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Resumen del Tema

El presente trabajo monografico, brinda a la Oficina de Soporte Técnico de la
DITI-UNI-RUSB, una aplicacion informatica que le permita administrar servicios
TI, esta aplicacidon esta basada en el estandar ITIL.

ITIL es un marco de trabajo de las mejores practicas destinadas a facilitar la
entrega de servicios de tecnologias de la informacién (Tl) de alta calidad. ITIL
resume un extenso conjunto de procedimientos de gestion, los cuales han sido
ideados para ayudar a las organizaciones a lograr calidad y eficiencia en las

operaciones de TI.

La principal finalidad del uso de una aplicacién basada en ITIL, es contribuir a
mejorar la administracion de servicios Tl brindados por la Oficina de Soporte
Técnico de la DITI en la UNI-RUSB.

Entre los aspectos que abarca este trabajo estan:

- La interpretacion de las normativas dictadas por ITIL.

- El analisis, disefio e implementacion de un aplicacion que se basa en ITIL,
usando herramientas Software Libre.

- Implantar la aplicacién desarrollada en la Oficina de Soporte Técnico de la
DITl en la UNI-RUSB.

Entre los beneficios para la Oficina de Soporte Técnico de la DITI en la UNI-
RUSB, derivados de este trabajo pueden enumerarse:

- Automatizar el control de la gestion de servicios Tl y la ejecucion de servicios
de soporte técnico.

- Disminuir el tiempo que toma atender las solicitudes de soporte técnico.
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- Asistir la administracion del inventario de hardware, software y licencias de
software de la UNI-RUSB.

- Automatizar el proceso de control de actualizaciones y estado del hardware y
software.

- Asistir en el proceso de licenciamiento de software de la universidad.

El software desarrollado se ha llamado ASTIC (siglas de: Administracion de
Servicios de Tecnologias de Informacién y Comunicacion), es una aplicacion

basada en Web, arquitectura cliente - servidor.

El marco de trabajo del cliente consiste de:
- Sistema operativo: independientemente.
- Navegador Web con soporte para JavaScript.

- Visor de archivos PDF.

El marco de trabajo del servidor consiste de:
- Sistema Operativo: GNU-Linux.
- Sistema Administrador de Bases de Datos: PostgreSQL Server.
- Servidor Web: Apache Web Server.

- Lenguaje de Programacién: PHP.
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Introduccion

“Las Tecnologias de la Informacion y Comunicacién, TIC', han unido los medios
computacionales, sistemas de informacion y las comunicaciones de manera tal
que se han convertido en un recurso naturalmente presente en las diferentes
entidades académicas y administrativas en la UNI. Estos recursos tecnologicos
se han desarrollado de manera escasamente coordinada y en ocasiones
redundantes. Con el propoésito de impulsar una estrategia y politicas TIC
coordinadas e integradas institucionalmente se ha decidido crear la Division de
Informatica y Tecnologias de la Informacién y Comunicacion, DITIC - ahora DITI -
para apoyar en la planificacion y desarrollo de alternativas de soluciones a las

necesidades TIC de las entidades y comunidad Universitaria™.

Dentro de la estructura de la DITI3, se encuentra la Oficina de Soporte Técnico?,
que se encarga de brindar servicios de atencion a problemas e incidentes que
reportan los usuarios Tl de la UNI-RUSB, lo cual realizaba sin contar con una

aplicacion informatica que le asistiera.

La presente monografia, ha brindado a la Oficina de Soporte Técnico de la DITI-
UNI-RUSB, una aplicacion informatica que le permita administrar servicios TI,
esta aplicacion esta basada en el estandar britanico ITIL, el cual es el estandar
que estan utilizando muchas organizaciones basadas en Tl y que también
obedece al estandar de calidad 1ISO 9000.

1 Las Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC) entendidas en su mas amplio concepto son el
conjunto de tecnologias que facilitan el uso, manejo y acceso a la informaciéon que surge como
necesidades organizacionales y de los usuarios. Esto incluye Internet, sistemas de informacion
especificos, videoconferencias, television, radio y otros medios de difusién electronica.

2 Leonel Plazaola, (Marzo 2006), Documento de estructuracion y organizacién de la Division de
Informatica y Tecnologias de la Informacion y Comunicacion - DITIC, Universidad Nacional de Ingenieria

3 En un principio llamada DITIC en la actualidad su nombre oficial es DITI.

4 Ver Anexo: Anexo 1.2: Organigrama DITI
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Aclaramos que este documento esta redactado en base a las disposiciones del
reglamento para la culminacién de estudios de la UNI, lo que aqui se presenta es
un resumen general de todo el proyecto. Con fines de completar la informacion
aqui presentada se incluye adjunto a este documento un CD que contiene mayor

cantidad de documentacion.
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Objetivos

Objetivo General

- Contribuir a mejorar la administracion de servicios Tl brindados por la Oficina
de Soporte Técnico de la DITI en la UNI-RUSB, mediante el uso de una

aplicacion informatica.

Objetivos Especificos

- Interpretar las normativas dictadas por el estandar internacional ITIL.

- Analizar, disefar e implementar una aplicaciéon para administrar servicios de
Tecnologias de Informacién y Comunicacion basada en el estandar ITIL.

- Implantar la aplicacion desarrollada en la Oficina de Soporte Técnico de la
DITI en la UNI-RUSB.
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Justificacion
La Oficina de Soporte Técnico de la DITI en la UNI-RUSB se enfrenta al
problema de:

- Brindar soporte a los usuarios finales de las Tl de la UNI, sin contar con una
aplicacion informatica que le permita controlar de forma automatizada la
atencion y solucién de las solicitudes de soporte técnico, evitando asi el uso
de formatos de control impresos, que hacen mas complejo su trabajo.

- Dar seguimiento al inventario de hardware, software y controlar el
licenciamiento de software, sin que exista en la UNI-RUSB un inventario

detallado de hardware, software o licencias de software®.

Beneficios derivados de una aplicacion

El desarrollo de una aplicacidn para mejorar la administracion de servicios de

tecnologias de informacion, basada en el estandar ITIL, pretende beneficiar a la

Oficina de Soporte Técnico de la DITI en la UNI-RUSB, en los siguientes

aspectos:

- Automatizar el control de la gestion de servicios Tl y la ejecucion de servicios
de soporte técnico.

- Disminuir el tiempo que toma atender las solicitudes de soporte técnico.

- Asistir la administracion del inventario de hardware, software y licencias de
software de la UNI-RUSB.

- Automatizar el proceso de control de actualizaciones y estado del hardware y
software.

- Asistir en el proceso de licenciamiento de software de la universidad.

5 Esto segun el personal entrevistado en la oficina de Soporte Técnico de la DITI, intentamos por varios
medios formales, confirmar esta informacion con la unidad de Bienes de la UNI, pero no logramos tener
acceso a ella ya que esa informacion se maneja como confidencial.
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Marco Teorico

Breve descripcion de ITIL

ITIL (Information Technology Infrastructure Library — Biblioteca de Infraestructura
de Tecnologias de la Informacion) es un marco de trabajo de las mejores
practicas destinadas a facilitar la entrega de servicios de tecnologias de la
informacion (Tl) de alta calidad. ITIL resume un extenso conjunto de
procedimientos de gestidén, los cuales han sido ideados para ayudar a las
organizaciones a lograr calidad y eficiencia en las operaciones de Tl. Estos
procedimientos son independientes del proveedor y han sido desarrollados para

servir de guia abarcando: infraestructura, desarrollo y operaciones de TI.

Historia de ITIL

ITIL fue desarrollada a finales de 1980, al dia de hoy ITIL se ha convertido en el
estdndar mundial de de facto en la Administracién de Servicios Informaticos.
Inici6 como una guia para el gobierno de Reino Unido, aunque la estructura base
de ITIL ha demostrado ser util para las organizaciones en todos los sectores a
través de su adopcion por innumerables compaiias como base para consulta,
educacion y soporte de herramientas de software. Hoy, ITIL es conocido y

utilizado mundialmente. Pertenece a la OGC?, pero es de libre utilizacion.

La primera version de ITIL, creada a finales de 1980, constaba de 10 libros
centrales cubriendo dos principales areas: Soporte de Servicios y Entrega de
Servicios. Estos libros centrales fueron mas tarde soportados por 30 libros

complementarios que cubrian una numerosa variedad de temas, desde el

6 Office of Government Commerce (OGC), es una division del Ministerio de Hacienda del Reino Unido.
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cableado hasta la gestion de la continuidad del negocio.

A partir del afo 2000, se realizd una revision de la biblioteca, en esta revision,
ITIL fue reestructurado para hacer mas simple el acceder a la informacién
necesaria para administrar sus servicios. Los libros centrales se han agrupado en
dos, cubriendo las areas de Soporte de Servicios y Entrega de Servicios, en aras
de eliminar la duplicidad y facilitar la navegacion. A esta version se le conoce
como ITIL version 2, en esta version de ITIL es que se fundamenta este trabajo

monografico.

Es importante destacar que la Administracion de Servicios de ITIL esta
actualmente integrado en el estandar ISO 20000 (anterior BS 15000).

Fundamentos de ITIL

Todas las organizaciones dependen cada vez mas de la informatica para realizar
sus objetivos corporativos. Esta dependencia en aumento ha dado como
resultado una necesidad creciente de servicios informaticos de calidad que se
correspondan con los objetivos del negocio, y que satisfagan los requisitos y las

expectativas del cliente.

ITIL nace como un cddigo de buenas practicas dirigidas a:
- Proporcionar una adecuada gestion de la calidad
- Aumentar la eficiencia en la entrega de Servicios Tl
- Alinear los procesos de negocio y la infraestructura Tl
- Reducir los riesgos asociados a los Servicios Tl

- Generar negocio
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Marco de Trabajo de ITIL

El marco de trabajo de ITIL estd compuesto por varios procesos’, cada uno de

estos se enumera y resume a continuacion:

- Administracion de Servicios TI: el cual involucra dos partes:

- Entrega de Servicios TI: trata sobre, qué servicios debe proveer el
departamento Tl al negocio para brindarles soporte adecuadamente.

- Soporte de Servicios Tl: indica como el departamento Tl debe asegurar
que el cliente o el usuario tenga acceso a los servicios apropiados.

- Planear para Implementar Administracién de Servicios: presenta como iniciar
el cambio a ITIL. Esto explica los pasos necesarios para identificar como una
organizacion puede esperar beneficios de ITIL y como obtener estos
beneficios.

- Administracion de Seguridad: este proceso describe sobre la implementacion
de gestidn de seguridad de la informacion de la organizacion.

- Administracion de Infraestructura Tl: presenta que procesos, organizaciones, y
herramientas son necesarias para proveer una infraestructura Tl estable.

- La Perspectiva del Negocio: Este explica los principios y requerimientos del
negocio y operaciones y como estos estos se relacionan con el desarrollo,
entrega y soporte de los servicios TI.

- Administracion de Aplicaciones: como manejar el ciclo de vida de desarrollo de
software.

- Administracion de Recursos de Software: son los procesos e infraestructura
necesarios para la efectiva administracién, control y proteccion de los recursos
de software en una organizacidon. Involucra Administracién de Servicios,

Administracion de Aplicaciones, y Administracion de Seguridad.

7 En la versién 2 de ITIL cada uno de estos procesos esta descrito en un libro. Ver: Anexo 3.1: Marco de
Trabajo ITIL
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Delimitacion de uso y aplicacién de ITIL en este trabajo

Como se ha presentado en el apartado anterior (Marco de Trabajo de ITIL), ITIL
consta de muchas partes y cada una abarca un espacio amplio de sub-partes.
Aplicar todo ITIL a los procesos de una organizacion requiere de una fuerte
inversion de recursos, sobre todo econdomicos, por lo que este trabajo
monografico esta limitado a los procesos dentro de la “Administracion de

Servicios TI"8, especificamente dentro del: “Soporte de Servicios TI™.

