
 
 

 

 

UNIDAD ACADÉMICA: 

DEPARTAMENTO DE INVESTIGACIÓN Y POSTGRADOS 

TEMA: 

DESARROLLO DE UN MODELO DE GESTIÓN DE INFRAESTRUCTURA 

TECNOLÓGICA BASADO EN ITIL UTILIZANDO HERRAMIENTAS INFORMÁTICAS. 

Proyecto de Investigación y Desarrollo de Grado previo a la obtención del 

título de 

Magister en Gerencia Informática 

Línea de Investigación, Innovación y Desarrollo principal: 

Sistemas de Información y/o Nuevas Tecnologías de la Información y Comunicación y sus 

aplicaciones 

Caracterización técnica del trabajo: 

Desarrollo  

Autor: 

Paúl Hernán Machado Herrera 

Director: 

Verónica Maribel Pailiacho Mena, Mg 

Ambato – Ecuador 

Mayo 2016 



 
 

Desarrollo de un modelo de gestión de infraestructura 

tecnológica basado en ITIL utilizando herramientas 

informáticas 

Informe de Trabajo de Titulación presentado 

ante la 

Pontificia Universidad Católica del Ecuador 

Sede Ambato  

Por 

Paúl Hernán Machado Herrera 

En cumplimiento parcial de los 
requisitos para el Grado de 
Magister en Gerencia Informática 

 

 

Departamento de Investigación y Postgrados  
 

Mayo 2016



 
 

Desarrollo de un modelo de gestión de 
infraestructura tecnológica basado en ITIL utilizando 

herramientas informáticas 

Aprobado por: 

Varna Hernández Junco, PhD 

Presidente del Comité Calificador 

Director DIP 

Ing. Viviana Avellán 

Miembro Calificador 

Ing. Verónica Maribel Pailiacho Mena, Mg 

Miembro Calificador 

Director de Proyecto 

Ab. Hugo Altamirano Villarroel 

Secretario General 

Ing. John O. Ortega  

Miembro Calificador 

 

Fecha de aprobación:  

Mayo 2016 

 



iii 

 

Ficha Técnica 

Programa: Magister en Gerencia Informática 

Tema: Desarrollo de un modelo de gestión de infraestructura tecnológica basado en ITIL 

utilizando herramientas informáticas 

Tipo de trabajo: Proyecto de Investigación y Desarrollo de Grado  

Clasificación técnica del trabajo: Proyecto de Investigación y Desarrollo de Grado  

Autor: Paúl Hernán Machado Herrera 

Director: Verónica Maribel Pailiacho Mena, Mg 

Líneas de Investigación, Innovación y Desarrollo 

Principal: Sistemas de Información y/o Nuevas Tecnologías de la Información y Comunicación y 

sus aplicaciones 

Secundaria: Gerencia, Planificación, Organización, Dirección y/o Control de Empresas 

Resumen Ejecutivo 

Las tendencias tecnológicas actuales orientan a que las empresas y/o áreas de TI adopten 

modelos, guías de buenas prácticas o metodologías que les permita gestionar adecuadamente su 

infraestructura de TI,  para poder tener una visión clara y única de todos los componentes de 

tecnología que conforman su entorno empresarial. Con esto evitar que las áreas de TI se manejen 

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

Para ello se expone un modelo de gestión de infraestructura tecnológica basado en ITIL, 

mediante el uso de herramientas informáticas. Este modelo se basa en seis etapas, las mismas 

que permiten evaluar la situación actual de la empresa, diseñar procesos estandarizados y 

optimizados en base a las mejores prácticas, para luego automatizarlos mediante la 
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Resumen 

 

El presente proyecto de investigación y desarrollo, tiene como objetivo desarrollar un modelo de 

gestión de infraestructura tecnológica basado en ITIL utilizando herramientas informáticas, para 

facilitar las actividades de planeación y control tecnológico. Este proyecto permitirá a la empresa o 

área de TI contar con un monitoreo único de su infraestructura tecnológica, determinando el estado 

de salud (disponibilidad y desempeño) de la plataforma de TI mediante la detección y corrección 

oportuna de fallas, obteniendo disponibilidad total de los componentes tecnológicos. El proyecto 

expuesto está  apoyado en la metodología experimental, donde el modelo propuesto se estructura en 

base a seis etapas que permiten realizar una evaluación de la situación actual de la empresa y/o área 

de TI, para luego según mejores prácticas y bajo el marco de referencia de ITIL se definan procesos, 

flujos y políticas. Se requiere el uso de herramientas informáticas que deben ser instaladas y 

configuradas para soportar los procesos, que permitan a las personas realizar sus actividades de 

manera eficiente y efectiva. La parte esencial de este trabajo es el resultado de la ejecución del 

modelo de gestión de TI en la empresa SEDICOM; evidenciando en los componentes tecnológicos un 

aumento significativo en el tiempo y/o porcentaje de disponibilidad, gracias al cumplimiento de las 

etapas del modelo aplicado, esto permitirá a la organización proveer y mejorar los servicios 

tecnológicos bajo el enfoque de calidad de servicio, y cambiar la visión de los departamentos de TI 

centrados en la tecnología, a enfocarse en servicios y en buenas prácticas. 

 

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

The aim of this research and development project is to develop a management model of technological 

infrastructure based on ITIL using computer tools to simplify the activities of planning and 

technological control. The project will make it possible for the company or IT department to have a 

unique monitoring system of their technological infrastructure which is able to determine the state of 

health (availability and performance) of the IT platform through the detection and timely correction 

of defects, thus obtaining total availability of the technological components. The presented project is 

supported by experimental methodology where the proposed model is structured into six stages that 

make it possible to carry out an evaluation of the current situation of the company and its IT area in 

order to later to define processes, flows and policies in accordance with better practices and under 

the ITIL reference framework. Use is required of computer tools which must be installed and 

configured to support the processes that help people carry out their activities efficiently and 

effectively. The essential part of this project is the result of the execution of the IT management 

model in the company SEDICOM. It is possible to see a significant increase in time and/or percentage 

of availability in the technological components. Thanks to the fulfilment of the stages of the applied 

model, it is possible for the organization to provide and improve their technological services under 

the approach of service quality. It will change the vision of the IT departments that are centered on 

technology to focus their attention onto services and good practices.   

 

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

Introducción 

La gestión de TI ha evolucionado significativamente en los últimos años, esta gestión se ha vuelto 

cada vez más crítica para el funcionamiento de las organizaciones. Desde el dispositivo, la red y la 

gestión de sistemas han evolucionado para incluir la gestión de servicios y gobierno de TI; 

situación necesaria para contar con un modelo orientado a la gestión tecnológica. 

El presente documento contiene el desarrollo de un modelo de gestión de infraestructura 

tecnológica mediante el uso de herramientas informáticas, aplicado a empresas y/o áreas de TI. 

Modelo que permite el monitoreo total del entorno de TI, utilizando las mejores prácticas para la 

implementación y aplicación de soluciones inteligentes. 

El objetivo principal es contar con un modelo de gestión de infraestructura tecnológica basado en 

ITIL utilizando herramientas informáticas, para facilitar las actividades de planeación y control 

tecnológico. Esto requiere el trabajo integrado de tres elementos fundamentales: Procesos 

estandarizados y optimizados de acuerdo a las mejores prácticas; Personas que comprendan su 

rol en los procesos, sus responsabilidades, asimilen el cambio cultural que deben afrontar; y 

herramientas tecnológicas que soporten los procesos, permitan a las personas realizar sus 

actividades de manera eficiente y efectiva. Sobre estos elementos debe establecerse el gobierno 

sobre la gestión que permitirá establecer lineamientos, estructuras y directrices para controlar la 

gestión. 

El desarrollo del modelo expuesto se basa en seis etapas que permiten: evaluar la situación actual 

de la empresa y/o área de tecnología, para luego del análisis y según mejores prácticas 

referenciales en el mercado realizar el diseño del proceso de Administración de Disponibilidad, 

seguido a esto elaborar el documento técnico funcional que contiene los requerimientos 

funcionales de la organización; teniendo en cuenta lo estipulado en este documento se procede a 

la instalación y configuración de las herramientas que habilitarán la gestión de la infraestructura 

tecnológica. Culminando con las etapas de capacitación y mejoramiento continuo donde se 

efectúa la transferencia de conocimiento y administración de las herramientas de la solución 

instalada y configurada.  

Finalmente se ejecutó la implementación o simulación piloto del modelo de gestión en la empresa 

SEDICOM que está dedicada a la administración de TI, en base a la disposición y acuerdos con la 
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empresa. Lo que permitió aumentar el perfil y competitividad de la empresa, proporcionando 

mayor control, eficiencia y oportunidades de mejora a su administración tecnológica. 

 

1.1. Presentación del trabajo 

Es el momento de cambiar la forma que las empresas realizan la operación de sus componentes 

tecnológicos y las áreas que lo conforman trabajen cohesionadas para así poder alinear los 

objetivos de TI con los objetivos de negocio. Enfocados en que la gestión permita tener una visión 

clara y única de todos los componentes de tecnología que conforman su entorno empresarial.  

El modelo de gestión de infraestructura tecnológica detallado en este documento contiene etapas 

que van desde un estudio previo hasta la capacitación y acompañamiento del proceso en base a 

las mejores prácticas y la solución tecnológica implementada. Esto permite la detección y 

prevención de fallas en los componentes que soportan los servicios tecnológicos, el diagnóstico y 

solución rápida de la falla o problema de disponibilidad y la visibilidad de los problemas más 

frecuentes para su análisis y solución. 

Logrando que las empresas cambien la visión de los departamentos de TI centrados en la 

tecnología, a enfocarse a los servicios y a las buenas prácticas o procesos. El modelo fue aplicado 

en la empresa SEDICOM, empresa que al ser evaluada refería un estado de madurez inicial en la 

definición y desarrollo del proceso de disponibilidad, sin contar con una herramienta tecnológica 

adecuada para la administración; que luego de la aplicación del modelo de gestión de 

infraestructura tecnológica basado en mejores prácticas, el proceso de disponibilidad ha sido 

totalmente reconocido y aceptado en TI, está enfocado en servicios, tiene objetivos, metas 

estratégicas alineadas con el negocio. El proceso está completamente definido, administrado, es 

proactivo y forma parte de la actividad diaria de cada persona involucrada en la administración 

tecnológica. 

 

1.2. Descripción del documento 

El presente documento se encuentra estructurado por capítulos y apéndices, los mismos que se 

detallan a continuación: 

En el Capítulo 2 se da a conocer la propuesta de trabajo. El Marco Teórico es abordado en el 

Capítulo 3, donde se detallan los modelos más relevantes, usados y reconocidos a nivel 

internacional que están relacionados directamente con la gestión de TI, a través de buenas 

prácticas. En el Capítulo 4 se presenta la Metodología; donde se expone las etapas del modelo 

planteado (Sección 4.1), que fueron aplicados mediante una prueba piloto (Sección 4.2) en donde 
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se desarrollaron las etapas que comprenden el modelo de gestión de TI propuesto. El Capítulo 5 

muestra el Análisis de los Resultados del trabajo. Para al final exponer las Conclusiones y 

Recomendaciones en el Capítulo 6. 

El trabajo está complementado por siete Apéndices. El Apéndice A y B contiene las actas de 

reuniones realizadas con el personal de la empresa SEDICOM. En cuanto a documentos como el 

documento técnico funcional, manual de instalación y configuración de la herramienta HP 

SiteScope se enuncian en  los Apéndices C, D y E respectivamente. Por otro lado, en el Apéndice F 

se encuentra el listado de los asistentes a la capacitación brindada al personal de la empresa. 

Finalmente en el Apéndice G se presenta el formato de la encuesta de satisfacción realizada para 

conocer la satisfacción aplicabilidad y funcionalidad que ofrece el modelo de gestión de 

infraestructura tecnológica basado en ITIL utilizando herramientas informáticas.   
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Capítulo 2 

Planteamiento de la Propuesta de Trabajo 

2.1. Información técnica básica 

Tema: Desarrollo de un modelo de gestión de infraestructura tecnológica basado en ITIL 

utilizando herramientas informáticas 

Tipo de trabajo: Proyecto de Investigación y Desarrollo de Grado 

Clasificación técnica del trabajo: Proyecto de Investigación y Desarrollo de Grado 

Líneas de Investigación, Innovación y Desarrollo 

Principal: Sistemas de Información y/o Nuevas Tecnologías de la Información y Comunicación y 

sus aplicaciones 

Secundaria: Gerencia, Planificación, Organización, Dirección y/o Control de Empresas 

2.2.  Descripción del problema 

En base a lo expuesto en [2], se puede resaltar que la incorrecta gestión de servicios de TI es el 

resultado de no haber adoptado ningún estándar, metodología o guía de buenas prácticas que 

facilite la administración de empresas y/o áreas de TI. Los administradores no tienen una 

definición clara de servicio y no conocen los componentes que lo conforman, obligando a que 

muchas acciones dentro de TI deban coordinarse de forma manual, lo que provoca alta latencia y 

errores en los procesos. Cada grupo de TI está utilizando diferentes herramientas, por lo tanto no 

comparten las mejores prácticas y no existe garantía alguna que todos los componentes que 

conforman el servicio están configurados correctamente o sean compatibles. Haciendo de la 

automatización de TI no escalable e ineficiente. 

 

La dependencia cada vez mayor de los negocios en su tecnología y la complejidad de la misma, 

por sus capas de infraestructura, diversidad de plataformas y virtualización hacen necesario que 

las empresas y/o áreas de TI enfrenten la administración tecnológica desde la perspectiva de 

servicios, alineando rápidamente los resultados de TI con los resultados de negocio; 

determinando el impacto que puede tener una falla tecnológica en el negocio y generar la 

integración eficaz y eficiente de la información, equipamiento, factor humano, software, políticas 

y recursos financieros. 
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Como una vía para conseguir el mejoramiento de la calidad y disponibilidad de los servicios 

de TI es necesario el desarrollo de un modelo de gestión de infraestructura tecnológica basado en 

las mejores prácticas (ITIL), mediante el uso de herramientas informáticas que permitirán el 

monitoreo de los servicios de negocio en su perspectiva tecnológica, determinando el estado de 

salud (disponibilidad y desempeño) de la plataforma de TI mediante la detección y prevención de 

fallas en los componentes que soportan los servicios, el diagnóstico y solución rápida de la falla  o 

problema de desempeño y la visibilidad de los problemas más frecuentes para su análisis y 

solución. 

2.3. Preguntas básicas 

¿Cómo aparece el problema que se pretende solucionar?   No aplica 

¿Por qué se origina?  No aplica 

¿Qué lo origina? La gestión de TI no alineada a la planeación estratégica de la empresa y a los 

objetivos que presentan valor real para el negocio; sin tomar en cuenta que la organización 

genera grandes cantidades de datos que deben ser analizadas adecuadamente, siendo la 

información que se obtiene el mayor activo empresarial.  

¿Cuándo se origina?  No aplica. 

¿Dónde se origina?  No aplica. 

¿Dónde se detecta? No aplica. 

2.4. Formulación de meta 

Elaborar un modelo de gestión de infraestructura tecnológica mediante el uso de 

herramientas informáticas, aplicado a empresas y/o áreas de TI que administran infraestructura 

tecnológica. 

2.5. Objetivos 

Objetivo general.- Desarrollar un modelo de gestión de infraestructura tecnológica basado en 

ITIL utilizando herramientas informáticas, para facilitar las actividades de planeación y control 

tecnológico. 

Objetivos específicos.-  

1. Fundamentar teóricamente los modelos de gestión tecnológica. 

2. Analizar los diferentes enfoques o marcos metodológicos para el diseño del modelo. 

3. Diseñar un modelo de gestión de infraestructura tecnológica basado en las mejores 

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

del modelo. 

 

2.6. Delimitación funcional 

Pregunta 1. ¿Qué será capaz de hacer el producto final del trabajo de titulación? 

