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los administradores actuar de forma proactiva ante fallas o problemas de disponibilidad que
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Resumen

El presente proyecto de investigacién y desarrollo, tiene como objetivo desarrollar un modelo de
gestion de infraestructura tecnolégica basado en ITIL utilizando herramientas informaticas, para
facilitar las actividades de planeacién y control tecnolégico. Este proyecto permitird a la empresa o
area de TI contar con un monitoreo unico de su infraestructura tecnoldgica, determinando el estado
de salud (disponibilidad y desempefio) de la plataforma de TI mediante la deteccién y correccién
oportuna de fallas, obteniendo disponibilidad total de los componentes tecnolégicos. El proyecto
expuesto estd apoyado en la metodologia experimental, donde el modelo propuesto se estructura en
base a seis etapas que permiten realizar una evaluacion de la situacién actual de la empresa y/o area
de TI, para luego segin mejores practicas y bajo el marco de referencia de ITIL se definan procesos,
flujos y politicas. Se requiere el uso de herramientas informaticas que deben ser instaladas y
configuradas para soportar los procesos, que permitan a las personas realizar sus actividades de
manera eficiente y efectiva. La parte esencial de este trabajo es el resultado de la ejecucién del
modelo de gestidn de TI en la empresa SEDICOM; evidenciando en los componentes tecnolégicos un
aumento significativo en el tiempo y/o porcentaje de disponibilidad, gracias al cumplimiento de las
etapas del modelo aplicado, esto permitirdA a la organizacién proveer y mejorar los servicios
tecnolégicos bajo el enfoque de calidad de servicio, y cambiar la visién de los departamentos de TI

centrados en la tecnologia, a enfocarse en servicios y en buenas practicas.

Palabras clave: modelo, gestion, disponibilidad, TI.
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Abstract

The aim of this research and development project is to develop a management model of technological
infrastructure based on ITIL using computer tools to simplify the activities of planning and
technological control. The project will make it possible for the company or IT department to have a
unique monitoring system of their technological infrastructure which is able to determine the state of
health (availability and performance) of the IT platform through the detection and timely correction
of defects, thus obtaining total availability of the technological components. The presented project is
supported by experimental methodology where the proposed model is structured into six stages that
make it possible to carry out an evaluation of the current situation of the company and its IT area in
order to later to define processes, flows and policies in accordance with better practices and under
the ITIL reference framework. Use is required of computer tools which must be installed and
configured to support the processes that help people carry out their activities efficiently and
effectively. The essential part of this project is the result of the execution of the IT management
model in the company SEDICOM. It is possible to see a significant increase in time and/or percentage
of availability in the technological components. Thanks to the fulfilment of the stages of the applied
model, it is possible for the organization to provide and improve their technological services under
the approach of service quality. It will change the vision of the IT departments that are centered on

technology to focus their attention onto services and good practices.

Key words: model, management, availability, IT.
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Capitulo 1

Introduccion

La gestion de TI ha evolucionado significativamente en los tltimos afios, esta gestion se ha vuelto
cada vez mas critica para el funcionamiento de las organizaciones. Desde el dispositivo, la red y la
gestion de sistemas han evolucionado para incluir la gestiéon de servicios y gobierno de TI;
situacion necesaria para contar con un modelo orientado a la gestion tecnolégica.

El presente documento contiene el desarrollo de un modelo de gestién de infraestructura
tecnoldgica mediante el uso de herramientas informaticas, aplicado a empresas y/o areas de TI.
Modelo que permite el monitoreo total del entorno de TI, utilizando las mejores practicas para la
implementacion y aplicacion de soluciones inteligentes.

El objetivo principal es contar con un modelo de gestién de infraestructura tecnolégica basado en
ITIL utilizando herramientas informaticas, para facilitar las actividades de planeacion y control
tecnolégico. Esto requiere el trabajo integrado de tres elementos fundamentales: Procesos
estandarizados y optimizados de acuerdo a las mejores practicas; Personas que comprendan su
rol en los procesos, sus responsabilidades, asimilen el cambio cultural que deben afrontar; y
herramientas tecnolégicas que soporten los procesos, permitan a las personas realizar sus
actividades de manera eficiente y efectiva. Sobre estos elementos debe establecerse el gobierno
sobre la gestidn que permitira establecer lineamientos, estructuras y directrices para controlar la
gestion.

El desarrollo del modelo expuesto se basa en seis etapas que permiten: evaluar la situacion actual
de la empresa y/o area de tecnologia, para luego del andlisis y segiin mejores practicas
referenciales en el mercado realizar el disefio del proceso de Administracion de Disponibilidad,
seguido a esto elaborar el documento técnico funcional que contiene los requerimientos
funcionales de la organizacion; teniendo en cuenta lo estipulado en este documento se procede a
la instalacién y configuracién de las herramientas que habilitaran la gestion de la infraestructura
tecnologica. Culminando con las etapas de capacitaciéon y mejoramiento continuo donde se
efectda la transferencia de conocimiento y administraciéon de las herramientas de la soluciéon
instalada y configurada.

Finalmente se ejecut6 la implementacién o simulacién piloto del modelo de gestion en la empresa

SEDICOM que esta dedicada a la administracién de TI, en base a la disposicién y acuerdos con la



empresa. Lo que permitié6 aumentar el perfil y competitividad de la empresa, proporcionando

mayor control, eficiencia y oportunidades de mejora a su administracién tecnoldgica.

1.1. Presentacion del trabajo

Es el momento de cambiar la forma que las empresas realizan la operacién de sus componentes
tecnolodgicos y las areas que lo conforman trabajen cohesionadas para asi poder alinear los
objetivos de TI con los objetivos de negocio. Enfocados en que la gestién permita tener una visién
clara y tnica de todos los componentes de tecnologia que conforman su entorno empresarial.

El modelo de gestion de infraestructura tecnolégica detallado en este documento contiene etapas
que van desde un estudio previo hasta la capacitaciéon y acompafiamiento del proceso en base a
las mejores practicas y la solucién tecnolégica implementada. Esto permite la deteccién y
prevencion de fallas en los componentes que soportan los servicios tecnolégicos, el diagnéstico y
solucion rapida de la falla o problema de disponibilidad y la visibilidad de los problemas mas
frecuentes para su andlisis y solucion.

Logrando que las empresas cambien la vision de los departamentos de TI centrados en la
tecnologia, a enfocarse a los servicios y a las buenas practicas o procesos. El modelo fue aplicado
en la empresa SEDICOM, empresa que al ser evaluada referfa un estado de madurez inicial en la
definicién y desarrollo del proceso de disponibilidad, sin contar con una herramienta tecnolégica
adecuada para la administracion; que luego de la aplicacion del modelo de gestion de
infraestructura tecnoldgica basado en mejores practicas, el proceso de disponibilidad ha sido
totalmente reconocido y aceptado en TI, estd enfocado en servicios, tiene objetivos, metas
estratégicas alineadas con el negocio. El proceso estd completamente definido, administrado, es
proactivo y forma parte de la actividad diaria de cada persona involucrada en la administraciéon

tecnolégica.

1.2. Descripcion del documento

El presente documento se encuentra estructurado por capitulos y apéndices, los mismos que se
detallan a continuacion:

En el Capitulo 2 se da a conocer la propuesta de trabajo. El Marco Teorico es abordado en el
Capitulo 3, donde se detallan los modelos mas relevantes, usados y reconocidos a nivel
internacional que estan relacionados directamente con la gestién de TI, a través de buenas
practicas. En el Capitulo 4 se presenta la Metodologia; donde se expone las etapas del modelo

planteado (Seccidn 4.1), que fueron aplicados mediante una prueba piloto (Seccién 4.2) en donde



se desarrollaron las etapas que comprenden el modelo de gestion de TI propuesto. El Capitulo 5
muestra el Andlisis de los Resultados del trabajo. Para al final exponer las Conclusiones y
Recomendaciones en el Capitulo 6.

El trabajo estd complementado por siete Apéndices. El Apéndice A y B contiene las actas de
reuniones realizadas con el personal de la empresa SEDICOM. En cuanto a documentos como el
documento técnico funcional, manual de instalaciéon y configuracién de la herramienta HP
SiteScope se enuncian en los Apéndices C, D y E respectivamente. Por otro lado, en el Apéndice F
se encuentra el listado de los asistentes a la capacitacién brindada al personal de la empresa.
Finalmente en el Apéndice G se presenta el formato de la encuesta de satisfaccién realizada para
conocer la satisfaccion aplicabilidad y funcionalidad que ofrece el modelo de gestion de

infraestructura tecnoldgica basado en ITIL utilizando herramientas informaticas.



Capitulo 2

Planteamiento de la Propuesta de Trabajo

2.1. Informacion técnica basica

Tema: Desarrollo de un modelo de gestiéon de infraestructura tecnoldgica basado en ITIL

utilizando herramientas informaticas

Tipo de trabajo: Proyecto de Investigacion y Desarrollo de Grado

Clasificacion técnica del trabajo: Proyecto de Investigacidon y Desarrollo de Grado

Lineas de Investigacidn, Innovacién y Desarrollo

Principal: Sistemas de Informacién y/o Nuevas Tecnologias de la Informacién y Comunicacién y

sus aplicaciones

Secundaria: Gerencia, Planificacién, Organizacidn, Direccién y/o Control de Empresas

2.2, Descripcion del problema

En base a lo expuesto en [2], se puede resaltar que la incorrecta gestion de servicios de TI es el
resultado de no haber adoptado ningin estandar, metodologia o guia de buenas practicas que
facilite la administracién de empresas y/o areas de TI. Los administradores no tienen una
definicién clara de servicio y no conocen los componentes que lo conforman, obligando a que
muchas acciones dentro de TI deban coordinarse de forma manual, lo que provoca alta latencia y
errores en los procesos. Cada grupo de TI esta utilizando diferentes herramientas, por lo tanto no
comparten las mejores practicas y no existe garantia alguna que todos los componentes que
conforman el servicio estan configurados correctamente o sean compatibles. Haciendo de la

automatizacion de TI no escalable e ineficiente.

La dependencia cada vez mayor de los negocios en su tecnologia y 1a complejidad de la misma,
por sus capas de infraestructura, diversidad de plataformas y virtualizacién hacen necesario que
las empresas y/o areas de TI enfrenten la administracion tecnolégica desde la perspectiva de
servicios, alineando rapidamente los resultados de TI con los resultados de negocio;
determinando el impacto que puede tener una falla tecnoldgica en el negocio y generar la
integracion eficaz y eficiente de la informacion, equipamiento, factor humano, software, politicas

y recursos financieros.



Como una via para conseguir el mejoramiento de la calidad y disponibilidad de los servicios
de TI es necesario el desarrollo de un modelo de gestion de infraestructura tecnolégica basado en
las mejores practicas (ITIL), mediante el uso de herramientas informaticas que permitiran el
monitoreo de los servicios de negocio en su perspectiva tecnolégica, determinando el estado de
salud (disponibilidad y desempefio) de la plataforma de TI mediante la deteccién y prevencién de
fallas en los componentes que soportan los servicios, el diagndstico y solucidn rapida de la falla o
problema de desempefio y la visibilidad de los problemas mas frecuentes para su andlisis y

solucion.

2.3. Preguntas basicas

;Coémo aparece el problema que se pretende solucionar? No aplica

¢Por qué se origina? No aplica

(Qué lo origina? La gestion de TI no alineada a la planeacion estratégica de la empresa y a los
objetivos que presentan valor real para el negocio; sin tomar en cuenta que la organizacion
genera grandes cantidades de datos que deben ser analizadas adecuadamente, siendo la
informacion que se obtiene el mayor activo empresarial.

(Cuando se origina? No aplica.

(Dénde se origina? No aplica.

(Dénde se detecta? No aplica.

2.4. Formulacion de meta

Elaborar un modelo de gestion de infraestructura tecnolégica mediante el uso de
herramientas informaticas, aplicado a empresas y/o areas de TI que administran infraestructura

tecnologica.

2.5. Objetivos

Objetivo general.- Desarrollar un modelo de gestion de infraestructura tecnolégica basado en
ITIL utilizando herramientas informaticas, para facilitar las actividades de planeacién y control

tecnolégico.

Objetivos especificos.-

1. Fundamentar teéricamente los modelos de gestién tecnolégica.
2. Analizar los diferentes enfoques o marcos metodolégicos para el disefio del modelo.
3. Disefiar un modelo de gestién de infraestructura tecnolégica basado en las mejores

practicas.



4. Realizar una prueba piloto en una empresa y/o area de TI para evaluar la aplicabilidad

del modelo.

2.6. Delimitacion funcional

Pregunta 1. ;Qué sera capaz de hacer el producto final del trabajo de titulacion?

e El modelo permitird la administracién adecuada de la infraestructura tecnolégica,
detectando de manera proactiva posibles fallas que puedan afectar un servicio critico de
negocio y generar métricas que permitan determinar su nivel de disponibilidad,
proporcionando al usuario reportes donde se visualice la entrega de servicios de TI. Esta

gestion alinea los objetivos y las metas estratégicas de TI y del negocio.

e Establecera tres factores necesarios para el éxito de la gestion: procesos estandarizados
y optimizados de acuerdo a las mejores practicas mundiales; personas que comprendan
su rol en los procesos, sus responsabilidades y asimilen el cambio cultural que deben
afrontar; y herramientas tecnolégicas que soporten los procesos y permitan a las

personas realizar sus actividades de manera eficiente y efectiva.

e Guiara la automatizacién del proceso de disponibilidad y desempefio mediante el apoyo
de herramientas tecnoldgicas que sean capaces de acelerar el tiempo de deteccidn,

localizacion, diagndstico y reparacion de fallas en la infraestructura tecnolégica.

Pregunta 2. ;Qué no sera capaz de hacer el producto final del trabajo de titulacién?

No aplica



Capitulo 3

Marco Teorico

3.1. Modelos de gestion tecnologica

A continuacién se detalla los modelos mas relevantes, usados y reconocidos a nivel
internacional que estan relacionados directamente con la gestion de servicio de TI, a través de
buenas préacticas.

Una buena practica es una forma de hacer las cosas que es generalmente aceptado en la
industria de servicios de tecnologia de informacién y que ha sido probado en muchas

organizaciones sean grandes, medianas y pequeifias.

3.1.1. Modelo ITIL

Propdsito: Proporcionar mejores practicas para la Gestion de servicios de TI a través de un
conjunto de procesos integrados para la provision y el soporte de servicios de TI de alta calidad.

Es el enfoque mas aceptado en el mundo para la gestion de servicios de TI. Ofrece un conjunto
coherente de buenas practicas procedentes del sector publico y privado a nivel internacional y
puede ser aplicado en organizaciones y/o areas que deseen normalizar sus procesos [2].

Fases del ciclo de vida

ITIL consta de 26 procesos a lo largo de todo el ciclo de vida del servicio. En la siguiente tabla

se encuentran dichas fases con sus respectivos procesos:

Tabla 1: Fases del ciclo de vida - ITIL

Estrategia del | Disefio del | Transicion del | Operacion del | Mejora
servicio servicio servicio servicio continua
1.Gestion 1.Coordinacion 1.Planeacién y | 1.Gestién de | 1.Mejora de los 7
estratégica para | del disefio soporte a la | eventos pasos

los servicios de transicion

TI

2.Gestion del | 2.Gestion del | 2.Gestién de | 2.Gestion de




portafolio de | catalogo de | cambios incidentes

servicios servicios
3.Gestion 3.Gestion de | 3.Gestién de | 3.Gestion de
financiera para | niveles de | activos de servicio | requerimiento
servicios de TI servicio configuraciones
4.Gestion de la | 4.Gestién de | 4.Gestién 4.Gestion de
demanda disponibilidad liberaciones e | problemas
implementaciones

5.Gestion de | 5.Gestién de | 5.Validacién y | 5. Gestiéon de
relaciones con el | capacidad pruebas del | accesos
negocio servicio

6.Gestiéon de | 6.Evaluacién del

continuidad de | cambio

servicios de TI

7.Gestién de | 7.Gestién del
seguridad de la | conocimiento

informacion

8.Gestion de

proveedores

Fuente: http://itil.osiatis.es/

3.1.2. Modelo ISO/IEC 20000

Propdsito: Promover el uso de procesos integrados que respondan a una adecuada gestion
de servicios, satisfaciendo las necesidades del negocio y del cliente. Puede ser utilizado por todas

las organizaciones que deseen proveer servicios de TI de calidad a todos sus usuarios. [12]




Sistema de gestion de servicios de TI

El Sistema de Gestién de servicios TI segiin el modelo ISO/IEC 20000 parte de la
responsabilidad, los requisitos de documentacion, las competencias, la concientizaciéon y
formacion de la organizacién, para luego planificar e implementar el servicio como tal. En la
figura 1 se explica a manera general en que consiste esta gestion.

ISO 20000 esta conformado por 13 procesos que se puede adoptar dentro de la organizacion.

Figura 1: Sistema de gestién de servicios de TI segin ISO/IEC 20000

(2 o)
Sistema de Gestion
Responsabilidad de la Direccién  Requisitos de Documentacion
3 Competencia, Concienciacion y Formacion J
(ch Planificar =
Planificacion e
Implantacién de \‘ Planificacién e Implantacion de
la Gestién del Actuar Hace Servicios Nuevos o Modificados
Servicio
erificar J
/ Procesos de Provisiéon de Servicio
* Gestion de la Capacidad * Gestion del Nivel de Servicio  « Gestién de la Seguridad de
* Gestion de la Disponibilidad * Informes del Servicio la Informacién
y la Continuidad del Servicio * Presupuestos y Contabilidad
de los Servicios de Tl
Procesos de Control
* Gestion de la Configuracion
* Gestion de Cambios
Proceso de Entrega Procesos de Relacion
* Gestion de Entregas Procesos de Resoluciéon * Gestion de Relaciones con
* Gestion de Incidencias el Negocio
\ * Gestion de Problemas * Gestion de Proveedores /

Fuente: http://www.iso.org/iso/home/store/catalogue_tc/catalogue_detail.htm?csnumber=51987

3.1.3. Modelo CMMI-SVC

CMMI-SVC con su significado en inglés “Capability Maturity Model Integration for Services”,
[13], es un modelo de capacidad orientado a la adecuada administracion de los servicios en base
a una guia de mejores practicas que permite implantar y gestionar uno o varios servicios de TI.
Este modelo puede ser aplicado en todas las areas de la empresa y asi operar de manera
sincronizada entre los diferentes modelos e iniciativas implantadas. [13].

Caracteristicas:

- El modelo esta orientado para la aplicacion practicas de mejora de procesos para empresas

prestadoras de servicios de TI.



- CMMI-SVC es una guia para la aplicacion de las mejores practicas del CMMI en

organizaciones proveedoras de servicios.

- Las mejores practicas del modelo se concentran en las actividades para ofrecer servicios de

calidad para el cliente y usuarios finales.

- CCMI-SVC contiene 24 areas de procesos, de esas siete areas de procesos son especificas de

servicios y se refieren a [13]:

ANANENENENENEN

Gestion de la capacidad y disponibilidad
Continuidad de servicios

Entrega de servicios
Prevencidn y resolucién de incidentes
Transicion de servicios

Desarrollo de sistemas de servicios
Gestion estratégica de servicios

A continuacion se realiza una tabla comparativa de los modelos de gestion antes detallados que

servira de apoyo para el desarrollo del modelo propuesto.

Tabla 2: Tabla comparativa modelos de gestion de TI

Enfocado en Cuenta con el Tipos de Actividades del
Modelo de procesos proceso organizaciones proceso, métodos y
gestion para una gestion de donde se puede técnicas abordados
tecnolégica adecuada disponibilidad aplicar el por los modelos.
gestion de TI en su ciclo de modelo
vida
Utilizado en | Actividades reactivas:
ITIL Si Gestion de cualquier tipo de | - Monitor, medic.ia_s analisis,
disponibilidad organizaciones reportes, revisiones 'y
que proveen | componentes disponibles.
servicios de TI - Investigar todos los
servicios y componentes
no disponibles. Verificar
Utilizado en acciones remediales.
ISO/IEC 2000 Si Gestion de la cualquier tipo de o )
disponibilidad y organizaciones Actividades Proactivas:
continuidad del que proveen - Plan, nuevos disefios y
servicio servicios de TI cambios del servicio.
- Tareas de administracién.
- Mejoramiento y
revisiones continuas
Utilizado en
Si Gestién de la cualquier tipo de | Sistema de informacion
CMMIESVC capacidad y organizaciones de gestion de
disponibilidad que proveen disponibilidad:
servicios de TI T Rep_ortes de
administraciéon de
disponibilidad.
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- Plan de disponibilidad.

Fuente: Elaboracién propia

3.2.ITIL (IT Infrastructure Library)

3.2.1. Administracion del servicio como una practica

3.2.1.1. Generalidades de ITIL

ITIL es un conjunto de mejores practicas -no una metodologia- para alinear los servicios de TI

con los requerimientos del negocio que provee una guia general que debe ser adaptada y

personalizada en cada organizacién [10].

Caracteristicas:

O

O
O
O

O

No es necesario su licenciamiento para la utilizacién de buenas practicas.

Es independiente de la plataforma tecnolégica utilizada.

Desarrollado inicialmente en los 80s, actualizado anualmente.

Estandar de-facto. Ampliamente adoptado por compaiiias en todas las industrias a nivel
mundial.

Incrementa la utilidad de los servicios

Entrega calidad de servicio acordada para los servicios criticos de negocio

Usa terminologia estdndar

Figura 2: ITIL v3

Governnance Melhods

Continual Service

Improvement

Service
Design

Service
Strategies

g
3
5
=
&
7
&

Service
Transition

Fuente: http://www.itil-officialsite.com
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Razones para su éxito: Las razones mas importantes son las que se detalla en [2].

O Neutral: Es aplicable a cualquier organizacion. No depende de ninguna tecnologia,
plataforma o tipo de industria. Cualquier empresa lo puede adoptar y no tiene valor
comercial.

[0 No prescriptivo: ITIL ofrece practicas maduras, robustas y precisas que le indican a las
organizaciones QUE deben hacer. El COMO depende de cada organizacién.