En la actualidad en Nicaragua las organizaciones que implementan ITIL
completamente en todos sus procesos son empresas trans-nacionales como:
TELEFONICAy ENITEL™.

Las empresas Nicaraglienses que implementan en sus procesos, el uso de
Centros de Servicios (Help Desk, Service Desk, o Call Centers) son muchas,
como por ejemplo: DATATEX, Amnet Datos, Turbonet, IBW, GBM, Cablenet,
Estesa, y los Bancos.

Soporte de Servicios Tl

Dentro de ITIL, el soporte al servicio ti se encarga de todos los aspectos que
garanticen la continuidad, disponibilidad y calidad del servicio Tl prestado al
usuario. El Anexo 3.2: Modelo de Procesos de Soporte de Servicios TIC, muestra
los principales aspectos de la metodologia de soporte al servicio segun el
estandar ITIL, a continuacion se resumen cada uno de los elementos

involucrados:

8 Ver: Anexo 4.1: Relacion de ASTIC e ITIL
9 Ver: Anexo 4.2: Relacion de ASTIC y Soporte de Servicios
10 Fuente: Tutor y Br. Marconi Poveda quien trabaja en ENITEL.
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El Negocio - Clientes y Usuarios

- Clientes son los encargados de contratar los servicios Tl y a los que hay que
rendir cuentas respecto a los SLA.

- Usuarios son aquellos que utilizan los servicios Tl para llevar a cabo sus
actividades.

- EI Negocio es la propia organizacién TI, debe considerarse como otro

cliente/usuario mas de los servicios TI.

Centro de Servicio (Service Desk)

Representa el centro neuralgico de todos los procesos de soporte al servicio:
- Registrando y monitorizando incidentes.
- Aplicando soluciones temporales a errores conocidos en colaboracién con la
Administracién de Problemas.
- Colaborando con la Administracion de Configuracién para asegurar la
actualizacion de la CMDB.
- Gestionando cambios solicitados, via peticiones de servicio en colaboracién

con la Administracién de Cambios y Versiones.

Base de Conocimiento (KB — Knowledge Base)

La Base de Conocimiento debe recoger toda la informacion necesaria para:
- Ofrecer una primera linea de soporte agil y eficaz sin necesidad de recurrir a
escalados.

- Realizar una tarea comercial de soporte al negocio.
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Administracion de Incidentes

Tiene como objetivo resolver cualquier incidente que cause una interrupcion en el
servicio de la manera mas rapida y eficaz posible. La Administraciéon de
Incidentes no debe confundirse con la Administracion de Problemas, pues a
diferencia de esta ultima, no se preocupa de encontrar y analizar las causas
subyacentes a un determinado incidente sino exclusivamente a restaurar el

servicio.

Administracion de Problemas

Sus funciones son:

- Investigar las causas subyacentes a toda alteracion, real o potencial, del
servicio TI.

- Determinar posibles soluciones.

- Proponer las peticiones de cambio (RFC).

- Realizar Revisiones Post Implementacion (PIR) en colaboracion con la

Administracion de Cambios.

Administracion de Cambios

Sus principales funciones son:

- Evaluar el impacto de los posibles cambios, de los elementos de
configuracion, sobre la infraestructura TI.

- Tramitar los cambios mediante procesos y procedimientos estandarizados vy
consistentes.

- Revisar, junto a la Administracion de Problemas y los usuarios los

resultados post-implementacion (PIR)
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Administracion de Liberaciones

Entre sus funciones se encuentran:
- Implementar los cambios
- Llevar a cabo reparaciones de emergencia
- Desarrollar planes de “roll-out” (lanzamiento de nuevas versiones) y “back-out”

(recuperacion de versiones antiguas)

Administracion de Configuraciéon

Sus principales funciones pueden resumirse en:
- Llevar el control de todos los elementos de configuracion de la infraestructura
TI.
- Realizar auditorias periddicas de configuracion.
- Proporcionar informacion precisa sobre la configuracion Tl a todos los

diferentes procesos de gestion.
Después de presentar este resumen sobre cada uno de los procesos vy

elementos involucrados en dentro del soporte de servicios, procederemos a

explicar cada uno de estos de forma amplia.

Centro de Servicio

El principal objetivo del Centro de Servicio es funcionar como punto de contacto

entre los usuarios y la Administracion de Servicios TI.

El punto de contacto con el cliente o el usuario, puede tomar diversas formas
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dependiendo de la amplitud y profundidad de los servicios ofrecidos:

- Call Center: Su objetivo es gestionar un alto volumen de llamadas y redirigir a
los usuarios, excepto en los casos mas triviales, a otras instancias de soporte
y/o comerciales.

- Centro de Soporte (Help Desk): Su principal objetivo es ofrecer una primera
linea de soporte técnico que permita resolver en el menor tiempo las
interrupciones del servicio.

- Centro de Servicios (Service Desk): representa la interfaz para clientes y
usuarios de todos los servicios Tl ofrecidos por la organizaciéon con un enfoque
centrado en los procesos de negocio. Aparte de ofrecer los servicios citados
anteriormente ofrece servicios adicionales a clientes, usuarios y la propia
organizacion Tl tales como:

- Supervision de los contratos de mantenimiento y niveles de servicio.
- Canalizacién de las Peticiones de Servicio de los clientes.
- Gestidn de las licencias de software.

- Centralizacion de todos los procesos asociados a la Gestion TI.

Los principales beneficios de una correcta implementacién del Centro de
Servicios se resumen en:
- Reduccion de costos mediante una eficiente asignacion de recursos.
- Una mejor atencién al cliente/usuario que repercute en un mayor grado de
satisfaccion y fidelizacién del mismo.
- Apertura de nuevas oportunidades de negocio.
- Centralizaciéon de procesos que mejoran la gestion de la informacién y la

comunicacion.

Las actividades del Centro de Servicios pueden abarcar de una manera u otra
casi todos los aspectos de la Administracion de Servicios Tl, sin embargo, no
cabe duda, de que su funcién principal es gestionar la relacion con los clientes y
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usuarios manteniéndoles puntualmente informado de todos aquellos procesos de

Su interés.

A continuacién se listan algunas de las principales actividades que el Centro de

Servicio debe realizar y ofrecer:

- Administracion de Incidentes:

Registro y monitorizacion de cada incidente.

Comprobacion de que el servicio de soporte requerido se incluye en el

SLA asociado.

Seguimiento del proceso de escalado.

Identificacion de problemas.

Cierre del incidente y confirmacion con el cliente.

- Centro de informacion:
- Nuevos servicios.
- El'lanzamiento de nuevas versiones para la correccion de errores.
- El cumplimiento de los SLAs.

- Relaciones con los proveedores

La mejor medida del éxito de un centro de servicio es la satisfaccion del cliente,

aunque esta obviamente no sea s6lo su responsabilidad.

Administracion de Incidentes

La Administracién de Incidentes tiene como objetivo resolver cualquier incidente

que cause una interrupcién en el servicio de manera rapida y eficaz.

Un incidente puede definirse como: “Cualquier evento que no forma parte de la
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operacion estandar de un servicio y que causa, o puede causar, una interrupcion

0 una reduccion de calidad del mismo”.

Las propiedades y funcionalidades de la Administracion de Incidentes se
muestran graficamente en Anexo 3.3: Propiedades y funcionalidades de la

Administracion de Incidentes.

Los objetivos principales de la Administracion de Incidentes son:
- Detectar cualquier alteracion de los servicios TI.
- Registrar y calificar estas alteraciones.
- Asignar el personal encargado de restaurar el servicio segun se define en el

SLA correspondiente.

Los principales beneficios de una correcta Administracion de Incidentes incluyen:
« Mejorar la productividad de los usuarios.
- Cumplimiento de niveles de servicio acordados en el SLA.
- Mayor control de los procesos y monitorizacion del servicio.
- Optimizacién de los recursos disponibles.
- Una CMDB precisa, pues se registran los incidentes en relacion con los
elementos de configuracion.

- Mejorar la satisfaccion general de clientes y usuarios.

Como es normal nos encontramos con incidentes de diferentes prioridades, pero

para estos casos el nivel de prioridad se basa esencialmente en dos parametros:

- Impacto: determina la importancia del incidente dependiendo de cédmo éste
afecta a los procesos de negocio y/o del numero de usuarios afectados.

- Urgencia: depende del tiempo maximo de demora que acepte el cliente para la

resolucién del incidente y/o el nivel de servicio acordado en el SLA.
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Es frecuente que el Centro de Servicios no se vea capaz de resolver en primera
instancia un incidente y para ello deba recurrir a un especialista o a algun
superior que pueda tomar decisiones que se escapan de su responsabilidad, a
este proceso se le denomina escalado™.

Basicamente hay dos tipos diferentes de escalado:

- Escalado funcional: Se requiere el apoyo de un especialista de mas alto nivel
para resolver el problema.

- Escalado jerarquico: Debemos acudir a un responsable de mayor autoridad
para tomar decisiones que se escapen de las atribuciones asignadas a ese

nivel.

El proceso de registro de incidentes debe realizarse inmediatamente pues resulta
mucho mas costoso hacerlo posteriormente y se corre el riesgo de que la

aparicion de nuevas incidencias demore indefinidamente el proceso.

La clasificacién de un incidente tiene como objetivo principal el recopilar toda la

informacion que pueda ser de utilizada para la resolucién del mismo.

El proceso de clasificacion debe implementar, al menos, los siguientes pasos:

- Categorizacion: se asigna una categoria dependiendo del tipo de incidente o
del grupo de trabajo responsable de su resolucion.

- Establecimiento del nivel de prioridad: dependiendo del impacto y la urgencia
se determina, segun criterios preestablecidos, un nivel de prioridad.

- Asignacion de recursos: si el Centro de Servicios no puede resolver el
incidente en primera instancia, designara al personal de soporte técnico
responsable de su resolucion.

« Monitorizacion del estado y tiempo de respuesta esperado: se asocia un

11 ASTIC no cuenta con escalado, dadas las caracteristicas de la oficina de soporte técnico DIT-UNI-RUSB
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estado al incidente y se estima el tiempo de resolucion del incidente en base al

SLA correspondiente y la prioridad.

Para solucionar un incidente en primera instancia se examina el incidente con
ayuda de la KB para determinar si se puede identificar con alguna incidencia ya

resuelta y aplicar el procedimiento asignado.

Si la resolucion del incidente se escapa de las posibilidades del Centro de
Servicios éste redirecciona el mismo a un nivel superior para su investigacion por
los expertos asignados. Si estos expertos no son capaces de resolver el

incidente se seguiran los protocolos de escalado predeterminados.

Administracion de Problemas

Los objetivos principales de la Administracion de Problemas son:
- Investigar las causas subyacentes a toda alteracion, real o potencial, del
servicio TI.
- Determinar posibles soluciones a las mismas.
- Proponer las peticiones de cambio (RFC) necesarias para restablecer la
calidad del servicio.
- Realizar Revisiones Post Implementacion (PIR) para asegurar que los cambios

han surtido los efectos buscados sin crear problemas de caracter secundario.
La Administracion de Problemas puede ser:
- Reactiva: Analiza los incidentes ocurridos para descubrir su causa y propone

soluciones a los mismos.

- Proactiva: Monitoriza la calidad de la infraestructura Tl y analiza su
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configuracion con el objetivo de prevenir incidentes incluso antes de que estos

ocurran.