 El modelo permitirá la administración adecuada de la infraestructura tecnológica, 

detectando de manera proactiva posibles fallas que puedan afectar un servicio crítico de 

negocio y generar métricas que permitan determinar su nivel de disponibilidad, 

proporcionando al usuario reportes donde se visualice la entrega de servicios de TI. Esta 

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

 

 Establecerá tres factores necesarios para el éxito de la gestión: procesos estandarizados 

y optimizados de acuerdo a las mejores prácticas mundiales; personas que comprendan 

su rol en los procesos, sus responsabilidades y asimilen el cambio cultural que deben 

afrontar; y herramientas tecnológicas que soporten los procesos y permitan a las 

personas realizar sus actividades de manera eficiente y efectiva. 

 

 Guiará la automatización del proceso de disponibilidad y desempeño mediante el apoyo 

de herramientas tecnológicas que sean capaces de acelerar el tiempo de detección, 

localización, diagnóstico y reparación de fallas en la infraestructura tecnológica. 

 

 

Pregunta 2. ¿Qué no será capaz de hacer el producto final del trabajo de titulación? 

No aplica 
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Capítulo 3 

Marco Teórico 

3.1. Modelos de gestión tecnológica 

A continuación se detalla los modelos más relevantes, usados y reconocidos a nivel 

internacional que están relacionados directamente con la gestión de servicio de TI, a través de 

buenas prácticas. 

Una buena práctica es una forma de hacer las cosas que es generalmente aceptado en la 

industria de servicios de tecnología de información y que ha sido probado en muchas 

organizaciones sean grandes, medianas y pequeñas. 

 

3.1.1. Modelo ITIL 

Propósito: Proporcionar mejores prácticas para la Gestión de servicios de TI a través de un 

conjunto de procesos integrados para la provisión y el soporte de servicios de TI de alta calidad. 

Es el enfoque más aceptado en el mundo para la gestión de servicios de TI. Ofrece un conjunto 

coherente de buenas prácticas procedentes del sector público y privado a nivel internacional y 

puede ser aplicado en organizaciones y/o áreas que deseen normalizar sus procesos [2].    

Fases del ciclo de vida 

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

se encuentran dichas fases con sus respectivos procesos: 

 

Tabla 1: Fases del ciclo de vida – ITIL 

 

Estrategia del 

servicio 

Diseño del 

servicio 

Transición del 

servicio 

Operación del 

servicio 

Mejora 

continua 

1.Gestión 

estratégica para 

los servicios de 

TI 

 

1.Coordinación 

del diseño 

1.Planeación y 

soporte a la 

transición 

1.Gestión de 

eventos 

1.Mejora de los 7 

pasos 

2.Gestión del 2.Gestión del 2.Gestión de 2.Gestión de 
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portafolio de 

servicios 

 

catálogo de 

servicios 

cambios incidentes 

3.Gestión 

financiera para 

servicios de TI 

 

3.Gestión de 

niveles de 

servicio 

3.Gestión de 

activos de servicio 

configuraciones 

3.Gestión de 

requerimiento 

4.Gestión de la 

demanda 

4.Gestión de 

disponibilidad 

4.Gestión 

liberaciones e 

implementaciones 

 

4.Gestión de 

problemas 

5.Gestión de 

relaciones con el 

negocio 

5.Gestión de 

capacidad 

5.Validación y 

pruebas del 

servicio 

 

5. Gestión de 

accesos 

6.Gestión de 

continuidad de 

servicios de TI 

 

6.Evaluación del 

cambio 

7.Gestión de 

seguridad de la 

información 

 

7.Gestión del 

conocimiento 

8.Gestión de 

proveedores 

 

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

 

3.1.2. Modelo ISO/IEC 20000 

Propósito: Promover el uso de procesos integrados que  respondan a una adecuada gestión 

de servicios, satisfaciendo las necesidades del negocio y del cliente. Puede ser utilizado por todas 

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

El Sistema de Gestión de servicios TI según el modelo ISO/IEC 20000 parte de la 

responsabilidad, los requisitos de documentación, las competencias, la concientización y 

formación de la organización, para luego planificar e implementar el servicio como tal. En la 

figura 1 se explica a manera general en que consiste esta gestión. 

ISO 20000 está conformado por 13 procesos que se puede adoptar dentro de la organización. 

 

Figura 1: Sistema de gestión de servicios de TI según ISO/IEC 20000 

 

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

 

 

3.1.3. Modelo CMMI-SVC  

CMMI-SVC con su significado en inglés “Capability Maturity Model Integration for Services”, 

[13], es un modelo de capacidad orientado a la adecuada administración de los servicios en base 

a una guía de mejores prácticas  que permite implantar y gestionar uno o varios servicios de TI. 

Este modelo puede ser aplicado en todas las áreas de la empresa y así operar de manera 

sincronizada entre los diferentes modelos e iniciativas implantadas. [13]. 

Características: 

- El modelo está orientado para la aplicación prácticas de mejora de procesos para empresas 

prestadoras de servicios de TI. 
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- CMMI-SVC es una guía para la aplicación de las mejores prácticas del CMMI en 

organizaciones proveedoras de servicios. 

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

calidad para el cliente y usuarios finales.   

- CCMI-SVC contiene 24 áreas de procesos, de esas siete áreas de procesos son específicas de 

servicios y se refieren a [13]: 

 Gestión de la capacidad y disponibilidad  
 Continuidad de servicios  
 Entrega de servicios 
 Prevención y resolución de incidentes 
 Transición de servicios 
 Desarrollo de sistemas de servicios 
 Gestión estratégica de servicios 

 

 

A continuación se realiza una tabla comparativa de los modelos de gestión antes detallados que 

servirá de apoyo para el desarrollo del modelo propuesto. 

 

Tabla 2: Tabla comparativa modelos de gestión de TI 

 
 
 

Modelo de 
gestión 

tecnológica 
 

 
 
Enfocado en 

procesos 
para una 
adecuada 

gestión de TI 

 
 

Cuenta con el  
proceso 

gestión de 
disponibilidad 
en su ciclo de 

vida 

 
 

Tipos de 
organizaciones 
donde se puede 

aplicar el 
modelo 

 
 

Actividades del 
proceso, métodos y 
técnicas abordados 

por los modelos. 
 

                                                      
 

 
 

ITIL 
 

 
          
Si 
 
    
              

 
 
Gestión de  
disponibilidad 

 
Utilizado en 
cualquier tipo de  
organizaciones 
que proveen 
servicios de TI 

 

Actividades reactivas: 
- Monitor, medidas análisis, 
reportes, revisiones y 
componentes disponibles. 
- Investigar todos los 
servicios y componentes 
no disponibles. Verificar 
acciones remediales. 
 
Actividades Proactivas: 
- Plan, nuevos diseños y 
cambios del servicio. 
- Tareas de administración. 
- Mejoramiento y 
revisiones continuas 
 
Sistema de información 
de gestión de 
disponibilidad: 
- Reportes de 
administración de 
disponibilidad. 

 
 
 

ISO/IEC 2000 
 
 

 
 

 
Si 

 
 
 
Gestión de la 
disponibilidad y 
continuidad del 
servicio 

 

Utilizado en 

cualquier tipo de  

organizaciones 

que proveen 

servicios de TI 

 
 
 

CMMI-SVC 
 

 
 

 
Si 

 
 

 
Gestión de la 
capacidad y 
disponibilidad 

 

Utilizado en 

cualquier tipo de  

organizaciones 

que proveen 

servicios de TI 
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Fuente: Elaboración propia 

 

3.2. ITIL (IT Infrastructure Library) 

3.2.1. Administración del servicio como una práctica 

3.2.1.1. Generalidades de ITIL 

ITIL es un conjunto de mejores prácticas -no una metodología- para alinear los servicios de TI 

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

personalizada en cada organización [10].  

Características: 

 No es necesario su licenciamiento para la utilización de buenas prácticas. 

 Es independiente de la plataforma tecnológica utilizada. 

 Desarrollado inicialmente en los 80s, actualizado anualmente. 

 Estándar de-facto.  Ampliamente adoptado por compañías en todas las industrias a nivel 

mundial. 

 Incrementa la utilidad de los servicios 

 Entrega calidad de servicio acordada para los servicios críticos de negocio 

 Usa terminología estándar 

Figura 2: ITIL v3 

 

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

 

 

- Plan de disponibilidad. 

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

 Neutral: Es aplicable a cualquier organización. No depende de ninguna tecnología, 

plataforma o tipo de industria. Cualquier empresa lo puede adoptar y no tiene valor 

comercial. 

 No prescriptivo: ITIL ofrece prácticas maduras, robustas y precisas que le indican a las 

organizaciones QUÉ deben hacer. El CÓMO depende de cada organización. 

 Buena práctica: ITIL entrega un conjunto de lecciones aprendidas por un gran número 

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

 

3.2.1.2. Servicio 

Servicio: Es un medio para entregar valor al negocio facilitando los resultados que los clientes 

quieren alcanzar, sin la propiedad de costos y riesgos específicos. Los servicios facilitan los 

resultados mediante mejoras en el desempeño y reducción en el alcance de las limitaciones. 

Servicio de TI: Es entregado por un proveedor de servicios de TI y se compone por 

Tecnología, gente y procesos. El servicio de TI soporta los procesos de negocio de uno o más 

clientes.  

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

 

3.2.1.3. Administración del servicio 

Administración del servicio: Es una lista de capacidades organizacionales especializadas 

para entregar valor a los clientes en forma de servicios, su núcleo es el acto de transformar 

capacidades y recursos en servicios. 

La administración de servicio es una práctica profesional soportada por un conjunto amplio 

de  conocimiento, experiencia y habilidades. 

Administración del servicio de TI: La administración de servicios de TI es realizada por 

el proveedor de servicios mediante personas, tecnología y procesos, permite mejorar el 

rendimiento organizacional y cumplir con las necesidades de negocio.   

 

3.2.1.4. Procesos 

Como indica [9], un proceso es una estructurada lista de actividades diseñadas para lograr 

un objetivo específico, toma una o más entradas definidas y las entrega en forma de salidas. 

Las salidas de los procesos deben satisfacer las necesidades y las expectativas de sus clientes.  

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

organizaciones de calidad focalizadas en el cliente.  
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Características de los procesos: 

 Medible 

 Es posible medir el proceso de forma relevante, el proceso está orientado a 

desempeño. Los gerentes miden costo, calidad y otras variables, mientras que 

los practicantes miden duración y productividad. 

 Provee resultados específicos 

 El resultado debe ser identificable y cuantificable individualmente. 

 Tiene clientes 

 Cada proceso entrega su resultado a un cliente. Pueden ser internos o externos a 

la organización, pero el proceso debe cumplir sus expectativas. 

 Efectividad 

 En líneas generales se refiere a qué tan bien el proceso cumple con sus objetivos 

y satisface los requerimientos de sus clientes 

 La salida del proceso cumple los requerimientos de los clientes finales. 

 Las entradas de los proveedores cumplen los requerimientos del 

proceso. 

 Eficiencia 

 En líneas generales mide si el consumo de recursos es el adecuado para entregar 

un resultado. Un proceso eficiente logra sus objetivos con la mínima cantidad de 

tiempo, dinero, gente, etc. 

 Mientras la efectividad persigue beneficios para el cliente, la eficiencia persigue 

beneficios para el dueño del proceso y el proceso en sí. 

 La eficiencia usualmente se confunde con productividad, sin embargo 

productividad es una medida de la eficiencia. 

 Mejor capacidad de adaptación ante cambios en los requerimientos de negocio. 

 Mejor alineamiento de TI con los objetivos del negocio. 

 Mejora en la comunicación entre equipos de trabajo. 

 Mejor alineamiento de TI con los objetivos del negocio. 

 

3.2.1.5. Funciones 

Función: Equipo o grupo de personas, herramientas y demás recursos que ejecutan 

actividades dentro de un proceso.  
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En las grandes organizaciones una función debe ser divida por departamentos, equipos y 

grupos, o debe ser incorporada dentro de una unidad de negocio. En las pequeñas 

organizaciones, una persona o grupo puede desempeñar varias funciones [10]: 

 Mesa de ayuda: Unidad funcional que se compone de un número personas dedicadas a 

atender una serie de actividades de servicio a partir de los reportes de usuario,  que 

generalmente se realizan por cualquiera de estos medios: vía telefónica, correo 

electrónico, interfaz WEB, o de manera automática a través de la detección de eventos. 

 Administración técnica: Grupos, departamentos o equipos que poseen alto 

conocimiento técnico y apoyan la prestación de servicios, administrando la 

infraestructura de TI. 

 Administración de aplicaciones: Es el responsable por la administración de 

aplicaciones a lo largo de su ciclo de vida, incluyendo requerimientos, diseño, 

construcción, operación y optimización. 

 Administración de operaciones: Grupo, departamento o equipo responsable de las 

actividades operativas de TI del día a día. 

 

3.2.2. Gestión de servicios de TI y ciclo de vida del servicio  

3.2.2.1. Administración de servicios 

Es un conjunto de capacidades organizacionales especializadas para entregar valor a los 

clientes en forma de servicios. Sin estas capacidades una organización  de servicios es 

simplemente un conjunto de recursos que por sí mismo tiene muy poco valor interno para los 

clientes. 

El núcleo de la administración del servicio es el acto de transformar capacidades y recursos 

en servicios, a través de una práctica profesional soportada por un conjunto amplio de  

conocimiento, experiencia y habilidades. [9] 

 

3.2.2.2. Administración de servicios de TI 

Es la implementación y gestión de los servicios de TI de calidad que se ajustan a las 

necesidades del negocio. Cada organización de TI debe actuar como un proveedor de servicios 

mediante personas, procesos y tecnología de la información.  

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

alto desempeño organizacional e incrementar la creación de valor.  
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La administración de servicios de TI permite mejorar el rendimiento organizacional a 

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

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

 

3.2.2.3. Ciclo de vida del servicio 

Una aproximación a la gestión de servicios de TI que enfatiza la importancia de la 

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

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

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

 Estrategia 

 Diseño 

 Transición 

 Operación 

 Mejora Continua 

 

El eje central del esquema es la estrategia, mientras que el diseño, la transición y la 

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

a las otras fases [10]. 

 

Beneficios:  

 Determina los procesos en los cuales el proveedor de servicios debe adquirir 

habilidades y capacidades. 

 El ciclo de vida y la relación entre procesos es iterativo, más fácil determinar la 

relación entre procesos. 

 Determina una manera para integrar los procesos de TI y sus resultados con la 

estrategia de negocio y sus objetivos. 

 Foco en el valor del servicio. 

 Guías para la estructura organizacional y aspectos culturales necesarios en la 

implantación de los procesos. 

 Asegura el retorno sobre la inversión en TI durante todo el ciclo de vida del 

servicio: inversión, crecimiento o retiro del servicio. 

 Mayor alcance de los procesos para asegurar la integración con los procesos de 

negocio. 
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3.2.3. Estrategia del servicio  

Garantiza que las actividades estratégicas de TI se encuentren alineadas con la estrategia 

de negocio, mediante la definición de políticas, objetivos, capacidades, modelos y principios de 

TI.  

Genera los lineamientos para los servicios de TI que se alinean a iniciativas y 

requerimientos de negocio que han sido previamente analizados, priorizados y evaluados 

económicamente. [2] 

 

3.2.3.1. Procesos de la estrategia del servicio  

1. Administración del portafolio de servicios 
 

Descripción 

Es el proceso responsable de administrar el Portafolio de Servicios y de decidir qué 

servicios entrarán al portafolio y cómo se le dará seguimiento al progreso en su ciclo de vida 

[9].  

Propósito 

- Asegurar que el proveedor de servicios tiene los servicios adecuados que garanticen un 

balance ente las inversiones de TI y los resultados esperados de negocio. 

- Realizar seguimiento a las inversiones en servicios en su ciclo de vida y trabajar con otros 

procesos dentro de la administración de servicios para asegurar que se logra un retorno 

apropiado. 

