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Resumen
En el presente proyecto se puede observar la adaptacion de una CMDB llamada iTop para el area
TI de Cadena S.A. con la cual se pretende llevar un adecuado orden de los activos de la
compafiia,ya que es una de las grandes falencias en el manejo de la informacion y los recursos
que presenta la organizacion; a través del modelo waterfall se organizé un cronograma para llevar
a cabo la implementacién y adaptacion de iTop, logrando asi tener un aplicativo de software libre
con todos los recursos necesarios para cubrir las necesidades de Cadena S.A. Se desarroll6 un
manual de usuario y se realiz6 una capacitacion a los encargados del aplicativo dentro de la
organizacion, con el fin de brindarle un adecuado uso y una correcta y debida actualizacion de la

informacion mensual, para cumplir finalmente los objetivos planteados.

Palabras clave: CMDB, iTop, Waterfall, TI, activos.
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Abstract

In this project you can see the adaptation of a CMDB called iTop for the IT area of Cadena S.A.
with which it is intended to maintain an adequate order of the company's assets, since it is one of
the great deficiencies in the management of the information and the resources presented by the
organization; Through the waterfall model, a schedule was organized to carry out the
implementation and adaptation of iTop, thus achieving a free software application with all the
necessary resources to meet the needs of Cadena S.A. A user manual was developed and training
was carried out for those responsible for the application within the organization, to provide it
with an adequate use and a correct and due update of the monthly information, to finally meet the

established objectives.

Keywords:CMDB, iTop, waterfall, IT, assets.
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Introduccion

La transformacion digital empresarial, entendida como el uso de la tecnologia para
mejorar el desempefio o alcance de una empresa en areas relacionadas con sus procesos internos,
la relacidon con el cliente, con los proveedores y/o la generacion de nuevos modelos de negocio
(MIT, 2014), puede resultar en mejoras de eficiencia y productividad, en una nueva fuente de
innovacion y competitividad. Es de esta manera, como la digitalizacion, mas que una necesidad
se convierte en una obligacion y oportunidad para las empresas para permanecer vigente en el

mercado y aumentar su valor.

Al dia de hoy, muchas empresas utilizan diferentes aplicativos para crear bases de datos
tales como Excel o Word, en las que se manejan listas con los elementos de las infraestructuras
empleadas. Hacer un seguimiento en un tipo de BD como estas, significa buscar dentro de un
cumulo de informacion, lo que implica gastar tiempo que en ocasiones no tenemos. Por otro lado,
empresas que estan mas a la vanguardia con los avances de la tecnologia y la informatica, han
comenzado a implementar lo que conocemos como “CMDB (Configuration Management
DataBase)” es un concepto que introduce ITIL — ISO 20000 para facilitar la gestion de los
servicios TI; una CMDB es mucho mas que una base de datos que almacena informacion sobre
configuraciones de equipos. Una verdadera CMDB también almacena las dependencias y
relaciones entre estos activos, que ITIL denomina elementos de configuracion (CI). Y los CI no
son soOlo activos de hardware y software, sino también la documentacion, los procesos y las

personas que componen, respaldan y consumen los servicios de T1 (Marquis, 2007)



ADAPTACION DE UNA CMDB PARA EL AREA TI 11

En Cadena S.A hace 4 anos (Soporte infraestructura TI de Cadena S.A) se inicidé un
proceso para implementar un CMDB, pero la gestion del proyecto no fue la mejor por lo que con
el paso del tiempo esta quedd en el olvido; ahora el plan es gestionar la implementacion de un

CMDB con un proceso mas estructurado y adecuado para lograr una implementacion exitosa.

Objetivos

Objetivo general

Adaptar una CMDB, que permita gestionar los componentes activos, identificar
factores de riesgo e incrementar la eficiencia en los procesos presentes en el area de TI de
Cadena S.A

Objetivos especificos

Recopilar la informacion de los activos a través de la implementacion del CMDB para
tener un conocimiento amplio y detallado de su estado, gestor y uso actual, permitiendo disminuir

pérdidas de equipos y periféricos.