La Administracion de Incidentes tiene como objetivo restablecer lo mas
rapidamente posible la calidad del servicio y no el determinar cuales han sido los
origenes y causas del mismo a diferencia de la Administracién de Problemas
cuyo objetivo es determinar las causas y encontrar las posibles soluciones de
algun tipo de incidente que se convierte en recurrente o tiene un fuerte impacto

en la infraestructura TI.

Es importante diferenciar entre:
- Problema: causa subyacente, aun no identificada, de una serie de incidentes o
un incidente aislado de importancia significativa.
- Error conocido: un problema se transforma en un error conocido cuando se

han determinado sus causas.

Entre las funciones principales de la Administracion de Problemas figuran:

Identificar, registrar y clasificar los problemas.

Dar soporte a la Administracion de Incidentes proporcionando informacion y

soluciones temporales o parches.

Analizar y determinar las causas de los problemas y proponer soluciones.

Elevar RFCs a la Administracion de Cambios para llevar a cabo los cambios

necesarios en la infraestructura TI.

Realizar un seguimiento post-implementacion de todos los cambios para

asegurar su correcto funcionamiento.

Realizar informes que documenten no sélo los origenes y soluciones a un

problema sino que también sirvan de soporte a la estructura Tl en su conjunto.

Analizar tendencias para prevenir incidentes potenciales.
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Las principales actividades de la Administracion de Problemas son el:

- Control de Problemas: se encarga de registrar y clasificar los problemas para
determinar sus causas y convertirlos en errores conocidos.

- Control de Errores: registra los errores conocidos y propone soluciones a los
mismos mediante RFCs que son enviadas a la Administracion de Cambios.
Asimismo efectua la Revision Post Implementacién de los mismos en estrecha
colaboracion con la Administraciéon de Cambios.

- Cuando la estructura de la organizacién lo permite, desarrollar una Gestion de
Problemas Proactiva que ayude a detectar problemas incluso antes de que

estos se manifiesten provocando un deterioro en la calidad del servicio.

Se recomienda observar el Anexo 3.4: Administracién de Problemas segun ITIL.

Control de Problemas

El principal objetivo del Control de Problemas es conseguir que estos se
conviertan en Errores Conocidos para que el Control de Errores pueda proponer
las soluciones correspondientes.

El Control de Problemas se compone en esencia de tres fases:
- Identificacion y Registro. Las principales fuentes de informacién utilizadas son:
- La base de datos de Incidentes
- Analisis de la infraestructura Tl
- Deterioro de los Niveles de Servicio.

- Clasificacion y asignacion de recursos. La clasificacion del problema engloba
desde las caracteristicas generales de éste, tales como si es un problema de
hardware o software, que areas funcionales se ven afectadas y detalles sobre
los diferentes elementos de configuracion (Cls) involucrados en el mismo.

- Un factor esencial es la determinacion de la prioridad del problema,
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que al igual que en el caso de los incidentes, se determina tanto a
partir de la urgencia como de su impacto.

- Una vez clasificado y determinada su prioridad se deben de asignar los
recursos necesarios para su solucion.

- Analisis y Diagnostico: Error conocido

Los objetivos principales del proceso de analisis son:

- Determinar las causas del problema.

- Proporcionar soluciones temporales a la Administracion de Incidentes
para minimizar el impacto del problema hasta que se implementen los

cambios necesarios que lo resuelvan definitivamente.

Control de Errores

El registro de los errores conocidos es de vital importancia para la Administracion
de Incidentes pues debe llevar asociado, siempre que esto sea posible, algun
tipo de solucion temporal que permita minimizar el impacto de los incidentes
asociados.

Se deben investigar diferentes soluciones para el error evaluando en cada
momento:

- El posible impacto de las mismas en la infraestructura TI.

- Los costos asociados.

. Sus consecuencias sobre los SLAs.

Antes de dar el problema por resuelto y cambiar su estado a “cerrado” se debe
analizar el resultado de la implementacion de la RFC elevado a la Administracion
de Cambios (PIR). Si los resultados de esta PIR son los deseados y se pueden
cerrar todos los incidentes relacionados con este problema se considera

concluido el proceso y se emiten los informes correspondientes.
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Administracién de Configuracion

Las cuatro principales funciones de la Administracion de Configuracién pueden
resumirse en:

- Llevar el control de todos los elementos de configuracion de la infraestructura
Tl con el adecuado nivel de detalle y gestionar dicha informacion a través de la
Base de Datos de Configuracién (CMDB).

- Proporcionar informacién precisa sobre la configuracion Tl a todos los
diferentes procesos de gestion.

- Interactuar con las Administraciones de Incidentes, Problemas, Cambios y
Liberaciones de manera que estas puedan resolver mas eficientemente las
incidencias, encontrar rapidamente la causa de los problemas, realizar los
cambios necesarios para su resolucion y mantener actualizada en todo
momento la CMDB.

- Monitorizar periddicamente la configuracion de los sistemas en el entorno de
produccion y contrastarla con la almacenada en la CMDB para subsanar

discrepancias.

Se recomienda observar el Anexo 3.5: Administracion de Configuracion segun
ITIL.

La Base de datos de configuracién incluye:
- Informacién detallada de cada elemento de configuracion (fisico y l6gico)
- Interrelaciones entre los diferentes elementos de configuracion, como, por

ejemplo, relaciones “padre-hijo” o interrelaciones tanto l6gicas como fisicas.

Los objetivos principales de la Administracion de Configuracién se resumen en:
- Proporcionar informacion precisa y fiable al resto de la organizaciéon de todos

los elementos que configuran la infraestructura TI.
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- Mantener actualizada la Base de Datos de Configuraciones:
- Registro actualizado de todos los Cls : identificacion, tipo, ubicacién,
estado, etc.
- Interrelacion entre los Cl
- Servicios que ofrecen los diferentes CI
- Servir de apoyo a los otros procesos, en particular, a la Administracion de

Incidentes, Problemas y Cambios.

Los beneficios de una correcta Administraciéon de Configuracion incluyen, entre
otros:
« Resolucién mas rapida de los problemas, es decir una mayor calidad de
servicio.
- Una Administracién de Cambios mas eficiente.
- Reduccion de costos ya que el conocimiento detallado de todos los elementos
de configuracion permite duplicaciones innecesarias.
- Control de licencias. Se pueden identificar tanto copias ilegales de software
que pueden suponer tanto peligros para la infraestructura TI.
- Mayores niveles de seguridad.

- Mayor rapidez en la restauracién del servicio.
La Base de Datos de la Administraciéon de Configuracién debe incluir:

- Informacién detallada de cada elemento de configuracion.

- Interrelaciones entre los diferentes elementos de configuracion.

Alcance de la Base de Datos de la Administracion de Configuracion

En primer lugar debemos de determinar que sistemas y componentes Tl van a

ser incluidos en la CMDB:

Desarrollo de una Aplicacion para Mejorar la Administracion de Servicios TIC - 21



UNIVERSIDAD NACIONAL DE INGENIERIA - FEC

- Es esencial incluir al menos todos los sistemas de hardware y software
implicados en los servicios criticos.

- Se debe determinar que Cls deben incluirse dependiendo de su estado.

- Es recomendable incorporar, al menos, la documentacion asociada a

proyectos, SLAs y licencias.

Nivel de Detalle y Profundidad

Una vez determinado el alcance de la CMDB es imprescindible establecer el
nivel de detalle y profundidad deseados:

- Determinar los atributos que describen a un determinado CI.

- Tipo de relaciones logicas vy fisicas registradas entre los diferentes ClI

- Subcomponentes registrados independientemente.

Nomenclatura

Aunque este sea un aspecto muy técnico es de vital importancia predefinir los
cédigos de clasificacidén de los Cl para que el sistema sea funcional:
- La identificacion debe ser, por supuesto, unica y si es posible interpretable por
los usuarios.
- Este cddigo debe ser utilizado en todas las comunicaciones referentes a cada
Cly si es posible debe ir fisicamente unido al mismo.
- Los codigos no deben ser solo utilizados para componentes de hardware sino

también para documentacion y software.
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Administracion de Cambios

El principal objetivo de la Administracion de Cambios es la evaluacién vy
planificacion del proceso de cambio para asegurar que, si éste se lleva a cabo,
se haga de la forma mas eficiente, siguiendo los procedimientos establecidos y
asegurando en todo momento la calidad y continuidad del servicio TI.

Se recomienda observar el Anexo 3.6: Interacciones y funcionalidades de la

Administracion de Cambios.

Alcance

El alcance de la Administracion de Cambios debe ir en paralelo con el de la
Administracion de Configuraciones: todos los cambios de Cls inventariados en la

CMDB deben ser correctamente supervisados y registrados.

Las principales actividades de la Administracién de Cambios se resumen en:
- Monitorizar y dirigir todo el proceso de cambio.
- Registrar, evaluar y aceptar o rechazar las RFCs recibidas.
- Convocar reuniones del CAB, excepto en el caso de cambios menores, para la
aprobacion de las RFCs y la elaboracién del FSC.
- Coordinar el desarrollo e implementaciéon del cambio.

- Evaluar los resultados del cambio y proceder a su cierre en caso de éxito.

Registro

El origen de una RFC puede ser de muy distinta indole:
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« Administraciéon de Problemas.

+ Nuevos Servicios.

- Estrategia empresarial.

- Actualizaciones de software de terceros.
« Imperativo legal.

. Otros.

Una RFC puede ser simplemente rechazada si se considera que el cambio no
esta justificado o se puede solicitar su modificacion si se considera que algunos

aspectos de la misma son susceptibles de mejora o mayor definicion.

La aceptaciéon del cambio no implica su posterior aprobacién por el CAB y es s6lo

indicacion de que se ha justificado su ulterior procesamiento.

La categoria determina, la dificultad e impacto de la RFC, seran los parametros
relevantes para determinar la asignacion de recursos necesarios, los plazos
previstos y el nivel de autorizacion requerido para la implementacion del cambio.
Una vez aprobado el cambio debe evaluarse si este ha de ser implementado
aisladamente o dentro de un "paquete de cambios" que formalmente equivaldrian

a un solo cambio.

Se recomienda observar el Anexo 3.7: Proceso de la Administracion de Cambio.

Administracion de Liberaciones

La Administracion de Liberaciones es la encargada de la implementacién y

control de calidad de todo el software y hardware instalado en el entorno de
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produccion.

Se recomienda observar el Anexo 3.8: Interacciones y funcionalidades de la

Administracion de Liberaciones segun ITIL.

Entre los principales objetivos de la Administracién de Liberaciones se incluyen:
- Establecer una politica de implementacién de nuevas versiones de hardware y
software.
- Implementar las nuevas versiones de software y hardware en el entorno de
produccion tras su verificacion en un entorno realista de pruebas.
- Garantizar que el proceso de cambio cumpla las especificaciones de la RFC
correspondiente.
- Asegurar, en colaboracién con la Administracién de Cambios y Configuracion,
que todos los cambios se ven correctamente reflejados en la CMDB.
- Archivar copias idénticas del software en produccion, asi como de toda su
documentacion asociada, en la Biblioteca de Software Definitivo (DSL).

- Mantener actualizado el Depésito de Hardware Definitivo (DHS).

Los beneficios de una correcta Administracion de Liberaciones se resumen en:

- El proceso de cambio se realiza sin deterioro de la calidad de servicio.

- Las nuevas versiones cumplen los objetivos propuestos.

- Se reduce el numero de incidentes por incompatibilidades con otro software o
hardware instalado.

- El proceso de pruebas asociado no solo permite asegurar la calidad del
software y hardware a instalar sino que también permite conocer la opinion de
los usuarios sobre la funcionalidad y usabilidad de las nuevas versiones.

- El correcto mantenimiento de la DSL impide que se pierdan (valiosas) copias
de los archivos fuente.

