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1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 

Uno de los problemas más frecuentes que enfrentan las organizaciones grandes es la 

falta de estandarización de los procesos en los departamentos de Informática. Es por 

ello que se han creado diferentes normas, las cuales permiten mejorar el rendimiento, 

gestionar mejor los procesos y brindar mejores servicios de Informática a los usuarios 

de la compañía. 

 

Gracias a diferentes procesos creados se ha logrado equilibrar y disminuir los 

errores que se generan en los procesos y controles de las configuraciones tanto de 

software como de hardware. Estos errores llegan a afectar el rendimiento y el servicio 

de TI que se provee, e impactan directamente al cliente y la continuidad del negocio. 

 

Uno de los principales objetivos de cualquier empresa es mantener servicios 

confiables que den soporte a las metas de negocio de las compañías. Resolver los 

problemas que se presenten requiere de una buena estrategia en el manejo de la 

configuración (Torres, 2014). 

 

Tras las experiencias que ha tenido el departamento y varias reuniones con los 

empleados se ha hecho un sondeo preliminar, el cual determina que el no poseer un 

servicio automatizado y estandarizado le genera mayor nivel de incidencias a la 

compañía, desaprovechamiento de recursos, aumento de costes e insatisfacción al 
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cliente. Por ello se pretende establecer un prototipo funcional que permita mejorar 

todos esos aspectos y lograr cumplir con los objetivos de la empresa. Por lo tanto, 

diversos departamentos de TI han implementado el modelo de gestión de configuración. 

Estos buscan cumplir con proporcionar información sobre la configuración, suministrar 

información sobre cada responsable y cómo localizarlo, y mantener actualizada la base 

de datos de configuraciones con el fin de obtener mayor seguridad, datos más fiables y 

exactos, resolver rápidamente los problemas y aprovechar todos los recursos (Calvo, 

2014). 

 

1.1.1 Introducción al tema del proyecto 
 

La compañía Intel busca acelerar el crecimiento a través de las mejores soluciones y 

servicios de TI, por lo cual necesita incrementar la productividad y la experiencia del 

usuario, creando modelos de negocio avanzados, y soluciones y servicios con respecto 

al mercado (Intel Corporation, 2017).  

 

Intel aloja la investigación y el centro de desarrollo en el país y es uno de los 

centros de servicios Global más diversos y complejos. Cuenta con más de 2000 

empleados en Costa Rica que trabajan en diferentes funciones, tales como diseño, 

creación de prototipos, pruebas y validación de circuitos integrados y soluciones de 

software, servicios corporativos multifuncionales, recursos humanos, compras, ventas y 

TI. Es por ello que busca obtener servicios y soluciones lo más robustas, accesibles y 

eficaces para lograr satisfacer las necesidades tanto de los empleados y usuarios de 
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las diferentes herramientas que se utilizan, así como ofrecer un excelente servicio al 

cliente, garantizar un crecimiento continuo en todos los servicios que se provee y 

cumplir con objetivos y metas que la compañía mantiene (Intel.com, 2017).  

 

Para cumplir con los objetivos y expectativas deseados de los servicios se 

requiere de una adecuada estandarización de todos los procesos, cumplir con métricas 

establecidas, y seguir todas las normas que ayuden a mejorar los servicios que se 

proveen. Adicionalmente, continuar innovando y aplicando normas de calidad en los 

procesos ya establecidos en la compañía. 

 

La compañía Intel cuenta con un gran número de áreas de Tecnologías de 

Información con diferentes funcionalidades. El área en el que se trabajará será 

Compute Hosting (Alojamiento computacional), el cual se encarga del alojamiento y 

adminitración de la infraestructura de los servidores, aplicación de actualizaciones, 

mejoramiento de la calidad de los servidores físicos y virtuales, definición y asignación 

de los recursos, administración y soporte de las herramientas de infraestructura 

utilizadas para proveer los recursos y servicios de infraestructura requeridos en los 

servidores (Intel, 2017).  

 

Dado el hecho de que el departamento y la naturaleza del servicio exige que se 

mantenga un orden establecido para cada operación, es necesario definir y administrar 

una base de datos de configuración de gestión de infraestructura para proporcionar un 
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enfoque sistemático. Este enfoque permitiría desglosar, identificar y administrar 

sistemas y servicios, y establecer la integridad de las configuraciones de servicios 

identificados que componen el entorno de servicios de departamento de TI. 

 

La implementación de una CMDB (Configuration Management Data Base o Base 

de datos de la gestión de configuración) es un concepto que introduce las mejores 

prácticas ITIL para facilitar la gestión de los servicios de IT (Torres, 2014). Consiste en 

un repositorio de información donde se relacionan todos los elementos de configuración 

de una compañía, ya sea software, documentación, servicios, personas, etc. (ITIL, 

2011). Es el punto de conexión indispensable entre TI y el negocio. Con ello ayuda que 

las herramientas mantengan los elementos de configuración importantes para un 

servicio y además mantener las relaciones entre los elementos de configuración para 

que cada elemento se complemente y apoye para proporcionar los servicios. 

 

En el mercado actual de la industria de TI es imprescindible un alto nivel de 

servicio al cliente, es por ello que es necesario implementar tecnologías que incorporen 

una resolución más rápida de problemas y facilitar la gestión del cambio mas eficiente. 

La incorporación de una CMDB permitirá obtener una imagen completa de la 

infraestructura de TI de la organización, controlar los elementos de configuración y ciclo 

de vida de los mismos, interactuar con la gestión de incidentes, problemas, cambios y 

entregas para que se pueda trabajar más ordenada y eficientemente, así minimizar el 

riesgo de caída del servicio. 
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La CMDB es una buena solución de acuerdo con fuentes externas. 

Una CMDB puede tener un enfoque unificado para el mantenimiento de los 

procesos de tecnologías de información, abarcando gestión de incidentes, 

problemas, cambios, configuración, activos e impactos en cada uno de los 

elementos y áreas que componen las tecnologías de información de una 

empresa. (Jara, 2014, p. 9). 

 

1.1.2 Antecedentes del contexto de la empresa 
 

La empresa Intel almacena el centro de investigación y desarrollo más grande de la 

nación y uno de los más diversos complejos Centros de Servicios Globales de la nación. 

Aproximadamente en Costa Rica trabajan alrededor de 2000 empleados que trabajan 

en diferentes funciones, tales como diseño, creación de prototipos, pruebas y 

validación de soluciones de circuitos integrados y software, y servicios multifuncionales 

de finanzas corporativas de extremo a extremo, recursos humanos, adquisiciones, 

ventas y marketing y Tecnología de la Información. 

 

Intel comenzó en 1997 con una planta de montaje y prueba, que trabajó durante 

17 años con un gran rendimiento. En 2014, las operaciones locales se transformaron 

en los actuales centros de excelencia, brindando servicios y soluciones para toda la 

corporación (Rodríguez, 2008). 
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De acuerdo con Intel (2017), la presencia de esta empresa en Costa Rica ha 

tenido un impacto positivo en la economía del país, proporcionando empleos directos e 

indirectos, apoyando a las industrias locales, creando vínculos de producción, y ha sido 

un catalizador para otras inversiones extranjeras directas. 

 

Los empleados participan en una serie de proyectos de responsabilidad social 

en la comunidad, concentran sus esfuerzos en educación, medio ambiente y 

programas basados en habilidades. Además, la empresa ha sido reconocida como un 

ciudadano corporativo responsable por los esfuerzos en mejorar la educación técnica y 

las iniciativas ecológicas. 

 

Intel fue fundado en California en 1968, es considerada el mayor fabricante de 

microcircuitos para computadoras. El 58% de las ventas de Intel proceden de fuera de 

los Estados Unidos. Intel es una empresa que tradicionalmente ha realizado muy 

buenos productos tras los cuales hay unos increíbles y largos estudios.  

 

En agosto del 2010, Intel anunció dos importantes adquisiciones. El 19 de 

agosto anunció que planeaba comprar una compañía de software de seguridad 

informática cuyo producto más conocido es el antivirus (Rosaspage, 2017). Esta 

empresa a la vez ya había anunciado la inversión en empresas especializadas en 

seguridad de dispositivos móviles. Menos de 2 semanas después la compañía anunció 

la adquisición del negocio de soluciones inalámbricas. Con esta compra, Intel planea 
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utilizar la tecnología de la compañía en los ordenadores portátiles, teléfonos 

inteligentes, notebooks, tabletas, y ordenadores integrados en los productos de 

consumo, para finalmente integrar su módem inalámbrico en los chips de silicio 

(Rosaspage, 2017). 

 

Aunque hasta el momento tan solo hemos hecho referencia a la relación entre 

Intel y las computadoras, también la empresa se ha destacado a lo largo de la historia 

firmando contratos con empresas muy reconocidas como Apple y otros fabricantes, ha 

desarrollado así microprocesadores pasa sus computadoras (Rosaspage, 2017). Intel 

logró la aprobación de la adquisición de la empresa de seguridad informática el 26 de 

enero de 2001, la compra definitiva se cerró en esa fecha. 

 

El éxito del mercado de Intel comenzó cuando consiguieron que la compañía 

japonesa Busicom les encargase varios productos de microprocesadores para sus 

calculadoras programables. Uno de los ingenieros diseñó un chip revolucionario que 

podía ser utilizado en muchos otros dispositivos sin necesidad de ser rediseñado. Al 

instante la empresa Intel se dio cuenta del gran potencial que poseían estos chips 

(Rosaspage, 2017). 

 

Intel se centró en el mundo de los microprocesadores y rechazó entrar en el que 

parecía que es el mercado del momento, las computadoras. Su gran oportunidad llega 

de la mano de IBM en 1980. Intel da el gran paso y contacta varias empresas 
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especializadas para formar una de las computadoras más famosas en el mercado, la 

IBM PC, que utilizó los microprocesadores de Intel. 

 

La misión de Intel es “utilizar la potencia de la ley de Moore para aportar 

dispositivos inteligentes conectados a todas las personas de la tierra”. En cuanto a su 

visión es “Si es inteligente y conectado, es mejor con Intel”. Enfoque en el cliente, 

resultados de capacitación, asumir riesgos, excelente lugar para trabajar, calidad y 

disciplina son los valores que la empresa Intel posee (Intel, 2017). 

 

En el área de informática, la empresa Intel cuenta con diversos objetivos para 

acelerar el crecimiento de la empresa, a través de ser los mejores en la clase de 

acuerdo con los servicios y soluciones que IT ofrece. Intel siempre intenta aplicar todas 

las iniciativas de TI, experiencia, y hacer puntos de prueba de los productos que la 

empresa crea, construyendo avanzados modelos de negocio, soluciones y servicios en 

el mercado. 

 

Continuamente Intel intenta mejorar cómo el negocio de la empresa crece y se 

dirige, por medio de habilitar una cultura de toma de decisiones impulsados por datos 

mediante la entrega de capacidades fundamentales con servicios de datos y analíticos. 

También conduce la definición de toda la empresa y la transformación digital de los 

procesos de negocio para aumentar la agilidad y velocidad. La empresa está 
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comprometida en incrementar la productividad optimizando las experiencias del usuario 

en cuanto a los servicios que reciben de IT (Intel Corporation, 2017). 

 

Los objetivos estratégicos de la empresa Intel en el área de informática están 

enfocados en incrementar la productividad y el compromiso en la experiencia del 

usuario para conducir el rendimiento operacional mediante la adopción prematura de 

las mejores prácticas, métricas consistentes y automatización, mantener la legalidad y 

seguridad, protegiendo nuestra información con seguridad robusta, privada, y 

capacidades de cumplimiento. 

 

Estructura organizacional de Compute Hosting 

El departamento Compute Hosting se encuentra ubicado en los edificios centrales de 

Intel, Heredia, Belén, Costa Rica. Esta área es la encargada de brindar servicios de 

virtualización de infraestructura a los clientes internos de la compañía, implementación 

de virtualización de servidores, mantener la seguridad de la infraestructura, mantener 

un equipo de soporte de infraestructura y satisfacer las necesidades de los clientes en 

cuanto a los servicios que solicitan. 

 

Al igual que todas las áreas de TI como el departamento Compute Hosting 

deben cumplir con las normas de ITIL, para un seguimiento efectivo y dedicado tanto 

en los procesos y servicios que se brindan, como en la gestión de incidencias y manejo 
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de los tiquetes. Es por ello que el departamento Compute Hosting busca los mejores 

métodos de servicio para conseguir el objetivo de que el departamento se adapte a las 

mejores prácticas de gestión de sus procesos y actividades. 

 

El área cuenta con un total de 5 personas en Costa Rica para la administración 

de la infraestructura y la realización de diferentes proyectos, además cuenta con 

personal de otros países y el apoyo de otras áreas en funciones muy parecidas pero 

con diferentes enfoques. En la Imagen 1 se muestra la Estructura Organizacional de 

Compute Hosting ordenada por orden jerárquico.

 

Imagen 1.  Estructura Organizacional de Compute Hosting 

Elaboración propia basada en Intel 2017 
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1.1.3 Justificación del Problema 

 

Actualmente el departamento Compute Hosting se encuentra brindando servicios de 

infraestructura en lo referente a la implementación de la virtualización de servidores, 

seguridad de infraestructura, confidencialidad de la empresa, aplicaciones, soporte, 

manejo de incidentes y satisfacción de las necesidades del cliente. Esto conlleva a que 

el departamento de TI busque áreas en que mejorar para brindar servicios adecuados 

con respecto a su mercado y conseguir la satisfacción de los clientes, agregar valor en 

términos económicos a la compañía adhiriéndose a las mejores prácticas y estándares 

de la gestión de sus servicios. Así obtiene una mayor oportunidad de negocio y 

alineamiento con la estrategia empresarial. 

 

De acuerdo con la estrategia de IT de la empresa Intel, es importante mantener 

una constante mejora en cómo los negocios de la compañía se mantienen corriendo y 

creciendo, por medio de brindar ideas y soluciones para mejorar radicalmente la forma 

en que Intel diseña, vende y entrega sus productos. Igualmente la empresa quiere 

incrementar su productividad y el compromiso con la experiencia del usuario y el cliente, 

es por ello que busca incrementar la productividad a través de optimizar la experiencia 

de los clientes con los servicios de IT (Intel Corporation, 2017). 

 

Otro de los objetivos de la empresa Intel es conducir el mejor rendimiento 

operacional a través de la automatización, adopción madura de las normas de ITIL y 

métricas consistentes. Como consecuencia es necesario que el área de TI Compute 
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Hosting adquiera todas las mejores prácticas de TI con respecto a los servicios que se 

brindan, adhiriéndose a las necesidades del negocio y a la administración del ciclo de 

vida del portafolio de TI y reduciendo los costos que este genera (Intel Corporation, 

2017). 

 

De mantenerse la situación actual del departamento, se puede generar riesgos 

de pérdidas económicas por mal uso de los recursos y servicios que se proveen, y la 

continua insatisfacción de los clientes con el departamento y sus gestiones. Además, el 

departamento se puede ver afectado ante la opinión de los altos mandos y encargados 

de velar por que el área de TI esté enfocada en cumplir con las metas y estrategias de 

la compañía. 

 

Compute Hosting tiene el objetivo de cumplir con todos los objetivos 

empresariales, brindar soporte y servicios de acuerdo con los estándares de 

productividad de TI, buscar mejoras, métodos y tecnología innovadora que permita 

mantener una operación continua y competitiva, y cumplir con el rendimiento esperado. 

 

El principal objetivo de enfrentar el problema que se presenta en esta área de TI 

se basa en el impacto que genera una mala gestión, una falta estandarización y 

automatización de los diversos servicios que se brindan de la infraestructura de TI, lo 

cual representa un rol sumamente importante y afecta las funciones y procesos de los 

demás departamentos de la empresa Intel, ya que estos servicios son solicitados por la 
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mayoría de las áreas de la compañía. Al solventar este problema se llegará a obtener 

un mejor rendimiento en cuanto al uso de los recursos y servicios, y disminuirá el 

volumen de incidencias y alertas. 

 

La implementación de una base de datos de gestión de configuración facilitará 

mantener la eficiencia y la estabilidad de toda la infraestructura y servicios de TI, al 

presentarla en una fuente de referencia centralizada. Esto permite extraer datos desde 

múltiples registros para dar soporte a la automatización y ampliar la visualización. De 

acuerdo con fuentes externas, la CMDB permite almacenar y controlar detalles sobre 

las unidades de negocio, los elementos de configuración e información sobre 

incidencias, problemas y errores conocidos, además de la información de los 

empleados, proveedores y unidades de negocio. (Cárdenas, 2012). 