O Buena practica: ITIL entrega un conjunto de lecciones aprendidas por un gran nimero

de organizaciones a nivel mundial, para la prestacién de servicios de TI.

3.2.1.2. Servicio

Servicio: Es un medio para entregar valor al negocio facilitando los resultados que los clientes
quieren alcanzar, sin la propiedad de costos y riesgos especificos. Los servicios facilitan los
resultados mediante mejoras en el desempefio y reduccion en el alcance de las limitaciones.

Servicio de TI: Es entregado por un proveedor de servicios de TI y se compone por
Tecnologia, gente y procesos. El servicio de TI soporta los procesos de negocio de uno o mas
clientes.

Los niveles de servicio deben ser definidos por un acuerdo de nivel de servicio.

3.2.1.3. Administracion del servicio

Administracion del servicio: Es una lista de capacidades organizacionales especializadas
para entregar valor a los clientes en forma de servicios, su nucleo es el acto de transformar
capacidades y recursos en servicios.

La administracion de servicio es una practica profesional soportada por un conjunto amplio
de conocimiento, experiencia y habilidades.

Administracion del servicio de TI: La administracién de servicios de TI es realizada por
el proveedor de servicios mediante personas, tecnologia y procesos, permite mejorar el

rendimiento organizacional y cumplir con las necesidades de negocio.

3.2.1.4. Procesos

Como indica [9], un proceso es una estructurada lista de actividades disefiadas para lograr
un objetivo especifico, toma una o mas entradas definidas y las entrega en forma de salidas.
Las salidas de los procesos deben satisfacer las necesidades y las expectativas de sus clientes.

Representan los pasos mediante los cuales se agrega valor y debe ser el objetivo de

organizaciones de calidad focalizadas en el cliente.

12



Caracteristicas de los procesos:
O Medible
O Es posible medir el proceso de forma relevante, el proceso esta orientado a
desempefio. Los gerentes miden costo, calidad y otras variables, mientras que
los practicantes miden duracién y productividad.
O Provee resultados especificos
O Elresultado debe ser identificable y cuantificable individualmente.
O Tiene clientes
O Cada proceso entrega su resultado a un cliente. Pueden ser internos o externos a
la organizacion, pero el proceso debe cumplir sus expectativas.
O Efectividad
O Enlineas generales se refiere a qué tan bien el proceso cumple con sus objetivos
y satisface los requerimientos de sus clientes
B Lasalida del proceso cumple los requerimientos de los clientes finales.
B Las entradas de los proveedores cumplen los requerimientos del
proceso.
O Eficiencia
O Enlineas generales mide si el consumo de recursos es el adecuado para entregar
un resultado. Un proceso eficiente logra sus objetivos con la minima cantidad de
tiempo, dinero, gente, etc.
O Mientras la efectividad persigue beneficios para el cliente, la eficiencia persigue
beneficios para el duefio del proceso y el proceso en si.
O La eficiencia usualmente se confunde con productividad, sin embargo
productividad es una medida de la eficiencia.
Mejor capacidad de adaptacién ante cambios en los requerimientos de negocio.
Mejor alineamiento de TI con los objetivos del negocio.

Mejora en la comunicacién entre equipos de trabajo.

O o o o

Mejor alineamiento de TI con los objetivos del negocio.

3.2.1.5. Funciones

Funcion: Equipo o grupo de personas, herramientas y demds recursos que ejecutan

actividades dentro de un proceso.
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En las grandes organizaciones una funcién debe ser divida por departamentos, equipos y
grupos, o debe ser incorporada dentro de una unidad de negocio. En las pequefias
organizaciones, una persona o grupo puede desempefar varias funciones [10]:

[0 Mesa de ayuda: Unidad funcional que se compone de un niimero personas dedicadas a
atender una serie de actividades de servicio a partir de los reportes de usuario, que
generalmente se realizan por cualquiera de estos medios: via telefénica, correo
electrénico, interfaz WEB, o de manera automatica a través de la deteccion de eventos.

0 Administracion técnica: Grupos, departamentos o equipos que poseen alto
conocimiento técnico y apoyan la prestacion de servicios, administrando la
infraestructura de TIL

0 Administracion de aplicaciones: Es el responsable por la administracion de
aplicaciones a lo largo de su ciclo de vida, incluyendo requerimientos, disefo,
construccion, operacién y optimizacion.

[0 Administracion de operaciones: Grupo, departamento o equipo responsable de las

actividades operativas de TI del dia a dia.

3.2.2. Gestion de servicios de Tl y ciclo de vida del servicio

3.2.2.1. Administracion de servicios

Es un conjunto de capacidades organizacionales especializadas para entregar valor a los
clientes en forma de servicios. Sin estas capacidades una organizacién de servicios es
simplemente un conjunto de recursos que por si mismo tiene muy poco valor interno para los
clientes.

El ntcleo de la administracion del servicio es el acto de transformar capacidades y recursos
en servicios, a través de una practica profesional soportada por un conjunto amplio de

conocimiento, experiencia y habilidades. [9]

3.2.2.2. Administracion de servicios de TI

Es la implementacién y gestiéon de los servicios de TI de calidad que se ajustan a las
necesidades del negocio. Cada organizacién de TI debe actuar como un proveedor de servicios
mediante personas, procesos y tecnologia de la informacién.

La gestion de servicios de TI debe efectuarse de forma efectiva y eficiente para lograr un

alto desempeiio organizacional e incrementar la creacién de valor.
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La administraciéon de servicios de TI permite mejorar el rendimiento organizacional a

través de acuerdos entre el proveedor y el cliente, este Acuerdo de Nivel de Servicio describe el

servicio, las metas del servicio, y especifica las responsabilidades de ambas partes.

3.2.2.3. Ciclo de vida del servicio

Una aproximaciéon a la gestion de servicios de TI que enfatiza la importancia de la

coordinacion y el control entre los diversos procesos, sistemas y funciones necesarios para

administrar el ciclo de vida completo de los servicios de TI.

En [9] la aproximacion considera al ciclo de vida dividido en cinco fases:

Estrategia
Disefio

Transicion
Operacion

Mejora Continua

El eje central del esquema es la estrategia, mientras que el disefio, la transicién y la

operacion del servicio constituyen los “rayos” del modelo. La mejora continua rodea y soporta

alas otras fases [10].

Beneficios:

Determina los procesos en los cuales el proveedor de servicios debe adquirir
habilidades y capacidades.

El ciclo de vida y la relacion entre procesos es iterativo, mas facil determinar la
relacion entre procesos.

Determina una manera para integrar los procesos de TI y sus resultados con la
estrategia de negocio y sus objetivos.

Foco en el valor del servicio.

Guias para la estructura organizacional y aspectos culturales necesarios en la
implantacion de los procesos.

Asegura el retorno sobre la inversién en TI durante todo el ciclo de vida del
servicio: inversion, crecimiento o retiro del servicio.

Mayor alcance de los procesos para asegurar la integracion con los procesos de

negocio.
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3.2.3. Estrategia del servicio

Garantiza que las actividades estratégicas de TI se encuentren alineadas con la estrategia
de negocio, mediante la definicion de politicas, objetivos, capacidades, modelos y principios de
TL

Genera los lineamientos para los servicios de TI que se alinean a iniciativas y
requerimientos de negocio que han sido previamente analizados, priorizados y evaluados

econémicamente. [2]

3.2.3.1. Procesos de la estrategia del servicio

1. Administracion del portafolio de servicios

Descripcion

Es el proceso responsable de administrar el Portafolio de Servicios y de decidir qué
servicios entraran al portafolio y como se le dara seguimiento al progreso en su ciclo de vida
[9].

Propésito

- Asegurar que el proveedor de servicios tiene los servicios adecuados que garanticen un
balance ente las inversiones de TI y los resultados esperados de negocio.

- Realizar seguimiento a las inversiones en servicios en su ciclo de vida y trabajar con otros
procesos dentro de la administracién de servicios para asegurar que se logra un retorno
apropiado.

- Asegurar que los servicios han sido claramente definidos y se encuentran alineados con

los resultados que el negocio espera. [2]

2. Administracion financiera de servicios de TI

Descripcion
Es el proceso responsable de administrar los requerimientos de presupuesto, contabilidad
y cobro de un proveedor de servicios. También es responsable de cuantificar el valor de los

servicios.

Propésito
- Asegurar el nivel de fondos adecuados para disefiar, desarrollar y entregar servicios que

cumplen con la estrategia de la organizacion.
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- Asegurar que el proveedor de servicios no se compromete con servicios que no es capaz
de entregar.
- Identificar el balance entre calidad y costo del servicio, y mantener el balance entre la

demanda del cliente y el suministro del proveedor de servicios.

3. Administracion de la demanda

Descripcion

Proceso encargado de administrar el presupuesto, cobranza, contabilidad de la
organizacion para asi mejorar y normalizar el uso de recursos.

Propdsito

- Prediccidn y control de los ingresos y egresos de la organizacion.

- Negociacién y gestion del presupuesto de la organizacidn.

- Facturacion de servicios entregados a clientes.

- Contabilizar la forma como se gasta el dinero, identificando costos por cliente, por servicio

y por actividad

4. Administracion de la relacién con el negocio

Descripciéon

Es el que habilita a los administradores de la relacion con el negocio a establecer enlaces
entre el proveedor de servicios y el cliente a niveles estratégicos y tacticos, de manera que el
proveedor de servicios entienda los requerimientos de negocio del cliente y sea capaz de

entregar servicios que cumplan con esos requerimientos.

Propdsito

- Establecer y mantener una relacién de negocio entre el proveedor de servicios y el cliente
con base en el entendimiento del cliente y de sus necesidades de negocio.

- Identificar los requerimientos del cliente y asegurar que el proveedor de servicios es

capaz de cumplir con esos requerimientos ante los cambios del negocio.

3.2.4. Diseiio del servicio

Disefia servicios y realiza modificaciones a los servicios ya existentes, para que puedan ser

desarrollados y liberados a produccion de forma efectiva y eficiente, cumpliendo con las
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necesidades del negocio y usando métodos estandarizados y preestablecidos que consideran
todos los aspectos relacionados con el nuevo servicio o cambio en el servicio a ser
implementado.

Estructura los disefios acorde al impacto que tienen sobre la infraestructura, las

aplicaciones, las arquitecturas, los servicios en general y la organizacion. [9]

3.2.4.1. Procesos diseio del servicio

1. Administracion de niveles de servicio

Descripcion

Es el proceso que se encarga de acordar y documentar los objetivos y las responsabilidades
de nivel de servicio en Acuerdos de Nivel de Servicio y Requerimientos de Nivel de Servicio [2].

Propésito

Asegurar que todos los servicios de TI actuales y planeados se entregan acorde a objetivos
alcanzables y acordados. Esto se logra mediante un ciclo constante de negociar, acordar,
monitorear, reportar y revisar los objetivos y los logros de los servicios de TI, y mediante la

incitacion de acciones para corregir o mejorar el nivel de servicio entregado. [2]

2. Administracion del catalogo de servicios

Descripciéon
Es el proceso que provee los medios para dedicar, consistentemente, el nivel de atenciéon y
cuidado requerido para la entrega de servicios, asegurando que la organizacién incrementa

todos los beneficios potenciales de un Catalogo de Servicios de la forma mas eficiente posible.

Propdsito

- Proveer y mantener una tnica fuente de informacién consistente sobre todos los servicios
en operacion y aquellos en proceso de desarrollo y liberacion a produccion.

- Asegurar que el Catdlogo esté disponible para aquellos que estdn autorizados a accederlo

y utilizarlo.
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3. Administracion de disponibilidad

Descripcion

Es el proceso que se extiende por todo el ciclo de vida y que es responsable por asegurar
que un servicio de TI cumple con las necesidades de disponibilidad actual y futura del negocio,
de forma costo-efectiva y oportuna.

Propésito

- Asegurar que el nivel de disponibilidad entregado para todos los servicios de TI satisface
las necesidades de disponibilidad identificadas o los objetivos de nivel del servicio de manera
rapida y costo-efectiva.

- Definir, analizar, planear, medir y mejorar todos los aspectos de disponibilidad de los
servicios de TI, asegurando que la infraestructura de TI, los procesos, los roles y las
herramientas son las apropiadas para cumplir con los objetivos de niveles del servicio para la

disponibilidad acordada.

4. Administracion de la seguridad de la informaci6n

Descripcion

Es un proceso del marco de gobierno corporativo que provee direccion estratégica para las
actividades de seguridad y asegura el logro de objetivos.

Propdsito

Alinear la seguridad de TI con la seguridad del negocio y asegurar que la confidencialidad,
integridad y disponibilidad de los activos, la informacién, los datos y los servicios de TI

siempre cumplan con las necesidades acordadas con el negocio.

5. Administracion de proveedores

Descripcion

Es el proceso que asegura que los proveedores y los servicios que ellos proveen son
administrados para soportar los objetivos de servicios de Tl y las expectativas del negocio.

Propdsito

Obtener valor por el dinero pagado a los proveedores y proveer servicios de TI de calidad al
negocio mediante el aseguramiento de que todos los contratos y acuerdos con proveedores
soportan las necesidades del negocio y que todos los proveedores cumplen con sus

compromisos contractuales.
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6. Administracion de capacidad

Descripcion

Es un proceso que se extiende por todo el ciclo de vida del servicio y que provee un punto
focal y de gestién para todos los asuntos relacionados con la capacidad y el desempefio de
Servicios y recursos.

Propésito

Asegurar que la capacidad de los servicios y de la infraestructura de TI cumple con los
requerimientos de capacidad y desempefio, actuales y futuros, de forma costo-efectiva y
oportuna.

7. Administracion de la continuidad del servicio de TI

Descripcion

Es el proceso responsable por administrar los riesgos que pudieran afectar seriamente a TI.
Asegura que el proveedor de servicios de TI siempre puede proveer el minimo nivel de servicio
acordado, mediante la reduccién de riesgos a un nivel aceptable y la planeacién de la
recuperacioén de los servicios de TI.

Propdsito

Soportar el proceso global de Administraciéon de la Continuidad del Negocio asegurando
que, mediante la gestion del riesgo que pudiera afectar seriamente a los servicios, el proveedor
de servicios de TI siempre pueda proveer, previo acuerdo con el negocio, niveles minimos de

servicio relacionados con la continuidad del negocio.

8. Coordinacion del diseiio

Descripcion

Es el proceso responsable de coordinar las actividades, los procesos y los recursos para
disenar servicios.

Asegura el disefio consistente y efectivo de nuevos servicios de TI o cambios a los servicios
de TI, sistemas de informacién de gestién de servicios, arquitecturas, tecnologias, procesos,
informacion y métricas.

Propésito

Asegurar que se cumplen las metas y los objetivos de la etapa de disefio del servicio
mediante el suministro y mantenimiento de un tnico punto de coordinacién y control para

todas las actividades y procesos de esta etapa del ciclo de vida.
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3.2.5. Transicion del servicio

Proporciona lineamientos para desarrollar y/o mejorar las habilidades necesarias para
liberar nuevos servicios o cambios a los servicios actuales, al ambiente de produccién.

Administra la complejidad relativa a los cambios en los servicios y en los procesos
garantizando que los servicios disefiados y construidos en las etapas de estrategia y disefio
puedan ser implementados en produccién mientras se controlan los riesgos de falla o de

interrupcion de servicios y se previenen consecuencias indeseables.

3.2.5.1. Procesos de transicion del servicio

1. Administracion del cambio

Descripcion

Se encarga de administrar todas las modificaciones realizadas a los servicios de TI y sus
componentes garantizando un bajo riesgo de ejecucion.

Propésito

Controlar el ciclo de vida de todos los cambios, de tal forma que exista la menor

interrupcion en el servicio durante su ejecucion.

2. Administracion de liberaciéon y entrega

Descripcion
Garantiza la entrega de servicios a los clientes de TI en un ambiente de produccidn, segin

los requerimientos y necesidades de negocio.

Propésito

- Planear, agendar y controlar la construccion, las pruebas y entrega de los servicios al
ambiente de produccién.

- Entregar nuevas funcionalidades requeridas por el negocio mientras se protege la

integridad de los servicios existentes.

3. Administracion del conocimiento

Descripcion
Este proceso permite obtener, analizar, almacenar, compartir, usar y mantener el

conocimiento, informacién y datos a través de toda la organizacién, [10]. Esta gestién es de
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gran relevancia para todos los procesos, ya que la base de datos de conocimiento permite
guardar las lecciones aprendidas a lo largo del ciclo de vida del servicio.

Propdésito

Compartir perspectivas, experiencias, ideas e informacién; para asegurar que se
encuentran disponibles en el sitio exacto en el momento exacto para la toma de decisiones;
aumentando los niveles de eficiencia y reduciendo las necesidades de redescubrir

conocimiento.

4. Administraciéon de la configuracion y activos del servicio

Descripcion

Asegura que los elementos de configuraciéon son identificados, mantenidos y que sus
cambios son controlados.

Propdsito

- Asegurar que los activos requeridos para la entrega del servicio son controlados
adecuadamente y la informacién de sus atributos es precisa y confiable cuando y donde se
necesita.

- Esta informacién incluye detalles de cémo los activos de informacién han sido

configurados y con cuales otros tienen relaciones.

5. Planeacion de transicion y soporte

Descripcion:

Es el responsable de garantizar la entrega del servicio a la fase de operacion con altos
estandares de calidad.

Propdsito

Entregar una completa planeaciéon para la transicién de los servicios y coordinar los

recursos que se requieran.

3.2.6. Operacion del servicio

Realiza la entrega y soporte de servicios con altos niveles de efectividad y eficiencia
generando valor al cliente y a la organizacion.
Los objetivos estratégicos establecidos en la Estrategia del Servicio, se ven materializados

en esta etapa.
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3.2.6.1. Procesos de operacion del servicio

1. Administracion de incidentes

Descripcion
En [9], Incidente es una interrupcioén, falla no planificada en la infraestructura de TI. Por lo
tanto la gestion de incidentes administra las fallas o disminucién en la calidad de los servicios

de TI, garantizando su operacién durante todo su ciclo de vida.

Propésito

- Restaurar la normal operacion del servicio tan rapido como sea posible y minimizar el
impacto adverso sobre la operacién del negocio.

- Garantizar que la calidad de los acuerdos de nivel de servicio son mantenidos.

- Garantizar que los acuerdos de nivel de servicio son cumplidos.

2. Administracion de problemas

Descripcion

En [9], Problema es la causa de uno o mas incidentes. El proceso de administracién de
problemas se encarga de encontrar soluciones definitivas a las fallas que causan los incidentes.
Las soluciones encontradas se definen como errores conocidos y son gestionadas hasta su
implementacidn.

Propésito

- Administrar el ciclo de vida de los problemas desde que se identifican hasta que se
documentan.

- La administracién de problemas busca minimizar el impacto adverso de los incidentes y
problemas en el negocio causados por fallas en la infraestructura de TI. Busca prevenir
proactivamente futuras fallas relacionadas.

- La administracién de problemas busca encontrar la causa raiz de los incidentes,
documentar y comunicar los errores conocidos e iniciar acciones de mejora.

3. Administracion de eventos

Descripcion:
En [9], Evento es un cambio de estado que tiene importancia para la administracién de un

elemento de configuracién (CI) o un servicio de TI.
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Este proceso se encarga de identificar de manera reactiva y proactiva los eventos que se
presentan sobre la plataforma tecnoldgica reduciendo la cantidad de incidentes y/o
resolviendo fallas en tiempos mas cortos.

Propésito

- Administrar eventos durante todo su ciclo de vida.

- Detectar eventos y determinar las acciones apropiadas para su control.

- Automatizar rutinas operativas para la detecciéon de eventos tales como: la ejecucion de

scripts en equipos remotos, ejecucion de jobs para procesamiento, entre otros.

4. Administracion de requerimientos

Descripcion
Este proceso se encarga de recibir y resolver todas las necesidades que reporten los

usuarios acerca de un servicio de TI, segtn el Acuerdo de Nivel de Servicio establecido.

Propdsito

Administrar el ciclo de vida de todos los requerimientos de servicio de los usuarios.

5. Administracion de acceso

Descripcién

Este proceso garantiza que los usuarios de TI puedan hacer uso de los servicios otorgando
los accesos necesarios.

Propésito

- Proporciona acceso al servicio o grupos de servicios, a los usuarios autorizados.

- Las politicas y restricciones de uso del servicio son definidas por el proceso de

administraciéon de seguridad de la informacion.

3.2.7. Mejora continua del servicio

Provee la orientacidon necesaria para crear e incrementar el valor del servicio al cliente
mediante un mejor disefio y una mejor introduccién y operacién de los servicios, combinando
principios de administracién de calidad, administraciéon de cambios y mejora de habilidades;

estableciendo un sistema de control con base en retroalimentacion.
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3.2.7.1. Pasos para la mejora de procesos.

Pasos necesarios para identificar, definir, reunir, procesar, analizar, presentar e
implementar las mejoras a un proceso:

Figura 3: Siete pasos para la mejora procesos

Sabiduria

Conocimiento Informacién

Fuente: http://www.itil-officialsite.com

3.3. Automatizacion del servicio

La automatizacién se considera como herramienta para la mejora de la utilidad y garantia
del servicio. Se presentan las siguientes ventajas [9]:

O La capacidad automatizada de los recursos puede ser facilmente administrada
en respuesta a las variaciones de demanda.

O Los recursos automatizados pueden administrar la capacidad con restricciones
minimas de tiempo de acceso; pueden ser usados para atender la demanda en
horas no laborales.

O La automatizacion es un medio de capturar el conocimiento requerido por un

servicio.

La automatizacion indiscriminada de servicios puede traer méas problemas que soluciones.
Se debe tener en cuenta lo siguiente:
O Simplificar el proceso antes de automatizarlo.
O Aclarar el flujo de actividades, asignacion de tareas, interacciones, entre otras.
O En algunos casos, reducir el area de interaccion con los usuarios del servicio.
a

Evitar automatizar tareas o actividades simples.
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3.4. Estado del Arte

La gestion de TI ha evolucionado significativamente en los dltimos afios, esta gestion se ha
vuelto cada vez mas critica para el funcionamiento de las organizaciones. Desde el dispositivo,
la red y la gestién de sistemas, han evolucionado para incluir la gestién de servicios y gobierno
de TI, como lo demuestra la reciente popularidad de los marcos ITIL y COBIT. Como resultado
de este enfoque, [4] incluy6 sesiones sobre monitoreo, herramientas de andlisis y gestion de
servicios. El mismo enfoque sera abarcado, detallado e implementado en el desarrollo del

modelo propuesto basado en el marco de buenas practicas.