- Se reduce el numero de copias de software ilegales.
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- Control centralizado del software y hardware desplegado.
- Proteccion contra virus y problemas asociados a versiones de software

incontroladas.

Las liberaciones pueden clasificarse, segun su impacto en la infraestructura TI,
en:

- Liberaciones mayores: que representan importantes despliegues de software y
hardware y que introducen modificaciones importantes en la funcionalidad,
caracteristicas técnicas, etc.

- Liberaciones menores: que suelen implicar la correccion de varios errores
conocidos puntuales y que a menudo son modificaciones que vienen a
implementar de una manera correctamente documentada soluciones de
emergencia.

- Liberaciones de emergencia: modificaciones que reparan de forma rapida un

error conocido.

DSL

La Biblioteca de Software Definitivo (DSL) debe contener copia de todo el
software instalado en el entorno Tl. Esto incluye no sélo sistemas operativos y
aplicaciones sino también controladores de dispositivos y documentacion

asociada.

La DSL debe contener el histérico completo de versiones de un mismo software
para proporcionar la version necesaria en caso de que se deban implementar los

planes de back-out.

La DSL debe ser almacenada en un entorno seguro y es conveniente que se

realicen back-up periodicos.
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DHS

El Depésito de Hardware Definitivo (DHS) contiene piezas de repuesto para los

Cl en el entorno de produccion.

Los activos almacenados deben incorporarse a la CMDB en el caso de que los
Cls correspondientes se hallen registrados en la misma (esto puede depender
del alcance y nivel de detalle de la CMDB).

Las principales actividades de la Administracion de Liberaciones se resumen en:
- Establecer una politica de planificacion para la implementacion de nuevas
versiones.
« Desarrollar o adquirir de terceros las nuevas versiones.
- Poner a prueba las nuevas versiones en un entorno que simule lo mejor
posible el entorno de produccion.
- Validar las nuevas versiones.
- Implementar las nuevas versiones en el entorno de produccion.
- Llevar a cabo los planes de back-out o retirada de la nueva version si esto
fuera necesario.
- Actualizar la DSL, el DHS y la CMDB.
- Comunicar y formar a los clientes y usuarios sobre las funcionalidades de la

nueva version.
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Analisis y Presentacion de Resultados

El principal resultado de este trabajo monografico es: el desarrollo (analisis,
disefio, e implementacion) y la implantacion en la oficina de soporte técnico de la
DITI en la UNI-RUSB"?, del software que hemos llamado: Help Desk - ASTIC,
siglas que significan: “Administracién de Servicios de Tecnologias de Informacion

y Comunicacion”’.

El software ASTIC ha sido analizado en base a las funciones y necesidades
propias de la oficina de soporte técnico; se disefid siguiendo las guias dictadas
por el estandar ITIL (en lo referente a la administracién de servicios TI,
especificamente al soporte de estos servicios™); se implementé utilizando
herramientas y técnicas modernas basadas en software libre; y se implantd

usando la plataforma tecnoldgica existente en la UNI-RUSB.

Funcionamiento de ASTIC

El funcionamiento general se muestra graficamente en el Anexo 2.1: Esquema

General del Funcionamiento de la Aplicacién, a continuacién se describe:

- El administrador’ de ASTIC puede ingresar registros de los recursos de
hardware, software y licencias de software de la UNI-RUSB.

- Cada vez que un usuario Tl tenga un problema, antes de solicitar asistencia
técnica podra ingresar en ASTIC y buscar dentro de la Base Conocimiento

posibles soluciones al problema que experimenta, de tal forma que pueda

12 De aqui en adelante se nombrara simplemente como: oficina de soporte técnico.

13 De aqui en adelante simplemente se nombrara como ASTIC, software ASTIC o aplicacion ASTIC.

14 Ver: Anexo 4.1: Relacion de ASTIC e ITIL

15 Ver: Anexo 4.2: Relacion de ASTIC y Soporte de Servicios

16 En ASTIC pueden existir varios tipos de usuarios administradores, cada uno con distintos roles, ver
Matriz CRUD en documentacion técnica adjunta.
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corregir por €l mismo su problema.

- Los usuarios Tl (cuando no resuelven por ellos mismos su problema) pueden
reportar su problema por varios medios: carta, teléfono, e-mail o formulario
Web"". Estas solicitudes son luego recibidas por el administrador de ASTIC.

- ASTIC registra los equipos informaticos y los usuarios Tl de esos equipos
asociados a las oficinas a las que pertenecen’®.

- Cualquier Usuario TI miembro de una oficina X dentro de la UNI-RUSB puede
solicitar asistencia técnica, solo y unicamente para los equipos informaticos
dentro de su misma oficina.

- Cada vez que un usuario envia una solicitud por medio del formulario Web, se
le notifica por medio de un e-mail con copia al administrador de ASTIC, sobre
la recepcion de su solicitud.

- Los usuario registrados en el servidor LDAP de la UNI-RUSB pueden acceder
con su misma contrasefia a la aplicacion ASTIC.

- El formulario Web es la unica forma de registrar las solicitudes en ASTIC, por
lo que las solicitudes recibidas por medio de: llamadas telefénicas, correos
electréonicos o cartas escritas son introducidas por el administrador en la
aplicacién a través de un formulario Web.

- Cada vez que se registra una solicitud, se envia un e-mail al solicitante, con el
fin de notificarle que la solicitud ha sido recibida.

- Una vez registrada una solicitud en ASTIC el administrador, puede
calendarizar un técnico que atienda la solicitud, cuando se asigna un técnico
se manda un e-mail al usuario Tl que hizo la solicitud para mantenerlo
informado del estado de su solicitud.

- El técnico es responsable de mantener actualizada los cambios hechos a la
configuracion del equipo informatico revisado, con el fin de mantener
actualizado los registros de los recursos de hardware, software y licencias de
software.

17 Ver: Anexo 2.2: Esquema General del Funcionamiento de la Recepcion de Solicitudes
18 Ver: Anexo 2.3: Esquema General del Funcionamiento de la Recepcion de Solicitudes por Oficina
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Beneficios derivados de ASTIC

El desarrollo de la aplicacion ASTIC, basada en el estandar ITIL, pretende
beneficiar a la Oficina de Soporte Técnico de la DITI en la UNI-RUSB, en los

siguientes aspectos:

- Automatizar el control de la gestion de servicios Tl y la ejecucion de servicios
de soporte técnico.

- Disminuir el tiempo que toma atender las solicitudes de soporte técnico.

- Asistir la administracion del inventario de hardware, software y licencias de
software de la UNI-RUSB.

- Automatizar el proceso de control de actualizaciones y estado del hardware y
software.

- Asistir en el proceso de licenciamiento de software de la universidad.

Ubicacion de ASTIC dentro de ITIL

ITIL es un estandar muy amplio, las organizaciones que deseen certificarse en
ITIL, y adoptar completamente el estandar, requieren de muchos recursos

econdmicos.

El software ASTIC cubre un pequeno subconjunto de elementos dentro del
universo ITIL, ASTIC en los elementos de ITIL esta dentro de la “Administracion

de Servicios"'®, especificamente dentro del “Soporte de Servicios™?.

19 Ver: Anexo 4.1: Relacion de ASTIC e ITIL
20 Ver: Anexo 4.2: Relacion de ASTIC y Soporte de Servicios
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Ubicacion de ASTIC dentro del “Soporte de Servicios”

ASTIC cubre algunos de los procesos descritos dentro del Soporte de Servicios

de ITIL?", estos procesos o elementos son:

- Centro de Servicios: este elemento ha sido implementado en ASTIC, dentro de
los médulos: “Centro de Soporte Técnico” y “Base de Conocimiento”, los
cuales son los primeros puntos de contacto directo entre la oficina de soporte
técnico y los usuarios que solicitan algun tipo de atencion.

- Administracion de Incidentes: este proceso del Soporte de Servicios de ITIL,
se ha implementado en ASTIC dentro del médulo “Centro de Soporte Técnico”,
donde se registran los incidentes y el administrador puede calendarizar al
técnico que revisara los mismos.

- Administracion de Configuracion: este proceso se implementd en ASTIC
dentro del modulo “Configuracion” y sus sub-moddulos: “Estructura de
Organizacion”, “Inventario de Hardware” e “Inventario de Software”.

- Administracion de Cambios: proceso implantado en ASTIC mediante la
creacion del modulo “Cambios”, el cual funciona en conjunto con el sub-
modulo “Inventario de Hardware”, con el fin de controlar el historial de estados
y ubicaciones de los elementos de hardware.

- CMDB: la base de datos de administracion de configuracion ha sido
implementada en ASTIC, con la creacién de una estructura relacional de tablas

y campos (Ver documentacion técnica en el CD adjunto para mayor detalle).

21 Ver: Anexo 2.7: Diagrama de Caso de Usos ASTIC
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Incidencias de ASTIC dentro de la Oficina de Soporte Técnico de
la DITI-UNI-RUSB

En este apartado se pretende mostrar la incidencia de ASTIC, en las distintas

oficinas que conforman la estructura organizativa de la DITI?2,

En principio ASTIC incide sobre uno de los objetivos generales de la DITI:
“‘Entrenar y dar soporte a los usuarios finales de las TI, en la comunidad
Universitaria en general’.

El software ASTIC ayuda o asiste a las oficinas o elementos dentro de la

estructura del organigrama de la DITI, en las siguientes funciones?3:

- Director de Division
- "Supervisa a los funcionarios de la direccion y solicita informes
mensuales a los jefes de oficinas sobre el avance de los programas."
- "Supervisa el proceso de adquisicion de equipos, materiales y su
utilizacién"
- Asistente Técnico Administrativo DITI
- Mantiene “Control de inventarios de equipos y partes de hardware y
software de la DITL.”
- Técnico en Infraestructura de Redes
- "Atender las solicitudes de usuarios en casos de encontrar problemas
de enlace con la red de servicio de INTRANET/INTERNET de la UNL."
- "Proporcionar apoyo técnico a los usuarios de la red de servicio de
INTERNET de la UNI"

22 Ver: Anexo 4.3: Incidencias de ASTIC en la DITI

23 La estructura organizativa de la DITl y cada una de sus funciones se han tomado del documento:
“Documento de estructuracién y organizacion de la Division de Informatica y Tecnologias de la
Informacion y Comunicacion — DITIC”. Ver: Anexo 1.2: Organigrama DITI
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"Identificar areas problematicas, aislando la naturaleza exacta de los

problemas de enlace posible en la Red."

- Jefe Oficina de Capacitacion DITI

"Planificar de manera sistematica y estratégica el plan de capacitacion
y entrenamiento de usuarios y miembros de DITI, poniéndolo a

consideracion cada ano."

- Jefe de Oficina de Soporte Técnico

"Desarrollar la planeaciéon requerida para la instalacion y puesta en
marcha del software necesario para el funcionamiento de los equipos
de codmputo y software de apoyo para el desarrollo de sistemas, de
manera que sea congruente con las fechas de compromiso."

"Llevar inventario y control de los niveles de software instalado en cada
equipo de la institucion."”

"Establecer los controles necesarios para evitar caidas de servicios por
errores en la instalacion y mantenimiento de software."

"Llevar registro de fallas de software y realiza los reportes necesarios a
los proveedores a fin de obtener las correcciones."

"Levar registro de los niveles de mantenimiento aplicados al software

instalado en cada equipo, supervisa que se mantenga actualizado."

- Técnico en Redes de Computacion

"Llevar registro de los paquetes instalados en los equipos."

"Llevar registro de fallas en los paquetes de software que son
instalados en los equipos de computo de la institucion."

"Llevar un control detallado sobre los equipos informaticos con que
cuenta la institucién."