 

El uso de una CMDB en la gestión de los elementos de configuración permitirá 

conocer y mantener actualizada la información de los procedimientos que se deben 

aplicar, al ofrecer múltiples ventajas como la gestión de los servicios, gestión del 

rendimiento, eventos e impacto, y resuelve rápidamente problemas en la infraestructura 

de TI.  
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Las CMDB basadas en ITIL ayudan a mantener registros de todos los 

cambios en los elementos de configuración, la resolución de los 

problemas se acelera mediante el análisis del archivo de registro de 

eventos al relacionarlos con el contexto que los originó. (Levy, 2016, p.17). 

 

También ayuda como mecanismo de integración con procesos de gestión de 

incidentes y control de cambios, consiguiendo una reducción de errores. 

 

1.2 DEFINICIÓN DEL PROBLEMA 
 

Actualmente el departamento Compute Hosting de la compañía Intel administra y 

asigna o desasigna los recursos a servidores y máquinas virtuales. Estos poseen 

necesidades de software o hardware de acuerdo con el área. 

 

Para lograr funciones competitivas en el mercado de TI, el departamento cuenta 

con diversos objetivos que ayuden a enfocarse en el servicio que brindan, como: 

“Brindar un servicio de virtualización de infraestructura en un tiempo adecuado para los 

clientes, eliminar el impacto de incidentes en la infraestructura de IT, incrementar la 

velocidad operacional del servicio” (Intel Corporation, 2017). 
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Para cumplir con los objetivos que el departamento posee con respecto a la 

administración de la infraestructura de los servidores y el rol que desempeñan al 

servicio al cliente, el área desempeña una labor muy importante, al brindar soporte y 

administrar las herramientas tecnológicas y la infraestructura de la compañía. Es por lo 

que el departamento requiere de soluciones de infraestructura óptimas y eficientes, que 

permitan una gestión de servicios efectivos en el proceso de asignación de recursos y 

la eliminación de estos. Además, que faciliten la resolución de problemas de manera 

más rápida y con una mayor calidad de servicio al cliente y a la detección pronta de 

posibles casos en que se vea afectada la eficacia y eficiencia en los procesos de la 

compañía. 

 

En este momento el departamento Compute Hosting responde adecuadamente 

a las necesidades de los clientes en cuanto a los servicios que ofrecen, y con ello 

permite que los objetivos y metas de la compañía en el área de TI se cumplan y haya 

una continuidad del negocio. Sin embargo, el departamento no cuenta con un modelo 

de gestión de servidores con respecto a las operaciones de la empresa, ya que no 

responden en tiempos adecuados, se tiene alto nivel de incidencias generadas en las 

creaciones de los servidores, y se carece de un procedimiento establecido cuando se 

requiere eliminar y desasignar los recursos de servidores que ya no están siendo 

utilizados por los clientes. Se genera así la no utilización adecuada de los recursos de 

la compañía, un exceso de alertas e incidentes, y un servicio no adecuado al cliente. 
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Pese a los constantes esfuerzos del departamento en conseguir mejores 

resultados en cuanto a la infraestructura y a la utilización de los recursos de la empresa, 

no se ha logrado debido a la falta de estandarización de los procesos realizados, a la 

falta de manuales de usuarios y manuales técnicos. No se posee un modelo de gestión 

que permita ordenar y seguir un proceso definido y establecido para la estabilidad de la 

infraestructura y de los servicios que TI provee, y no se presenta la documentación en 

una fuente de referencia centralizada. 

 

Sumando lo descrito anteriormente, la mala gestión de la configuración de la 

infraestructura implica riesgos significativos en la compañía, en las operaciones y 

gestiones de servicio, por consecuente pueden surgir diferentes fallos en las funciones 

del departamento como procesos erróneos a la hora de completar o entregar el servicio. 

Además, las consecuencias en los errores de los datos es el costoso efecto sobre los 

clientes que necesitan los servicios del departamento, ya que generan quejas, 

molestias e insatisfacción. 

 

La gestión de los recursos de infraestructura y el modelo de gestión utilizado por 

el departamento no se ajusta al entorno de negocio, el cual requiere que las 

operaciones y los procesos desarrollados mantengan un seguimiento de los casos, una 

centralización de los servicios basado en ITIL por medio de entender el tipo de negocio, 

dando un soporte adecuado a los usuarios y clientes, documentando cada proceso, 

acceso a la configuración en forma actualizada y precisión de la información. 
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1.3 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACIÓN 
 

1.3.1 Objetivo general: 
 

o Proponer un modelo estándar de gestión de la configuración de la 

infraestructura y un proceso automatizado siguiendo las mejores prácticas 

ITIL en el aprovisionamiento de los servidores. 

 

1.3.2 Objetivos específicos: 
 

o Documentar todos los procedimientos que se realizan en el departamento 

para la administración, gestión y configuración de los servidores de la 

organización con el fin de comprender y detallar cada funcionalidad del 

área. 

o Investigar las particularidades del proceso para la gestión de la 

configuración, en la función de las buenas prácticas que dicta ITIL de 

acuerdo con la industria. 

o Establecer un catálogo de servicios de los procesos y procedimientos del 

departamento de Compute Hosting conforme a las mejores prácticas del 

mercado para un alineamiento con la estrategia empresarial. 

o Diseñar un proceso estandarizado de gestión de la configuración respecto 

a las necesidades y requerimientos que se deben tener para la gestión de 

la infraestructura de los servidores. 

o Proponer un plan piloto de un prototipo funcional que permita la ejecución 

del proceso diseñado para la gestión de la configuración.  
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1.4 ALCANCES Y LIMITACIONES 
 

1.4.1 Alcances 
 

• El primer entregable del proyecto será la documentación escrita de todos los 

procesos y procedimientos que deben seguir los agentes a la hora de asignar o 

remover recursos y aplicaciones de los servidores virtuales, además de 

estandarizar ese proceso. 

• Se analizarán todos los servicios con los que cuenta el departamento 

actualmente y se diseñará un catálogo de servicios detallado de acuerdo con los 

lineamientos del departamento. 

• Se realizará una investigación sobre las mejores prácticas para la construcción 

de un modelo de gestión y se construirá el mismo con respecto a los 

procedimientos en el proceso aprovisionamiento de los servicios y recursos a los 

servidores dependiendo de los requerimientos y funciones. 

• Con referencia a la información obtenida se propondrá un plan piloto de una 

base de datos de gestión de configuración CMDB, para que se administre la 

información y documentación ya hecha basándose en las mejores prácticas de 

gestión de la infraestructura de TI. 

o La propuesta de mejora en la gestión de la infraestructura alcanza hasta 

el área de TI Compute Hosting, por lo que no se implementará en otras 

áreas de la organización. 
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1.4.1 Limitaciones 
 

• Por reglamentación interna de la empresa no se puede mostrar detalles de 

servidores o aplicaciones utilizadas. 

• Normativas de la compañía limitan el acceso a los datos y recursos utilizados. 
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1.5 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES 
 

La presente sección cuenta con una propuesta de la planificación de las 

actividades para la realización del proyecto. Para mantener un mejor control de las 

tareas que se realizarán en todas las etapas del proyecto, se realiza un cronograma de 

todas las actividades ya definidas en los alcances del proyecto. 

 

El cronograma de actividades permitirá mantener tiempos establecidos para la 

elaboración y diseño de la propuesta del proyecto, para la revisión de cada fase y 

conseguir retroalimentación con el fin de mejorar las propuestas y soluciones.  

 

A continuación, se presenta el cronograma de actividades ordenado por fecha y 

el tiempo de duración de cada actividad clasificado por etapas y acorde a cada objetivo 

específico, alcances del proyecto y entregables ya definidos en las anteriores 

secciones del proyecto. 
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CAPÍTULO II: MARCO TEÓRICO 
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En este capítulo se explicarán los conceptos necesarios para el entendimiento y 

desarrollo de este proyecto. Se detallarán las definiciones de acuerdo con diferentes 

fuentes y referencias bibliográficas con respecto a la gestión y administración de la 

configuración de la información, su organización y la importancia en el ámbito que se 

desarrollará el proyecto. 

 

 

En las organizaciones y compañías que precisan del negocio de TI y se 

desarrollan para mantener, crecer e invertir en diferentes tecnologías que permitan 

mejorar los procesos, encuentran de gran utilidad investigar e implementar diferentes 

métodos que alcancen los estándares más altos en TI. Es por ello que se ha 

encontrado en estos métodos una gran inversión con el fin de reducir costos, aumentar 

productividad, mejorar procesos y la calidad de los servicios. 

  

El propósito de implementar estas tecnologías de la gestión de la infraestructura 

de TI es alcanzar los mejores estándares utilizando las mejores prácticas, tecnologías y 

métodos que se han diseñado para lograr metas y objetivos. 

 

2.1 Conceptos Básicos de gestión de la configuración 

A continuación se definirán conceptos básicos referentes a la gestión de la 

configuración y a los procesos desarrollados en este proyecto. 
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2.1.1 Procesos 
 

Los procesos se definen como un conjunto de actividades que, relacionadas 

entre sí, trabajan para brindar valor al cliente. Cumplen con un objetivo útil a la 

organización transformando las entradas en salidas y que estas agreguen valor (Bolton 

y Scott, 2016). 

 

De acuerdo con Madison (2005), los procesos son importantes porque 

constituyen los mayores componentes de una organización. Una organización 

enfocada en procesos puede utilizar análisis de procesos para diagnosticar todo tipo de 

problemas, pues la mayoría tienen su causa raíz en los procesos. Los 2 procesos 

principales en cualquier organización son el flujo de trabajo y el flujo de información 

(Madison, 2005). 

 

2.1.2 Mecanismos de Control 
 

Los mecanismos de control existen en todos los procesos. Generalmente en 

procesos de servicios, los controles son usualmente las personas, supervisores 

quienes trabajan en los procesos. Las políticas corporativas y reglas del negocio son 

controles (Madison, 2005). Los mecanismos de control son importantes en la gestión 

de los procesos porque cualquier gran cambio en los procesos, requerirá un cambio en 

los controles existentes. 
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2.1.3 Servicios de TI 
 

ITIL (2011) nos ofrece la definición de los servicios de TI como un medio para 

entregar valor a los clientes facilitándoles un resultado deseado sin la necesidad de que 

estos asuman los costes y riesgos específicos asociados. El objetivo de un servicio es 

satisfacer una necesidad sin asumir directamente las capacidades y recursos 

necesarios para ello (Cristian Bailey, 2010). 

 

2.1.4 Incidentes 

 

ITIL (2011) define un incidente como cualquier evento que no forma parte del 

desarrollo habitual del servicio y que causa una interrupción de este, afectando la 

calidad de dicho servicio. Además, se encuentra en su definición como el fallo de un 

ítem de configuración que aún no ha afectado el servicio. 

 

2.2 GESTIÓN DE SERVICIOS DE TI 

 

ITIL 2011 define la gestión de servicios como un conjunto de capacidades 

organizativas especializadas para la provisión de valor a los clientes en forma de 

servicios. Además, ITIL define la gestión de servicios como la habilidad de transformar 

los recursos disponibles en servicios de valor haciendo el mejor uso de las fuentes y 

capacidades a lo largo de todo el ciclo de vida de los servicios. 
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Para la gestión de servicios de TI y el desarrollo de este proyecto es necesario 

definir qué es ITIL, cómo se organiza y porqué es importante en el ámbito del proyecto. 

 

2.2.1 ITIL 2011 
 

ITIL fue desarrollada ya que las organizaciones dependen cada vez más de los 

servicios de TI para alcanzar sus objetivos corporativos. Ha dado como resultado una 

necesidad de servicios de TI de calidad que correspondan con los objetivos del negocio, 

satisfaciendo los requisitos, solicitudes, expectativas y experiencias del cliente. 

 

ITIL es una parte de las mejores prácticas publicadas por la administración de 

servicios de TI (ITSM). Este conjunto de buenas prácticas ofrece guías que describen 

los procesos para la gestión efectiva a los proveedores de servicios en la provisión de 

la calidad de los servicios de TI, en los procesos, funciones y otras capacidades 

necesarias para el soporte de ellas en una organización (ITIl, 2011). Estas prácticas y 

estándares permiten hacer más eficiente la administración de la infraestructura de los 

procesos de TI. 

 

Esta metodología no es un estándar que tiene que ser utilizado, es una guía que 

debe ser leída y entendida, con el fin de conseguir valor por los proveedores de servicio 

y por los clientes (ITIl, 2011). 
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ITIL ofrece prácticas importantes en TI a los proveedores como receptores de 

servicios de TI, en un marco que facilite todas las tareas y procesos, en cuanto a 

conocer las necesidades de los clientes, establecer niveles de calidad de servicios, 

mecanismos de mejora y evolución. Con ayuda de ITIL (2011) se crean y desarrollan 

procesos para hacer más eficiente el diseño y administración de infraestructura de los 

servicios de TI, es una forma sencilla de mejorar y estandarizar la calidad de los 

procesos corporativos. 

 

La incorporación de la metodología en el ámbito de este proyecto ayudará a 

definir las mejores prácticas en la gestión de los servicios de tecnologías de 

información que la organización posee actualmente, con el fin de dar servicios de 

calidad, desarrollo eficaz y eficiente de los procesos. Se busca la mejor utilización de 

los recursos de la organización siguiendo estándares que permitan identificar todos 

procesos de TI, y redefinirlos de acuerdo con las necesidades del cliente y los 

departamentos de TI. 

 

ITIL (2011) proporciona guías acerca de lo que debe hacerse en los 

departamentos de Informática para lograr objetivos y metas. La documentación de 

procesos mediante ITIL será de gran utilidad para fortalecer todos los procedimientos 

desarrollados en el departamento que se implementará el proyecto. Permitirá acelerar 

el cumplimiento en el negocio de TI, y en las estrategias de la organización. 
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En la versión de ITIL que utilizaremos se encuentran diferentes elementos 

principales que se agrupan en 5 volúmenes, que pueden encontrarse con los siguientes 

títulos (en inglés original): ITIL v3 Service Strategy, ITIL v3 Service Design, ITIL v3 

Service Operation, ITIL v3 Continual Service Improvement, ITIL v3 Service Transition. 

Estos 5 libros conforman el ciclo de vida de ITIL (Biable, ITIL V3). 

 

Esta metodología es importante en el ámbito del proyecto ya que fortalecerá los 

procesos de servicio al cliente, soporte, mantenimientos, seguridad y uso de los 

recursos de la compañía. Además, establecerá controles en los diferentes procesos y 

requerimientos de los servicios. 

 

El resultado de implementar y ejecutar los procesos de ITIL en la elaboración de 

cada función del departamento será una alta calidad en las operaciones, provisión de 

servicios, reducción del uso de los recursos, y cumplimiento de objetivos y estrategias 

de la empresa. 

 

Con el fin de gestionar los diferentes servicios que brinda el departamento de 

tecnología en el que se enfocará el proyecto a implementar, es necesario conocer los 

diferentes recursos e infraestructura de la empresa. Es por ello que se abordará y 

desarrollará la metodología de gestión de la configuración en la automatización de los 

servicios de Informática. 



37 
 

La gestión de la configuración junto con las normas ITIL serán elementos 

transcendentales ya que se dedicarán en mayor parte en mantener la información 

actualizada y automatizada, con los menores riesgos posibles a través de las distintas 

etapas del proceso. Es responsable de mantener la integridad y consistencia de los 

procesos y procedimientos, en relación con los requisitos y el diseño de cada sistema 

solicitado por el cliente. 

 

2.3 GESTIÓN DE LA CONFIGURACIÓN 

 

De acuerdo con ITIL (2011), la gestión de la configuración se define como el 

responsable del registro y gestión de los elementos de configuración y activos del 

servicio. Este proceso da soporte a todos los aspectos de la gestión del servicio. 

 

La gestión de la configuración se encuentra en la fase de transición del servicio 

de acuerdo con ITIL. Entre las principales funciones de la gestión de la configuración 

de acuerdo con ITIL se resume en: 

• Llevar el control de todos los elementos de configuración de la 

infraestructura de TI con el adecuado nivel de detalle y gestión de la 

información a través de una base de datos de configuración. 

• Proporcionar información precisa sobre la configuración de TI a la 

planificación y soporte de la transición. 
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• Interactuar con la gestión de incidencias, problemas, cambios, entregas y 

despliegues, de manera que se puedan resolver eficientemente las 

incidencias, encontrar la causa de los problemas, realizar los cambios 

necesarios para la resolución y mantener actualizada la base de datos de 

configuración. 

• Monitorizar periódicamente la configuración de los sistemas en el entorno 

de producción. 