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

los resultados que el negocio espera. [2] 

 

2. Administración financiera de servicios de TI 
 

Descripción 

Es el proceso responsable de administrar los requerimientos de presupuesto, contabilidad 

y cobro de un proveedor de servicios. También es responsable de cuantificar el valor de los 

servicios. 

 

Propósito 

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

cumplen con la estrategia de la organización. 
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- Asegurar que el proveedor de servicios no se compromete con servicios que no es capaz 

de entregar. 

- Identificar el balance entre calidad y costo del servicio, y mantener el balance entre la 

demanda del cliente y el suministro del proveedor de servicios. 

 

 

3. Administración de la demanda 
 

Descripción 

Proceso encargado de administrar el presupuesto, cobranza, contabilidad de la 

organización para así mejorar y normalizar el uso de recursos. 

Propósito 

- Predicción y control de los ingresos y egresos de la organización.  

- Negociación y gestión del presupuesto de la organización. 

- Facturación de servicios entregados a clientes. 

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

y por actividad 

 

4. Administración de la relación con el negocio 
 

Descripción 

Es el que habilita a los administradores de la relación con el negocio a establecer enlaces 

entre el proveedor de servicios y el cliente a niveles estratégicos y tácticos, de manera que el 

proveedor de servicios entienda los requerimientos de negocio del cliente y sea capaz de 

entregar servicios que cumplan con esos requerimientos. 

 

Propósito 

- Establecer y mantener una relación de negocio entre el proveedor de servicios y el cliente 

con base en el entendimiento del cliente y de sus necesidades de negocio. 

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

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

 

3.2.4. Diseño del servicio 

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

desarrollados y liberados a producción de forma efectiva y eficiente, cumpliendo con las 
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necesidades del negocio y usando métodos estandarizados y preestablecidos que consideran 

todos los aspectos relacionados con el nuevo servicio o cambio en el servicio a ser 

implementado.  

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

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

 

3.2.4.1. Procesos diseño del servicio  

1. Administración de niveles de servicio 
 

Descripción 

Es el proceso que se encarga de acordar y documentar los objetivos y las responsabilidades 

de nivel de servicio en Acuerdos de Nivel de Servicio y Requerimientos de Nivel de Servicio [2]. 

Propósito 

Asegurar que todos los servicios de TI actuales y planeados se entregan acorde a objetivos 

alcanzables y acordados. Esto se logra mediante un ciclo constante de negociar, acordar, 

monitorear, reportar y revisar los objetivos y los logros de los servicios de TI, y mediante la 

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

 

2. Administración del catálogo de servicios 
 

Descripción 

Es el proceso que provee los medios para dedicar, consistentemente, el nivel de atención y 

cuidado requerido para la entrega de servicios, asegurando que la organización incrementa 

todos los beneficios potenciales de un Catálogo de Servicios de la forma más eficiente posible. 

 

Propósito 

- Proveer y mantener una única fuente de información consistente sobre todos los servicios 

en operación y aquellos en proceso de desarrollo y liberación a producción. 

- Asegurar que el Catálogo esté disponible para aquellos que están autorizados a accederlo 

y utilizarlo. 
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3. Administración de disponibilidad 
 

Descripción 

Es el proceso que se extiende por todo el ciclo de vida y que es responsable por asegurar 

que un servicio de TI cumple con las necesidades de disponibilidad actual y futura del negocio, 

de forma costo-efectiva y oportuna. 

Propósito 

- Asegurar que el nivel de disponibilidad entregado para todos los servicios de TI satisface 

las necesidades de disponibilidad identificadas o los objetivos de nivel del servicio de manera 

rápida y costo-efectiva. 

- Definir, analizar, planear, medir y mejorar todos los aspectos de disponibilidad de los 

servicios de TI, asegurando que la infraestructura de TI, los procesos, los roles y las 

herramientas son las apropiadas para cumplir con los objetivos de niveles del servicio para la 

disponibilidad acordada. 

 

4. Administración de la seguridad de la información 
 

Descripción 

Es un proceso del marco de gobierno corporativo que provee dirección estratégica para las 

actividades de seguridad y asegura el logro de objetivos. 

Propósito 

Alinear la seguridad de TI con la seguridad del negocio y asegurar que la confidencialidad, 

integridad y disponibilidad de los activos, la información, los datos y los servicios de TI 

siempre cumplan con las necesidades acordadas con el negocio. 

 

5. Administración de proveedores 
 

Descripción 

Es el proceso que asegura que los proveedores y los servicios que ellos proveen son 

administrados para soportar los objetivos de servicios de TI y las expectativas del negocio. 

Propósito 

Obtener valor por el dinero pagado a los proveedores y proveer servicios de TI de calidad al 

negocio mediante el aseguramiento de que todos los contratos y acuerdos con proveedores 

soportan las necesidades del negocio y que todos los proveedores cumplen con sus 

compromisos contractuales. 
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6. Administración de capacidad 
 

Descripción 

Es un proceso que se extiende por todo el ciclo de vida del servicio y que provee un punto 

focal y de gestión para todos los asuntos relacionados con la capacidad y el desempeño de 

servicios y recursos. 

Propósito 

Asegurar que la capacidad de los servicios y de la infraestructura de TI cumple con los 

requerimientos de capacidad y desempeño, actuales y futuros, de forma costo-efectiva y 

oportuna. 

7. Administración de la continuidad del servicio de TI 
 

Descripción 

Es el proceso responsable por administrar los riesgos que pudieran afectar seriamente a TI. 

Asegura que el proveedor de servicios de TI siempre puede proveer el mínimo nivel de servicio 

acordado, mediante la reducción de riesgos a un nivel aceptable y la planeación de la 

recuperación de los servicios de TI.  

Propósito 

Soportar el proceso global de Administración de la Continuidad del Negocio asegurando 

que, mediante la gestión del riesgo que pudiera afectar seriamente a los servicios, el proveedor 

de servicios de TI siempre pueda proveer, previo acuerdo con el negocio, niveles mínimos de 

servicio relacionados con la continuidad del negocio.   

 

8. Coordinación del diseño 
 

Descripción 

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

diseñar servicios.  

Asegura el diseño consistente y efectivo de nuevos servicios de TI o cambios a los servicios 

de TI, sistemas de información de gestión de servicios, arquitecturas, tecnologías, procesos, 

información y métricas. 

Propósito 

Asegurar que se cumplen las metas y los objetivos de la etapa de diseño del servicio 

mediante el suministro y mantenimiento de un único punto de coordinación y control para 

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

Proporciona lineamientos para desarrollar y/o mejorar las habilidades necesarias para 

liberar nuevos servicios o cambios a los servicios actuales, al ambiente de producción. 

Administra la complejidad relativa a los cambios en los servicios y en los procesos 

garantizando que los servicios diseñados y construidos en las etapas de estrategia y diseño 

puedan ser implementados en producción mientras se controlan los riesgos de falla o de 

interrupción de servicios y se previenen consecuencias indeseables. 

 

3.2.5.1. Procesos de transición del servicio 

1. Administración del cambio 

 

Descripción 

Se encarga de administrar todas las modificaciones realizadas a los servicios de TI y sus 

componentes garantizando un bajo riesgo de ejecución. 

Propósito 

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

interrupción en el servicio durante su ejecución. 

 

2. Administración de liberación y entrega 
 

Descripción 

Garantiza la entrega de servicios a los clientes de TI en un ambiente de producción, según 

los requerimientos y necesidades de negocio. 

 

Propósito 

- Planear, agendar y controlar la construcción, las pruebas y entrega de los servicios al 

ambiente de producción. 

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

integridad de los servicios existentes. 

 

3. Administración del conocimiento 
 

Descripción 

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

conocimiento, información y datos a través de toda la organización, [10]. Esta gestión es de 
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gran relevancia para todos los procesos, ya que la base de datos de conocimiento permite 

guardar las lecciones aprendidas a lo largo del ciclo de vida del servicio. 

Propósito 

Compartir perspectivas, experiencias, ideas e información; para asegurar que se 

encuentran disponibles en el sitio exacto en el momento exacto para la toma de decisiones; 

aumentando los niveles de eficiencia y reduciendo las necesidades de redescubrir 

conocimiento. 

  

4. Administración de la configuración y activos del servicio 
 

Descripción 

Asegura que los elementos de configuración son identificados, mantenidos y que sus 

cambios son controlados. 

Propósito 

- Asegurar que los activos requeridos para la entrega del servicio son controlados 

adecuadamente y la información de sus atributos es precisa y confiable cuando y donde se 

necesita. 

- Esta información incluye detalles de cómo los activos de información han sido 

configurados y con cuales otros tienen relaciones. 

 

5. Planeación de transición y soporte 
 

Descripción: 

Es el responsable de garantizar la entrega del servicio a la fase de operación con altos 

estándares de calidad. 

Propósito 

Entregar una completa planeación para la transición de los servicios y coordinar los 

recursos que se requieran. 

 

3.2.6. Operación del servicio 

Realiza la entrega y soporte de servicios con altos niveles de efectividad y eficiencia 

generando valor al cliente y a la organización.  

Los objetivos estratégicos establecidos en la Estrategia del Servicio, se ven materializados 

en esta etapa.  
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3.2.6.1. Procesos de operación del servicio 

1. Administración de incidentes 
 

Descripción 

En [9], Incidente es una interrupción, falla no planificada en la infraestructura de TI. Por lo 

tanto la gestión de incidentes administra las fallas o disminución en la calidad de los servicios 

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

 

Propósito 

- Restaurar la normal operación del servicio tan rápido como sea posible y minimizar el 

impacto adverso sobre la operación del negocio. 

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

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

 

2. Administración de problemas 
 

Descripción 

En [9], Problema es la causa de uno o más incidentes. El proceso de administración de 

problemas se encarga de encontrar soluciones definitivas a las fallas que causan los incidentes. 

Las soluciones encontradas se definen como errores conocidos y son gestionadas hasta su 

implementación. 

Propósito 

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

documentan.  

- La administración de problemas busca minimizar el impacto adverso de los incidentes y 

problemas en el negocio causados por fallas en la infraestructura de TI. Busca prevenir 

proactivamente futuras fallas relacionadas.  

- La administración de problemas busca encontrar la causa raíz de los incidentes, 

documentar y comunicar los errores conocidos e iniciar acciones de mejora. 

3. Administración de eventos 
 

Descripción: 

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

elemento de configuración (CI) o un servicio de TI. 



24 

 

Este proceso se encarga de identificar de manera reactiva y proactiva los eventos que se 

presentan sobre la plataforma tecnológica reduciendo la cantidad de incidentes y/o 

resolviendo fallas en tiempos más cortos. 

Propósito 

- Administrar eventos durante todo su ciclo de vida.  

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

- Automatizar rutinas operativas para la detección de eventos tales como: la ejecución de 

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

 

4. Administración de requerimientos 
 

Descripción 

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

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

 

Propósito 

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

 

5. Administración de acceso 
   

Descripción 

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

los accesos necesarios. 

Propósito 

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

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

administración de seguridad de la información. 

 

3.2.7. Mejora continua del servicio 

Provee la orientación necesaria para crear e incrementar el valor del servicio al cliente 

mediante un mejor diseño y una mejor introducción y operación de los servicios, combinando 

principios de administración de calidad, administración de cambios y mejora de habilidades; 

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

Pasos necesarios para identificar, definir, reunir, procesar, analizar, presentar e 

implementar las mejoras a un proceso: 

Figura 3: Siete pasos para la mejora procesos

 

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

 

3.3. Automatización del servicio 

La automatización se considera como herramienta para la mejora de la utilidad y garantía 

del servicio. Se presentan las siguientes ventajas [9]: 

 La capacidad automatizada de los recursos puede ser fácilmente administrada 

en respuesta a las variaciones de demanda. 

 Los recursos automatizados pueden administrar la capacidad con restricciones 

mínimas de tiempo de acceso; pueden ser usados para atender la demanda en 

horas no laborales. 

 La automatización es un medio de capturar el conocimiento requerido por un 

servicio. 

 

La automatización indiscriminada de servicios puede traer más problemas que soluciones. 

Se debe tener en cuenta lo siguiente: 

 Simplificar el proceso antes de automatizarlo. 

 Aclarar el flujo de actividades, asignación de tareas, interacciones, entre otras. 

 En algunos casos, reducir el área de interacción con los usuarios del servicio.  

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

La gestión de TI ha evolucionado significativamente en los últimos años, esta gestión se ha 

vuelto cada vez más crítica para el funcionamiento de las organizaciones. Desde el dispositivo, 

la red y la gestión de sistemas, han evolucionado para incluir la gestión de servicios y gobierno 

de TI, como lo demuestra la reciente popularidad de los marcos ITIL y COBIT. Como resultado 

de este enfoque, [4] incluyó sesiones sobre monitoreo, herramientas de análisis y gestión de 

servicios. El mismo enfoque será abarcado, detallado e implementado en el desarrollo del 

modelo propuesto basado en el marco de buenas prácticas. 

 

Está claro que en la entrega de servicios es necesario contar con procesos y el soporte 

adecuado de TI para cumplir los objetivos establecidos por la organización (véase e.g. [8], [9] y 

[10]). Dichos procesos necesitan ser automatizados, llenar este vacío es uno de los propósitos 

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

 

Los negocios progresivamente tienen una mayor dependencia de las Tecnologías de la 

información (véase e.g. [3], [6]) y la necesaria introducción de un modelo de referencia 

dirigido al valor del negocio y su apoyo a los sistemas de TI (véase e.g. [1]); hacen que las 

empresas y/o áreas de TI cuenten con servicios definidos y con procesos para gestionar 

servicios; sin embargo sus prácticas de gestión aún no se han establecido de forma consistente 

en toda la organización limitando su capacidad para medir y gestionar la entrega de servicios.  
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Capítulo 4 

Metodología 

4.1. Diagnóstico    

El modelo propuesto se construye en base al análisis de los diferentes enfoques o marcos 

metodológicos (identificados en la Tabla 2, tabla comparativa de los modelos de gestión) y el 

trabajo de tres elementos fundamentales que a continuación se detalla:  

 Procesos estandarizados y optimizados de acuerdo con mejores prácticas mundiales 

 Personas que comprendan su rol en los procesos, sus responsabilidades y asimilen el 

cambio cultural que deben afrontar  

 Herramientas tecnológicas que soporten los procesos y permitan a las personas 

realizar sus actividades de manera eficiente y efectiva. 

 

Procesos 

Teniendo en cuenta los procesos estandarizados y basados en las mejores prácticas, se 

considera que el modelo de gestión de TI debe incluir no sólo herramientas tecnológicas sino 

también el diseño de los procesos asociados al monitoreo de la infraestructura tecnológica.  

El diseño e implementación de procesos agregará valor a las organizaciones y/o áreas de TI, 

en el sentido en que podrán trabajar de una manera más estructurada, teniendo en cuenta los 

procesos, personas y tecnología asociados al negocio.  

 Personas 

El trabajo orientado por procesos, requiere un cambio cultural, una forma diferente de trabajo 

que las personas de las áreas de IT, usuarios y clientes deben afrontar. 

La implantación de la solución requerirá capacitación al personal que realizará las labores de 

administración y gestión de la solución tecnológica. 

Tecnología 

La automatización de los procesos requiere del apoyo de herramientas tecnológicas que 

permitan el monitoreo de la infraestructura de TI. 
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En base al diagnóstico se desarrolla el modelo de gestión de infraestructura tecnológica 

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

gráfica: 

 

Figura 4: Modelo de gestión de infraestructura tecnológica 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

4.2.  Método aplicado 

Para la construcción del modelo de gestión tecnológica propuesto se aplicará la siguiente 

metodología: 

• Se realizará una evaluación de la situación actual de la empresa y/o área de TI, identificando 

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

• Según mejores prácticas y bajo el marco de referencia de ITIL, se definirán procesos, flujos y 

políticas. 