Reducir de 5 a 3 dias habiles el tiempo de respuesta y solucion a los problemas que se
presenten con los activos del area TI de Cadena S.A mediante el uso del CMDB, de manera que

los procesos sean mas agiles y eficientes para los clientes y la compaiia.
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Marco teorico

De manera inicial, es preciso identificar, que, el CMBD (Base de datos de la gestion de
configuracion) estd basado en las ya conocidas ITIL (compendio de publicaciones de buenas
practicas para la gestion de servicios T1) como uno los 26 procesos asociados al Ciclo de Vida de
la gestion TI “Gestion de la Configuracion y Activos del Servicio” (Sanabria, 2021.) Se puede
incluso mencionar que dentro de esta relacion se logra identificar a la CMDB como la fuente
principal de informacion (histdrica, actual y planificada) de cada item de configuracién. Ademas,
esta incluye herramientas de soporte, auditoria y deteccion de factores de riesgo y se encuentra en
el centro de procesos de administracion de configuraciones ITIL, sin dejar a un lado que es la
base de todos los procesos ITIL.

De esta manera, la CMDB llega a representar en el entorno de las ITIL esa configuracion
autorizada de todos los elementos significativos en el marco de las IT, ya que esta es una base de
datos de gestion de la configuracion que contiene toda la informacion relevante sobre los
componentes de hardware y software utilizados en los servicios de IT de una organizacion y las
relaciones entre esos componentes, proporcionando un panorama mas ordenado de los datos de
configuracion y un medio para examinar esos datos desde cualquier perspectiva
deseada(Sanabria, 2021.) La implementacién de una CMDB dentro de las organizaciones permite
la identificacion y organizacion de los servicios estratégicos que posee la misma y que no han
sido considerados en el catalogo de servicios; pretende ademas brindar una estructura en la que
sea posible soportar todo el servicio existente en la organizacidn, considerando el hardware y/o
software necesario, hasta las personas, proveedores, documentacion o los clientes del servicio.

(Aranda. s.f)
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Segun Rivas (2020) la correcta implementacion de un sistema de gestion basada en
CMDB conlleva diversos beneficios a las empresas, tales como la identificacion y resolucion
rapida de problemas en los aplicativos e infraestructura de TI, gestion activa del entorno y
valoracion de riesgos, aumento de la eficiencia de la infraestructura y servicios de TI, etc. En
conclusion, permite identificar y solucionar problemas a través del analisis de sus origenes en la

menor cantidad de tiempo posible.

Evolucion de las CMDB

Lo que hoy dia conocemos como CMDB ha tenido un largo recorrido para lograr
convertirse en lo que es ahora, pas6 de ser una coleccion de registros de datos aislados a ser una
base de datos unica y centralizada que cada vez estd mas cerca de convertirse en una base de
datos que actue como fuente de registros de configuracion de datos sin destruir la infraestructura

existente dentro de la compaiiia (Montoya, 2008).

Inicialmente la CMDB era un compendio de aplicaciones que guardaban sus propios
datos y en ocasiones otras bases de datos con datos de configuracion; no era posible establecer
relaciones, sino que simplemente se almacenaban datos de los activos (Montoya, 2008.) Luego se
fueron creando CMDBs directamente integrando cada uno de los recursos de datos que se tenian,
intentando enlazarlos entre si, lo que permitié compartir datos, unificarlos y mejorar las CMDB

en grandes proporciones.