En la gestión de la configuración se debe establecer e incluir información 

detallada de cada elemento, interrelaciones entre los diferentes elementos de 

configuración como interdependencias tanto lógicas como físicas. 

 

Para el control de todos estos elementos de configuración de la infraestructura 

en la gestión de la configuración es necesario implementar y gestionar una base de 

datos de configuración, llamada por sus siglas en inglés CMDB. A continuación, se 

define y se explica en qué consiste esta base de datos. 

 

2.3.1 Base de datos de gestión de la configuración 
 

La automatización de los procesos de gestión de la configuración pasa en 

apoyarse en una base de datos de configuración (o sus siglas en inglés, CMDB). Su 

principal característica es almacenar información sobre todos los elementos de 

configuración, la relación entre ellos, y procesos relacionados tales como incidencias, 

problemas, solicitudes y requerimientos de recursos (García, 2008). 
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Una base de datos de configuración recoge y almacena información, procesa la 

información en conocimiento y dirige la acción basada en ese conocimiento y es 

predominantemente usado en centros de datos para administrar sus ítems de 

configuración y procesos (Van Selm, 2008). 

 

A través de una base de datos de configuración permite almacenar y mantener 

un seguimiento de todos los procedimientos y procesos que normalmente una 

departamento o compañía realiza con el fin de mejorar continuamente las operaciones 

de infraestructura y soporte que se brindan a los diferentes equipos y servicios. 

 

La gestión de la configuración se centra en dar soporte a los procesos de la 

gestión del servicio, en las etapas de la construcción de los elementos y la operación 

de ellos. Es por ello que la “base de datos de la gestión de la configuración será pieza 

clave para poder gestionar los servicios dentro de los parámetros de calidad y costes 

establecidos” (García, 2008). 

 

Una CMDB ayudará en la organización a entender la relación entre todos los 

detalles relevantes de cada elemento de configuración y los detalles de las relaciones 

importantes entre ellos (Van Selm, 2008). Es un componente fundamental y el núcleo 

de una implementación de ITIL exitosa, ya que fue concebido para apoyar todos los 

procesos de TI. 
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Uno de los beneficios de utilizar una CMDB es que nos muestra y gestiona la 

manera en que los elementos que componen un sistema de información se 

interrelacionan. Da soporte a los procesos de gestión de incidencias, problemas, 

cambios y niveles de servicios en los cuales estos elementos de configuración trabajan. 

 

Entre las metas que podemos conseguir con una CMDB e ITIL están el verificar 

los registros de configuración y corregir cualquier aspecto que no se adapte a las 

configuraciones deseadas de la organización respecto a su mercado y servicios, 

proveer una base sólida para el manejo de incidentes, recursos, configuraciones, 

servicios, manejo de riesgos y manejo de cambios (García, 2008).  

 

Con el cumplimiento de los objetivos y metas de la gestión de la configuración, 

ITIL permitirá dar una información clara y confiable sobre las configuraciones y 

documentación que se utiliza para dar soporte a todos los procesos que un 

departamento de TI realiza. 

 

Con las normas ITIL se logran ventajas importantes ya que se maneja mejor la 

calidad y los costos de los servicios, se enfoca más al cliente, mejorando la calidad de 

los mismos y la relación entre el cliente y IT, mayor flexibilidad y adaptabilidad de los 

servicios, se desarrolla una estructura más clara, se vuelve más eficaz y se centra en 

los objetivos de la organización y se estandarizan e identifican los procedimientos 

(Cervantes, Rivera & Vallecillo, 2012). 
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Se utilizará la CMDB como una fuente de información de todos los 

procedimientos que utilizamos en la empresa para realizar y un mecanismo de control 

para un mayor grado de control sobre la infraestructura que se mantiene en la 

compañía y todos sus procedimientos, funciones y recursos con el fin de reducir la 

complejidad de todo el ambiente, costos de soporte, ahorro de recursos, reducción de 

errores e incidentes y mejorando el servicio hacia el usuario. Si bien es cierto no es 

posible mantener toda la información centralizada y tratar de administrar todos los 

elementos desde un solo lugar, pues ocasionan tareas más complejas y menos 

beneficios en el trabajo, es por esto que la implementación de una CMDB ayudará a 

conseguir una administración de nuestra información centralizada y actualizada con el 

fin de brindar un mejor servicio. 

 

Aparte de los elementos de configuración anteriormente mencionados es 

necesario gestionar la información sobre las métricas para una gestión eficiente del 

servicio, ya que estas afectan directamente a los procesos de la organización, el 

rendimiento de los departamentos de TI, conocimiento del personal de TI, necesidades 

de formación, etc. Toda esta información se integra en un sistema de gestión del 

conocimiento, en sus siglas en inglés SKMS, para la realización de la gestión integral. 

 

En la Imagen 2 se detalla la relación entre los distintos repositorios del sistema 

de gestión del conocimiento. 
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Relación entre distintos repositorios de la gestión del conocimiento 

 

  

Imagen 2. Relación entre distintos repositorios de la gestión del conocimiento 

Fuente: García J. (2012). 

 

En las organizaciones que se mantienen una CMDB, y la base de datos de 

activos se distinguen dos subprocesos claros, la gestión de la configuración y el 

subproceso de la gestión de activos (García, 2008). 

 

Ambos subprocesos se centran en los elementos de infraestructura de TI, la 

gestión de activos realiza el seguimiento de ellos, mientras que la gestión de la 

configuración realiza seguimiento de los elementos y de las relaciones entre ellos para 

soportar las incidencias generadas por los clientes y por los activos, la gestión de los 

problemas, gestión de cambios y otros procesos (García, 2008). 
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De acuerdo con el autor Calvo (2014), “El núcleo en torno al que gira la gestión 

de la configuración es la CMDB. Su finalidad es mantener una base de datos de 

activos: hardware, software, documentos y sus relaciones” (p 53). Por ende, uno de los 

objetivos primordiales del proyecto de la implementación de una base de datos de 

configuración es el proporcionar la debida documentación siguiendo las mejores 

prácticas de la gestión de la infraestructura de TI. 

 

Todos los procesos siempre empiezan con las prácticas ITIL, el cual da grandes 

detalles en la implementación de CMDB.  

 

Esta base de datos de la gestión de la configuración es conocida como la 

columna vertebral de los sistemas relacionados con la tecnología, refleja cuál es 

la realidad de los activos de la infraestructura, incluyendo software y hardware 

en un momento del tiempo. (Fernández & Piattini, 2012, p182) 

 

Para modelar el proceso de la gestión de la configuración, que sean definidos, 

controlados, implementados y mantener la información precisa sobre la configuración 

de manera correcta, el diagrama a continuación muestra cada detalle que recoge sus 

entradas, actividades del proceso, salidas y puntos de control del proceso. En la 

Imagen 3 se muestra cual es el proceso de gestión de la configuración. 
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Modelo del proceso de Gestión de la configuración 

 

Imagen 3.Modelo del proceso de Gestión de la configuración 

Fuente: Álvarez et al. (2016). 

 

Con este diagrama se busca definir una correcta gestión de la configuración de 

un servicio, por ello es necesario que se identifiquen de manera única todos y cada uno 

de los elementos de configuración, y que toda la información relacionada con ellos 

quede registrada en una base de datos de gestión de la configuración CMDB (Álvarez 

et al., 2016). 

 

Es importante mantener esta base de datos actualizada y administrada 

adecuadamente, ya que la organización dependerá de esos datos para gestionar la 
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configuración y la infraestructura, por eso es necesario mantener la información fiable, 

precisa y accesos controlados. 

 

La CMDB es uno de los pilares sobre los que se asienta la gestión de los 

servicios de TI, ya que permite mantener la integridad y funcionalidad de los servicios y 

procesos y componentes que se desarrollan en la compañía. Es por ello que la base de 

datos de configuración de gestión debe ser auditada regularmente, esto con el fin de 

controlar y detectar errores y deficiencias que se encuentren en los procesos de la 

organización y corregirlos lo antes posible (Álvarez et al., 2016). 

 

Consecuentemente a lo mencionado anteriormente, cada cambio que se realice 

en la base de datos y en los elementos que lo conforman tienen que hacerse de 

manera controlada para garantizar la integridad de los datos, de la información, de los 

elementos y procesos y de los recursos manejados por la organización. 

 

La síntesis del proceso se resume con un objetivo, aspectos claves y posibles 

indicadores, como se muestra en la Imagen 4. 
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Síntesis del proceso de Gestión de la configuración. 

 

Imagen 4. Síntesis del proceso de Gestión de la configuración. 

Fuente: Álvarez et al. (2016). 

 

En la parte de gestión de cambios del proceso es asegurarse de que todos los 

cambios son evaluados, aprobados, implementados y revisados de manera controlada. 

 

En la Imagen 5 se muestra cómo se recogen las entradas (requisitos y recursos), 

actividades que realizan el proceso, salidas y puntos del proceso (Álvarez et al., 2016). 
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Modelo del proceso de gestión de cambios 

 

Imagen 5. Modelo del proceso de gestión de cambios 

Fuente: Álvarez et al. (2016). 

 

Este proceso es crítico, si se produce un cambio no controlado por la 

organización o el administrador de la base de datos puede generar incidencias, alertas 

y errores que pueden afectar las operaciones de la empresa con respecto a las 

funciones de IT. Es por ello que es importante mantener un control sobre los cambios 

que se realicen para gestionar los servicios de manera correcta y precisa. 
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El proyecto presentado tendrá efectos importantes en la funcionalidad del 

departamento, ayudando a corto plazo tanto a los usuarios como a los agentes de TI a 

seguir una norma y un procedimiento estandarizado para cumplir satisfactoriamente los 

procesos que se implementan y desarrollan en la infraestructura de TI. Con la 

documentación bien definida se quiere lograr un cambio a corto plazo en los usuarios 

para que administren bien todos sus equipos e infraestructura siguiendo una norma 

establecida con el fin de mejorar el uso de los recursos utilizados en la empresa Intel. 

 

El desarrollo del proyecto y la implementación de una CMDB garantizan a 

mediano plazo que toda la documentación, procedimientos y procesos se estandaricen 

de manera que cualquier usuario y agente tenga acceso a estos datos e información 

para llevar a cabo todas las actividades de TI y de administración de los servicios, 

tomar decisiones que permitan un buen uso de los servicios de TI. 

 

Los efectos a largo plazo serán muy importantes, ya que la CMDB permitirá 

seguir manteniendo todos los procedimientos conforme se vayan agregando y creando 

estandarizados. Permitirá seguir un mejoramiento en la calidad del servicio que se 

provee evitando errores lo antes posible en el ciclo de vida del servicio. Mejorará la 

experiencia y satisfacción del cliente y usuario respaldando todas las actividades de 

atención directa a clientes con información de configuraciones de calidad y la mejora 

continua en cuanto a incidentes, problemas, continuidad y uso de los recursos de la 

empresa (Lacy, 2017). 
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Gracias al uso de una CMDB se buscará tener un enfocado unificado para el 

mantenimiento de los procesos de tecnologías de información, abarcando 

gestión de incidentes, problemas, cambios, configuraciones, activos e impactos 

en cada uno de los elementos y áreas que componen las tecnologías de 

información de una empresa (Torres, Carlos, 2014, p10). 

 

De acuerdo con diferentes opiniones con respecto a la implementación de una 

CMDB “las empresas van requiriendo más servicios de TI y aumenta la necesidad de 

contar con una administración adecuada y factible de las configuraciones por medio de 

una CMDB compartida” (Lacy, 2007). Una organización con alto rendimiento 

implementa exitosamente la CMDB y trae con ello beneficios y aumentan las 

capacidades de la administración en sus servicios. 

 

Muchas empresas han implementado las prácticas de ITIL con el fin de mejorar 

sus servicios Por ejemplo Caterpillar, donde manejaba tiempos de solución para casos 

WEB, con la implementación de las normas ITIL, lograron que el número de casos que 

se atendían aumentaran considerablemente el tiempo. 

 

El concepto de CMDB ha evolucionado a través de los años, desde una 

colección de registros de datos hasta bases de datos únicos y centralizados cada vez 

acercándose como una base de datos que funcione como la fuente de información, 
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documentación, activos, y registros de configuración, que permita mantener la 

infraestructura de nuestra empresa administrada correctamente. 

 

2.4 METODOLOGÍAS DE ADMINISTRACIÓN DE PROCESOS 

 

Para el desarrollo de este proyecto se requerirá un marco de referencia o guías 

que permitan optimizar los procesos del departamento de TI. Existen notaciones que 

facilitan el desarrollo y entendimiento de los procesos. En la siguiente sección 

definiremos la metodología que se utilizará para el desarrollo del proyecto. 

 

Es fundamental conocer cada proceso de la organización, ya que son el 

componente mayor de esta, permiten diagnosticar por medio de análisis de procesos 

todo tipo de problemas, se localizan la causa raíz en los procesos y las organizaciones 

pueden administrar el trabajo efectiva y eficazmente a través de los procesos (Madison, 

2005). 

 

2.4.1 BPM 

 

Esta área posee el nombre de administración de procesos de negocio o sus 

siglas en ingles BPM. De acuerdo con Madison (2005), las organizaciones ganan 

beneficios cuando se gestionan los procesos. Cuando ocurre un problema en los 

procesos, las personas son solicitadas para analizar y cambiarlos en lugar de buscar 
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culpables, ya que la tensión en el lugar de trabajo disminuye y el ambiente se vuelve 

mucho más estable. 

 

Además de arreglar los procesos que fallan, significa que la calidad y la 

satisfacción al cliente mejorará en costos y la disminución del tiempo del ciclo. Los 

procesos de las organizaciones se vuelven más eficientes y efectivas (Madison, 2005). 

 

De acuerdo con la definición de Freund, Rucker y Hltpass (2017), “BPM es un 

enfoque sistemático para identificar, levantar, documentar, medir y controlar tanto los 

procesos manuales como automatizados, con la finalidad de lograr a través de 

resultados en forma consistente los objetivos de negocio”. Asimismo, la administración 

de procesos de negocio tiene como objetivos claros y bien definidos. Estos pueden 

definirse como lograr o mejorar la agilidad de negocio en una organización, lograr 

mayor eficacia y mejorar los niveles de eficiencia en cuanto a indicadores de 

productividad, calidad, costos y tiempos (Freund, Rucker y Hltpass, 2017). 

 

La metodología BPM cubrirá la mejora continua de los procesos del 

departamento. Este comienza por medio del análisis de la situación actual de los 

procesos, el cual determinará qué elementos se deben mejorar para conseguir los 

resultados esperados por la compañía.  
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Para el desarrollo del proyecto se necesita modelizar y diseñar cada proceso del 

negocio y del departamento de TI. Para ello, los procesos existentes y actuales deben 

ser rediseñados y/o mejorados en su rendimiento con apoyo de la tecnología, levantar 

y documentar procesos actuales, con la finalidad de automatizarlos e introducir nuevos 

procesos en la organización (Freund, Rucker y Hltpass, 2017). 

 

En la automatización e integración, se emplean procesos de negocio utilizando 

motores de workflow y soluciones de integración de aplicaciones y datos.  

Un motor de workflow es un estudio de los aspectos operacionales de una 

actividad de trabajo, como se estructuran las tareas, cómo se realizan, cuál es 

su orden, como se sincronizan, cómo fluye la información que soporta las tareas 

y cómo se hace seguimiento al cumplimiento de tareas (Athento, 2014, pág. 1). 

 

Para tener éxito en la implementación de administración del proceso de negocio 

es necesario no solo centrarse en las tecnologías a desarrollar. También debemos 

enfocarnos en el conocimiento, dominio y mejora continua de los procesos, datos y 

recursos de la organización. BPM posee métodos, técnicas y herramientas que 

permiten al negocio implementar diseños, gestión y análisis de los procesos existentes 

en las organizaciones (Aalst, 2015). 
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Para ello Madison (2005) diseñó una metodología en diferentes pasos para el 

rediseño de los procesos. A continuación, se describe cada paso creado por Madison 

(2005). 

 

El primer paso de esta metodología es la introducción al rediseño de los 

procesos, la cual consta de dos partes. Estos consisten en una serie de reuniones y 

actividades para elegir el proceso que será diseñado. El alcance del proyecto empieza 

creando un flujo de diagrama macro de los procesos que serán rediseñados. El 

propósito es la comunicación al departamento, administrador del proyecto, y el 

facilitador del alcance y las actividades mayores del proceso. 