Esta claro que en la entrega de servicios es necesario contar con procesos y el soporte
adecuado de TI para cumplir los objetivos establecidos por la organizacion (véase e.g. [8], [9] vy
[10]). Dichos procesos necesitan ser automatizados, llenar este vacio es uno de los propoésitos

de esta tesis mediante el uso de herramientas informaticas que generen valor a la empresa.

Los negocios progresivamente tienen una mayor dependencia de las Tecnologias de la
informacién (véase e.g. [3], [6]) y la necesaria introduccién de un modelo de referencia
dirigido al valor del negocio y su apoyo a los sistemas de TI (véase e.g. [1]); hacen que las
empresas y/o areas de TI cuenten con servicios definidos y con procesos para gestionar
servicios; sin embargo sus practicas de gestién ain no se han establecido de forma consistente

en toda la organizacién limitando su capacidad para medir y gestionar la entrega de servicios.
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Capitulo 4

Metodologia

4.1. Diagnostico

El modelo propuesto se construye en base al andlisis de los diferentes enfoques o marcos
metodolégicos (identificados en la Tabla 2, tabla comparativa de los modelos de gestién) y el
trabajo de tres elementos fundamentales que a continuacién se detalla:
e Procesos estandarizados y optimizados de acuerdo con mejores practicas mundiales
e Personas que comprendan su rol en los procesos, sus responsabilidades y asimilen el
cambio cultural que deben afrontar
e Herramientas tecnolégicas que soporten los procesos y permitan a las personas

realizar sus actividades de manera eficiente y efectiva.

Procesos

Teniendo en cuenta los procesos estandarizados y basados en las mejores practicas, se
considera que el modelo de gestiéon de TI debe incluir no sélo herramientas tecnolégicas sino
también el disefio de los procesos asociados al monitoreo de la infraestructura tecnolégica.

El disefio e implementacién de procesos agregara valor a las organizaciones y/o areas de TI,
en el sentido en que podran trabajar de una manera mas estructurada, teniendo en cuenta los
procesos, personas y tecnologia asociados al negocio.

Personas

El trabajo orientado por procesos, requiere un cambio cultural, una forma diferente de trabajo
que las personas de las areas de IT, usuarios y clientes deben afrontar.

La implantacion de la solucién requerira capacitacion al personal que realizara las labores de
administracién y gestién de la solucién tecnolégica.

Tecnologia

La automatizaciéon de los procesos requiere del apoyo de herramientas tecnolégicas que

permitan el monitoreo de la infraestructura de TI.
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En base al diagnoéstico se desarrolla el modelo de gestién de infraestructura tecnolégica

basado en ITIL utilizando herramientas informdticas, mismo que se visualiza en la siguiente

grafica:
Figura 4: Modelo de gestion de infraestructura tecnolégica
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Mejores prdcticas I.

Fuente: Elaboracién propia

4.2. Método aplicado

Para la construccién del modelo de gestidon tecnoldgica propuesto se aplicard la siguiente

metodologia:

« Se realizara una evaluacidn de la situacion actual de la empresa y/o area de TI, identificando

las carencias y necesidades de la gerencia en la gestiéon y monitoreo de infraestructura.

» Seglin mejores practicas y bajo el marco de referencia de ITIL, se definiran procesos, flujos y

politicas.

e Levantamiento de los requerimientos funcionales para la realizacién del documento
funcional y técnico; en el cual se describe la visibilidad y navegacidén, en terminologia usuario

final de la herramienta y en lenguaje de programacion para el equipo técnico del proyecto.
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* Teniendo en cuenta lo estipulado en el documento funcional y técnico, se procedera a la
instalacion y configuracién de las herramientas que habilitaran la gestién de la infraestructura

tecnologica.

¢ Posteriormente se efectuaran pruebas a la configuracion ejecutada y se verificara el

cumplimiento de los requerimientos establecidos por la empresa o area de TIL.

e Se efectuard la transferencia y refuerzo en el conocimiento y administraciéon de las

herramientas de la solucidn instalada y configurada.

En base a lo detallado, a continuacion se describen las etapas que conformaran el modelo de

gestion de infraestructura tecnoldgica baso en mejores practicas:

Etapa 1 - Situacion actual:

Presentar la evaluacion de la situacién actual, identificando las carencias y necesidades de la

gerencia de TI de la organizacién y/o area, en la gestion y monitoreo de infraestructura.

La situacion mas comuin en una organizacién es encontrar procesos no formalizados
orientados hacia los objetivos individuales de cada area de TI; estas areas se manejan como silos
individuales donde cada grupo de tecnologia utiliza distintas herramientas para monitorear sus
componentes de TI sin procesos establecidos, sin basarse en las mejores practicas y sin la visién
de gestion de infraestructura tecnoldgica como un todo que se enfoca en aumentar la
disponibilidad de los activos de TI y el alineamiento con los objetivos de las organizaciones para

fomentar su sustento y crecimiento.

Es importante identificar estas falencias ya que esto provoca que todos los componentes
tecnolégicos que conforman un servicio no estén configurados y medidos correctamente,
haciendo de la automatizaciéon de TI no escalable e ineficiente. Esto debido a que los
administradores no tienen una definicion clara de servicio y no conocen cudles son los
componentes que conforman dicho servicio, derivando que muchas acciones dentro de TI deban

coordinarse de forma manual, provocando latencia en el procesoy errores repetitivos.

Para el desarrollo de estas actividades se deben tomar en cuenta las siguientes areas de

evaluacién, que deben ser identificadas en reuniones con el personal del area de TI:
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» Adopcion de conceptos y definiciones de ITIL: Evaluar la adopcion de los conceptos y
definiciones de ITIL asociados a los procesos en evaluacion y a las fases del ciclo de vida
a las que pertenecen los procesos.

» Funciones: Evaluar la existencia y operaciéon de las funciones que permiten la operacién
de cada uno de los procesos internos de la organizacion.

» Proceso: Andlisis del proceso de administracién de disponibilidad.
Vision: Analisis de la administracion de disponibilidad.
Roles: Evaluar la asignacion de los roles claves para la gestion de los procesos y la
existencia de herramientas para gestionar las responsabilidades asignadas.

» Tecnologia: Anilisis de herramientas de monitoreo implementadas en la organizacion.

Actividades:

- Realizar entrevistas a administradores de TI y/o al gerente de Infraestructura, en donde se
traten las areas de evaluacion antes mencionadas que permitan identificar aspectos vitales de
gestion y monitoreo en la actualidad. De esta reunién se genera una “Acta de reuniéon” con el

desarrollo y acuerdos realizados.

- Revisar el estado de madurez del proceso de disponibilidad en la organizacién o area de TI.
La evaluacion del proceso se realiza en base a una escala adaptada del marco de madurez de
procesos definidos en [9]; donde se valora o califica cada area, en base a las siguientes escalas o

niveles:

1. Inicial (Valor 1): proceso nuevo y reconocido pero hay poca o ninguna actividad de
gestion del proceso y no tiene importancia alguna, recursos o foco dentro de la

organizacion.

2. Repetible (Valor 2): el proceso ha sido reconocido y se le ha asignado poca
importancia, recursos o foco en la operacion. Las actividades relacionadas al proceso son
descoordinadas, irregulares, sin direccién y estdn enfocadas en la efectividad del

proceso.

3. Definido (Valor 3): el proceso ha sido reconocido y documentado pero no hay

acuerdos formales, aceptacién o reconocimiento de su rol dentro de la operacién como

un todo.
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4. Administrado (Valor 4): el proceso ha sido totalmente reconocido y aceptado en TI.
Esta enfocado en servicios, tiene objetivos que estan basadas en objetivos y metas de

negocio. El proceso estad completamente definido, administrado y es proactivo.

5. En optimizacidn (Valor 5): el proceso ha sido totalmente reconocido; tiene objetivos,
metas estratégicas alineadas con los objetivos y las metas estratégicas de TI y del
negocio. Estas han sido institucionalizadas como parte de la actividad diaria para cada

persona involucrada con el proceso.

A continuacién se describe la platilla que se utilizard para colocar los resultados y el valor de

madurez para cada area de evaluacion, informacién obtenida de las reuniones con el personal de

TI:
Tabla 3: Plantilla evaluacién situacion actual
Area de evaluacion Madurez equivalente Resultado
Adopcion de conceptos y | <<Colocar el valor, en <<Este item esta enfocado en
definiciones de ITIL base a los niveles antes saber el grado de conocimiento
expuestos>> en cuanto se refiere a

definiciones de ITIL relacionados
a la gestion de procesos,

esencialmente al proceso de

disponibilidad>>
Funciones <<Colocar el valor, en <<Este item est3 orientado a
base a los niveles antes conocer si la empresa cuenta con
expuestos>> funciones definidas para la

operacion interna>>

Nota: esta area de evaluacién por
lo general presenta mayor
puntaje ya que las empresas
cuentan con cargos asignados

para cada recurso humano.

Proceso <<Colocar el valor, en <<Este item esti enfocado en
base a los niveles antes saber si se encuentra
expuestos>> desarrollado e implantado el

proceso de disponibilidad en base
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a buenas practicas>>

base a los niveles antes

expuestos>>

Visiéon <<Colocar el valor, en <<Este item se encarga de saber
base a los niveles antes el grado de conocimiento en
expuestos>> cuanto se refiere a la

administracion de
disponibilidad>>

Roles <<Colocar el valor, en <<Este item se busca conocer si
base a los niveles antes existen roles asignados para el
expuestos>> proceso, en caso de existir>>

Tecnologia <<Colocar el valor, en <<Este item permite obtener

informacién acerca de las
herramientas tecnolégicas
implementadas en la empresa, y
saber si dichas herramientas
permiten una gestion integral de

la infraestructura tecnologica>>

Puntos a considerar:

- En caso de encontrarse el valor de madurez en una escala entre 1 - 3 para la mayor parte de
las areas de evaluacion, se debe tomar acciones como es el desarrollo de las etapas expuestas en
este modelo, que permitira llegar a un estado de madurez de 4 y/o 5 para cada area de evaluacién

dependiendo la madurez que se alcance; en especial en las areas de: Adopcién de conceptos y

definiciones de ITIL, proceso, vision, roles, tecnologia.

- En caso de encontrarse en una escala de 4 y/o 5 en todas las areas de evaluacién (que es muy
poco probable encontrar en empresas que no se ha enfocado en el desarrollo, gestion de procesos en
base a las mejores prdcticas y su automatizacién; y no ha aplicado o ha tomado modelos de
referencia para la gestion integral de la infraestructura tecnoldgica), se debe realizar un

seguimiento al cumplimiento de las etapas del modelo para una mejora continua de la gestién de

TL

Etapa 2 - Diseiio de procesos

En base a las mejores practicas y modelos de gestiéon de TI referenciales en el mercado

(descritos en el Marco tedrico), se debe realizar el disefio del proceso de administraciéon de
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disponibilidad. Las actividades que se describen a continuaciéon deben ser desarrolladas en
reuniones con el gerente de TI, donde se analizaran cada uno de los puntos contemplados en el

plan de disponibilidad.

La administracion de disponibilidad puede aplicarse a cualquier servicio y/o
infraestructura de TI que requiera ser fortalecido para aumentar y mantener los niveles de

disponibilidad por encima de ciertos umbrales establecidos.

Nota importante: Es sustancial mencionar que en este punto se esta disefiado el proceso
en donde se especifica la estructura y el contenido que se debe desarrollar para obtener el
proceso de disponibilidad. Para el desarrollo y ejecucion del proceso se necesitara obtener
directamente informacién de la herramienta tecnolégica instalada en la empresa y asi cumplir
con todas las actividades detalladas en el disefio del proceso. Es por esta razén que
especificamente para los puntos Revision de disponibilidad y Métricas del proceso se

completardn una vez concluida la implementacién de la herramienta tecnoldgica.

La estructura del plan de disponibilidad debe contener los siguientes puntos:

1. Objetivos: en esta seccién se coloca lo que se quiere lograr con el proceso de
administracion de la disponibilidad en la empresa y/o area de TI.

2. Alcance: es la definicién de los puntos que va a contener el proceso.

3. Riesgosy beneficios: en esta seccidn se describe los posibles tropiezos que debe asumir
la organizacion al implementar el proceso satisfactoriamente, asi como las ventajas que
obtendra de dicho proceso.

4. Politicas:

- La organizacion define las politicas que sirven de directrices para el disefio y
la prestacion de servicios a clientes o usuarios.

- Pueden ser globales, que se aplican a una variedad de funciones o se aplican
especificamente a un proceso.

- Estas politicas impulsan el proceso de disefio, y su ausencia daran lugar a
procesos que no estan alineados con las expectativas de los clientes, ni con las
normas establecidas para la entrega del servicio. [2]

- Debe contener los siguientes componentes:

- Enunciado
- Implicaciones o acciones a ejecutar para implantar la politica.

- Consecuencia de no implantar correctamente la politica.
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5. Roles y responsabilidades: Aunque existen muchas personas relacionadas con este
proceso, las cuales tendran responsabilidades de ejecucién de actividades, se determinan
tres roles responsable de la efectividad del proceso de administracion de disponibilidad.
Cabe mencionar que una persona puede cumplir dos o mas roles siempre y cuando este
desempefie el rol adecuadamente y no tenga sobrecarga de trabajo; esto va a depender

del rol y el tamafio de la organizacion.

A continuacién de detalla los roles:

v" Dueiio del proceso

El duefio del proceso de administracion de disponibilidad es el responsable
de toda la documentacién asociada al proceso. Es el encargado de supervisar
el proceso y asegurar que es seguido por la organizacion, también aprueba
todas las propuestas de cambio al proceso y desarrolla planes para
mejorarlo. Si una desviacién o problema en el seguimiento del proceso es
identificado, el duefio del proceso debe buscar la causa y garantizar que

tomara acciones correctivas para mejorar la situacion.

v' Administrador de disponibilidad

El administrador de disponibilidad tiene una responsabilidad directa con la
ejecucion del dia a dia del proceso dentro de la organizacion. Es el

responsable directo de la entrega del proceso.

v'  Lider del servicio

Entender y documentar las metas del negocio para el servicio basado en las
entradas: Las evaluaciones de acuerdos, especificaciones de disefio del

servicio e impacto en el negocio.

6. Matriz de responsabilidades: La matriz de asignacién de responsabilidades RACI (por
sus siglas en inglés) es una herramienta poderosa para relacionar actividades con roles

(individuos o equipos de trabajo) asegurando que cada una de las actividades dentro del
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alcance del proceso esté asignada a un individuo o a un equipo que cumple un rol dentro
del proceso [10].
El acronimo RACI con el que se conoce a la matriz, se desprende de los tipos de

responsabilidades que puede asignarse a un rol, a saber [10]:

- Responsible (R): rol responsable de llevar a cabo la actividad.

- Accountable (A): rol responsable de que se ejecute la actividad.

- Consulted (C): rol que debe ser consultado antes de ejecutarse la actividad.

- Informed (I): rol que debe ser informado una vez se ejecute la actividad.

A continuacion se describe la platilla que se utilizara para realizar la matriz de

asignacion de responsabilidades RACI:

Tabla 4: Plantilla matriz de responsabilidades RACI

Actividades

Roles

Actividad 1 <Colocar las | < Colocar las | < Colocar las
responsabilidades responsabilidades responsabilidades
pertenecientes al rol | pertenecientes al rol | pertenecientes al rol
en base a las|en base a las|en Dbase a Ilas
actividades a | actividades a | actividades a
cumplir, se puede | cumplir, se puede | cumplir, se puede
asignar una o varias | asignar una o varias | asignar una o varias
responsabilidades responsabilidades responsabilidades
usando las letras R, | usando las letras R, | usando las letras R,
A Col> A Col> ACol>

Actividad 2 < Colocar las | < Colocar las | < Colocar las
responsabilidades responsabilidades responsabilidades
pertenecientes al rol | pertenecientes al rol | pertenecientes al rol
en base a las|en base a las|en base a Ilas
actividades a | actividades a | actividades a
cumplir, se puede | cumplir, se puede | cumplir, se puede
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asignar una o varias
responsabilidades

usando las letras R,

asignar una o varias
responsabilidades

usando las letras R,

asignar una o varias
responsabilidades

usando las letras R,

A Col> A Col> ACol>
Actividad n < Colocar las | < Colocar las | < Colocar las
responsabilidades responsabilidades responsabilidades

pertenecientes al rol

pertenecientes al rol

pertenecientes al rol

en base a las|en base a las|en Dbase a las
actividades a | actividades a | actividades a
cumplir, se puede | cumplir, se puede | cumplir, se puede

asignar una o varias
responsabilidades
usando las letras R,

A, Col>

asignar una o varias
responsabilidades
usando las letras R,

A, Col>

asignar una o varias
responsabilidades
usando las letras R,

A Col>

Fuente: http://www.itil-officialsite.com y Elaboracién propia.

7. Especificaciones del proceso - flujo del proceso: a continuaciéon se muestra el

diagrama del proceso de gestion de disponibilidad, y se detalla cada uno de los

subprocesos que componen este flujo:

Figura 5: Diagrama proceso gestién de disponibilidad
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AN J

A

sistema

3. Andlisis

1.Andlisis de
requerimientos
de disponibilidad
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arquitectura del

1

brechas y
recomendaciones
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4.Revision de
disponibilidad

5. Calidad y
mejora

~
"

FIN

Fuente: http://www.itil-officialsite.com

7.1. Andlisis de requerimientos de disponibilidad: A partir de las especificaciones de los

componentes de TI obtenidas, se realiza un analisis de los requerimientos que apoye la

identificacién de recursos de disponibilidad necesarios para la gestién de TI y que
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deben ser considerados en la implementacion de la herramienta. Se mencionan a
continuacidn las tareas que se deben realizar para el cumplimiento de esta actividad:
- Conocer la infraestructura de TI montada en la organizacidn.

- Documentar los requerimientos de disponibilidad técnicamente.

7.2.Documentar la arquitectura del sistema
Analiza el ambiente operativo con respecto a los elementos de configuraciéon que
apoyan la gestion de TI. Dentro de las tareas se definen:
- Disefiar la arquitectura de disponibilidad de TI
- Definir los elementos de configuracion criticos de la infraestructura
tecnolégica; de acuerdo a la disponibilidad solicitada, se definen los

componentes de TI relevantes con sus respectivos umbrales de medicion.

7.3.Analisis de brechas y recomendaciones: Identifica riesgos que puedan presentarse
en la disponibilidad actual de TI y genera recomendaciones que permitan alcanzarla.
Dentro de las tareas de esta actividad se describen:
- Analisis de riesgos que puedan generar la indisponibilidad de la infraestructura
tecnologica.

- Generacion de recomendaciones.

7.4.Revision de disponibilidad

La disponibilidad de la infraestructura tecnolégica puede variar de acuerdo a las
necesidades y ambientes cambiantes de tecnologia. Nuevos requerimientos de TI
pueden ocasionar que la disponibilidad de infraestructura tecnoldgica necesite
mayores niveles de entrega, por lo tanto en esta actividad se garantiza su
cumplimiento:

- Revision de la consola de monitoreo y las alertas generadas por los

componentes tecnoldgicos.

- Reportes de disponibilidad obtenidos de la herramienta tecnolégica instalada.
Nota: La informaciéon para cumplir estas actividades, se obtiene directamente de la

herramienta que se instale en la empresa.

7.5.Calidad y mejora: En esta actividad el duefio del proceso realiza una revisién mensual

del plan de disponibilidad y de ser el caso se establecen comunicados para realizar
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mejoras continuas al proceso. Adicionalmente garantiza que por medio de reportes

obtenidos se establezcan controles para el cumplimiento de las metas establecidas.

8. Meétricas: se especifican las métricas que permiten medir el proceso de administracion de

disponibilidad, a continuacidn se describe las métricas con su respectiva descripcidn, calculo

y frecuencia. Valores que permitirdn medir la disponibilidad de los componentes de TI; se

puede tomar una o varias métricas dependiendo de la necesidad de la empresa y los

resultados que arroje cada una.

Tabla 5: Métricas gestion de disponibilidad

Por
componente
que apoyan
los servicios

de TI,

A = Porcentaje

B = Porcentaje

identifica las de
de
variaciones de disponibilidad
Reduccion en el disponibilidad
disponibilidad del
tiempo de del A-B/A Mensual
que se componente
indisponibilidad componente
presentaron. para el
para el
El objetivo es periodo
periodo actual
que se anterior
presenten
valores
positivos o
iguales a cero
Mide el A = Numero
B= Ndmero
Reduccién en nimero de Total de
total de
interrupciones interrupciones interrupciones A-B/A Mensual
interrupciones
programadas para el del mes
del mes actual
periodo de anterior
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tiempo

analizado

Porcentaje de
disponibilidad
dela
infraestructura
de TI (basado en
eventos de
herramientas de

control)

Porcentaje de
disponibilidad
(tiempo
activo) por

componente

A = Tiempo
total (24x7) x

(4 semanas)

B = Tiempo
total de
disponibilidad
del
componente

de TI

B/A*
100

Mensual

Fuente: http://www.itil-officialsite.com y Elaboracién propia.

- Por medio de esta tabla se identifica las variaciones de disponibilidad que se presentaron en

cada componente de TI. El objetivo es que se presenten valores positivos o iguales a cero. En caso

de presentarse valores negativos, permitira identificar que componente de TI no se encuentra

disponible y es necesario tomar acciones correctivas sobre dicho componente.

Etapa 3 - Documento técnico funcional:

Alineando los requerimientos identificados en la organizacion y/o area de TI, se desarrolla el

documento de detalle técnico funcional, en el cual se describe la visibilidad y navegacién en

terminologia de usuario final de la herramienta y en lenguaje de programaciéon (términos

técnicos que necesite ser detallado en el documento) para el equipo técnico de ser el caso.