De esta manera, desde el 2008 se pretendia lograr una base de datos centralizada, que
integrara todos los activos y elementos que componen las tecnologias de informacién de una

organizacion (Montoya, 2008).
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A medida que las empresas adoptan nuevos procesos en el contexto de innovacion digital,
la CMDB adopta nuevas funciones al facultar a los empleados de TI para comprender el entorno
de produccion y tomar decisiones en tiempo real sobre cuestiones como los problemas y los
cambios. Con el crecimiento de infraestructuras en la nube y el uso del software como servicio,
las empresas se veran en la obligacion de ir integrando mds fuentes externas de datos en la
CMDB que les permita mantener una perspectiva global de un entorno de TI hibrido moderno.
Muchas empresas también estdn comenzando a investigar nuevas formas de gestionar los activos
de datos en el contexto de las CMDB para amparar las iniciativas de transformacion digital y los

procesos comerciales digitales (CMDB: qué es, como funciona y sus ventajas, s. f.)
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Metodologia

Una parte fundamental del proyecto es poder identificar los roles involucrados en el

desarrollo del proyecto, son los siguientes,

Interesados

Todas aquellas personas que se veran beneficiadas del desarrollo del proyecto, en este
caso, toda el area TI qué esta conformada por coordinadores, analistas funcionales, personal de
infraestructura, personal de abastecimiento y mesa de ayuda. Todos estos, representados por el

lider de infraestructura y coordinador/especialista del area TI.

Equipo de trabajo

Son las personas encargadas de liderar el proyecto, llevar a cabo cada una de las
actividades, estar en contacto con los interesados y sus representantes y hacer entrega final del
proyecto. En algunas etapas del proyecto se involucr6: mesa de ayuda y personal de
abastecimiento para la recoleccion de informacion como existencia de equipos, periféricos,
licencias, etc; y el area de infraestructura para la recoleccion de informacion acerca de los activos

en la nube y onpremise.

Fases del desarrollo del proyecto

El presente proyecto de desarrollo en base al modelo Waterfall (cascada) el cual es de
gran sencillez y estd basado en el avance secuencial, de manera que no comienza una fase
posterior hasta que no quede completamente cerrada la actual. Es decir que su base es una

detallada definicion y disefio, que no deje detalles sin recoger ni explicar, pudiendo planificar de
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forma precisa, pues no se dejan margenes de incertidumbre ni error (Sanabria, 2021). Las fases

de este modelo son Analisis, Disefio, Implementacion, Verificacion, Mantenimiento.

Utilizar este modelo para la gestion de proyectos, permite llevar a cabo un desarrollo
limpio y ordenado, a través del cual se puedan resolver problemas, inconvenientes y falencias de
cada etapa o actividad antes de dar paso a la siguiente, ademas de que es un modelo rapido y facil
de entender y utilizar para cualquier tipo de proyectos por mas grande o pequefio que sea este,
aunque no sea para el desarrollo de un software como tal (para lo cual fue inicialmente disefiado)
sino mas bien para la adaptacion e implementacion de uno ya desarrollado, para cubrir las
necesidades de la empresa.

Anailisis del proyecto

En esta fase se define la necesidad del desarrollo del proyecto, se realiza un analisis de
viabilidad del mismo y se estiman limitaciones, presupuestos (se suman costos estimados de las
actividades individuales o etapas del trabajo para establecer una linea base de costos autorizada)
recursos fisicos y humanos necesarios (se identifica el tipo, cantidad y caracteristicas de los
recursos necesarios para llevar a cabo el proyecto) delimitandose ademas los objetivos a cumplir

con la implementacion del CMDB para el area TI de Cadena S.A.

Diserio

Se define la arquitectura de funcionamiento del CMDB y del despliegue de iTop en un
servidor On-Premise. El desarrollo del disefio y lo que abarca consigo También se lleva a cabo la
recopilacion de la informacion que debe estar inmersa en el CMDB, para esto se valida procesos,

equipos y demas recursos que estén vigentes y en uso dentro del area.
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Figura 1. iTop Architecture
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Nota: este diagrama nos muestra la arquitectura de iTop.