 

El segundo paso es la creación del grupo de trabajo y armar el proceso de 

mejora en el departamento. Junto con los miembros del equipo del proceso de mejora, 

hay un a gerente de proyecto, quien debe haber liderado un esfuerzo de cambio 

organizacional y tener experiencia manejando problemas que ocurren durante el 

proceso de rediseño. Debe existe un facilitador que sirve como un recurso y debe ser 

experto sobre apoyo, six sigma, principios de diseño, benchmarking, mejores prácticas 

y entrenamiento. Por último, un técnico informático, el cual debe ser un experto en 

recursos tecnológicos 

 

El tercer paso es la creación del diagrama de flujo As-Is, cuyo propósito es la 

creación de un diagrama de flujo actividad-función de los procesos y procedimientos 
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antes del rediseño. El diagrama de flujo As-Is precede de la entrevista con el cliente en 

el paso cuatro porque las preguntas pueden surgir al crear el diagrama de flujo que no 

se hubiera pensado si se entrevista a los clientes primero. 

 

El cuarto paso es la entrevista al cliente. En este punto el objetivo es encontrar 

cuáles son las necesidades, deseos y requerimientos del cliente sobre el proceso. 

Además, se debe preguntar cualquier pregunta que fue generada desde el diagrama 

As-Is. 

 

El quinto paso es enfocarse en el benchmarking y las mejores prácticas. Para 

hacer esto se divide al grupo de trabajo en tres grupos. El primero debe encontrar que 

hacen los competidores directos en el proceso que se está investigando. El segundo 

debe revisar las organizaciones similares pero que no sean competidores directos. El 

tercero debe revisar las organizaciones que utilizar procesos similares. 

 

El sexto paso es la hoja limpia del rediseño. Todos deben escribir una historia 

del proceso ideal, luego cada persona debe leer su historia, enlistar las ideas que 

fueron de agrado para los presentadores. En el mejor de los casos, el equipo podrá 

llegar con nuevos procesos, basados en ideas nuevas, que todos están de acuerdo. En 

el caso que no se llegue a un acuerdo, se puede determinar el mejor diseño a través 

del proceso de prueba que ocurre en el paso siete. 
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El séptimo paso es la presentación del rediseño a los gerentes de alto nivel. Es 

bueno presentar una breve idea a los gerentes después de cada reunión para no crear 

sorpresas, incluso obtener una aprobación antes de cada presentación formal. 

 

El paso ocho se basa en que después de que el gerente de alto nivel firme el 

nuevo diseño, compartir el rediseño con los miembros del departamento y los clientes. 

Luego observar las reacciones de los miembros y revisar si algún ajuste debe ser 

hecho en el diseño. 

 

El paso nueve involucra la implementación del rediseño. Puede empezar con 

una práctica, seguido de una prueba piloto y terminar con la fase de implementación. 

 

El último paso se refiere a la instalación de métricas y un continuo mejoramiento. 

Las mediciones y retroalimentación son instaladas en el nuevo proceso. 

 

Para la implementación y documentación del proceso, BPM posee una notación 

para diagramar los procesos. A continuación, se define y explica en qué consiste esta 

metodología de diagramación. 
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2.4.2 BPMN 
 

Otra área de ingeniería de procesos el cual debemos utilizar es la notación de 

modelado de procesos de negocio, en sus siglas en inglés BPMN. Esta notación 

proporciona una vista de procesos con diagramas de flujo adaptados a procesos de 

negocios e interacciones (Shapiro R, Stephen W, Bock C, Palmer N, 2011). 

 

El modelado de procesos representa visualmente una secuencia detallada de los 

flujos de las actividades y procedimientos de las funciones del departamento de 

Informática necesarias para finalizar el proceso. En el diagramado de los procesos del 

departamento es necesario entender cada uno de los símbolos del diagrama de flujo y 

lo que representan. En la siguiente sección se explican cada uno de los símbolos 

utilizados en el proyecto, los cuales representan diferentes actividades.  

 

Esta notación fue definida por Object Management Group (2011). En la Tabla 1 

se describen algunos elementos que conforman la notación BPMN. 
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Tabla 1. Elementos de la notación BPMN 

Elemento Descripción Notación 

Evento Un evento es algo que sucede durante el 

curso de un Proceso. Estos eventos afectan el 

flujo del modelo y usualmente tienen una 

causa o un impacto. Los eventos son círculos 

con centros abiertos para permitir marcadores 

internos para diferenciar los disparadores o 

resultados.  Hay tres tipos de eventos, 

basados en cómo afectan el flujo: Inicio, 

intermedio y Fin. 

 

Evento: 

Inicio 

Como el nombre lo indica, el evento de inicio 

implica donde un proceso en particular va a 

iniciar. 

 

Evento: 

Intermedio 

Un evento intermedio ocurre entre un evento 

de inicio y un evento de fin. Afectan el flujo de 

los procesos, pero no empieza o termina el 

proceso. 

 

Evento: 

Mensaje 

Este tipo de evento indica que se envía un 

mensaje a un participante, en el inicio, 

intermedio o fin de acuerdo con el círculo. 

  

Evento: 

Tiempo 

Este evento indica una cantidad determinada 

de tiempo (lapsos o límites), en el inicio, 

intermedio o fin de acuerdo con el círculo. 

 

Evento: 

Señal 

Indica un intercambio de señales que han sido 

transmitidas desde otros procesos y 
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Elemento Descripción Notación 

desencadena el inicio, intermedio o fin del 

proceso. 

Evento: 

Condicional 

Este tipo de evento se activa cuando hay una 

condición. 

 

Evento: 

Fin 

Como el nombre lo indica, un evento de fin 

indica que un proceso terminará. 

 

Actividad Una actividad es un término genérico para el 

trabajo que la compañía desempeña en un 

proceso. Las actividades son representadas 

con rectángulos. 

 

Puerta de 

enlace 

(gateway) 

Una puerta de enlace se utiliza para controlar 

la divergencia y convergencia de flujos de 

secuencia en un proceso. Determina la 

ramificación, bifurcación, fusión y unión de 

caminos. 

 

Flujo de 

secuencia 

El flujo de secuencia es usado para mostrar el 

orden que las actividades serán realizadas en 

un proceso. 

 

Pool Un pool es la representación gráfica de un 

participante en una colaboración. También 

actúa como un “carril de navegación” y un 

gráfico contenedor para particionar un 

conjunto de actividades de otros pools. 
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Elemento Descripción Notación 

Carril Un carril es una subpartición dentro de un 

proceso, a veces dentro de un pool, y 

extenderá la totalidad del tamaño del proceso. 

Los carriles son usados para organizar y 

categorizar las actividades. 

 

 

Fuente: Object Management Group (2011). Elaboración propia. 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

CAPÍTULO III: MARCO METODOLÓGICO 
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En el siguiente capítulo se detallará los mecanismos que serán utilizados para 

elaboración del proyecto. Se aplicarán todos los conceptos y fundamentos 

anteriormente descritos, que buscan alcanzar resultados deseados. Se describe y 

revisa todos los procesos a realizar para la investigación, además de analizar y 

determinar las herramientas de estudio que se emplearán y que ayudarán a la solución 

del problema.  

 

3.1 TIPO Y ENFOQUE DE LA INVESTIGACIÓN 
 

El proyecto se desarrolla en un tipo de investigación aplicada. Para Murillo 

(2008), este tipo de investigación se caracteriza por los conocimientos obtenidos en la 

práctica, a la vez que se adquieren otros, para dar soluciones a situaciones o 

problemas concretos e identificables.  

 

Busca la generación de conocimiento con aplicación directa a los problemas. El 

uso de estos conocimientos y los resultados de la investigación da como resultado una 

forma organizada y sistemática de conocer la realidad. Se centra en los hallazgos 

tecnológicos de la investigación básica. 

 

La investigación aplicada hace uso de métodos, conocimientos y teorías o 

investigación básica para resolver problemas existentes. Busca primordialmente la 

resolución de problemas inmediatos con el fin de transformar las condiciones de los 
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procesos de TI y mejorar la calidad de los servicios con la aplicación práctica del uso 

de los procedimientos establecidos y estandarizados (Cordero, 2009). 

 

El desarrollo del proyecto tiene un enfoque cualitativo. Este enfoque, de acuerdo 

con la definición de Hernández, Fernández y Baptista (2014), utiliza la recolección de 

datos sin medición numérica, no sigue un proceso claramente definido, sino más bien 

comienza examinando el mundo social y desarrolla una teoría coherente. 

 

El enfoque cualitativo se base en métodos de recolección de datos no 

estandarizados, se obtiene a partir de perspectivas y puntos de vista de los 

participantes tales como emociones, experiencias, significados y otros aspectos 

(Hernández et al., 2014). En la mayoría de los estudios con enfoques cualitativos no se 

prueban hipótesis, se van generando a través del proceso y se van definiendo 

conforme avance el proyecto, o bien son un resultado de estudio (Hernández et al., 

2014). 

 

En referencia a Taylor y Bogdan (2004), la metodología cualitativa en la 

investigación busca desarrollar conceptos y comprensiones partiendo de pautas de los 

datos y no recogiendo datos para evaluar hipótesis y teorías. En este tipo de estudio se 

busca seguir un diseño de la investigación flexible. 
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En el presente proyecto se busca estudiar a las personas y los escenarios con 

respecto a las situaciones que se hallan, por medio de análisis de interrogantes y de 

experimentar la realidad tal como los demás lo hacen a través de los procesos y 

estándares que se siguen de acuerdo con las funciones de TI. 

 

3.2 FUENTES Y SUJETOS DE LA INVESTIGACIÓN 
 

En esta sección se detalla las fuentes utilizadas, las cuales fundamentan la 

propuesta y los objetivos del proyecto, así como dan sustento a toda información 

teórica y práctica en que se basa la investigación. 

Las fuentes de información obtenidas se clasifican en dos grupos: 

• Fuentes Primarias 

Dentro de las fuentes primarias, cuya información es precisa, directa y 

fundamenta los resultados de la investigación, se encuentran: 

o ITIL Service Operation 2011: Este libro contiene todas las buenas 

prácticas según ITIL, responsables de todas las tareas operativas y de 

mantenimiento de servicios en el proceso de gestión de los procesos. 

o Libro Process Mapping, improvement, management: Contiene información 

sobre procedimientos para el análisis y reformulación de los procesos. 

• Fuentes Secundarias 
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Dentro de las fuentes secundarias, las cuales comprenden todo el material que 

ha sido publicado en fuentes primarias, tales como resúmenes, revisiones y 

libros de texto, entre otros, se encuentran: 

o Libro Metodología de la Investigación: Contiene información sobre 

métodos de investigación para el proyecto a desarrollar. 

o Libro sobre CMDB: Información general acerca de la base de datos de 

configuración de la gestión. 

• Sujetos de información 

En la Tabla 2 se muestran los sujetos de información relacionados al proyecto, 

los cuales se contactaron para la obtención de la información valiosa para el 

proyecto. 

 

Tabla 2. Sujetos de información relacionados al proyecto 

Puesto Laboral o 

Descripción general 

Profesión u Oficio Experiencia Relación con el 

tema 

Técnico Programador del 

sistema 

Configuración y 

gestión de los 

servidores 

Encargado de brindar 

información técnica 

de las aplicaciones 

Gerente Gerente técnico Administración de los 

servicios del 

departamento 

Brindar información 

referente al proceso 

administrativo 

 

Fuente: Elaboración propia. 
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3.3 TÉCNICAS Y HERRAMIENTAS 
 

Esta sección describe y define las técnicas y herramientas de investigación 

utilizadas en el proyecto. 

 

Observación: Esta técnica, según la define Hernández et al. (2014), implica 

adentrarse en profundidad a situaciones sociales y mantener un papel activo, así como 

reflexión y análisis permanente en las situaciones donde ocurre el fenómeno, hecho o 

caso. Además requiere estar atento a los detalles, sucesos, eventos e interacciones (p. 

111). 

 

Los objetivos principales de observación son: explorar ambientes, describir 

comunidades, contextos o ambientes, comprender procesos, vinculaciones entre 

personas y circunstancias, identificar problemas y generar hipótesis (Hernández et al., 

2014). 

 

Esta técnica fue aplicada en el proyecto de investigación en la etapa de 

obtención y análisis de la situación actual del departamento de Informática donde se 

desarrolla el proyecto, el cual se conformaron diferentes expertos del área y técnicos 

encargados de la infraestructura de TI. En la Tabla 2 y en el Apéndice C, se puede 

observar los detalles de las reuniones y de los miembros del departamento de TI con 

los que se interactuó 
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Entrevistas: Las entrevistas se definen como una reunión para intercambiar 

información entre el entrevistador y el/los entrevistados. Por medio de las preguntas y 

respuestas se logra una comunicación y la construcción de la información y datos 

referente a un tema. 

 

Las entrevistas constaron de preguntas específicas respecto al tema y al 

problema, buscando precisar conceptos para obtener más información sobre el 

problema que presenta la organización, además de precisar conceptos internos y 

buscar posibles soluciones y técnicas a utilizar. Estas entrevistas pueden ser vistas en 

el Apéndice A y Apéndice B. En la Tabla 3 se detalla con exactitud los objetivos y 

temas tratados en las entrevistas. 

 

Tabla 3. Descripción de las entrevistas realizadas 

Sección del Cuestionario Objetivo del Cuestionario Descripción 

Problemática Definir del problema que 

presenta actualmente el 

departamento Compute 

Hosting en la empresa 

Intel 

En esta encuesta se busca 

encontrar la raíz del 

problema y definir los 

procesos que se 

desarrollan  

Procedimientos y 

funciones del 

departamento 

Detallar los procedimientos 

utilizados en las funciones 

del departamento  

Se realiza las encuestas 

con el fin de detallar y 

analizar los 

procedimientos y 

documentación que 

utilizan los técnicos del 

departamento en el 
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Sección del Cuestionario Objetivo del Cuestionario Descripción 

proceso de infraestructura  

Técnicas y posibles 

soluciones al problema 

Proponer soluciones y 

métodos para minimizar el 

problema presente en el 

departamento 

Se conversa qué posibles 

soluciones y métodos se 

pueden aplicar para 

reducir el impacto del 

problema 

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Análisis Documental: De acuerdo con Hernández et al. (2014), el análisis 

documental es un proceso que se desarrolla en varias etapas, las cuales son:  

• Buscar y almacenar documentos disponibles desde diferentes medios de 

información. 

• Clasificar estos documentos. 

• Seleccionar los documentos más importantes en relación con el tema 

investigado y que sirvan al proyecto. 

• Leer y comprender los documentos con el fin de seleccionar los 

elementos más relevantes para proceder a analizarlos. 

• Leer y comparar la información seleccionada en la anterior etapa para 

desarrollar una síntesis más compresiva. 
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3.4 VARIABLES DE INVESTIGACIÓN 
 

En la siguiente sección se detalla las categorías de análisis de la investigación 

utilizadas en el proyecto en función con los objetivos específicos debido al enfoque del 

proyecto. La Tabla 4 muestra todas las categorías de análisis con respecto a los 

objetivos específicos del proyecto. 

 

Tabla 4. Variables de investigación con respecto a los Objetivos Específicos 

Objetivo Específicos Categoría de Análisis Descripción 

Documentar todos los 

procedimientos que se 

realizan en el 

departamento para la 

administración, gestión y 

configuración de los 

servidores de la 

organización con el fin de 

comprender y detallar 

cada funcionalidad del 

área. 

Procedimientos ya 

establecidos 

Se analizan todos los 

procedimientos ya 

establecidos en el 

departamento con el fin de 

agregar o modificar 

aquellos que lo requieran o 

no estén bien explicados. 

Investigar las 

particularidades del 

proceso para la gestión de 

la configuración, en la 

función de las buenas 

prácticas que dicta ITIL de 

acuerdo con la industria. 

Investigación y definición 

de ITIL 

Se realiza la definición e 

investigación sobre qué 

son las normas ITIL y la 

forma de implementarlas 

en el proyecto. 

Establecer un catálogo de 

servicios de los procesos y 

procedimientos del 

ITIL Para la realización del 

catálogo de servicios se 

necesita las normas de las 
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Objetivo Específicos Categoría de Análisis Descripción 

departamento de Compute 

Hosting conforme a las 

mejores prácticas del 

mercado para un 

alineamiento con la 

estrategia empresarial. 

mejores prácticas, con el 

fin de seguir los pasos o 

etapas correctamente. 

Diseñar un proceso 

estandarizado de gestión 

de la configuración 

respecto a las 

necesidades y 

requerimientos que se 

deben tener para la 

gestión de la 

infraestructura de los 

servidores. 

BPM y BPMN Permiten establecer, 

analizar, diagramar y 

reformular los procesos.  

Proponer un prototipo 

funcional que permita la 

ejecución del proceso 

diseñado para la gestión 

de la configuración 

CMDB La base de datos de 

configuración de gestión 

será el prototipo propuesto 

para la organización de la 

infraestructura. 

