servicio de Tl para contribuir al éxito esperado de las

organizaciones.

Como parte de nuestro estudio y analisis, hemos creado un cuadro comparativo con las

tres principales normas, estandares y mejores practicas, el cual nos ayudara a identificar

facilmente los pros y contras de cada una de estas.

Tabla 4. Cuadro comparativo de pros y contras con respecto a ISO/IE 20000, ITIL v2 y MOF3.

ITIL V2 MOF V3 ISO 20000

e Es mas sencillo de e Gran contenido de e Enfocada a empresas
adaptar a cualquier informacion. de cualquier tamafo.
tipo de empresa (sea e Informacion muy e Por la informacion tan
micro, pequefia, detallada. concreta y la
mediana o] gran terminologia utilizada,
empresa). pudiera resultar

e La informacion vy sencillo su lectura vy
experiencias de entendimiento.
adopciébn es  muy e Hasta el momento es
amplia. el Unico estandar en la

e Existe un gran gestion de servicios de
contenido de TI
documentacion.

e No contiene e Gran contenido de e Poca informacion
informacion del cémo categorias 'y quiza disponible
hacer las cosas. dificiles de entender. e Si no son Dbien

e La adopcion de esta o Esta enfocado comprendidos los
metodologia puede principalmente a alcances de cada

implicar un cambio de
cultura dentro de la
empresa.

Muchas de las veces
es necesario la
asesoria de gente
experta.

grandes empresas.

proceso descrito en
estas normas,
dificilmente podra
haber mejoras.
Muchas de las veces
es necesaria una
inversion en
herramientas de
soporte que apoyen
los procesos, ya que
requieren cierto grado
de automatizacién
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Cabe mencionar que de acuerdo a lo revisado en los distintos casos practicos y con la
finalidad de apegarse lo mejor posible a las normativas de calidad pertenecientes a
ISO/IEC 20000 y las buenas practicas de ITSM, ITIL V2 y MOF3 nos serviran como guia
para elegir una herramienta que permita, en este caso en particular, al laboratorio LabDC
de la Universidad Auténoma de Aguascalientes, llevar un perfecto control de cambios que

se pudieran presentar en cuanto a los servicios de Tl se ofrecen.

De esta forma, se espera tener como resultado un modelo de procesos que reuna las
mejores actividades de cada una de las practicas que han sido objeto de nuestro estudio,
asi como aquellas que mas se apeguen al tipo de funcionamiento del laboratorio, y que de
igual manera, como se ha mencionado anteriormente con tanto énfasis, se elegiran
aquellos procesos que permitan alinear el objetivo tanto de la organizacion como del

cliente final.

Para implantar el proceso al que se llegue como resultado final se considerara una
herramienta Open Source, y para iniciar con nuestra seleccion del modelo se realizé una
tabla comparativa con las distintas metodologias y estandares, con respecto al proceso de

gestion de cambios que maneja particularmente cada uno de ellos.

Tabla 5. Proceso de Gestion de Cambios segun ISO/IE 20000, ITIL v2 y MOF3.

ISO / IEC 20000 _ITIL v2 MOF3

1. REGISTRO 1. REGISTRO 1. REGISTRO

2. CLASIFICADO Y 2.ACEPTACION 2. CLASIFICACION

EVALUACION

3. AUTORIZACION 3. CLASIFICACION 3. AUTORIZACION

4. IMPLEMENTACION 4. PLANEACION 4. DESARROLLO Y
LIBERACION
(IMPLEMENTACION)

5. REVISION Y CERRADO 5 COORDINACION 5. REVISION

(éONTRUCCION,  PRUEBAS
E IMPLEMENTACION)
6. EVALUACION Y CIERRE

Como se muestra en el cuadro comparativo con respecto a las distintas actividades que
realiza cada metodologia, podemos darnos cuenta que los tres estandares son muy
parecidos y que las actividades varian unicamente un poco. Dicho lo anterior, podemos
tomar como base modelo aquella metodologia en la que el proceso sea desglosado de

una forma mas precisa, facil de entender, y sobre todo especifica y clara en las
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actividades que propone para dar solucion y continuidad a los cambios, ya que esto nos

ayudara a que tanto el cliente y principalmente aquellas personas responsables de los

cambios, pueda llevar un control mas sencillo y detallado que le permita administrar y

controlar dichos cambios que se realicen dentro de la empresa.

Para el conjunto de actividades perteneciente a cada una de las metodologias

mencionadas en la tabla anterior (ver Tabla 5), desglosaremos cada una de estas

actividades con su respectiva especificacién, y que de esta forma sea mas sencillo

decidirnos por una de estas, basandonos en nuestro criterio y sobre todo en las

necesidades propias de la empresa, de esta forma iniciariamos el desarrollo de nuestro

modelo propuesta para este trabajo, dicha informacién la manejaremos en una tabla la

cual contiene las aportaciones de cada una de las metodologias en cuanto al Proceso de

Gestion de Cambios se refiere, la cual se muestra a continuacion:

Tabla 6. Aportaciones al Proceso de Gestion de Cambios de ISO 20000, ITIL v2 y MOF 3.

ITIL V2 MOF3 ISO 20000

En la fase de Soporte al Dentro del cuadrante de Dentro del proceso de Control
Servicio se incluye el Cambios del ciclo de vida se incluye el estudio del
estudio del proceso de perteneciente a MOF 3, se proceso de Gestion de

Gestion de Cambios, el cual
involucra las siguientes
actividades:

a) Grabacion: Cualquier
cambio planeado debe

registrarse, es decir,
todos los RFCs, sin
importar que sean

estandar o no. Algunas
de las caracteristicas
que pudieran ser
consideradas para el
registro y grabacion de
un RFC son:
e Numero de
identificacion
del RFC.

e La razon,
justificacion y el
beneficio
empresarial
para el cambio.

¢ Nombre,
direccion y

incluye la Gestion de Cambios,
la cual incluye las siguientes
actividades:

1. Inicializador del Cambio: El
iniciador de cambio inicia los
cambios mediante la
presentacion de un RFC con el
gerente cambio. Todo el mundo
en la organizacién debe ser
autorizado para iniciar un RFC.
El iniciador de cambio es
completamente responsable de
llenar el formulario de RFC, que
incluye la razon del RFC, la
fecha de aplicacion requerido, y
los sistemas y el personal
afectado por el cambio.

2. Peticiéon del Cambio (RFC):
Por lo general, cualquier
persona dentro de un ambiente
de negocios puede solicitar un
cambio. Normalmente, cada
cluster de funciones presenta
las solicitudes de cambios

Cambios, en el cual se
identifican las siguientes
actividades:

Los procesos y procedimientos
de gestién del cambio deben
asegurarse de que:

Uy Planificacion y
ejecucion:

a) Los cambios tienen una
clara definicion y alcance
documentado.

b) Solo se aprobaron
cambios que proporcionan
beneficio empresarial, por
ejemplo, comercial, legal,
regulatorio, etc.

c) Los cambios se
programan dependiendo
de la prioridad y el riesgo.

d) Los cambios en las
configuraciones se
pueden verificar durante la
implementacion del
cambio.
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numero de
teléfono de Ia
persona que
presenta el RFC.

e Fecha de
presentacion.

e Estimacion de
los recursos y
plazos.

b) Aceptacién: En esta
etapa, se hace una
primera evaluacion del
RFC comprobando que
todos los datos ahi
registrados, asi como la
solicitud del cambio
suene ldégica y sea
necesaria para el
negocio. Una vez que el
RFC es aceptado, se
anadira informacion
mas precisa y concreta
con respecto a la nueva
peticion para el
registro, como:

e Asignacion de
prioridades.

e Evaluacion del
impacto y los
costos
requeridos.
Categoria.
Recomendacion
es del gestor de
cambios.

e Fechay hora de
la autorizacion.

e Fecha prevista

para la
implementacion
del cambio.

e Planes de copia
de seguridad.

e Requisitos de
Apoyo.

e Plan de
Implementacion.

e Informacién
sobre el
constructor y
los ejecutores.

e Fechay hora del

relativos a su area de
responsabilidad. Dentro de un
proceso de gestion de cambio
controlado, estas necesidades
de todo impulsan la creacion de
una solicitud de cambio (RFC).

El RFC es un documento
estandar, van desde datos
basicos sobre el cambio a

informacién mas detallada. El
RFC debe responder el qué, por
qué, quién, cuando, doénde, y
como las cuestiones de la
modificacion propuesta. EI RFC
se convierte en el punto de
referencia para todas las
actividades asociadas con el
cambio.

Un RFC debe contar por lo
menos  con la  siguiente
informacion:

* El nombre del iniciador del
cambio, la posicion y la
informacion de contacto.

» Descripcion del cambio,
es decir, una relacion
completa de la naturaleza
del cambio.

* Una sugerencia para la
prioridad y la categoria del
cambio basado en Ia
informacion disponible.

* Informe de problemas
(PR) Numero de cualquier
problema que se relaciona
con el cambio, o los
numeros de incidentes, si
se conoce.

* Descripcién y la identidad
de ningun producto para
ser cambiados, incluyendo
la identificacion de las
entidades de crédito.

* Razdn para el cambio.

* Un analisis de costo-
beneficio de la modificacion

y aprobacion del
presupuesto, Si es
necesario.

» Consecuencias de no
implementar el cambio,
incluyendo cualquier SLA
que esta en riesgo.

* Impacto y evaluaciéon de

e) ElI tiempo para
implementar los cambios
se controla y mejora
cuando sea necesario
f) Se puede demostrar
como un cambio esta:

1) Registrado. grabado y
clasificado (con
referencias a los
documentos que dieron
lugar al cambio);

2) Evaluar el impacto,
urgencia, el costo, los
beneficios y los riesgos
de los cambios en el
servicio, el cliente vy
liberar los planes;

3) Revocado, o]
subsanado si no tiene
éxito;

4) Documentado, por
ejemplo, la solicitud de
cambio se entinta a los
elementos de
configuracion afectados
y la version actualizada
de la implementacion y
liberacion de los planes.
5) Aprobados o]
rechazados por una
autoridad de cambio,
dependiendo del tipo,
tamafo 'y riesgo del
cambio.

6) ser implementado por
el propietario nominado
dentro de los grupos
responsables de los
componentes que se
cambiaron.

7) Probado, verificado y
firmado.

8) Cerrado y revisado.

9) Programado,
controlado e informado
sobre el cambio.

10) Vinculados a los
registros de incidentes,
problemas, otros
cambios y registros de
los elementos de
configuracion en su
caso.
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cambio real.

e Fecha de Ia
evaluacion.

e Resultados de
las pruebas y
los problemas
observados.

e Las razones
para el rechazo
de la solicitud
(en su caso).

e Escenario y la
informaciéon de
evaluacion.

c) Clasificacion:
Llegando a este punto
del proceso de un RFC,
se asigna la prioridad y
categoria a la que
pertenece de acuerdo a
sus caracteristicas

d) Planificacion y
Aprobacion: Es en esta
parte en la que se
calendariza, y se toman
en cuenta todos y cada
uno de los recursos
tanto de personal,
tiempo, financieros, asi
como de SW y HW, es
en esta actividad donde
el consejo del CAB se
da a la tarea de aprobar
los RFCs.

e) Coordinacion: En
esta actividad se
coordina la
construccion, pruebas
y puesta en practica del
cambio.

f) Evaluacion: Esta es la
ultima actividad en
donde se determina si
el cambio se ha
realizado con éxito o
no, y es en este punto
donde los errores, asi
como el aprendizaje se
recopilan con la
finalidad de mejorar

los recursos, es decir, que
se veran afectados los
usuarios y el tamafo del

efecto.
e Ubicacion de la liberacion
y un plan de

implementacion propuesto
con escalas de tiempo.

e Plan de restitucion
incluyendo disparadores y
decisor datos de contacto.

* Impacto sobre los planes
de contingencia y
continuidad.

* El riesgo involucrado en
hacer el cambio.

3. Clasificacion del Cambio: El
siguiente requisito es clasificar
la prioridad y categoria del
cambio.

» Clasifica la prioridad del
cambio por la urgencia de
la RFC que se desplegaran
en términos de necesidad
de negocio. MOF propone
la siguiente clasificacion:

e Emergencia

e Alto
e Medio
e Bajo

* Clasifica la categoria de la
RFC por la naturaleza del
cambio a realizar en la
RFC. MOF propone la
siguiente clasificacion.

e Mayor
e Significativo
e Menor

e Estandar

* Define el camino a seguir
para los cambios de
emergencia, que van
directamente a la CAB /
CE.

» Define el camino para los
cambios estandar que han
sido previamente
autorizados.

* Define el camino para
otros cambios a la
aprobacion del
administrador de cambios,

2. Cierre y revision de
la solicitud de cambio:
Todos los  cambios
deben ser revisados
para el éxito o el fracaso
después de la
implementacion y las
mejoras registradas, al
mismo tiempo debe
comprobarse que:

a) El cambio cumplio
con sus objetivos;

b) Los clientes estan
contentos con los
resultados;

c) No se han
registrado  efectos
secundarios
inesperados.

3. Los cambios de
emergencia: Cuando el
proceso de emergencia
no pasa por otros
requisitos de gestion del
cambio, el cambio debe
cumplir con estos
requisitos tan pronto
como sea posible.

Los cambios de
emergencia deben estar
justificados por el
ejecutor y revisados
después del cambio para
comprobar que se
trataba de una
verdadera emergencia.
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de aceptacion.
6. Gestion de Liberacion

7. Revision del Cambio

Y como conclusion podemos darnos cuenta que una de las metodologias mas apegada a

nuestros objetivos (llevar un control mas a detalle y por lo tanto, mas facil de ser

comprendido) es la implantada por ITIL v2, por lo tanto esta metodologia sera la base

para el disefio de nuestra herramienta final.

En cuanto al analisis de los cuatro casos similares de estudio, podemos finalizar con un

cuadro comparativo que nos servira como punto de arranque para la parte practica de

este trabajo, el cual se muestra a continuacion:

Tabla 7. Cuadro comparativo de los cuatro casos similares de estudio.

CASO PROBLEMATI SOLUCION TOOLS? LECCIONES
CA APRENDIDAS

El apoyo La mala o Se ha BDIM (por La importancia
empresarial nula esbozado sus siglas de una
impulsado h planificacié  una en inglés, herramienta de
por la I_ABS PR y arquitectura  Business- apoyo a las
decision programaci  de referencia Driven IT decisiones vy las
para la 6n de los siguiendo los Managemen negociaciones
gestion del cambios. principios de t) €en un proceso
cambio: La BDIM, que de gestion de
Planificacié consta de un cambios.
n y modelo
Programaci matematico
6n de los vinculado
Cambios con meétricas

sobre la

disponibilida

d de los

objetivos del

negocio
Automatizar Altos costes Se puso en CHAMPS El uso de una

el proceso
de Gestion
del Cambio

1E I'.F.

laborales vy
consumo
de mucho

practica el
sistema de
gestiéon  del

herramienta
dedicada a la
gestion de

con tiempo para cambio cambios, ayuda
Contratos desplegar CHAMPS considerableme
Electrénicos COMPUTEROS cambios (uso de nte a la
SOCIETY en los contratos reduccion  de
entornos de electronicos) tiempo y costos

proveedore que se principalmente
s de la puede dentro de una
empresa y considerar empresa, y en
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Una base de

ITIL ITSM
Practico: Un
caso de
estudio de
la Empresa
Steel

Manufacturi
ng.

Mejorar el
cumplimient
o de ITIL
utilizando

practicas de
gestion del
cambio: un
estudio de

caso del
sector
financiero.

Fabrica de acero,

Beijing. "SMC"

Cuatro
Instituciones

Financieras, Peru

el servicio.

La
problematic
a de la
alineacion
de los
objetivos
con las

estrategias
del
negocio-IT

Poco
conocimient
o sobre el
impacto de
las
practicas en
adopciones
de ITIL.

como un
primer paso
hacia este
problema.

El estudio de
la aplicacion
de los
métodos

tedricos en
el proceso
practico para

implementar
ITSM
Uso de

CMP's como
apoyo a la
mejora  de
resultados

para la
implementac
ion de ITIL
en una
organizacion

Cuestionario
de
autoevaluaci
6n  itSMF,
que evallua
la capacidad
general del
proceso.
Marco
V2

ITIL

consecuencia
generan cierta

ventaja
competitiva

El alto
esfuerzo  que

requieren las
empresas para

obtener de
manera

efectiva los
conocimientos
y las
principales
ideas con

respecto a los
procesos de la
gestion de
servicios de TI,
con el unico
proposito  del
éxito del
negocio.
Principalmente,
la importancia
de aplicar la
administracion
de cambios
como parte de
una
implementacion
de ITIL.

El uso de CMP
tiene un
impacto
positivo  sobre
los resultados
de las
implementacion
es de ITIL
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IV. Diseio Conceptual del Proceso de Gestiéon de

Cambios de Servicios de Tl

Para nuestro disefio y creacion del modelo conceptual correspondiente a nuestro proceso
de gestion de cambios de servicios de TI, para alcanzar dicho objetivo se llevaron a cabo

primeramente algunas tareas basicas como:

e Revision de 3 metodologias de ITSM (ISO 20000, ITIL v2 y MOF3),

e Enfocandonos en el Proceso de Gestion de Cambios en cada uno de ellos.

e Revision de distintas herramientas de software de apoyo open source (en nuestro
caso en particular, con respecto a la gestion de cambios, se analizaran y
estudiaran 3 herramientas, GLPI, OTRS, TeemIP).

e Recopilacién de informacion de la infraestructura del LabDC.

De igual forma se revis6 una técnica de modelado de funciones: IDEFO, herramienta
sencilla pero poderosa, capaz de explicar procesos complejos de una forma sencilla. Para
resumir el trabajo realizado hasta este momento con respecto al desarrollo de esta tesis y
de esta forma 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, diagrama general o nivel mas alto que corresponde propiamente a
IDEFO0), dandole una vista de forma mas general involucrando el trabajo hasta este

momento.
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Proceso de

Control de Transicion
Facilidad, Utilidad, Compatibilidad,
Creencias Normativas. Actitud Final

|

Panel de Expertos

Gestion de Cambios 1ISO 20000

Proceso de

Gestidon de Cambios ITIL v2

Proceso de
Gestion de Cambios MOF 3

Herramientas de

"l Especificacién ) |
C t I d I Manual de Gestion de Cambios
onceptual ae >
Proceso de
GeSti()n de Herramientas OpenSource de
. apoyo instalada y configurada
Cambios .