Formato documento:

1. Portada

2. Proposito del documento

3. Responsables

<Rol responsable>

4. Definiciones

<Definicién de componentes a monitorear>
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Monitor: es un componente que muestra informacion al usuario final; este
término es usado para identificar el elemento del cual se recogera métricas de

disponibilidad y/o rendimiento de la infraestructura tecnolégica.

<Disefio de plantillas de agrupamiento de la infraestructura de TI a monitorear>
Una plantilla de agrupamiento es una carpeta contenedora donde se organiza los
componentes de TI que van a ser monitoreados. Para la definicion de
componentes a monitorear se debe tomar en cuenta los siguientes puntos,
enfocados en cubrir la infraestructura de TI que componen un servicio de
negocio:
1. Infraestructura: servidores que van a ser monitoreados, como servidores
web, de base de datos, computadores de escritorio, dispositivos de red como
routers, switchs, entre otros.

2. Software: monitoreo de aplicativos, web.

5. Acr6nimos

Etapa 4: Implementacion

Instalar y configurar las herramientas que habilitardn la gestién de la infraestructura

tecnolégica, que permitan el monitoreo, operacidon de TI y que agreguen valor a la administracion.

La automatizacién de procesos requiere el apoyo de herramientas tecnolégicas que brinde a

las organizaciones o areas de TI las siguientes caracteristicas:

e Consola 100% web, accesible desde cualquier sitio.

e Gestion integral de disponibilidad y rendimiento.

e Gestion de servicios e infraestructura a través de una sola consola.

e Mejore niveles de servicio, reduzca tiempos de indisponibilidad.

e Através de la automatizacion acelere el tiempo de deteccidn, localizacién, diagnéstico
y reparacion de fallas en la infraestructura tecnolégica.

e Reducir costos y mejorar la eficacia del personal.

e Lograr la excelencia operativa mediante la obtencién de una completa visibilidad en
entornos dindmicos.

e Lograr la excelencia operativa para la gestién de TI.
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En el punto “4.3. Materiales y herramientas” se enumera las herramientas tecnolégicas que

apoyan a la gestion de infraestructura tecnoldégica.

Actividades a desarrollarse en esta etapa:

- Presentar un demo de las herramientas de monitoreo, dirigido al personal de la empresa o area
de TI, donde se seleccionara la herramienta; esta definicion debe quedar plasmada en una “Acta

de reunién” acordada entre los miembros de la organizacién.

- Instalar la herramienta en un servidor que contenga minimo los siguientes recursos:

O Procesador: 1 core / 2000 MHZ
O RAM: 8 GB minimo
O Espacio en Disco: 70 GB minimo

- Configurar la herramienta enfocada en los componentes de TI definidos en la etapa anterior.

Etapa 5: Capacitacion

- En esta etapa se realizara la transferencia y refuerzo en el conocimiento y administracion de

la herramienta de la solucién instalada y configurada en la organizacién y/o area de TL

- Los asistentes a la capacitacion serdn los miembros del drea de TI definidos por el gerente.

- El contenido base de la capacitacidon debe contener:

e Proceso de disponibilidad

e Introduccién a la herramienta tecnolégica.
e Funcionalidad y beneficios.

e Proceso de instalacién.

e Configuracién actual de la herramienta.

e Administracién y guia de usuario.

- Se generara un listado de asistencia con firmas de las personas presentes en la capacitacion,

como constancia del desarrollo de la etapa 5.

Etapa 6: Mejoramiento continuo

Tras la culminacidn de las etapas anteriores, se debe apoyar en la operacién de la herramienta

tecnolégica instalada, esto permitird el crecimiento y madurez en la administraciéon y
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configuracion de la herramienta de TI. Esto se realiza en base a un acompafiamiento en sitio al
administrador de TI, por un tiempo minimo de 15 dias donde el administrador empiece a tomar

la gestion de la herramienta y la experticia para gestionar su infraestructura, y tomar acciones

sobre sus componentes de TI.

4.3. Materiales y herramientas

A continuacién se detalla la funcionalidad de las herramientas tecnolégicas que pueden ser

usadas para una adecuada gestion de infraestructura tecnoldgica.

» Herramientas tecnoldgicas

1. HP SiteScope

HP SiteScope es una solucién de supervision sin agente disefiada para ayudarle a garantizar la

disponibilidad y rendimiento de infraestructura distribuida de TI y aplicaciones. [14]

Figura 6: Gestion de disponibilidad y desempefio de la infraestructura
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Fuente: http:
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El software HP SiteScope supervisa las infraestructuras y aplicaciones de TI de forma remota
sin la instalacién de software en servidores objetivo. Con SiteScope, se obtiene informacién en
tiempo real - para verificar las operaciones de infraestructura, estar enterado sobre problemas y

solucionar cuellos de botella antes que se vuelvan criticos.

SiteScope provee una arquitectura centralizada y escalable. Es implementado como un
servidor de aplicaciones Java y se ejecuta en un unico sistema central como un proceso latente.
SiteScope recolecta datos, alertas y reportes. Toda la interaccién del usuario se realiza mediante
una interfaz web, incluyendo las tareas de instalacidn, y configuracion, visualizacion del estado de

los monitores y generacion de reportes [14].

Figura 7: Consola web de monitoreo

@ SiteScope Multi-View @ 16.55.247.191  User:SiteScope Administrator ~ Logout ~ Help
( Monitors B3 (Al Monitors EJ (Aistatuses B Aoy 52 Light Dark
SiteScope

© SiteScope

© App1 © App2

& Windows monitors for vmamrnd217.devie & Windows monitors for vmamrnd217.devle

& Test

Fuente: http://www8.hp.com/ec/es/software-solutions/sitescope-application-monitoring/

Nota: HP es considerado lider en el mercado en cuanto se refiere a la entrega de software y
soluciones, en el siguiente cuadrante magico se puede observar la posicién que ocupa Hewlett

Packard en el mercado.
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Figura 8: Magic Quadrant
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Fuente: http://static.ziftsolutions.com/files/8a7c9fef2a66eb9c012af1f128e2399a.pdf

2. Nagios
Nagios es un potente sistema de monitoreo que permite a las organizaciones identificar y

resolver problemas de infraestructura de TI antes de que afecten los procesos criticos de negocio.

Diseflado para la escalabilidad y flexibilidad, Nagios esta disefiado para hacer tareas de

supervision de TI y asi garantizar que los procesos de su organizacion no se veran afectados por

cortes desconocidos. [15]

Nagios le permite detectar y reparar problemas y mitigar la incidencia de futuros errores

antes de que afecten a los usuarios finales y clientes.
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Monitoreo

El personal de TI configura Nagios para supervisar componentes de la infraestructura de TI
criticos, incluyendo las medidas del sistema, protocolos de red, aplicaciones, servicios, servidores

y la infraestructura de red.

Alertar

Nagios envia alertas cuando los componentes criticos de infraestructura y no se recuperan,
proporcionando a los administradores con la notificacién de eventos importantes. Alertas se

pueden enviar por correo electrénico, SMS, o script personalizado.

Respuesta

El personal de TI puede reconocer alertas y comenzar a resolver los cortes y la investigacion
de las alertas de seguridad de inmediato. Las alertas se pueden escalaron a diferentes grupos si

alertas no son reconocidos en el momento oportuno.

Informes

Los informes proporcionan un registro histérico de los cortes, eventos, notificaciones, y la
respuesta de alerta para su posterior revision. Informes de disponibilidad ayudan a asegurar que

se estan cumpliendo sus SLA.

Mantenimiento

Tiempo de inactividad programado evita alertas durante los mantenimientos programados y

actualizacion de Windows.

Planificacion

Tendencias y graficos e informes de planificacién de capacidad permitira identificar mejoras

de infraestructura necesarias antes de que ocurran fallas.

3. Pandora

Pandora FMS (FMS son acrénimos de "Sistema de Monitorizaciéon Flexible"), [16]; es un
software que permite gestionar toda la infraestructura de TI. Cuenta con un alto rendimiento y
flexibilidad que permite realizar el monitoreo de los dispositivos tecnolégicos de diversos
fabricantes, dando una vision global de la plataforma monitoreada a través de una consola de

mando central.
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Funcionalidades de Pandora FMS [16]

Auto descubrimiento: funcionalidad que permite detectar de manera automdtica componentes
tecnolégicos como discos duros, base de datos, entre otros.

Auto exploracion: clasifica los sistemas activos localizados en base a su sistema operativo para
iniciar su monitoreo.

Monitorizar: Pandora cuenta con una variedad de monitores que al implementarlos permiten
obtener informacién del comportamiento de los servidores, como: eventos, logs, consumo de
CPU, entre otros.

Controlar: la herramienta brinda la posibilidad de ejecutar acciones como levantar servicios,
conectarse a maquinas remotamente, programar tareas a través de su interfaz web.

Alertar y notificar: Pandora cuenta con diversas formas para notificar una eventualidad
registrada en la plataforma tecnolégica.

Visualizar y analizar: ofrece graficas, informes personalizables que facilitan la administracion y
mejora de procesos.

Inventariar: el inventario que ofrece Pandora le ayuda a listar y conocer a detalle la

infraestructura monitoreada.

Figura 9: Arquitectura Pandora FMS

Inventory =
server  thih =
‘ | & =
H META CONSOLE
=
Agents = *“:

SNMP
Enterprise Py i e
i Networ History <

Database ui, d——
. - ST . 1

g Main WEB CONSOLE
@

Database

v‘

icmi
Enterprise Server

[~ Email
Notification
fo)
- Custom
. Sms
N External <Q Prediction Alarms
e PandoraFMS [
‘ Server g

H
ol

Fuente: http://wiki.pandorafms.com/
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4. Zabbix

Zabbix es un software de monitoreo que proporciona el estado de salud de la red y servidores;
este monitoreo ayuda a los administradores de TI a reaccionar de forma rapida ante los
problemas que presenten los servidores, esto a través de notificaciones que pueden ser
configuradas en la herramienta. Puede ser utilizada en empresas que cuenten con pocos o

muchos componentes de TI. [17]

Zabbix es una soluciéon de monitorizaciéon de red altamente integrada, que ofrece una

multiplicidad de funciones en un solo paquete:

Recoleccion de datos

- Chequeo de disponibilidad y rendimiento

- Soporte para SNMP, IPMI, JMX, monitoreo VMware

- Recopilacién de datos deseados a intervalos personalizados
- Rendimiento por servidor / proxy y por agentes.

- Definiciones de umbrales flexibles

Alerta altamente configurable

- El envio de notificaciones se pueden personalizar para el horario,
destinatario, tipo de medio.

Grafica en tiempo real

- Los elementos monitorizados son inmediatamente graficados utilizando la
funcionalidad integrada de graficos
- Capacidades de monitoreo web

Amplias opciones de visualizacién

- Capacidad de crear graficos personalizados que pueden combinar varios
elementos en una sola vista

- Mapasdered

- Pantallas personalizadas y presentaciones de diapositivas para una visiéon de
estilo tablero

- Reportes

Almacenamiento de datos historicos

- Los datos almacenados en una base de datos

- Procedimiento de limpieza incorporado
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Deteccion de redes

- Descubrimiento automatico de dispositivos de red

Interfaz web rapida

- Interfaz web basada en PHP
- Accesible desde cualquier lugar

Sistema de permisos

- Autenticacion de usuario segura
- Ciertos usuarios pueden limitarse a ciertos puntos de vista

- Se puede implementar tanto en Linux y Windows

Figura 10: Monitoreo Zabbix
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Fuente: http://www.zabbix.com/

> Analisis herramientas de monitoreo

Analisis de herramientas basadas en matrices y parametros

El andlisis se realiz6 en base a la documentacién antes mencionada; demos y la experiencia

adquirida en el manejo de cada una de las herramientas tecnolégicas.
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Definicion de parametros

Facilidad de uso. Se basa en un analisis sobre la instalacion y configuracion, la interfaz que

presenta la herramienta, ademas de su grado de facilidad en el manejo de la misma.

Funcionalidad. Se revisan aspectos tales como: si la herramienta apalanca el proceso de
disponibilidad, contiene graficos de calidad y una mejor navegacion, monitoreo completo de la
infraestructura de TI, trabaja con Windows y Linux, generacion de reportes, alertas,

notificaciones.

Obtencién de la herramienta. Se refiere a si la herramienta es open source y/o enterprise

Matriz de facilidad de uso

Valoracion

1 = Complicado (requiere de conocimientos)
2= Nivel medio (conocimientos basicos)

3= Facil (intuitivo)

Tabla 6: Matriz facilidad de uso de herramientas monitoreo

Instalacion y Manejo Interfaz Total Total
configuracion (suma) (%)
Herramientas
HP SiteScope 3 2 2 7 77.7
Nagios 1 1 1 3 333
Pandora FMS 2 2 2 6 66.6
Zabbix 1 1 2 4 444

Fuente: Elaboracidn propia.

49



Matriz de funcionalidad

Valoracion

X NO

Tabla 7: Matriz funcionalidad de herramientas para monitoreo de infraestructura de TI

Parametros
Apalanca Mejores Monitoreo Trabaja Reportes, Total
proceso de graficosy | completo de con alertas, (%)
disponibilida | navegacié | infraestructu | Windows | notificaciones
d n ra de TI y Linux
Herramientas
HP SiteScope 4 v v 4 v 100
X v v v 80
Nagios v
Pandora FMS v v v v v 100
Zabbix v v v v v 100

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 8: Tabla comparativa herramientas monitoreo infraestructura de TI

Facilidad de Funcionalid | Obtencion de la Monitore
uso ad herramienta (open o en base
(instalacion, source, enterprise) a agentes
manejo,
interfaz)

77.7 100 Evaluacién/ enterprise No

Open source / enterprise

333 80 No
66.6 100 Open source / enterprise Si
44.4 100 Open source Si

Fuente: Elaboracidn propia.

Resultados del analisis de las herramientas de monitoreo

Entre las herramientas analizadas para monitoreo de infraestructura de TI se puede citar como
las mejores a las siguientes: HP SiteScope, Pandora FMS en base la facilidad de uso y la

funcionalidad que prestan dichas herramientas.
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Capitulo 5

Resultados

5.1. Producto final

La prueba piloto se realiz6 en la empresa SEDICOM, en donde se aplic6 las etapas que
comprenden el modelo de gestiéon de TI propuesto. A continuacién se detalla el desarrollo de
dicho modelo:

Etapa 1 - Situacion actual:

En este punto se presenta la evaluacion de la situacion actual de la organizacion, identificando
las carencias y necesidades de la gerencia de TI de la organizacién y/o area, en la gestiéon y

monitoreo de infraestructura.

Diagnéstico actual de la empresa SEDICOM

SEDICOM es una empresa lider ubicada en el centro de Ecuador, tiene como finalidad entregar
una educacién de alto nivel, asociada con universidades como la Escuela Superior Politécnica de
Chimborazo, Universidad Mayor de San Marcos Pert y con el apoyo de empresas generadoras de

tecnologias como Microsoft, Hewlett Packard (HP), Autodesk, Adobe y otras.

La empresa obtuvo la acreditacién para ser centro certificador Pearson Vue, Certiport, Prometric;
donde los estudiantes validan sus conocimientos y obtienen certificaciones internacionales en el

area de TI.

Para entregar experiencia practica de Tl y cumplir con las exigencias de las universidades y
empresas de Tl asociadas, SEDICOM cuenta con infraestructura tecnolégica implementada que le
permite cumplir el propésito de la empresa. Adicional a esto la organizaciéon (SEDICOM)

implementa y administra infraestructura de TI en empresas que requieren de sus servicios.

Al momento la empresa realiza el monitoreo directamente en los componentes de TI y corrige los

errores al presentarse la falla y/o caida la infraestructura tecnolégica. Para llevar el control de los
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problemas presentados, SEDICOM maneja “6rdenes de trabajo” que se coordinan de forma
manual; ingresando en la hoja el dispositivo afectado y sus posibles fallas. A continuacién se

muestra las 6rdenes de trabajo que maneja el administrador de TI.

Figura 11: Ordenes de trabajo - SEDICOM

Fuente: SEDICOM.

Figura 12: Inventario - SEDICOM

oo %
m.u..“f“‘f‘ Asudi.,
Paduti\

Fuente: SEDICOM.
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Seguido a esto en la Tabla 9 se detalla el diagndstico obtenido tras realizar una reunién con el
gerente y administrador de TI (Ver Apéndice A - Acta de reunién N°01), orientado a obtener

informacion sobre tecnologia y procesos.

Tabla 9: Situacion actual SEDICOM

Area de evaluacién Madurez equivalente Resultado
Adopcion de conceptos y 2 Los conceptos y las definiciones
definiciones de ITIL de ITIL relacionadas a la gestién

de disponibilidad se conocen en
forma general en la organizacidn,

pero su aplicacion es nula.

Funciones 4 SEDICOM cuenta con funciones
claramente definidas,
reconocidas y delimitadas en su

organizacion.

Proceso 1 No existe un proceso definido
para la gestion de disponibilidad,
las actividades se realizan de
forma independiente y con poca
planificacién.

Se encuentra en un nivel Inicial.

Vision 1 No existe una visién integrada
para gestionar la disponibilidad

de los servicios.

Roles 1 Al momento la empresa no tiene
definido procesos, por tanto
tampoco se han definido los roles

necesarios.

Tecnologia 1 No cuentan con herramientas
tecnolégicas implementadas para
el monitoreo integral de su
infraestructura de TI, lo que no le

permite tomar acciones tanto

54



reactivas como proactivas.

Actualmente el monitoreo se
realiza directamente en los
componentes de TI al presentar

alguna falla.

Fuente: http://www.itil-officialsite.com y Elaboracién propia.

De acuerdo a estos resultados generales, la administracion de disponibilidad esta en un nivel de
madurez 1 (Inicial).

En base a lo expuesto anteriormente y a los resultados de madurez obtenidos en cada area de
evaluacion, surge la necesidad de gestionar dicha infraestructura de manera adecuada y que
dicha administracién le permita generar valor a los servicios que oferta. Razén por la cual
SEDICOM consider6 adoptar el modelo de gestion de TI que se propone en este proyecto de
investigacién y desarrollo de grado, mismo que incluye herramientas tecnolégicas, disefio de
procesos basados en las mejores practicas y asociados al monitoreo de la infraestructura

tecnologica.

Etapa 2 - Diseifio de procesos

En esta etapa se detalla la definicion de objetivos, flujo de actividades, roles y
responsabilidades, indicadores de proceso.
A continuacién se desarrolla del proceso de gestién de disponibilidad, proceso que la

organizacion ha tomado como referencia.

2.1. Desarrollo del plan de disponibilidad

La gestion de disponibilidad garantiza que los niveles de disponibilidad que se entregan en
todos los servicios, cumplen o superan las necesidades actuales y futuras acordadas con el
negocio, manteniendo un equilibrio adecuado entre el beneficio esperado y el costo

subyacente. [10]

2.1.1. Objetivo

Establecer mecanismos que prevengan la ocurrencia de incidentes y/o solucionarlos de
forma efectiva y en tiempos adecuados cuando se presenten y afecten a componentes de TI,

con la intencién de garantizar la disponibilidad de la infraestructura tecnoldgica.
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2.1.2. Objetivos especificos

e Crear y mantener un plan actualizado de disponibilidad de los componentes de TI de

SEDICOM, de tal forma que se refleje las necesidades presentes y futuras del cliente.

e Asegurar que los niveles acordados de disponibilidad y fiabilidad de mantenimiento sean

evaluados en forma permanente.

e Colaborar en los diagndsticos de incidencias y problemas relacionados con la

disponibilidad.

e Evaluar el impacto de los cambios sobre el plan de disponibilidad y sobre el rendimiento

y capacidad de los recursos.

e Optimizar la disponibilidad de la infraestructura de TI para ofrecer mejoras rentables y
beneficios tangibles para el negocio y el usuario.

e Adoptar medidas proactivas para mejorar la disponibilidad.

2.1.3. Alcance

La gestidon de disponibilidad es el proceso responsable de asegurar que la infraestructura
TI, procesos, herramientas y roles sean apropiados para la disponibilidad comprometida en los
acuerdos.

El alcance de la gestion de disponibilidad se establece sobre:

- La toma y medicién de data de disponibilidad desde los componentes de TI.

- La construccidn de reportes de disponibilidad por componentes.

- La elaboracion de un plan de disponibilidad para la infraestructura de TI con la que cuenta

el cliente.

2.1.4. Riesgos y beneficios

Riesgos

- Informacion parcial o insuficiente que conlleve a un analisis deficiente de los niveles de
disponibilidad.
- Seleccidn y uso inapropiado de herramientas destinadas a atender las necesidades de

disponibilidad.
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- Cambios en la infraestructura de TI durante la implementacion del proceso de
disponibilidad.
- Falta de compromiso dentro de la organizacion TI con el proceso de disponibilidad.

- Los objetivos de disponibilidad no estan alineados con las necesidades del cliente.

Beneficios

- Reduccion del nimero de incidencias relacionadas con temas de disponibilidad, la
cantidad de mantenimiento correctivo y el costo relacionado del tiempo de inactividad.

- Al reducirse las incidencias se mejora la calidad de servicio al cliente, asi como la
reduccién del tiempo medio de reparacién de componentes de TI.

- Credibilidad de los sistemas, componentes y procesos de TI.

2.1.5. Politicas

A continuacién se presentan las politicas definidas para el proceso administracién de

disponibilidad:

El proceso de administrar disponibilidad debe tener un tunico
dueiio del proceso (jefe de dpto. de TI), el cual es el responsable de

garantizar el 6ptimo desempeiio y calidad del proceso.
Politica # 1

Implicaciones | ® Verificar y definir un proceso cada vez mas consistente y
maduro.

Consecuencia | ® Desactualizaciéon del proceso y baja aceptacién en la
organizacion.