"Llevar un control de las piezas de hardware que se han instalado en
los equipos que se le ha dado mantenimiento."

"Brindar soporte técnico a los usuarios de la institucion, sobre fallas

que presentan sus equipos informaticos."
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- "Asesora al usuario de como utilizar apropiadamente el equipo de
cémputo.”
- Jefe de Oficina de Sistemas de Informacién
- "Participar en la planeacién para que los requerimientos de hardware y
software que estaran involucrados en el desarrollo de los sistemas, se
encuentren disponibles en la fecha en que seran utilizados. Esto lo
hacen en coordinacién con el jefe de soporte técnico."

Ingenieria de software

Proceso de desarrollo

El desarrollo del software ASTIC ha sido basado en el proceso de desarrollo
llamado en ingenieria de software como: “Proceso de Desarrollo lterativo
Incremental”, mediante el cual se realizan multiples ciclos pequefos (en relacidon
a todo el proyecto), de analisis, disefio, programacion y pruebas. Este proceso de

desarrollo, es ventajoso en varios aspectos, como por ejemplo:

- Permite que se presenten avances funcionales o semi-funcionales a los
usuarios.

- Permite realizar ajustes en paralelo a distintas partes del analisis, disefio y
programacion (por supuesto tomando en cuenta los posibles efectos que cada
ajuste represente).

- Permite implementar una estrategia de liberacion (o entrega) por etapas.

Metodologia de analisis y disefio

La metodologia de analisis y disefio Orientada a Objetos ha sido la utilizada para
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el desarrollo de ASTIC, esta metodologia ha sido acompafiada del lenguaje
estandar para diagramacién y modelacién: UML (Unified Modeling Language).

Arquitectura de software

El software ASTIC se diseid para implementarse en una arquitectura: “Cliente-

Servidor’?, especificamente como una “Aplicacion Basada en Web”, este tipo de

aplicaciones son una tendencia en la actualidad, dado las ventajas que

representan, como:

- Todos los usuarios de la Internet o la Intranet pueden acceder a un servidor
Web

- EI Navegador Web es considerado un cliente ligero, por lo que no es necesario
invertir mucho en el hardware de los clientes.

- Es facil hacer actualizaciones masivas, desde un unico lugar centralizado: El
Servidor.

- Los clientes no son limitados a una unica plataforma

Arquitectura de software multi-capas y multi-niveles

Como se explico en el apartado anterior ASTIC es una aplicacion basada en
Web, este tipo de aplicaciones permiten dividir el software (y su codigo) en
unidades llamadas capas, ASTIC ha sido programado utilizando la légica de la
programacién en 3 capas:
- Capa Presentacion: presenta el sistema al usuario, le comunica la informacion
y captura la informacion del usuario. Esta capa se comunica unicamente con la
capa de negocio (o capa de légica del negocio).

24 Ver: Anexo 2.4: Interaccion Componentes Cliente - Servidor, Anexo 2.5: Marco de Trabajo del Cliente,
Anexo 2.6: Marco de Trabajo del Servidor
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- Capa Logica del Negocio: recibe las peticiones del usuario y envia las
respuestas luego de procesarlas, también se comunica con la capa de datos
para solicitar y almacenar informacion.

- Capa de Datos: Esta capa de encarga de almacenar y recuperar los datos de

la aplicacion.

Estas tres capas al momento de implantar ASTIC se dividieron en 2 Niveles®, el
primer nivel es el equipo (hardware) servidor, en donde residen las capas de
datos y logica del negocio, y el segundo nivel son los equipos de los usuarios, en

los cuales reside la capa de presentacion.

Implementacion

La implementaciéon de ASTIC consta de los siguientes elementos en cada una de
las capas:
- Capa Presentacion — Nivel 2: (X)HTML, XML, JavaScript, CSS, AJAX, visor de
documentos PDF, software navegador Web, sistema operativo independiente.
- Capa Ldgica del Negocio — Nivel 1: PHP, PL/PGSQL, servidor Web Apache,
sistema operativo GNU/Linux.
- Capa de Datos — Nivel 1: implementada en el sistema administrador de base
de datos PostgreSQL.

Proceso de pruebas

La técnica de prueba de software utilizada para el aseguramiento de la calidad

25 Ver: Anexo 2.4: Interaccion Componentes Cliente - Servidor
26 A nivel de Sistema Operativo ASTIC se ha implantado en los servidores de la UNI, los cuales son
GNU/Linux, pero ASTIC también puede ejecutarse en un servidor MS-Windows.
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de ASTIC ha sido unicamente?” la técnica de “Caja Negra”, la cual en resumen,
consiste en validar aspectos como:
- Funciones incorrectas o ausentes

Errores de interfaz

Errores en estructura de datos

Problemas de rendimiento

Errores de inicializacién y terminacién

Mediante estas pruebas se verific6 que ASTIC cumpliera con los requisitos
funcionales propuestos por la oficina de soporte técnico, ademas para estas
pruebas se contd con el apoyo directo de los miembros de la oficina de soporte
técnico quienes hicieron aportes valiosos para la correccion y mejora de ASTIC.

Herramientas utilizadas para la implementacion

- Eclipse (pdt): IDE de programacion para PHP.

- Umbrello: Aplicacion CASE, para diagramas UML.

- CVS: servidor para controlar las modificaciones del cédigo fuente a lo largo
desarrollo.

- Postgresql:Sistema administrador de base de datos.

- Apache: Servidor Web.

- PHP: Lenguaje de programacion para aplicaciones basadas en Web .

- The Gimp: Editor especializado para disefio grafico.

- NVU: Editor (X)HTML y CSS.

- phpLDAPAdmin: herramienta tipo front end para open LDAP.

- phpPgAdmin: herramienta tipo front end para administracion de PostgreSQL.

27 Los autores estan claros que la técnica de caja negra no es una alternativa a la prueba de caja blanca,
sino mas bien un complemento, pero dadas las caracteristicas involucradas en el proceso de desarrollo
de ASTIC se considero suficiente realizar pruebas basadas en caja negra.
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Proceso de implantacion

El proceso de implantacién de la aplicacion ASTIC se hizo en relacion estrecha
con el Ing. Carlos Rodriguez jefe de la Oficina de Soporte Técnico, de la DITI, y
con el Ing. Walter Pérez administrador de los servidores de la UNI.

Actualmente ASTIC esta funcionando y ejecutdandose en un servidor de la UNI,
en una maquina virtual con las siguientes caracteristicas: VM 2.6.18-5-xen-
vserver-amd64, arquitectura x86_64 bits, sistema operativo GNU/Linux Debian.

Proceso de capacitacion

Luego de liberar la version alfa se realizaron dos encuentros de capacitacion a
los usuarios técnicos de la oficina de soporte técnico?, con el fin de afianzar sus

conocimientos de ASTIC.

Es importante recalcar que ASTIC utiliz6 un proceso de desarrollo iterativo-
incremental, lo cual permitié utilizar una estrategia de liberacion por etapas, por

lo cual los usuarios estuvieron en constante contacto con la aplicacion.

Etapa de soporte

Los autores de ASTIC estamos en la disposicion de ofrecer, a partir del dia de la
defensa, tres meses de soporte (gratis) como parte de este trabajo monografico,

se sugiere durante esta etapa que la DITI designe a un técnico especialista en

28 Ver: Anexo 5: Capacitaciones
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desarrollo de software, que reciba la aplicacién, estudie la documentacion, y de
ser necesario realice consultas al respecto, las cuales podran ser atendidas de
forma presencial en horarios fuera de oficina en las instalaciones de la UNI-

RUSB, o a cualquier momento del dia por medio de correo electrénico.

Documentacion generada

En el CD adjunto a este documento se incluye documentacion extra sobre
ASTIC. Esta documentacion extra es amplia, motivo por el cual no forma parte de

este documento impreso®.

La documentacion extra incluye:
- Protocolo monografico
- Documento encuesta previa
- Estudio de factibilidad
- Documentacién software
- Manual de administracién
- Manual de usuario
- Manual técnico para desarrolladores
- Informe final monografia

- Diapositivas de presentacion final

Calculo del costo del software ASTIC

El costo de ASTIC para la UNI, ha sido de $0.00 dodlares, a continuacion se
resumen los elementos involucrados en el calculo del costo de ASTIC, se invita al

29 Recuerde que este documento estd limitado por el reglamento, en cuanto a la cantidad de paginas que
puede contener.
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lector a mirar el detalle completo en el documento de factibilidad de ASTIC, el

cual esta en el CD adjunto.

Costo de licencia lenguaje PHP

La version No. 5 del interprete del lenguaje de programacion PHP de php.net,
esta licenciado bajo: “The PHP License, version 3.01”%, la cual tiene un costo de:
$0.00 ddlares.

Costo de licencia del SADBD PostgreSQL

El SADBD PostgreSQL esta licenciado como: “BSD License™®, la cual tiene un

costo de $0.00 ddlares.

Costo licencia de servidor Web Apache 2

El servidor Web mas usado del mundo, esta liberado con licencia: “Apache

License”?, la cual tiene un costo de: $0.00 dolares.

Costo de licencia de sistema operativo GNU/Linux Debian

El sistema operativo GNU/Linux Debian esta licenciado como: “General Public
Licence (GPL)"®, la cual tiene un costo de: $0.00 ddlares.

30 http://www.php.net

31 http://www.postgresql.org/
32 : i
33 http://www.debian.org
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Costo de hardware adicionales

La DITI contaba con un servidor, con suficientes prestaciones para la aplicacion

ASTIC, por lo cual no ha sido necesario la compra de equipo nuevo de hardware.

Costo recursos humanos para desarrollo

Para la UNI los costos humanos del desarrollo de la aplicacion han sido
asumidos dentro de los costos normales operativos de la universidad, dado que
el software ha sido desarrollado por alumnos para poder culminar sus estudios y

optar al titulo de ingenieros en computacion.

Comercializacion del software

Como ya se explico anteriormente el costo del desarrollo de ASTIC esta incluido
dentro de los costos de operacion normales de la universidad dada las
caracteristicas explicadas anteriormente, pero a continuacion presentaremos un
analisis para calcular un costo de la aplicacion, suponiendo el caso de que esta
se desarrollara dentro del mercado nacional.

Para estimar el costo de una aplicacion informatica, la ingenieria de software
cuenta con varios métodos de calculo, como el ampliamente usado “COCOMO”
y el “Juicio de Expertos”, hemos hecho el calculo basandonos en ambos
meétodos, para tratar de encontrar el método mas cercano a las realidades

nacionales.
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Método de COCOMO

El Modelo Constructivo de Costos (COCOMO, por su acronimo del inglés
Constructive Cost Model) pertenece a la categoria de modelos basados en
estimaciones matematicas, estd orientado a la magnitud del producto final,

midiendo el tamafo del proyecto en lineas de cddigo.

Calculamos el precio de ASTIC usando un software especializado llamado
SLOCCount*, el cual implementa el método COCOMO vy nos ha brindado estos
resultados:

Lineas Fisicas de Codigo Fuente (SLOC): 17,262 Lineas

Tiempo Estimado de Desarrollo: 0.91 Anos (10.86 Meses)

Numero Estimado de Desarrolladores Promedio: 4.40

Costo Total de Desarrollo Estimado: $ 57,324.00 Dolares®®

Método Juicio de Expertos

La estimacion del costo basado en Juicios de Expertos calcula el costo en base a
principalmente la experiencia acumulada de uno o varios expertos en desarrollo

de software.