Tabla 1. Caracteristicas personalizables de iTop

\J

MySQL database

Tipo de personalizacion Significar Documentacion

Publico objetivo

Extender o modificar el modelo de archivos XML
datos y ajustar el comportamiento de la

consola

Consultores

iTop,

especialistas ITIL

Ampliacién de la interfaz de usuario | Archivos PHP

genérica a través de un complemento

desarrolladores PHP
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Creacion de nuevas paginas de interfaz | Archivos PHP API ORM desarrolladores PHP
de usuario para implementar nuevos
servicios web, exportaciones
especializadas o una interfaz de usuario

orientada a tareas especificas

Creando tu propio esquema de | Archivos PHP API de derechos de | desarrolladores PHP

seguridad usuario

Cambiar el portal del cliente o | archivos XML Consultores iTop,

desarrollar un nuevo portal especialistas en ITIL,
disenadores web,

desarrolladores de

PHP

Nota: aca podemos ver un poco sobre la personalizacion que podemos realizar en iTop

Implementacion

Se lleva a cabo el despliegue de iTop (IT Operational Portal) en el servidor ya
mencionado y se da inicio a la integracion de la base de datos al CMDB, la cual contiene toda la

informacion recopilada y actualizada de los procesos y activos del area de TI de Cadena S.A.

1Top es una aplicacion web de codigo abierto que brinda una soluciéon web unificada y
personalizable. Es una herramienta colaborativa que ofrece la capacidad de responder mejor y
mas rapido, adaptdndose a las necesidades de la empresa, protegiendo a su vez la

confidencialidad de la informacidn.
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Verificacion

Se lleva a cabo una verificacion, con el fin de validar el funcionamiento integro del mismo, con
todos los activos de la compaifiia. Se realizan las pruebas pertinentes para cerciorarse que cumpla
con los requisitos planteados por el equipo de trabajo y los interesados desde la fase 1. Una vez

verificado y de ser necesario corregido, se procede a la entrega.

Mantenimiento

Se procede con la entrega del CMDB a los interesados; Se hace entrega de la respectiva
documentacion del funcionamiento y manejo del CMDB y se brinda capacitacion del personal a
cargo de su manejo para que el uso de este sea el correcto y se logren los objetivos planteados; Se
plantea ademas un modelo de mantenimiento y mejora del aplicativo, donde se espera realizar
una revision mensual con cada coordinador de area para poder tener actualizada la informacion
de integrantes nuevos, periféricos, servidores, base de datos entre otros, y asi depurar lo que ya

no esté en uso.
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Resultados

El intento por anos de Cadena SA. por llevar un orden adecuado y un sistema actualizado

de los activos y demas componentes del area TI de la organizacion puede finalmente ser suplido

con la implementacidn y correcto uso de la CMDB, resultado de este proyecto de practicas. Los

beneficios se pueden ver reflejados de corto a mediano plazo en base al correcto manejo que el

personal encargado le dé a esta, ademés del compromiso de estos mismos y del personal en

general de la organizaciébn por mantener al tanto cada ingreso, salida, caducidad etc. de los

activos de la empresa. Para lograr esto, se hace entrega de un manual de funcionamiento desde la

instalacion del iTop hasta el ingreso, busqueda y actualizacion de datos.

La eleccion del programa iTop para la implementacion de la CMDB fue adecuada para las

necesidades manifestadas inicialmente por los interesados, ya que se logré minimizar costos y

aumentar capacidad de almacenamiento de datos categorizados, con un sistema que cuenta con la

seguridad de datos requerida por la empresa.