• Levantamiento de los requerimientos funcionales para la realización del documento 

funcional y técnico; en el cual se describe la visibilidad y navegación, en terminología usuario 

final de la herramienta y en lenguaje de programación para el equipo técnico del proyecto. 
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• Teniendo en cuenta lo estipulado en el documento funcional y técnico, se procederá a la 

instalación y configuración de las herramientas que habilitarán la gestión de la infraestructura 

tecnológica. 

• Posteriormente se efectuarán pruebas a la configuración ejecutada y se verificará el 

cumplimiento de los requerimientos establecidos por la empresa o área de TI. 

• Se efectuará la transferencia y refuerzo en el conocimiento y administración de las 

herramientas de la solución instalada y configurada. 

 

En base a lo detallado, a continuación se describen las etapas que conformarán el modelo de 

gestión de infraestructura tecnológica baso en mejores prácticas: 

Etapa 1 - Situación actual: 

Presentar la evaluación de la situación actual, identificando las carencias y necesidades de la 

gerencia de TI de la organización y/o área, en la gestión y monitoreo de infraestructura. 

La situación más común en una organización es encontrar procesos no formalizados 

orientados hacia los objetivos individuales de cada área de TI; estas áreas se manejan como silos 

individuales donde cada grupo de tecnología utiliza distintas herramientas para monitorear sus 

componentes de TI sin procesos establecidos, sin basarse en las mejores prácticas y sin la visión 

de gestión de infraestructura tecnológica como un todo que se enfoca en aumentar la 

disponibilidad de los activos de TI y el alineamiento con los objetivos de las organizaciones para 

fomentar su sustento y crecimiento. 

Es importante identificar estas falencias ya que esto provoca que todos los componentes 

tecnológicos que conforman un servicio no estén configurados y medidos correctamente, 

haciendo de la automatización de TI no escalable e ineficiente. Esto debido a que los 

administradores no tienen una definición clara de servicio y no conocen cuáles son los 

componentes que conforman dicho servicio, derivando que muchas acciones dentro de TI deban 

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

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

evaluación, que deben ser identificadas en reuniones con el personal del área de TI: 
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 Adopción de conceptos y definiciones de ITIL: Evaluar la adopción de los conceptos y 

definiciones de ITIL asociados a los procesos en evaluación y a las fases del ciclo de vida 

a las que pertenecen los procesos. 

 Funciones: Evaluar la existencia y operación de las funciones que permiten la operación 

de cada uno de los procesos internos de la organización. 

 Proceso: Análisis del proceso de administración de disponibilidad. 

 Visión: Análisis de la administración de disponibilidad. 

 Roles: Evaluar la asignación de los roles claves para la gestión de los procesos y la 

existencia de herramientas para gestionar las responsabilidades asignadas. 

 Tecnología: Análisis de herramientas de monitoreo implementadas en la organización. 

 

Actividades: 

- Realizar entrevistas a administradores de TI y/o al gerente de Infraestructura, en donde se 

traten las áreas de evaluación antes mencionadas que permitan identificar aspectos vitales de 

gestión y monitoreo en la actualidad. De esta reunión se genera una “Acta de reunión” con el 

desarrollo y acuerdos realizados. 

- Revisar el estado de madurez del proceso de disponibilidad en la organización o área de TI.  

La evaluación del proceso se realiza en base a una escala adaptada del marco de madurez de 

procesos definidos en [9]; donde se valora o califica cada área, en base a las siguientes escalas o 

niveles: 

 1. Inicial (Valor 1): proceso nuevo y reconocido pero hay poca o ninguna actividad de 

gestión del proceso y no tiene importancia alguna, recursos o foco dentro de la 

organización. 

 2. Repetible (Valor 2): el proceso ha sido reconocido y se le ha asignado poca 

importancia, recursos o foco en la operación. Las actividades relacionadas al proceso son 

descoordinadas, irregulares, sin dirección y están enfocadas en la efectividad del 

proceso. 

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

acuerdos formales, aceptación o reconocimiento de su rol dentro de la operación como 

un todo.  
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 4. Administrado (Valor 4): el proceso ha sido totalmente reconocido y aceptado en TI. 

Está enfocado en servicios, tiene objetivos que están basadas en objetivos y metas de 

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

 5. En optimización (Valor 5): el proceso ha sido totalmente reconocido; tiene objetivos, 

metas estratégicas alineadas con los objetivos y las metas estratégicas de TI y del 

negocio. Estas han sido institucionalizadas como parte de la actividad diaria para cada 

persona involucrada con el proceso. 

A continuación se describe la platilla que se utilizará para colocar los resultados y el valor de 

madurez para cada área de evaluación, información obtenida de las reuniones con el personal de 

TI:  

Tabla 3: Plantilla evaluación situación actual 

Área de evaluación Madurez equivalente Resultado 

Adopción de conceptos y 

definiciones de ITIL 

<<Colocar el valor, en 

base a los niveles antes 

expuestos>> 

 

<<Este ítem está enfocado en 

saber el grado de conocimiento 

en cuanto se refiere a 

definiciones de ITIL relacionados 

a la gestión de procesos, 

esencialmente al proceso de 

disponibilidad>> 

Funciones <<Colocar el valor, en 

base a los niveles antes 

expuestos>> 

<<Este ítem está orientado a 

conocer si la empresa cuenta con 

funciones definidas para la 

operación interna>> 

Nota: esta área de evaluación por 

lo general presenta mayor 

puntaje ya que las empresas 

cuentan con cargos asignados 

para cada recurso humano. 

Proceso <<Colocar el valor, en 

base a los niveles antes 

expuestos>> 

<<Este ítem está enfocado en 

saber si se encuentra 

desarrollado e implantado el 

proceso de disponibilidad en base 
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a buenas prácticas>> 

Visión <<Colocar el valor, en 

base a los niveles antes 

expuestos>> 

<<Este ítem se encarga de saber 

el grado de conocimiento en 

cuanto se refiere a la 

administración de 

disponibilidad>> 

Roles <<Colocar el valor, en 

base a los niveles antes 

expuestos>> 

<<Este ítem se busca conocer si 

existen roles asignados para el 

proceso, en caso de existir>> 

Tecnología <<Colocar el valor, en 

base a los niveles antes 

expuestos>> 

<<Este ítem permite obtener 

información acerca de las 

herramientas tecnológicas 

implementadas en la empresa, y 

saber si dichas herramientas 

permiten una gestión integral de 

la infraestructura tecnológica>>  

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

Puntos a considerar: 

- En caso de encontrarse el valor de madurez en una escala entre 1 – 3 para la mayor parte de 

las áreas de evaluación, se debe tomar acciones como es el desarrollo de las etapas expuestas en 

este modelo, que permitirá llegar a un estado de madurez de 4 y/o 5 para cada área de evaluación 

dependiendo la madurez que se alcance; en especial en las áreas de: Adopción de conceptos y 

definiciones de ITIL, proceso, visión, roles, tecnología. 

- En caso de encontrarse en una escala de 4 y/o 5 en todas las áreas de evaluación (que es muy 

poco probable encontrar en empresas que no se ha enfocado en el desarrollo, gestión de procesos en 

base a las mejores prácticas y su automatización; y no ha aplicado o ha tomado modelos de 

referencia para la gestión integral de la infraestructura tecnológica), se debe realizar un 

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

TI. 

 Etapa 2 - Diseño de procesos 

En base a las mejores prácticas y modelos de gestión de TI referenciales en el mercado 

(descritos en el Marco teórico), se debe realizar el diseño del proceso de administración de 
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disponibilidad. Las actividades que se describen a continuación deben ser desarrolladas en 

reuniones con el gerente de TI, donde se analizarán cada uno de los puntos contemplados en el 

plan de disponibilidad. 

La administración de disponibilidad puede aplicarse a cualquier servicio y/o 

infraestructura de TI que requiera ser fortalecido para aumentar y mantener los niveles de 

disponibilidad por encima de ciertos umbrales establecidos.   

 

Nota importante: Es sustancial mencionar que en este punto se está diseñado el proceso 

en donde se especifica la estructura y el contenido que se debe desarrollar para obtener el 

proceso de disponibilidad. Para el desarrollo y ejecución del proceso se necesitará obtener 

directamente información de la herramienta tecnológica instalada en la empresa y así cumplir 

con todas las actividades detalladas en el diseño del proceso. Es por esta razón que 

específicamente para los puntos Revisión de disponibilidad y Métricas del proceso se 

completarán una vez concluida la implementación de la herramienta tecnológica. 

 

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

1. Objetivos: en esta sección se coloca lo que se quiere lograr con el proceso de 

administración de la disponibilidad en la empresa y/o área de TI. 

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

3. Riesgos y beneficios: en esta sección se describe los posibles tropiezos que debe asumir 

la organización al implementar el proceso satisfactoriamente, así como las ventajas que 

obtendrá de dicho proceso. 

4. Políticas:  

- La organización define las políticas que sirven de directrices para el diseño y 

la prestación de servicios a clientes o usuarios.  

- Pueden ser globales, que se aplican a una variedad de funciones o se aplican 

específicamente a un proceso.   

- Estas políticas impulsan el proceso de diseño, y su ausencia darán lugar a 

procesos que no están alineados con las expectativas de los clientes, ni con las 

normas establecidas para la entrega del servicio. [2] 

- Debe contener los siguientes componentes: 

- Enunciado 

- Implicaciones o acciones a ejecutar para implantar la política. 

- Consecuencia de no implantar correctamente la política. 
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5. Roles y responsabilidades: Aunque existen muchas personas relacionadas con este 

proceso, las cuales tendrán responsabilidades de ejecución de actividades, se determinan 

tres roles responsable de la efectividad del proceso de administración de disponibilidad.   

Cabe mencionar que una persona puede cumplir dos o más roles siempre y cuando este 

desempeñe el rol adecuadamente y no tenga sobrecarga de trabajo; esto va a depender 

del rol y el tamaño de la organización. 

 

A continuación de detalla los roles: 

 

 Dueño del proceso 

 

El dueño del proceso de administración de disponibilidad es el responsable 

de toda la documentación asociada al proceso. Es el encargado de supervisar 

el proceso y asegurar que es seguido por la organización, también aprueba 

todas las propuestas de cambio al proceso y desarrolla planes para 

mejorarlo. Si una desviación o problema en el seguimiento del proceso es 

identificado, el dueño del proceso debe buscar la causa y garantizar que 

tomará acciones correctivas para mejorar la situación.  

 

 Administrador de disponibilidad 

 

El administrador de disponibilidad tiene una responsabilidad directa con la 

ejecución del día a día del proceso dentro de la organización. Es el 

responsable directo de la entrega del proceso.  

 

 Líder del servicio 

 

Entender y documentar las metas del negocio para el servicio basado en las 

entradas: Las evaluaciones de acuerdos, especificaciones de diseño del 

servicio e impacto en el negocio. 

 

6. Matriz de responsabilidades: La matriz de asignación de responsabilidades RACI (por 

sus siglas en inglés) es una herramienta poderosa para relacionar actividades con roles 

(individuos o equipos de trabajo) asegurando que cada una de las actividades dentro del 
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alcance del proceso esté asignada a un individuo o a un equipo que cumple un rol dentro 

del proceso [10]. 

El acrónimo RACI con el que se conoce a la matriz, se desprende de los tipos de 

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

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

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

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

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

 

 

 A continuación se describe la platilla que se utilizará para realizar la matriz de 

asignación de responsabilidades RACI: 

Tabla 4: Plantilla matriz de responsabilidades RACI 

 Roles 

Rol 1 Rol 2 Rol n 

A
ct

iv
id

a
d

e
s 

Actividad 1 <Colocar las 

responsabilidades 

pertenecientes al rol  

en base a las 

actividades a 

cumplir, se puede 

asignar una o varias 

responsabilidades 

usando las letras R, 

A, C o I > 

< Colocar las 

responsabilidades 

pertenecientes al rol  

en base a las 

actividades a 

cumplir, se puede 

asignar una o varias 

responsabilidades 

usando las letras R, 

A, C o I > 

< Colocar las 

responsabilidades 

pertenecientes al rol  

en base a las 

actividades a 

cumplir, se puede 

asignar una o varias 

responsabilidades 

usando las letras R, 

A, C o I > 

Actividad 2 < Colocar las 

responsabilidades 

pertenecientes al rol  

en base a las 

actividades a 

cumplir, se puede 

< Colocar las 

responsabilidades 

pertenecientes al rol  

en base a las 

actividades a 

cumplir, se puede 

< Colocar las 

responsabilidades 

pertenecientes al rol  

en base a las 

actividades a 

cumplir, se puede 
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asignar una o varias 

responsabilidades 

usando las letras R, 

A, C o I > 

asignar una o varias 

responsabilidades 

usando las letras R, 

A, C o I > 

asignar una o varias 

responsabilidades 

usando las letras R, 

A, C o I > 

Actividad n < Colocar las 

responsabilidades 

pertenecientes al rol  

en base a las 

actividades a 

cumplir, se puede 

asignar una o varias 

responsabilidades 

usando las letras R, 

A, C o I > 

< Colocar las 

responsabilidades 

pertenecientes al rol  

en base a las 

actividades a 

cumplir, se puede 

asignar una o varias 

responsabilidades 

usando las letras R, 

A, C o I > 

< Colocar las 

responsabilidades 

pertenecientes al rol  

en base a las 

actividades a 

cumplir, se puede 

asignar una o varias 

responsabilidades 

usando las letras R, 

A, C o I > 

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

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

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

subprocesos que componen este flujo:  

 

Figura 5: Diagrama proceso gestión de disponibilidad 
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1.Análisis de 
requerimientos 

de disponibilidad

Inicio

2. Documentar la 
arquitectura del 

sistema

3. Análisis de 
brechas y 

recomendaciones
FIN

4.Revisión de 
disponibilidad

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

 

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

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

identificación de recursos de disponibilidad necesarios para la gestión de TI y que 
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deben ser considerados en la implementación de la herramienta. Se mencionan a 

continuación las tareas que se deben realizar para el cumplimiento de esta actividad: 

- Conocer la infraestructura de TI montada en la organización. 

- Documentar los requerimientos de disponibilidad técnicamente. 

 

7.2. Documentar la arquitectura del sistema 

Analiza el ambiente operativo con respecto a los elementos de configuración que 

apoyan la gestión de TI. Dentro de las tareas se definen: 

- Diseñar la arquitectura de disponibilidad de TI 

- Definir los elementos de configuración críticos de la infraestructura 

tecnológica; de acuerdo a la disponibilidad solicitada, se definen los 

componentes de TI relevantes con sus respectivos umbrales de medición. 

 

7.3. Análisis de brechas y recomendaciones: Identifica riesgos que puedan presentarse 

en la disponibilidad actual de TI y genera recomendaciones que permitan alcanzarla. 

Dentro de las tareas de esta actividad se describen: 

- Análisis de riesgos que puedan generar la indisponibilidad de la infraestructura 

tecnológica. 

- Generación de recomendaciones. 

 

7.4. Revisión de disponibilidad 

La disponibilidad de la infraestructura tecnológica puede variar de acuerdo a las 

necesidades y ambientes cambiantes de tecnología. Nuevos requerimientos de TI 

pueden ocasionar que la disponibilidad de infraestructura tecnológica necesite 

mayores niveles de entrega, por lo tanto en esta actividad se garantiza su 

cumplimiento: 

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

componentes tecnológicos.   

- Reportes de disponibilidad obtenidos de la herramienta tecnológica instalada.  

Nota: La información para cumplir estas actividades, se obtiene directamente de la 

herramienta que se instale en la empresa.  

 

7.5. Calidad y mejora: En esta actividad el dueño del proceso realiza una revisión mensual 

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

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

 

8. Métricas: se especifican las métricas que permiten medir el proceso de administración de 

disponibilidad, a continuación se describe las métricas con su respectiva descripción, cálculo 

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

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

resultados que arroje cada una.  