Apoyo OpenSource

Infraestructura de los

A-0

Clsy RFC
Tesista Herramienta de Infraestructura
1 Software de TIC
A-0 Especificacion Conceptual del Proceso de Gestion de Cambios

Figura 12. Modelado del trabajo Conceptual para el Proceso de Gestion de Cambios con IDEFO.
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4.1 Construccién de la Especificaciéon Conceptual del Proceso de

Gestion de Cambios

Como contribucién significativa para el desarrollo del modelado del proceso de
actividades perteneciente a la Gestion de Cambios, es importante mostrar la ubicacion de
dicho proceso, asi como la relacion e interaccion que tiene con otros procesos, ya que de
acuerdo al marco ITIL v2, el proceso de Gestion Cambios intercambia informacion con la
Gestion de Incidentes-ServiceDesk, Gestion de Problemas, Gestion de Configuraciones y

Diseno de Servicios (ver Figura 13. Intercambio de Informacién con otros procesos).

Gestidn de Problemas

registrarProblemal)
reporteEscalado

.. O L e e clasificarProblemal)
~ enviarReporte 4 Gestidn de Incidentes analizarProblemal)

ServiceDesk g ] desarrolloProblemal)
4 solicitudRFC()

— e i reporteDeCambio
A errorConocidoConReporteDeCambio
consultarinformacionCls

< puevnsennaoll Diseiio de Servicios

solucidnReporte \ . A .. ta e de Cambine
\ enviarlnformaciénCls e

registrarRFC()

clasificarRFC()

desarrolloRFC()

pruebasRFC{)

Y camhio_a_lmplement@r autorizarRFC()

Gestidn de Configuraciones
actualizaDetallesCl()

agregarnuevoCl()
auditoriaCMDB()

verificarCMDB_Actualizada

enviarlnformaciénCls

Figura 13. Intercambio de Informacién con otros procesos.

De acuerdo a la relacién que existe entre la Gestion de Cambios con otros procesos y
segun las buenas practicas de ITIL, es de suma importancia establecer una clasificacion
para cada cambio, ya que dependiendo el tipo de cambio que se registra, se podra
asignar un equipo de trabajo especifico y se establecera un tiempo definido para su
solucion. Dicho esto, a continuacion se presentara una tabla que permite clasificar los
diferentes tipos de cambios que pudieran presentarse en relacion con las demas

gestiones con quien se relaciona.
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Tabla 8. Clasificacion de Cambios (Tesis Disefio y Evaluacion de un Proceso de Gestion de
Configuraciones de Servicios de Tl: Caso LABDC-UAA, Mayo 2014).

T T Gestion de Gestién de Mejoramiento

orieina Incidentes- Service i — Continuado Disefio de Servicios
£ Desk de Servicios (C51)

R lzhireinis Error Conocido Actualizacién Muevo
cambio)
Proceso que lo 10 1
Be=ro Gestion de Cambios
ERELIT RN E Error Conocido Actualizacion Muevo
cambio)

3 o £ o 8 o £ O 8 o £ O
. Lo = m J_: = = m .'_: = i m
= <L = o = I o o = <L o o
.. o = - = & =
Prioridad
Urgente X X X X

ETE X X

De acuerdo a la tabla con el propésito de hacer una contribucion para un mejoramiento,
no se agregara como fuente de cambio el proceso de mejoramiento continuo ya que este

se basa en ITILv3 y esta tesis esta basada en ITILv2.

Teniendo en claro la informacion anterior, podemos seguir avanzando con el objetivo de
este capitulo, que es desarrollar el modelo de la Especificacion Conceptual del proceso de
Gestion de Cambios de Tl, empezando por un diagrama, muy parecido al de la figura 12
(Modelado del trabajo Conceptual para el Proceso de Gestién de Cambios con IDEFO0),
también apoyandonos en el método de modelado IDEFO, empezando por un diagrama de
alto nivel (nivel 0), y a partir de ahi se ira desglosando dicho modelo hasta llegar a un
ultimo nivel (nivel detallado). Se mostrara de forma detallada cada desglosamiento de
cada nivel con el fin de presentar cada actividad perteneciente al proceso, en su forma
mas simple, mostrando de igual forma, las entradas, controles, mecanismos y salidas

pertenecientes a cada nivel.

En primer lugar, en la figura 14 mostraremos el nivel mas general de nuestro modelado,

conocido también como el nivel A-O, denotando dentro de la 'caja’, el objetivo principal del
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nuestro trabajo, el "Proceso de Gestion de Cambios", de igual forma, en este nivel se

muestran las entradas, controles, mecanismos y salidas generales de nuestro proceso.

En la figura 15, mostraremos el primer nivel de detalle de nuestro proceso general
(proceso de Gestiéon de Cambios), dividido en 4 subprocesos mas particulares los cuales
viene representados por una actividad mas especifica, pudiendo concluir en este punto,
que nuestro modelo Unicamente estara representado por dos niveles, ya que cada una de
estas actividades puede ser vista como una tarea simple, es decir, se considera que no es

necesario de mas actividades intermedias.
Por dltimo mostraremos los esquemas detallados de cada una de las actividades

pertenecientes al proceso, con el fin de mostrar las tareas y funciones que son

involucradas dentro de cada una de las actividades simples.

76



4.2 Modelo IDEFO0 de Alto Nivel del Proceso de Gestion de Cambios

E1. Tipo de RFC

C1. Politicas C2. Objetivos
Empresariales Empresariales

—

» Cambios por Problemas
» Cambios por Incidentes
» Cambios por Servicio Nuevo

E2. Informacion

Proceso de
Gestion de

ey 9. Cierre del RFC

S2. Reportes de

relacionada a otros Cls,
Procesos. etc.

- Cambios

A-0
t 1

Cambios

M1. Relacion de M2. Herramientas
Personal de Software de
Disponible Apoyo disponibles
I |
A-0 Especificacion Conceptual del Proceso de Gestién de Cambios

Figura 14. Modelo IDEFO: Alto Nivel (A-0).
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4.2.1 Modelo IDEFO0 de Primer Nivel de Detalle del Proceso de Gestion de Cambios

C1. Politicas C2. Objetivos
Empresariales Empresariales
E1. Tipo de | [
RFC + +
Registro y
E32. Informacién Decision Inicial
relacionadaa — g del RFC $.1.1 RFCA. {ID. Nombre,
otros Cls A1 Descripeion, Fechade
F'rDc:estl oo % presentacion, Estimacionde
: eto. A recursosy plazos, ete.); .
ApmhacignTempolal.' 5.2.1 RFC2.( Fecha de Autorizacion,
Denegacion del primer filtro Responsable, Impacto, Urgencia,
del Cambio Prioridad, etc.); Aprobacion |
Yy Denegacion del Cambiodespués de
5.1.2 Informacion considerar ciertos aspectos
CMED involucrada o Clasificacion
afectada — " e
» Planificaciony
Aprobacion del
5.1.3 Herramienta l BIFE
de Software de A-2
apoyo instalada y
configurada L A J
c22ma Coordinacion e
.2.2 Planificacion =
Inicial delos Implementacion
Cambios del RFC
— A-3 || 5.3.14Procedimientode
Lt back-out
5.3.2Plan de R .
Implementacion Ejecucion 5.3.1.1 .
(diagramas de Documentacion y¥y
Gantt) de
i ——————> Evaluacion 51. Cierre
Cambios 5312 ™ gelRrFC
- del RFC
Actualizacion
§.3.1.3 Cambio CMED A4 |y 52 Reportes
listo para su de Cambios
Ef=cacion 5.3.3 Status de I
Ejecucion del Cambio
M2,
M1. Relacian Herramientas
de Personal :E Software de
Di ibl poyo
1sponikie disponibles
A-1 Construccion de la Especificacion Conceptual del Proceso de Gestiéon de Cambios

Figura 15. Diagrama IDEFO: Primer Nivel de Detalle.
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4.2.1.1 Proceso de Ejecucidon de Cambios dentro de la Gestion de Cambios: Caso LabDC-

UAA

Proceso de
Ejecucion de
o

Gestion de

. i Gestion de
Incidentes Gestion de Gestion .
Lanzamiento IST Seguridad
/ (? est_iéq;led Gestion de Gestion de \
ontinuida Versiones Avplicaciones

A-1

Construccion de la Especificacion Conceptual del Proceso de Ejecucion de Cambios

Figura 16. Diagrama IDEFO0: Proceso de Ejecucion de Cambios.
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4.2.2 ESQUEMA
REGISTRO Y DECISION

CONTROLES

CHANGE)

ENTRADAS

E1. Tipo de RFC
(ver Figura 17)

» Cambios
por
Problemas

» Cambios
por
Incidentes

» Cambios
por
Servicio
Nuevo

E2. Informacion
relacionada a
otros Cls,
Procesos, etc. (ver
Figura 18).

C1. Politicas Empresariales
C2. Objetivos Empresariales

FUNCIONES

El proposito es definir politicas, roles y el alcance de la gestion de cambios, asi como obtener
informacion para elegir una herramienta de software de apoyo, mediante las siguientes tareas:

1. Definir objetivos y politicas.
2. Definir el alcance.
3. Definir los roles que intervendran en el proceso y su funcion.

4. Registrar RFC. Deben registrarse todos los RFCs. Cualquier persona que trabaje con la
infraestructura puede proponer un RFC, pero existird una Unica persona que podra presentar
los cambios de forma oficialmente, seré aquella persona nombrada como el Representante de
Usuarios TI.

En cuanto a la informacion requerida para una nueva solicitud se llenara un formato (en forma
escrita también, ver Figura 19) contemplando algunos atributos, esta informacion se registrara
posteriormente dentro de una platilla de Excel. El formato que tendra que ser llenado con los
atributos iniciales, se mostrara a continuacioén en la Figura 20, la cual representa la plantilla que
sera utilizada como primer filtro por el solicitante del cambio dentro de un libro de Excel. Esta
primera informacién la identificaremos como RFC1.

Dentro de la informacion solicitada en este primer filtro existen dos atributos especificos los
cuales nos serviran para definir el valor de impacto, el cual se obtendra por la interseccion de
dos campos importantes, lo que nos dard como resultado un valor equivalente a la Pertinencia
Organizacional, la cual identificaremos como Impacto*. Estos dos atributos son:

. Estimacion de esfuerzo y recursos requeridos para cada RFC solicitado,
aunque podria ser dificil tener una estimacion precisa, pero de cierto modo, contar
con una primera estimacién nos podria orientar a futuras decisiones,
principalmente para definir el Impacto del cambio. este atributo se podria clasificar
como Alto, Medio o Bajo.

. Estimacion del Beneficio al Usuario, este atributo se refiere, como su nombre lo
dice, a que tanto beneficio empresarial se podra obtener al realizar el cambio
solicitado. Al igual que el atributo anterior, su clasificacion se divide en Alto, Medio y
Bajo.

Al estimar el impacto del cambio (resultado de estos dos atributos anteriores), los miembros del
CAB, el gestor de cambios y todos los demas participantes (identificados por el CAB) deben
considerar algunos aspectos, los cuales mencionaremos en la Tabla 9.

Como resultado de la interseccion de estos dos atributos podremos obtener una nueva
clasificacion para dar valor a nuestra Pertinencia Organizacional, la cual podria ser Alta,
Media o Baja, o en su caso, ese cambio podria ser Denegado. Mas adelante dedicamos un
apartado especial para el desarrollo y explicacion de este proceso de clasificacion (4.2.2.1
Primer Filtro de Clasificacion de los tipos de Cambio dentro del Proceso de Gestion de
Cambios) perteneciente al primer filtro.

Después de grabar el RFC (RFC1), la Gestién de Cambios (el CAB) hara una evaluacion para
comprobar si no estan claros, ilégicos, poco practicos o innecesarios cualquiera de los de RFCs
solicitados.

En caso de ser asi, estas solicitudes son rechazadas, indicando los motivos. El personal que
presento la solicitud siempre se debe dar la oportunidad de defender su peticion.

5. Seleccionar la herramienta de software que mejor se ajuste a la informacién que va a
controlar. En particular el proceso se traté de vincular al proceso particular de la herramienta.

MECANISMOS

M1. Relacién de Personal Disponible
M2. Herramientas de Software de Apoyo disponibles

IDEFO DETALLADO DEL PROCESO A-1.
INICIAL DEL RFC (REQUEST FOR

SALIDAS

S.1.1 RFC1 (ID,
Nombre,
Descripcion,
Fecha de
presentacion,
Estimacion de
recursos y plazos,
etc.); Aprobacion
Temporal /
Denegacion  del
primer filtro del
Cambio (ver
Figura 21)
S.1.2 Informacion
CMBD involucrada
o afectada (ver
Figura 22)

S.1.3 Herramienta
de Software de
apoyo instalada y
configurada
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Selecciona el tipo de cambio que deseas solicitar:

e Cambio por Problemas |:|

]

e Cambio por Incidentes

« Cambio por Servicio Nuevo [ ]

Figura 17. E1. Registro Inicial del Tipo de RFC.
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El informe de CMBD: (basado en ITIL, CMBD son las siglas en ingles de Configuration

Management DataBase, el propésito de esto contar con una base de datos que contenga

detalladamente las

configuracion).

caracteristicas relevantes de cada CI

(item/elemento  de

De ITIL se extrajeron diferentes tipos de items de una organizacién los cuales pueden ser:

v' Hardware
v' Software
v" Comunicaciones / Redes
v Documentacion
v' Personal (empleados y contratistas)
Organization chart Software Suite —]
. : Wide Area [ia] E
Name — Network I | e
Title °9 . (WAN) % | Documentation:
] ﬁ - Project plans
lt))ata- ‘——L—-l - Change plans
ase - Manuals
" Name Executable| {Executable - Process manual
Title Title - Procedures
Router Fileserver -SLAs
| |
0 Local Area Network (LAN) I : )
=
F =
Desktop PC | —— [ , ]
Laptop PC Laser printer Mini or Mainframe
= O O
::E% 0000 e 0| m
(A
Floppy disk drive Modem Monitor Network card

Figura 18. E2. Configuracion de items: Informacion del CMBD (ITIL v2).
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PROCESO DE GESTION DE CAMBIOS. Registro del RFC:
Primer Filtro.

Caso LabDC-UAS. Universidad Autonoma de Aguascalientes. Maestria en Informatica v
Tecnologias Computacionales.

Fecha de presentacion:

I Mombre del RFC:

Descripcion

Mo. del RFC ssociando (&n su casa):

Estimacion del esfuarzo y recursos requernidos:

I

I

I

| I
| I
| I
| I
| I
| I
I Ars [ ] Medis || Bajm [ | l
I Estimacion del Beneficio al Usuaro: l
| |
| |
| |
| |
| |
|

I

I

I

I

Alta |:| hedis I:l =E]E] |:|

Ls razdn del cambio/justificacion empresarial:

Wersion actusldel sarvicio a la que perenaca
I el RFC que s& desea cambiar:

I Mombre del solicitante:

I Areade Trabajo

Figura 19. Registro del RFC: Filtro 1 (Forma Escrita).
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Figura 20. Primer Filtro del Registro de Cambios (Libro de Excel).

Tabla 9. Aspectos importantes a considerar al estimar el Impacto.

Los aspectos a considerar al estimar el Impacto de un Cambio, son principalmente:

Capacidad y rendimiento del servicio afectado (s).
Impacto del cambio en otros servicios.

El tiempo de ciclo requerido del cambio.

Impacto en las operaciones.

Los conflictos con otros cambios.
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20

Figura 21. S.1.1 Relaciéon de RFCs. Primer Filtro (Aprobacién Temporal/Denegacion).
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Selecciona el tipo de ITEM que esta involucrado en el cambio
|I solicitado:

Hardware

Soffware

Comunicaciones / Redes

Documentacion

Personal (empleados y contratistas)

I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
L

Figura 22. S.1.2 Informacién del CMBD involucrada/afectada.

86



4.2.2.1 Primer Filtro de Clasificaciéon de los tipos de Cambio

dentro del Proceso de Gestion de Cambios

Este apartado lo dedicaremos al analisis y explicacion del proceso de clasificacion de las
solicitudes de cambios que pudieran presentarse dentro de una empresa. Basandonos en
el cuadro anterior (Tabla 8. Clasificaciéon de Cambios) existe un apartado dedicado al
Impacto el cual consideramos podria verse desde dos puntos de vista:

En primer lugar, podriamos verlo como un Impacto dedicado al esfuerzo y a los recursos
requeridos, el cual se podria caracterizar por la inversién fisica (viéndose desde el punto
de vista como esfuerzo mental y de trabajo fisico), asi como la inversibn material o
economica que se dedicaria para la realizacion de un nuevo cambio.

En segundo lugar, estaria la parte del Impacto al Usuario o Impacto a la Empresa
(beneficio), el cual es aquel impacto que produciria si es que el cambio no se realiza, es
decir, que al no realizar el cambio que se esta solicitando, la empresa pueda presentar
ciertas perdidas tanto econémicas, como de tiempo invertido para la solucién de cambios
y uso de los servicios de TI. Para este tipo de beneficio, podria venir acompafado por
algunas preguntas, como por ejemplo, ¢Qué tanto nos beneficiaria (como empresa)
realizar dicho cambio solicitado?, o bien, ;Qué tanto nos afectaria el no realizar dicho

cambio?

Para unir estos dos tipos de impacto en uno solo, tendremos como resultado un nuevo
Impacto al cual nombraremos como Impacto*, enfocado principalmente a la pertinencia
organizacional, obteniendo como resultado una probable clasificacion para el RFC (mas
no la clasificacion definitiva). El resultado de esta interseccion sera nuestro primer filtro

dentro del proceso de clasificacion.

Dentro del cuadro que nos servira para la interaccion entre estos dos tipos de impacto,
podemos encontrar algunas etiquetas distintas que denotan los diferentes tipos de
clasificaciéon tanto en columnas como en renglones, los cuales se explicaran a

continuacion:
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A : Tipo de clasificacion ALTO, esto quiere decir que se podria obtener un alto beneficio, o
en su caso, se exige un maximo esfuerzo y una gran cantidad de recursos para realizar
un cambio.

M : Tipo de clasificacion MEDIO, esto quiere decir que se podria obtener un beneficio
medio, 0 en su caso, se exige un nivel medio de esfuerzo, asi como de recursos para
realizar un cambio.

B : Tipo de clasificaciéon BAJO, esto quiere decir que se obtendra un beneficio bajo, o casi

nulo, o bien, se exige un minimo de esfuerzo y uso de recursos para realizar un cambio.

Los tipos de resultados que pudiéramos obtener de este primer filiro, pueden ser los

siguientes:

A* : Cambio de Impacto ALTO.

M* : Cambio de Impacto MEDIO.

B* : Cambio de Impacto BAJO.

Cambio Denegado : Esto nos indica que tomando en cuenta el beneficio que se pudiera
obtener al realizar un cambio, asi como el esfuerzo y los recursos que tendran que ser

invertidos, se concluye que es mejor no realizar dicho cambio.

