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Existen diferentes factores que conllevan a la necesidad de dirigirnos hacia el
desarrollo de servicios de calidad en la industria del software. Diversos modelos
de calidad plantean la necesidad de gestionar los cambios en los servicios. Es
condicion sine equa non la gestion de los elementos de configuracion que
soportan la prestacion de un servicio, en pos de contar con toda la informacion
necesaria para la gestion de cambios y disefio de servicios. Esto es un desafio
para los disefiadores de servicios, que se encuentran ante la necesidad de contar
con informacion actualizada respecto a la gestién de dichos elementos de
configuracion. El acceso a la informacién que signifique un cambio en el disefio
de los servicios en tiempo y forma, la eleccion de una granularidad adecuada
para la gestion de estos elementos de configuracién, la definicion de una forma
sistematica para establecer las relaciones entre los mismos, son algunos de los
problemas a los que se enfrentan los disenadores de servicios. En este marco,
surge la propuesta de brindar una guia en la construccion y mantenimiento de
una CMDB (Configuration Manager Data Base — Base de datos de Gestion de
Configuracion), para realizar esta tarea, haciendo mas eficiente el trabajo del
disefiador, y al mismo tiempo asegurando el mantenimiento de la base de datos
que representa la estructura tecnoldgica de los servicios brindados por un area
de sistemas o una organizacion dedicada a la prestacion de servicios
informaticos. Existen algunas guias disponibles, pero siempre orientadas a la
construccion de una CMDB, perdiendo de vista que, quizas, la tarea mas dificil
es el mantenimiento actualizado de esta base de datos. Con el avance de la
investigacion, la ejecucion de los procesos propuestos por el método permitio,
hasta el momento, identificar mas de 3000 elementos de configuracion,
vinculados a mas de 30 servicios Tl. El disefio completo se encuentra aun en
desarrollo luego de dos afios de trabajo. El proceso propuesto se ha ido
perfeccionando en funcion de las lecciones aprendidas luego del disefio de cada
nuevo servicio Tl. Aproximadamente el 50% de los servicios Tl cuentan con un
disefio de CMDB, y contintan evolucionando a partir de la deteccion de cambios,
segun las fuentes y el proceso anteriormente explicado. Estos servicios se
encuentran clasificados en 98 categorias, que facilitan la gestién, también
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generadas en el marco del presente trabajo de investigacion. El avance de la
investigacién y la aplicacion en un area interna de sistemas de una organizacion
de servicios financieros de la provincia de Coérdoba, ha permitido demostrar la
hipotesis planteada y perfeccionar el método propuesto, abriendo nuevas lineas
de investigacion para aplicar mejoras al método y aplicarlo en otros tipos de
organizaciones. Un aporte distintivo de este método, es vincular a los
requerimientos de calidad esperada a aquellos servicios e items de configuracién
relacionados, de manera que se permita accionar sobre ellos para efectuar la
mejora. En segundo lugar, publicar los resultados obtenidos de la medicidon y la
evaluacion en términos que la audiencia interesada pueda verificar su
satisfaccion.

Presentado en Workshop de Investigadores en Ciencias de la Computacién (WICC) 2017 y el
Congreso Nacional de Ingenieria Informatica Sistemas de Informacién (CoNallSI) 2017.
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