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

3.5 DISEÑO DE LA INVESTIGACIÓN 
 

Esta sección muestra las etapas y fases del proceso que conlleva la 

investigación, indicando técnicas y herramientas utilizadas para lograr conseguir los 
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objetivos del proyecto. Esto adicionalmente de los resultados que se esperan por etapa 

en cada una de ellas. 

 

Etapa 1: En la etapa 1 se realizó un análisis del actual proceso que realiza el 

departamento de TI para la creación de las máquinas virtuales y servidores, desde la 

manipulación de la solicitud enviada por el cliente hasta la administración de la base de 

datos y los servidores donde se encuentran alojadas. Además, se tomó en cuenta 

todos los servicios y recursos que se utilizan en la asignación de estos en la 

infraestructura de TI.  

 

También se hizo un análisis y entendimiento del proceso de solicitudes para 

eliminación de estos servidores del sistema, con el fin de determinar en qué fases 

puede haber fallos o bien definir en qué etapas de este proceso se requieren 

modificaciones y mejoras. 

 

Por último, se hizo un estudio de los incidentes generados por los clientes de 

este departamento con el fin de encontrar cuál es la mayor tendencia de fallo en los 

procesos del departamento Compute Hosting, conociendo la causa raíz de los 

incidentes y reportes generados en la entrega y finalización de los servidores, y así 

empezar la corrección de estos problemas. 
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Para la realización de esta etapa se utilizó la siguiente técnica: 

- Observación: Esta técnica se aplica y utiliza con el objetivo de obtener 

información respecto a los procedimientos realizados por el departamento 

de Compute Hosting en el proceso de construcción de los servidores. Se 

realiza un análisis de cada una de las fases de aprovisionamiento de los 

recursos a los servidores.  

Además, se observa y analiza el proceso de eliminación de los servidores 

cuando ya estos no son requeridos por los clientes, en cada una de las 

etapas y servicios administrados por el departamento de TI. 

Esta fase logra determinar en qué parte del proceso no hay un 

seguimiento correcto en la asignación de los recursos, o bien, eliminación 

de estos en las diferentes bases de datos y sistemas de monitoreo de los 

recursos de la compañía. 

Por medio de esta técnica también se logra analizar los incidentes 

generados y determinar en qué aspectos hay más fallos en la entrega o 

finalización de los servidores. 

 

Etapa 2: En la etapa 2 se realizó la documentación y análisis de todos los 

procesos que sigue actualmente el departamento Compute Hosting a través del 

proceso de la creación y eliminación de los servidores solicitados por los clientes. Para 

el análisis y la reformulación de los procesos se utilizó la notación llamada BPMN. 
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En esta etapa se utilizaron diferentes técnicas para conseguir los objetivos 

deseados, los cuales se detallan a continuación: 

 

- Análisis documental: Por medio de la técnica de análisis documental se 

consiguió información acerca del proceso de la creación y asignación de 

los recursos a los servidores, así como el seguimiento en todo el proceso 

de eliminación de los servidores del sistema.  

La realización de la documentación de todos los procesos se logró 

obtener mediante las entrevistas desarrolladas a los programadores del 

sistema del departamento de Compute Hosting. Por medio de diferentes 

entrevistas se fue realizando todas las etapas y fases que conlleva la 

creación de los servidores a los ambientes y bases de datos de Intel. 

Además, se documentó todo el proceso de la eliminación de los 

servidores del sistema para no obviar ningún recurso que pueda quedar 

asignado a una base de datos y que ya no esté siendo utilizado por 

ningún servidor. 

- Entrevistas: Con la realización de las entrevistas realizadas a los 

programadores del sistema, se logró documentar todo el proceso en la 

creación y eliminación de los servidores. Además, las entrevistas 

permitieron analizar y conocer más sobre la situación actual del 

departamento y del proceso en el cual están teniendo problemas. 

Entre los medios utilizados para realizar las entrevistas fueron: entrevistas 

presenciales, entrevistas a través de la aplicación Skype for Business, y 
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entrevistas a través de correos. Cada entrevista permitió conocer más a 

fondo cada proceso realizado, y cómo se asignan o eliminan los recursos 

utilizados por los servidores. Se creó la debida documentación para cada 

recurso y cómo los clientes pueden solicitar estos servicios. 

 

Etapa 3: La presente fase consistió en desarrollar el catálogo de servicios de 

departamento Compute Hosting el cual incluye la descripción general de todos los 

servicios ofrecidos. Esta consiste en una fuente única y consistente de información de 

todos los servicios prestados por el departamento de TI, asegurando que esta 

documentación esté disponible para las personas autorizadas. 

 

En esta etapa se utilizó la siguiente técnica: 

- Análisis documental: Dicha técnica tiene por objetivo, en esta etapa, la 

documentación de todos los servicios ofrecidos por TI en cuanto a 

servicios de aplicaciones, servicios técnicos y servicios operativos. 

 

Etapa 4: En esta última etapa se diseña el proceso estandarizado de gestión de 

la configuración y la propuesta de un prototipo funcional que permita la ejecución de 

este proceso. Para la elaboración de esta fase se conoció exactamente lo requerido por 

el departamento para que el proceso cumpliera con las mejores prácticas de 

informática respecto a las normas ITIL.  
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Se trabajó con ITIL ya que la gestión de la base de datos de configuración 

introduce esta norma para facilitar la gestión de los servicios de TI. Al trabajar con ITIL 

nos aseguramos de que los elementos que conformarán la base de datos, tales como 

los servicios que se ofrecen, software, personas y documentación, se interrelacionen 

entre sí con el fin de conseguir y controlar estos elementos desde su inicio y su fin. 

 

Esta metodología se basa en la calidad de servicio, desarrollo eficaz y eficiente 

de los procesos que cubren las actividades más importantes de las organizaciones. 

Permite a los departamentos de informática ejecutar todas las funciones eficiente y 

eficazmente, y conseguir mejores resultados con respecto al cliente, cumpliendo los 

estándares y objetivos de la empresa. 

 

Para su implementación fue necesario idear y gestionar de forma estratégica 

una estandarización de la estructura y la organización de la compañía. La gestión de 

incidencias, problemas, configuración, cambios, procedimientos, características es 

necesaria y requerida para mejorar los servicios. Estos servicios y procesos interactúan 

directamente con el rendimiento de las operaciones de la compañía en cuanto a la 

resolución de problemas y solicitudes de los clientes. 

 

La gestión de incidentes, alertas, problemas y servicios son los procesos de 

operaciones que permiten mejorar las funcionalidades del departamento, disminuyendo 

el tiempo de utilización de cada proceso, y conociendo cualquier error que en este 
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proceso se pueda generar. Se reduce el error tanto en cantidad como en tiempo de 

solución, mejorando así el rendimiento de los agentes de TI. 

 

Esta norma permitirá encontrar un orden en los procedimientos del 

departamento al alinearlos con las estrategias de TI de la organización, y provisionar 

servicios de TI de manera efectiva hacia los usuarios y aprovechar los recursos de la 

empresa.  

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

CAPÍTULO IV: DIAGNÓSTICO DE LA SITUACIÓN ACTUAL 
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En este capítulo se detalla la situación actual de la organización por medio de la 

investigación a través de los resultados de la etapa de investigación del proyecto. Se 

expone una serie de puntos que dan una oportunidad de mejora en todos los procesos 

que se realizan en el área de investigación. Este capítulo es la línea base donde nace 

el desarrollo del proyecto, el cual cuenta con diferentes elementos que se definirán a 

continuación. 

 

4.1 DIAGNÓSTICO ADMINISTRATIVO 
 

El diagnóstico administrativo es el análisis y revisión de los activos de la 

empresa, estos pueden ser procesos, procedimientos y reglamentos internos, entre 

otros. 

 

Según Luna (2014), el diagnóstico administrativo “es el proceso de acercamiento 

gradual al conocimiento analítico de los elementos más significativos de una alteración 

en el desarrollo de hecho o problema administrativo que permite destacar las 

actividades de una institución” (p.60). 

 

Actualmente la organización cuenta con algunos procedimientos establecidos en 

la asignación de los recursos para los servidores e infraestructura de la empresa, tales 

como guías tanto para los técnicos del área de Informática, como para los clientes 

quienes solicitan estos servicios. Sin embargo, muchos procedimientos no están 
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claramente definidos y se desconocen ciertos procesos del departamento; estos 

procedimientos fueron identificados por medio de la reunión realizada, la cual se 

pueden encontrar en el Apéndice C. Los procedimientos se encuentran en el Anexo 7. 

 

La empresa cuenta con reglamentos internos para la gestión de la seguridad de 

la red y de las cuentas, administración de los recursos, seguimiento de procedimientos 

para el mejor manejo de activos y de procesos. Todos los empleados de la empresa 

deben seguir normas y políticas de seguridad en la gestión de todas las herramientas 

de informática con el fin de mantener segura la información y datos confidenciales de la 

compañía, estos se pueden encontrar en el Apéndice D.  

 

Entre las normas, reglamentos internos y políticas de seguridad que rigen en la 

compañía se encuentran el uso correcto de los activos, seguridad de las computadoras, 

confidencialidad de la contraseña, y varios ambientes de seguridad donde se 

encuentran los servidores, estos son clasificados dependiendo del nivel de 

confidencialidad de la información. Por estos motivos y por la seguridad de la compañía, 

no pueden ser divulgados. 

 

Los procesos que se realizan en el departamento son de gran importancia para 

el control de la infraestructura de la empresa. Entre los procesos actuales del 

departamento están el control y actualización de los servidores administrados por la 

empresa, asignación de recursos como red, espacio de almacenamiento y memoria, 
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aplicaciones, entre otros. También el departamento se encarga del monitoreo de estos 

servicios y recursos, además de la revisión de que estos cumplan con los estándares 

de calidad y satisfacción al cliente.  

 

Intel sigue lineamientos establecidos para que la ejecución de estos procesos 

cumpla con los estándares de calidad y de mejores prácticas de informática. Cuenta 

con procesos elaborados por cada departamento de TI, donde se pueden hallar los 

encargados y miembros de los departamentos a través de la intranet de la empresa los 

cuales se pueden encontrar en el Anexo 7. 

 

En la gestión de incidentes, los departamentos intentan detectar posibles 

problemas temprano, con el fin de encontrar mejores y tempranas soluciones de 

manera proactiva. Es por ello que la realización de la gestión de una base de datos de 

configuración sería de gran ayuda para la disminución de los incidentes relacionados a 

la infraestructura de TI, ya que es el núcleo en torno al que gira la gestión de la 

configuración. 

 

4.2 Diagnóstico Técnico 
 

A continuación, se explica y detalla la revisión de la infraestructura física y lógica 

a nivel de TI en la empresa Intel. 
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Intel, al ser una empresa multinacional de servicios de TI, desempeña un papel 

fundamental en el suministro de soluciones y servicios que aceleran la transformación 

digital. Cuenta con una gran infraestructura de TI con el propósito de brindar mejores 

servicios y soluciones tanto a sus clientes como a los usuarios de la empresa. Debe 

mantener y seguir invirtiendo en recursos, infraestructura y red para que estos 

funcionen con un gran rendimiento con el fin de mantener una continuidad del negocio 

y sin generar pérdidas (Intel.com, 2017). 

 

La compañía está convencida de que la tecnología debe evolucionar 

constantemente para seguir desarrollando y progresando a través del tiempo. Es por 

ello que Intel continúa incrementando sus recursos de TI día a día (Intel.com, 2017). 

 

Para la implementación de este proyecto fue necesario dividirlo en varias etapas, 

descritas en el anterior capítulo.  

 

4.2.1 ETAPA 1. ANÁLISIS DEL ACTUAL PROCESO QUE REALIZA EL DEPARTAMENTO DE TI 

PARA LA CREACIÓN DE LAS MÁQUINAS VIRTUALES Y SERVIDORES 
 

En la etapa de análisis de los procesos para la creación y aprovisionamiento de 

los recursos a las máquinas virtuales y servidores, se logró obtener resultados para el 

desarrollo de la reestructuración del proceso y la implementación de la gestión de la 

configuración. Se tomó en cuenta cada servicio que el departamento de TI provee a los 
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usuarios. En esta etapa se da a conocer el valor de implementar el proyecto 

comparándolo con el resultado final. Se recopiló información con respecto a los 

incidentes manejados por Compute Hosting, el cual administra registros de todos los 

incidentes asociados al departamento. 

 

De acuerdo con la entrevista generada en el Apéndice D, aplicada a los 

miembros del equipo Compute Hosting, los usuarios generaron una gran cantidad de 

incidencias solicitando diferentes tipos de recursos que no fueron asignados al servidor 

desde un principio, incidencias sobre recursos asociados a un servidor ya no existente 

e incidencias de alertas generadas por servidores desactualizados y que requieren 

administración de los recursos por parte del departamento de TI. Como parte del 

análisis de incidencias generadas por la actual administración de los servicios, 

Compute Hosting realizó un reporte mediante el servicio de Infraestructura de 

alojamiento, el cual determinó que desde la semana 26 del año 2017 a la semana 32 

del año 2017 se resolvieron un total de 36 incidentes relacionados con este problema. 

Este gráfico se muestra en el Anexo 5. 

 

Además durante estas semanas se recibieron un total de 169 alertas, de las 

cuales 66 tuvieron relación con servidores que ya habían sido eliminados y siguieron 

generando alertas tanto de red, respaldos y monitoreo. Esto equivale a un 39.05% del 

totalidad de alertas generadas en este lapso de tiempo. Estas alertas son generadas 
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mediante dos herramientas internas llamadas Scom y Spectrum.  Estos reportes se 

encuentran en el Anexo 6. 

 

Este análisis fue efectuado por medio de artículos (Anexo 1 y Anexo 2) creados 

por Intel con el propósito de proveer instrucciones para eliminar o asignar recursos a un 

servidor, el cual por motivos de confidencialidad de parte de la empresa no se pueden 

divulgar. Estos artículos deben ser ingresados en el momento de cerrar un incidente 

como resuelto. Se toma como referencia el título y descripción de cada incidente 

analizado. 

 

Mediante la elaboración de un diagrama As-Is del proceso actual del 

departamento se puede observar que no hay un correcto seguimiento, debido al no uso 

de un procedimiento establecido para la asignación o eliminación de los recursos. El 

proceso no incluye la verificación de que los servicios solicitados sean instalados, y hay 

omisión de los servicios de monitoreo y respaldos. En la Imagen 6 e Imagen 7 se 

puede observar cuál es el proceso actual del departamento en la creación y eliminación 

de los servidores. 
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Imagen 6. Diagrama del proceso actual del departamento Compute Hosting en la creación de los servidores. 
Fuente: Elaboración propia. 

 

4.2.1.1 Actividades del proceso de creación de los servidores 

A continuación se explican las actividades del departamento Compute Hosting 

en el aprovisionamiento y creación de los servidores con el fin de demostrar la situación 

actual. 

 

4.2.1.1.1 Procesar solicitud 
 

La primera actividad consiste en procesar la solicitud creada por el cliente para 

la creación del servidor, definir nombre y especificaciones y la asignación del 

programador del sistema que se hará cargo del servicio. 

 

4.2.1.1.2 Seleccionar servidor de alojamiento 
 

Una vez procesado el nombre del servidor, el programador del sistema se 

encarga de distribuir los servidores y máquinas virtuales de acuerdo con la capacidad 

de los servidores de alojamiento según el conocimiento que este posee. 
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4.2.1.1.3 Crear Servidor 
 

El programador del sistema crea el servidor solicitado por el cliente en el 

servidor de alojamiento seleccionado en la actividad anterior. 

 

4.2.1.1.4 Asignar memoria RAM, disco duro y recursos de red 

En el proceso de instalación, el agente debe seleccionar, de acuerdo con la 

solicitud del cliente, el espacio de memoria RAM, la cantidad de almacenamiento del 

disco duro, y en caso de que la solicitud posea recursos de red. 

 

4.2.1.1.5 Instalación del Sistema operativo 
 

En la instalación del sistema operativo, el miembro del equipo de TI selecciona 

el sistema operativo de interés del cliente y procede con la instalación. Sin embargo, no 

se considera si el servidor requerirá de ciertas aplicaciones, actualizaciones o 

herramientas habilitadas que permitan al cliente realizar su trabajo. 