Impacto * = Pertinencia Organizacional

Impacto al Usuario en Beneficio

(Beneficio)

M
Impacto

B
en A B ccavmo

A

M*
e, v
y Recursos
Requeridos | NN N~




En la parte horizontal tenemos los 3 tipos de clasificaciones que pudieran presentarse
dentro del Impacto al Usuario en Beneficio, los cuales son Baja, Media y Alta, mientras
que en la parte vertical encontramos la clasificacion con respecto al impacto en Esfuerzo y
Recursos Requeridos, clasificado de la misma forma que el impacto anterior (Baja, Media
y Alta); en la parte del centro, tenemos los tipos de clasificacidon propuestos para los
RFCs, los cuales se obtendrian al hacer la interseccién entre estos dos tipos de Impactos.
Al hacer interseccién entre un RFC con impacto en Esfuerzo clasificado como de Alto
Impacto, y con un impacto al usuario de tipo Impacto Bajo, la probable clasificacion con la
que se recomienda etiquetar a nuestro RFC seria de tipo de Cambio Denegado, el cual
se propone que este RFC no sea tomado en cuenta, y en conclusion que el cambio no
se realice, ya que al ahorrarse ese esfuerzo, podria dedicarse mas tiempo y mas
recursos a cambios mas importantes y con alta posibilidad de obtener un mayor beneficio,
al igual pasaria con un RFC clasificado con impacto medio tanto en la parte del Impacto
en Esfuerzo y del Impacto al Usuario, se eliminaria por las mismas razones que el tipo de
RFC mencionado anteriormente; en caso contrario, mientras que a un RFC clasificado
como de impacto medio en cuestién del impacto al usuario, y clasificado como de
impacto Alto para la parte del impacto en Esfuerzo, nos dara como resultado de esta

interseccién un tipo de RFC de Impacto* Bajo.
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4.2.3 ESQUEMA

IDEFO DETALLADO DEL PROCESO A-2.

CLASIFICACION, PLANIFICACION Y APROBACION DEL RFC

ENTRADAS

E.1 RFC1. (ID,
Nombre,

Descripcion,
Fecha de
presentacion,
Estimacion de

recursos y plazos,
etc.); Aprobacion /
Denegacion  del
primer filtro del
Cambio

E.2 Informacion
CMBD involucrada
o afectada

E.3 Herramienta
de Software de
apoyo instalada y
configurada

CONTROLES

C1. Politicas Empresariales
C2. Objetivos Empresariales

FUNCIONES

1. Filtro 2 para el Registro de los RFCs. Una vez que el RFC1 es aceptado
(principalmente por el CAB), se afhadira la siguiente informacién mostrada en
la Figura 23 basandose en el criterio tanto del personal perteneciente al CAB
y al personal del staff encargado de dar soluciéon a los cambios, a este
segundo filtro para el registro de las solicitudes le llamaremos RFC2, el cual
representa la segunda parte del libro de Excel que sera utilizado para el
registro previo en la herramienta de todos los cambios.

Una vez teniendo la clasificacion del tipo de Impacto* (del filtro 1), la
tomaremos como referencia para la siguiente clasificacion, a la cual
llamaremos Prioridad - Importancia (resultado de la interseccién entre
Impacto* y Urgencia), en esta categoria manejaremos al igual que la pasada,
3 tipos de clasificaciones: Urgencia Baja, Urgencia Media y Urgencia Alta;

siendo este nuestro segundo filtro para concluir con la clasificacion final para
nuestro RFC. El resultado final de la clasificacion para el RFC nos permitira
tomar mejores decisiones con respecto a cada solicitud. Para esta parte de la
clasificacion, se dedicara también un bloque (4.2.3.1 Segundo Filtro de
Clasificacion para definir el tipo de Cambio dentro del Proceso de Gestion de
Cambios) donde se hablard del proceso de relaciéon entre estas dos
categorias, asi como de los posibles resultados que se pudieran obtener.

La prioridad indica la importancia de un cambio en relacién con
otros RFCs y se deriva de la escala de la urgencia en tiempo y la
necesidad de la empresa para realizar el cambio. Estas dos
categorias forman parte de los dos filtros siguientes por los cuales
debe pasar cada RFC para determinar su clasificacion final.

La Gestion de Cambios determina la categoria sobre la base del impacto del
cambio en el riesgo a los servicios y la disponibilidad de recursos, la categoria
se determina en consulta con el CAB.

2. Identificar los componentes y las relaciones entre los Cls para prestar
el servicio de Tl que se vaya a documentar

3. Planeacion de Cambios. Es recomendable hacer uso de un calendario
llamado Horario de Avances del Cambio (FSC, Forward Schedule of Change).
El FSC contiene detalles de todos los cambios aprobados y sus fechas de
ejecucion previstas. En esta prueba piloto, y como primer planeacién dentro
del proceso, se llenara una lista que contemplara Unicamente el nimero de
identificador (ID), nombre y fecha de presentacién, asi como la fecha de
aprobacion, el tiempo estimado para dar solucién a los cambios, con el fin de
tener una planeacion inicial de ellos.

Es recomendable definir una politica que tienda a evitar interrupciones
innecesarias del usuario.

MECANISMOS

M1. Relacion de Personal Disponible
M2. Herramientas de Software de Apoyo disponibles

SALIDAS

S.2.1 RFC2.
(Fecha de
Autorizacion,

Responsable,
Impacto, Urgencia,
Prioridad, etc.);
Aprobacion /
Denegacion  del
Cambio después
de considerar
ciertos aspectos
(ver Figura 24)

S.2.2 Planificacion

Inicial de los
Cambios (ver
Figura 25)
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REGISTRAR

Figura 23. Segundo Filtro de Registro de Cambios (Libro de Excel).
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Figura 24. S.2.1 Relaciéon de RFCs. Segundo Filtro (Aprobado/Denegado).
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Figura 25. S.2.2 Planeacion Inicial de los Cambios.
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4.2.3.1 Segundo Filtro de Clasificacién para definir el tipo de

Cambio dentro del Proceso de Gestion de Cambios

El segundo filtro del proceso de clasificacion para los RFCs esta basado en el resultado
de la clasificacién que obtuvimos en el bloque anterior (bloque 4.2.2.2) correspondiente al
valor del Impacto® el cual estara siendo relacionado con el valor de la Urgencia del RFC,
dandonos como resultado un valor correspondiente a la prioridad - importancia de realizar

un cambio, para esta siguiente clasificaciéon haremos uso del siguiente cuadro:

PRIORIDAD-IMPORTANCIA

URGENCIA
MB B M A MA

Il m

M

r I

A -

C

;I')- MODERADA

* MB

Los valores manejados en esta tabla, son los mismos que se utilizaron en el primer filtro
con los de la clasificacion de los dos tipos de Impacto que se manejaron. Los cuales

explicaremos nuevamente a continuacion:

A : Tipo de clasificacion ALTO, esto quiere decir que el cambio debe resolverse de forma
inmediata.
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M : Tipo de clasificacion MEDIO, esto quiere decir que el cambio debe de resolverse de
forma rapida, que a diferencia de la clasificacion anterior es un poco menos urgente,
pero no deja de ser importante dar solucion al cambio.

B : Tipo de clasificacion BAJO, esto quiere decir que el cambio puede esperar cierto
tiempo para su solucion, que a diferencia de las otras dos clasificaciones este tipo de

cambio es muy poco urgente.

Los tipos de resultados que pudiéramos obtener de este primer filiro, pueden ser los

siguientes:
ALTA : Cambio de Prioridad - Importancia ALTA.

MODERADA : Cambio de Prioridad - Importancia MODERADA.
BAJA : Cambio de Prioridad - Importancia BAJA.
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4.2.4 ESQUEMA

COORDINACION E IMPLEMENTACION DEL RFC

ENTRADAS

E.1 RFC2. (Fecha
de  Autorizacion,
Responsable,
Impacto, Urgencia,
Prioridad, etc.);
Aprobacion /
Denegacion  del
Cambio después
de considerar
ciertos aspectos

E.2 Planificacion
Inicial de los
Cambios

CONTROLES

C1. Politicas Empresariales
C2. Objetivos Empresariales

FUNCIONES

1. Registro de los Cambios en la herramienta. Los cambios aprobados se
comunican a los especialistas de productos de referencia que luego pueden
construir e integrar los cambios en la herramienta (ver Figura 28), basandose
obviamente en la informaciéon que se tiene de los filtros llenados anteriores
(RFC1 y RFC2). Los cambios se prueban antes de ser implementado. La
Gestion de Versiones puede desempefiar un papel importante en la
construccion, las pruebas y la aplicacion de los cambios aprobados.

2. Asignar las 6rdenes de Cambios a los grupos o usuarios adecuados.

3. Monitorear el estado de los cambios, como su registro, avance, etc.
(ver Figura 29).

4. Resolver conflictos imprevistos. En caso de tener algun problema con
el cambio, cancelacién del mismo, etc.

5. Creacion de un procedimiento de back-out. Un procedimiento de back-
out tendra que ser escrito como parte de la entrega de un cambio para invertir
el cambio si no proporciona el resultado requerido. La Gestion de Cambios no
debe aprobar el cambio si no existe un procedimiento de back-out. Un plan de
implementacion también se elabora durante la fase de construccion (ver
Figura 30).

6. Plan de Implementaciéon. Cualquier persona en el departamento
correspondiente que es responsable de la gestién de la infraestructura de TI
se le puede pedir la realizacién de la implementacién de un cambio en esa
infraestructura. La Gestién de Cambios asegura que el cambio se realice en
la fecha prevista. En este punto se requiere llenar la parte de la herramienta
encontrada en el menu de Planes, en forma de redaccién y de manera global
con las actividades que se pretenden hacer con cada RFC, asi como
también, agregar si es posible el tiempo estimado para cada actividad (ver
Figura 31).

Tiene que haber un plan claro de comunicacién indicando al personal que
tiene que ser informado del cambio, por ejemplo, los usuarios, ServiceDesk,
Gestioén de la Red, etc. Si un cambio no puede ser probado adecuadamente,
puede ser posible aplicar el cambio a un pequefio grupo piloto de usuarios
para evaluar los resultados antes de su aplicacién a mayor escala.

MECANISMOS

M1. Relacion de Personal Disponible
M2. Herramientas de Software de Apoyo disponibles

IDEFO DETALLADO DEL PROCESO A-3.

SALIDAS

S.3.1
Procedimiento de

back-out (ver
Figura 30)

S.32 Plan de
Implementacion
(diagramas de

Gantt, ver Figuras
31y 32)
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Articulo nuevo - Cambio

e miee [
T 016-05-17 20:15 m Fecha limite =
Estado { Nuevo ‘v | ia | Mediana
Categoria { ————— ‘ v .\0. Impacto | Mediana
Duracién total 0 seconds prioridad | Mediana

Requester Watcher
.‘_glpi ‘vl. |vJ. .‘_glpi
Seguimiento por email
Actor Si X | "l — \k ‘..

Correo electrénico:

&

Titulo — |

—

Descripcion

Afiadis

Figura 26. Match GLPI - Filtro 1 para el Registro de los RFCs.
[

Articulo nuevo - Cambio

Foche de 2 e e —
Estado ‘ Nuevo H Urgencia | Mediana
Categoria \ — H.. Impacto | Mediana
Duracion total 0 seconds Prioridad | Mediana
Requester -. Watcher - Asignada a
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imi por email imi por email imiento per email
[si [ [ si [ [ si

Correc electrénico: Correo electronico:
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Titulo ‘

Descripcién

Figura 27. Match GLPI - Filtro 2 para el Registro de los RFCs.
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Inicio>  Soporte>  Cambios ¥ k4
ICamIlin I

—

[ Mediana

[ Mediana

0 seconds

& & &

[ Mediana

@ (o

S iento por email
[si
Correo electrénico:

8 n. [_glni

iento por email

[si s

Correo electronico:

Seguimiento por email
[si

0 por email

Correo electrénico:

Figura 28. Registro Nuevo de RFC en la herramienta GLPI.
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'

Buscar
Inicio>  Soporte > Cambios R4
S | [ Estado L'.] [ es H[ Sin resalver L‘_J [Buscar - W

| Mostrar (nimero de arficulos) 20 v # [ Pagina actual en PDF horizontal h,b Del 1al1de 1 |

[J Nuevo Servicio de 2016-05-1122:12 2016-02-16 uevo servicio al LabDC-UAA dedicado especialmente a realizar
Videoconferencia 00:42

#

Figura 29. Monitoreo General de los Cambios Registrados dentro de la Herramienta GLPI.

Inicio=  Soporte>  Cambios &

0 @ ism Cambio - Nuevo Servicio de Videoconferencia - ID 2 "B

Cambio

Analisis

Planes

Solucién

Estadisticas

ST
2 Plan de respaldo en forma textual...

Tasks

Costs

Projects

Checklist

Problems

Incidencias A

Documentos E

Figura 30. S.3.1 Procedimiento de back-out en la Herramienta GLPI.



Cambios

Cambio

Analisis

I Planes

Cambio - Nuevo Servicio de Videoconferencia - ID 2

Solucion

Figura 31. S.3.2 Creacion de Planeacion por Cambio en la Herramienta GLPI.

Plan de desarrollo

-Task1
-Task2
-Task3
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Figura 32. S.3.2 Planeacion. Diagrama de Gantt.
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4.2.5 ESQUEMA

IDEFO DETALLADO DEL

EVALUACION DEL RFC

ENTRADAS

E.1 Procedimiento
de back-out

E.2 Plan de
Implementacion
(diagramas de
Gantt)

CONTROLES

C1. Politicas Empresariales
C2. Objetivos Empresariales

FUNCIONES

cambio se ha realizado
correctamente, el RFC se puede cerrar (ver Figura 33). Los
resultados se incluyen en la Revision Post Implementacion (PIR) o la
evaluacion del cambio (Reporte Final de Cambios). Si el cambio no
se ha realizado correctamente, entonces el proceso se reinicia donde
salié mal, utilizando un enfoque modificado (una cuestion parecida a
un ciclo). Por lo general, es mejor hacer una copia del cambio y crear
un nuevo RFC basado en el RFC original. Continuando con un
cambio sin éxito a menudo empeora las cosas.

1. Cierre de un Cambio. Si el

Los procedimientos de evaluacion con limite de tiempo especificado
pueden ayudar a asegurar que las evaluaciones del cambio no se
descuidan. Dependiendo de la naturaleza del cambio, una evaluacion
puede llevarse a cabo después de unos pocos dias, o al cabo de
unos meses.

2. Seguimiento de un Cambio. Cuando sea necesario, el CAB
decide si es necesario realizar el seguimiento de un cambio. Las
siguientes cuestiones deben ser consideradas:

¢ El cambio conducen al objetivo deseado?

¢ Estan los usuarios satisfechos con el resultado?

¢Hubo algun efecto secundario?

¢Fueron los costes estimados y se requiri6 exceso de
esfuerzos?

3. Creacion de Reportes de Cambios Realizados. Estos reportes
contendran informacion muy general con el Unico objetivo de
identificar mas facilmente que cambios se realizaron, en qué fecha
se solicité dicho cambio, fecha de implementaciéon, fecha de cierre,
responsable de su correccion y el area en donde se realizé el cambio
(ver Figura 34). También existira la posibilidad de obtener reportes
estadisticos de los cambios realizados por parte de la herramienta de
apoyo, ya sea de forma general (todos los cambios), o bien por
medio de algun filtro en particular (ver Figuras 35y 36).

A O

M1. Relacién de Personal Disponible
M2. Herramientas de Software de Apoyo disponibles

PROCESO A-4.

SALIDAS

S1. Cierre del
RFC (ver Figura
33)

S2. Reportes de
Cambios (ver
Figuras 34, 35 y
36)
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Figura 33. S1. Cierre del RFC en la Herramienta GLPI.
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Terminado

Denegado

Figura 34. S2. Reporte Final de Cambios.
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Figura 35. Menu de Estadisticas en la Herramienta GLPI.
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Figura 36. S2. Reportes Estadisticos en la Herramienta GLPI.
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4.3 Recomendaciones para la implementacién del Proceso de

Gestion de Cambios en la herramienta de apoyo

1. INSTALACION

a. Para el caso de las tres herramientas estudiadas, se requiere contar con un
servidor web, Apache, MySQL y PHP.

Esto se puede lograr con WAMP Server o XAMPP, basandonos en el manual de
instalacion de paquetes/programas perteneciente al LabDC-UAA se recomienda
usar WAMP.

b. Su instalacion es muy sencilla, sélo requiere descomprimir el paquete del software
en el publicador de sitios, es decir en la carpeta www en WAMP o htdocs en
XAMPRP, 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, se sugiere registrar
primeramente la informacién completa de todos los RFCs y guardarlos e
inmediatamente después comenzar a registrar las planeaciones, asi como los
procesos de back-out. El estado de cada RFC se ira cambiando con respecto al

ciclo de vida en el que esté conforme se le vaya dando solucion.
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V. Herramientas Open Source de Soporte al
Proceso de Gestion de Cambios de Servicios de Ti:
Caso LabDC-UAA

5.1 Herramientas de Gestion de Servicios

Help desk no es otra cosa que un conjunto de servicios integrado que proporciona apoyo
a las empresas, principalmente en cuestion de soporte técnico (consultas,
requerimientos, fallas, cambios, etc.), permitiendo gestionar sus recursos y procesos de

una forma mas ordenada.

Algunas de las principales caracteristicas de este servicio son las siguientes:

e Esta conformado por un conjunto de recursos, tanto técnicos como humanos.

o Ofrece servicios de soporte a usuarios de sistemas microinformaticos.

e La atencién es de forma inmediata e individualizada por técnicos especializados.
e Soporte técnico centralizado HotLine.

e Se apoya en un sistema informatico de ultima generacion.

e Permite asignar tareas a técnicos propios o externos de la empresa.

Ademas de facilitar el trabajo tanto interno como externo de una empresa, el help desk
facilita el punto central donde se controlan y manejan todas aquellas peticiones solicitadas
tanto de la gente que colabora en la empresa (empleados), asi como de los clientes,
siendo este punto donde es posible tener un seguimiento de cada una de ellas y de esta
forma tener un control del estado en que se encuentran, si ya fueron o no corregidas,
modificadas, revisadas, o simplemente estan en proceso. Como es de imaginarse, las
peticiones seran numerosas y referentes a distintas areas, modulos, etc., es por esa justa

razén que cada una de ellas cuente con un numero de registro que permita identificarla de
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una forma mas facil, la forma en que son conocidas dentro del help desk es con el nombre

de Seguimiento Local de Fallos o LBT (Local Bug Tracker).