 

 

Tabla 5: Métricas gestión de disponibilidad 

Métrica Descripción Medida A Medida B Cálculo Frecuencia 

Reducción en el 

tiempo de 

indisponibilidad 

Por 

componente 

que apoyan 

los servicios 

de TI, 

identifica las 

variaciones de 

disponibilidad 

que se 

presentaron. 

El objetivo es 

que se 

presenten 

valores 

positivos o 

iguales a cero 

A = Porcentaje 

de 

disponibilidad 

del 

componente 

para el 

periodo actual 

B = Porcentaje 

de 

disponibilidad 

del 

componente 

para el 

periodo 

anterior 

A-B/A Mensual 

Reducción en 

interrupciones 

programadas 

Mide el 

número de 

interrupciones 

para el 

periodo de 

A = Número 

Total de 

interrupciones 

del mes 

anterior 

B= Número 

total de 

interrupciones 

del mes actual 

A-B/A Mensual 
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tiempo 

analizado 

Porcentaje de 

disponibilidad 

de la 

infraestructura 

de TI (basado en 

eventos de 

herramientas de 

control) 

Porcentaje de 

disponibilidad 

(tiempo 

activo) por 

componente 

A = Tiempo 

total (24x7) x 

(4 semanas) 

B = Tiempo 

total de 

disponibilidad 

del 

componente 

de TI 

B/A * 

100 
Mensual 

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

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

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

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

disponible y es necesario tomar acciones correctivas sobre dicho componente. 

 

 

Etapa 3 - Documento técnico funcional: 

Alineando los requerimientos identificados en la organización y/o área de TI, se desarrolla el 

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

terminología de usuario final de la herramienta y en lenguaje de programación (términos 

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

Formato documento: 

1. Portada 

2. Propósito del documento 

<Describe el objetivo principal del documento> 

3. Responsables  

<Rol responsable> 

4. Definiciones 

<Definición de componentes a monitorear> 
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Monitor: es un componente que muestra información al usuario final; este 

término es usado para identificar el elemento del cual se recogerá métricas de 

disponibilidad y/o rendimiento de la infraestructura tecnológica. 

 

<Diseño de plantillas de agrupamiento de la infraestructura de TI a monitorear> 

Una plantilla de agrupamiento es una carpeta contenedora donde se organiza los 

componentes de TI que van a ser monitoreados. Para la definición de 

componentes a monitorear se debe tomar en cuenta los siguientes puntos, 

enfocados en cubrir la infraestructura de TI que componen un servicio de 

negocio: 

1. Infraestructura: servidores que van a ser monitoreados, como servidores 

web, de base de datos, computadores de escritorio, dispositivos de red como 

routers, switchs, entre otros. 

2. Software: monitoreo de aplicativos, web. 

 

5. Acrónimos 

 

Etapa 4: Implementación 

Instalar y configurar las herramientas que habilitarán la gestión de la infraestructura 

tecnológica, que permitan el monitoreo, operación de TI y que agreguen valor a la administración. 

La automatización de procesos requiere el apoyo de herramientas tecnológicas que brinde a 

las organizaciones o áreas de TI las siguientes características:  

 Consola 100% web, accesible desde cualquier sitio. 

 Gestión integral de disponibilidad y rendimiento. 

 Gestión de servicios e infraestructura a través de una sola consola. 

 Mejore niveles de servicio, reduzca tiempos de indisponibilidad. 

 A través de la automatización acelere el tiempo de detección, localización, diagnóstico 

y reparación de fallas en la infraestructura tecnológica. 

 Reducir costos y mejorar la eficacia del personal. 

 Lograr la excelencia operativa mediante la obtención de una completa visibilidad en 

entornos dinámicos. 

 Lograr la excelencia operativa para la gestión de TI. 
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En el punto “4.3. Materiales y herramientas” se enumera las herramientas tecnológicas que 

apoyan a la gestión de infraestructura tecnológica. 

Actividades a desarrollarse en esta etapa: 

- Presentar un demo de las herramientas de monitoreo, dirigido al personal de la empresa o área 

de TI, donde se seleccionará la herramienta; esta definición debe quedar plasmada en una “Acta 

de reunión” acordada entre los miembros de la organización. 

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

 Procesador: 1 core / 2000 MHZ 

 RAM: 8 GB mínimo 

 Espacio en Disco: 70 GB mínimo 

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

Etapa 5: Capacitación 

- En esta etapa se realizará la transferencia y refuerzo en el conocimiento y administración de 

la herramienta de la solución instalada y configurada en la organización y/o área de TI. 

- Los asistentes a la capacitación serán los miembros del área de TI definidos por el gerente. 

- El contenido base de la capacitación debe contener: 

 Proceso de disponibilidad 

 Introducción a la herramienta tecnológica. 

 Funcionalidad y beneficios. 

 Proceso de instalación. 

 Configuración actual de la herramienta. 

 Administración y guía de usuario. 

- Se generará un listado de asistencia con firmas de las personas presentes en la capacitación, 

como constancia del desarrollo de la etapa 5.  

 

Etapa 6: Mejoramiento continuo 

Tras la culminación de las etapas anteriores, se debe apoyar en la operación de la herramienta 

tecnológica instalada, esto permitirá el crecimiento y madurez en la administración y 
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configuración de la herramienta de TI. Esto se realiza en base a un acompañamiento en sitio al 

administrador de TI, por un tiempo mínimo de 15 días donde el administrador empiece a tomar 

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

sobre sus componentes de TI.  

 

4.3. Materiales y herramientas 

A continuación se detalla la funcionalidad de las herramientas tecnológicas que pueden ser 

usadas para una adecuada gestión de infraestructura tecnológica. 

 Herramientas tecnológicas 

 

1. HP SiteScope 

 

HP SiteScope es una solución de supervisión sin agente diseñada para ayudarle a garantizar la 

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

 

Figura 6: Gestión de disponibilidad y desempeño de la infraestructura   

 

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

http://www8.hp.com/ec/es/software-solutions/sitescope-application-monitoring/
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El software HP SiteScope supervisa las infraestructuras y aplicaciones de TI de forma remota 

sin la instalación de software en servidores objetivo. Con SiteScope, se obtiene información en 

tiempo real - para verificar las operaciones de infraestructura, estar enterado sobre problemas y 

solucionar cuellos de botella antes que se vuelvan críticos.  

SiteScope provee una arquitectura centralizada y escalable. Es implementado como un 

servidor de aplicaciones Java y se ejecuta en un único sistema central como un proceso latente. 

SiteScope recolecta datos, alertas y reportes. Toda la interacción del usuario se realiza mediante 

una interfaz web, incluyendo las tareas de instalación, y configuración, visualización del estado de 

los monitores y generación de reportes [14]. 

Figura 7: Consola web de monitoreo   

 

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

 

Nota: HP es considerado líder en el mercado en cuanto se refiere a la entrega de software y 

soluciones, en el siguiente cuadrante mágico se puede observar la posición que ocupa Hewlett 

Packard en el mercado. 

 

 

http://www8.hp.com/ec/es/software-solutions/sitescope-application-monitoring/
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Figura 8: Magic Quadrant   

 

Fuente: http://static.ziftsolutions.com/files/8a7c9fef2a66eb9c012af1f128e2399a.pdf 

2. Nagios 

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

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

Diseñado para la escalabilidad y flexibilidad, Nagios está diseñado para hacer tareas de 

supervisión de TI y así garantizar que los procesos de su organización no se verán afectados por  

cortes desconocidos. [15] 

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

antes de que afecten a los usuarios finales y clientes. 

 

 

http://static.ziftsolutions.com/files/8a7c9fef2a66eb9c012af1f128e2399a.pdf
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Monitoreo 

El personal de TI configura Nagios para supervisar componentes de la infraestructura de TI 

críticos, incluyendo las medidas del sistema, protocolos de red, aplicaciones, servicios, servidores 

y la infraestructura de red. 

Alertar 

Nagios envía alertas cuando los componentes críticos de infraestructura y no se recuperan, 

proporcionando a los administradores con la notificación de eventos importantes. Alertas se 

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

Respuesta 

El personal de TI puede reconocer alertas y comenzar a resolver los cortes y la investigación 

de las alertas de seguridad de inmediato. Las alertas se pueden escalaron a diferentes grupos si 

alertas no son reconocidos en el momento oportuno. 

Informes 

Los informes proporcionan un registro histórico de los cortes, eventos, notificaciones, y la 

respuesta de alerta para su posterior revisión. Informes de disponibilidad ayudan a asegurar que 

se están cumpliendo sus SLA. 

Mantenimiento 

Tiempo de inactividad programado evita alertas durante los mantenimientos programados y 

actualización de Windows. 

Planificación 

Tendencias y gráficos e informes de planificación de capacidad permitirá identificar mejoras 

de infraestructura necesarias antes de que ocurran fallas. 

 

3. Pandora 

Pandora FMS (FMS son acrónimos de "Sistema de Monitorización Flexible"), [16]; es un 

software que permite gestionar toda la infraestructura de TI. Cuenta con un alto rendimiento y 

flexibilidad que permite realizar el monitoreo de los dispositivos tecnológicos de diversos 

fabricantes, dando una visión global de la plataforma monitoreada a través de una consola de 

mando central.   
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Funcionalidades de Pandora FMS [16] 

 Auto descubrimiento: funcionalidad que permite detectar de manera automática componentes 

tecnológicos como discos duros, base de datos, entre otros. 

 Auto exploración: clasifica los sistemas activos  localizados en base a su sistema operativo para 

iniciar su monitoreo. 

 Monitorizar: Pandora cuenta con una variedad de monitores que al implementarlos permiten 

obtener información del comportamiento de los servidores, como: eventos, logs, consumo de 

CPU, entre otros. 

 Controlar: la herramienta brinda la posibilidad de ejecutar acciones como levantar servicios, 

conectarse a máquinas remotamente, programar tareas a través de su interfaz web. 

 Alertar y notificar: Pandora cuenta con diversas formas para notificar una eventualidad 

registrada en la plataforma tecnológica. 

 Visualizar y analizar: ofrece gráficas, informes personalizables que facilitan la administración y 

mejora de procesos.  

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

infraestructura monitoreada.  

 

Figura 9: Arquitectura Pandora FMS 

 

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

 

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

Zabbix es un software de monitoreo que proporciona el estado de salud de la red y servidores; 

este monitoreo ayuda a los administradores de TI a reaccionar de forma rápida ante los 

problemas que presenten los servidores, esto a través de notificaciones que pueden ser 

configuradas en la herramienta. Puede ser utilizada en empresas que cuenten con pocos o 

muchos componentes de TI. [17] 

Zabbix es una solución de monitorización de red altamente integrada, que ofrece una 

multiplicidad de funciones en un solo paquete: 

Recolección de datos 

- Chequeo de disponibilidad y rendimiento  

- Soporte para SNMP, IPMI, JMX, monitoreo VMware 

- Recopilación de datos deseados a intervalos personalizados 

- Rendimiento por servidor / proxy y por agentes. 

- Definiciones de umbrales flexibles 

Alerta altamente configurable 

- El envío de notificaciones se pueden personalizar para el horario, 

destinatario, tipo de medio. 

Gráfica en tiempo real 

- Los elementos monitorizados son inmediatamente graficados utilizando la 

funcionalidad integrada de gráficos 

- Capacidades de monitoreo web 

Amplias opciones de visualización 

- Capacidad de crear gráficos personalizados que pueden combinar varios 

elementos en una sola vista 

- Mapas de red 

- Pantallas personalizadas y presentaciones de diapositivas para una visión de 

estilo tablero 

- Reportes 

Almacenamiento de datos históricos 

- Los datos almacenados en una base de datos 

- Procedimiento de limpieza incorporado 

 



48 

 

Detección de redes 

- Descubrimiento automático de dispositivos de red 

Interfaz web rápida 

- Interfaz web basada en PHP 

- Accesible desde cualquier lugar 

Sistema de permisos 

- Autenticación de usuario segura 

- Ciertos usuarios pueden limitarse a ciertos puntos de vista 

- Se puede implementar tanto en Linux y Windows 

 

Figura 10: Monitoreo Zabbix 

Fuente: http://www.zabbix.com/ 

 Análisis herramientas de monitoreo 

Análisis de herramientas basadas en matrices y parámetros 

El análisis se realizó en base a la documentación antes mencionada; demos y la experiencia 

adquirida en el manejo de cada una de las herramientas tecnológicas. 

http://www.zabbix.com/
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Definición de parámetros 

Facilidad de uso. Se basa en un análisis sobre la instalación y configuración, la interfaz que 

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

 Funcionalidad.  Se revisan aspectos tales como: si la herramienta apalanca el proceso de 

disponibilidad, contiene gráficos de calidad y una mejor navegación, monitoreo completo de la 

infraestructura de TI, trabaja con Windows y Linux,  generación de reportes, alertas, 

notificaciones. 

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

 

Matriz de facilidad de uso 

Valoración 

1 = Complicado (requiere de conocimientos) 

2=  Nivel medio  (conocimientos básicos) 

3=  Fácil (intuitivo) 

Tabla 6: Matriz facilidad de uso de herramientas monitoreo 

                       

…………Parámetros 

 

Herramientas 

 

Instalación y 

configuración 

 

Manejo 

 

Interfaz 

 

Total 

(suma) 

 

Total 

(%) 

HP SiteScope 
 

3 2 2 7 77.7 

Nagios 
 

1 1 1 3 33.3 

Pandora FMS 2 2 2 6 66.6 

Zabbix 1 1 2 4 44.4 

 
Fuente: Elaboración propia. 



50 

 

Matriz  de funcionalidad 

Valoración 

 SI 

X      NO 

 

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

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

 

 

 

Parámetros 

 

 

 

 

Herramientas 

 

Apalanca 

proceso de 

disponibilida

d 

 

Mejores 

gráficos y 

navegació

n 

 

Monitoreo 

completo de 

infraestructu

ra de TI 

 

Trabaja 

con 

Windows 

y Linux 

 

Reportes, 

alertas, 

notificaciones 

 

Total 

(%) 

HP SiteScope 
 

          100 

 
Nagios 
 

  

 

X       80 

Pandora FMS 
 

          

 

100 

Zabbix           100 
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Tabla 8: Tabla comparativa herramientas monitoreo infraestructura de TI 

Fuente: Elaboración propia. 

Resultados del análisis de las herramientas de monitoreo 

Entre las herramientas analizadas para monitoreo de infraestructura de TI se puede citar como 

las mejores a las siguientes: HP SiteScope, Pandora FMS en base la facilidad de uso y la 

funcionalidad que prestan dichas herramientas. 

 

 

 

 

 

 
 
 

Herramienta 
 

 
Facilidad de 
uso 
(instalación, 
manejo, 
interfaz) 

 
Funcionalid

ad 

 
Obtención de la 
herramienta (open 
source, enterprise) 

 

 
Monitore
o en base 
a agentes 

 
                                                      
 

 

HP 
SiteScope 

 

 
          

77.7 
 
    
              

 
 

100 

 
 

Evaluación/ enterprise 

       
    
No 

 

Nagios 
 
 

 
 

33.3 

 
 

80 

 
Open source / enterprise 

 
 
No 
 

 
 

Pandora FMS 
 

 
 

66.6 

 
 

100 

 
 

Open source / enterprise 

 
 
Si 

 
 
Zabbix 

 
 

44.4 

 
 

100 

 
 
Open source 

 
 
Si 
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Capítulo 5 

Resultados 

 

5.1.  Producto final 

La prueba piloto se realizó en la empresa SEDICOM, en donde se aplicó las etapas que 

comprenden el modelo de gestión de TI propuesto. A continuación se detalla el desarrollo de 

dicho modelo: 

Etapa 1 - Situación actual: 

En este punto se presenta la evaluación de la situación actual de la organización, identificando 

las carencias y necesidades de la gerencia de TI de la organización y/o área, en la gestión y 

monitoreo de infraestructura.  