 

4.2.1.1.6 Cerrar solicitud del cliente 
 

Al terminar la instalación del sistema operativo, el programador del sistema 

procede a cerrar la solicitud del cliente, sin proceder a analizar si el cliente necesitará 

de otros servicios aparte de los básicos. 
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4.2.1.1.7 Procesar Incidencia 
 

El cliente, al recibir la notificación de que el tiquete fue cerrado, procede con la 

creación de una incidencia con el fin de solicitar otros requerimientos de recursos que 

no estaban estipulados en la solicitud. El miembro del equipo de TI procede a revisar y 

analizar los nuevos requerimientos del servidor, y asigna los nuevos recursos o bien 

resuelve el problema en caso de que el servidor presente una falla. 

 

En la Imagen 6 y de acuerdo con la explicación de cada actividad se logra 

observar y determinar que el departamento no cuenta con un procedimiento estándar 

para la creación del servidor. El proceso se realiza con el conocimiento y experiencia 

del programador, sin el debido seguimiento de cada paso por medio de una guía que 

permita la no omisión de algún detalle. 

 

El proceso actual no posee un control de los ítems de configuración de la 

infraestructura de TI. Además, el proceso actual no cuenta con la validación en caso de 

que el cliente requiera otros servicios no descritos en la solicitud, lo cual ocasiona que 

el usuario genere un incidente para una nueva solicitud de recursos sin conseguir la 

satisfacción del cliente en un solo proceso.  
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Imagen 7 Diagrama del proceso actual del departamento Compute Hosting en la eliminación de los servidores. 
Fuente: Elaboración propia. 

 

4.2.1.2 Actividades en la eliminación del servidor 
 

A continuación, se explican las actividades del departamento Compute Hosting 

en el aprovisionamiento y creación de los servidores con el fin de demostrar la situación 

actual. 

 

4.2.1.2.1 Procesar solicitud del cliente 
 

La primera actividad constituye en procesar la solicitud y asignarla al miembro 

de TI que se encargará de completarla. 
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4.2.1.2.2 Revisar nombre del servidor y servidor de alojamiento 

 

El programador del sistema debe encargarse de revisar que el nombre del 

servidor solicitado por el cliente para ser removido concuerde con el servidor de 

alojamiento, con el fin de evitar fallos y eliminar un servidor que no es el correcto. 

 

4.2.1.2.3 Eliminar servidor del servidor de alojamiento 

 

Una vez hallado el servidor y verificado que es el correcto, el programador debe 

proceder con la eliminación del servidor del servidor de alojamiento. 

 

4.2.1.2.4 Eliminar servidor del Active Directory 
 

Después de la eliminación del servidor del sistema, el programador debe 

proceder a eliminar el nombre del servidor del Active Directory, el cual es un servicio de 

directorio donde se almacenan todos los nombres de los equipos agregados al dominio 

con el fin de brindar permisos y distribución de los objetos. 

 

4.2.1.2.5 Eliminar y desasignar recursos de red 
 

En esta actividad el programador del sistema debe verificar los recursos de red 

que estaban siendo utilizados por el servidor eliminado y procede a removerlos. Sin 

embargo, esta actividad no está siendo cumplida correctamente ya que, una vez 
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eliminado el servidor, se omite esta actividad por falta de estandarización de los 

procesos. 

 

4.2.1.2.6 Cerrar la solicitud del cliente 
 

Por último, el programador procede a cerrar la solicitud del cliente, una vez 

completadas todas las anteriores actividades. 

 

En la Imagen 7 se encuentra el proceso actual del departamento para la 

eliminación de los servidores del sistema. No se cuenta con un procedimiento 

automatizado o estandarizado para desasignar los recursos de los servidores, se 

omiten respaldos, sistema de monitoreo y red, y se generan luego alertas y 

notificaciones sobre recursos sin uso desde un periodo largo de tiempo.  

 

El proceso no cuenta con una etapa o fase de verificación de que los recursos 

de red hayan sido removidos, ocasionando conflictos y alertas de red, además del uso 

inadecuado de los recursos de la compañía. No se posee una validación de los 

servidores con respecto a demás recursos tales como servicios de monitoreo y 

respaldo, lo cual genera que estos servicios sigan administrando un servidor ya no 

existente en el sistema. 
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4.2.2 Etapa 2. Documentación y análisis de todos los procesos 
 

Actualmente el departamento no cuenta con la documentación de todos los 

procedimientos que estandaricen la creación, el aprovisionamiento y la eliminación de 

los servidores. La documentación con la que cuenta el departamento es muy básica, 

esta se encuentra en el Anexo 7. Se omite procedimientos como la creación de los 

servidores en el ambiente del servidor de alojamiento, la asignación de recursos de 

monitoreo y respaldos, y la distribución de los recursos de red de acuerdo con los 

registros que ya se mantienen.  

 

Con respecto a la eliminación de los servidores y según la entrevista que se 

encuentra en el Apéndice D, realizada a los encargados y miembros del departamento, 

el proceso de eliminación de los recursos se realiza de acuerdo con las alertas por 

medio de las herramientas Scom y Spectrum o por medio de incidencias generadas por 

los clientes. Los procedimientos actualmente existentes se basan en la asignación de 

los recursos de acuerdo con los servicios solicitados por los clientes por medio de un 

tiquete, o bien por correo. En el proceso de preparación del servidor, no hay 

documentación de cómo se debe crear ni qué recursos deben asignarse por defecto. 

 

Los miembros del departamento Compute Hosting poseen conocimientos 

técnicos para la creación de un servidor y el establecimiento de los recursos. Sin 

embargo, al no contar con un proceso estandarizado para el aprovisionamiento de los 
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recursos, no hay un seguimiento continuo y completo de todos los servicios que se 

deben proporcionar a los clientes. 

 

4.2.3 Etapa 3. Desarrollar y actualizar el catálogo de servicios 
 

De acuerdo con la entrevista realizada en el Apéndice D, el departamento no 

cuenta con un catálogo de servicios con información detallada que sirva de referencia 

tanto para el departamento como para los clientes, además, los miembros del 

departamento desconocen este método para mejorar los procesos y servicios que 

brindan a sus clientes. Para el desarrollo e implementación de la gestión de la 

configuración es necesario el ingreso de toda la información de los servicios prestados 

por el departamento Compute Hosting. 

 

Por medio del desarrollo de un catálogo de servicios, los clientes pueden 

conocer cuáles servicios, componentes y elementos de configuración son 

administrados por el departamento. 

 

4.2.4 Etapa 4. Diseño del proceso estandarizado de gestión de la configuración y 

propuesta del prototipo funcional para la ejecución de los procesos. 

 

En las etapas 1 y 2 se muestra cómo el departamento carece de un proceso 

estandarizado para la prestación de los servicios. Por consiguiente, no se sigue un 

proceso basado en ITIL y en las buenas prácticas respecto a los servicios brindados a 
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los clientes internos. Además, no se posee un control de todos los elementos de 

configuración de la infraestructura de TI, no hay gestión de la información a través un 

medio que se pueda utilizar y no hay información precisa sobre la configuración y 

procedimientos de TI. 

 

Por medio de un modelo de gestión de la configuración y una gestión de 

información a través de una base de datos de configuración, se podrá administrar 

correctamente un nivel de detalle de cada servicio, procedimiento y elementos de 

configuración. Como parte de la propuesta de implementación, se brinda un prototipo 

funcional utilizando un sistema cimentado en la nube conocido como Service Now, con 

el fin de lograr la ejecución de estos procesos basándose en las mejores prácticas de 

ITIL (2011).  

 

De acuerdo con Lesser (2017), el uso de la nube permite el acceso a recursos 

sin grandes gastos de capital. La nube se destaca por brindar opciones de capacidad 

inmediata: “el servicio de la nube permitirá la escalabilidad, la fijación de precios, lo cual 

es pagar por lo que se usa” (Lesser, 2017). Además un servidor en la nube puede 

ahorrar dinero a la empresa, ya que no es necesario pagar por un miembro del 

personal de TI dedicado al mantenimiento y soporte de la base de datos. Ofrece una 

fácil solución escalable que puede ser modificada para cumplir con las demandas 

cambiantes del negocio. 
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Otra de las razones analizadas por la cual se decide por la utilización de una 

base de datos de la nube es que no es necesaria la inversión de nuevos recursos para 

mantener la base de datos funcionando. Además no se tiene que invertir en sistemas 

de respaldos en caso de desastres en la manipulación de los datos. 

 

El proveedor por utilizar, como se ha mencionado anteriormente, es Service Now. 

Entre los beneficios y fortalezas que posee Service Now es el dominio de las listas de 

los clientes y la participación en el mercado en cuanto a las herramientas de 

administración de servicios, que es el doble que la del competidor más cercano 

(Gartner, 2017). Service Now ha estado mejorando las capacidades en la adquisición 

de nuevos productos que complementen los servicios de administración, como la 

asignación de dependencia del servicio para la CMDB (Gartner, 2017). 

 

En la Imagen 8 se muestra el cuadrante de Gartner con respecto al mercado 

global en herramientas para la administración de servicios y configuraciones de TI. 

 



93 
 

 

 

Imagen 8. Cuadrante de Gartner. 

Fuente: Gartner (2017). 

 

Como se aprecia en la Imagen 8, se logra determinar que el proveedor Service 

Now es, por mucho, la herramienta líder y una de las más visionarias a nivel del 

mercado de TI. 

4.3 DIAGNÓSTICO DE PERCEPCIÓN 

 

El diagnóstico de percepción es el obtenido a través de herramientas de 

aplicación tales como encuestas o entrevistas, las cuales son resultados o análisis de 

las técnicas de investigación a partir del trabajo con personas. 
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Entre las técnicas de investigación utilizadas se encuentran las entrevistas que 

se pueden encontrar en el Apéndice A y en el Apéndice B. Estas permitieron encontrar 

y documentar todos los procesos que se realizan en el departamento, analizar y 

determinar qué procesos o procedimientos están fallando actualmente en el 

departamento Compute Hosting, y encontrar posibles soluciones y propuestas para el 

proyecto de investigación. 

 

En las entrevistas aplicadas personalmente a los técnicos y encargados del 

departamento, presentadas en el Apéndice D, se puede ver en detalle cada proceso y 

función de las herramientas de TI utilizadas para manejar y administrar los recursos en 

la infraestructura de TI. Estas herramientas pueden ser apreciadas en la secciones 

Anexo 1, Anexo 3, Anexo 4. Las entrevistas permitieron determinar que las etapas en 

que está fallando el proceso son la asignación y eliminación de los recursos de TI, y la 

administración de la infraestructura. Además, se encontraron y definieron nuevos 

procesos que deben ser implementados para conseguir una mejora que beneficie al 

cliente y al equipo Compute Hosting. 

 

Según la entrevista y reunión desarrolladas en el Apéndice D y Apéndice C  

respectivamente, las cuales fueron efectuadas a los miembros del departamento de TI, 

se accedió a reestructurar y estandarizar los procesos realizados por los técnicos del 

departamento en la creación y eliminación de los servidores en el sistema y en la base 

de datos. 
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4.4 CONCLUSIONES DEL DIAGNÓSTICO 
 

En esta sección se define las brechas del problema versus el modelo deseado 

por la organización para la solución y disminución de incidencias. Se elaboró el 

correspondiente diagnóstico, donde se analizaron todos los puntos importantes de la 

situación actual en que se encuentra operando la empresa y el diseño deseado para 

solventar el actual problema de la organización. 

 

De acuerdo con diversas conversaciones y entrevistas con los actuales 

encargados del departamento y de las funciones de este, existe un gran problema en la 

asignación y eliminación de los recursos de la infraestructura de TI, tales como 

servidores y máquinas virtuales. Es por ello que se requiere un modelo estandarizado 

de gestión de configuración de los procesos del departamento Compute Hosting.  

 

De acuerdo con los clientes, se detectó que muchos de ellos solicitan servidores 

con ciertas especificaciones, recursos, y aplicaciones, sin embargo, a la hora de 

entrega, los servidores no vienen con todo lo solicitado por el cliente. Es por ello que 

deben generar tiquetes diferentes para la asignación de lo que realmente se necesita. 

 

El mismo caso se aplica a la hora de la eliminación de un servidor, los clientes 

no envían el formulario correcto para la eliminación del servidor, o bien los técnicos 

encargados de eliminar el servidor del sistema no desasignan todos los recursos. Estos 
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siguen asignados a servidores que ya no están en uso, y hay un mal aprovechamiento 

de los recursos de la compañía. 

 

Los procedimientos que actualmente manejan los departamentos de TI no son 

los adecuados para la gestión de los recursos y de los servicios de TI, además el 

proceso correcto no está siendo seguido adecuadamente de acuerdo con las mejores 

prácticas de la industria de TI. Para conseguir que los procesos y servicios de este 

departamento se liguen a las mejores prácticas de TI, es necesario implementar una 

base de datos de gestión de la configuración. Esta permitirá conocer y mantener 

actualizada la información de todos los procedimientos, aplicando múltiples ventajas 

como la gestión de los servicios, gestión del rendimiento, y resolución rápida y eficaz 

de los problemas que se presenten. 

 

Una base de datos de gestión de la configuración basada en ITIL ayudará a 

mantener registros de los cambios de todos los elementos de configuración (Levy, 

2016). A su vez ITIL (2011) ofrece guías para la gestión efectiva en la provisión de la 

calidad de los servicios, en los procesos, funciones y otras capacidades para el soporte 

de ellas en una organización. 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

CAPÍTULO V: PROPUESTA DEL PROYECTO 
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En este capítulo se muestra y explica la propuesta del proyecto, que se 

desarrolla y estructura en función con los objetivos específicos. Para el desarrollo de la 

propuesta se analiza toda la información obtenida a través de los miembros del 

departamento donde se implementa la mejora y la propuesta. Por medio del proyecto 

se proponen procedimientos estandarizados para mejorar la calidad de servicio y 

disminuir el número de incidencias generadas por los clientes por falta de un 

seguimiento. 

 

Todas las actividades fueron desarrolladas con el fin de abastecer y mejorar las 

funcionalidades del departamento. Estas actividades cumplen con las buenas prácticas 

de ITIL (2011) y los pasos sugeridos por Madison (2005) para una buena 

implementación de los procesos. Los procesos a implementar surgen por la necesidad 

de buscar alternativas para mejorar el servicio brindado por el equipo Compute Hosting 

a los clientes y sus solicitudes, además de disminuir el número de incidencias 

generadas por el no seguimiento de un proceso establecido para el aprovisionamiento 

o eliminación de los recursos a los servidores o máquinas virtuales. 

 

 Se incluye dentro de este capítulo el proceso de creación y eliminación de los 

servidores para brindar un mejor servicio más estandarizado con el fin de satisfacer 

mejor al cliente en los requerimientos de los servicios solicitados. Se definen roles, 

actividades y procedimientos de parte del departamento Compute Hosting.  
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5.1 DOCUMENTACIÓN DE LOS PROCEDIMIENTOS DE COMPUTE HOSTING 
 

 

Uno de los objetivos específicos para la mejora del servicio fue la propuesta de 

nuevos procedimientos en función de los servicios que el departamento de TI provee a 

sus clientes. Estos procedimientos fueron diseñados para lograr estandarizar el 

proceso que deben seguir los miembros del departamento para la creación o 

eliminación de los servidores del ambiente donde se encuentran. 

 

En el Apéndice F se encuentra toda la documentación de los procedimientos y 

explicación de las diferentes opciones y maneras de crear un servidor, y el 

procedimiento a seguir para la eliminación de los servidores o máquinas virtuales, se 

encuentra en el Apéndice G. Estos procedimientos permiten tanto a los miembros del 

departamento como a otros departamentos de TI aprender y conocer cuáles son los 

pasos para el seguimiento y administración de los servicios, procesos y funciones del 

departamento. 

 

5.2 Diseño del catálogo de servicios 
 

El catálogo de servicios fue diseñado con el fin de mostrar a los usuarios y 

clientes de la empresa una lista definida de los servicios que administra el equipo de TI 

Compute Hosting. El catálogo proporciona a los clientes un medio para solicitar 
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servicios, optimizar la entrega de estos y categorizar los servicios por medio de las 

mejores prácticas de gestión de servicios. 

 

De acuerdo con ITIL (2011), cada vez que el catálogo de servicios requiera un 

cambio, la base de datos de configuración se debe modificar. En el caso del 

departamento de Compute Hosting, el catálogo de servicios no se había desarrollado 

antes de la realización de este proyecto. Con base en esto, se propuso un catálogo de 

servicios para habilitar el funcionamiento de la CMDB.  

  

En la Tabla 5 se detallan todos los servicios administrados por Compute Hosting 

con el fin de implementarlos en la CMDB. 

  

Tabla 5. Catálogo de servicios de Compute Hosting 

 

Línea de Servicio Servicio de TI Descripción 

 

 

 

 

 

 

Soporte ambiente vRA Ambiente localizado 

internamente 

Soporte ambiente DMZ Ambiente localizado 

internamente con mayores 

niveles de seguridad. 