Las personas encargadas de las tareas principales referente al help desk son personas
con ciertas habilidades centradas en la logica con el fin de identificar de las fortalezas y
debilidades de las soluciones brindadas a los usuarios, conocimientos (tanto de software y
hardware, redes y todo lo relacionado principalmente con tecnologias informaticas y sobre
todo, contar con un profundo conocimiento del negocio) y por ultimo, capacidades, tanto
de escuchar y comprender la informacion e ideas expuestas en forma oral y aplicar reglas

generales a problemas especificos, para asi lograr una respuesta con sentido.

El help desk esta dividido en varios niveles, cada uno para la gestion de los diferentes
tipos de incidencias. El primer nivel esta preparado para contestar y solucionar las
incidencias mas frecuentes, comunmente conocido como FAQs, incluidas en Ia
documentaciéon, mientras que el segundo nivel y los superiores se gestionan las

incidencias mas complejas.
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VI. Soporte al Proceso de Gestion de Cambios de
Servicios de Tl usando una herramienta Open
Source: Caso LabDC-UAA

Para la implementacion del proceso diseiado en la seccion anterior se estudiaron tres
herramientas Open Source: Open Technology Real Services (OTRS), Gestionnaire Libre
de Parc Informatiqué (GLPI) y TeemlIP (ver Anexos A, B y C, respectivamente), de las
cuales basandose en la adaptabilidad con las necesidades especificas del LabDC-UAA y
a la facilidad tanto de instalacion y manejo, se eligi6 como mejor opcion la herramienta
GLPI. Para este caso en particular, se implementara un proyecto piloto basico, tomando
como ejemplo solo algunos de los elementos de infraestructura que se tienen debido a
que el DataCenter cuenta con un numero considerable de elementos que por cuestiones
de tiempo no es recomendable capturar la informacién en su totalidad. Sin embargo,
existira la posibilidad de completar posteriormente el proyecto piloto que se obtendra
como resultado de este trabajo de investigacion, cubriendo de esta forma el 100% de los
servicios que se ofrecen. Una vez aclarado lo anterior, pasaremos a la implementacion del
“Proceso de Gestion de Cambios de Servicios de TI” disefiado para el servicio Moodle Il
que se ofrece actualmente en el LabDC-UAA, mediante el cual los alumnos
pertenecientes tanto a LTI y MITC tienen acceso a diversos servicios, incluyendo algunos
de los cursos cortos de autoaprendizaje, a los cuales se puede acceder desde la direccién
http://148.211.145.149/moodle/ (Anexo F).

Siguiendo la metodologia propuesta, en primer lugar se presenta el diagrama A-0 de alto
nivel aplicado al caso LabDC-UAA (ver Figura 37, Diagrama IDEFO: Alto Nivel, Caso

LabDC-UAA).

De igual forma, se estaran desglosando los diagramas con mayor detalle hasta aplicar la

metodologia propuesta para el servicio seleccionado (Moodle ).
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Como complemento para la comprension de la implementacion de la herramienta open
source GLPI 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 G.
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6.1 Modelo IDEFO0 de Primer Nivel de Detalle del Proceso de Gestion de Cambios: Caso

LabDC-UAA

E1. Tipo de RFC

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

BN,

»  Cambios por Problemas
» Cambios por Incidentes
»  Cambios por Servicio Nuevo

E2. Informacion
relacionada a otros Cls,

Proceso de
Gestion de
Cam biOS S2. Reportes de

> Cambios

p—1 G, Cierre del RFC

Procesos, etc.,
pertenecientes al LabDC-

\ A-0

UAA

4 )

M1. Relacion de M2. Herramientas de

Personal Disponible Software de Apoyo
en el equipo del . . ]
| ahDC.LIAA disponibles: GLPI
| |
A-0 Especificacion Conceptual del Proceso de Gestion de Cambios del LabDC-UAA

Figura 37. Diagrama IDEFO: Alto Nivel, Caso LabDC-UAA.
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6.2 Modelo IDEF0 de Primer Nivel de Detalle del Proceso de Gestion de Cambios: Caso

LabDC-UAA

C1. Polificas C2. Objetivos
Empresariales: Empresariales:
LabDC-UAA LabDC-UAA
E1. Tipo de | [
RFC + +
Registro y
E2. Informacion Decision Inicial
relacionadaa — g del RFC 5.1.1 RFCA. {ID, Nombre,
otros Cls A1 Descripcion, Fecha de
* presentacion, Estimacion de
Procesos, ete., A & recursos y plazos, etc.);
pertenecientes Aprobacion Temporal |/ 5.2.1 RFC2.( Fecha de Autorizacidn,
al LabDC-UAR Denegaciondel primerfiltro Responsable, Impacto, Urgencia,
del Cambio Prioridad, etc.); Aprobacion /
L, Denegaciondel Cambio después de
5.1.2 Informacion vy considerar ciertos aspectos
CMED involucrada o N .
afectada L, Clasificacion,
pertenecienteal - Planificacion Y
. Lt =
o LR Aprobacion del
5.1.3 Herramienta - HEC
de Software de A-2
apoyo instalada y
configurada: GLPI vy W
5 Coordinacion e
.2.2 Planificacion =
Inicial de los Implementacion
Cambios del RFC
E— A-3 ||5.3.1Procedimientode
R back-out
5.3.2 Flan de ] .
Implementacién Ejecucion 5.3.1.1 .
(diagramas de Documentacion A J Y
Gantt) de
i ————» Evaluacion 51. Cierre
Cambios 5312 del REC ™ seirFC
Actualizacion
5.2.1.3 Cambio CMED A4 - 52. Reportes
listo para su de Cambios
EjECuGIon 5.3.3 Status de —
Ejecuciondel Cambio
M2.
M1.Relacign Herramientas
de Personal g Software de
Disponible en ﬂlpnyn .
el equipo del g'ipprn'ble'
LabDC-UAA
A-1 Construccion de la Especificacion Conceptual del Proceso de Gestion de Cambios

Figura 38. Diagrama IDEFO: Primer Nivel de Detalle, Caso LabDC-UAA.
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6.2.1 Proceso de Ejecucion de Cambios dentro del Proceso de Gestién de Cambios

Proceso de
Ejecucion de

1

Gestion de Gestion

\

Gestion de 2 Gestion de

Incidentes  CONtinuidad IST Seguridad

/ Gestion de Gestion de \
Lanzamiento Aplicaciones

A-1 Construccion de la Especificacion Conceptual del Proceso de Gestion de Cambios

Figura 39. Diagrama IDEFO0: Proceso de Ejecucion de Cambios, Caso LabDC-UAA.
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6.2.2 Descripcién del Proceso de Ejecucion de Cambios dentro

del Proceso de Gestion de Cambios

La Gestion de Cambios NO es la encargada de implementar el cambio en si, sus tareas
primordiales son las de supervisar y coordinar todo el proceso, para el proceso de
ejecucion de los cambios habitualmente es apoyado por las demas gestiones, de acuerdo
con el tipo de cambio realizado, tales gestiones pudieran ser: principalmente la Gestion de
Versiones, ya que ésta se encarga de la introduccién de cualquier cambio que implique el
lanzamiento de una nueva versidon para el sistema, Gestion de Incidentes, Gestion
Continuidad, Gestion de Lanzamiento, Gestién de IST, la Gestion de Aplicaciones y

Gestién de Seguridad, etc.

El proceso de Ejecucion de Cambios (o conocido en algunas ocasiones como la Gestion
de Entregas o Despliegues) es el encargado de la implementacion de todos los cambios

realizados dentro de sus servicios.

El proceso de Ejecucion debe colaborar estrechamente con la Gestion de Cambios y la de
Configuracién y Activos de TI, asi como también debe mantener actualizada la Biblioteca
de Medios Definitivos (DML, denominada DSL), donde se guardan copias de todo el
software en produccion, y los Recambios Definitivos (DS, conocido como DHS), donde se
almacenan piezas de repuesto y documentacién para la rapida reparacion de problemas

de hardware en el entorno de produccion.

En la fase de desarrollo del cambio se debera estar en constante monitoreo el proceso

para asegurar que:

e Tanto el software desarrollado como el hardware adquirido se ajustan a las
especificaciones predeterminadas.

e Se cumplen los calendarios previstos y la asignacion de recursos es la adecuada.

e El entorno de pruebas es realista y simula adecuadamente el entorno de

produccion.

115



e Los planes de "back-out" permitiran la rapida recuperacion de la Ultima

configuracién estable.
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6.3 ESQUEMA IDEFO0 DETALLADO DEL PROCESO A-1. REGISTRO
Y DECISION INICIAL DEL RFC (REQUEST FOR CHANGE): Caso

LabDC-UAA

CONTROLES

ENTRADAS

E1. Tipo de RFC

(ver Figura 40)

» Cambios
por
Problemas

» Cambios
por
Incidentes

» Cambios
por
Servicio
Nuevo

E2. Informacion
relacionada a
otros Cls,
Procesos, etc. (ver
Figura 41).

C1. Politicas Empresariales
C2. Objetivos Empresariales

FUNCIONES

1. Definir objetivos y politicas. El equipo de ITSM del LabDC-UAA se reunié por una hora
para definir los objetivos y politicas de Gestion de Cambios obteniendo un objetivo
general y 4 politicas (Ver Tabla 10)

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 definio
el alcance de gestion de cambios (Ver Tabla 11).

3. Definir roles que intervendran en el proceso y su funcién. El equipo de ITSM del
LabDC-UAA se reunié por media hora para definir los roles que intervendran en el
proceso y su funcién obteniendo 4 roles (Ver tabla 12).

4. Registrar RFC. Se definieron algunos tipos de RFCs de manera inicial, el cual deberan
marcar seguin sea el caso del RFC que desea ser solicitado (Ver Figura 40).

a) Definir los atributos pertenecientes a cada RFC. Se definieron 11 atributos
de manera inicial (Ver Tabla 13 y Figura 42, Filtro 1), los cuales se registraran en forma
escrita por parte del Representante de Usuarios, esto sera el primer registro de
solicitudes. Una vez teniendo esta informacion en papel y siendo aprobado por el CAB,
la informacién sera registrada en un documento de Excel (ver Figura 43), el cual nos
servira como primer filtro de nuestra relacion de cambios (listado de cambios). Ademas
se acordo que en caso de que se llegue a detectar otro atributo que se considere
necesario para algun tipo de RFC en el momento de implementar la informacion, éste
debera ser agregado.

. Estimacion de esfuerzo y recursos requeridos para cada RFC. Dependiendo
del tipo de cambio solicitado y de los recursos y personal con los que se
dispone, se hara una primera estimacion de los recursos que se necesitaran,
asi como de las horas-hombre que seran necesarias para la solucion de dicho
RFC (esfuerzo). La estimacion se hara de forma general en este primer filtro,
el cual podra ser Alto, Medio o Bajo. Agregamos una tabla con algunos
aspectos importantes a considerar a la hora de estimar los recursos
necesarios para cada RFC (Ver Tabla 14).

. Estimacion del Beneficio al Usuario. Se estimara que tanto beneficio dentro
de los servicios de Tl que son ofrecidos en el LabDC-UAA se podra obtener al
realizar el cambio solicitado. Al igual que el atributo anterior, su clasificacion
se divide en Alto, Medio y Bajo.

Al estimar estos dos atributos, y apoyandonos en la Tabla 15 podremos obtener como
resultado el tipo de Impacto*, que es lo mismo que el valor de la Pertinencia
Organizacional que tendra nuestro RFC. El valor del Impacto* es fundamental para
obtener la categoria final (y definitiva) para nuestro RFC. En una tabla se muestran los
tipos de Impacto que podrian obtenerse como resultado (ver Tabla 15), asi como una
breve explicacion segun sea el caso del tipo de Impacto obtenido (ver Tabla 16).

5. Seleccionar la herramienta de software que mejor se ajuste a la informacién que se va
a controlar. Revisar la informacién de las herramientas estudiadas (ver Anexos A, B y C). El
equipo de ITSM del LabDC-UAA reviso6 las tres herramientas de apoyo open source disponibles
(OTRS, GLPI y TeemlIP) y se acordé elegir GLPI por ser la que se mas se ajusta a las
necesidades de control de informacion del LabDC-UAA. El equipo de ITSM del LabDC-UAA
se encargé de instalar y configurar la herramienta GLPI, utilizando un servidor Wamp
para disponer del Apache y MySQL, requeridos por la herramienta para su correcto
funcionamiento (Ver Figura 46).

MECANISMOS

M1. Relacién de Personal Disponible
M2. Herramientas de Software de Apoyo disponibles

SALIDAS

S.1.1 RFC1 (ID,
Nombre,
Descripcion,
Fecha de
presentacion,
Estimacion de
recursos y plazos,
etc.); Aprobacion
Temporal /
Denegacion  del
primer filtro del
Cambio (ver
Figura 44)
S.1.2 Informacion
CMBD involucrada
o afectada (ver
Figura 45)

S.1.3 Herramienta
de Software de
apoyo instalada y
configurada  (ver
Figura 46)
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Selecciona el tipo de cambio que deseas solicitar:

» Cambio por Problemas
» Cambio por Incidentes

+ Cambio por Servicio Nuevo |:|

Figura 40. E1. Registro Inicial del Tipo de RFC: Caso LabDC-UAA.
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Se extrajeron diferentes tipos de items de una organizacion los cuales pueden ser:

AN N NN

Hardware

Software

Documentacién

Comunicaciones / Redes

Personal (empleados y contratistas)

Organization chart Software Suite —
. : Wide Area {i) E
Name Procratl Network | =
Title °9 . (WAN) 81| Documentation:
| ﬁ - Project plans
lt))ata- r—L—l - Change plans
ase !
Name Name Ml
Title Title Executable| |Executable - Process manual
Rout Fileserver ~ Procedures
°‘l‘ o - SLAs
Q Local Area Network (LAN) ! l )
_
F
! l = =

Floppy disk drive

b=

Laptop PC

Modem

Laser printer

Monitor

Mini or Mainframe

Network card

Figura 41. E2. Configuracion de items: Informaciéon del CMBD (ITIL v2): Caso LabDC-UAA
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Tabla 10. Objetivos y Politicas: Caso LabDC-UAA.

Objetivo Implementar un proyecto piloto del proceso de gestién de cambios apoyado por una herramienta de

General software open source para al menos un servicio completo ofrecido en el LabDC-UAA.
1) El proceso de Gestién de Cambios hara un seguimiento y gestién de las solicitudes de Cambios
(RFC), asi como en algunos casos se tendra que dar seguimiento a algunos elementos de
configuracién (Cls) necesarios para proporcionar un buen servicio de TI.

Politicas 2) Cada RFC debe mantener un status actualizado, el nhombre de quien lo registro, asi como del

responsable de dar dicha solucion al cambio.
3) Cada RFC sera identificable por el nombre y un identificador Unico.
4) Al menos cada semestre se debera llevar a cabo una auditoria de RFCs registrados en la

herramienta de software contra los existentes fisicamente y los servicios que soportan.

Tabla 11. Alcance de Gestion de Cambios: Caso LabDC-UAA.

Por el momento el alcance de la implementacion cubrira a los RFCs involucrados para prestar el servicio llamado “Moodle 117,

que 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. Es decir, el nivel de seguimiento que se dara sera por los RFCs que componen un servicio
ofrecido por el LabDC-UAA.
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Tabla 12. Roles definidos basandose en ITIL: Caso LabDC-UAA.

Rol

Funcion

Consejo Consultor
para Cambios (CAB)

Se trata de un grupo de personas que aconseja al Gestor de Cambios en la evaluacion,

establecimiento de prioridades y programacion de cambios.

El Consejo Consultor para Cambios (Change Advisory Board, CAB) se compone de representantes
de todas las areas de la organizacion de TI, la empresa, y terceros como, por ejemplo,

suministradores.

Admin.
Representante de TI

(Super-Admin)

El Admin. Representante de Tl controla el ciclo de vida de todos los Cambios. Su objetivo primario es
viabilizar la realizaciéon de Cambios beneficiosos con un minimo de interrupciones en la prestacion de

servicios de TI.

Esta categoria se dara de alta dentro de la herramienta como un usuario de tipo super-Admin, el cual
le permitira tener acceso a todas las tareas con las que cuenta la herramienta, desde dar de alta

nuevas solicitudes de cambios, tareas, usuarios, grupos, perfiles, configuracion, etc.

Staff de TI

(Technician)

Se trata de un grupo de personas a las cuales se les asigné la tarea y sobre todo la responsabilidad

de dar solucion a los cambios solicitados dentro de los rangos establecidos por los expertos (CAB).

Esta categoria se dara de alta dentro de la herramienta como un usuario de tipo Technician, el cual le
permitira tener acceso a la mayoria de las tareas con las que cuenta la herramienta, a excepciéon de
aquellos menus de administracion, configuracion o todos aquellos que puedan manipular los

usuarios, perfiles y todo lo relacionado con las configuraciones en general de la herramienta.
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Las solicitudes de los cambios provienen de los Representantes de Usuarios, categoria que sera

explicada a continuacion.

Representante de
Usuarios

(Observer)

Es la persona responsable de proponer los cambios solicitados o requeridos por todos los usuarios

de los servicios en general.

En la mayoria de los casos, el Propietario del Cambio coincide con quien da inicio a una Solicitud de
Cambio (RFC), pero en nuestro caso, el Representante de Usuarios tendra que proponer todos los
cambios sugeridos por todos los demas usuarios en forma escrita, ya que las dos categorias
explicadas anteriores se encargaran de realizar todo el proceso que tiene que ver con la herramienta
GLPI. Generalmente, los Cambios son responsabilidad de funcionarios de Gestion de Servicio (por

ejemplo, del Gestor de Problemas, o del Gestor de Capacidad) o de miembros de la direccion de TI.

Existiran una o varias personas (segun sea el caso de cada empresa) con el titulo de Representante
de Usuarios el cual sera dado de alta como un usuario de tipo Observer dentro de la herramienta que
estaremos usando para nuestra prueba piloto. Este tipo de usuario le permitira observar que RFCs
estan dados de alta y en qué estado se encuentran, con el Unico objetivo de ir "monitorizando” los

cambios que se han realizado, asi como los que aun estan en proceso de solucion.

Es importante aclarar que el resto de los usuarios (personal que labora en la empresa) NO
TENDRAN ACCESO A LA HERRAMIENTA UTILIZADA PARA LA GESTION DE CAMBIOS (GLPI), ya

que esta solo sera manipulada por las tres categorias anteriormente ya explicadas.
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Tabla 13. Atributos iniciales con los que se pretende registrar los RFCs: Caso LabDC-UAA. Filtro 1.

1. Numero de identificacion del RFC (ID) (Asignado por el CAB o el Representante de Tl, o en

su defecto, por el Staff de Tl, segun sea el caso).

Fecha de presentacion.

Nombre

Q&S

Descripcion.

Numero de problema asociado / error conocido (en su caso).