Para el calculo en base a Juicio de Expertos, solicitamos apoyo a la empresa
nacional TIConsultores S.A., con lo cual encontramos un precio basado en el
mercado nacional. Después de que describimos nuestro proyecto ASTIC a
TIConsultores S.A., y presentar sus caracteristicas, tiempos estimados de

desarrollo 9 meses (analisis, disefo, implementacién, implantacion, capacitacion,

34 http://www.dwheeler.com/sloccount
35 Basado en un salario mensual de $500.00 dolares por programador , detalle completo en el estudio de
factibilidad

Desarrollo de una Aplicacion para Mejorar la Administracion de Servicios TIC - 42


http://www.dwheeler.com/sloccount

UNIVERSIDAD NACIONAL DE INGENIERIA - FEC

y soporte por 3 meses), y personal involucrado, ellos hicieron comparacién con
otros sistemas en el mercado para medir cuantos puntos en comun existian, y se

llegd a la siguiente estimacion de costo:

El costo total de ASTIC en Nicaragua podria ser:
- $20,000.00 dolares, con personal completo de la empresa.
- $10,000.00 dolares, si la institucion (la UNI) dispusiera de los

programadores.*

Resumen de caracteristicas principales de ASTIC

- Aplicacion Basada en Web
- Cédigo fuente escrito completamente utilizando técnicas de programaciéon
orientado a objetos.
- Funcionalidad del software basada en el estandar ITIL.
- Interfaz con capacidad de interconexién con servidor de autenticacién LDAP
- Interfaz con capacidad de utilizaciéon de servidor de correo SMTP, para enviar
notificaciones a los usuarios
- Generacion de informes en formato PDF
- Generacion de graficas de barras
- Informacién mostrada al usuario mediante tablas que implementan técnicas de
AJAX con el fin de brindar funcionalidades como:
- Ordenamiento
- Filtros personalizables
- Ancho columnas ajustable
- Disefio modular, lo cual facilita la implementacién de funcionalidades nuevas

mediante la creacién de moédulos nuevos.

36 Detalle completo en el estudio de factibilidad.
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- Catélogos personalizables
- Mddulo de base de conocimiento
- Permite busqueda por aproximaciones basadas en lexemas
- Articulos de conocimientos en formato HTML, con editor WYSIWYG
- Mdédulo estructura organizacion
- Estructura de organizacion parametrizable
« Mdodulo de administracion de usuarios y grupos de usuarios
- Parametrizable
« Mdédulo Centro de Servicio
- Usuarios pueden reportar incidentes
- Recepcion de incidentes de usuarios Tl
- Calendarizacion de incidentes
- Asignacion de técnicos que atienden los incidentes
- Seguimiento del la vida del incidente por Web y/o Email
- Informes Estadisticos por Mes, Técnico
- Control histérico de ciclo de vida incidente®
- Médulo control de inventario de hardware3®
- Control de: CPU, Monitor, Periféricos, Dispositivos Internos, etc.
- Control de ubicaciones
- Control de historial de ubicaciones y estados de utilidad
- Mdédulo control de inventario de software
- Control de software
- Control de licencias
- Mddulo de configuracién de parametros de la aplicacion
- Ayuda en formato HTML

37 Ver: Anexo 2.8: Diagrama de Estados de Incidentes y Anexo 2.9: Diagrama de Actividades de Incidentes
38 Ver: Anexo 2.10: Diagrama de Estados de Hardware
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Conclusiones y Recomendaciones
Conclusiones

Con el fin de asistir a los servicios Tl brindados por la oficina de soporte técnico
de la DITI-UNI-RUSB, se desarroll6 e implanté la aplicacion informatica ASTIC.

La aplicacion ASTIC fue desarrollada siguiendo las guias del estandar
internacional ITIL lo cual asegura:

- Mejorar la calidad de entrega de servicios TI.

- Poseer procesos centralizados integrados.

- Aprender de las experiencias previas.

- Contar con Indicadores de desempefio.

Se implanté en la UNI-RUSB la aplicacion ASTIC:
- Instalando en los servidores correspondientes con lo cual ASTIC esta
disponible en la Intranet de la Universidad.
- Se desarrollé una interfaz de integracion con los servicios existentes de: LDAP

(autenticacién) y correo electronico.

La aplicacion fue desarrollada utilizando herramientas de Software Libre, que
beneficiaron en los siguientes aspectos:
- Reduccion de costos.

- Gran disponibilidad de documentacion y soporte.
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Recomendaciones

- Ampliar la cantidad de informacion estadistica generada, creando mas filtros y
reportes basado en la CMDB de ASTIC, para brindar una visibn mas amplia de
los servicios brindados o a brindar por la unidad de soporte técnico de la DITI-
UNI-RUSB.

- Adquirir equipos necesarios, para maximizar la funcionalidad de ASTIC en
combinacion con la tecnologia de cédigos de barras.

- Destinar a un técnico que asista a la DITI en la administracién y soporte de
ASTIC en fase de produccion.
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Anexos

Anexo 1: Anexos DITI

Anexo 1.1: Hoja de Bitacora de Servicio DITI
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Universidad Nacional de Ingenieria
Direccion de Informatica y Tecnologia de la Informacién
Soporte técnico
Hoja de bitacora de servicio

No
Solicitud: fechay horade solicitud:___ / / / :
Dependencia:
Persona quien reporta:
Técnico que atiende: fechay horade atencién:___ /_ / /
ID de la PC atendida: MAC: - - - - -
Reporte de servicio software:
() Instalacion de Windows 98 (J Instalacién de 2000 Professional () Instalacion de XP home
() Instalacion de XP Professional. (J Instalacién de Office 97 (J Instalacién de Linux
(J Instalacion de Acrobat 5.0 (J Instalaciéon de OpenOffice (J Instalacion de Acrobat 7.0
(J Instalacion de office 2000 (J Instalacion de Avast 4.6P (J Instalacion de MS Antispyware
(J Instalacion de Adware SE (J Instalacion de Media Player 10 (J Instalaciéon de Windows Mess 5.1
() Instalacion de MSN 7.5 (J Instalacién de SP2 - XP (J Instalacién de SP4 - 2000

(J Instalacion de SP2 — office 2003 (] Instalacion de SP2 — Visio 2003 (J Instalacion de Yahoo messenger
Reporte de servicio Aplicaciones y Hardware:

(1) Revision de teclado () Revision de raton () Revision de cable de red
(J Revision de virus (] Revision de spyware (J Reparacién de Windows XP
() Instalacién de NIC () Instalacién de Wireles NIC () Instalacién de Webcam

() Reparacion de office 2000 (] Reparacién de office XP (] Reparacion de office 2003
() Instalacién de Scanner

() otro:

Observaciones y Recomendaciones:

Tiempo empleado en la solucién de la solicitud:

Nombre de usuario Nombre de técnico

Firma del usuario
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Anexo 1.2: Organigrama DITI
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Anexo 1.2: Organigrama DITI
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Anexo 2: Marco de Trabajo ASTIC

Anexo 2.1: Esquema General del Funcionamiento de la Aplicaciéon
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Anexo 2.1: Esquema General del Funcionamiento de la Aplicaciéon

Imagen cortesia de Jairo Funez Lira - DITI
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Anexo 2.2: Esquema General del Funcionamiento de la Recepcion de
Solicitudes
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- Service level management

Anexo 2.2: Esquema General del Funcionamiento de la Recepcion de
Solicitudes

Imagen cortesia de Jairo Funez Lira - DITI
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Anexo 2.3: Esquema General del Funcionamiento de la Recepciéon de
Solicitudes por Oficina

Oficing "x* UNI-RUSH | Oficina Soporte Tecnico
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Anexo 2.3: Esquema General del Funcionamiento de la Recepcion de

Solicitudes por Oficina

Desarrollo de una Aplicacion para Mejorar la Administracion de Servicios TIC - 53



UNIVERSIDAD NACIONAL DE INGENIERIA - FEC

Anexo 2.4: Interaccion Componentes Cliente — Servidor
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Anexo 2.4: Interaccion Componentes Cliente - Servidor
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Anexo 2.5: Marco de Trabajo del Cliente
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Anexo 2.5: Marco de Trabajo del Cliente
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Anexo 2.6: Marco de Trabajo del Servidor
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Anexo 2.6: Marco de Trabajo del Servidor
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Anexo 2.7: Diagrama de Caso de Usos ASTIC
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Anexo 2.7: Diagrama de Caso de Usos ASTIC
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Anexo 2.8: Diagrama de Estados de Incidentes

Anexo 2.8: Diagrama de Estados de Incidentes

Desarrollo de una Aplicacion para Mejorar la Administracion de Servicios TIC - 58



UNIVERSIDAD NACIONAL DE INGENIERIA - FEC

Anexo 2.9: Diagrama de Actividades de Incidentes

Anexo 2.9: Diagrama de Actividades de Incidentes
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Anexo 2.10: Diagrama de Estados de Hardware
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Anexo 2.10: Diagrama de Estados de Hardware
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Anexo 3: ITIL

Anexo 3.1: Marco de Trabajo ITIL
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Anexo 3.1: Marco de Trabajo ITIL
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Anexo 3.2: Modelo de Procesos de Soporte de Servicios TI
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Anexo 3.2: Modelo de Procesos de Soporte de Servicios TI
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Anexo 3.3: Propiedades y funcionalidades de la Administracién de

Incidentes
Lo Faninn r Ferr s T e (LR e [ AT ile
- Pl s Carmndidns D s penerehuiBal sl sneckdad 07
._‘l"'|. i Yowrig ey F ey sele
'
L-i Fa L- a2
- g i .;.ll..l.i : F 1 :-I|||:..|I.I|I.I||| e rusto? Sp———
o
¥ 1 Hysigs 1

Anexo 3.3: Propiedades y funcionalidades de la Administracién de

Incidentes
http://itil.osiatis.es/Curso_ITIL/
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Anexo 3.4: Administracion de Problemas segun ITIL
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Anexo 3.4: Administracién de Problemas segun ITIL
http://itil.osiatis.es/Curso_ITIL/
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Anexo 3.5: Administracion de Configuraciéon segun ITIL
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Anexo 3.5: Administracion de Configuraciéon segun ITIL
http://itil.osiatis.es/Curso_ITIL/
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Anexo 3.6: Interacciones y funcionalidades de la Administracion de

Cambios

T
=
-

Anexo 3.6: Interacciones y funcionalidades de la Administracion de

Cambios
http://itil.osiatis.es/Curso_ITIL/
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Anexo 3.7: Proceso de la Administracion de Cambio
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Anexo 3.7: Proceso de la Administracion de Cambio
http://itil.osiatis.es/Curso_ITIL/
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Anexo 3.8: Interacciones y funcionalidades de la Administracion de

Liberaciones segun ITIL
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Anexo 3.8: Interacciones y funcionalidades de la Administracion de

Liberaciones segun ITIL
http://itil.osiatis.es/Curso_ITIL/
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Anexo 4: Relacién ASTIC e ITIL, ASTIC y DITI

Anexo 4.1: Relacion de ASTIC e ITIL
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Anexo 4.1: ASTIC en ITIL
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Anexo 4.2: Relacion de ASTIC y Soporte de Servicios
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Anexo 4.2: ASTIC en Soporte de Servicio
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Anexo 4.3: Incidencias de ASTIC en la DITI

i gy aeri. b iy [H 10
| wprei Flapseds Mas g 508

Indirecto

Grado de
Incldencla
ASTIC

Anexo 4.3: Incidencias de ASTIC en la DITI
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Anexo 5: Capacitaciones

Anexo 5: Capacitaciones
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Glosario

Término

Descripcion

Administracion de

(En ITIL) Ver IT Service Management

Servicios de

Tecnologias de la

Informacién

AJAX AJAX, acronimo de Asynchronous JavaScript And XML
(JavaScript y XML asincronos), es una técnica de desarrollo
web para crear aplicaciones interactivas. Estas se ejecutan en
el cliente, es decir, en el navegador del usuario, y mantiene
comunicacion asincrona con el servidor en segundo plano. De
esta forma es posible realizar cambios sobre la misma pagina
sin necesidad de recargarla. Esto significa aumentar la
interactividad, velocidad y usabilidad en la misma. (Wikipedia)

Apache Ver Servidor HTTP Apache

Aplicacion Basada
en Web

Una aplicacion basada en Web (o simplemente aplicacion Web)
es aquella que los usuarios usan, accediendo a un servidor
Web a través de Internet o de una Intranet. Las aplicaciones
Web se estan volviendo populares debido a la practico que
resulta un navegador Web como cliente ligero.