Soporte ambiente HTZ Ambiente localizado 
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Línea de Servicio Servicio de TI Descripción 

Infraestructura de 

alojamiento 

externamente para 

administrar información 

confidencial 

Soporte de aplicaciones Instalación y 

aprovisionamiento de 

aplicaciones 

Aprovisionamiento de 

máquinas virtuales y 

servidores 

Instalación de máquinas 

virtuales y servidores. 

 

Alojamiento de 

aplicaciones Office 

Enterprise 

Soporte de 

almacenamiento   

Aumento o disminución del 

disco duro de los 

servidores 

Soporte aplicaciones de 

Office 

Instalación y actualización 

de paquetes de Office 

 

 

 

Desarrollo empresarial 

para implementación 

Soporte de problemas de 

máquinas virtuales y 

servidores 

Problemas generales de 

las máquinas virtuales 

Soporte de respaldos Instalación de servicios de 

respaldo 

Soporte de recursos de 

red 

Instalación de servicios de 

red 

Soporte de monitoreo Instalación de servicios de 
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Línea de Servicio Servicio de TI Descripción 

monitoreo y alertas 

 

Centro de asistencia 

técnica para empleados 

Servicios de Windows Administración de 

servicios de Windows 

Herramientas de Windows Administración de 

herramientas de Windows 

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Esta lista de servicios ya fue ingresada a la base de datos de configuración de la 

gestión para el manejo y uso tanto de los clientes como los miembros del equipo de 

informática. 

5.3 DISEÑO DEL DIAGRAMA “TO-BE” DE LOS PROCESOS DE APROVISIONAMIENTO 

Y ELIMINACIÓN DE SERVIDORES 
 

Propuesta de proceso para la creación de los servidores y máquinas virtuales del 

equipo Compute Hosting en la empresa Componentes Intel de Costa Rica 

 

Imagen 9. Proceso para la creación de los servidores y máquinas virtuales  
Fuente: Elaboración propia. 
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Propuesta de proceso para la eliminación de los servidores y máquinas virtuales del equipo 

Compute Hosting en la empresa Componentes Intel de Costa Rica 

 

 

Imagen 10. Proceso para la eliminación de los servidores y máquinas virtuales  
Fuente: Elaboración propia. 

 

Estas propuestas que se muestran en la Imagen 9 e Imagen 10 de rediseño de 

los procesos se basan en las buenas prácticas de ITIL (2011) para la gestión de los 

servicios de TI y en los pasos de Madison (2005), para una buena reestructuración e 

implementación de los procesos. Ente los elementos utilizados en la propuesta de la 

reestructuración de los procesos se encuentran actividades del proceso, roles del 

equipo, relación con otros departamentos encargados de diferentes funciones 

relacionadas con el departamento y la estructuración adecuada para el 

aprovisionamiento o eliminación de los recursos de la compañía.  
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Con la reestructuración de los procesos, el departamento podrá alcanzar 

objetivos y metas con respecto a la estrategia del negocio de la empresa. Además 

podrá brindar un mejor servicio y seguir adecuadamente las mejores prácticas de ITIL. 

 

5.3.1 Roles del proceso 

 

Con el fin de cumplir los objetivos del proyecto y la propuesta, se involucra en el 

planteamiento de eliminación de los servidores a dos equipos para el proceso 

presentado: Compute Hosting e Information Technology. La descripción de cada equipo 

se describe en la siguiente sección de la propuesta. 

 

5.3.1.1 Equipo Compute Hosting 
 

De acuerdo con el proceso definido y elaborado en la Imagen 9 e Imagen 10, el 

equipo Compute Hosting representa el departamento de informática más involucrado 

en la propuesta del proyecto. Dentro de este grupo se encuentran 2 diferentes roles: 

gerente técnico y programadores del sistema.  

 

5.3.1.2 Administrador Técnico 
 

El administrador técnico del departamento es el que tiene la mayor 

responsabilidad, este debe liderar el equipo a través del proceso. El administrador debe 

asegurar que los programadores del sistema cumplan sus funciones y procedimientos.  
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De acuerdo con la propuesta del nuevo proceso, el administrador técnico no tiene 

función alguna, ya que no es el encargado de la asignación de los recursos a los 

servidores; sin embargo, el administrador debe llevar todos los datos del departamento 

a sus superiores con el fin de demostrar y enseñar las diferentes funciones e 

importancia del equipo con la compañía. 

 

En caso de que haya una queja de algún cliente por un incumplimiento de un 

proceso o servicio, el administrador debe contactar al usuario y resolver el problema 

administrativamente, para conseguir que los programadores del departamento realicen 

y cumplan las expectativas del cliente. En la propuesta de los nuevos procesos, el 

administrador técnico será el encargado de que estos procesos se cumplan 

satisfactoriamente con el fin de alcanzar y mejorar el rendimiento y eficiencia de su 

departamento. 

 

5.3.1.2.1 Programadores del sistema 
 

Los programadores del sistema son los encargados de recibir las solicitudes de 

los clientes y procesarlas de acuerdo con sus requerimientos y necesidades. También 

son los encargados de resolver incidencias generadas en los servidores o máquinas 

virtuales que ellos proveen. 
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Cada programador cuenta con una cantidad de incidencias diarias o semanales, 

dependiendo del volumen, y debe verificar que las alertas generadas por los servidores 

con respecto a actualizaciones, respaldos programados, movimientos de servidores, o 

alertas de red generadas por falta de conexión, sean verificadas para obtener mayor 

información y así proceder con su debido arreglo. 

 

La interacción de los programadores del sistema con los clientes se desarrolla 

por medio de solicitudes o incidencias a través de la intranet, las cuales deben ser 

monitoreadas regularmente para procesarlas de forma precisa. Estas incidencias llegan 

a una específica cola de tiquetes donde solo los miembros de este departamento tienen 

accesos o permisos. 

 

Al momento de la creación de los servidores, los programadores del sistema 

deben asegurarse de que la instalación del sistema operativo funcione correctamente, 

aplicar actualizaciones de framework y Windows, y asignar una dirección IP de acuerdo 

con el ambiente interno o externo que se encuentre el servidor. 

 

5.3.1.3 Equipo Information Technology 
 

De acuerdo con el proceso propuesto, el departamento Information Technology 

debe actualizar la base de datos que se administra localmente donde se incluye 

información del servidor, información del servidor de alojamiento, dirección ip asignada 
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y estado del servidor, en el Anexo 3 y Anexo 4 se muestra más detalle con respecto a 

esta base de datos. 

 

Los programadores del sistema de Compute Hosting deben reportar al equipo de 

Information Technology para la creación o eliminación del servidor de esta base de 

datos, con el fin de llevar un control de los recursos asignados a cada equipo de 

infraestructura. Una vez procesada esta solicitud, el miembro del equipo de Information 

Technology debe notificarle al miembro del equipo de Compute Hosting que la solicitud 

fue completada.  

 

5.3.2 Actividades del proceso de creación del servidor 
 

A continuación se explica cada actividad del proceso que se encuentra en la 

Imagen 9. Se detalla la descripción de cada actividad evidenciando su alcance en el 

proceso propuesto para la mejor administración de los servicios de TI. 

 

5.3.2.1 Procesar solicitud del cliente 
 

La primera actividad consiste en la revisión y análisis de la solicitud creada por el 

cliente con el fin de determinar y verificar los requerimientos del nuevo sistema. Esto 

debe ser asignado al programador que trabajará la solicitud y la creación del servidor o 

máquina virtual. 
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5.3.2.2 Acceder a CMDB para seguir los procedimientos establecidos en la 

asignación de recursos 
 

Cada miembro del equipo debe seguir los pasos e instrucciones creados y 

establecidos para el departamento, los cuales se pueden encontrar en el Apéndice F, 

con el fin de no omitir ningún recurso o aplicación esencial que no permita el correcto 

funcionamiento del servidor. Estas instrucciones están almacenadas en la base de 

datos de configuración con el fin de centralizar los procedimientos de acuerdo con su 

servicio. 

 

5.3.2.3 Seleccionar servidor de alojamiento 
 

Esta actividad es parte de las instrucciones creadas y almacenadas en la CMDB, 

que corresponden a la elaboración e instalación de los servidores o máquinas virtuales. 

Consiste en la distribución de los servidores de acuerdo con el espacio de 

almacenamiento y memoria RAM que poseen los servidores físicos para la creación de 

las máquinas virtuales. 

 

5.3.2.4 Crear servidor o máquina virtual en el servidor de alojamiento 
 

Una vez seleccionado el servidor físico de alojamiento, se procede a crear el 

servidor virtual, con el nombre y las características solicitadas por el cliente. 
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5.3.2.5 Instalar sistema operativo 
 

Al crear la máquina virtual o servidor en el servidor de alojamiento, este debe ser 

instalado con el sistema operativo solicitado por el cliente. Cada miembro del equipo 

posee permisos de acceso a la carpeta compartida donde se encuentran todos los 

archivos necesarios para la instalación del sistema operativo deseado por el cliente. 

 

El sistema operativo debe contar con las licencias, aplicaciones básicas, 

actualizaciones, antivirus y herramientas necesarias para la administración de los 

servicios del servidor y del sistema. 

 

5.3.2.6 Asignar Recursos de red 
 

Al terminar de instalar todas las características básicas del sistema operativo, al 

servidor se le debe asignar una dirección de IP estática de acuerdo con la solicitud del 

cliente. El cliente tiene el acceso a una herramienta llamada DDI, utilizada para verificar 

qué direcciones IPs están libres y se pueden utilizar; en el Anexo 3 se puede observar 

imágenes con respecto a esta herramienta. 

 

La solicitud del cliente debe incluir el número de solicitud de IP generada por la 

herramienta DDI, el cual los programadores del sistema de Compute Hosting deben 

validar y asignar respectivamente al servidor creado. 
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5.3.2.7 Actualizar CMDB con la información nueva del servidor 
 

Esta actividad es de mucha importancia para lograr administrar debidamente 

todos los elementos de configuración y para la gestión de configuración de la compañía. 

Cada agente encargado de la solicitud del cliente, una vez creado el servidor, debe 

ingresarlo a la base de datos junto con la información requerida, para un correcto 

control.  

Entre los detalles que debe ingresar el programador del sistema a la base de 

datos de la gestión de la configuración están: 

• Detalles del servidor 

o Nombre del servidor 

o Número de serie 

o Fabricante 

o Modelo 

o Tipo 

o Estado 

• Detalles del usuario 

o Nombre del usuario asignado 

o Ubicación 

o Centro de Costo 

• Detalle del servicio 

o Servicio de Soporte 

o Grupo de soporte 
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5.3.2.8 Instalar recursos de respaldo, monitoreo o aplicaciones 
 

Si la solicitud del cliente posee más requerimientos agregados a la solicitud, el 

programador del sistema debe realizar las debidas configuraciones en cuanto a 

recursos de respaldo en caso de que el servidor deje de funcionar y se ocupe recuperar 

información guardada, recursos de monitoreo, para que el cliente reciba notificaciones 

si el servidor se desconectó de la red o por un mal funcionamiento se apagó. Incluye 

además la instalación de aplicaciones utilizadas por los demás departamentos. 

 

5.3.2.9 Contactar al usuario para verificar que los requerimientos estén 

completos 

 

En caso de que la solicitud no cuente con más requisitos en el servidor, el 

programador del sistema debe contactar al usuario para verificar que, por omisión, no 

se haya agregado más información a la solicitud, y se requiera de otros tipos de 

servicios o recursos. Si el cliente requiere otro tipo de recursos, el programador del 

sistema debe crearlos o asignarlos. 

 

Esta actividad permite validar que la solicitud del cliente va a ser completada 

correctamente y evitar la creación de nuevos incidentes. 

 

 

 



112 
 

5.3.2.10 Cerrar solicitud del servicio 
 

Cuando el cliente confirme que el servidor creado y sus recursos están 

funcionando correctamente, el programador puede proceder a cerrar la solicitud como 

completa. 

 

5.3.2.11 Procesar incidente 

 

En algunas ocasiones, el cliente genera un nuevo incidente para la asignación 

de nuevos recursos que no estaban contemplados a la hora de crear la solicitud del 

cliente. En este caso, se debe proceder a la asignación de los nuevos recursos y volver 

a contactar al cliente con el fin de asegurarse de que el cliente no requiera algo más. 

 

Además, los clientes generan incidencias por problemas ocasionados después 

de la creación del servidor, ya sea por falla del sistema, o por mal uso del servidor de 

parte del cliente.  

 

5.3.2.12 Arreglar el problema 
 

Cuando el cliente genera un incidente por algún problema del servidor, el 

programador del sistema debe buscar una solución con el fin de satisfacer las 

necesidades del cliente. Si el problema requiere de bastante tiempo para su solución, el 

programador puede tomar lapsos más largos para investigar con otros miembros del 

departamento u otras áreas de TI. 
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5.3.2.13 Cerrar Incidencia 
 

El cierre de la incidencia constituye la etapa final del proceso. Al haber asignado 

los recursos solicitados por el cliente, o bien, aplicado la solución al problema del 

servidor, el programador procede a cerrar la incidencia como resuelto. 

 

5.3.3 Actividades del proceso de eliminación del servidor 
 

En esta otra sección se explica y describe todas las actividades diseñadas en el 

proceso de eliminación de un servidor o máquina virtual de acuerdo con la Imagen 10 

con el fin de evidenciar el alcance propuesto en el nuevo proceso de administración y 

gestión de la configuración. 

 

5.3.3.1 Procesar solicitud del cliente 
 

El primer paso para la eliminación de un servidor o máquina virtual es procesar 

la solicitud del cliente, analizando los detalles y razones del porqué el cliente solicitó la 

eliminación del servidor. Para ello, de la misma manera, debe ser asignado al 

programador del sistema. 

 

5.3.3.2 Acceder a la CMDB para seguir los procedimientos establecidos en la 

eliminación de los servidores 
 

Por consiguiente, el miembro del departamento de Compute Hosting debe 

acceder a la base de datos de configuración con el motivo de seguir paso a paso los 

procedimientos para la eliminación de un servidor. Esta actividad permite que el 



114 
 

programador no omita ningún paso y queden recursos asignados a servidores ya no 

existentes, lo cual puede generar alertas e incidencias en un futuro. 

 

5.3.3.3 Revisar nombre del servidor y eliminarlo del servidor de alojamiento 
 

La segunda actividad consiste en revisar el nombre del servidor, para así lograr 

una búsqueda por medio de este nombre y encontrar el servidor de alojamiento en el 

que se encuentra. Una vez hallado el servidor, el programador del sistema debe 

proceder a eliminarlo. Sin embargo, esto no significa que los recursos asignados al 

servidor serán eliminados automáticamente junto con el servidor. Para ello fueron 

creadas las siguientes actividades. 

 

5.3.3.4 Eliminar el servidor del Active Directory 
 

Cuando un nombre de un servidor es creado por primera vez e ingresado al 

dominio de la compañía, este genera un registro en la base de datos del active 

directory, por el cual debe ser eliminado también de esta herramienta. En caso de que 

esta actividad se omita, el nombre no podrá ser utilizado posteriormente, debido a que 

en el servidor de dominio de la empresa ya existe registrado ese nombre. 
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5.3.3.5 Verificar cuáles recursos de red estaban siendo utilizados por el servidor 
 

Una vez eliminado el servidor o máquina virtual del servidor de alojamiento, el 

programador debe proceder a verificar qué recursos de red estaban siendo utilizados. 

Estos recursos de red pueden ser verificados a través de la herramienta DDI, mostrada 

en el Anexo 3. 

 

5.3.3.6 Eliminar y desasignar recursos de red 
 

Al verificar qué recursos son utilizados por los servidores ya no existentes, el 

programador puede proceder a desasignar las direcciones IPs. Es importante eliminar 

todos los registros de direcciones IPs utilizadas por los servidores eliminados, para 

disminuir el número de alertas generadas por registros de servidores ya no utilizados. 

También la eliminación de los recursos de red permitirá la reducción de incidencias 

generadas por los clientes, debido a continuas alertas y notificaciones que se envían a 

los dueños de los servidores ya no utilizados. 

 

Para asegurarnos de que estos recursos de red fueron completamente 

desasignados, los programadores deben volver a verificar que ya no haya más 

direcciones de IP asignadas, y en caso de encontrar más, deben proceder también a 

eliminarlas. 
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5.3.3.7 Eliminar servidor de la base de datos de configuración 
 

Con el fin de mantener la base de datos de configuración actualizada de acuerdo 

con los elementos de configuración que posee la empresa, es necesario que los 

programadores del sistema de Compute Hosting mantengan actualizada la base de 

datos CMDB. Es por ello que los miembros de TI deben ingresar a la base de datos y 

eliminar el servidor. Esto permitirá un mejor control de todos los activos e ítems de 

configuración para la mejor gestión y administración. 