Estimacién del esfuerzo y recursos requeridos

Estimacion del Beneficio al Usuario

La razon para el cambio / justificacion empresarial. v

© © N o g b~ w N

Versién actual del servicio a la que perteneciente el RFC.
10. Nombre del solicitante del RFC. v

11. Area de Trabajo a la que pertenece el cambio.
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PROCESO DE GESTION DE CAMBIOS. Registro del RFC:
Primer Filtro.

Caso LabDC-UAS. Universidad Autonoma de Aguascalientes. Maestria en Informatica v
Tecnologias Computacionales.

Fecha de pressntscian: martes, 24 demayo de 2018

Mombre del RFC: | Cambio de server Fisioo

52 desea cambiar 2l zzrver utilizado hasta =l momento para =l
Diescripcion soporte de los servicios de Tl prestados por &) LabDC-UAA

Mo. del RFC asociando (en su casal: Minguno

Estimacion del esfuerzo y recursos requendos:

|

|

|

|

|

|

|

|

|

I Ats [ x| Medis [ | Baja
| Estimacian dei Beneficio sl Usuaro:
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

[ |
Alta EI \ediz |:| =ETE] |:|

L= razon del cambio/justificacion empresanal:

La estructura del Server que soporta €l servicdio de Moodle llegard a su fin de vida Otil,
por o cual se solicita un cambio de estructura fisica completa.

Version actualdel servicio a s que peranace

2| RFC que se desss cambiar

Moodle 2.1
Mombre del solicitante: Dr. Josg Manuel Mora Tavarez
Araa de Trabajo Direccian General

Figura 42. Registro del RFC: Filtro 1 (Forma Escrita): Caso LabDC-UAA.
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oos
martes, 24 de mayo de 2016

Cambic de Server Fisico

Se desea cambiar el server utilizado hasta el
maomento pars el soporte de los servicios de Tl
prestados por el LeabDC-UAA

MNinguno

Alto

La estructura del Server que soporta el servicio de

Moodle llegard a su fin de vida util, por lo cual se
solicita un cambio de estructura fizica completa.

Moodle 2.1

Legislacidn

Direccion General

Figura 43. Primer Filtro del Registro de Cambios (Libro de Excel): Caso LabDC-UAA.
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Tabla 14. Aspectos importantes a Considerar: Caso LabDC-UAA.

Aspectos importantes a considerar al estimar los recursos para cada cambio del LabDC-UAA:

Capacidad y rendimiento del servicio afectado (s). Los recursos y los costes necesarios (soporte y mantenimiento).

Confiabilidad y capacidad de recuperacion. El numero y la disponibilidad de los especialistas necesarios.

Seguridad. El tiempo de ciclo requerido del cambio.
Impacto del cambio en otros servicios. Impacto en las operaciones.
Registro y aprobacion. Los conflictos con otros cambios.

Tabla 15. Tabla Impacto* = Pertinencia Organizacional: Caso LabDC-UAA.

Impacto * = Pertinencia Organizacional

Impacto al Usuario en Beneficio

(Beneficio)

Impacto o .

y Recureos M w
Requeridos o | T W

B
Esfuerzo A
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Tabla 16. Tipos de Impacto: Caso LabDC-UAA.

Para la asignacion de impacto para cada RFC registrado en el LabDC-UAA se eligieron las siguientes variantes:

Bajo Al realizar un cambio podria generarse una modificacion muy pequena en los servicios, es decir, al realizar
Impacto un cambio de este impacto la interrupcién en el flujo normal de los servicios es menor.

Medio Al realizar un cambio se genera una modificacién pequefia en los servicios, es decir, al realizar un cambio
Impacto de este impacto existe una ligera interrupcion (no necesariamente) en el flujo normal de los servicios.

Alto Al realizar un cambio se genera una modificacion notable en los servicios, es decir, al realizar un cambio de
Impacto este impacto existe una interrupcion considerable en el flujo normal de los servicios.

Formato de atributos del primer Filtro del Proceso de Gestién de Cambios.

il lunes, e mayo de Mueva Platatorma Comercial Elackboard Platfd Se desea sustituir la plataforma Mo Minguno Alto Bajo Hacer uso de una nueva platal Moodle 2. CligntesfUsuarios Comunes | Usuario Denegado
2 lunes, e mayo de Agregar funcionalidad de Office 385 Aagregar la funcionalidad del Dffice 3] Minguno Medio Bajo 1 Mcwilidad Para dis%nner d% Moodle Clientesflzuarios Comunes | Hzuario Denegado
3 martes, e mayo de Agregar funcionalidad de pase de lista enlaplatq Se solicita que se agregue a todos I{ Minguno Medio Medio Contar con un control de asig Moodle 2. CligntestUsuarios Comunes | Desamollo Aprobado
i martes, 2 mayo de Aagregar la funcicnalidad de Openflectings. denti Se desea contar con &l servicio de o Minguno Alto Medio Se decea contar eon el zervic Moodle 2. Legislacicn Dezamrollo Aprobado
Fios martes, e mayo de Cambio de Server Fisico Se desea cambiar el server utilizada| Minguno Alto Alto La estructura del Server que 5| Maoodle 2. Legislacidn Direccién General | Aprobado

Figura 44. S.1.1 Relacion de RFCs. Primer Filtro (Aprobaciéon Temporal/Denegacion): Caso LabDC-UAA.
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Selecciona el tipo de ITEM que esta involucrado en el cambio
solicitado:

Hardware X

Soffware

Comunicaciones / Redes

Documentacion

Personal (empleados y contratistas)

I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I

L-———————-——-——————-—

Figura 45. S.1.2 Informacién del CMBD involucrada/afectada: Caso LabDC-UAA.
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« 2> C [D localhost:8080/glpi/front/central.php qﬁle O =
e ~ -

Inicio > II

Figura 46. S.1.3 Herramienta de Software de apoyo (GLPI) instalada y configurada: Caso LabDC-UAA.
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6.4 ESQUEMA

IDEFO DETALLADO DEL PROCESO A-2.

CLASIFICACION, PLANIFICACION Y APROBACION DEL RFC:
Caso LabDC-UAA

ENTRADAS

E.1 RFC1. (ID,
Nombre,

Descripcion,

Fecha de
presentacion,
Estimacion de

recursos y plazos,
etc.); Aprobacion /
Denegacion  del
primer filtro del
Cambio

E.2 Informacion
CMBD involucrada
o afectada

E.3 Herramienta
de Software de
apoyo instalada y
configurada

CONTROLES

C1. Politicas Empresariales
C2. Objetivos Empresariales

FUNCIONES

1. Una vez que el RFC es aceptado en el primer Filtro, se aiadira informacién al registro.
(Ver Figura 47. Filtro 2). Se registraran en un documento de Excel (al igual que la
informacion perteneciente al Filtro 1), el cual nos servira como segundo filtro de nuestra
relacion de cambios (listado de cambios).

a. Especificar Prioridad. El personal encargado de dar de alta los RFCs, tiene
el poder de elegir la prioridad (ver Tabla 17), conforme a su criterio, asi como
experiencia con cambios ya hechos con anterioridad. En caso de que la
prioridad no esté bien definida y existan dudas, el encargado tiene la
responsabilidad de reunirse con el que esta al frente de los servicios y
asesorarse para llegar a un comin acuerdo y elegir la prioridad a la que
pertenece el RFC.

b. Especificar Urgencia. Al igual que con la prioridad, el personal encargado
de dar de alta los RFCs registrados, tienen el poder de elegir la urgencia
correspondiente a cada RFC (ver Tabla 18), conforme a su criterio, asi como
experiencia con cambios ya hechos con anterioridad. En caso de que este
atributo no esté bien definido y exista alguna duda, el encargado tiene la
responsabilidad de reunirse con el que esta al frente de los servicios y
asesorarse para llegar a un comtn acuerdo y elegir el valor de la urgencia a la
que pertenece el RFC.

Una vez contando con el valor de la Urgencia, podremos realizar la siguiente
interseccion entre este atributo y el valor que proviene del filtro pasado, correspondiente
al Impacto* (interseccion Impacto* - Urgencia), los cuales deberan ser identificados en la
Tabla 19 para obtener como resultado nuestro valor de categoria final (equivalente al
valor de la Prioridad - Importancia) para nuestro RFC.

Los tipos de Categoria Final que podremos obtener como resultado para cada uno de
nuestros RFCs, se muestran en la Tabla 20. Cada uno de los tipos de Categoria vienen
acompaiiados con una breve explicacion. Se usaran 3 colores diferentes para identificar
de forma mas sencilla las categorias de los RFCs: color verde para aquellos RFCs de
categoria Alta (mayor prioridad para su solucion), color naranja para aquellos RFCs de
categoria Media (prioridad media para su solucién) y color amarillo para aquellos RFCs
de categoria Baja (menor prioridad para su solucion) (ver Figura 49).

2. Identificar los componentes y las relaciones entre los Cls para prestar el servicio de Ti
que se vaya a documentar, Se debera utilizar la plantilla “Componentes del Servicio de TI”
(Diagrama de Especificaciéon de Componentes de ITS, Mora et al., 2013) para corroborar la
identificacion de los tipos de RFC que se deberan registrar, comparandolo con la plantilla
"Informaciéon del CMBD involucrada/afectada” (ver Figura 45) propuesta por ITIL, para
cerciorarnos que tanto el ITEM elegido como entrada por parte del solicitante del cambio,
concuerde con los componentes propios del caso particular del servicio Moodle del LabDC-
UAA. El equipo de ITSM del LabDC-UAA se reunié para elaborar el diagrama de
Componentes del Servicio de TI-Moodle Il (ver Figura 48).

3. Planeacioén de Cambios. El equipo de ITSM del LabDC-UAA se reuni6 para elaborar la
plantilla que servird como planeacion inicial dentro del proceso, se llenara una lista que
contemplara unicamente el numero de identificador (ID), nombre, fecha de presentacion,
asi como la fecha de aprobacion, el tiempo estimado para dar solucion a los cambios,
entre otros (ver Figura 50).

MECANISMOS

M1. Relacién de Personal Disponible
M2. Herramientas de Software de Apoyo disponibles

SALIDAS
S.2.1 RFC2.
(Fecha de
Autorizacion,

Responsable,

Impacto, Urgencia,
Prioridad, etc.);
Aprobacién /
Denegacion  del
Cambio después

de considerar
ciertos aspectos
(ver Figura 49)

S.2.2 Planeacion
Inicial de los
Cambios (ver
Figura 50)
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005
martes, 24 de mayo de 2016
Wianney Anahi Lozano Briones
Medio

Realizar el cambio de Server fisico lo mas pronto

posible por razones de fin de ciclo de vida uatil.

REGISTRAR

Figura 47. Informacién que debera afadirse al RFC un vez que ha sido aceptado del Filtro 1: Caso LabDC-UAA. Filtro 2.
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Tabla 17. Tipos de Prioridad: Caso LabDC-UAA.

Para la asignacion de prioridad para cada RFC registrado en el LabDC-UAA se eligieron las siguientes variantes:

Prioridad un cambio es deseable, pero puede esperar hasta un momento conveniente (por ejemplo, la siguiente
Baja version, o mantenimiento).
Prioridad ] _ _
. no hay gran urgencia o mayor impacto, pero el cambio no debe aplazarse.
Media
Prioridad
Alta ’ . . . .
un error grave que afecta a un numero considerable de usuarios, o un error inconveniente que afecta a un
(dentro de GLPI, ) _
gran grupo de usuarios, o relacionados con otros asuntos urgentes
Urgente/Muy
Urgente)

Tabla 18. Tipos de Urgencia: Caso LabDC-UAA

Para la asignacion de la urgencia para cada RFC registrado en el LabDC-UAA se eligieron las siguientes variantes:

Urgencia un cambio es deseable, pero puede esperar hasta un momento conveniente (por ejemplo, la siguiente
Baja version, o mantenimiento).
Urgencia ) . _
. no hay gran urgencia o mayor impacto, pero el cambio no debe aplazarse.
Media
Urgencia
Alta ] . _ _ _
un error grave que afecta a un numero considerable de usuarios, o un error inconveniente que afecta a un
(dentro de GLPI, ] .
gran grupo de usuarios, o relacionados con otros asuntos urgentes
Urgente/Muy
Urgente)
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Tabla 19. Tabla Prioridad - Importancia: Caso LabDC-UAA.

PRIORIDAD-IMPORTANCIA

URGENCIA

=
>

MODERADA

MODERADA

*

MODERADA

+O—40>TUV=E—

MB

133



Tabla 20. Tipos de Categoria: Caso LabDC-UAA.

Para la asignacion de categoria para cada RFC registrado en el LabDC-UAA se eligieron las siguientes variantes:

| un cambio que requiere poco trabajo con poco riesgo de que cause problemas a un servicio significativo
Categoria _ . . .
. (no es necesario someterlo a la CAB). Sus tiempos estimados para dar solucién, van generalmente de los 1
Baja o - . g ,
a los 3 meses (tomando en cuenta la realizacion de documentacion correspondiente y solucion del cambio).
- ] un cambio que requerirad esfuerzos significativos y que tendra un impacto sustancial en los servicios (se
ategoria . i) : : -
et discuten en una reunion del CAB). Sus tiempos estimados para dar solucién, van generalmente de los 3 a
edia
los 6 meses (tomando en cuenta la realizacion de documentacién correspondiente y solucion del cambio).
un cambio que requerira grandes cantidades de esfuerzo y podria afectar una parte importante de la
Categoria organizacién (necesita la autorizacion de la Adm. y comité de Tl para presentarlo a la CAB . Sus tiempos
Alta estimados para dar solucién, van generalmente de los 6 a los 18 meses (tomando en cuenta la realizacion
de documentacion correspondiente y solucion del cambio).
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Figura 48. Diagrama de componentes del Servicio de Tl "Moodle I1I": Caso LabDC-UAA.
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Formato de atributos del segundo Filtro del Proceso de Gestion de Cambios.

003 martes, 24 de mayo de 2016|Vianney Anahi Lozano Briones |Medio Bajo Bajo Baja Realizar el cambio cuando se tenga oportuni
04 martes, 24 de mayo de 2016|Jesis lzac Rincén Miranda Bajo Alto Alto Media Se pretende hacer uso de la funcionalidad de
'o0s martes, 24 de mayo de 2016|Vianney Anahi Lozano Briones |Medio Alto Alto Alta Realizar el cambio de Server fisico lo mas pro

Figura 49. S.2.1 Relacion de RFCs. Segundo Filtro (Aprobado/Denegado): Caso LabDC-UAA.
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ta|Clientes/Usuarios Comund martes, 24 de mayo de 2016|Desarrollo martes, 24 de mayo de 2016|Vianney Anahi Lozano Briones
Legislacion martes, 24 de mayo de 2016|Desarrollo martes, 24 de mayo de 2016|Jesus lzac Rincon Miranda
Legislacion martes, 24 de mayo de 2016|Direccion General | martes, 24 de mayo de 2016|Vianney Anahi Lozano Briones

Figura 50. S.2.2 Planeacion Inicial de los Cambios: Caso LabDC-UAA.
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6.5 ESQUEMA

IDEFO DETALLADO DEL PROCESO A-3.

COORDINACION E IMPLEMENTACION DEL RFC: Caso LabDC-

UAA

ENTRADAS

E.1 RFC2. (Fecha
de  Autorizacion,
Responsable,
Impacto, Urgencia,
Prioridad, etc.);
Aprobacién /
Denegacion  del
Cambio después
de considerar
ciertos aspectos

E.2 Planificacion
Inicial de los
Cambios

CONTROLES

C1. Politicas Empresariales
C2. Objetivos Empresariales

FUNCIONES

1. Registro de los Cambios en la herramienta. El equipo
correspondiente al Admin. Representante de Tl estara encargado de dar
de alta todas aquellas solicitudes de Cambios que estén registrados en
el control de Excel, utilizando toda la informacién que ahi fue registrada
(Ver Figuras 51, 52 y 53).

2. Asignar las 6rdenes de Cambios a los grupos o usuarios adecuados.
El equipo del CAB elegira que solicitudes de Cambios van a cada uno de
los integrantes del Staff de Tl para que den la solucion correspondiente,
los cuales se eligen en el apartado de "Asignada a", a la hora del
registro del cambio en la herramienta (ver Figura 53).

3. Monitorear el estado de los cambios, como su registro, avance, etc.
Todos los roles dados de alta en la herramienta podran monitorear todos
y cada uno de los RFCs registrados, ver su estado, asi como alguna
informacién general de ellos, con la unica diferencia que no todos los
roles estan dados de alta con los mismos privilegios y por lo tanto no
todos tendran acceso a toda la informaciéon con la que cuenta cada
RFCs (ver Figura 54).

4. Resolver conflictos imprevistos. En caso de tener algin problema
con el cambio, cancelacién del mismo, etc. En caso de que algiin RFC
ya Aprobado en los procesos anteriores, no esté listo para su solucion,
o bien, existe algun problema, imprevisto, o simplemente, se consideré
que existe algin otro cambio con mayor prioridad para su solucién, se
reprogramara, o en su defecto, se cancelara, segun sea el caso.

5. Creacion de un procedimiento de back-out. Tendra que ser escrito
como parte de la entrega de un cambio para invertirlo en caso de que no
se obtuviera el resultado esperado. El personal encargado de la Gestion
de Cambios del LabDC-UAA no debe aprobar el cambio si no existe un
procedimiento de back-out. El procedimiento de back-out sera
propuesto dentro de la herramienta en forma textual como si fuera una
lista (ver Figura 55).

6. Plan de Implementaciéon. Tiene que haber un plan claro de
comunicacién indicando al personal que tiene que ser informado del
cambio, usuarios, ServiceDesk, Gestion de la Red, etc. Si un cambio no
puede ser probado adecuadamente, puede ser posible aplicar el cambio
a un pequeno grupo piloto de usuarios para evaluar los resultados antes
de su aplicacion a mayor escala. El plan de implementacion se hara en
dos partes, una de ellas estara en forma escrita como pequenas tareas
dentro de la herramienta (ver Figura 56) y la otra parte del plan de
implementacion, se hara utilizando un diagrama de Gantt el cual nos
ayudara a tener en forma grafica un control de la implementaciéon de los
cambios (el diagrama estara representado en dias, donde cada dia
equivale aproximadamente a 4 hrs/hombre de trabajo) (ver Figura 57).