Aplicacion Web

Ver Aplicacién Basada en Web

ASTIC Software tipo Help-Desk, cuyo nombre es acrénimo de
Administracién de Servicios TIC.

Back-out (En ITIL) Un plan que documenta todos los pasos requeridos
para recuperar hacia estado de trabajo conocido, en caso de
que un Cambio o Liberacién falle.

Base de (En ITIL) Es una base de datos que contiene informacion sobre

Conocimiento

los Incidentes, Problemas y Errores Conocidos. La base de
conocimiento es usada para comparar los nuevos Incidentes
con informacién historica, mejorando los tiempos de Solucién.

Base de Datos de
Configuracion

(En ITIL) Una base de datos que contiene todos los detalles
relevantes a cada Elementos de Configuracién y sus relaciones
de importancia con otros Elementos de Configuracion.
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Biblioteca de Ver ITIL
Infraestructura de
Tecnologias de
Informacioén

Biblioteca de La Biblioteca de Software Definitivo (DSL) debe contener copia
Software Definitivo | de todo el software instalado en el entorno TI. Esto incluye no
solo sistemas operativos y aplicaciones sino también
controladores de dispositivos y documentacion asociada.

CAB (En ITIL) Change Advisory Board, un grupo de personas que
pueden dar una opinion experta en la Administracion de
Cambios sobre la implementacién de Cambios. Este grupo es
conformado por personas que representan todas las areas Tl y
las unidades representativas del negocio.

Centro de Servicio | (En ITIL) Un Service Desk es una de las principales tecnologias
que se sugiere en la Administracion de Servicios de Tl (ITSM)
tal como se define en ITIL. ElI Service Desk pretende
proporcionar un unico punto de contacto (SPOC) para satisfacer
las necesidades de comunicacion entre los usuarios, las TICs y
para satisfacer tanto al cliente y proveedor de los objetivos de
TI. La funcién del Service Desk es conocida bajo varios titulos,
incluidos: Call centre, Contact centre, Help desk, Service desk.

(Wikipedia)
Cl (En ITIL) Configuration Item , Ver Elemento de Configuracion.
CMDB (En ITIL) Configuration Management Data Base, Ver Base de

Datos de Configuracion.

cocomo Acronimo de COnstructive COst MOdel, es un modelo que
permite realizar estimaciones y planificaciones de proyectos de
sistemas de informacién. (Wikipedia)

Configuration (En ITIL) Ver Base de Datos de Configuracion.

Management

Database

CSS Las hojas de estilo en cascada (Cascading Style Sheets, CSS)

son un lenguaje formal usado para definir la presentacion de un
documento estructurado escrito en HTML o XML (y por
extensién en XHTML). El W3C (World Wide Web Consortium)
es el encargado de formular la especificacion de las hojas de
estilo que servira de estandar para los agentes de usuario o
navegadores. (Wikipedia)
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DBMS Siglas en Inglés de: Data Base Management System, ver
Sistema de gestion de base de datos.

Debian Debian o Proyecto Debian (en inglés Debian Project) es una
comunidad conformada por desarrolladores y usuarios, que
pretende crear y mantener un sistema operativo GNU basado
en software libre precompilado y empaquetado, en un formato
sencillo en multiples arquitecturas de computador y en varios
nucleos. (Wikipedia)

Depésito de (En ITIL) EI Depodsito de Hardware Definitivo (DHS) contiene

Hardware piezas de repuesto para los Cl en el entorno de produccion.

Definitivo

DHS (En ITIL) Definitive Hardware Store, Ver Depdsito de Hardware
Definitivo.

DITI Siglas que significan: Direccion de Tecnologias de Informacion.

Es la direccion encargada de las TIC en la UNI.

DITIC Siglas de: Direccion de Tecnologias de Informaciéon, nombre
original de la actual DITI

DSL (En ITIL) Definitive Software Library, Ver Biblioteca de Software
Definitivo.

Elemento de (En ITIL) Componente de una infraestructura, este es (o deberia

Configuracion ser) controlado por la Administracion de Configuracion. Los

elementos de configuracion pueden clasificarse de una gran
variedad de formas, en base a su complejidad, tamafo, tipo.
Incluye todo el hardware, software y documentacion.

Error conocido (En ITIL) Un problema se transforma en un error conocido
cuando se han determinado sus causas.

Gestion de (En ITIL) Ver IT Service Management
servicios de
tecnologias de la
informacién
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GNU GNU es un acrénimo recursivo que significa GNU No es Unix
(GNU is Not Unix). El proyecto GNU fue iniciado por Richard
Stallman con el objetivo de crear un sistema operativo
completamente libre: el sistema GNU . El 27 de septiembre de
1983 se anuncio publicamente el proyecto por primera vez en el
grupo de noticias net.unix-wizards. Al anuncio original, siguieron
otros ensayos escritos por Richard Stallman como el "Manifiesto
GNU", que establecieron sus motivaciones para realizar el
proyecto GNU, entre las que destaca "volver al espiritu de
cooperacion que prevalecid en los tiempos iniciales de la
comunidad de usuarios de computadoras”. (Wikipedia)

GNU/Linux GNU/Linux (GNU con Linux o GNU+Linux) es la denominacién
defendida por Richard Stallman junto a otros desarrolladores y
usuarios para el sistema operativo que utiliza el kernel Linux en
conjunto con las aplicaciones de sistema creadas por el
proyecto GNU y por muchos otros proyectos/grupos de
software. (Wikipedia)

GPL La licencia publica general de GNU o mas conocida por su
nombre en inglés GNU General Public License o simplemente
su acronimo del inglés GNU GPL, es una licencia creada por la
Free Software Foundation a mediados de los 80, y esta
orientada principalmente a proteger la libre distribucién,
modificacion y uso de software. Su propésito es declarar que el
software cubierto por esta licencia es software libre y protegerlo
de intentos de apropiacién que restrinjan esas libertades a los
usuarios. (Wikipedia)

GSTI (En ITIL) Ver IT Service Management

Help Desk (En ITIL) La tecnologia Help desk es un conjunto de servicios,
gque de manera integral bien sea a través de uno o varios
medios de contacto, ofrece la posibilidad de gestionar y
solucionar todas las posibles incidencias, junto con la atencion
de requerimientos relacionados con las TICs. Los términos y su
uso se extiende con la popularizacién del estandar ITIL para el
gerenciamiento de TI. (Wikipedia)

Hojas deestiloen | Ver CSS
cascada
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HTML El HTML, acrénimo inglés de HyperText Markup Language
(lenguaje de marcas hipertextuales), lenguaje de marcacién
disefado para estructurar textos y presentarlos en forma de
hipertexto, que es el formato estandar de las paginas web.
Gracias a Internet y a los navegadores del tipo Internet
Explorer, Opera, Firefox o Netscape, el HTML se ha convertido
en uno de los formatos mas populares que existen para la
construccion de documentos y también de los mas faciles de
aprender. HTML es una aplicacion de SGML conforme al
estandar internacional ISO 8879. XHTML es una reformulacion
de HTML 4 como aplicacién XML 1.0, y que supone la base
para la evolucién estable de este lenguaje. Ademas XHTML
permite la compatibilidad con los agentes de usuario que ya
admitian HTML 4 siguiendo un conjunto de reglas. (Wikipedia)

HTTP Ver Hypertext Transfer Protocol

Hypertext Transfer | El protocolo de transferencia de hipertexto (HTTP, HyperText
Protocol Transfer Protocol) es el protocolo usado en cada transaccion de
la Web (WWW). El hipertexto es el contenido de las paginas
web, y el protocolo de transferencia es el sistema mediante el
cual se envian las peticiones de acceder a una pagina web, y la
respuesta de esa web, remitiendo la informacién que se vera en
pantalla. También sirve el protocolo para enviar informacién
adicional en ambos sentidos, como formularios con mensajes y
otros similares. (Wikipedia)

Incidente (En ITIL) Cualquier evento que no forma parte de la operacién
estandar de un servicio y que causa, o puede causar, una
interrupcion o una reduccion de calidad del mismo.

Information Ver ITIL
Technology
Infrastructure
Library
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IT Service (En ITIL) La Administracién de Servicios de Tecnologias de la
Management Informacion (Tl) de alta calidad (ITSM por sus siglas en inglés
IT Service Management) 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. ITSM propone
cambiar el paradigma de gestiéon de TI, por una coleccién de
componentes enfocados en servicios "end-to-end" 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).

(Wikipedia)
ITIL La Information Technology Infrastructure Library ("Biblioteca de
Infraestructura de Tecnologias de Informacion"),

frecuentemente abreviada ITIL, es un marco de trabajo de las
mejores practicas destinadas a facilitar la entrega de servicios
de tecnologias de la informacién (TI) de alta calidad. ITIL
resume un extenso conjunto de procedimientos de gestion
ideados para ayudar a las organizaciones a lograr calidad y
eficiencia en las operaciones de Tl. Estos procedimientos son
independientes del proveedor y han sido desarrollados para
servir de guia abarcando: infraestructura, desarrollo vy
operaciones de Tl. (Wikipedia)

ITSM (En ITIL) Ver IT Service Management

JavaScript JavaScript es un lenguaje de programacién interpretado, es
decir, que no requiere compilacion, orientado a las paginas web,
con una sintaxis semejante a la del lenguaje Java y el Lenguaje
C. El lenguaje Javascript se integra dentro del codigo HTML de
las paginas Web. (Wikipedia)

KB (En ITIL) Knowledge Base, ver Base de Conocimiento.

LDAP LDAP (Lightweight Directory Access Protocol) es un protocolo
de red que permite el acceso a un servicio de directorio
ordenado y distribuido para buscar diversa informacion en un
entorno de red. LDAP puede considerarse una base de datos
(aunque su sistema de almacenamiento puede ser diferente) al
que pueden realizarse consultas. Habitualmente, almacena la
informacion de login (usuario y contrasena) y es utilizado para
autenticarse aunque es posible almacenar otra informacion
(datos de contacto del usuario, ubicacion de diversos recursos
de la red, permisos, certificados...). En conclusion, LDAP es un
protocolo de acceso unificado a un conjunto de informacién
sobre una red. (Wikipedia)
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Lexema

Se denomina lexema al monema que posee un significado
auténomo e independiente y constituye la parte invariable de
una palabra. (No es exactamente invariable, porque puede
haber alomorfos; poder y puede ilustran este aspecto.) También
es denominado como ola raiz de una palabra. (Wikipedia)

Lightweight
Directory Access
Protocol

Ver LDAP

Mejores practicas

Por mejores practicas se entiende un conjunto coherente de
acciones que han rendido servicio en un determinado contexto y
que se espera que, en contextos similares, rindan similares
resultados. Las mejores practicas (best practices, en inglés)
dependen de las épocas, de las modas y hasta de la empresa
consultora o de su autor. No es de extrafiar que algunas sean
incluso contradictorias entre ellas. (Wikipedia)

Monema

Un Monema es una secuencia de fonemas (0 una
transformacion abstracta de fonemas) que provoca cambios
sistematicos regulares de significado alli donde se afade o
aplica y es minima (en el sentido de que no puede ser
descompuesta en significados regulares mas simples). Una
definicion clasica y no tan explicita es que un monema es la
unidad minima significativa del lenguaje o de la primera
segmentacién o articulacion. Informalmente se dice que son
también las unidades minimas que componen la palabra en la
gramatica. (Wikipedia)

Morfema

Gramaticalmente, morfema es un monema dependiente, es
decir, la unidad minima del lenguaje dependiente y con
significado. El morfema constituye la parte variable de la
palabra, asi decimos que, gramaticalmente, la palabra una dos
tipos de monemas: lexemas y morfemas. El morfema, con valor
gramatical, aparece siempre asociado al lexema, con valor
semantico. Ambos pueden descomponerse en unidades
menores: los fonemas, que no tienen significado gramatical ni
semantico, y que son las unidades minimas de la Fonologia.
(Wikipedia)
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Navegador Web

Un navegador web, hojeador o browser es una aplicacion
software que permite al usuario recuperar y visualizar
documentos de hipertexto, comunmente descritos en HTML,
desde servidores web de todo el mundo a través de Internet.
Esta red de documentos es denominada World Wide Web
(WWW) o Telarana Mundial. Los navegadores actuales
permiten mostrar o ejecutar: graficos, secuencias de video,
sonido, animaciones y programas diversos ademas del texto y
los hipervinculos o enlaces. (Wikipedia)

Nivel de servicio

(En ITIL) Ver SLA.