Tabla 2. Cronograma de Actividades

FASE ACTIVIDAD FECHA DE ENTREGA ESTADO
DEFINICION DE ALCANCE (SE DEFINEN OBJETIVOS Y LIMITACIONES) Y ANALISIS DE VIABILIDAD  |3/6/2022 ENTREGADO
ANALISIS ENTREGABLE DE LAS ACTIVIDADES: SE ENTREGARAN DOS ARCHIVOS CON EL ALCANCE Y LA
VIABILIDAD Y SE SUSTENTARA A LOS ASESORES DE LA COMPARNIA 3/6/2022 ENTREGADO
DEFINICION DE ARQUITECTURA DE SERVICIO 10/6/2022 ENTREGADO
DEFINICION DE RECURSOS 10/6/2022 ENTREGADO
DISERO PLANEACION DE DESPLIEGUE 10/6/2022 ENTREGADO
ENTREGABLE DE LAS ACTIVIDADES: SE ENTREGARA UN DOCUMENTO CON EL DlsNgNO DE LA
ARQUITECTURA DEL SERVICIO Y SE SUSTENTARA A LOS ASESORES DE LA COMPARIA 10/6/2022 ENTREGADO
ADAPTACION Y DESPLIEGUE DEL APLICATIVO 17/6/2022 ENTREGADQ
IMPLEMENTACION INTEGRACIGN CON LA RESPECTIVA BASE DE DATOS 17/6/2022 ENTREGADO
ENTREGABLE DE LAS ACTIVIDADES: SE ENTREGA INFORME CON LOS AVANCES Y RESULTADOS DE
LA ADAPTACION DEL SOFTWARE 17/6/2022 ENTREGADO
T HACER PRUEBAS Y VERIFICAR QUE TODO FUNCIONE CORRECTAMENTE 24/6/2022 ENTREGADO
ENTREGABLE DE LAS ACTIVIDADES: SE ENTREGARAN LOS RESULTADOS DE LA ADAPTACION 24/6/2022 ENTREGADO
CIERRE Y ENTREGA DEL PROYECTO 1/7/2022 ENTREGADO
MANTENIMIENTO  |SE ENTREGA LA DOCUMENTACION 1/7/2022 ENTREGADO
SE REALIZA CAPACITACION 1/7/2022 ENTREGADO

Nota: ac4d podemos ver el cronograma de actividades culminadas.
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Para dar solucidn se acordo trabajar con la version 2.7.7 de ITOP el cual para ser instalada

se necesitaba los siguientes requisitos de hardware y software:

Requisito minimo de hardware

Tabla 3. Requisito minimo de hardware

Tus necesidades Nuestra recomendacion
Ticket creado | Usuarios de la CMDB: Servidores UPC Memoria Disco para
por mes consola CI MySQL
<200 <20 <50k Un servidor todo en | CPU 4 GB 10Gb
uno 2v
<5000 <50 <200k Dos servidores: Web | CPU 8Gb 20Gb
+ MySQL 4v
> 5000 > 50 > 200k Dos servidores: Web | CPU de | 16 GB 50Gb
+ MySQL 8v

Nota: En la tabla podemos encontrar los requisitos minimos de hardware para el uso del aplicativo en un
servidor.

Requisitos de Software

Servidor iTop

iTop esta basado en MySQL y PHP.

e Ademds, configurar su servidor web (ya sea Apache, IIS o nginx),
e Graphviz es necesario para mostrar el grafico de analisis de impacto.

e version 7.1.3 — 7.4 para PHP
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e extensiones PHP requeridas: ctype, dom, iconv, json, mbstring, mysqli, soap.

® version 5.6 — 5.7 para MySQL y version 10.1 — 10.4 para MariaDB

A continuacion, se puede observar la pantalla principal una vez el iTop fue instalado

correctamente teniendo en cuenta todos los requisitos ya planteados.

Figura 2. Pantalla inicio iTop

iTOp A Bienvenido Su biisqueda 0 0 Q@ O.