A O

M1. Relacion de Personal Disponible
M2. Herramientas de Software de Apoyo disponibles

SALIDAS

S.3.1
Procedimiento de
back-out (ver
Figura 55)

S.3.2 Plan de
Implementacion
(diagramas de
Gantt, ver Figuras
56 y 57)
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Articulo nuevo - Cambio

rorturs miee [ ]
e 2016-05-17 20:15 Eﬂl Fecha limite @
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Seguimiento por email
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Titulo —

—

Descripcién

Figura 51. Match GLPI - Filtro 1 para el Registro de los RFCs: Caso LabDC-UAA.
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Figura 52. Match GLPI - Filtro 2 para el Registro de los RFCs: Caso LabDC-UAA.
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Figura 53. Registro Nuevo de RFC en la herramienta GLPI: Caso LabDC-UAA
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Figura 54. Monitoreo General de los Cambios Registrados dentro de la Herramienta GLPI: Caso LabDC-UAA.
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Planes Flan de desarrollo

Solucién

Estadisticas - Realizar respaldo de la DB (copia 1y 2)

Approvals

Tasks

Figura 55. S.3.1 Procedimiento de back-out en la Herramienta GLPI: Caso LabDC-UAA.
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elementos
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Figura 56. S.3.2 Creacion de Planeacion por Cambio en la Herramienta GLPI: Caso LabDC-UAA.

Cambio de Server Fisico

ID Cambio Nombre de Cambio

‘staff de Tl encargado

Vianney Anahi Lozano Briones |60 hrs

Tiempo para solucion
(hrs/hombre) Diaz 1 2 3 4 5 6 7 8 9 101112 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24|25 26 27 28 2930 31 1 2 3,4 5 6 7 |89 10 11 12 13|14 15 16 17 18 19 20 21 22 2324 25 26 27 28 29 30

Mes: Mayo

Mes: Junio

004 Agregar la

de Oper]

[Jesus lzac Rincon Miranda 20 hrs.

003 Agregar

de pase dd

[Vianney Anahi Lozano Briones |8 hrs.

Figura 57. S.3.2 Planeacion. Diagrama de Gantt: Caso LabDC-UAA.
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6.6 ESQUEMA

EVALUACION DEL RFC: Caso LabDC-UAA

ENTRADAS

E.1 Procedimiento
de back-out

E.2 Plan de
Implementacion
(diagramas de
Gantt)

CONTROLES

C1. Politicas Empresariales
C2. Objetivos Empresariales

FUNCIONES

1. Cierre. Si al cambio se le ha dado solucién (en tiempo y forma, asi
como los servicios se encuentran funcionando correctamente), el RFC
se puede cerrar (ver Figura 58). Los resultados se incluyen en la
Revision Post Implementacion (PIR) o la evaluacién del cambio (Reporte
Final de Cambios). Si el cambio no se ha realizado correctamente,
entonces el proceso se reinicia donde salié mal, utilizando un enfoque
modificado. Por lo general, es mejor hacer una copia del cambio y crear
un nuevo RFC basado en el RFC original. Continuando con un cambio
sin éxito a menudo empeora las cosas. Es importante resaltar que una
vez que se ha dado por cerrado un RFC dentro de la herramienta GLPI,
este se elimina del listado que se muestra en la pantalla inicial de
cambios, pero en las graficas estadisticas que pueden obtenerse, son
tomados en cuenta todos los RFCs dados de alta.

Los procedimientos con limite de tiempo especificado pueden ayudar a
asegurar que las evaluaciones del cambio no se descuiden.
Dependiendo de la naturaleza del cambio, una evaluacion puede llevarse
a cabo después de unos pocos dias, o al cabo de unos meses.

2. Seguimiento de un cambio. Cuando sea necesario, el encargado de
servicios decide si es necesario realizar el seguimiento de un cambio.
Las siguientes cuestiones deben ser consideradas:

U ¢El cambio conducen al objetivo deseado?

. ¢Estan los usuarios satisfechos con el resultado?

. ¢Hubo algun efecto secundario?

U ¢Fueron los costes estimados y se requirié exceso de
esfuerzos?

3. Creacion de Reportes de Cambios. El equipo de ITSM del LabDC-UAA
acordoé que los reportes finales que se estaran presentando contendran
informacion muy general con el uUnico objetivo de identificar mas
facilmente que cambios se realizaron, en qué fecha se solicité dicho
cambio, fecha de implementacion, fecha de cierre, responsable de su
correccion y el area a la que pertenece el cambio (ver Figura 59).
También existira la posibilidad de obtener reportes estadisticos de los
cambios realizados por parte de la herramienta GLPI, ya sea de forma
general (todos los cambios), o bien por medio de algun filtro en
particular (ver Figuras 60 y 61).

A O

M1. Relacién de Personal Disponible
M2. Herramientas de Software de Apoyo disponibles

IDEFO DETALLADO DEL PROCESO A-4.

SALIDAS

S1. Cierre del
RFC (ver Figura
58)

S2. Reportes de
Cambios (ver
Figura 59, 60 y 61)
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Figura 58. S1

Elemento modificado correctamente: Cambio de Server Fisico ]
i —

e e um  Cambio- Cambio de Server Fisico - ID3 w e e

O L T T —
- e
[ Cerrado g | Urgente
[ Alta L|,J.. Mediana
_ 0 seconds Urgente
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' Soporte Técnico del LabDC-UAA - & ® ‘ Soporte Técnico del

. Lozano Vianney .@.
-B® ' Soporte Técnico del LabDC-UAA -8 @

e G |
—

Se desea cambiar el server utiizado hasta el momento para el soporte de los servicios de Tl prestades por el

LabDC-UAA
.
Putin dustbin

. Cierre del RFC en la Herramienta GLPI: Caso LabDC-UAA.

144



003|Agregar funcionalidad de pase |Denegado martes, 24 de mayo de 2016 viernes, 10 de junio de 2016|Vianney Anahi Lozano Briones |Desarrollo
004| Agregar la funcionalidad de Op|Terminado martes, 24 de mayo de 2016| miércoles, 15 de junio de 2016| viernes, 17 de junio de 2016|Jesus Izac Rincdn Miranda Desarrollo
005|Cambio de Server Fisico Terminado martes, 24 de mayo de 2016| miércoles, 8 de junio de 2016| viernes, 10 de junio de 2016|Vianney Anahi Lozano Briones |Direccion General

Figura 59. S2. Reporte Final de Cambios: Caso LabDC-UAA.
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Figura 60. Menu de Estadisticas en la Herramienta GLPI: Caso LabDC-UAA.
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e

PNG /[ CEV

PNG/ C8V

147



VIl. Evaluacion al Proceso de Gestiéon de Cambios
de Servicios de Tl Usando una Herramienta Open

Source

Para evaluar el proceso disefiado y usado en los bloques anteriores, se utilizaran 2
instrumentos de evaluacion, los cuales se aplicaron a una prueba piloto de conveniencia,
esto es, se aplicaran a personas involucradas en el area de Tl que tienen acceso y que
estan familiarizados con el tema debido a su perfil profesional. Con los cuestionarios se
pretende recopilar datos demograficos y evaluar la metodologia por medio de los
constructos de utilidad, facilidad de uso, compatibilidad, creencias normativas y la actitud
final sobre el uso de la metodologia. Dichos instrumentos de evaluacion se aprecian a

continuacion:
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Pasina 1

ENCUESTA DEMOGRAFICA

Instrucciones. Antes de llenar el siguiente cuestiomario, responda las
siguientes preguntas para propositos demaograficos:

_— e e e e

_— e e

. Marquesdlo una delas siguientes opciones que mejor describa el alcance

de las operaciones empresariales de su organizacion de trabajo:

) Regional ( ) Macional | ) Mundial

Marque solo una de las respuestas que mejor describa el nivel de su
puesto laboral en 5u organizacian:

) Posicion técnica de Tl en una Qrganizacion Empresarial.

) Posicién técnica de Tl en una Oficina Gubemamental.

) Puesto de Gerente de Tl en una Organizacion Empresarnal.
) Puesto de Gerente de Tl en una Oficina Gubemamental.

) Académico de TI.

) Estudiante de Maestria de tiempo completo.

. Maximo nivel escolar alcanzado:

) Licenciatura

) Especialidad Profesional (después dela Licenciatura)
) Graduado de Nivel | {Posgrado)

) Graduado de Mivel [l (Doctorado)
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Pazina 2

4. Marque el rango de edad al que pertenece:

) x-24

) 2534

) 35- 44

) 45 .54

) B5 - o mas

Marque sdlo una delas siguientes opciones que mejor describa superiodo
detiempo en afios utilizando servicios de Tl controlados por algin estandar
de Gestion de Servicios de TI (ITIL v2, ISO/EC 20000 o MOF3):

) 0 afios

) 1-3afos

) 4-6afios

) 7-9afos

) 10 0 mas afios

Marque solo una de las siguientes opciones que mejor describa su
situacion actual sobre cursos cortos relacionados con cuestiones de
Gestion de Servicios de Tl que ha tomado:

) 0 cursos
) 1-2cursos
) 3 0 més cursos

Margque sdlo una de las siguientes opciones que mejor describa su auto-
evaluacion actual sobre su experiencia en la comprension y entendimiento
del enfoque de Gestion de Zervicios de Tl

) Movato (hasta 20%)

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

) Normal (méas de 40% y hasta 60%)

) Avanzado (més de 60% y hasta 50%)
) Experto (mas de 80%)

iMUCHAS GRACIAS POR SU VALIOSA PARTICIPACION!
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Pasina 1

Caso LabDC-UAA.

.5.C. Vianney Anahi Lozano Briones, estudiante de la Maestra en Informatica
y Tecnologias Computacionales, Universidad Autdnoma de Aguascalientes
Dr. José Manuel Mora Tavarez, Prof. Dr. José Luis Roldan Salgueiro, Dra.

Laura A. Garza Gonzalez

INSTRUMENTO CONCEPTUAL 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
Gestion de Cambios basado en 150 20000, ITIL v2 y MOF3 para Data
Centers tipo C0 - C1 (P5-GesChange), en base al Caso Demo analizado y su
experiencia en Tls. Paraidentificar los Data Centers tipo G0y C1 vea la Figura 1.
Gracias por su colaboracion en esta inuestigaciljn practica.
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Parina 2

fecuriie) redl Cand perafiond. Dnedgy Juppleri, worldwide e
e Maobile Tek Data Centers, IP1, mhevnel! Porlali/fearch Engined
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Imhsnacionol, pes o empiesa &n W lobakca y/'o geneo producion v/io e
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Figura 1. Tipee de Data Centar y su Nivel de Criticidsd {Mora 2013).

WR.1 Utilizar la metodologia PS5
GesChange me habilita a cumplir mis
tareas de Gestion de Cambios en un
Data Center C0-C1 mas rapidamente.

WR.2 Utilizar la metodologia PS5-
GesChange mejora la calidad de mi
Gestion de Cambios en un Data
Center CO-C1.

WR.3 Usar la metodologia PS5
GesChange realza la efectividad de mi
proceso de Gestion de Cambios en
un Data Center CO-C1.

WR.4 Usar la metodologia PS5
GesChange me da mayor control sobre
gl proceso de Gestion de Camhbios en
un Data Center CO-C1.
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FU.1 Aprender a ulilizarloperar la
metodologia PS-GesChange, sera
facil para mi.

Pasina 3

FU.2 En caso de ser obligatorio el uso
de la metodologia PS-GesChange,
seria facil para mi.

FU.3 En caso de ser obligatorio el uso
de la metodologia P5-GesChanpge,
seria dificil para mi.

CO.1  Wilizar la metodologla PS-
GesChange para realizar la Gestion
de Cambios en un Data Center C0-C1
compatible culturalmente con todos
los aspectos de mi trabajo.

CO.2  Uilizar la metodologia PS-
GesChange para realizar la Gestion
de Cambios en un Data Center C0-C1
encaja con mi estilo de trabajo.

CO.3 Utilizar la metodologia PS-

GesChange para realizar la Gestion

de Cambios en un Data Center C0-C1

encaja muy bien con la manera que me
| Qusta gestionar sistemas.
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CHM.1 En mi organizacion de trabajo, la
Alta Direccion piensa que se deberian
usar metodologias para realizar la
Gestion de Cambios en un Data
Center CO-C1.

Parinad

CM.2 En mi organizacion de trabajo, mi
Director de Informatica piensa que se
deberian usar metodologias para la
Gestion de Cambios en un Data
Center CO-C1.

CM.3 En mi organizacion de trabajo,
mis colegas desarrolladores piensan
que se deberian usar metodologias
para realizar la Gestion de Cambios
en un Data Center CO-C1.

CH4 En mi contexto cultural de
Informatica, mis colegas
desarrolladores piensan  que se
deberian usar metodologias para
realizar la Gestion de Cambios en un
Data Center C0-C1.
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Pasina 5

A, Despues de
considerar todos  los
aspectos de usar

metodologias para realizar
la Gestion de Cambios en
un Data Center C0-C1, la
decision de usarla en el
proximo proyecto es:

Extremadam erte
Megativo
Extremadamente
Positivo

Extremadamernte
Desfavorable
Extremadamentea
Favorable

Extremadam erte
Cafino
Extremadameante
Benafico
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VIII. Discusion de Resultados

Para la evaluacion de la nueva metodologia propuesta para el proceso de gestion de

cambios de servicios de TI, se empled el caso demo del Servicio Moodle Il del LabDC-

UAA, asi como también se realizd un soporte mayor al caso demo con un video

demostrativo sobre el uso de la herramienta open source de apoyo seleccionada (GLPI),

obteniendo los resultados que se presentan en los siguientes apartados.

8.1 Datos Demo

graficos

Porcent ntidad
Constructo
L (%) soluta
C1. Alcance de las Regional 20.00 2
operaciones
empresariales de su Nacional 60.00 6
organizacion de
trabajo Mundial 20.00 2
Posicion técnica de Tl en una
o . 10.00 1
organizacion empresarial
Posicién técnica de Tl en una
70.00 7
Oficina Gubernamental
C2. Nivel de puesto Puesto de Gerente de Tl en una oo 0
laboral en su Organizacién Empresarial '
organizacion Puesto de Gerente de Tl en una 10.00 1
Oficina Gubernamental '
Académico de Tl 10.00 1
Estudiante de Maestria de tiempo
0.00 0
completo
C3. Maximo nivel Licenciatura 20.00 2
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escolar alcanzado

Especialidad Profesional (después

10.00 1
de una Licenciatura)
Graduado de Nivel | (Posgrado) 70.00 7
Graduado de Nivel Il (Doctorado) 0.00 0
X - 24 0.00 0
25-34 50.00 5
C4. Rango Edad 35-44 40.00 4
45 - 54 10.00 1
55 - o mas 0.00 0
0 anos 10.00 1
C5. Periodo de tiempo
en anos utilizando 1 - 3 anos 30.00 3
servicios de TI
controlados por algun
4 - 6 afos 40.00 4
estandar de Gestion
de Servicios de TI
(ITIL v2, 7 - 9 afios 10.00 1
ISO/IEC 20000, MOF3)
10 o mas anos 10.00 1
0 cursos 20.00 2
C6. Situacion actual
sobre cursos cortos
relacionados con
1 -2 cursos 50.00 5
cuestiones de Gestion
de Servicios de Tl que
ha tomado.
3 0 mas cursos 30.00 3
C7. Auto-evaluacion
Novato (hasta 20%) 30.00 3

actual sobre su
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experiencia en la
. Inicial (mas de 20% y hasta 40%) 0.00 0
comprensiony
entendimiento del
. Normal (mas de 40% y hasta 60%) 30.00 3
enfoque de Gestion
de Servicios de Tl Avanzado (mas de 60% y hasta
40.00 4
80%)
Experto (mas de 80%) 0.00 0
8.2 Evaluacion de la Metodologia
] Desviacion
Constructo Escala Media |
Estandar
C1. Utilidad 1.5 4.68 0.53
VR.1 Utilizar la metodologia PS-
GesChange me habilita a cumplir mis
1.5 4.7 0.48
tareas de Gestion de Cambios en un
Data Center C0-C1 mas rapidamente.
VR.2 Utilizar la metodologia PS-
GesChange mejora la calidad de mi
1.5 4.6 0.7
Gestion de Cambios en un Data Center
Co0-C1.
VR.3 Usar la metodologia PS-GesChange
realza la efectividad de mi proceso de
1.5 4.5 0.53
Gestion de Cambios en un Data Center
Co0-C1.
VR.4 Usar la metodologia PS-GesChange
me da mayor control sobre el proceso de
1.5 4.9 0.32
Gestion de Cambios en un Data Center
Co0-C1.
C2. Facilidad de uso 1..5 4.3 1.02
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FU.1 Aprender a utilizar/operar la
metodologia PS-GesChange, seria facil

para mi.

4.5

0.85

FU.2 En caso de obligacién de usar la
metodologia PS-GesChange, seria facil

para mi.

4.5

0.71

FU.3 En caso de obligacion de usar la
metodologia PS-GesChange, seria dificil

para mi.

3.9

1.37

C3. Compatibilidad

4.53

0.63

CO.1 Utilizar la metodologia PS-
GesChange para realizar la Gestion de
Cambios en un Data Center C0-C1 es
compatible culturalmente con todos los

aspectos de mi trabajo.

4.4

0.7

CO.2 Utilizar la metodologia PS-
GesChange para realizar la Gestion de
Cambios en un Data Center CO0-C1

encaja con mi estilo de trabajo.

4.7

0.48

CO.3 Utilizar la metodologia PS-
GesChange para realizar la Gestion de
Cambios en un Data Center CO0-C1
encaja muy bien con la manera que me

gusta gestionar sistemas.

4.5

0.71

C4. Creencias Normativas

4.525

0.96

CN.1 En mi organizacion de trabajo, la Alta
Direccién piensa que se deberian usar
metodologias para realizar la Gestiéon de

Cambios en un Data Center C0-C1.

4.7

0.67

CN.2 En mi organizacion de trabajo, mi
director de Informatica piensa que se
deberian usar metodologias para la

Gestion de Cambios en un Data Center

4.6

0.52
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Co0-C1.

CN.3 En mi organizacién de trabajo, mis

colegas desarrolladores piensan que se

deberian usar metodologias para realizar la 1.5 4.4 1.26
Gestion de Cambios en un Data Center
C0-C1.
CN.4 En mi contexto cultural de
Informatica, mis colegas desarrolladores
piensan que se deberian usar 1.5 4.4 1.26
metodologias para realizar la Gestion de
Cambios en un Data Center C0-C1.
C5. Actitud Final -3..3 1.97 0.56
AC.1 Después de considerar todos los
aspectos de wusar metodologias para
realizar la Gestion de Cambios en un
Data Center C0-C1, la decision de usarla -3..3 1.7 0.82
en el préximo proyecto es
Extremadamente
Negativo...Extremadamente Positivo
Extremadamente
Desfavorable...Extremadamente Favorable 33 o -
Extremadamente
-3..3 28 0.32

Daiino...Extremadamente Benéfico
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8.3 Analisis Estadistico

Para realizar el analisis estadistico se hara un analisis de medias y debido a que se tienen
pocas muestras (n<30), se empleara una distribuciéon t-student de un solo extremo para
cada constructo a fin de obtener las conclusiones correspondientes segun sea el caso de

las evaluaciones obtenidas.