Diagnóstico actual de la empresa SEDICOM 

 

SEDICOM es una empresa líder ubicada en el centro de Ecuador, tiene como finalidad entregar 

una educación de alto nivel, asociada con universidades como la Escuela Superior Politécnica de 

Chimborazo, Universidad Mayor de San Marcos Perú y con el apoyo de empresas generadoras de 

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

 

La empresa obtuvo la acreditación para ser centro certificador Pearson Vue, Certiport, Prometric; 

donde los estudiantes validan sus conocimientos y obtienen certificaciones internacionales en el 

área de TI. 

 

Para entregar experiencia práctica de TI y cumplir con las exigencias de las universidades y 

empresas de TI asociadas, SEDICOM cuenta con infraestructura tecnológica implementada que le 

permite cumplir el propósito de la empresa. Adicional a esto la organización (SEDICOM) 

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

 

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

errores al presentarse la falla y/o caída la infraestructura tecnológica. Para llevar el control de los 
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problemas presentados, SEDICOM maneja “órdenes de trabajo” que se coordinan de forma 

manual; ingresando en la hoja el dispositivo afectado y sus posibles fallas. A continuación se 

muestra las órdenes de trabajo que maneja el administrador de TI. 

 

 

Figura 11: Órdenes de trabajo - SEDICOM 

 

Fuente: SEDICOM. 

Figura 12: Inventario - SEDICOM 

 

Fuente: SEDICOM. 
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Seguido a esto en la Tabla 9 se detalla el diagnóstico obtenido tras realizar una reunión con el 

gerente y administrador de TI (Ver Apéndice A – Acta de reunión N°01), orientado a obtener 

información sobre tecnología y procesos.  

 

Tabla 9: Situación actual SEDICOM 

Área de evaluación Madurez equivalente Resultado 

Adopción de conceptos y 

definiciones de ITIL 

 

2 Los conceptos y las definiciones 

de ITIL relacionadas a la gestión 

de disponibilidad se conocen en 

forma general en la organización, 

pero su aplicación es nula. 

Funciones 

 

4 SEDICOM cuenta con funciones 

claramente definidas, 

reconocidas y delimitadas en su 

organización.   

Proceso 

 

1 No existe un proceso definido 

para la gestión de disponibilidad, 

las actividades se realizan de 

forma independiente y con poca 

planificación.   

Se encuentra en un nivel Inicial. 

Visión 

 

1 No existe una visión integrada 

para gestionar la disponibilidad 

de los servicios. 

Roles 

 

1 Al momento la empresa no tiene 

definido procesos, por tanto 

tampoco se han definido los roles 

necesarios. 

Tecnología 

 

1 No cuentan con herramientas 

tecnológicas implementadas para 

el monitoreo integral de su 

infraestructura de TI, lo que no le 

permite tomar acciones tanto 
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reactivas como proactivas. 

Actualmente el monitoreo se 

realiza directamente en los 

componentes de TI al presentar 

alguna falla. 

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

De acuerdo a estos resultados generales, la administración de disponibilidad está en un nivel de 

madurez 1 (Inicial). 

En base a lo expuesto anteriormente y a los resultados de madurez obtenidos en cada área de 

evaluación, surge la necesidad de gestionar dicha infraestructura de manera adecuada y que 

dicha administración le permita generar valor a los servicios que oferta. Razón por la cual 

SEDICOM consideró adoptar el modelo de gestión de TI que se propone en este proyecto de 

investigación y desarrollo de grado, mismo que incluye herramientas tecnológicas, diseño de 

procesos basados en las mejores prácticas y asociados al monitoreo de la infraestructura 

tecnológica. 

 

Etapa 2 - Diseño de procesos 

En esta etapa se detalla la definición de objetivos, flujo de actividades, roles y 

responsabilidades, indicadores de proceso.  

A continuación se desarrolla del proceso de gestión de disponibilidad, proceso que la 

organización ha tomado como referencia.  

 

2.1. Desarrollo del plan de disponibilidad  

La gestión de disponibilidad garantiza que los niveles de disponibilidad que se entregan en 

todos los servicios, cumplen o superan las necesidades actuales y futuras acordadas con el 

negocio, manteniendo un equilibrio adecuado entre el beneficio esperado y el costo 

subyacente. [10] 

 

2.1.1. Objetivo 

Establecer mecanismos que prevengan la ocurrencia de incidentes y/o solucionarlos de 

forma efectiva y en tiempos adecuados cuando se presenten y afecten a componentes de TI, 

con la intención de garantizar la disponibilidad de la infraestructura tecnológica.  
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 2.1.2. Objetivos específicos 

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

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

 

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

evaluados en forma permanente. 

 

• Colaborar en los diagnósticos de incidencias y problemas relacionados con la 

disponibilidad. 

 

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

y capacidad de los recursos. 

 

• Optimizar la disponibilidad de la infraestructura de TI para ofrecer mejoras rentables y 

beneficios tangibles para el negocio y el usuario. 

• Adoptar medidas proactivas para mejorar la disponibilidad. 

 

2.1.3. Alcance 

La gestión de disponibilidad es el proceso responsable de asegurar que la infraestructura 

TI, procesos, herramientas y roles sean apropiados para la disponibilidad comprometida en los 

acuerdos. 

El alcance de la gestión de disponibilidad se establece sobre: 

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

- La construcción de reportes de disponibilidad por componentes. 

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

el cliente. 

 

2.1.4. Riesgos y beneficios 

Riesgos 

- Información parcial o insuficiente que conlleve a un análisis deficiente de los niveles de 

disponibilidad.  

- Selección y uso inapropiado de herramientas destinadas a atender las necesidades de 

disponibilidad. 



57 

 

- Cambios en la infraestructura de TI durante la implementación del proceso de 

disponibilidad.  

- Falta de compromiso dentro de la organización TI con el proceso de disponibilidad.  

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

 

 Beneficios 

- Reducción del número de incidencias relacionadas con temas de disponibilidad, la 

cantidad de mantenimiento correctivo y el costo relacionado del tiempo de inactividad.  

- Al reducirse las incidencias se mejora la calidad de servicio al cliente, así como la 

reducción del tiempo medio de reparación de componentes de TI.  

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

 

2.1.5. Políticas 

A continuación se presentan las políticas definidas para el proceso administración de 

disponibilidad: 

  

Política # 1 

El proceso de administrar disponibilidad debe tener un único 

dueño del proceso (jefe de dpto. de TI), el cual es el responsable de 

garantizar el óptimo desempeño y calidad del proceso. 

Implicaciones  Verificar y definir un proceso cada vez más consistente y 

maduro.  

Consecuencia  Desactualización del proceso y baja aceptación en la 

organización. 

 

Política # 2 

Los requisitos de disponibilidad del servicio se identifican en 

base a los planes de negocio. 

Implicaciones 

 La organización debe definir un procedimiento para 

recepción de requerimientos de disponibilidad.   

 Las condiciones para la disponibilidad deben ser 

alineadas con lo que el negocio necesita de la gerencia  

de TI 

Consecuencia  Requisitos de disponibilidad no específicos, sin 

entendimiento de las metas del negocio. 
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 Política # 3 

Toda la documentación del proceso de administrar 

disponibilidad debe estar, publicada y disponible para todas las 

áreas de TI. 

Implicaciones  Tener una ubicación compartida donde se guarden y 

mantengan a disposición. 

Consecuencia 
 Desconocimiento del proceso, pérdida de tiempo para 

encontrar la información necesaria y por tal motivo baja 

aceptación en la organización. 

 

Política # 4 

El administrador de disponibilidad es el responsable de 

capacitar y suministrar los recursos necesarios para planeación, 

implementación y ejecución del proceso. 

Implicación 

 Justificar los costos de recursos y capacitaciones 

necesarios para implementar, ejecutar y mantener el 

proceso.   

 El administrador de disponibilidad debe definir las 

herramientas y los métodos de obtención de 

información para la planeación de disponibilidad 

Consecuencia  Proceso no podrá ser realizado de manera consistente. 

 

 

Política # 5 

Los planes de disponibilidad deben tener una vigencia periódica, 

realizando revisiones periódicas durante su vigencia, para realizar 

los ajustes a los mismos. 

Implicaciones 

 Revisiones periódicas para modificaciones necesarias al 
plan de disponibilidad, y en caso contrario de no haber 
modificaciones se realiza como mínimo una verificación 
anual. 

Consecuencia  Plan de disponibilidad desactualizado. 

 

Política # 6 

Se debe crear y mantener un seguimiento al plan de 

disponibilidad con el fin de mejorar el entorno de disponibilidad de 

los componentes de la infraestructura para garantizar que los 

requerimientos de disponibilidad futuros puedan ser cubiertos. 

Implicaciones 

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

Consecuencia  El mejoramiento actual no soporta los nuevos 
requerimientos de disponibilidad. 
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Política # 7 

El proceso administrar disponibilidad es responsable de 

monitorear y registrar permanentemente los datos de 

confiabilidad, mantenimiento y capacidad. 

Implicaciones 

 El administrador de disponibilidad debe definir los 
formatos y procedimientos de recepción y entrega de 
información hacia los demás procesos (en caso de 
existir).    

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

Consecuencia 
 Los datos no proporcionan  el análisis de tendencia de 

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

 

Política # 8 

Debe de mantenerse el histórico de los planes de disponibilidad 

y monitoreo, para garantizar la evidencia de la operación del 

proceso de administrar disponibilidad. 

Implicaciones 
 La organización debe definir  cómo administrar y 

manejar  el histórico de los planes de disponibilidad 
para posibles consultas. 

Consecuencia  Sin evidencia de la operación del proceso de administrar 
disponibilidad. 

 

 

2.1.6. Roles y responsabilidades 

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

 Dueño del proceso 
 

El dueño del proceso es el administrador de TI – Byron Huera 

 

 Administrador de disponibilidad 
 

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

 

 Líder del servicio 

  

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

A continuación se muestra la matriz RACI definida para el proceso de administración de 

disponibilidad en SEDICOM.  

 

Tabla 10: Matriz RACI proceso administración de disponibilidad 

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

2.1.8. Especificaciones del proceso 

2.1.8.1. Flujo del proceso - subprocesos y actividades 

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

 

 Análisis de requerimientos de disponibilidad: A continuación se documenta los 

requerimientos técnicos que permitirán la gestión de TI. Requerimientos que deben 

estar considerados en la implementación de la herramienta. 

 

- Definición y diseño de plantillas de infraestructura donde se organice los 

componentes de TI: las plantillas con los componentes de TI a monitorear 

realizado en conjunto con el gerente y administrador de TI se encuentran 

detallados en el documento técnico funcional, que es un requerimiento 

importante para la implementación de la herramienta. (Para mayor 

información del documento dirigirse al Apéndice C) 

- Definición de aplicaciones a monitorear: En el Apéndice H, se encuentra el 

informe técnico de la empresa SEDICOM con el detalle de los componentes 

tecnológicos con los que cuenta la organización. (Para mayor información del 

documento dirigirse al Apéndice H) 

Dueno del 

Proceso 

Administración de 

disponibilidad

Administrador de 

Disponibilidad

Líder del 

Servicio

Análisis de Requerimientos de Disponibilidad A R R

Documentar la arquitectura del sistema A CI R

Análisis de Brechas y recomendaciones ACI R R

Revisión de Disponibilidad CI A R

Calidad y Mejora A CI RA
ct

iv
id

ad
e

s

Roles
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- Definición de bases de datos a monitorear: En el Apéndice H, se encuentra el 

informe técnico de la empresa SEDICOM con el detalle de los componentes 

tecnológicos con los que cuenta la organización. (Para mayor información del 

documento dirigirse al Apéndice H) 

- Definición de componentes a monitorear (memoria, disco, procesador, 

servicios, puertos, url, conectividad): los tipos de componentes de TI a 

monitorear esta descritos en la Tabla 11 (Para ver el detalle dirigirse a la 

Tabla 11) 

- Definición de alarmas: las alertas serán enviadas por correo electrónico a los 

administradores de la herramienta, Byron Huera [bhuera@sedicom.com.ec] y 

Wilmer Moina [wmoina@sedicom.com.ec]  

- Definición de umbrales de los elementos a monitorear: los umbrales definidos 

para cada componente de TI se encuentra descritos en la Tabla 11 (Para ver el 

detalle dirigirse a la Tabla 11) 

 

 

 Documentar la arquitectura del sistema 

 

- Diseño diagrama de arquitectura de disponibilidad de TI:  

 

Figura 13: Arquitectura de disponibilidad de TI 

Infraestructura tecnológica

Herramientas de Monitoreo

Seguridad/Telefonía/VMsSeguridad/Telefonía/VMs

NAGIOS HP SiteScope PANDORA ZABBIX

Monitoreo de 
Servicios e Infraestructura

ServidoresServidores Componentes de RedComponentes de RedBases de DatosBases de DatosAplicaciones y Software

 
Fuente: Elaboración propia. 

- Componentes de TI a monitorear con sus respectivos umbrales: 

 

 

mailto:bhuera@sedicom.com.ec
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Tabla 11: Umbrales definidos para la infraestructura tecnológica. 

Componente 
Umbrales 

OK Advertencia Critico 

CPU – Utilización < 80 >=80 >=85 

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

Disco – % 

Utilización espacio en 

Disco 

<85 

>= 85 

>=90 

Conectividad 

(Ping)- % packets 

good 

=100% 

<= 95 

<=90 

Base de datos -  

Services status 

= running 
 

!=running 

Base de datos -  

Buffer cache hit ratio 

Buffer 

Manager > 70 
 

Buffer 

Manager <= 70 

Base de datos -  

Number of 

Deadlocks/sec 

Locks < 3 

 

Locks >= 3 

Aplicación 

(Puertos) 

=100 
 

!=100 

Aplicación 

(Servicios) 

= running 
 

!=running 

Aplicación (URL)- 

Status 

= 100 
 

!=100 

Fuente: Elaboración propia. 

 

 

 Análisis de brechas y recomendaciones 

Documentación 

Asegurar que:   

 La documentación del proceso de gestión de disponibilidad, debe tener un 

responsable de la actualización y permitir el acceso a todos los involucrados 

en el proceso. 
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Plan de disponibilidad 

Asegurar que: 

 Los requerimientos de disponibilidad del cliente sean capturados, 

analizados y discutidos en detalle para evitar ambigüedad. 

 

Monitoreo y reportes 

Verificar que: 

 Las herramientas de monitoreo sean desplegadas y los umbrales sean 

establecidos.  

 Los reportes de disponibilidad sean generados regularmente y analizados 

para proponer mejoras. 

 

Entendimiento de los roles y responsabilidades 

Asegurar: 

 La difusión del proceso de gestión de disponibilidad, sus roles y 

responsabilidades a todos niveles de la organización.  

 Revisión de disponibilidad 

- Revisión y monitoreo de la consola activa y sus alertas generadas y el 

administrador de TI pueda tomar las acciones correctivas en los componentes 

afectados. 

Figura 14: Consola de monitoreo 

 

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

 

 

Fuente: Herramienta HP SiteScope. 

 

- Reportes de disponibilidad obtenidos de la herramienta tecnológica que 

apalanca el proceso: A continuación se comparte el siguiente reporte obtenido 

de la herramienta SiteScope donde se evidencia la salud y disponibilidad de 

los componentes de TI después de la aplicación del modelo. 

 

 Reporte de salud de los componentes de TI: 

 

Figura 16: Reporte de disponibilidad componentes TI 

 

 

Fuente: Herramienta HP SiteScope. 
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 Reporte disponibilidad de servidores: 

 

Figura 17: Reporte de disponibilidad servidor central 

 

 Fuente: Herramienta HP SiteScope. 

 

Figura 18: Reporte de disponibilidad servidor web 

 

Fuente: Herramienta HP SiteScope. 
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 Calidad y mejora 

 

El dueño del proceso Byron Huera realizó la respectiva revisión del plan de disponibilidad 

encontrando resultados positivos, realizó un comunicado interno indicando la continuidad del 

proceso. 