 

5.3.3.8 Verificar y eliminar servicios de monitoreo 
 

El equipo de programadores del sistema debe validar y verificar que los 

servidores eliminados no posean otros recursos adicionales, que son opcionales para 

los clientes. Estos recursos también deben ser eliminados para mantener información 

actualizada y precisa, y no generar reportes de servidores con recursos adicionales que 

ya no se encuentran en uso. Este es el caso de los servicios de monitoreo que 

administra la empresa con el fin de notificarle al usuario cuando un servidor ha perdido 

la conexión de red o dejó de funcionar. El equipo de Compute Hosting es el 

responsable de velar por que estos recursos estén siendo bien utilizados sin generar 

reportes adicionales o una mala administración. 
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5.3.3.9 Verificar y eliminar servicios de respaldos 
 

Al igual que en la sección 116, el equipo de Compute Hosting es el responsable 

de administrar los recursos de respaldos, es por ello que también debe validar que el 

servidor eliminado no posea servicios de respaldo, abarcando almacenamiento no 

necesario y sin uso. 

 

5.3.3.10 Reportar a Information Technology la eliminación del servidor de la base 

de datos KCDB 
 

Una vez eliminado el servidor completamente de la CMDB, del servidor de 

alojamiento y desasignado los recursos, los programadores del sistema de Compute 

Hosting deben proceder a reportar el servidor al departamento Information Technology 

para su eliminación de la base de datos KCDB. Esta base de datos es administrada a 

nivel local por otros departamentos de TI, con el fin de manejar y administrar objetos en 

los diferentes equipos de infraestructura. Es importante mencionar que esta base de 

datos posee permisos especiales que solo pueden ser solicitados por personas 

encargadas áreas en específico de TI. 

 

En el Anexo 4 se puede apreciar cómo se muestra esta base de datos a los 

miembros de TI. 
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5.3.3.11 Procesar solicitud de eliminación de servidor de KCDB 
 

Esta actividad es manejada por el departamento Information Technology, ya que 

este equipo es el único con que cuenta permisos para administrar la base de datos y es 

el encargado directamente de procesar solicitudes para la eliminación de equipos, 

servidores o máquinas virtuales de esta base de datos. El equipo debe procesar la 

solicitud, validando que los datos del servidor eliminado concuerden con los datos 

almacenados en esta base de datos KCDB. 

 

5.3.3.12 Eliminar servidor de la base de datos KCDB 
 

Al procesar la solicitud y validar los datos e información del servidor por parte del 

departamento Information Technology, los miembros de este equipo proceden a la 

eliminación del servidor de la base de datos KCDB.  

 

5.3.3.13 Notificar al departamento Compute Hosting de la eliminación del servidor 

de KCDB 
 

Una vez que el departamento Information Technology elimina el servidor de esta 

base de datos, debe notificar a los programadores del sistema su eliminación, con el fin 

de proceder a la última actividad del proceso. 
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5.3.3.14 Cerrar solicitud del cliente 
 

Al finalizar todos los pasos en la eliminación del servidor de los registros de la 

compañía, los programadores del sistema proceden a cerrar la solicitud como completa.   

 

 

5.4 PROPUESTA DEL PROTOTIPO FUNCIONAL PARA LA EJECUCIÓN DEL PROCESO 

DE GESTIÓN DE LA CONFIGURACIÓN 
 

Como se describe en la sección 4.2.4, se explica en qué consiste el prototipo 

funcional que se propone para la implementación en el departamento de Compute 

Hosting, con el fin de mejorar los procesos antes descritos y llevar un mejor control de 

toda la infraestructura que administra este departamento. Además se obtiene una mejor 

gestión de la configuración siguiendo las mejores prácticas basadas en ITIL (2011). 

 

El uso de una base de datos de gestión de la configuración a través de la nube, 

es el prototipo que se propone para el mejor manejo de todos los ítems de 

configuración, tanto los servidores y máquinas virtuales creadas por el departamento, 

como procedimientos, instrucciones y servicios con los que cuenta actualmente 

Compute Hosting. En el Apéndice L, Apéndice M y Apéndice N se demuestra cómo se 

manipula este sistema para la creación de todos los elementos que conforman la 

CMDB.  
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El software utilizado para la propuesta del prototipo es Service Now. Esta 

herramienta permite administrar y mejorar los sistemas de manera efectiva, y se 

consigue un mejor orden en cuanto a los activos que se encuentran en el entorno de TI 

y tener datos de configuración actuales y precisos. La herramienta Service Now 

proporciona un único sistema de registro de TI, para obtener una visibilidad completa 

de la infraestructura y servicios, y permite un mayor control del entorno y mejores 

decisiones. 

 

Entre las herramientas que podemos administrar en la base de datos de 

configuración está la información de cada servidor creado en la compañía, agregando 

datos de valor tales como: número de serie, ubicación, persona asignada, modelo y 

estado, entre otros. Esta información se muestra en el Apéndice J, donde se detalla 

todas las características que se pueden agregar a esta base de datos. 

 

Además, cuenta con un buscador que permite hacer filtros dependiendo de las 

características del servidor, o bien de la persona asignada por medio del ID de la 

empresa, como se logra mostrar en el Apéndice H.  Los resultados de búsqueda son 

precisos, ya que por medio de los filtros logramos localizar cualquier ítem de 

configuración de la base de datos, como se puede apreciar en el Apéndice I. 

 

Por último, la base de datos de configuración permite almacenar diferentes 

procedimientos y accederlos en cualquier momento, con el fin de mejorar el proceso de 
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la creación o eliminación de los servidores del sistema. En el Apéndice K se puede 

apreciar cómo se puede filtrar, por medio del servicio soportado, los procedimientos ya 

establecidos en la sección 99.



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

CAPÍTULO VI: CONCLUSIONES 
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Este capítulo describe las conclusiones alcanzadas con el desarrollo del 

proyecto, luego de haber estudiado e investigado la utilidad de todos los procesos y 

metodologías utilizadas, con la información obtenida y la situación del departamento 

donde se enfoca el proyecto. 

 

Conclusiones del objetivo general 

De acuerdo con el objetivo general de: “Proponer un modelo estándar de gestión 

de la configuración de la infraestructura y un proceso automatizado siguiendo las 

mejores prácticas ITIL en el aprovisionamiento de los servidores”, se concluye que un 

modelo estándar de gestión de la infraestructura logra mejorar los procesos realizados 

en el departamento. Con esto se determina que sí hay fallos en las etapas de 

asignación y eliminación de los recursos en los servidores.  

 

Este modelo automatizado siguiendo las mejores prácticas de ITIL permite 

ofrecer un mejor servicio y conseguir más eficiencia y eficacia en cuanto al 

aprovisionamiento de los recursos de la empresa. 

 

Conclusiones de los objetivos específicos 

Con respecto al primer objetivo específico establecido en el capítulo 1, el cual se 

describe como: “Documentar todos los procedimientos que se realizan en el 

departamento para la administración, gestión y configuración de los servidores de la 
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organización con el fin de comprender y detallar cada funcionalidad del área”, se 

concluye: 

1. Los procesos del departamento Compute Hosting no estaban bien 

establecidos, debido a la falta de información de procedimientos 

automatizados. Con la implementación de la documentación de todos los 

procedimientos, se logra conocer cada detalle que deben seguir los 

agentes del departamento y los clientes, con el fin de mejorar los 

procesos. 

2. Había carencia de mayor detalle y explicación en cuanto a los procesos y 

procedimiento que deben seguir los técnicos del departamento en la 

asignación de recursos. 

3. Los clientes no estaban bien informados sobre cuál debe ser el 

procedimiento para la solicitud de servicios del departamento Compute 

Hosting, y se generaban incidentes por falta de información. 

Tomando en cuenta el segundo objetivo específico, el cual se refiere a: 

“Investigar las particularidades del proceso para la gestión de la configuración, en la 

función de las buenas prácticas que dicta ITIL de acuerdo con la industria”, se puede 

determinar que: 

1. El departamento no estaba utilizando correctamente los procedimientos 

en cuanto a las mejores prácticas referentes a ITIL, ya que no se seguía 

un procedimiento establecido para el aprovisionamiento de los recursos, 

ni tampoco en la eliminación de los recursos del sistema. 
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2. El departamento no estaba siguiendo lineamientos previamente 

establecidos por la organización y se necesitaba dar a conocer cuáles son 

los mejores métodos para la función del proceso y para alinearlo con la 

industria. 

 

En consideración con el tercer objetivo, “establecer un catálogo de servicios de 

los procesos y procedimientos del departamento de Compute Hosting conforme a las 

mejores prácticas del mercado para un alineamiento con la estrategia empresarial”, 

podemos concluir que: 

1. El departamento necesitaba una creación del catálogo de servicios que se 

administra en la organización y alinear este con los objetivos estratégicos 

de la empresa. 

2. Para la implementación de la CMDB era necesario la creación y diseño de 

un proceso estandarizado de gestión de la configuración con respecto a 

las necesidades y requerimientos que se debe tener para la gestión de la 

infraestructura de los servidores. 

 

Con respecto al objetivo número cuatro: “Diseñar un proceso estandarizado de 

gestión de la configuración respecto a las necesidades y requerimientos que se debe 

de tener para la gestión de la infraestructura de los servidores”, se concluye que: 

1. El uso de las buenas prácticas de ITIL (2011) permite mejorar 

sustancialmente todos los procesos realizados por los departamentos de 
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TI, ampliando y estandarizando los servicios soportados, cumpliendo con 

los requerimientos del cliente y del servicio. 

2. Por medio de las etapas o pasos establecidos por Madison (2005), la 

reestructuración de los procesos puede ser satisfactoriamente establecida 

en lo que respecta a un mejor control de toda la infraestructura de TI. 

3. El proceso propuesto permite identificar en qué áreas o etapas el 

departamento no se estaba cumpliendo con las mejores prácticas de 

informática de acuerdo con ITIL (2011). 

De acuerdo con el quinto y último objetivo: “Proponer un prototipo funcional que 

permita la ejecución del proceso diseñado para la gestión de la configuración”, se 

concluye lo siguiente: 

1. Una base de datos de configuración permite identificar, mejorar y 

administrar todos los sistemas que se encuentran en el entorno de TI de 

manera efectiva. 

2. Además permite ayudar al cliente a determinar qué servicios son 

administrados por el departamento de TI, y conseguir que esos servicios 

sean satisfactorios al cliente. 
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RECOMENDACIONES 

 

Por medio del análisis efectuado de acuerdo con la situación actual del 

departamento de TI y alineando los objetivos estratégicos de la compañía, se 

recomienda la implementación de las siguientes mejoras: 

1. Se recomienda la implementar completamente la reestructuración de 

procesos propuesta en este proyecto, para la mejora continua en el 

ámbito de los servicios de TI y el aprovechamiento eficiente de los 

recursos de la organización. 

2. Se recomienda que el administrador técnico capacite a todos los 

colaboradores con respecto a la propuesta definida en este proceso, para 

la mejor gestión de los servicios. 

3. Es altamente recomendado, para todos los miembros del equipo, 

mantener la información actualizada de la base de datos de configuración 

y seguir los procedimientos establecidos. 

4. Se recomienda compartir la información de la nueva base de datos de 

configuración con los clientes, para mantener informados a todos los 

usuarios de los servicios soportados por el equipo de Informática. 

5. Es altamente recomendado seguir toda la documentación de los 

procedimientos establecidos para el aprovisionamiento de los recursos a 

los activos de la empresa. 
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APÉNDICES 

 

En esta sección se incluyen elementos que conformaron la investigación del 

proyecto, tales como las entrevistas realizadas a los encargados y miembros del 

departamento, y reuniones efectuadas para la observación de los procesos que se 

efectúan actualmente. 

Apéndice A. Preguntas realizadas a los miembros del departamento 

 

Preguntas realizadas 

1. ¿Cuál es el problema principal que enfrenta el departamento?  

2. ¿Qué posibles soluciones se han pensado para disminuir el problema? 

3. ¿Qué impacto genera el problema en el departamento y en los clientes? 

4. ¿Con qué reglamentos internos cuenta el departamento para la ejecución 

de los procedimientos? 
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Apéndice B Preguntas realizadas al tutor. 

 

Preguntas realizadas 

1. ¿Qué se debe incluir en el proyecto para implementar una mejora al 

departamento afectado? 

2. ¿En qué se debe enfocar en el proyecto? 

3. ¿Qué no se debe incluir en el proyecto? 
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Apéndice C. Reunión efectuada con los miembros del departamento 

 

 

En esta reunión se hizo observación de los procesos realizados por el 

departamento para la creación y eliminación de los servidores del sistema y de la base 

de datos. La reunión se hizo a través de una de las herramientas que se utiliza en Intel 

llamada Skype for business para la comunicación interna. 
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Apéndice D. Aplicación de entrevista a los miembros del departamento 

 

Preguntas realizadas 

1. ¿Cuál es el problema principal que enfrenta el departamento?  

2. ¿Qué posibles soluciones se han pensado para disminuir el problema? 

3. ¿Qué impacto genera el problema en el departamento y en los clientes? 

4. ¿Con qué reglamentos internos cuenta el departamento para la ejecución de los 

procedimientos? 

Respuestas de los miembros del departamento 

• El principal problema es el mal manejo de los recursos y servicios de Intel, 

además del gran número de incidencias generado por los clientes. 

• Se ha discutido sobre el tema y cómo mejorarlo, pero aún no se han propuesto 

ideas para mejorar el servicio que se brinda. Sin embargo, sí se quiere 
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automatizar y mejorar los procesos en la creación y eliminación de los servidores 

en el sistema. 

• Principalmente el manejo de los servidores no ha sido el correcto en cuanto a los 

recursos de red, monitoreo y respaldos. Además, el gran número de incidencias 

generadas por el mal manejo de los servidores tanto de los clientes como del 

departamento. 

• El departamento cuenta con herramientas que se deben solicitar permisos para 

su acceso por motivo de seguridad y confidencialidad de la empresa. Cada 

miembro del equipo cuenta con una red aparte que posee otros permisos de la 

cuenta para el uso de las computadoras. Esta cuenta posee más características 

de seguridad como los requisitos de la contraseña y el cambio periódico de ella. 

 

Apéndice E. Preguntas realizadas al tutor. 
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Preguntas realizadas 

1. ¿Qué se debe incluir en el proyecto para implementar una mejora al 

departamento afectado? 

2. ¿En qué se debe enfocar en el proyecto? 

Respuestas de los miembros del departamento 

• Buscar una propuesta de mejora de procesos a través del uso de las mejores 

prácticas y gestión de la configuración. 

• El proyecto debe tener argumentos fuertemente explicados con bases teóricas 

para justificar la implementación en los procesos del departamento. 
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Apéndice F. Documentación de los procedimientos 
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Apéndice G. Documentación de los procedimientos en la eliminación de un servidor 
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Apéndice H. Funcionalidad de la CMDB, búsqueda de los ítems de configuración 
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Apéndice I. Funcionalidad de la CMDB, resultados de la búsqueda de ítems de configuración 

 

 

Apéndice J. Funcionalidad de la CMDB, información de un ítem de configuración 
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Apéndice K. Funcionalidad de la CMDB. Búsqueda de procedimientos en la base de datos. 

 

 

Apéndice L. Cómo remover servidor de la CMDB 
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Apéndice M. Cómo agregar procedimientos a la CMDB 
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Apéndice N. Creación de un CI en CMDB 
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ANEXOS 

 

A continuación se muestran los documentos utilizados y creados por terceros, que 

permiten sustentar la información presentada en el proyecto. 

Anexo 1. Instrucciones utilizadas para los procesos del departamento Compute Hosting 
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Anexo 2. Instrucciones utilizadas para los procesos del departamento Compute Hosting  
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Anexo 3. Herramienta para verificar direcciones IPs. 
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Anexo 4. Base de datos administrada localmente (KCDB) 
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Anexo 5. Gráfico del análisis de la generación de incidencias 

 

 

 

Anexo 6. Gráfico del análisis de generación de alertas. 
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Anexo 7. Guías para la creación y eliminación de servidores actualmente ya creadas. 

 



165 
 

 



166 
 

 

 

 



167 
 

 



168 
 

 

 

 



169 
 

 

 

 



170 
 

 

 

 



171 
 

 

 

 



172 
 

 



173 
 

 