Graficamente la prueba t-student de un extremo se interpreta de la siguiente manera:
HO:x <p
HA: x>

No recha":zo HO Zona de Rechazo HO

T -
[r- i
-UH

Para obtener los valores de t,, , se utilizo la tabla de distribucion t que se incluye en el
anexo, y los calculos se realizaron haciendo uso de una herramienta gratuita llamada

OpenStat, asi como de Microsoft Excel 2010.

8.3.1 Constructo 1: Utilidad

HIPOTESIS:
HOyiidad: X utiigas < 3.0

HAutiidad: X utilidad > 3.0

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

Desviacion
Media a
_ Estandar n t M o) t**
(%) (n-1)
(S)
4.68 0.53 10 10.024 3.00 9 0.05 1.83
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Por lo tanto, como t > t** entonces podemos rechazar HO a un nivel de significancia del
5%. Lo cual podria interpretarse como que la gente percibe como MUY UTIL la
metodologia propuesta para implementar el proceso de gestion de cambios en el area de

Tl dentro de sus organizaciones.

8.3.2 Constructo 2: Facilidad de Uso

HIPOTESIS:

HOfaciIidadUso: x facilidadUso < 30

HA facilidadUso- x facilidadUso = 3.0

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

Desviacion
Media a
_ Estandar n t M o] t
(%) (n-1)
(S)
4.3 1.02 10 4.030 3.00 S 0.05 1.83

Por lo tanto, como t > t** entonces podemos rechazar HO a un nivel de significancia del
5%. Lo cual podria interpretarse como que la gente percibe MUY FACIL de usar la
metodologia propuesta para implementar el proceso de gestion de cambios en el area de

Tl dentro de sus organizaciones.

8.3.3 Constructo 3: Compatibilidad

HIPOTESIS:
HOcompatibilidad: X compatibilidad < 3.0

HA compatibilidad: X compatibilidad > 30

Al aplicar la prueba t de un solo extremo se obtuvieron los siguientes datos:
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Desviacion
Media a
_ Estandar n t M o] t**
(x) (n-1)
(S)
4.53 0.63 10 7.680 3.00 9 0.05 1.83

Por lo tanto, como t > t** entonces podemos rechazar HO a un nivel de significancia del
5%. Lo cual podria interpretarse como que la gente percibe como ADECUADAMENTE
COMPATIBLE tanto con su cultura empresarial y la forma de trabajar en el area de Tl

dentro de sus organizaciones.

8.3.4 Constructo 4: Creencias Normativas

HIPOTESIS:

HOcreenciasNormativas- X creenciasNormativas < 3.0

HA creenciasNormativas- X creenciasNormativas > 30

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

Desviacion
Media a
_ Estandar n t M o) t*
(x) (n-1)
(S)
4.53 0.96 10 5.04 3.00 9 0.05 1.83

Por lo tanto, como t > t** entonces podemos rechazar HO a un nivel de significancia del
5%. Lo cual podria interpretarse como que la gente percibe la metodologia propuesta para
implementar el proceso de gestion de cambios en el area de Tl como una metodologia

que deberia de implementarse dentro de sus organizaciones.
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8.3.5 Constructo 5: Actitud Final

HIPOTESIS:

HOactitudFinaI: X actitudFinal < 00

HA actitudFinal- X actitudFinal > 00

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

Desviacion
Media a
_ Estandar n t M o) t**
(x) (n-1)
(S)
1.97 0.56 10 11.124 0.00 9 0.05 1.83

Por lo tanto, como t > t** entonces podemos rechazar HO a un nivel de significancia del

5%. Lo cual podria interpretarse como que la gente 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 gestion de cambios de Tl en

proyectos futuros.
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Conclusiones de Trabajo de Tesis

Con base a la investigacion y analisis de los diferentes procesos de los cuales sirvieron de
apoyo para la propuesta de un nuevo modelo para la gestion de cambios, puedo concluir
que los estandares, asi como los marcos y las buenas practicas de gestion de servicios,
son herramientas bastante utiles y necesarias para un mejor aprovechamiento de los
recursos de las organizaciones para garantizar una mejor calidad en la prestacion y
administracion de los servicios, pero también es importante recalcar que son bastantes
extensas y detalladas, lo cual implican inversiones muy altas, tanto de tiempo para su
adopcion, como monetarias para su adquisicion y aprendizaje, por lo cual son necesarias
nuevas propuestas de estas metodologias en una versién simplificada que incluya los
puntos basicos minimos requeridos de los procesos utilizados, apoyandose en una
herramienta que les facilite su implementacion, por lo que puedo deducir que la propuesta
de esta investigacién es un aporte beneficioso e importante para el soporte de la gestion
de cambios, lo cual podria ser el inicio de nuevas formas de trabajo dentro del campo

laboral de las TI.

A pesar de las limitaciones con las que cuenta esta propuesta de modelo de gestion de
servicios con el apoyo de la herramienta open source seleccionada (GLPI) y en base a la
evaluacién realizada con gente involucrada en el area de Tl, podemos concluir que se
percibio como un proceso factible, facil de entender y logré6 ser compatible con las
necesidades basicas y formas de trabajar de las organizaciones, lo cual podria
considerarse como un proceso candidato para su implementacion dentro de las empresas
y ser este el inicio de la adopcion y el involucramiento de estos estandares y buenas

practicas para su gestion.

De acuerdo a los casos de estudio analizados y en base a toda la investigacion realizada
durante el desarrollo de este trabajo de tesis, podemos deducir que en definitiva, el uso de
estas metodologias permiten optimizar y hacer mas efectiva la prestacion de servicios,
ayudando considerablemente al crecimiento de cualquier empresa, sin considerar del

tamafio que esta sea.
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La principal contribucion de este trabajo sigue siendo la formalizacion de una base sdlida
y simplificada para apoyar la adopcion de estos procesos de gestion de servicios en
nuestras formas habituales de trabajo, proponiendo de alguna forma versiones mas
sencillas, apoyadas de una herramienta gratuita, pudiendo dejar de lado la contratacion de
costosos consultores ITSM, como se hizo con el caso piloto del LabDC-UAA, para el caso

en particular de la gestion de Cambios.
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Conclusiones de Grado de Maestria

Nunca se termina de aprender; y para mi, el estudiar un posgrado me brindé una mayor
vision del area en que me formé profesionalmente. La contribucion de conocimiento y
experiencia de gente experta que formoé parte de esta generacion de la maestria en
Informatica y Tecnologias Computacionales me facilité el aprendizaje de las innumerables

situaciones a las que podemos enfrentarnos en el campo laboral.

El tener la oportunidad de realizar una estancia en el extranjero me permitié relacionarme
y aprender de gente muy valiosa e inteligente, pero sobre todo, personas amables y
atentas llenas de valores, cuya experiencia fue Unica e inigualable. El tener el privilegio de
conocer otro pais te permite tener una nueva perspectiva de tu propia cultura, nuestra
sociedad, ideas, costumbres, formas de convivencia, la cual reside en el bienestar propio

y de terceros siendo enriquecedora laboral, profesional y personalmente.

Por otra parte cabe hacer mencién que el posgrado se enfoca principalmente en el trabajo
en equipo, a la colaboracion y reparticién entre cada uno de los miembros del mismo,
para dar cabal cumplimiento a los proyectos solicitados, obligandonos de esta forma a
prepararnos a las situaciones reales que la vida presenta, y para estas alturas de nuestra
formacion fue muy dificil coincidir en tiempo y espacio debido a las multiples

responsabilidades y compromisos que como profesionales debemos cumplir.

En general se puede mencionar que los estudios realizados me brindaron una satisfaccion
plena acorde a lo esperado al inicio de los mismos, me facilité la apertura a conocimientos
y experiencias nuevas en el ambito profesional relativas al mundo de la tecnologia, lo cual
nos da una ventaja competitiva como profesionales, esperando que lo aprendido nos
facilite a abrir nuevas y mejores oportunidades dentro del campo laboral, ya que esta fue
una de las principales motivaciones para la realizacién de estos estudios, de igual manera
me llevo una experiencia agradable al poder trabajar con mis compaferos, ya que el
aprendizaje fue mutuo mostrando diversas capacidades y aptitudes que presenta cada

una de ellos, siendo grato realizar dicho reconocimiento.
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Glosario

TIC: Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion. conjunto de tecnologias
desarrolladas para gestionar informacion y enviarla de un lugar a otro. Abarcan un
abanico de soluciones muy amplio. Incluyen las tecnologias para almacenar informacion y
recuperarla después, enviar y recibir informacién de un sitio a otro, o procesar informacion

para poder calcular resultados y elaborar informes.

Servicio: medio para entregar valor a los clientes facilitdndoles un resultado deseado sin

la necesidad de que estos asuman los costes y riesgos especificos asociados.

ITIL: Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion, frecuentemente
abreviada ITIL (del inglés Information Technology Infrastructure Library), es un conjunto de
conceptos y buenas practicas para la gestion de servicios de tecnologias de la
informacion, el desarrollo de tecnologias de la informacién y las operaciones relacionadas
con la misma en general. ITIL da descripciones detalladas de un extenso conjunto de
procedimientos de gestion ideados para ayudar a las organizaciones a lograr calidad y
eficiencia en las operaciones de TI. Estos procedimientos son independientes del
proveedor y han sido desarrollados para servir como guia que abarque toda

infraestructura, desarrollo y operaciones de TI.

QoS: Calidad de Servicio (Quality of Service, en inglés) es el rendimiento promedio de
una red de telefonia o de computadoras, particularmente el rendimiento visto por los
usuarios de la red. Cuantitativamente mide la calidad de los servicios que son
considerados varios aspectos del servicio de red, tales como tasas de errores, ancho de
banda, rendimiento, retraso en la transmisién, disponibilidad, jitter, etc. La calidad de
servicio es particularmente importante para el transporte de trafico con requerimientos

especiales.
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SLA: Un acuerdo de nivel de servicio o Service Level Agreement, también conocido por
las siglas ANS o SLA, es un contrato escrito entre un proveedor de servicio y su cliente

con objeto de fijar el nivel acordado para la calidad de dicho servicio.

EI ANS es una herramienta que ayuda a ambas partes a llegar a un consenso en términos
del nivel de calidad del servicio, en aspectos tales como tiempo de respuesta,
disponibilidad horaria, documentacién disponible, personal asignado al servicio, etc.

Basicamente el ANS define la relacion entre ambas partes: proveedor y cliente.

ITSM: Administracion de Servicios de TI, (por sus siglas en inglés, Information Technology
Service Management) es una estrategia de clase mundial para Administrar las TICs como
un negocio dentro del negocio. La metodologia ITSM es una metodologia enfocada al

cliente y orientada al servicio.

COBIT: Objetivos de control para Tl y tecnologias relacionadas (por sus siglas en inglés,
Control Objectives for Information Technology). Es un modelo para auditar la gestion y
control de los sistemas de informacion y tecnologia, orientado a todos los sectores de una
organizacién, es decir, administradores |IT, usuarios y por supuesto, los auditores
involucrados en el proceso. O bien, se podria definir como un modelo de evaluacion y
monitoreo que enfatiza en el control de negocios y la seguridad IT y que abarca controles

especificos de IT desde una perspectiva de negocios

KPI: (por sus siglas en inglés, Key Performance Indicators) son mediciones cuantificables,

acordadas de antemano, que reflejan los factores criticos de éxito de una organizacion.

Cualquiera que sean los Key Performance Indicators que son seleccionados, deben
reflejar los objetivos de la organizacion, deben ser la clave para su éxito, y deben ser
cuantificables (medibles). Los indicadores clave de rendimiento suelen ser

consideraciones a largo plazo.
SMO: Oficina de Gestidén de Servicios, encargada de coordinar todos los procesos y
funciones que gestionan los servicios de una organizacion durante todo su ciclo de vida.

Mantiene la estrategia del catalogo de servicios alineado con el negocio, asi como
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también define y formaliza los procesos que hacen posible la transicién y la operacién de

los servicios.

Mecanismo: conjunto de diversos componentes o elementos destinados a asegurar el

funcionamiento efectivo de un algo.

Metodologia: conjunto de procedimientos que determinan una investigacion de tipo
cientifico o marcan el rumbo de una exposicidon doctrinal. Serie de métodos y técnicas de
rigor cientifico que se aplican sistematicamente durante un proceso de investigacion para

alcanzar un resultado tedricamente valido

Gestores: es la persona que se encarga de la interpretacién de los objetivos propuestos
por la organizacién y actuan a través de la planificacion, de la organizacion, liderazgo o

direccién y del control o verificacion con el fin de alcanzar estos objetivos.

Consultores: es un profesional que provee de consejo experto en un dominio particular o

area de experiencia.

Gestion: gestionar es llevar a cabo diligencias que hacen posible la realizacion de una
operacion comercial o de un anhelo cualquiera. Correcto manejo de los recursos de los

que dispone una determinada organizacion

Data Center: edificios seguros que contienen instalaciones de servidores en red,
almacenamiento y backup. El principal objetivo de un proyecto de Data Centers es
ejecutar las aplicaciones centrales del negocio y almacenar datos operativos, ademas de

ofrecer medios de Recuperacion de desastres (DR).

Equipos de ICT: conjunto de redes fisicas, elementos y equipos que permiten a los
residentes de un inmueble acceder a los servicios de telecomunicacion prestados por los
operadores mediante una infraestructura que cumpla con los requisitos establecidos
mediante Real Decreto garantizando el acceso a todos los servicios de manera ordenada

y regulada.
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Una ICT esta formada por tres sistemas.

e Sistema de captacion: este sistema se encarga de recibir la sefial de los diferentes
servicios, generalmente son antenas.

e Sistema de cabecera: Aqui se manipula las sefales, filtrado, amplificacién,
decodificacion, modulacion y procesado para entregar a la salida sefiales
adecuadas para el sistema de distribucion.

e Sistema de Distribucion: El sistema de distribucion es la red que permite a cada
usuario tener un punto de acceso a los servicios, para esto se utiliza derivadores,
repartidores, e incluso atenuadores para garantizar a todos los mismos niveles de

senal

Estandares: conjunto de reglas que deben cumplir los productos, procedimientos o
investigaciones que afirmen ser compatibles con el mismo producto. Los estandares
ofrecen muchos beneficios, reduciendo las diferencias entre los productos y generando un

ambiente de estabilidad, madurez y calidad en beneficio de consumidores e inversores.

Infraestructura: Conjunto de medios técnicos, servicios e instalaciones necesarios para
el desarrollo de una actividad o para que un lugar pueda ser utilizado. Es el conjunto de
elementos o servicios que estdan considerados como necesarios para que una

organizacién pueda funcionar o bien para que una actividad se desarrolle efectivamente.

Cambios: Adicion, modificacion o eliminacion de algo que podria afectar a los servicios
de TL.

Migracion: transferencia de materiales digitales de un origen de datos a otro,
transformando la forma légica del ente digital de modo que el objeto conceptual pueda ser
restituido o presentado por un nuevo equipo o programa informatico. Se trata de una
consideracion clave para cualquier implementacién, actualizacion o consolidacién de un
sistema informatico. Migrar es también elevar una version de un producto software a otra
de mas alto nivel, o bien el movimiento de una arquitectura a otra, por ejemplo, de un

sistema centralizado a otro con una estructura basada en el modelo cliente/servidor.
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Prueba piloto: es aquella experimentacion que se realiza por primera vez con el objetivo
de comprobar ciertas cuestiones. Se trata de un ensayo experimental, cuyas conclusiones

pueden resultar interesantes para avanzar con el desarrollo de algo.

ISO/IE 20000: Estandar de administracion de servicios de TI ISO/IEC 20000. Fue
normalizada y publicada por las organizaciones ISO (International Organization for
Standardization) e IEC (International Electrotechnical Commission) el 14 de diciembre de
2005, es el estandar reconocido internacionalmente en gestion de servicios de TI
(Tecnologias de la Informacion). La serie 20000 proviene de la adopcion de la serie BS
15000 desarrollada por la entidad de normalizacion britanica, la British Standards
Institution (BSI).

MOF: Marco de Operaciones Microsoft (por sus siglas en inglés, Microsoft Operations
Framework). es un conjunto de practicas recomendadas del proceso a partir de las cuales
se pueden disefiar los procedimientos, controles y funciones necesarios para que la
infraestructura de TI funcione con eficacia. MOF esta basado en la Biblioteca de

infraestructuras de TI (ITIL) y aporta concrecion a la plataforma de Microsoft.

RFC: Solicitud de Cambio, (por sus siglas en inglés Request for Change), es un
documento que se gestiona dentro del proceso Gestién del Cambio, de la Transicion del

Servicio en ITIL.

ITIL define ala RFC como:

Una propuesta formal para que se realice un Cambio. Una RFC incluye detalles del
Cambio propuesto, y puede ser registrada en papel o en soporte electrénico. El término
RFC en ocasiones se usa incorrectamente para referirse a un Registro de Cambio, o al

Cambio en si. — Transicion del Servicio

CAB: Consejo Asesor del Cambio, es un érgano interno, presidido por el Gestor de
Cambios, formado principalmente por representantes de las principales areas de la
gestion de servicios Tl. Sin embargo, en algunos casos también puede incorporar:

e Consultores externos.
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e Representantes de los colectivos de usuarios.

e Representantes de los principales proveedores de software y hardware.

SMF: (por sus siglas en inglés, Service Management Function). La gestion de servicios de
tecnologias de la informacion (en inglés IT Service Management, ITSM) es una disciplina
basada en procesos, enfocada en alinear los servicios de Tl proporcionados con las
necesidades de las empresas, poniendo énfasis en los beneficios que puede percibir el
cliente final. GSTI propone cambiar el paradigma de gestion de TI, por una coleccion de
componentes enfocados en servicios de punta a cabo usando distintos marcos de trabajo
con las "mejores practicas", como por ejemplo la Information Technology Infrastructure
Library (ITIL) o el [eSCM] (enabled Service Capability Model ).

IDEFO: (Definicion de Integracion de Modelado de Funciones, por sus siglas en inglés,

Integration Definition for Function Modeling)

Proceso: es una secuencia de pasos dispuesta con algun tipo de légica que se enfoca en
lograr algun resultado especifico. Los procesos son mecanismos de comportamiento que
disefian los hombres para mejorar la productividad de algo, para establecer un orden o

eliminar algun tipo de problema.

Vinculacién: procede del latin vinculatio y hace mencién a la accion y efecto de vincular
(atar algo en otra cosa, perpetuar algo, someter el comportamiento de alguien al de otra

persona, sujetar, asegurar).

Métricas: No se puede mejorar aquello que no se conoce y no se puede llegar realmente
a conocer aquello que no se puede medir. Es indispensable que la organizacion Tl defina
una serie de métricas que permitan determinar si se han alcanzado los objetivos

propuestos asi como la calidad y rendimiento de los procesos y tareas involucrados.