Nube de
Agradecimientos

Ver Nube de Etiquetas.

Nube de Etiquetas

Una nube de etiquetas (tag cloud en inglés) es una
representaciéon visual de las etiquetas o palabras clave usadas
en un sitio Web. Generalmente las etiquetas mas relevantes se
representan con un tipo de letra de tamafo mayor que el resto
(Wikipedia). Los agradecimientos de Denis Torres en este
trabajo se representaron mediante una “Nube de
Agradecimientos” la cual se basa en la técnica de nubes de
etiquetas.

OoGC Office of Government Commerce (OGC), es una division del
Ministerio de Hacienda del Reino Unido.

(o]0 Ver Orientacién a Objetos

OpenLDAP OpenLDAP es un software servidor de directorio LDAP,
desarrollado bajo la licencia GPL por la fundacion OpenLDAP.
(LDAP and OpenLDAP (on the Linux Platform) 2001 Adam
Tauno Williams).

Orientado a De, perteneciente, o propiamente un sistema o lenguaje que

Objetos contempla el uso de objetos.
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PDF PDF (del inglés Portable Document Format, Formato de
Documento Portatil) es un formato de almacenamiento de
documentos multiplataforma, desarrollado por la empresa
Adobe Systems. Esta especialmente ideado para documentos
susceptibles de ser impresos, ya que especifica toda la
informacion necesaria para la presentacion final del documento,
determinando todos los detalles de cdmo va a quedar, no
requiriéndose procesos ulteriores de ajuste ni de maquetacion.
Cada vez se utiliza mas también como especificacion de
visualizacién, gracias a la gran calidad de las fuentes utilizadas
y a las facilidades que ofrece para el manejo del documento,
como busquedas, hiperenlaces, etc. (Wikipedia)

PHP PHP es un lenguaje de programacion usado generalmente para
la creacién de contenido para sitios web. PHP es un acrénimo
recurrente o recursivo que significa "PHP Hypertext Pre-
processor" (inicialmente PHP Tools, o, Personal Home Page
Tools), y se trata de un lenguaje interpretado usado para la
creacion de aplicaciones para servidores, o creacién de
contenido dinamico para sitios web. (Wikipedia)

PIR (En ITIL) Post-implementation Review, Una revisién que toma
lugar después de un Cambio o después de que un Proyecto ha
sido implementado. Un PIR determina si el Cambio o Proyecto
fue exitoso, e identifica oportunidades para realizarlo de forma
mejor.

PL/PgSQL PL/pgSQL (Procedural Language/PostgreSQL Structured Query
Language) es un lenguaje imperativo provisto por el gestor de
base de datos PostgreSQL. Permite ejecutar comandos SQL
mediante un lenguaje de sentencias imperativas y uso de
funciones, dando mucho mas control automatico que las
sentencias SQL basicas. (Wikipedia)

Postgre Ver PostgreSQL

PostgreSQL PostgreSQL es un motor de base de datos, o servidor de base
de datos relacional libre, liberado bajo la licencia BSD. Es una
alternativa a otros sistemas de bases de datos de cddigo abierto
(como MySQL, Firebird y MaxDB), asi como sistemas
propietarios como: Oracle o DB2. (Wikipedia)

Problema (En ITIL) Causa subyacente, aun no identificada, de una serie
de incidentes o un incidente aislado de importancia significativa.
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RDBMS Un RDBMS es un Sistema Administrador de Bases de Datos
Relacionales. RDBMS viene del acrénimo en inglés Relational
Data Base Management System. (Wikipedia)

RFC (En ITIL) Request for Change, formulario, o pantallas, usada
para registrar los detalles de un una solicitud de Cambio para
un Elemento de Configuracién en una infraestructura o para
procesos e items asociados a la infraestructura

Roll-out (En ITIL) Un plan que documenta todos los pasos requeridos
para lanzar una nueva version en un proceso de Cambio o
Liberacion.

SADBD Siglas de: Sistema Administrador de Base de Datos.

Seguridad La seguridad informatica, generalmente consiste en asegurar

informatica que los recursos del sistema de informacion (material

informatico o programas) de una organizacion sean utilizados
de la manera que se decidi6. Podemos entender como
seguridad una caracteristica de cualquier sistema (informatico o
no) que nos indica que ese sistema esta libre de peligro, dafio o
riesgo. Se entiende como peligro o dafo todo aquello que
pueda afectar su funcionamiento directo o los resultados que se
obtienen del mismo. Para la mayoria de los expertos el
concepto de seguridad en la informatica es utépico porque no
existe un sistema 100% seguro. Para que un sistema se pueda
definir como seguro debemos de dotar de tres caracteristicas al
mismo: Integridad, Confidencialidad, Disponibilidad. (Wikipedia)

Servidor HTTP El servidor HTTP Apache es un servidor HTTP de cddigo
Apache abierto para plataformas Unix (BSD, GNU/Linux, etcétera),
Windows y otras, que implementa el protocolo HTTP/1.1 (RFC
2616) y la nocién de sitio virtual. Cuando comenzo6 su desarrollo
en 1995 se baso inicialmente en cédigo del popular NCSA
HTTPd 1.3, pero mas tarde fue reescrito por completo.

(Wikipedia)
SGBD Ver Sistema de gestion de base de datos.
Simple Mail Ver SMTP
Transfer Protocol
Sistema Ver Sistema de gestion de base de datos

Administrador de
Bases de Datos
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Sistema de gestion | Los Sistema de gestion de base de datos son un tipo de
de base de datos software muy especifico, dedicado a servir de interfaz entre la
Base de datos y el usuario. Se compone de un lenguaje de
definicion de datos, de un lenguaje de manipulacién de datos y
de un lenguaje de consulta. En los textos que tratan este tema,
o temas relacionados, se mencionan los términos SGBD vy
DBMS, siendo ambos  equivalentes, y acrénimos,
respectivamente, de Sistema Gestor de Bases de Datos y
DataBase Management System, su expresion inglesa.
(Wikipedia)

SLA (En ITIL) Service Level Agreement, un contrato escrito entre un
proveedor de servicio y un cliente(s) este documento acuerda
los niveles de un servicio.

SLOC (Physical Source Lines of Code) Lineas Fisicas de Cadigo
Fuente.
SMTP Simple Mail Transfer Protocol (SMTP), o protocolo simple de

transferencia de correo electronico. Protocolo de red basado en
texto utilizado para el intercambio de mensajes de correo
electrénico entre computadoras o distintos dispositivos.
(Wikipedia)

SPOC (En ITIL) Sigle Point Of Contacte, Punto Unico de Contacto.
Caracteristica que posee el Service Desk definido en ITIL.

SQL El Lenguaje de Consulta Estructurado (Structured Query
Language) es un lenguaje declarativo de acceso a bases de
datos relacionales que permite especificar diversos tipos de
operaciones sobre las mismas. Auna caracteristicas del algebra
y el calculo relacional permitiendo lanzar consultas con el fin de
recuperar informacién de interés de una base de datos, de una
forma sencilla. Es un lenguaje de cuarta generacion (4GL).
(Wikipedia)

Ti Tecnologias de Informacién, Tl es un subconjunto de TIC.
Puesto que TIC abarca mas: El mundo de los medios e
interfaces que hay en la transferencia de informacion. Es decir,
TIC no sélo es el manejo de Informacion (como TI) sino también
abarca aspectos de transmisién de informacion.
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TIC Las Tecnologias de Informaciéon y Comunicacion (TIC)
entendidas en su mas amplio concepto son el conjunto de
tecnologias que facilitan el uso, manejo y acceso a la
informacion que surge como necesidades organizacionales y de
los usuarios. Esto incluye Internet, sistemas de informacién
especificos, videoconferencias, televisién, radio y otros medios
de difusién electronica. (Leonel Plazaola)

Tsearch2 Es una extension del SADBD PostgreSQL, que permite realizar
indexacién y busquedas en campos de textos, basados en
Lexemas.

WYSIWYG WYSIWYG es el acronimo de What You See Is What You Get

(en inglés, "lo que ves es lo que obtienes"). Se aplica a los
procesadores de texto y otros editores de texto con formato
(como los editores de HTML) que permiten escribir un
documento viendo directamente el resultado final,
frecuentemente el resultado impreso. Se dice en contraposicion
a otros procesadores de texto, hoy en dia poco frecuentes, en
los que se escribia sobre una vista que no mostraba el formato
del texto, hasta la impresion del documento. En el caso de
editores de HTML este concepto se aplica a los que permiten
escribir la pagina sobre una vista preliminar similar a la de un
procesador de textos, ocupandose en este caso el programa de
generar el cédigo fuente en HTML. (Wikipedia)

XHTML XHTML, acrénimo inglés de eXtensible Hypertext Markup
Language (lenguaje extensible de marcado de hipertexto), es el
lenguaje de marcado pensado para sustituir a HTML como
estandar para las paginas web. XHTML es la version XML de
HTML, por Ilo que tiene, basicamente, las mismas
funcionalidades, pero cumple las especificaciones, mas
estrictas, de XML. Su objetivo es avanzar en el proyecto del
World Wide Web Consortium de lograr una web semantica,
donde la informacion, y la forma de presentarla estén
claramente separadas. En este sentido, XHTML serviria
Unicamente para transmitir la informacién que contiene un
documento, dejando para hojas de estilo (como las hojas de
estilo en cascada) y JavaScript su aspecto y disefio en distintos
medios. (Wikipedia)
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XML XML, acréonimo en inglés de eXtensible Markup Language
(«lenguaje de marcas extensible»), es un metalenguaje
extensible de etiquetas desarrollado por el World Wide Web
Consortium (W3C). Es una simplificacion y adaptacion del
SGML y permite definir la gramatica de lenguajes especificos
(de la misma manera que HTML es a su vez un lenguaje
definido por SGML). Por lo tanto XML no es realmente un
lenguaje en particular, sino una manera de definir lenguajes
para diferentes necesidades. Algunos de estos lenguajes que
usan XML para su definiciéon son XHTML, SVG, MathML. XML
no ha nacido solo para su aplicacién en Internet, sino que se
propone como un estandar para el intercambio de informacién
estructurada entre diferentes plataformas. Se puede usar en
bases de datos, editores de texto, hojas de célculo y casi
cualquier cosa imaginable. (Wikipedia)
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