Los requisitos de disponibilidad del servicio se identifican en

base a los planes de negocio.

e La organizaciéon debe definir un procedimiento para
Politica # 2 Implicaciones recepcion de requerimientos d.e dlSp.OI.ll.bllldad.
e Las condiciones para la disponibilidad deben ser

alineadas con lo que el negocio necesita de la gerencia

de TI

Consecuencia | ® Requisitos de disponibilidad no especificos, sin
entendimiento de las metas del negocio.
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Politica # 3

Toda la documentacion del proceso de administrar
disponibilidad debe estar, publicada y disponible para todas las

areas de TI.

Implicaciones | ® Tener una ubicacién compartida donde se guarden y
mantengan a disposicidén.

e Desconocimiento del proceso, pérdida de tiempo para
encontrar la informacién necesaria y por tal motivo baja
aceptacion en la organizacion.

Consecuencia

Politica # 4

El administrador de disponibilidad es el responsable de
capacitar y suministrar los recursos necesarios para planeacion,

implementacion y ejecucion del proceso.

o Justificar los costos de recursos y capacitaciones
necesarios para implementar, ejecutar y mantener el

Implicacién proceso.

e El administrador de disponibilidad debe definir las
herramientas y los métodos de obtencion de

informacién para la planeacion de disponibilidad

Consecuencia | ¢ proceso no podra ser realizado de manera consistente.

Politica # 5

Los planes de disponibilidad deben tener una vigencia periédica,
realizando revisiones periddicas durante su vigencia, para realizar

los ajustes a los mismos.

e Revisiones periédicas para modificaciones necesarias al
Implicaciones plan de disponibilidad, y en caso contrario de no haber
modificaciones se realiza como minimo una verificacion
anual.

Consecuencia | e Plan de disponibilidad desactualizado.

Politica # 6

Se debe crear y mantener un seguimiento al plan de
disponibilidad con el fin de mejorar el entorno de disponibilidad de
los componentes de la infraestructura para garantizar que los

requerimientos de disponibilidad futuros puedan ser cubiertos.

e Métricas del proceso claras y bien definidas por el
administrador de disponibilidad y continua verificacién
de cumplimiento de los objetivos de disponibilidad.
Habilidad de prepararse para un incremento potencial
de futuros requerimientos.

Implicaciones

Consecuencia | ® El mejoramiento actual no soporta los nuevos
requerimientos de disponibilidad.
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Politica # 7

El proceso administrar disponibilidad es responsable de
monitorear y registrar permanentemente los datos de

confiabilidad, mantenimiento y capacidad.

e El administrador de disponibilidad debe definir los
formatos y procedimientos de recepcién y entrega de
informaciéon hacia los demdas procesos (en caso de

Implicaciones existir).

e Debe adicionalmente participar en la definiciéon de los
reportes de cumplimiento en cuanto a las métricas de
disponibilidad definidas.

. e Los datos no proporcionan el analisis de tendencia de
Consecuencia

los puntos de referencia que permiten la prevision y
reducen la capacidad de ser proactivos.

Politica # 8

Debe de mantenerse el historico de los planes de disponibilidad
y monitoreo, para garantizar la evidencia de la operacion del

proceso de administrar disponibilidad.

e La organizacion debe definir cémo administrar y
manejar el historico de los planes de disponibilidad
para posibles consultas.

Implicaciones

Consecuencia | ® Sin evidencia de la operacion del proceso de administrar
disponibilidad.

2.1.6. Roles y responsabilidades

En base a las responsabilidades de cada rol, se define los siguientes encargados:

v" Dueiio del proceso

El duefio del proceso es el administrador de TI - Byron Huera

v" Administrador de disponibilidad

El rol de administrador de disponibilidad esta a cargo del asistente de TI - Wilmer Moina.

v' Lider del servicio

Este rol est4 a cargo del gerente de TI - Washington Luna
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2.1.7. Matriz de responsabilidades

A continuacion se muestra la matriz RACI definida para el proceso de administracion de

disponibilidad en SEDICOM.

Tabla 10: Matriz RACI proceso administracion de disponibilidad

Roles
Dueno del
Proceso Administrador de Lider del
Administracion de| Disponibilidad Servicio
disponibilidad
3 Analisis de Requerimientos de Disponibilidad A R R
'g Documentar la arquitectura del sistema A Cl R
:g Analisis de Brechas y recomendaciones ACI R R
'..3 Revision de Disponibilidad Cl A R
<L |Calidad y Mejora A Cl R

Fuente: http://www.itil-officialsite.com

2.1.8. Especificaciones del proceso
2.1.8.1. Flujo del proceso - subprocesos y actividades

A continuacion se describen las actividades desarrolladas que componen al proceso.

» Anadlisis de requerimientos de disponibilidad: A continuacién se documenta los
requerimientos técnicos que permitirdn la gestién de TI. Requerimientos que deben

estar considerados en la implementacién de la herramienta.

- Definicién y disefio de plantillas de infraestructura donde se organice los
componentes de TI: las plantillas con los componentes de TI a monitorear
realizado en conjunto con el gerente y administrador de TI se encuentran
detallados en el documento técnico funcional, que es un requerimiento
importante para la implementacién de la herramienta. (Para mayor
informacidn del documento dirigirse al Apéndice C)

- Definiciéon de aplicaciones a monitorear: En el Apéndice H, se encuentra el
informe técnico de la empresa SEDICOM con el detalle de los componentes
tecnologicos con los que cuenta la organizacion. (Para mayor informacion del

documento dirigirse al Apéndice H)
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Definicién de bases de datos a monitorear: En el Apéndice H, se encuentra el
informe técnico de la empresa SEDICOM con el detalle de los componentes
tecnolodgicos con los que cuenta la organizacion. (Para mayor informacion del
documento dirigirse al Apéndice H)

Definicion de componentes a monitorear (memoria, disco, procesador,
servicios, puertos, url, conectividad): los tipos de componentes de TI a
monitorear esta descritos en la Tabla 11 (Para ver el detalle dirigirse a la
Tabla 11)

Definicién de alarmas: las alertas seran enviadas por correo electrénico a los
administradores de la herramienta, Byron Huera [bhuera@sedicom.com.ec] y
Wilmer Moina [wmoina@sedicom.com.ec]

Definicién de umbrales de los elementos a monitorear: los umbrales definidos
para cada componente de TI se encuentra descritos en la Tabla 11 (Para ver el

detalle dirigirse a la Tabla 11)

» Documentar la arquitectura del sistema

Disefio diagrama de arquitectura de disponibilidad de TI:

Figura 13: Arquitectura de disponibilidad de TI

Herramientas de Monitoreo

NAGIOS HP SiteScope PANDORA ZABBIX

Monitoreo de
Servicios e Infraestructura

Infraestructura tecnolégica

SEE ikl Q@o®

Aplicaciones y Software Bases de Datos Servidores Componentes de Red  Seguridad/Telefonia/VMs

Fuente: Elahoracidn propia.

Componentes de TI a monitorear con sus respectivos umbrales:
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Tabla 11: Umbrales definidos para la infraestructura tecnolégica.

Umbrales
Componente
OK Advertencia Critico

CPU - Utilizacién <80 >=80 >=85

Memoria - % Uso <85 >=85 >=90

Disco - % <85 >=90
Utilizacidon espacio en >= 85
Disco

Conectividad =100% <=90
(Ping)- % packets <=95
good

Base de datos - = running !=running
Services status

Base de datos - Buffer Buffer

Buffer cache hit ratio

Manager > 70

Manager <= 70

Base de datos - Locks <3 Locks >=3
Number of
Deadlocks/sec

Aplicacién =100 =100
(Puertos)

Aplicacién = running !=running
(Servicios)

Aplicaciéon (URL)- =100 =100

Status

Fuente: Elaboracidn propia.

» Andlisis de brechas y recomendaciones
Documentacién
Asegurar que:
e La documentacion del proceso de gestién de disponibilidad, debe tener un
responsable de la actualizacion y permitir el acceso a todos los involucrados

en el proceso.
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Plan de disponibilidad
Asegurar que:
e Los requerimientos de disponibilidad del cliente sean capturados,

analizados y discutidos en detalle para evitar ambigiiedad.

Monitoreo y reportes

Verificar que:

e Las herramientas de monitoreo sean desplegadas y los umbrales sean
establecidos.

e Los reportes de disponibilidad sean generados regularmente y analizados

para proponer mejoras.

Entendimiento de los roles y responsabilidades

Asegurar:

e La difusion del proceso de gestion de disponibilidad, sus roles y

responsabilidades a todos niveles de la organizacién.
» Revision de disponibilidad
- Revisiéon y monitoreo de la consola activa y sus alertas generadas y el

administrador de TI pueda tomar las acciones correctivas en los componentes
afectados.

Figura 14: Consola de monitoreo

) localhost : HP SiteScope - Mozilla Firefox

) localhost:8080/SiteScope/WebMain?selectedGrouplD=2022139358selected

@ SiteScope sitescope Administrator @ [
= Monitores ~  Todos los monita... ~  Todos los estados b Aplicar Q localhost
| n SiteScope
[] SiteScape
© SEDICOM
© SERVIDORES
L €3 SERVIDOR WEB €3 SERVIDOR CENTRAL SEDICOM
€3 RECURSDS & pplicacion €3 \\SERVER_CENTRAL
CPU SERVIDOR © Recursos Aplica & Coned
Puer
Serv
Consola activa (3) Historial de eventos 0 0 Buscar... EE Y
Estado Gravedad  Hora Titulo Host Categoria Estado
Q Critico 2/5/2015 20:07 Console Event was triggered due to alert 'ALERTA' ... server_centra... CPU Abrir
0 Critico 2/5/2015 20:02 Console Event was triggered due to alert 'ALERTA' ...  pcuser-pc.sed... Dynamic Disk ... Abrir
Menor 2/5/2015 20:08 Console Event was triggered due to alert 'ALERTA' ... pcuser-pc.sed... CPU Abrir

Fuente: Herramienta HP SiteScope.
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Figura 15: Monitoreo dispositivos de red
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Fuente: Herramienta HP SiteScope.

- Reportes de disponibilidad obtenidos de la herramienta tecnoldgica que
apalanca el proceso: A continuacioén se comparte el siguiente reporte obtenido
de la herramienta SiteScope donde se evidencia la salud y disponibilidad de

los componentes de TI después de la aplicacidon del modelo.

O Reporte de salud de los componentes de TI:

Figura 16: Reporte de disponibilidad componentes TI

Resumen de tiempo de actividad

Nombre Porcentaje de tiempo de actividad Porcentzjedeerror ~ Porcentaje de advertencia Ultima

URL APLICACION 100 0 0 O

Memory on WSERVER_CENTRAL 100 0 0 Q

Dynamic Disk Space Monitor on \\SERVER_CENTRAL 100 0 0 Q

MEMORIA SERVIDOR WEB 100 0 0 O

Ping: WSERVER_CENTRAL 100 0 0 Q

PING SERVIDOR WEB 100 0 0 Q

SERVICIO 100 0 0 O

RECURS0S WINDOWS SERVIDOR WEB 100 0 0 O

DISCO SERVIDOR WEB 0 100 0 0

CPU SERVIDOR WEB 87,96 0 2,04 O

(PU Utilization on \\SERVER_CENTRAL 38,78 61,22 0 O

Fuente: Herramienta HP SiteScope.
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[0 Reporte disponibilidad de servidores:

Figura 17: Reporte de disponibilidad servidor central

Ping: \\SERVER_CENTRAL
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1 " $ :
© a,8
H
E i | |
e}
“ 8'6 - " -
o
« ] |
o
- BCAE - i
]
2 1 ! !
c
8,24 - i
- T T
zw = = = b =3 = E =z w
o v{‘ o o o [ o o o~
n w ® o~ @ o -~ 0 « a
e o o /A 2 o o 28
~ o ~ ™~ ~ ~ r~ @ @ o
[ @ @ @ @ [ [ o9
Fuente: Herramienta HP SiteScope.
Figura 18: Reporte de disponibilidad servidor web
PING SERVIDOR WEB
Hax: 10,0 Average:
Tine in Error: none Error %: 0
2 8,8 - , f f -
5 | | I | |
e}
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Fuente: Herramienta HP SiteScope.
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» Calidad y mejora

El duefio del proceso Byron Huera realizo la respectiva revision del plan de disponibilidad
encontrando resultados positivos, realiz6 un comunicado interno indicando la continuidad del

proceso.

2.1.10. Métricas del proceso

Los datos obtenidos para el calculo fueron proporcionados por SEDICOM, en base a la
cantidad de “érdenes de trabajo” que manejaban manualmente antes de la aplicacién del
modelo (esta informaciéon es manejada internamente dentro de la organizacion); y a los
reportes obtenidos directamente de la herramienta tecnolégica. Cabe mencionar que la
frecuencia de medicién es mensual.

Se usé las 6rdenes de trabajo (donde registraban manualmente cuando un componente de
TI presentaba fallas y causaba indisponibilidad) para obtener un porcentaje de disponibilidad
del componente de TI para el periodo anterior (antes de la ejecucién del modelo) [Medida B].

Es decir la medida B [Porcentaje de disponibilidad del componente para el periodo
anterior] se obtuvo en base al siguiente calculé:

B=100- [(M2/M1)*100], donde:

M1 = ntimero total de 6rdenes de trabajo para el componente de TI.

M2 = numero total de o6rdenes de trabajo donde se registré fallas que causaron
indisponibilidad del componente.

A continuacidn se realiza el calculo de la medida B para el componente “Servidor web”, en
base a las érdenes de trabajo registradas mensualmente por el personal de SEDICOM para
dicho componente, se obtienen los siguientes datos:

M1=10; M2 =3

B=100-[(3/10)*100]

B=100-30

B=70

El proceso antes descrito se aplicé para todos los componentes registrados en la Tabla 12.

Para obtener el porcentaje de disponibilidad para el periodo actual (después de la
ejecucion del modelo) [Medida A], se obtiene directamente de los reportes que brinda
automaticamente la herramienta. Estos reportes ejemplo lo podemos ver en el punto “Revision

de disponibilidad”.
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Tabla 12: Métricas obtenidas gestion de disponibilidad

B=70

Doénde:
Servidor web A=69 A-B/A -0.01
M1=10

M2 =3

B =60
Servidor Central
Dénde:
SEDICOM

>
1l

o)
ol

A-B/A 0.29
M1 =25

M2 =10

B=76.9
Servidor 1
Doénde:
Laboratorio A=100 A-B/A 0.23
M1=13

M2 =3

B=85.7
Reduccion en el Servidor 2
Doénde:
tiempo de Laboratorio A=100 A-B/A 0.14
M1=7
indisponibilidad
M2

1
[UEN

B=100
PC1 - Sala
Doénde:
Internet A=100 A-B/A 0.00
M1=4

M2 =0

B=100
Dénde:
PC 2 - Sala Internet A=100 A-B/A 0.00
M1=4

M2 =0

B=100
PC 3 - Sala
Doénde:
Internet A=100 A-B/A 0.00
M1=2

M2=0
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B=62.5

Dénde:
PC 4 - Sala Internet A =98 A-B/A 0.36
M1=16
M2=6
B =48.57
Doénde:
Aplicativo MYOB A=96 A-B/A 0.49
M1 =35
M2 =18
B =66.66
Dénde:
MOODLE A=100 A-B/A 0.33
M1=6
M2 =2
B =66.66
Dénde:
Router CISCO A=100 A-B/A 0.33
M1=3
M2=1
B =80
Dénde:
Switch 2 QPCOM A=100 A-B/A 0.2
M1=5
M2=1
B =80
Doénde:
Switch 2 QPCOM A=100 A-B/A 0.2
M1=10
M2 =2
A=40320
Porcentaje de B=27821 B/A*
Servidor web min 69%
disponibilidad min 100
(24x7)
dela
Servidor Central A=40320
infraestructura B =34272 B/A*
SEDICOM min 85%
de TI min 100
(24x7)
Servidor 1 A=40320
B =40320 B/A*
Laboratorio min 100%
min 100
(24x7)

68




A=40320
B=39514 B/A*

PC 4 - Sala Internet min 98%
min 100
(24x7)
A=40320
B =38707 B/A*
Aplicativo MYOB min 96%
min 100
(24x7)
A=40320
B=40320 B/A*
Router CISCO min 100%
min 100
(24x7)
A=40320
B=40320 B/A*
Switch 2 QPCOM min 100%
min 100
(24x7)

Fuente: http://www.itil-officialsite.com y Elaboracién propia.

Resultados: por medio de esta tabla se identifica las variaciones de disponibilidad que se
presentaron en cada componente de TI. El objetivo es que se presenten valores positivos o
iguales a cero para la métrica “Reduccién en el tiempo de indisponibilidad”.

Para la métrica “Porcentaje de disponibilidad” de la infraestructura de TI, se observa en
porcentaje la disponibilidad que tuvo cada componente de TI.

- En la mayoria de componentes el aumento en el tiempo y/o porcentaje de disponibilidad
ha sido significativa, gracias al cumplimiento de las etapas del modelo aplicado.

- Como se puede evidenciar, el servidor web es un componente que presentd
indisponibilidad debido a los problemas presentados en su disco duro y CPU (ver figura 14),

mismos que fueron alertados al personal de SEDICOM para tomar las acciones respectivas.

Etapa 3 - Documento técnico funcional:

Se realiz6 el documento técnico funcional desarrollado para la empresa SEDICOM, en el que
constan los componentes de TI a monitorear organizados en plantillas; documento realizado
en conjunto con el gerente y administrador de TI.

NOTA: Para ver el detalle del documento dirigirse al Apéndice C.

Etapa 4: Implementacion

En el resultado del analisis de las herramientas de monitoreo realizado en la descripcién de

la etapa 4, se obtuvo que entre las herramientas analizadas para monitoreo de infraestructura
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de TI se puede citar como las mejores a las herramientas tecnoldgicas HP SiteScope y Pandora
FMS; en base la facilidad de uso y la funcionalidad que ofrecen. En base a lo expuesto se
desarrollaron las siguientes actividades:

- Se present6 un demo de estas dos herramientas al personal de SEDICOM. HP SiteScope es
la herramienta de monitoreo de infraestructura de TI aceptada y adoptada por la organizacion.
(Ver Apéndice B - Acta de reunién N°02).

La herramienta seleccionada se debe a los mejores beneficios que ofrece SiteScope para
realizar el monitoreo de su infraestructura, monitoreo que la empresa no realiza actualmente.
Adicional a esto, un punto importante para haber seleccionado HP SiteScope es que la empresa
ofrece educacion de alto nivel a través de cursos y certificaciones con el apoyo de Hewlett
Packard; esto le permitira usar todos los beneficios que ofrece la herramienta de HP.

- La instalacién de la herramienta se realizé en un servidor provisto por SEDICOM, con las
siguientes caracteristicas:
[0 Windows Server 2008 R2 Enterprise
O Procesador: Intel Xeon 6-Core E5-2630 (2.3GHz)
O 16 GBRAM
O 100 GBdiscoC
O 120 GBdiscoD
Nota: Para ver el detalle de la instalacion de la herramienta dirigirse al Apéndice D - Manual

de instalacion de la herramienta HP SiteScope.

- El proceso de configuraciéon de la herramienta se realizé en base a lo estipulado en el
documento funcional y técnico; empezando por el ingreso de los servidores a monitorear, la
creacion de plantillas con el despliegue de los monitores, las vistas de monitoreo de la
infraestructura tecnolégica y los reportes de salud y disponibilidad de los componentes de TI.

Nota: Para ver el detalle de la configuracién de la herramienta dirigirse al Apéndice E -

Manual de configuracién de la herramienta HP SiteScope.

Etapa 5: Capacitacién

Mediante la generacién de conocimientos, el personal de SEDICOM mejoré la capacidad
individual y colectiva en la adopcién del proceso y uso de la herramienta configurada.
Objetivo:
o Difundir los conceptos y recomendaciones de mejores practicas, teniendo en

cuenta la administracién de las herramientas propuestas en la solucion.
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Actividades realizadas:
o Los temas difundidos en la capacitacion fueron:
=  Conceptos de ITIL.
= Definicién y desarrollo proceso de disponibilidad.
» Introduccién a la herramienta tecnolégica HP SiteScope.
=  Funcionalidad y beneficios.
*  Proceso de instalacion.
=  Configuracién actual de la herramienta.
= Administracién y guia de usuario.
o Capacitaciones tedrico - practicas de la herramienta de gestion configurada,
enfocadas al administrador de la soluciéon. Remitase al “Apéndice F” donde se
encuentra el listado de asistentes a la capacitaciéon brindada sobre la

herramienta HP SiteScope.

Etapa 6: Mejoramiento continuo

Tras la culminacién de las etapas anteriores se realiza el acompafiamiento en sitio al
administrador de TI, por un tiempo de 15 dias donde el administrador empezé a tomar la
gestion de la herramienta y la experticia para gestionar su infraestructura, y tomar acciones

sobre sus componentes de TI.

El mejoramiento continuo se va evidenciando en los administradores de TI de SEDICOM al
tomar la gestién de la infraestructura de TI cumpliendo las etapas definidas en el modelo

propuesto.

5.2. Evaluacion preliminar

A continuacion se describe los resultados obtenidos de la encuesta realizada al personal de
SEDICOM con respecto a la aplicabilidad, satisfaccién y funcionalidad del modelo de gestion de
infraestructura tecnoldgica basado en ITIL utilizando herramientas informaticas. (Ver Apéndice
G - Formato Encuesta de satisfaccion). La encuesta se realizé a 7 personas de la organizacién que

validaron el modelo tras la culminacion de sus 6 etapas.
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5.2.1. Analisis global

5.2.1.1. Aplicabilidad, satisfaccion y funcionalidad del modelo propuesto

Figura 19: Representacion grafica funcionalidad modelo

Aplicabilidad, satisfacciony
funcionalidad del modelo

o%_\O% B No cumple las expectativas

14%

B Cumple parcialmente las
expectativas

Cumple las expectativas

Excede las expectativas

B Excede ampliamente las
expectativas

Fuente: Elaboracién propia.