Una organizacion Tl debe utilizar tres tipos de métricas:

e Tecnoldgicas: que miden la capacidad, disponibilidad y rendimiento de las

infraestructuras y aplicaciones.

173



e De procesos: que miden el rendimiento y calidad de los procesos de gestién de los
servicios TI.

e De servicios: que evaluan los servicios ofrecidos en términos de sus componentes
individuales.

Las métricas deben adaptarse a los Factores Criticos de Exito (CSFs) que describen

aquello que “debe pasar”’ para que se cumplan los objetivos preestablecidos. Asociados a

cada CSF es necesario definir una serie de Indicadores Criticos de Rendimiento (KPIs)

que permitan evaluar el rendimiento y la calidad de los procesos asi como su valor y

adecuacion.

Objetivos: es una actividad primordial en la gestion de las organizaciones. Un objetivo es

el fin que se pretende alcanzar y hacia la que se dirigen los esfuerzos y recursos.

Ambiguo: se refiere cuando una palabra posee 2 o mas significados logrando descubrir
su acepcion en torno al contexto o a la situacion en que fue utilizada. Asimismo, una

oracién ambigua es aquella que puede poseer diferentes interpretaciones,

Aprovisionamiento: Abastecimiento o provision de lo que es necesario. es la accion de
obtener provisiones (bienes y servicios) para una necesidad determinada. En las
empresas, el area de aprovisionamiento es una de las mas importantes, pues se encarga
de la compra de bienes y servicios destinados al consumo interno para la propia
produccién de la empresa, o para su compraventa. El aprovisionamiento ha de realizarse
del modo mas eficiente posible, optimizando tiempos y costes de compra, transporte y

almacenamiento.

Implementacion: es la realizacion de una especificacion técnica o algoritmos como un
programa, componente software, u otro sistema de cémputo. Muchas implementaciones

son dadas segun a una especificacion o un estandar.

Configuracién: Disposicion y forma de las partes que componen un todo. Aspecto, forma
exterior de una cosa. es un conjunto de datos que determina el valor de algunas variables
de un programa o de un sistema operativo, estas opciones generalmente son cargadas en

su inicio y en algunos casos se debera reiniciar para poder ver los cambios, ya que el
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programa no podra cargarlos mientras se esté ejecutando, si la configuracion aun no ha
sido definida por el usuario (personalizada), el programa o sistema cargara la

configuracién predeterminada.

Optimizacion: método para determinar los valores de las variables que intervienen en un
proceso o sistema para que el resultado sea el mejor posible. Dicho de una forma
diferente, optimizar es buscar mejores resultados, mas eficacia o mayor eficiencia en el

desempefio de alguna tarea.

Calidad: es una herramienta basica para una propiedad inherente de cualquier cosa que
permite que la misma sea comparada con cualquier otra de su misma especie. Es la
percepcion que el cliente tiene del mismo, es una fijacion mental del consumidor que
asume conformidad con dicho producto o servicio y la capacidad del mismo para
satisfacer sus necesidades. Por tanto, debe definirse en el contexto que se esté
considerando, por ejemplo, la calidad del servicio postal, del servicio dental, del producto,

de vida, etc.

Recursos: Un recurso son todos aquellos elementos que pueden utilizarse como medios
a efectos de alcanzar un fin determinado. es una fuente o suministro del cual se produce
un beneficio.1 Normalmente, los recursos son material u otros activos que son
transformados para producir beneficio y en el proceso pueden ser consumidos 0 no estar

mas disponibles.

Estrategia: es el conjunto de acciones que se implementaran en un contexto determinado
con el objetivo de lograr el fin propuesto. O bien, a estrategia es un plan que especifica
una serie de pasos o de conceptos nucleares que tienen como fin la consecucion de un

determinado objetivo.

Transicién: es el término que se utiliza normalmente para definir el cambio, el traspaso,

la evolucion progresiva de un estado a otro.

Service Desk: (en inglés: Help Desk, mal traducido como 'Ayuda de Escritorio'), 0 Mesa

de Servicio (Service Desk) es un conjunto de recursos tecnoldgicos y humanos, para
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prestar servicios con la posibilidad de gestionar y solucionar todas las posibles incidencias
de manera integral, junto con la atencion de requerimientos relacionados a las
Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC).

El personal o recurso humano encargado de la Mesa de Ayuda (MDA) debe saber
proporcionar respuestas y soluciones a los usuarios finales, clientes o beneficiarios
(destinatarios del servicio), y también puede otorgar asesoramiento en relacion con una
organizacion o institucion, productos y servicios. Generalmente, el propodsito de MDA es
solucionar problemas o para orientar acerca de computadoras, equipos electrénicos o

software.

Incidentes: aquello que se interpone en el transcurso normal de una situaciéon o de un
evento. Un incidente es un acontecimiento no deseado o provocado durante el
desempefo normal de las actividades o procesos que se realicen normalmente y que

podria desembocar en un accidente o alguna situacion fuera del alcance normal.

Cl: traducido al espafol como Elemento de Configuraciéon, 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

T1 que deban ser controlados por la organizacion.

Legislacion: conjunto de ordenamientos juridicos creados para regular el tratamiento de

la informacion.

FSC: Horario de Avances del Cambio (por sus siglas en inglés, Forward Schedule of
Change). El FSC contiene detalles de todos los cambios aprobados y sus fechas de
ejecucion previstas.

procedimiento de back-out:

PIR: Revision Post Implementacion, tiene lugar tras la implementacion de un Cambio.

Determina el éxito de un Cambio y su implementacion, e identifica oportunidades para

mejorar el proceso.
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Open Source: traducido al espanol como Codigo abierto es la expresion con la que se
conoce al software o hardware distribuido y desarrollado libremente. Se focaliza mas en
los beneficios practicos (acceso al codigo fuente) que en cuestiones éticas o de libertad
que tanto se destacan en el software libre. Para muchos el término “libre” hace referencia
al hecho de adquirir un software de manera gratuita, pero mas que eso, la libertad se
refiere al hecho de poder modificar la fuente del programa sin restricciones de licencia, ya
que muchas empresas de software encierran su codigo, ocultandolo y restringiéndose los

derechos a si misma.

OTRS: Open Technology Real Services, es una aplicacién para la gestion y respuesta de
solicitudes de los clientes de una empresa. Es un sistema de solicitud de ticket, conocido
también como sistema de tickets de problemas, basado en cdodigo abierto y distribuido
bajo la Licencia Publica General (GPL), con ciertas caracteristicas para gestionar

lamadas, e-mails o faxes de los clientes.

GLPI: Gestionnaire Libre de Parc Informatiqué, es una solucion de software abierto (Open
Source) para la gestidon del inventario informatico y de soporte técnico (Help Desk). Es
una aplicacion Web que ataca los principales problemas de gestion del inventario
informatico: La administracion de los recursos de hardware, software, usuarios,

suministros e incidencias.

Help Desk: Mesa de Ayuda (también mal traducido como 'Ayuda de Escritorio'), o Mesa
de Servicio (Service Desk) es un conjunto de recursos tecnologicos y humanos, para
prestar servicios con la posibilidad de gestionar y solucionar todas las posibles incidencias
de manera integral, junto con la atencion de requerimientos relacionados a las

Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC).
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Anexo A. Estudio de la Herramienta 1: OTRS

OTRS

Real Services

Otrs es una aplicacién para la gestion y respuesta de solicitudes de los clientes de una
empresa. Es un sistema de solicitud de ticket, conocido también como sistema de tickets
de problemas, basado en codigo abierto y distribuido bajo la Licencia Publica General

(GPL), con ciertas caracteristicas para gestionar llamadas, e-mails o faxes de los clientes.

Puesto que no utiliza contenidos Web, como las applets de Java y Flash, este sistema
puede ser usado desde cualquier browser (navegador Web), tanto de teléfonos mdéviles
como ordenadores personales, ademas de que no requiere de un sistema operativo en
especial, sino unicamente un navegador Web. Otrs esta basado en varios componentes,
el componente basico lo constituye el framework Otrs, el cual contiene todas las funciones
centrales para la aplicacién y el sistema de ticket y desde el cual se pueden instalar
aplicaciones adicionales como una red de correo electronico, un gestor de contenidos y
uno de archivos, y una herramienta para supervisar el estado del sistema de informacion.

Las caracteristicas principales del framework Otrs son:
1. Interfaz Web:

e Facil manejo con un navegador Web.
e Soporte para varios lenguajes.
e Una interfaz Web para manejar las peticiones del cliente por parte de los

empleados / agentes a través de la Web se integra.



2. Interfaz de correo:

e Soporte para archivos adjuntos de correo.
e Autorespuestas de los clientes, configurable por colas.
e Correos de notificaciones para los agentes sobre nuevos tickets, asi como el

seguimiento de los tickets abiertos.

3. Tickets:

e Posibilidad de bloquear los tickets.

e Definicidn del control de acceso para los tickets.

o Cambiar y fijar prioridades de un ticket.

e Control y seguimiento sobre todas las incidencias de cada ticket (cambios de

estados, respuestas, notas, etc.)

4. Sistema:

e Otrs se ejecuta sobre cualquier sistema operativo (Linux, Solaris, FreeBSD,
OpenBSD, Mac OS 10.x, Windows).

e Soporte ASP (active service providing).

e Autenticacion de clientes por medio de la base de datos.

e Soporte para diferentes base de datos, por ejemplo MySQL, PostgreSQL, Oracle.

e Este sistema estd concebido para permitiles a las empresas responder
rapidamente a los requerimientos y solicitudes que reciben de sus clientes,

reduciendo costos y aumentando la satisfaccion de los clientes.
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Anexo B. Estudio de la Herramienta 2: GLPI

estion Libre de Parc Informatique

y [Pl

SN & de helpdesk » » 5 4 o

GLPI es software libre distribuido bajo licencia GPL, que facilita la administracién de
recursos informaticos. GLPI es una aplicacion basada en Web escrita en PHP, que
permite registrar y administrar los inventarios del hardware y el software de una empresa,

optimizando el trabajo de los técnicos gracias a su disefio coherente.

GLPI incluye también software de Help Desk que ayuda al registro y atencién de
solicitudes de servicio de soporte técnico, con posibilidades de notificacion por correo
electrénico a los usuarios y al mismo personal de soporte, al inicio, avances o cierre de

cada solicitud.

Caracteristicas:

e Inventario de computadoras, periféricos, impresoras y resto de componentes
informaticos habituales.

e Gestion de incidencias y cambios por medio de la creacion de tickets con
oportunidad de seguimiento de éstos.

e Control financiero.

e Gestion de la documentacion de los equipos.

e FAQ.

e Soporte hasta 45 idiomas

¢ Cuenta con gran cantidad de plugins que le anaden muchas mas funciones.

¢ Reduccién de costos
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Anexo C. Estudio de la Herramienta 3: TeemIP

] Teemip

TeemlP es una aplicacién Open Source Web 2.0 que permite la actividad profesional de la

gestion de la IP dentro de los departamentos de Tl de todos los tamafios.

Proporciona a los administradores de red una herramienta sencilla y potente para
gestionar sus planes de IPv4 e IPv6, espacio de subred y direcciones IP en conformidad

con las mejores practicas de gestion de IP de su clase, TeemlP permite:

e Gestionar multiples clientes u organizaciones: TeemlP soporta espacios IP
superpuestas

e Define planes de IP a través de bloques jerarquicos de redes

e Administrar subredes dentro de bloques de red predefinidos

e Adjuntar rangos de IP de subredes

e Registrar IPs y obtener una vision clara sobre el consumo de espacio IP

e Proactivamente notificar a los administradores sobre los acontecimientos clave

TeemlP se ha desarrollado como una extension de iTop de codigo abierto ITSM y el
software CMDB y por lo tanto se beneficia de todas sus caracteristicas y funciones

avanzadas, como:

¢ Herramienta de importacion CSV para todos los datos
e Auditoria consistente para comprobar la calidad de los datos
e Sincronizar los datos con herramientas externas

e Historial de todos los datos



Es decir, se beneficia de las riquezas de iTop CMDB (Configuration Management Data
Base), que ha sido mejorado para documentar todos los tipos de dispositivos que se

pueden conectar a una red IP junto con su vinculacion (es) hacia el espacio IP.

e Enlaza sus IPs a dispositivos o sistemas de red
e Administra redes VLAN, Dominios DNS, vinculos WAN, numeros AS, VRFs ...

Un portal WEB y un modulo de Help desk proporcionan un flujo de trabajo sencillo que

permite:

e Crear y gestionar las peticiones IP a los usuarios finales
e A los administradores de red, procesar facilmente y eficientemente estas

peticiones.

La aplicacion TeemIP se basa en Apache, MySQL y PHP, por lo que se puede ejecutar en
cualquier sistema operativo compatible con estas aplicaciones: anteriormente se ha
probado en Windows, Linux Debian y Red Hat. Debido a que es una aplicacién basada en
la web, no es necesario instalar ningun cliente en el PC del usuario. Un navegador web

simple es suficiente para usarlo.

TeemlIP es un producto independiente. Sin embargo, también se puede instalar como un

modulo de extension en una instancia iTop.
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Anexo D. Plantilla Componentes del Servicio de Tl
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(Diagrama de Especificacion de Componentes de ITS, Mora et al., 2013)



Anexo E. Tabla de la Distribucion t

TABLA 2: DISTRIBUCION t DE STUDENT

Ejemplo

Para r= 10 grados de
libertad:

P[t=1812] =005
Plt<-1812] =0.05

1
-1.812 1.812 .

0,25 02 0,15 0.1 005 | 0,025 | 001 | 0,005 | 0,0005

;
1 1000 | 1,376 | 1,963 | 3078 | 6,314 | 12,706 | 31,821 | 63,656 | 636,578
2 0816 | 1,061 | 1,386 | 1,886 | 2,920 | 4303 | 6965 | 9925 | 31,600
3 0765 | 0978 | 1250 | 1,638 | 2,353 | 3182 | 4541 | 5841 | 12,924
4 0741 | 0,941 | 1,190 | 1533 | 2132 | 2776 | 3,747 | 45604 | 8,610
5 0727 | 0920 | 1156 | 1.476 | 2,015 | 2571 | 3365 | 4032 | 6869

6 0718 | 0906 | 1134 | 1.440 | 1943 | 2447 | 3143 | 3707 | 5959
7 0711 | 0,896 | 1,118 | 1,415 | 1,885 | 2365 | 2,998 | 3499 | 5408
8 0706 | 0,889 | 1108 | 1397 | 1860 | 2306 | 2896 | 3355 | 5.041
] 0703 | 0,883 | 1,700 | 1,383 | 1833 | 2262 | 2821 | 3250 | 4781
10 0700 | 0,879 | 1,003 | 1372 | 1812 | 2228 | 2764 | 3,169 | 4587

11 0697 | 0,876 | 1,088 | 1.363 | 1796 | 2201 | 2718 | 3,106 | 4.437
12 0695 | 0,873 | 1,083 | 1.356 | 1,782 | 2179 | 2681 | 3,055 | 4,318
13 0694 | 0,870 | 1,078 | 1.350 | 1771 | 2160 | 2650 | 3.012 | 4221
14 0692 | 0,868 | 1,076 | 1.345 | 1761 | 2145 | 2624 | 2977 | 4.140
15 0691 | 0,866 | 1,074 | 1341 | 1753 | 2131 | 2602 | 2947 | 4073

16 0690 | 0865 | 1,071 | 1.337 | 1746 | 2120 | 2583 | 2821 | 4015
17 0689 | 0,863 | 1,068 | 1,333 | 1740 | 2110 | 2567 | 2,898 | 3.965
18 0688 | 0,862 | 1,067 | 1.330 | 173 | 2101 | 2552 | 2,878 | 3.922
19 0688 | 0861 | 1,066 | 1.328 | 1729 | 2093 | 2539 | 2861 | 3883
20 0687 | 0,860 | 1,064 | 1325 | 1725 | 2086 | 2528 | 2,845 | 3.850

21 0686 | 0,859 | 1,063 | 1,323 | 1721 | 2080 | 2518 | 2,831 | 3819
22 0686 | 0,858 | 1,061 | 1.321 | 1,717 | 2074 | 2508 | 2,819 | 3,792
23 0685 | 0,858 | 1,060 | 1.319 | 1,714 | 2089 | 2500 | 2,807 | 3.768
24 0685 | 0,857 | 1,058 | 1.318 | 1,711 | 2064 | 2492 | 2797 | 3.745
25 0684 | 0,856 | 1,058 | 1,316 | 1708 | 20680 | 2485 | 2787 | 3725

26 0684 | 0,856 | 1,058 | 1.315 | 1,706 | 2086 | 2479 | 2779 | 3.707
27 0684 | 0,855 | 1,057 | 1,314 | 1703 | 2082 | 2473 | 2771 | 3.689
28 0683 | 0,855 | 1.056 | 1.313 | 1,701 | 2048 | 2467 | 2763 | 3.674
29 0683 | 0,854 | 1,055 | 1.311 | 1699 | 2045 | 2462 | 2,756 | 3,660
10 0683 | 0,854 | 1,055 | 1.310 | 1697 | 2042 | 2457 | 2750 | 3.646

40 0681 | 0,851 | 1,050 | 1.302 | 1684 | 2021 | 2423 | 2704 | 3551
60 0679 | 0,848 | 1,045 | 1206 | 1671 | 2000 | 2390 | 2,660 | 3.460
120 | 0,677 | 0845 | 1,041 | 1288 | 1,658 | 1980 | 22358 | 2617 | 3.373
. 0674 | 0842 | 1,036 | 1282 | 1645 | 1960 | 2326 | 2576 | 3.290




Anexo F. Servicio Moodle Il del LabDC-UAA
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tutor de su trabajo practico o tesis.

Es un curso tedrico prictico donde se estudiaran los fundamentos de la ingenieria de software. Se
revisaran los métodos, metodologias y herramientas para el desarrollo de software asi como la
implementacién de la calidad en estos.

La materia de gestion de la Funcién Informatica, ofrece a los estudiantes una perspectiva completa
acerca del proceso de la gestion de la Funcién Informatica actual en sus diferentes dimensiones. Se
estudiara para ello: el impacto de la tecnologia de informacion en la organizacion; la teenologia de
informacion y las redes colaborativas; los usos de la tecnologia de informacion en la toma de
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informacién, control y seguridad. Todo esto desde el punto de vista de un gestor de Tecnologia de
Informacién.
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Anexo G. Video Complemento de la Implementaciéon del Caso
LabDC-UAA: Servicio Moodle Il

En forma de complemento a esta tesis para su evaluacidon con respecto al proceso, se
utilizé el caso demo del LabDC-UAA apoyado por un video para demostrar la
implementacién y uso de la herramienta de apoyo GLPI, 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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