RIESGOS

FESALINEACION ‘
vz

‘ PROCESOS

eeeeeee

SAL'[O

TECNOLOGICOS INEFICIENCIAS

ACADEMIC

LIBRO DE ACTAS

CONFERENCE PROCEEDINGS

Fusionando las tecnologias en las organizaciones con ITIL
Fusing technology into organizations with ITIL

Editores:

Antonio Folgueras Marcos

Mercedes de la Cdmara Delgado
José Antonio Calvo-Manzano Villalon
Fco. Javier Garcia Arcal

Fco. Javier Saenz Marcilla

Angel Garcia Crespo

Belén Ruiz-Mezcua

Il Congreso Interacadémico 2008 Universidad Carlos Il / itSMF Espania



AGADEMICE

2
0
0
8

Libro de Actas

Conference Proceedings

lll Congreso Interacadémico

itSMF Espana / Universidad Carlos llI

Fusionando las tecnologias en las organizaciones con ITIL
Aula de Grados del Auditorio Padre Soler
Av. Universidad 30, 28911 Leganés (Madrid) Espaia

13 de Mayo 2008

1l Congreso Interacadémico itSMF Espafia / Universidad Carlos || 1



Esta permitido copiar, distribuir y comunicar publicamente este libro de
actas bajo las siguientes condiciones:

1. Reconocimiento: El contenido se puede reproducir total o
parcialmente por terceros, citando su procedencia y haciendo
referencia expresa a itSMF Espafia como a su sitio web:
www.itsmf.es. Dicho reconocimiento no podra mencionar que
itSMF presta apoyo a dicho tercero o que apoya el uso que hace de
la presente publicacion.

2. Uso No Comercial: EI material original que se presenta en este
volumen y los trabajos derivados pueden ser distribuidos, copiados
y exhibidos mientras su uso no tenga fines comerciales.

ISBN 978 84 691 7758 7

1l Congreso Interacadémico itSMF Espafia / Universidad Carlos || 2



INDICE

PrOlOZO......uee e ceereceee e cceeseaeeseeesasesssessenasessnasesanesssnssenaessnasesasasssnssensessnns e @

Dra. Belén Ruiz Mezcua (Vicerrectora Adjunta de Investigacion para el Parque Cientifico
Universidad Carlos lll de Madrid) y Mark Gemmell (Vicepresidente itSMF Espafia).

(0] o XY= 8 V7= 1 o ] o (o T8 1 1PN 13

ITIL in Practice in German-speaking COUNLII@S.........c.cccvueeerrecrescrrscersscsssnssssssnsssnssssssssssssssssssssses 14

Mag. Christian Ploder (University of Innsbruck) and Dr. Kerstin Fink (University of Innsbruck).

Gestion del Servicio y Gobierno Tl.........ceeeveeecseenrcrnceensennesseenssenesseesnenne 24

Iterative and Incremental Service-Oriented Service Management Implementation............... 25

Ahmad K. Shuja (Shuja & Co. Inc.).

UNITIL: Gobierno y Gestion de TIC basado €n ITIL..............ccueeurscresesscsssensenscussssesnsscssssssssssasssssns 34

Dr. Eugenio Fernandez Vicente (Universidad Rey Juan Carlos).

Agile Business Intelligence Governance: Su justificacion y presentacion...................cceecevseenn. 43

Jorge Fernandez (Universitat Politécnica de Catalunya), Dr. Enric Mayol (Universitat
Politécnica de Catalunya) y Dr. Joan Antoni Pastor (Universitat Oberta de Catalunya).

Planificacion EStrategia Tl........ccccccereeeeieerrcrnnsersceneeseerscasessnesenneesnnsesnsessnns 50

Técnicas de Modelado de los Costes Variables aplicadas al Proceso de Planificacion
Estratégica con Filosofia Ciclo de VidQ ServiCios Tl............uuuueveersiseisevesunsssessssssssssssnsssssssesssssssns 51

Antonio Folgueras Marcos (Universidad Carlos Ill de Madrid), Fco. Javier Sdenz Marcilla
(Universidad Politécnica de Madrid) y Mercedes de la Cdmara Delgado (Universidad Politécnica
de Madrid).