En base a la ejecucion de las etapas, el modelo de gestiéon de TI entrega los
resultados y cumple las expectativas esperadas por el personal de SEDICOM;
cubriendo asi las necesidades referentes a la gestion de TI en la empresa, orientado

al mejoramiento continuo de su servicio.
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5.2.1.2. Mejora en las tareas de deteccion y correccion de fallas

Figura 20: Representacion grafica gestion de TI

Gestion de Tl en base a detecciony
correccion de fallas

0%

0% ® No cumple las
0% expectativas

14% )
Cumple parcialmente las

‘ l expectativas
86% Cumple las expectativas

Excede las expectativas

B Excede ampliamente las
expectativas

Fuente: Elaboracién propia.

El proceso definido y la herramienta tecnolégica implementada permitieron que el
administrador de TI mejore en las tareas de deteccion y correcciéon de fallas con
mayor eficacia. Permitiéndole restablecer con mayor rapidez los componentes de
TI que presentaban problemas y su aplicacién evita recurrir en errores cometidos

con anterioridad.
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5.2.1.3. Adopcién proceso de disponibilidad

Figura 21: Representacion grafica proceso de disponibilidad

Adopcion proceso de disponibilidad

0% m No cumple las
O%WJ—O% expectativas
5 B Cumple parcialmente las
29% expectativas

= Cumple las expectativas

Excede las expectativas

B Excede ampliamente las
expectativas

Fuente: Elaboracion propia.

El proceso ha sido reconocido y documentado; el proceso tiene un duefio, objetivos
formales y metas, con recursos asignados y esta enfocado en la eficiencia tanto

como la efectividad.
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5.2.1.4. Usoy funcionalidad de la herramienta de TI

Figura 22: Representacion grafica uso y funcionalidad herramienta tecnolégica

Uso y funcionalidad de la

herramienta
0% ®m No cumple las
0% 0% expectativas
0% .
m Cumple parcialmente las
expectativas
100% Cumple las expectativas

Excede las expectativas

® Excede ampliamente las
expectativas

Fuente: Elaboracidn propia.

La facilidad de uso, operaciéon y administraciéon que ofrece la herramienta HP
SiteScope permitié que el personal de SEDICOM la adopte totalmente en sus
actividades diarias de monitoreo, orientados en mejorar la disponibilidad de su

infraestructura tecnolégica y en ofrecer un mejor servicio.
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5.2.1.5. Seguimiento actividades

Figura 23: Representacion grafica seguimiento actividades

Seguimiento actividades

= No cumple las
expectativas

0% 9% 0% 0%

B Cumple parcialmente las
expectativas

Cumple las expectativas

Excede las expectativas

B Excede ampliamente las
expectativas

Fuente: Elaboracion propia.

El equipo realiza seguimiento de sus actividades atin después de culminarlas con el
fin de verificar que efectivamente se cumplieron con los lineamientos y parametros

establecidos.

5.3. Analisis de resultados

En base a los resultados obtenidos de la evaluacién preliminar plasmados en el punto
anterior, el modelo propuesto para la gestion de infraestructura tecnolégica basado en mejores
practicas fue analizado y aplicado en la empresa SEDICOM, donde los integrantes de dicha
empresa en especial el gerente y administrador de TI adoptaron el modelo para mejorar la
gestion de la infraestructura tecnolégica de su empresa, obteniendo resultados positivos de
acuerdo a la planeaciéon y mejorando la calidad del servicio de TI; apoyado en el proceso de
disponibilidad desarrollado. A continuacion se expone la evaluacidn realizada en sitio después de

aplicado el modelo:
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Tabla 13: Evaluacidon actual para la gestion de Tl en SEDICOM

Resultado

Los conceptos y las definiciones de
ITIL relacionadas a la gestion de
disponibilidad han sido totalmente
reconocidos. Gracias a los talleres y
capacitaciones brindadas durante

la ejecucion del modelo.

SEDICOM cuenta con funciones
claramente definidas, reconocidas

y delimitadas en su organizacion.

El proceso de disponibilidad se
encuentra desarrollado y es
aplicado por el personal de

SEDICOM.

Existe una vision integrada para
gestionar la disponibilidad de la

infraestructura tecnoldgica.

El resultado obtenido muestra que
para el proceso de disponibilidad
definido, se cuenta también con los

roles definidos y asignados.

Area de evaluacion Madurez equivalente
Adopcién de conceptos y 4
definiciones de ITIL
Funciones 5
Proceso 4
Vision 4
Roles 5
Tecnologia 5

Actualmente cuentan con la
herramienta HP SiteScope que
realiza un monitoreo integral de su
infraestructura de TI, lo que le
permite tomar acciones tanto
reactivas como proactivas.

Automatizando el manejo manual
que realizaban con las drdenes de

trabajo.

Fuente: http://www.itil-officialsite.com y Elaboracién propia.
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Puntos a resaltar:

- SEDICOM al no contar con un proceso definido y una herramienta tecnoldgica adecuada
para la gestion de la infraestructura tecnolégica (informacion obtenida en el analisis realizado en
la “Etapa 1” del modelo), realizaban actividades de forma independiente y con poca planificacion;
sin recursos asignados al proceso y las actividades de gestion de infraestructura tecnolégica con
poco o ningin seguimiento. Estas falencias fueron cubiertas con la ejecucion del modelo
propuesto, evidenciado en los resultados obtenidos en cada etapa y en la evaluacidn realizada al

modelo de gestion de TI por parte del personal de SEDICOM.

- El reto de la gestion de TI se cumpli6é a cabalidad obteniendo un monitoreo unico de la
infraestructura, visibilidad clara del ambiente que permitié detectar rapidamente fallas y tomar
acciones correctivas que permiten la disponibilidad de los componentes de TI. Esto se refleja en

las métricas del proceso obtenidas (Ver tabla 12).

- La herramienta seleccionada para el monitoreo de TI cumpli6 las expectativas del personal
de SEDICOM debido a su facilidad de uso y funcionalidad. Todo esto en base a la capacitacion y

acompafiamiento en todas las actividades del modelo.

- En base a los resultados obtenidos (Ver seccién Resultados), el modelo propuesto y aplicado
en SEDICOM cumplié con las expectativas de la organizacién y en base a la aplicabilidad y
funcionamiento del modelo la empresa cuenta con una adecuada gestiéon de su infraestructura

tecnolégica; cumpliendo asi con los objetivos propuestos al inicio de este estudio.
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6.1.

6.2.

Capitulo 6

Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones

La empresa de TI al no contar con un proceso definido y una herramienta tecnolégica
adecuada para la gestion de la infraestructura tecnoldgica, realizaban actividades de
forma independiente y con poca planificacion. Estas debilidades fueron cubiertas con la
adopcion del modelo de gestion de infraestructura tecnolégica plasmado en el proyecto y
la ejecucion de cada etapa que lo compone; modelo de gestidon construido tras realizar un
estudio de los modelos existentes en el mercado, fundamentados tedricamente en este
documento.

El analisis de modelos como ITIL, ISO/IEC 20000, CMMI-SVC existentes en el mercado
fue fundamental para la construccién del modelo de gestion de infraestructura
tecnoldgica propuesto en este trabajo de titulacion; debido a que orientan la gestion de
servicio de TI a través de buenas practicas y procesos integrados.

El modelo de gestion disefiado y propuesto en el proyecto, basado en mejores practicas,
permitié a la empresa SEDICOM administrar su infraestructura tecnolégica bajo el marco
de calidad de servicio, y a los administradores de TI centrados en tecnologia enfocarse
en servicios y buenas practicas.

La prueba piloto ejecutada en la empresa SEDICOM permitié evaluar la aplicabilidad y
funcionalidad del modelo. Los resultados obtenidos nos dan la certeza que una vez
aplicado el modelo de gestion de infraestructura tecnolégica basado en ITIL mediante el
uso de herramientas informaticas, permiti6é que la organizacién cuente con un monitoreo
unico de la infraestructura tecnolégica orientado a mejorar la disponibilidad de sus

componentes de TI y ofrecer un mejor servicio.

Recomendaciones

Es trascendental contar con un total apoyo y flexibilidad de la organizacién para la
adopcién del modelo de gestién basado en mejores practicas, asi como el patrocinio y

liderazgo de la alta gerencia; siendo esto vital para el éxito.
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» Esfundamental cumplir y adoptar todas las etapas del modelo de gestion propuesto para
que la administracidn de infraestructura de TI se efecttie de forma efectiva y eficiente
para lograr un alto desempefio organizacional e incrementar valor al negocio.

» El cumplimiento del proceso de disponibilidad y el uso de la herramienta tecnolégica,
ayuda al administrador de TI en las tareas de deteccion y correccion de fallas, asi como
restablecer con mayor rapidez la salud de los componentes tecnolégicos.

» Entre las herramientas analizadas para monitoreo de infraestructura de TI se puede
citar y recomendar como las mejores a HP SiteScope y PANDORA FMS; en base la

facilidad de uso y la funcionalidad que prestan dichas herramientas.
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Apéndice A

Acta de reunion N° 01
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SEDICOM

eLearming

Nombre del Proyecto: Modelo de gestién de Infraestructura tecnoldgica |
basado en ITIL wtiigando herramientas
informdticas J

Nombre ge la empresa: SEDICOM

Gerente ce TI: Washington Luna

Autor: Padl Machado H,

Fecha de reunién: 07/03/2015

2 PARTICIPANTES

Washington Luna x | Paid Machado x

Byron Huera x

3 OBJETIVOS DE LA REUNION
Realizar un diagndstico de la situacion actual de Ia empresa SEDICOM.

4 DESARROLLO DE LA REUNION.

Se revisa con ¢l Gerente de T1 & conocimiento y aplicacion de  los sigulentes temas:
Adopddn de Conceptos y Definiciones de ITIL
Funciones

Roles

Anaiists Administracion de Disponibilidad - Visién
Andisis Administracion de Disponibilidad — Proceso
Analisis Administracion de Disponibilidad - Tecnologia

) ' '\ . ' L

Pagna 1 of 3
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ézewﬂ R SEDICOM
’ vol sty Nro. 01 elLearning

- Compartir & resultado del Diagnéstico.

- Desarroliar el proceso de Administracion de Disponibilidad, mismo que seréd revisado por of
Gerente y de ser el caso adoptario 0 tomario como referendia,

- Reslizar un demo de dos hermramientas de monitoreo de Infraestructura de Tl donde se
mostrard sus beneficios y de las cudles se seleccionard una para ser instalada y
configurada.

Los resultados del diagnastico y & desarolio del proceso de disponibilidad serdn colocados en 2
tesis que se encuentra en desarrolio.

SEDICOM Pégira 2 0f 3
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SEDICOM

| el.earning

Fecha: 07/03/2015 Fecha: 07/03/2015

|

|

R o |

Fecha: 07/03/2015 | Fecha: g'
SEDICOM Pégina Jof 3
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Apéndice B

Acta de reunion N° 02
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SEDICOM

eLearning

@‘”f’“ ACTA DE REUNION
ot oo Nro. 02

Nombre ded Proyecto: ' Modelo de gestion de infraestructura tecnoldgica
basado en ITIL utizando herramientas
| informaticas

Nombre de & empresa: SEDICOM

Gevente de T1 Washington Luna

Autor Paul Machado H

Fecha de reunién: 21/03/2015

Byron Huera x

3 OBJETIVOS DE LA REUNION

Presentar un demo de kas herramientas de monitoreo Pandora FMS y HP SiteScope, dingido al
personal de SEDICOM.

4 DESARROLLO DE LA REUNION.

&uWammmw
Presentacidn de la funcionalidad y beneficios de 8 herramients Pandora FMS.
-~ Presentacddn de la funcionalidad y beneficios de la herramienta HP SiteScope.
-  Terminada b presentacion de las herramientas, el gerente y e administrador de T1 se
rednen intermamente para evaluar las herramientas y tomar I decision de cual herramienta
serd instalada.

SEOICOM Paguna L of 3
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M DI p—— SEDICOM
e > Nro. 02 eLearning

- La herramienta seleccionada para la instalacion y configuracion serd HP SiteScope

- Realizar las actividades de instalacidn y configuracidn en conjunto con ¢l Administrador de
TI, en donde al adminstrador pueda continuar con fa configuracion y/o agregar
funcionalidades.

- Ejecutar las configuraciones de acuerdo af documento funcional y técnico a desarrollar,

< Dar la capacitacion al administrador de T1 sobre la herramienta instadada.

La herramienta seleccionada se debe a los mejores beneficios que ofrece SiteScope en relacion con
Pandora para realizar el monitoreo de su infraestructura, monitoreo que 8 empresa no realiza
actualmente.

Adicional a esto, un punto importante para haber seleccionado HP SiteScope es que la empresa
ofrece educacién de alto nivel a través de cursos y certificaciones con &l apoyo de Hewlett Packard
y Microsoft. Esto le permitira usar todos los beneficios que ofrece la herramienta de HP.

Pigina 2 of 3
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Nro. 02 | eLearning

7 ACEPTACION

Las sigulentes firmas significan la aprobaciin por parte de SEDICOM del presente documento:

Fecha: 21/03/2015
AGZ fprfr V-
Nombre: Pall Machado Nombre:
Fecha: 21/03/2015 Fecha:
SEDICOM Pigina 3 of 3
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Apéndice C

Documento técnico funcional

1. Portada

SEDICOM

. Tl
eLearning .-

Version 1.0

o 01/06/2016
¢ o
) .

ey
: 25|
-«

2. Propésito del documento

El presente documento tiene como propoésito elaborar las plantillas de monitoreo
que se configuraran en la herramienta tecnoldgica seleccionada, para la infraestructura de

SEDICOM.
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3. Responsables

Nombre Contacto ROL

Washington Luna wluna@sedicom.com.ec Gerente de Tl

Administracion, Monitoreo,
Byron Huera bhuera@sedicom.com.ec Soporte y Gestidn sobre los
servidores.

Asistente Administracion,
Wilmer Moina wmoina@sedicom.com.ec Monitoreo, Soporte y Gestion
sobre los servidores.

4. Definiciones
a. Plantillas de agrupamiento
Una plantilla de agrupamiento es una carpeta contenedora donde se organiza los
componentes de TI que van a ser monitoreados. Las plantillas de agrupamiento fueron
definidas de manera consensuada por el Gerente Washington Luna y el Administrador de

TI Byron Huera.

PLANTILLA DE AGRUPAMIENTO GLOBAL:

SEDICOM

SERVIDOR CEMNTRAL SEDICCM |

+

SERVIDOR WER |

SERVIDORES LABORATORIO |
| SALA INTERNET |
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mailto:wluna@sedicom.com.ec
mailto:bhuera@sedicom.com.ec

PLANTILLA AGRUPAMIENTO PARA MONITORES:

—I Nombre Servidor |

Recursos

@

- Disponibilidad |

FIMNG Principal

—| Aplicacion/Servicios |

Puertos
Servicios

b. Plantillas de monitores
Para el despliegue masivo de los monitores en los servidores definidos, basados
en las mejores practicas, se configuraron plantillas, las mismas que permiten optimizar el

tiempo de despliegue y el mantenimiento de monitores.

La figura muestra las configuraciones a realizar:

I':"I—E Plartilla Servidores Windows
$FSERVER_DISPLAY NAMEFS
ELJ—E Aplicacion-Servicios
Ea Aplicacion
Ea Puertos
B Servicio
= Conectivicac
l—@ Fing: $HSERVER_DISPLAY _MAMELE
EI—E Recursos
SA CPU Utilization on $$SERVER_DISPLAY _MAMESS
@ Dynamic Disk Space Monitor on $$SERVER_DISFLAY _MNAMETT
5A Memory on $FSERVER_DISPLAY _MNAMESS

c. Vistas de monitoreo
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Cada herramienta tecnolégica trae por defecto vistas o dashboard que permiten el
analisis de los componentes de infraestructura ingresados para su respectivo
monitoreo.

Aqui se puede obtener reportes donde se evidencia la salud y disponibilidad de los

componentes de TL
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5. Acronimos

Término ‘ Definicion
ITIL
Infraestructura Tecnoldgica a nivel mundial).
CI Configuration Item (CI - Componente o elemento tecnolégico de un
servicio).
HP Hewlett Packard
TI Tecnologia de Informacién
Availability La gestion de Disponibilidad asegura que los servicios de TI cumplan los
Management niveles de disponibilidad requeridos por la organizacién en base a su

infraestructura tecnoldgica.

Mejor Practica/ Buena

Practica

Método o técnica con resultados y métricas demostrables para mejorar

una actividad.
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Apéndice D

Manual de instalacion de la herramienta HP SiteScope

PROCESO DE INSTALACION:

Paso a Paso Accion

Extracting setup ..

HP Software Install Launcher

. Cl 1 ’—
1 in}s(;aladf)rr1 de fa ...l....l @

herrémlenta, Extracting Windows/resource/jre/lib/net.p ... . percent complete: 30
empieza la
extraccion de
archivos.
HP SiteScope 11.30 I =] |

@ SiteScope Installer

Initializing the

Installer
2. Se despliega la : Please wait, HP SiteScope 11.30 is being configured for your
sigui ente . system. This may take a moment...
pantalla.
Please Wait
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i seescopeiizo N P

@ SiteScope Installer
Introduction (Install)

Welcome to the instsllation of HP SiteScope 11.20

Initialization
> Introduction It is strongly recommended thst you quit all programs before ‘:_I
Product Agreement continuing with this installstion.
3. Se despliega la — ; i AR " ’
plieg Product Customization Media Locstion : C:\Users\AdministradoriDesktop\SITESCOPE 11_20
pantalla de INSTALADOR\HP_SiteScope_11.20_for_Windows_84bit_T8354-15
introducciéon a Product Requirements 015\HP_SiteScope_11.20_for_Windows_©84bit\packages\
. iz Log File :
la instalacion. Pre-Install Summary C:\Users\ADMINI~ \AppDsta\Local\ Temp HPOvinstaller HPSiteScop
Hacer clic en el 3 e_11.20\HPSiteScope_11.20_2015.05.02_12_43_HFOvinstallerLog.
botén NEXT Installing xt v
Post-Install Click the "Next' button to proceed to the next screen. If you want to
change something on s previous screen, click the ‘Previous' button. You
Install Complete may cancel this installation at any time by clicking the ‘Cancel’ button.

revious

Cancel I

A
|0

i stesooperizo T

@ SiteScope Installer

License Agreement

Installation and use of HF SiteScop quires s p e of the
P following License Agreement:
4. La pantalla de Initialization & -~

Iﬁlcuerc%o de Introduction HP End User License Agreement — Enterprise Version ﬂ

1cencla se
despliega. Leer > Product Agreement
el acuerdo. Product Customization Applicalylidy. Thiserid user: hosass sgmeement (s, grenment )
Hacer clic en el governs the use of accompanying software, unless it is subject toa
botén de Product Requirements separate agreement between you and Hewlett-Packard Company and
Aceptar los Pre-Install Summary its subsidiaries ("HP"). By downloading, copying, of using Fhe

; p_ < software you agree to this Agreement. HP provides translations of
términos del |nStallIng thic Agrasment in rertain lanmagss ather than Faglish which mav he
A.cuerc%o de Post-Install © ] ept the terms of the License Agreement
Licencia. - Hacer I do NOT t the t f the Li A t
Cllc en botén ||'\Stau Complete o accep! € terms O € License Agreemen’
Next

Cancel | < Previous | Next =
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Zicix

@ SiteScope Installer

Product Customization

Group Selection
@ HP Site Scope

Initialization

5. Enlapantallade
personalizacién Introduction
de la Product Agreement
instalacién s HP Site Scope Fail

o > Product Customization N
seleccionar el
tipo de Product Requirements
instalacion. Pre-Install Summary
Hac'e,r clic en la Installing HP Site Scope for Load Testing
opcién HP
SiteScope. Post-Install
Dar clic en Next Install Complete
para continuar
Cancel I =< Previous | Next = |
HP SiteScope 11.30 =loi x|
@ SiteScope Installer
Choose the folders
Choose the folders that will be used for installing the spplicstion and
6. Seleccionar el Initialization data files. Many cumrent and future HP Software products require the use
. . of commeon folders for both application and data files. Once you instsll

.dlI'ECtOI'.lf) de Introduction the first HP Software application, you will not be able to change these
instalacion. folder selections when installing additional HP Software applications on
Se recomienda Product Agreement this system.

Utilizar el disco
D, y dejar por

defecto el
nombre del
directorio
SiteScope
Hacer clic en
Next para
continuar

> Product Customization
Product Requirements
Pre-Install Summary
Installing
Post-Install
Install Complete

Cancel |

Please choose the application folder

|C:".SiteScope". Browse |

< Previous I
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HP SiteScope 11.30 i

@ SiteScope Installer

—loix]

Product Requirements
Install Checks : Click on the checks to view details.

Verifying free disk space ...

Initialization
. Checking for previous installations
7. Se despliega la Vit odtiiction
pantalla de
verificacién de Product Agreement
prerrequisitos Product Customization
de lnStalac.lon. > Product Requ"ements g for previous installations.
Hacer CllC en Installstion check succeeded.
Next, luego de Pre-Install Summary
que las Installing
validaciones . Post-Install
han sido
exitosas. Install Complete
Cancel I < Previous | Next = |
=i
@ SiteScope Installer
Pre-Install Summary
Q HP SiteScope 11,30
e [+ il HP SiteScope (Install)
Initialization
Introduction
Product Agreement
8. Hacer clic en Product Customization
Install en la Product Requirements
pantalla de
resumen de > Pre-Install Summary
preinstalacién Installing HP SiteScope 11.30
Post-Install Applicatipn folder : C:\SiteScope\ .
Please dlick on Install button to continue,
Install Complete
Cancel I < Previous Install
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9. Se despliega la

pantalla de
instalacién, el
instalador
selecciona e
instala los
componentes de
software
necesarios

HP SiteScope 11.30

@ SiteScope Installer

Initialization
Introduction
Product Agreement
Product Customization
Product Requirements
Pre-Install Summary

> Installing
Post-Install

Summary I Detailsl

/§ HP SiteScope

10. Luego de 1la
instalacién  de
los
componentes de
SiteScope, se
despliega la

pantalla de
introduccién al
ayudante de
configuraciones.
Hacer clic en
Next

Install Complete Instslling : packsge SiteScopelmages 11.20.111 (HP SiteScope Imsges C...“
Cancel | = Previous Install
i

: Introduccién

® Introduccién

® Configuracion

Este asistente le ayuda a instalar y configurar la instalacion estandar de HP SiteScope.