>

IT Department 0 - MK &~

Bienvenido £
os Rapidos

Elementos de Configuracion

o
i

)
2

(

\ =
Proceso de Negocio: 0 I | Solucién Aplicativa: 0 [Tﬂ Contacto: 25 3‘ Localidad: 0 = Contrato: 0 @ Servidor: 0 = Dispositivo de Red: 0

S

Administracion de la
Configuracién

ar cto
Buscar Contacto

Administracion de

Requermientos @ (ministrecn de Requerimientos e

Requerimientos Abiertos

Administracién de Incidentes
Mis Requerimientos

Administracién de Problemas

Administracién de Cambios Ninguna Informacidn por Visualizar.

Crear Requerimiento

Administracién de Servicios
Administracién de Datos
Herramientas Administrativas
Configuracién

Sistema -

f Combodo

Nota: Captura de pantalla de la interfaz principal de iTop

Se inici6 el trabajo de investigacion para el uso del aplicativo, para ser presentado a los
coordinadores de las areas de TI ya que este permitiria tener un orden de todos los activos, entre
ellos estaba, mantener orden de los contratos de TI; uso de periféricos y sus responsables; un
listado de sus bases de datos que estdn en uso y quien las administra; servidores en uso, quienes
los manejan y que aplicativos tienen estos; tener en orden las licencias con sus claves y por

ultimo la documentacion de la empresa.
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En este orden de ideas se deja un Manual de Usuario para el uso del aplicativo y la
actualizacion de informacion que debe ser realizada cada mes, para que la informacion alli

guardada esté constantemente actualizada.

Figura 3. Manual de Usuario iTop

MANUAL DE USUARIO

Conexidén a iTop

Para: Cadena SA
Sebastian Andrés Mudioz Serna

Nota: Manual de usuario creado para la compaiiia.

Finalmente, como se planted inicialmente en los objetivos, se logrdé recopilar la
informacion de los activos a través de la implementacion de la CMDB, teniendo ahora un amplio
y detallado conocimiento del estado del activo, su gestor y su uso actual, permitiendo disminuir

pérdidas de equipos y periféricos.
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Adicionalmente, en los 2 primeros meses de uso de la CMDB se ha podido notar la
reduccion en término de dias habiles, el tiempo de respuesta y solucion a los problemas que se
presenten con los activos del area TI de Cadena S.A, logrando que los procesos sean mas agiles y

eficientes para los clientes y la compaiiia.

Conclusiones

El uso iTop en la compania permite llevar un orden de los activos de toda el area TI,
teniendo asi un registro claro de lo que estd en uso y actualizado, favoreciendo en todo momento
los procesos que dependen de la informacion en poder del area de TI, por ejemplo, en caso de
rotacion de personal, el nuevo ingreso tendra la posibilidad documentarse y adaptarse a las
funciones e informacion del cargo con mayor rapidez y facilidad, pues tendré a la mano todos los
accesos necesarios para su rol.

El conocimiento de que estd y que no estd en uso permite a la compafiia un mejor
aprovechamiento de sus recursos.

A nivel académico y profesional, las practicas han sido una gran oportunidad para
conocer la realidad del mundo laboral actual en Medellin y Colombia. en este caso saber que el
orden y el buen manejo de la documentacion y los activos, son una clave importante para agilizar
procesos y aprovechar recursos del area TI, especialmente el saber que para tener un mejor
ambiente laboral la documentacion es muy importante para no retrasar nuevos procesos.
Adicionalmente, me ha permitido potencializar las habilidades que poseo como: comunicacion
asertiva, pensamiento critico y pensamiento creativo; conocer diferentes campos de accion y
permitirme incluso consolidar las relaciones interpersonales, habilidades sociales y

comunicativas. El crecimiento a nivel personal hace que como profesional sea mas productivo,
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mas eficaz e incluso me ha permitido desarrollar otras habilidades como liderazgo y trabajo en

equipo.
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Anexos

Anexo 1

Manual de usuario iTop para Cadena S.A.

https://drive.google.com/file/d/1bTJZ2jU40qa8n6UgKOpEGVTArcPItwGH/view?usp=sharing
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