 

2.1.10. Métricas del proceso 

Los datos obtenidos para el cálculo fueron proporcionados por SEDICOM, en base a la 

cantidad de “órdenes de trabajo” que manejaban manualmente antes de la aplicación del 

modelo (esta información es manejada internamente dentro de la organización); y a los 

reportes obtenidos directamente de la herramienta tecnológica. Cabe mencionar que la 

frecuencia de medición es mensual. 

Se usó las órdenes de trabajo (donde registraban manualmente cuando un componente de 

TI presentaba fallas y causaba indisponibilidad) para obtener un porcentaje de disponibilidad 

del componente de TI para el período anterior (antes de la ejecución del modelo) [Medida B].  

Es decir la medida B [Porcentaje de disponibilidad del componente para el periodo 

anterior] se obtuvo en base al siguiente calculó: 

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

M1 = número total de órdenes de trabajo para el componente de TI. 

M2 = número total de órdenes de trabajo donde se registró fallas que causaron 

indisponibilidad del componente. 

A continuación se realiza el cálculo de la medida B para el componente “Servidor web”, en 

base a las órdenes de trabajo registradas mensualmente por el personal de SEDICOM para 

dicho componente, se obtienen los siguientes datos: 

M1 = 10; M2 = 3 

B = 100 – [(3/10)*100] 

B = 100 – 30 

B = 70  

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

 

Para obtener el porcentaje de disponibilidad para el período actual (después de la 

ejecución del modelo) [Medida A], se obtiene directamente de los reportes que brinda 

automáticamente la herramienta. Estos reportes ejemplo lo podemos ver en el punto “Revisión 

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

Métrica Componente Medida A Medida B Cálculo Valor 

Reducción en el 

tiempo de 

indisponibilidad 

Servidor web A = 69 

B = 70 

Dónde:  

M1 = 10 

M2 = 3 

A-B/A -0.01 

Servidor Central 

SEDICOM 

 

A = 85 

B = 60 

Dónde:  

M1 = 25 

M2 = 10 

A-B/A 0.29 

Servidor 1 

Laboratorio 

 

A = 100 

B = 76.9 

Dónde:  

M1 = 13 

M2 = 3 

A-B/A 0.23 

Servidor 2 

Laboratorio 

 

A = 100 

B = 85.7 

Dónde:  

M1 = 7 

M2 = 1 

A-B/A 0.14 

PC 1 – Sala 

Internet 

 

A = 100 

B = 100 

Dónde:  

M1 = 4 

M2 = 0 

A-B/A 0.00 

PC 2 – Sala Internet A = 100 

B = 100 

Dónde:  

M1 = 4 

M2 = 0 

A-B/A 0.00 

PC 3 – Sala 

Internet 

 

A = 100 

B = 100 

Dónde:  

M1 = 2 

M2 = 0 

A-B/A  0.00 
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PC 4 – Sala Internet A = 98 

B = 62.5 

Dónde:  

M1 = 16 

M2 = 6 

A-B/A 0.36 

Aplicativo MYOB A = 96 

B = 48.57 

Dónde:  

M1 = 35 

M2 = 18 

A-B/A 0.49 

MOODLE A = 100 

B = 66.66 

Dónde:  

M1 = 6 

M2 = 2 

A-B/A 0.33 

Router CISCO A = 100 

B = 66.66 

Dónde:  

M1 = 3 

M2 = 1 

A-B/A 0.33 

Switch 2 QPCOM A = 100 

B = 80 

Dónde:  

M1 = 5 

M2 = 1 

A-B/A 0.2 

Switch 2 QPCOM A = 100 

B = 80 

Dónde:  

M1 = 10 

M2 = 2 

A-B/A 0.2 

Porcentaje de 

disponibilidad 

de la 

infraestructura 

de TI  

 

 

 

Servidor web 

A = 40320 

min 

(24x7) 

B= 27821 

min 

B/A * 

100 
69% 

Servidor Central 

SEDICOM 

 

A = 40320 

min 

(24x7) 

B = 34272 

min 

B/A * 

100 
85% 

Servidor 1 

Laboratorio 

 

A = 40320 

min 

(24x7) 

B = 40320 

min 

B/A * 

100 
100% 
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PC 4 – Sala Internet 

A = 40320 

min 

(24x7) 

B = 39514 

min 

B/A * 

100 
98% 

Aplicativo MYOB 

A = 40320 

min 

(24x7) 

B = 38707 

min 

B/A * 

100 
96% 

Router CISCO 

A = 40320 

min 

(24x7) 

B = 40320 

min 

B/A * 

100 
100% 

Switch 2 QPCOM 

A = 40320 

min 

(24x7) 

B = 40320 

min 

B/A * 

100 
100% 

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

Resultados: por medio de esta tabla se identifica las variaciones de disponibilidad que se 

presentaron en cada componente de TI. El objetivo es que se presenten valores positivos o 

iguales a cero para la métrica “Reducción en el tiempo de indisponibilidad”. 

Para la métrica “Porcentaje de disponibilidad” de la infraestructura de TI, se observa en 

porcentaje la disponibilidad que tuvo cada componente de TI. 

- En la mayoría de componentes el aumento en el tiempo y/o porcentaje de disponibilidad 

ha sido significativa, gracias al cumplimiento de las etapas del modelo aplicado. 

- Como se puede evidenciar, el servidor web es un componente que presentó 

indisponibilidad debido a los problemas presentados en su disco duro y CPU (ver figura 14), 

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

 

Etapa 3 - Documento técnico funcional: 

Se realizó el documento técnico funcional desarrollado para la empresa SEDICOM, en el que 

constan los componentes de TI a monitorear organizados en plantillas; documento realizado 

en conjunto con el gerente y administrador de TI.  

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

 

Etapa 4: Implementación 

En el resultado del análisis de las herramientas de monitoreo realizado en la descripción de 

la etapa 4, se obtuvo que entre las herramientas analizadas para monitoreo de infraestructura 
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de TI se puede citar como las mejores a las herramientas tecnológicas HP SiteScope y Pandora 

FMS; en base la facilidad de uso y la funcionalidad que ofrecen. En base a lo expuesto se 

desarrollaron las siguientes actividades: 

- Se presentó un demo de estas dos herramientas al personal de SEDICOM. HP SiteScope es 

la herramienta de monitoreo de infraestructura de TI aceptada y adoptada por la organización. 

(Ver Apéndice B – Acta de reunión N°02). 

La herramienta seleccionada se debe a los mejores beneficios que ofrece SiteScope para 

realizar el monitoreo de su infraestructura, monitoreo que la empresa no realiza actualmente. 

Adicional a esto, un punto importante para haber seleccionado HP SiteScope es que la empresa 

ofrece educación de alto nivel a través de cursos y certificaciones con el apoyo de Hewlett 

Packard; esto le permitirá usar todos los beneficios que ofrece la herramienta de HP. 

- La instalación de la herramienta se realizó en un servidor provisto por SEDICOM, con las 

siguientes características: 

 Windows Server 2008 R2 Enterprise 

 Procesador: Intel Xeon 6-Core E5-2630 (2.3GHz) 

 16 GB RAM 

 100 GB disco C 

 120 GB disco D  

Nota: Para ver el detalle de la instalación de la herramienta dirigirse al Apéndice D – Manual 

de instalación de la herramienta HP SiteScope. 

 

- El proceso de configuración de la herramienta se realizó en base a lo estipulado en el 

documento funcional y técnico; empezando por el ingreso de los servidores a monitorear, la 

creación de plantillas con el despliegue de los monitores, las vistas de monitoreo de la 

infraestructura tecnológica y los reportes de salud y disponibilidad de los componentes de TI. 

Nota: Para ver el detalle de la configuración de la herramienta dirigirse al Apéndice E – 

Manual de  configuración de la herramienta HP SiteScope. 

 

Etapa 5: Capacitación 

Mediante la generación de conocimientos, el personal de SEDICOM mejoró la capacidad 

individual y colectiva en la adopción del proceso y uso de la herramienta configurada. 

Objetivo: 

o Difundir los conceptos y recomendaciones de mejores prácticas, teniendo en 

cuenta la administración de las herramientas propuestas en la solución. 
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Actividades realizadas: 

o Los temas difundidos en la capacitación fueron: 

 Conceptos de ITIL. 

 Definición y desarrollo proceso de disponibilidad. 

 Introducción a la herramienta tecnológica HP SiteScope. 

 Funcionalidad y beneficios. 

 Proceso de instalación. 

 Configuración actual de la herramienta. 

 Administración y guía de usuario. 

o Capacitaciones teórico – prácticas de la herramienta de gestión configurada, 

enfocadas al administrador de la solución. Remítase al “Apéndice F” donde se 

encuentra el listado de asistentes a la capacitación brindada sobre la 

herramienta HP SiteScope. 

 

Etapa 6: Mejoramiento continuo 

Tras la culminación de las etapas anteriores se realiza el acompañamiento en sitio al 

administrador de TI, por un tiempo de 15 días donde el  administrador empezó  a tomar la 

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

sobre sus componentes de TI.  

El mejoramiento continuo se va evidenciando en los administradores de TI de SEDICOM al 

tomar la gestión de la infraestructura de TI cumpliendo las etapas definidas en el modelo 

propuesto.  

 

5.2. Evaluación preliminar 

A continuación se describe los resultados obtenidos de la encuesta realizada al personal de 

SEDICOM con respecto a la aplicabilidad, satisfacción y funcionalidad del modelo de gestión de 

infraestructura tecnológica basado en ITIL utilizando herramientas informáticas.  (Ver Apéndice 

G – Formato Encuesta de satisfacción). La encuesta se realizó a 7 personas de la organización que 

validaron el modelo tras la culminación de sus 6 etapas.  
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5.2.1. Análisis global 

 

5.2.1.1. Aplicabilidad, satisfacción y funcionalidad del modelo propuesto 

 

 

Figura 19: Representación gráfica funcionalidad modelo 

 

Fuente: Elaboración propia. 

En base a la ejecución de las etapas, el modelo de gestión de TI entrega los 

resultados y cumple las expectativas esperadas por el personal de SEDICOM; 

cubriendo así las necesidades referentes a la gestión de TI en la empresa, orientado 

al mejoramiento continuo de su servicio. 
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5.2.1.2. Mejora en las tareas de detección y corrección de fallas 

 

Figura 20: Representación gráfica gestión de TI 

 

Fuente: Elaboración propia. 

El proceso definido y la herramienta tecnológica implementada permitieron que el 

administrador de TI mejore en las tareas de detección y corrección de fallas con 

mayor eficacia. Permitiéndole restablecer con mayor rapidez los componentes de 

TI que presentaban problemas y su aplicación evita recurrir en errores cometidos 

con anterioridad. 
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5.2.1.3. Adopción proceso de disponibilidad 

 

Figura 21: Representación gráfica proceso de disponibilidad 

 

Fuente: Elaboración propia. 

El proceso ha sido reconocido y documentado; el proceso tiene un dueño, objetivos 

formales y metas, con recursos asignados y está enfocado en la eficiencia tanto 

como la efectividad. 

 

 

 

 

 

 

 

0% 

0% 

71% 

29% 

0% 

Adopción proceso de disponibilidad 

No cumple las
expectativas

Cumple parcialmente las
expectativas

Cumple las expectativas

Excede las expectativas

Excede ampliamente las
expectativas



75 

 

5.2.1.4. Uso y funcionalidad de la herramienta de TI 

 

Figura 22: Representación gráfica uso y funcionalidad herramienta tecnológica 

 

Fuente: Elaboración propia. 

La facilidad de uso, operación y administración que ofrece la herramienta HP 

SiteScope permitió que el personal de SEDICOM la adopte totalmente en sus 

actividades diarias de monitoreo, orientados en mejorar la disponibilidad de su 

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

 

Figura 23: Representación gráfica seguimiento actividades 

 

Fuente: Elaboración propia. 

El equipo realiza seguimiento de sus actividades aún después de culminarlas con el 

fin de verificar que efectivamente se cumplieron con los lineamientos y parámetros 

establecidos. 

 

5.3. Análisis de resultados 

En base a los resultados obtenidos de la evaluación preliminar plasmados en el punto 

anterior, el modelo propuesto para la gestión de infraestructura tecnológica basado en mejores 

prácticas fue analizado y aplicado en la empresa SEDICOM, donde los integrantes de dicha 

empresa en especial el gerente y administrador de TI adoptaron el modelo para mejorar la 

gestión de la infraestructura tecnológica de su empresa, obteniendo resultados positivos de 

acuerdo a la planeación y mejorando la calidad del servicio de TI; apoyado en el proceso de 

disponibilidad desarrollado. A continuación se expone la evaluación realizada en sitio después de 

aplicado el modelo:  
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Tabla 13: Evaluación actual para la gestión de TI en SEDICOM 

Área de evaluación Madurez equivalente Resultado 

Adopción de conceptos y 

definiciones de ITIL 

 

4 Los conceptos y las definiciones de 

ITIL relacionadas a la gestión de 

disponibilidad han sido totalmente 

reconocidos. Gracias a los talleres y 

capacitaciones brindadas durante 

la ejecución del modelo. 

Funciones 

 

5 SEDICOM cuenta con funciones 

claramente definidas, reconocidas 

y delimitadas en su organización.   

Proceso 

 

4 El proceso de disponibilidad se 

encuentra desarrollado y es 

aplicado por el personal de 

SEDICOM. 

Visión 

 

4 Existe una visión integrada para 

gestionar la disponibilidad de la 

infraestructura tecnológica. 

Roles 

 

5 El resultado obtenido muestra que 

para el proceso de disponibilidad 

definido, se cuenta también con los 

roles definidos y asignados. 

Tecnología 

 

5 Actualmente cuentan con la 

herramienta HP SiteScope que 

realiza un monitoreo integral de su 

infraestructura de TI, lo que le 

permite tomar acciones tanto 

reactivas como proactivas. 

Automatizando el manejo manual 

que realizaban con las órdenes de 

trabajo. 

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

 

- SEDICOM al  no contar con un proceso definido y una herramienta tecnológica adecuada 

para la gestión de la infraestructura tecnológica (información obtenida en el análisis realizado en 

la “Etapa 1” del modelo), realizaban actividades de forma independiente y con poca planificación; 

sin recursos asignados al proceso y las actividades de gestión de infraestructura tecnológica con 

poco o ningún seguimiento. Estas falencias fueron cubiertas con la ejecución del modelo 

propuesto, evidenciado en los resultados obtenidos en cada etapa y en la evaluación realizada al 

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

 

- El reto de la gestión de TI se cumplió a cabalidad obteniendo un monitoreo único de la 

infraestructura, visibilidad clara del ambiente que permitió detectar rápidamente fallas y tomar 

acciones correctivas que permiten la disponibilidad de los componentes de TI. Esto se refleja en 

las métricas del proceso obtenidas (Ver tabla 12). 

 

- La herramienta seleccionada para el monitoreo de TI cumplió las expectativas del personal 

de SEDICOM debido a su facilidad de uso y funcionalidad. Todo esto en base a la capacitación y 

acompañamiento en todas las actividades del modelo. 

 

- En base a los resultados obtenidos (Ver sección Resultados), el modelo propuesto y aplicado 

en SEDICOM cumplió con las expectativas de la organización y en base a la aplicabilidad y 

funcionamiento del modelo la empresa cuenta con una adecuada gestión de su infraestructura 

tecnológica; cumpliendo así con los objetivos propuestos al inicio de este estudio. 
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Capítulo 6 

Conclusiones y Recomendaciones 

6.1. Conclusiones 

 La empresa de TI al  no contar con un proceso definido y una herramienta tecnológica 

adecuada para la gestión de la infraestructura tecnológica, realizaban actividades de 

forma independiente y con poca planificación. Estas debilidades fueron cubiertas con la 

adopción del modelo de gestión de infraestructura tecnológica plasmado en el proyecto y 

la ejecución de cada etapa que lo compone; modelo de gestión construido tras realizar un 

estudio de los modelos existentes en el mercado, fundamentados teóricamente en este 

documento.    