® Importar configuracion
® Resumen

® Listo

[ “Siguierte |
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11. Se despliega la
pantalla de
configuraciones

sistente para configuracién de HP SiteScope =100 x|

Configuracion
[2] .

" Introduzca valores para la siguiente configuracién de implementacion
® Introduccion

O Configuracion basica

® Importar configuracion Rugtto @
® Resumen Licencia
® Listo Archive de licencia | E eleccio I‘
Configuracion del servicio de SiteScope
Nombre del servicio @

@ Usar cuenta del sistema local
O Usar esta cuenta:
Contrasefia

Confirmar contrasefia:

Iniciar SiteScope

[V Iniciar el servicio de SiteScope después de realizar la instalacion

A

i i " 1 1l M ; e —
Ingresar las siguientes configuraciones:
Puerto: El puerto de la herramienta SiteScope, por defecto el puerto es el 8080

Nombre del servicio: Ingresar el nombre del servicio de la herramienta, se recomienda

dejar el nombre por defecto HP SiteScope
Cuenta de usuario: usar cuenta de sistema local.

Inicial el servicio de SiteScope después de realizar la instalacién: Automaticamente

inicia el servicio de SiteScope luego de que la instalacion esta completa.
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B Asistente para configuracion de HP SiteScope .5l

Importar configuracion
e

3 Importar datos de configuracion de un archivo de configuracion existente o una instalacion de SiteScope
® Introduccion

® Configuracion (® No importar configuracién

® Importar configuracion (O Usar archivo de configuracion exportado existente

® Resumen

13. Se despliega la

pantalla de
resumen.

Validar que la
informacién es
correcta y hacer
clic en
Siguiente, o
hacer clic en
Atras para
retornar a las
pantallas

previas y hacer
los cambios
necesarios

Resumen

e

Archivo
O Listo () Importar de la siguiente instalacién de SiteScope

Carpeta

Frase de contrasefia

Hacer coincidir la frase de contrasefia

12. El ayudante
para importar
configuraciones
se despliega.
Seleccionar la
opcién “No
importar
configuracion” i
[Sigurte ]
i -— i —— M — e i li
ZiEi

3 HP SiteScope se configurara con la siguiente configuracion
® Introduccion

® Configuracion Nombre del servicio de SiteScope: HP SiteScope
Puerto de interfaz de usuario de SiteScope: 8080

® Importar configuracion Archivo de licencia: Ninguno

® Resumen
® Listo

Instalando Microsoft Visual C++ redistribuible.
A

1= — S v

[Se—,

e e S
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=10l
5] Listo. :
3 Finalizo la instalacion
® Introduccion
® Configuracion HP Si se ha
® Importar configuracion Puede accederse a la IU de SiteScope en http://localhost:8080/Site Scope
® Resumen
® Listo
14. La pantalla de
finalizacién de
instalacion  se
despliega.
Validar que el
proceso
concluye
exitosamente.
Hacer clic en
Terminar para
p a
cerrar el
ayudante de
configuraciones
i -— i - I — e i i
15. Al finalizar 1la
instalacién, ~ se HP SiteScope 11.30 e _ o) x|
despliega la
pantalla de
Instalacién @ SiteScope Installer
Completa, en la Installation Complete
cual se resume summary | Details |
la informacion Initialization Congratulations!
de la _ HP Site Scope 11.30 installed
instalacion. Introduction Application Folder: C:\SiteScope!
Press Done to quit the installer.
. . ., Product Agreement
Si la instalacién o
no fue exitosa, Product Customization
revisar los Product Requirements
archivos de
. Pre-Install Summary
registro
haciendo clic en Installing
el link “View log Post-Install
file”
> Install Complete
Hacer clic en B view ica e,
Done para
cerrar la
ventana de Cancel | = Previous Done
resumen de
instalacion.
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Apéndice E

Manual de configuracion de la herramienta HP SiteScope

PROCESO DE CONFIGURACION:

1. Paraingresar ala herramienta HP SiteScope, ingresar la siguiente direccion:

http://localhost:8080/SiteScope/

' localhost : HP SiteScope e + (& x|
€ il ' @ localhost:8080/SiteScope /servietMain c | | Q Buscar | wB ¥ & 8 =
léb Més visitados | | Comenzar ausar Fire... | | Galeriade Web Slice { | Sitios sugeridos
D] Si'GSCOPe Usuario: SiteScope Administrator [ Clene de sesion |
Opciones de pagina v Ayuda v
* - -2 ¥ |V -@E|a SiteScope en el host WIN-HG12MBESTE1 [ Cuadro de mando || Alertas || Informes =
9 susem BB o [, ] oo 8.8, 5/.”
;
W Heakh Nombre =| Estado | Tipo | Destino | | jizado | ipci. | ) | @ | & |
@ Nodo seleccionado
L stescope @  Raizde 1engrupo, 2/572015
E Grupos (1de 1)
Health Q Grupo 9 en grupo, | 2/5/2015
4
b
(& Monitores
e e
) Piantilas
(5! Preferencias
[i1) Estadisticas de servidor
[£3 Herramientas
% —

La pantalla principal muestra los ments principales de la herramienta que son Monitores,

Servidores remotos, Plantillas, Preferencias, Estadisticas de servidor y Herramientas.

- Monitores

En este panel se realiza la configuracién de los monitores, alarmas y reportes.

- Servidores Remotos

Se realiza la configuracién de los servidores que se van a monitorear. Se ingresa el usuario
y contrasefia a utilizar en cada servidor y se prueba la conexion.

- Plantillas

Se configuran los templates o plantillas de monitoreo para las aplicaciones (bases de datos,

active directory, Ms Exchange Server).
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- Preferencias

Se encuentran las opciones de configuracién de la herramienta, como son: ingreso de las
licencias, creacion de horarios para la ejecucion de los monitores, creaciéon de usuarios, entre
otros.

- Estadisticas de servidor

Este panel muestra estadisticas de: Dynamic Monitoring, General, Log Files, Perfex Process
Pool, Running Monitors, SSH Connections, Telnet Connections, WMI Statistics.

- Herramientas

SiteScope provee un nimero de herramientas de diagnéstico que son utiles para realizar

test del ambiente a monitorear.

2. Configuracion de Servidores Windows en HP SiteScope

Todos los servidores que se van a monitorear se deben registrar en SiteScope, de esta
manera queda configurado el acceso al servidor. Para registrar un servidor Windows se debe

hacer clic en la opcién Remote Servers, clic en Microsoft Windows Remote Servers y hacer

clic sobre el botén "y seleccionar la opcién New Microsoft Windows Remote Servers.

[ SiteScope

Page Options + Help »

. re |

2w Microsoft Windows Remote Server

=y

52 Monitors

7§ Remote Servers I
[*') Templates
[g Preferences

[Il] Server Statistics

5~ Todls

g

—

Se mostrara la siguiente ventana, donde se debe digitar el nombre del servidor en el campo
Nombre. En el campo Server se debe digitar la direcciéon IP. Agregar las credenciales de

conexién al servidor (Es posible agregar las credenciales de manera manual o agregarlas
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seleccionando un Credential Profile). Se debe indicar también el protocolo de conexion al

servidor (NetBIOS, SSH o WMI).

' localhost : HP SiteScope x W (5]

3 i) & :8080/SiteSco viet/Mai C’HQ Buscar I wBa 3+ A0 =
@Masvstados "} Comenzar ausarFire... | |
[  SiteScope

Usuario: SiteScope Administrator [ Clere ge sesion |

Opciones de pagina v  Ayuda v

¢ % g “3 Q- Editar servidor remoto =
ema de servidores remotos Microsoft Windows, Configuracion general [#] =
SEVIDOR CENTRAL SEDICOM
7 Sistema de servidores remotos UNIX
Nombre: SEVIDOR CENTRAL SEDICOM ]
Descripcion:
Configuracion principal (2]
P * Servidor: ! WSERVER_CENTRAL sedicom.com.ec ‘
4 Credenciales: ® Usar nombre de usuario y contrasefia
Nombre de usuario | SEDICOM\Administrador
Contrasefia
4 il »
l Seees e O i cre p i
2l Monitores. =
" Servidores remotos [[] seguimiento
(] Piantilas * Método: NetBiOS[¥
[ﬁ Preferencias Codificacion del servidor remoto: ] Cp1252 (windows-1252) |V]
1] Estadisticas de servidor
[ Herramientas | configuracién avanzada &l
2| @ -

Una vez se han ingresado los datos, se debe presionar el botén Save o el botén Save & Test.
El botén Save guarda la configuracion del servidor. El botén Save & Test guarda la

configuracién y prueba la conexion al servidor.

En caso de que la conexiéon no sea exitosa se debe revisar los datos ingresados,
adicionalmente se debe revisar permisos y conectividad entre el servidor a monitorear y el

servidor de monitoreo.

3. Creacién de Grupos

Los grupos son contenedores de monitores. Permiten agrupar los monitores de diferentes
maneras, ya sea por categorias, aplicaciones, sistemas operativos, entre otros.

Para crear un grupo, se debe seleccionar la carpeta donde ira el grupo y hacer clic derecho

sobre el elemento. Se debe seleccionar la opcién Nuevo, esta opcién mostrara un submenu

donde se debe seleccionar la opcion Grupo.
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[ SiteScope

Opciones de pagina +  Ayuda +

k< [ - k¥|?v@ﬁ0\ SiteSoope ¢

Nueva. .. p| Grupo Chil-o
e . Alerta_ Chil-A
Inplemeritar plantils Cil-J I L Sites
Inplemertar plantila con C5Y E Gy
k] Informes ’ ECL,
Expancir todo Heatt
n—v Lineas de base 3 TEM
-9 Buzcar y reemplazar todo et

Se debe digitar el nombre, descripcidn del grupo y hacer clic en el botén “Aceptar”.

Nuevo grupo
Configuracion general
# hombre de grupo: | | |
Descripcidn de grupo:
Plartila de origen: m
| Deperdencias |
[ |
| Buscarfitrar etiquetas |
[ |

Se crearon el grupo SERVIDORES. Dentro de este grupo se creé los grupos SERVIDOR
CENTRAL SEDICOM, SERVIDOR WEB, SERVIDORES LABORATORIO, SALA INTERNET.

Estos grupos contienen respectivamente servidores, PCs.
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'ﬁ localhost : HP SiteScope x W -8 x|

(‘ ] & localhost: 8080 /SiteScope fservietMain C'||O\Buscar ‘ * E { 'ﬁ‘ 9 | =
8] mas visitados |
[A SiteScope Administrator
Opciones de pagina »  Ayuda
e e Grupo SiteScope - "SERVIDORES ["Cuadro e mando || Propiedades || Alertas || hformes | | —
steScops P ?‘3 E E% - T QW Historial del monitor | I E{:I ﬁ“:‘; |@ ]
& sepcon Nombre =| Estado | Tipe | Destino | | Actualizado | Deseripei.. | ) | @ | &
- e
=3 SERVIDOR CENTRAL SEDICOM [ Lo smecEanach
=—E5 WSERVER_CENTRAL ZERDEIED ) Eui 2= EEAIE a

= Aplicacion-Servicios E3 Grupos (2de 2)
E-E& Conectividad t WSERVER_CENTRAL (%] Grupo 3en 2572015 .
LER Ping: \SERVER_CENTRAL SERVIDOR WEB © | Grupe Jen 252015 a2

E-EA Recursos
B8 CPU Utiization on WSERVER_CE
= Dynamic Disk Space Monitor on
Iemory on WSERVER_CENTRAL]
=HES sERVIDOR WEB
=3 Aplicacion
BA servicio
BA URL apLIcACION L
=—E3 CONECTVIDAD
LE& PG 5ERVIDOR WEB
=—E3 RECURS0S
CPILSFRVINDOR WFR |Z|

Wonitores (0 de 0}

A

4

|

3 Monitores.

[ Plantilas

[i] Estadisticas de servidor

ﬁﬂm

4. Configuracién de Monitores en HP SiteScope
Los monitores se crean dentro de un grupo. Antes de aplicar un monitor, debe asegurarse
de que se tienen los permisos necesarios ya sea sobre el servidor o sobre la aplicacién a

monitorear.

Para crear un monitor, se debe hacer clic derecho sobre el grupo donde estara almacenado,

seleccionar la opcion Nuevo, y en el submend seleccionar la opcién Monitor.

[ I
» Mvr‘hlhﬂ

Grupo  Ctil-&
Alerta  Ctrl-A

Suprimir ctrl-0

Cartar Ctrl-

Copiar Chrl-C
Pegar Crl-w
Copiar en la plartilla

Implementar plartilla Ctrl-J
Implementar plantilla con CSW

] Informes ]

45 Ejecutar monitores

2l Habiltar ideshabilitar monitor

.

Expandir todo

A .
== Lineas de base L

g Buscar y reemplazar todo
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Se abrirda una ventana donde se mostraran todos los tipos de monitores que se pueden

crear, se debe seleccionar el monitor que se dese crear:

Ee Nueyo monitor E

BElizoueda rapida

Monitores utilizados recientements

Eecursos de Microsoft Windows  Consulta de base de datos DEZ2 8.x v 9. Recursos de UNEX  Ping

Montores dizponibles

Maonitor - ategoria w Disponibilidad -
DHS. Red Disponible &
Almacén de datos de VMware irtualizacion y nube Disponible

Microsoft Windows Media Player uttimeclia Disponible

Servicio web enérico Disponible 3
Contenido de URL Transaccion web Disponible

Radius Aplicacion Digponible

Estaclo del host Widware irtualizacion y nube Disponible

Microsoft IS Server Aplicacian Disponible

SHMP por WMIB Red Disponible

Contador de rendimiento de Microsoft Windows Hervidor Disponible

Archivo enerico Disponible

Servidor de aplicaciones WebSphere Aplicacian Disponible

Lista de URL Transaccion web Disponible

Personalizado Fersonalizable Disponible

Tuxedo Aplicacion Disponible

Servidor UDDI Aplicacion Disponible

Servidor de aplicaciones Broad\ision Aplicacion Disponible

Script enérico Disponible

Rendimiento de Vilware irtualizacién vy nube Disponikle

Correo. Aplicacion Disponible

JW dingmico enérico Disponikle

Servicios web de Amazon irtualizacidn y nube Disponible

ETP Hed Disponible

Memaria Servidor Disponible A

Se configuraron los siguientes monitores: CPU, MEMORIA, DISCO, PING, PUERTOS, SERVICIO,
URL.

A continuacioén se configuran los umbrales para el monitor, ingresando a la opcién Propiedades.
Para el caso se considerd que el estado de Error se presenta si el porcentaje de utilizacion de
memoria es mayor o igual a 90%. El estado Advertencia (precaucion) se presenta si el porcentaje
de utilizacion esta entre el 85% y el 90%.

Y el estado Correcto (sin errores) si el porcentaje de utilizacién es diferente a las definiciones

anteriores.
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S2aScc0e Montor = "Mamoey Cundro de mando | Propedades | Anahytics | Aertas | Indormes

[ Conigurecan Ge umer — ~
Sroestidspontie | Essablecer esiado s monior segin s Umbraes | ¥
Ertass soadetemrads | Comects | ¥
£n oror niarno Estatiocer 082530 3¢ mONdar SogUn 106 UmBrales | ¥
[ I e e e FRFEY | I U T ey |
Eror sl
“ K|
Candicion ] Oporador | Vador ] Proges & G yostadod
peccert used »» w0 %0dos os dos. durante 1. Crtical Cracal)
Averterca s
| )
Candicion | Oporador ! Voo | Progs X Graw yostado d. .
percert used > 123 0008 los dlas, durarte 10 Warning(Warming)
Correcto o
K
Condicaon Oporador Vador Progs o G y ostado &
_ Cootquracedn de ntegracén de HP (<]
_ Corfguracin de asgnacd 0 evecios O
-
2 il

Al presionar el botén Guardar o el boton Comprobar & Guardar se crea el monitor con la

configuracion que se establecio y se ejecuta.

5. Configuracién de Plantillas

Las plantillas se crean ingresando por la opcion Plantillas. Se creé una carpeta para agrupar las
plantillas especificas para SEDICOM, esta carpeta tiene por nombre Plantillas de Solucién
SEDICOM. Las plantillas se agrupan dentro de Contenedores para su organizacién. Para crear un
contenedor se debe hacer clic derecho sobre el grupo, seleccionar la opcion Nuevo ->

Contenedor de plantillas.
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% Nuevo }| Contenedor de plantilas I

Pegar Cir-v
Importar 4
Expandir todo

v

Se mostrara la siguiente ventana donde se debe indicar el nombre que tendra el contenedor y

presionar el boton Aceptar.
Lo Nooconenedordeplantias e @

* Mombre: | Plantias de Sokcion |

@ S a=

Dentro de las plantillas se deben crear grupos que contendran los monitores. Para crear un

nuevo grupo se debe hacer clic derecho sobre la plantilla y seleccionar la opcién Nuevo ->Grupo.
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Para crear un monitor se debe hacer clic derecho sobre el grupo y seleccionar la opcién Nuevo ->
Monitor.
En SEDICOM se crearon plantillas para desplegar el monitoreo de los servidores y PCs, como se

muestra a continuacién:

+ BETES

B & & ©)

' localhost : HP SiteScope x

(‘ [} @ localhost:8080/SiteScope /serviet/Mai

c I | Q Buscar

@Masvstados ("} Comenzar ausarFire... | |
[ SiteScope

Usuario: SiteScope Administrator [ Ciene de sesion |

Opciones de pagina v  Ayuda v

[E] nic

I:] Plantilla Servidores Windows
SSSERVER_DISPLAY_NAMESS
=3 Aplicacion-Servicios

SR RIS - 1Y

Q Microsoft NET Application

N

Contenedor de plantillas Plantillas de Solucion SEDICOM

Configuracion general

* Nombre:

Descripcion:

Plantilas de Solucion SEDICOM

Plantillas generadas para €l monitoreo de servidores y BDD.

E3 Aplicacion
EF Puertos
EF Servicio

&=-E3 Conectividad
L& Ping: SSSERVER_DISPLAY_NAN

=HES Recursos

&8 cPu utiization on SSSERVER_DISPLAY_NAMESS| e P |

E Dynamic Disk Space Menitor on | |
B8 Memory on SSSERVER_DISPLAY
EF[:] Plantilla Servidores Windows Il
SSSERVER_DISPLAY_NAMESS

£3 Aplicacion-Servicios
s Conectividad
£3 Recursos

7" SSSERVE R_DISPLAY_NAMESS b
4] il >

va

[E7 Herramientas

¥
L

DESPLEGAR PLANTILLAS

Para desplegar una plantilla se debe hacer clic derecho sobre la plantilla y seleccionar la opcion

Implementar Plantilla.

6. Consola de eventos y Multi-View

La consola de eventos de SiteScope permite realizar un seguimiento del estado en tiempo real del
entorno supervisado, asignar prioridades a eventos y enviarlos, y gestionar el ciclo de vida del
evento desde una sola interfaz. Esto simplifica la administracién de grandes entornos

distribuidos y acelera la identificacién y resolucién de problemas.
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MULTI-VIEW

22139358selectedConfigurationFilterID=NoConfigFilter £ multiview

o [=] 4

@ SiteScope

SiteScape Administrator e =

Monitores ~

SiteScope

.}

€ sitescope

© SEDICOM

) SERVIDORES
€ SERVIDOR WEB
© RECURSDS

|

Todos los monito... hd Todos los estados b _

& SERVIDOR CENTRAL SEDICOM

Q Iocalhast

& Aplicacion

& \\SERVER_CENTRAL

@ Recursos

& CONECTIVIDAD

- Aplicacion-Servicios

- Puert

L Servii

& Conectividad

MULTI-VIEW Y EVENTOS

=101 x|

@ SiteScope

SiteScope Administrator 0 =

Monitores hd Todos los monito... ~

Todas l0s estados - o localhost
| = SiteScope
€ siteScape
© SEDICOM
© SERVIDORES
= €3 SERVIDOR WEB 3 SERVIDOR CENTRAL SEDICOM
3 RECURS0S & aplicacion & COME €3 \\SERVER_CENTRAL
- @ Recursos . Aplica & Conec
L4 Puer
L Sery

Consola activa (3)
Estado Gravedad Hora
Q itico 2/5/2015 20:07
Q (ritico 2/5/2015 20:02
Menar 2/5/2015 20:08

Historial de eventos 0

Titulo

Console Event was triggered due to alert 'ALERTA' ...
Console Event was triggered due to alert 'ALERTA' ...

Console Event was triggered due to alert ‘ALERTA' ...

o BUSCAT...

Host

server_centra...
peuser-pr.sed...

pCuser-pe.sed...

Categoria

CPU

CPU

Dynamic Disk ...

Estado

Abrir

Abrir

Abrir
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La consola de eventos muestra informacién sobre todos los eventos de sus sistemas
supervisados.

Ofrece las siguientes vistas:

Consola activa: Se usa para ver y gestionar los eventos de cada dia y hacer un seguimiento del
estado del ciclo de vida de los eventos y del progreso de resolucidon. La vista se puede
personalizar, de modo que los usuarios puedan ordenar, buscar y filtrar los eventos por distintos
atributos de evento, y asi concentrarse solo en los eventos que necesitan ver.

Ademas, puede utilizar la consola de eventos en combinacién con Multi-View para facilitar el
diagnostico y la resoluciéon de problemas. Gracias a la conexidon entre evento y monitor, se
pueden identificar los eventos asociados a un monitor o un grupo de monitores seleccionados, o

un monitor asociado a un evento seleccionado, y profundizar para solucionar problemas.

) localhost : HP SiteScope - Mozilla Firefox o [=[ b

@ localhost:8080/5iteScope fWebMain?selectedGroupID=2022131758selectedConfigurationFilter ID =MoConfigFilter #fconsolidatedview

@ SiteScope sitescope Administrator @) [
= Monitores ~ Todos los manita... hd Todos los estados hd o localhost
| m SiteScope = SEDICOM = SERVIDORES = SERVIDOR CENTRAL SEDICOM = \\SERVER_CENTRAL = Recursos = CPU Utilization on \\SERVER_CENTRAL
& Recursos
=

Consola activa Historial de eventos (33) o Q Buscar... EE ?
Estado Gravedad  Hora Titulo Host Cateqoria Estado
| Q Normal 2/5/201518:30 Console Event was triggered due to alert 'ALERTA... server_centr... CPU Cerrado
Q Normal 2/5/201518:29 Console Event was triggered due to alert ‘ALERTA"... server_centr.. Dynamic Disk... Cerrado
0 Normal 2/5/201518:28 Console Event was triggered due to alert 'ALERTA... server_centr.. Ping Cerrado
Q Normal 2/5/201518:27 Console Event was triggered due to alert 'ALERTA... server_centr.. Memory Cerrado
ﬂ Nnrmal ISR 1R-2R rancnle Fuant was trimmerad dne tn alert 'A1 FRTA' carusr rentr e Marradn

Historial de eventos: Se usa para ver los detalles de eventos histéricos (cerrados). Esto resulta
util para realizar un seguimiento de la resolucién de problemas anteriores y para identificar

tendencias y patrones ocultos.
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) localhost : H - =3 x|
localhost:8080 /5iteScope WebMain?selectedGrouplD =2022131758selectedConfigurationFiter D =MoConfigFiter #feventronsole
@ SiteScope SiteScope Administrator 9 =
= Consola activa Historial de eventos (31) o o Buscar...
m Estado Gravedad Hora Titulo Host Categoria Estado
o Normal 2/5/201518:28 Console Event was triggered due to alert 'ALERTA' ...  server_centra.. Ping Cerrado —
| O Normal 2/5/201518:27 Console Event was triggered due to alert 'ALERTA ...  server_centra.. Memory Cerrado
= G Normal 2/5/201518:26 Console Event was triggered due to lert 'ALERTA ...  server_centra... CPU Cerrado
Q Normal 2/5/201518:24 Console Event was triggered due to alert 'ALERTA' ... server_centra... DynamicDisk... Cerrado
Menor 2/5/201518:24 Console Event was triggered due to alert 'ALERTA ... server_centra.. Dynamic Disk... Cerrado
O Normal 2/5/201518:24 Console Event was triggered due to alert 'ALERTA' ... server_centra.. Dynamic Disk... Cerrado
Menor 2/5/201518:21 Console Event was triggered due to lert 'ALERTA ... server_centra.. Dynamic Disk... Cerrado
o Normal 2/5/201518:23 Console Event was triggered due to alert 'ALERTA' ... server_centra.. Ping Cerrado B
O Normal 2/5/201518:22 Console Event was triggered due to alert 'ALERTA ... server_centra.. Memory Cerrado
Menor 2/5/201518:16 Console Event was triggered due to alert 'ALERTA' ... server_centra.. Dynamic Disk... Cerrado
Q Normal 2/5/201518:21 Console Event was triggered due to alert 'ALERTA ...  server_centra... CPU Cerrado
Q Normal 2/5/201518:18 Console Event was triggered due to alert 'ALERTA' ...  server_centra.. Ping Cerrado
O Normal 2/5/201518:17 Console Event was triggered due to alert 'ALERTA ...  server_centra.. Memory Cerrado
Menor 2/5/201518:11 Console Event was triggered due to glert 'ALERTA' ... server_centra... Dynamic Disk... Cerrado
Q Normal 2/5/201518:16 Console Event was triggered due to alert 'ALERTA' ...  server_centra... CPU Cerrado
N =
DETALLE DEL EVENTO

Detalles del evento | e | Guarder |

Estado: Advertencia

Gravedad: Menor

Hora: 2/5/2015 18:16

Titulo: Console Event was triggered due to alert "ALERTA" being fired on monitor 'SiteS .
Host: server_central.sedicom.com.ec

Estado: Abrir ~

Prioridad: Ninguno ~

Usuario asignado: Buscar...
Categoria: Dynamic Disk Space

Subcategoria: SiteScope\SEDICOM\SERVIDORES\SERVIDOR CENTRAL SEDICOM\\\SERVER_CENTRAL..

Descripcion: Monitor *SiteScope\SEDICOM\SERVIDORES\SERVIDOR CENTRAL
SEDICOM\\\SERVER_CENTRAL\Recursos\Dynamic Disk Space Monitor on
W\SERVER_CENTRAL® changed status from ‘good’ to *warning’
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7. Reportes

Para generar un reporte se debe hacer clic derecho sobre un grupo o monitor, seleccionar
la opcién Informes y en el submenu se debe seleccionar el tipo de reporte que se quiere
generar.

Existen cuatro tipos de reportes: Gestion, Rapido, Monitor, Alerta, Céntrico de servidor.
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Apéndice F

Listado de asistentes - capacitacion
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ASISTENCIA CAPACITACION

SEDICOM

Nro. 01 | eLearning

Nombre del Proyecto Model de gestién de infraestructura tecnoldgica
basado en ITIL utlizando hestamientas
nforméticas

Nombre de la empress SEDICOM

Gerente de T1: Washington Luna

Autor: Pald Machado H.

Fecha de reunién: 25/04/2015

2 PARTICIPANTES CAPACITACION HERRAMIENTA HP SITESCOPE

A continuacidn se encuentra el istado de los asistentes a la capacitacidn dictada sobve la
harramienta HP SiteScope, en cumplimiento a la “Etapa 5* del modelo propuesto.

Participantes

Washington Luna

-
I

Byron Huera

/)

[ oL 7/
[ fy
! gv | Nt

Wikner Moina

e

fr—

Pagnatlefl
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Apéndice G

Formato encuesta de satisfaccion

117



|

TN sl
o it ENCUESTA DE SATISFACCION

1 OBIETIVD

Conocer la satisfaccion aplicabilidad v fundonalidad gue ofrece & models de gestion de
infresstructura tecnoldgica basado en ITIL wtilizando heramientas informaticas,

2 ENCUESTA DE SATISFACCION

Para cada aspecto a evaluar, por favor marque la casills corespondiente de acuerdo a la siguisnte
escala. Si considera que no es posible evaluar algln aspecto, marque la casilla Mo Aplica (MA). En
caso de ser necesario, amplie su respuesta en la casilla obsarvaciones.

1. Mo cumple las expectativas

2. Cumple parcialmerte las expectativas
EX Cumple [as expectativas

4, Excede las expectativas

E. Excede ampliaments las expectativas

ASPECTO A EVALUAR

RANGOS DE CALIFICACTON

RESULTADOS Y CALIDAD

4 5 MA& Observaciones

& nivel general, califique su experencia y
satisfaccion con el modelo propuesto,

El modelo entrega los resultados completos,
de acuerdo con la plneacion v com altos
niveles de calidad,

El modelo s= interesa por que su aplicacion
resuelva de la mejor manera las necesidades
referentes a la gestion de TIL

SEDICOM

Pigira 1of X

118




[Tt
o 2 e ¥ et ENCUESTA DE SATISFACCION

La gestion de TI le permitic mejorar las tareas
que realiza, con el fin de encontrar y corregir
posibles fallas.

Lz gestion de la infraestructura de TI le
permitc tomar acciones COTRChvEs
rapidaments, una vez detectadas fallas.

La aplicacion del models de gestion de TI
evita reCUrTic en emores cometidos con
ankerioridad,

El proceso de disponibilidad desarrollado es
tomado como referencia v ayudo a la gestion
adecuada de TIL

Faclidad de uso e implementacion de la
herramienta tecnoldgica usada.

La funcionalidad de la herramiznta le permitia
mejorar la disponibilided de su infraestructura
de TL.

El equips realza seguimients de sus
actividades a0n después de culminarlas con el
fin de werficar que efectivaments se
cumplizron con los lineamisntos v parametros
establecidos,

SECRCOM

Pégira X of 2
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Apéndice H

Informe técnico SEDICOM

[ FoF |
o

Informe Tecnico
SEDICOM
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Informe de la instalacion del Cableado Estructurade de Datos -

Sarvidores

SEDICOM [01/09/2014)

Fecha Versidn | Actualizado por Descripcidn de cambios

01,/08,/2004 10 Egr. Wilmer Moina Informe de la instalacson de eableado estrmemmnado
Ing Washington Lupa. | 7 servidozes en las oficmas de SEDICOM
Ing Evron Huera RIOBAMB.A
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Informe de Cableado Estructrmdo de Datos.

1 INTRODUCCION

El prezente documento tiene por objetn explicar Ia mrtalacion del cableado estruemmado ¥ eléctoeo,
levads 2 cabe SEDICOM, en la cindad de Riobamba en la calles Dchicels 18 10 Y Unidad
Mariomal, reafzada por Ing Byron Huoer |, en atencico 2 oficio Moo, -023- 2014, sescdto por 1a Ing
Washington Luna, Gerente Sedicom -Riobamba, con fecha 1 de Septiembee de 2004,

Exjo esta premiza ¥ teniendo en cnenta los costes de cada uoa de los matemnles gue conlletan b
imstalacion completa de la red de datos 7 red elfvtriess, segun proforms emisidy por SEDICOM
{Dietmworking, materlss pasivos de cablesdo extrortarado, mano de obo ), s instls nn it de
cahleado estoemmdo de ditima geneeidn 7 alto rendiméento, qoe complz con los reguistos
artmales ¥ foturo: 7 ooque obtenga rendimiemtor de acmerdo estindares gue  paranticen
fomeionamsento de b red libre de srroces 7 con mairpenes de sepundad gqoe amortigsen &l detenooo
7 envejecimiento de la ned.

La eategoria §a de cableado estroctarado (ELA/TIA-548-B -10), tiene una vida nsl de 10 afios, Los
componentes selecciomados azepman la retro-compatibdidad con compomentes de categooac
imferiores ¥ b interopembilidad con componente: de 1 mitma catepora ¥ otms marcas.

El proyecto realizado cootermpla b ipyplantycson de om sistema de czbleado estoetmndo de datos:
Cahleado estrocmmado: FTIE CAT §4, comtemph 1 instilacion de un total de 30 tomas.

El sizterna de mahleado propmesto pretents moa topalogia 7 om extmctors basady en sl models qoe
propone & estindar ELA/TIA-388-E.-10. De eita maner el sistema de cableado pam datos
presenta uma topologia frica en estrella ¥ estd estrorturado en los signientes sobekistemas:

* Fpbrinkams comalpaciner
* Subrireers Puerss 8¢ Trebag
* Sphrirteers Flarivpmtal

* Twbrirtems A deiniracisn

Fagina 3 de 19
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Info de C Estr ﬁm_

2 SUBSISTEMA CANALIZACIONES
La: capaleta: ze selecciomaron de acuerdo al tipo 7 castidad de cable: por zoma: zepun la gui,
proporcionada poc Dexon, como ze muettna en 2 Sgun 1

Lo

= o

Figura 1 Guia para seleccion de canaletas segun el tipo cantidad de cable
Loz cable: han quedado camalizadoz desde el nck ka:ta lo: punto: de comexion mediante la
instalacion de camaletas adkesvas con tapa marea Dexzon. Toda: las canalizaciones dizcuzzen en la
pued o techo dizp estrates . de forma que todo: Joz cable: quedan totalmente
canalizadoz desde el rack hasta cada uno de loz puesto: de trabajo como ze indica en Ia Sgura 2.

Paginy 4 ce 19
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Informe de Cableado Estructurado de Datos. _

Figura 2. Ubicacion de Canaletas
Ea b instalacion de camaleta: ze utilizaron camaletas de color blanco con tapa de varios tamudios,
colocandolos por medio de taladro ¥ tomullos a la pared pam :u mejor adherenca Toda: laz
lizaci usilizan & anguloz, Dedrvaci en T, y Uns que evitan el contacto
directo cox loz cable: para evitar dafios externo: como ze indica ea la Sigun 3.

Figura 3. Angulos, derivaciones y uniones de canaletas

Paging 5 de 19
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Informe de Cableado Estructurado de Datos. _

3 SUBSISTEMA DE LAS ESTACIONES CLIENTES.
Ezte zubai de lo: adsptadores 7 otro: medio: de nion que permiten
sa de loz dife equipo: inales a laz toma: de coaexion.

Loz Jack £j45 cat a2 marcan Qpcom extan comectados con cable Sexible bindado de 4 pare:
wenzados (FFIF) de categoda 6A, terminados en ambos extremos. Coa conexion 3 tieza.

W
Wlh 1l
|

\
,l‘.‘]’(,. I«
[

Figura 4 Terminaete & wx Jack aar 64

Pagina 6 de 19
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Informe ﬁmm"ﬂdﬂm_

4 SUBSISTEMA HORIZONTAL

El zubziztema bodzontal est2blece laz conexsone: entre los p de jon 7 loz & de
admmistracica (paseles), e decir, entre el Subsistema pueito de tabajo § e Sabsistema
dministracié

Ezta union ze realiza 3 traves de Joz P del subzi 1 toma de cozexion ¥ el cable de
diseribucion bonzoatal

Toma: de conexion

La: tomas: de ica zom Joz p de iom 2 1a red de cableado ex el area de trabajo. Eztan
compmesta: por toma: modulace: JACK RJ45 CAT 6a BLINDADO METALICO. Dicho:
bembn ze adaptan ea hi: placa: uhicada: en cajas sobrep Fzun 5.

Figura 5 Jack Keystone Categona 6A
Loz pine: o del kembza dup de um coafiguracica tal que ewtan el

parlelzmo entre cada uno de loz § pime: o contacto: reduciendo laz posibilidades de mterferencia
por panlelizmo entre conductozes.

La: conexione: de lo: conectores Jack 2 estin instaladas en face plate dobles 7 simples zobre cajas
zobrepuesta: e identificada: con etiquetas, como e indica ea la fotoprafia adjmnta.

Pagina 7 de 19
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Informe de Cableado Estructurado de Datos. —

Figura 6. Cajas sobrepuestas y face plate

Cible de diztibacin hori .

El cable empleado ez de 4 pace: treazados (FFIP) Blindado QP-66304AL, con una velocidad de 10
Giga: v frecuencia de 500MHz Figura 7.

Se ba m:talado zigwendo wna topologiz en estrella, I longztud de cada cable indmidual no excede,
en mnzun cazo, de 0 metxos.

Ragino 8 de 19
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Informe ﬂmrbm"ﬁodﬂm_

Figura 7 Cable QPCOM FFTF 6A

Cada cable, dezde el panel de conexion hazta el panto de ion ez inmo, 00 tiene uni o
empaimes.
Todo: lo: cable: dizemezen por loz du ¥ Eraci dezcnto: en el ubsitema

lizacicnez. Se ba imstbido cable UTP CAT. 6A de QPCOM. Cumple lo: requizitos de I
categoria 6A de LA/ TIA-365-B.-10

Paging § de 19
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Informe de Cabdioado Estructurado de Datos. _

5 SUBSISTEMA DE ADMINISTRACION.
Ezte subsistema une todos lo: punto: clientes con el router prncipal de la institmcion que et
uhicado en &l rack, con un switch marca Qpcom de 24 puertos parz lo cwal se uzilizé el organizados

(patk panel) nbicando 24 jck ethermet keystone
categoria §A marca gpoom, conectados a ua zouter
Lanksys de Cizeo .

Loz paneles instalado: 2dmiten L i oo de etigneta: hori le: ea cadz toma RJ-45 que
proporciona 12 inf 1on del oa de punto de datos. Fagua 8.

Figura 8. Organizacion del cable 6A con etiquetas
Se etiqq loz paneles como pod ver en la figura 9:

Fagina 10 de 19
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sy CIDICOOM

Informe de Cableado Estructurado de Datos

Figura 9 Organizacion de cables

Todas las instalaciones se indican en el plano de cableado estructurado que se adjunta
como anexo de este documento.

Las conexiones realizadas en los paneles de parcheo de cliente v administracion fueron
realizadas por un técnicos certificados en Qpcom, Cisco.
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Informe ﬂmmm*m_

6 CERTIFICADOS DE LOS CABLES
A coatizuacion 2mexamos loz docamentos de cerificacion del  cable:

Figing 12 de 19
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Informe de Cabieado Estructurado de Datos.

7 CONEXIONES ELECTRICAS

La: comexome: eléctocas e realizaron con toda: Iz norma: ¥ estind % que requ L
imduztda. Paralo cual ze zealizo el plano que se admata con el prezente informe.

Se establecio § cirenstos regulrdo:, cada uno oz 1o mis de 5 puato:, coa ua breaker C20, como
=e :ndica en 1a Sgura 10.

CIRCUITO 2: 5 PUNTOS
CIRCUITO % 4 PUNTOS

CIRCUITO 1: 4 PUNTOS

CIRCUITO §: § PUNTOS

CIRCUITO 4: 4 PUNTOS

CIRCUITO 6: 5 PUNTOS j

Figura 10. Tablero de breaker para circuitos

Loz cable: dezde exte tablero hata lo: punto: de cosexion %e canakziron mediante camaleta:
adhe:sras con tapa marca Dexoa. Todas la: camalizaciome: hao zido dispuestaz ea pastes
esuatézeas de pasedes ¥ teckos, de forma que todo: 1oz cable: guedan totalmente protezidos.

Ea ha instabicion de CANALETAS coan tapa se utiizaron de vagos tamanos, colocandolos por

medio de taladro v tomilloz a la pared par2 u mejor adk ia. Todas b i ez utlizan
distinto: anpgulos, Dezmmaciones en T, ¥ Unsone: que evitan el contacto directo coa Jos cables pan
evitar daios externos.

El cable ntilizado fue zokdo namero 12 de color blanco ¥ negro para la: fazez 7 14 de colos verde
pan tiezra Tal como ze indica en Ia Sgura antegor.

Pan Joz punto: de luz ze utlizo cajas sobrepnesta: marca Dexoa con tomas: 7 face plate doble: de
coloz mannjas polanzadas de 110v coop (IG562R). como ze indsca ea la Ezun 11.
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Informe de Cabieado Estructurado de Datos,

Figura 1l. Tomas polarizadas naranjas

: . i

Para 12 conexion de Laz imprezoras se realizo tre: circmitos
utiizando loz 2lez como ) 7 cable:. Figun 12

dientes con p x 20

Figurs 12. Puntos no regulados

Fagina 1S de 19
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Informe de Cabieado Estructurado de Datos. “

8 ADMINSTRACION DE SERVIDORES

Para la conexion de Joz sermdore: ze utiizo 1a red implementada el cnal esta dividida en cuatro fazes

SERVIDOR DE3ICRIFCION USUARIOZ COMFUTADORAS
Servidoc de datoz Utlizado para Ia baze | GERENCIA 3PCS

de dato: e mvestiio SECRETARIA

principal de

SEDICOM. MARCA
HP PROLIANT
MLI10
ACTUALIZADO

O

Server
Proliant Gen3
ProLiant ML110
SERVIDOR DE3CRIPCION USUARIOZ COMFUTADORAS
Sermidozr de WEB Utlizado pann 1L | USUARIOS WEB | 100 PCS

pazima web 7t el | EXTERIORES EXTERNAS

mtema moode de | Loamearren 2 INTERNAS
SEDICOM. MARCA

Fagina 16 de 19
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Informe de Cabieado Estructurado de Datos. “

HP ML 310 E
MICRO SERVER

SERVIDOR DESCRIPCION USUARIO3 COMFUTADORAS

Sermdoz de | Utdizado pann | ACADEMICA 12 PCS INTERNAS
AFLICACIONES Practica de INSTALADAS EN
VIRTUALIZADO estudiante:  de EL AULA

academia
SEDICOM.

o ¥

Hp ML 110

Fagina 17 de 19
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Informe de Cabieado Estructurado de Datos.

SERVIDOR DESCRIFCION USUARIO2 COMFUTADORA3
Servidor de | Utlizado pann | CONTABILIDAD 2 PCS INTERNAS
CONTAEILIDAD contabaicad de mi: imprezonas de
VIRTUALIZADO SEDICOM. zed

Utliza & programa

MYOB y SRI.

Utdiza el zecvador HP

pracipal

Fagina 18 de 19
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Informe de Cabioado Estructumdo de Datos.

9 CONCLUSIONES

El mbajo z¢ b2 realizado de manema técnica con matesale: certificados, con profesiomales
certficado: ea cableado eszructurado ez Qpeom

El pertonal del SEDICOM bz cohiborado con todas ha: faciidades requesidas.

Se probo Iz inztalicione: quedando en optima: condicione: para su utilizacion de los sermdores
con Joz mrmano: respectwor.

El cableado estructurado instalado funcionara con alto porcentaje de efectividad incluida la

Ing. Byron Huera
SEDICOM

Fdgina 19 de 19
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Resumen Final

Desarrollo de un modelo de gestidn de infraestructura tecnolégica basado en ITIL utilizando
herramientas informaticas

Paudl Hernan Machado Herrera
140 paginas

Proyecto dirigido por: Ing. Verénica Maribel Pailiacho Mena, Mg

Las tendencias tecnoldgicas actuales orientan a que las empresas y/o areas de TI adopten
modelos, guias de buenas practicas o metodologias que les permita gestionar adecuadamente su
infraestructura de TI, para poder tener una vision clara y unica de todos los componentes de
tecnologia que conforman su entorno empresarial. Con esto evitar que las areas de TI se manejen

como silos individuales sin alinearse a los objetivos que presentan valor real para el negocio.

Para ello se expone un modelo de gestiéon de infraestructura tecnolégica basado en ITIL,
mediante el uso de herramientas informaticas. Este modelo se basa en seis etapas, las mismas
que permiten evaluar la situacién actual de la empresa, disefiar procesos estandarizados y
optimizados en base a las mejores practicas, para luego automatizarlos mediante la
implementacion de herramientas informaticas que ofrecen un monitoreo de la infraestructura
tecnolégica, y brindan la posibilidad de obtener métricas e identificar tendencias que permitan a
los administradores actuar de forma proactiva ante fallas o problemas de disponibilidad que
presenten los componentes de TI, evitando asi afectaciones graves a los servicios de tecnologia
con los que cuentan las organizaciones.

El modelo desarrollado en este documento fue implantado y ejecutado en la empresa SEDICOM.