 El análisis de modelos como ITIL, ISO/IEC 20000, CMMI-SVC existentes en el mercado 

fue fundamental para la construcción del modelo de gestión de infraestructura 

tecnológica propuesto en este trabajo de titulación; debido a que orientan la gestión de 

servicio de TI a través de buenas prácticas y procesos integrados. 

 El modelo de gestión diseñado y propuesto en el proyecto, basado en mejores prácticas, 

permitió a la empresa SEDICOM administrar su infraestructura tecnológica bajo el marco 

de calidad de servicio, y a los administradores de TI centrados en tecnología enfocarse 

en servicios y buenas prácticas. 

 La prueba piloto ejecutada en la empresa SEDICOM permitió evaluar la aplicabilidad y 

funcionalidad del modelo. Los resultados obtenidos nos dan la certeza que una vez 

aplicado el modelo de gestión de infraestructura tecnológica basado en ITIL mediante el 

uso de herramientas informáticas, permitió que la organización cuente con un monitoreo 

único de la infraestructura tecnológica orientado a mejorar la disponibilidad de sus 

componentes de TI y ofrecer un mejor servicio. 

 

6.2. Recomendaciones 

 Es trascendental contar con un total apoyo y flexibilidad de la organización para la 

adopción del modelo de gestión basado en mejores prácticas, así como el patrocinio y 

liderazgo de la alta gerencia; siendo esto vital para el éxito. 
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 Es fundamental cumplir y adoptar todas las etapas del modelo de gestión propuesto para 

que la administración de infraestructura de TI se efectúe de forma efectiva y eficiente 

para lograr un alto desempeño organizacional e incrementar valor al negocio.  

 El cumplimiento del proceso de disponibilidad y el uso de la herramienta tecnológica, 

ayuda al administrador de TI en las tareas de detección y corrección de fallas, así como 

restablecer con mayor rapidez la salud de los componentes tecnológicos. 

 Entre las herramientas analizadas para monitoreo de infraestructura de TI se puede 

citar y recomendar como las mejores a HP SiteScope y PANDORA FMS; en base la 

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

Acta de reunión N° 01 
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Apéndice B 

Acta de reunión N° 02 
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Apéndice C 

Documento técnico funcional 

1. Portada 

 

 

 

 

DOCUMENTO FUNCIONAL 

HP SITESCOPE 
 

                                Versión 1.0 

 

 

 

 

 

 

 

2. Propósito del documento 

El presente documento tiene como propósito elaborar las plantillas de monitoreo 

que se configurarán en la herramienta tecnológica seleccionada, para la infraestructura de 

SEDICOM. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 01/06/2016 
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3. Responsables  

Nombre Contacto ROL 

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

Byron Huera bhuera@sedicom.com.ec  

Administración, Monitoreo, 
Soporte y Gestión sobre los 
servidores. 

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

 

4. Definiciones 

a. Plantillas de agrupamiento 

Una plantilla de agrupamiento es una carpeta contenedora donde se organiza los 

componentes de TI que van a ser monitoreados. Las plantillas de agrupamiento fueron 

definidas de manera consensuada por el Gerente Washington Luna y el Administrador de 

TI Byron Huera. 

 

PLANTILLA DE AGRUPAMIENTO GLOBAL: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

mailto:wluna@sedicom.com.ec
mailto:bhuera@sedicom.com.ec
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PLANTILLA AGRUPAMIENTO PARA MONITORES: 

   

b. Plantillas de monitores 

Para el despliegue masivo de los monitores en los servidores definidos, basados 

en las mejores prácticas, se configuraron plantillas, las mismas que permiten optimizar el 

tiempo de despliegue y el mantenimiento de monitores. 

 

La figura muestra las configuraciones a realizar: 

 

 

c. Vistas de monitoreo 
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Cada herramienta tecnológica trae por defecto vistas o dashboard que permiten el 

análisis de los componentes de infraestructura ingresados para su respectivo 

monitoreo. 

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

componentes de TI. 
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5. Acrónimos 

 

Término Definición 

ITIL IT Infraestructure Library (Mejores prácticas de la industria de 

Infraestructura Tecnológica a nivel mundial). 

CI Configuration Item (CI - Componente o elemento tecnológico de un 

servicio). 

HP Hewlett Packard 

TI Tecnología de Información 

Availability 

Management 

 La gestión de Disponibilidad asegura que los servicios de TI cumplan los 

niveles de disponibilidad requeridos por la organización en base a su 

infraestructura tecnológica. 

Mejor Práctica/ Buena 

Práctica 

Método o técnica con resultados y métricas demostrables para mejorar 

una actividad. 
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Apéndice D 

Manual de instalación de la herramienta HP SiteScope 

PROCESO DE INSTALACIÓN: 

Paso a Paso Acción 

1. Clic en el 
instalador de la 
herramienta, 
empieza la 
extracción de 
archivos.  

 

 

2. Se despliega la 
siguiente 
pantalla.  
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3. Se despliega la 
pantalla de 
introducción a 
la instalación. 
Hacer clic en el 
botón NEXT 

 

 

4. La pantalla de 
Acuerdo de 
Licencia se 
despliega. Leer 
el acuerdo. 
Hacer clic en el 
botón de 
Aceptar los 
términos del 
Acuerdo de 
Licencia. Hacer 
clic en botón 
Next  
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5. En la pantalla de 
personalización 
de la 
instalación, 
seleccionar el 
tipo de 
instalación. 
Hacer clic en la 
opción HP 
SiteScope. 
Dar clic en Next 
para continuar 

 

 

6. Seleccionar el 
directorio de 
instalación. 
Se recomienda 
Utilizar el disco 
D, y dejar por 
defecto el 
nombre del 
directorio 
SiteScope 
Hacer clic en 
Next para 
continuar 
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7. Se despliega la 
pantalla de 
verificación de 
prerrequisitos 
de instalación. 
Hacer clic en 
Next, luego de 
que las 
validaciones 
han sido 
exitosas. 

 

 

8. Hacer clic en 
Install en la 
pantalla de 
resumen de 
preinstalación 
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9. Se despliega la 
pantalla de 
instalación, el 
instalador 
selecciona e 
instala los 
componentes de 
software 
necesarios 

 

 

10. Luego de la 
instalación de 
los 
componentes de 
SiteScope, se 
despliega la 
pantalla de 
introducción al 
ayudante de 
configuraciones. 
Hacer clic en 
Next 
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11. Se despliega la 
pantalla de 
configuraciones 

 

Ingresar las siguientes configuraciones: 

Puerto: El puerto de la herramienta SiteScope, por defecto el puerto es el 8080 

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

dejar el nombre por defecto HP SiteScope 

Cuenta de usuario: usar cuenta de sistema local. 

Inicial el servicio de SiteScope después de realizar la instalación: Automáticamente 

inicia el servicio de SiteScope luego de que la instalación está completa. 
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12. El ayudante 
para importar 
configuraciones 
se despliega. 
Seleccionar la 
opción “No 
importar 
configuración” 

 

 

13. Se despliega la 
pantalla de 
resumen. 
Validar que la 
información es 
correcta y hacer 
clic en 
Siguiente, o 
hacer clic en 
Atrás para 
retornar a las 
pantallas 
previas y hacer 
los cambios 
necesarios 
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14. La pantalla de 
finalización de 
instalación se 
despliega. 
Validar que el 
proceso 
concluye 
exitosamente. 
Hacer clic en 
Terminar para 
cerrar el 
ayudante de 
configuraciones 

 

 

15. Al finalizar la 
instalación, se 
despliega la 
pantalla de 
Instalación 
Completa, en la 
cual se resume 
la información 
de la 
instalación. 
 
Si la instalación 
no fue exitosa, 
revisar los 
archivos de 
registro 
haciendo clic en 
el link “View log 
file” 

 
Hacer clic en 
Done para 
cerrar la 
ventana de 
resumen de 
instalación. 
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Apéndice E 

Manual de configuración de la herramienta HP SiteScope 

PROCESO DE CONFIGURACIÓN: 

1. Para ingresar a la herramienta HP SiteScope, ingresar la siguiente dirección: 

http://localhost:8080/SiteScope/  

 

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

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

 

- Monitores 

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

- Servidores Remotos 

Se realiza la configuración de los servidores que se van a monitorear.  Se ingresa el usuario 

y contraseña a utilizar en cada servidor y se prueba la conexión. 

- Plantillas 

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

active directory, Ms Exchange Server). 
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- Preferencias 

Se encuentran las opciones de configuración de la herramienta, como son: ingreso de las 

licencias, creación de horarios para la ejecución de los monitores, creación de usuarios, entre 

otros.  

- Estadísticas de servidor 

Este panel muestra estadísticas de: Dynamic Monitoring, General, Log Files, Perfex Process 

Pool, Running Monitors, SSH Connections, Telnet Connections, WMI Statistics. 

- Herramientas 

SiteScope provee un número de herramientas de diagnóstico que son útiles para realizar 

test del ambiente a monitorear.  

 

2. Configuración de Servidores Windows en HP SiteScope 

Todos los servidores que se van a monitorear se deben registrar en SiteScope, de esta 

manera queda configurado el acceso al servidor.  Para registrar un servidor Windows se debe 

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

clic sobre el botón  y seleccionar la opción New Microsoft Windows Remote Servers.   

 

 

Se mostrará la siguiente ventana, donde se debe digitar el nombre del servidor en el campo 

Nombre.  En el campo Server se debe digitar la dirección IP.  Agregar las credenciales de 

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

servidor (NetBIOS, SSH o WMI).  

 

 

Una vez se han ingresado los datos, se debe presionar el botón Save o el botón Save & Test.  

El botón Save guarda la configuración del servidor.  El botón Save & Test guarda la 

configuración y prueba la conexión al servidor.   

 

En caso de que la conexión no sea exitosa se debe revisar los datos ingresados, 

adicionalmente se debe revisar permisos y conectividad entre el servidor a monitorear y el 

servidor de monitoreo. 

 

 

3. Creación de Grupos 

Los grupos son contenedores de monitores.  Permiten agrupar los monitores de diferentes 

maneras, ya sea por categorías, aplicaciones, sistemas operativos, entre otros.  

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

sobre el elemento.  Se debe seleccionar la opción Nuevo, esta opción mostrará un submenú 

donde se debe seleccionar la opción Grupo. 
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Se debe digitar el nombre, descripción del grupo y hacer clic en el botón “Aceptar”. 

 

Se crearon el grupo SERVIDORES. Dentro de este grupo se creó los grupos SERVIDOR 

CENTRAL SEDICOM, SERVIDOR WEB, SERVIDORES LABORATORIO, SALA INTERNET. 

Estos grupos contienen respectivamente servidores, PCs. 
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4. Configuración de Monitores en HP SiteScope 

Los monitores se crean dentro de un grupo.  Antes de aplicar un monitor, debe asegurarse 

de que se tienen los permisos necesarios ya sea sobre el servidor o sobre la aplicación a 

monitorear.   

 

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

seleccionar la opción Nuevo, y en el submenú seleccionar la opción Monitor.  
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Se abrirá una ventana donde se mostrarán todos los tipos de monitores que se pueden 

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

 

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

URL. 

A continuación se configuran los umbrales para el monitor, ingresando a la opción Propiedades.   

Para el caso se consideró que el estado de Error se presenta si el porcentaje de utilización de 

memoria es mayor o igual a 90%. El estado Advertencia (precaución) se presenta si el porcentaje 

de utilización está entre el 85% y el 90%. 

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

anteriores.   
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Al presionar el botón Guardar o el botón Comprobar & Guardar se crea el monitor con la 

configuración que se estableció y se ejecuta. 

 

5. Configuración de Plantillas 

Las plantillas se crean ingresando por la opción Plantillas.  Se creó una carpeta para agrupar las 

plantillas específicas para SEDICOM, esta carpeta tiene por nombre Plantillas de Solución 

SEDICOM.  Las plantillas se agrupan dentro de Contenedores para su organización.  Para crear un 

contenedor se debe hacer clic derecho sobre el grupo, seleccionar la opción Nuevo -> 

Contenedor de plantillas. 
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Se mostrará la siguiente ventana donde se debe indicar el nombre que tendrá el contenedor y 

presionar el botón Aceptar. 

 

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

nuevo grupo se debe hacer clic derecho sobre la plantilla y seleccionar la opción Nuevo ->Grupo. 
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Para crear un monitor se debe hacer clic derecho sobre el grupo y seleccionar la opción Nuevo -> 

Monitor. 

En SEDICOM se crearon plantillas para desplegar el monitoreo de los servidores y PCs, como se 

muestra a continuación: 

 

 

DESPLEGAR PLANTILLAS 

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

Implementar Plantilla. 

 

6. Consola de eventos y Multi-View 

La consola de eventos de SiteScope permite realizar un seguimiento del estado en tiempo real del 

entorno supervisado, asignar prioridades a eventos y enviarlos, y gestionar el ciclo de vida del 

evento desde una sola interfaz. Esto simplifica la administración de grandes entornos 

distribuidos y acelera la identificación y resolución de problemas. 
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MULTI-VIEW 

 

 

MULTI-VIEW Y EVENTOS 

 

 



112 

 

La consola de eventos muestra información sobre todos los eventos de sus sistemas 

supervisados. 

Ofrece las siguientes vistas: 

Consola activa: Se usa para ver y gestionar los eventos de cada día y hacer un seguimiento del 

estado del ciclo de vida de los eventos y del progreso de resolución. La vista se puede 

personalizar, de modo que los usuarios puedan ordenar, buscar y filtrar los eventos por distintos 

atributos de evento, y así concentrarse solo en los eventos que necesitan ver. 

Además, puede utilizar la consola de eventos en combinación con Multi-View para facilitar el 

diagnóstico y la resolución de problemas. Gracias a la conexión entre evento y monitor, se 

pueden identificar los eventos asociados a un monitor o un grupo de monitores seleccionados, o 

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

 

 

Historial de eventos: Se usa para ver los detalles de eventos históricos (cerrados). Esto resulta 

útil para realizar un seguimiento de la resolución de problemas anteriores y para identificar 

tendencias y patrones ocultos. 
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DETALLE DEL EVENTO 
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7. Reportes 

Para generar un reporte se debe hacer clic derecho sobre un grupo o monitor, seleccionar 

la opción Informes y en el submenú se debe seleccionar el tipo de reporte que se quiere 

generar. 

Existen cuatro tipos de reportes: Gestión, Rápido, Monitor, Alerta, Céntrico de servidor. 
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Apéndice F 

Listado de asistentes – capacitación 
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Apéndice G 

Formato encuesta de satisfacción 
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Apéndice H 

Informe técnico SEDICOM 

 

Informe Tecnico 
SEDICOM
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Las tendencias tecnológicas actuales orientan a que las empresas y/o áreas de TI adopten 

modelos, guías de buenas prácticas o metodologías que les permita gestionar adecuadamente su 

infraestructura de TI,  para poder tener una visión clara y única de todos los componentes de 

tecnología que conforman su entorno empresarial. Con esto evitar que las áreas de TI se manejen 

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

 

Para ello se expone un modelo de gestión de infraestructura tecnológica basado en ITIL, 

mediante el uso de herramientas informáticas. Este modelo se basa en seis etapas, las mismas 

que permiten evaluar la situación actual de la empresa, diseñar procesos estandarizados y 

optimizados en base a las mejores prácticas, para luego automatizarlos mediante la 

implementación de herramientas informáticas que ofrecen un monitoreo de la infraestructura 

tecnológica, y brindan la posibilidad de obtener métricas e identificar tendencias que permitan a 

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

presenten los componentes de TI, evitando así afectaciones graves a los servicios de tecnología 

con los que cuentan las organizaciones.  

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

 
 

 