Aplicacién de los Cuadros de Mando Integrales al Despliegue de la Estrategia bajo una
Filosofia de Gestion del Servicio de 1QS Tl.............cuuuueveerrsssisevnsunsssesussssssssssusssssssssssssssssssssssssssssnss 65

Antonio Folgueras Marcos (Universidad Carlos Ill de Madrid ), Dr. Angel Garcia Crespo
(Universidad Carlos Ill de Madrid), Dr. Javier Garcia Arcal (Universidad Antonio de Nebrija) y
Dra. Belén Ruiz Mezcua (Universidad Carlos Il de Madrid).

1l Congreso Interacadémico itSMF Espafia / Universidad Carlos || 3



Gestion de la Configuracion............cceeceeecreereccrensseescneesseerecnsessseesssseessenneess 70
La gestion de la configuracion y la gestion de ACtiVos...............eeeeeeeecveveersseessevsssessseesssressesssssenns 77
Jesus Garcia Romanos (IBM Tivoli Business Automation Specialist).

Las base de datos de gestion de la configuracion, el corazon de ITIL..............cccovevvuvevrsseesuecnns 85

Manuel Pérez Bravo (Universidad de Alcald) y Daniel Rodriguez Garcia (Universidad de Alcala)

Gestion de Niveles de SerViCIO......ccccveeeecereereennrnneecesesreennsnnsssessessessssssssssessees 90

La medicion de SLAs (Acuerdos de Nivel de Servicio). Los tiempos verticales y horizontales...91

Javier Garcia Arcal (Universidad Nebrija-IT Deusto), Inés Lopez Alvarez (IT Deusto)y Antonio
Folgueras Marcos (Universidad Carlos Ill de Madrid).

SLA’s {Qué aportan a la prestacion de Servicios TIC?..........uueeeeeeeeeeeeeereeeeeennceeeesssseeennsnssssenns 97
José Luis Benito Igualador. (Consultor independiente area TIC)
La Gestion de los Niveles de Servicio: Caso Prdctico de Implementacion................................ 105

Sandra Gomes (Balmes Konsulting)

Gestion de la Seguridad............coveeeeeecreeeeccrenrrreceesreeeeceeseseeesseessnnnessenne 112

Un nuevo marco de convergencia y calidad para la gestion de la seguridad en el servicio de

Maria Teresa Villalba, Luis Fernandez Sanz y José Javier Martinez Herraiz.

o o Yol =1 o - 1 119

Una solucién para establecer una secuencia de implementacion para los procesos de Gestion
de Servicios de Tecnologias de Ia INfOrmMaCION...............cueuevsecessssiseserensnsssesessssssssosussssssssssssans 120

Jose A. Calvo-Manzano (Universidad Politécnica de Madrid), Gonzalo Cuevas(Universidad
Politécnica de Madrid), Gerzén Gémez(Universidad Auténoma de Tamaulipas) y Tomas San
Feliu (Universidad Politécnica de Madrid).

Evaluaciones Gestion del SerViCiO.....cccccveereeeeneeeeeneenereneencensssssessessssssssssessa 127

La evaluacion de los procesos ITIL: del método al caso practico................ceeesscvrseeevcrssnnns 128

1l Congreso Interacadémico itSMF Espafia / Universidad Carlos || 4



Sandra Gomes (Balmes Konsulting)

ISO/IEC 20000 el estandar para la Gestion de ServicCios Tl...........coueceeceecesvesesreseeseessesessessessssans 137
Alejandro M. Pérez Sanchez (Telefdonica Gestidn de Servicios Compartidos).
ISO/IEC 20000: the compass to guide your path in the best practice universe.................... 152

Luis Miguel Rosa Nieto (EXIN) and Alejandro E. Debenedet (EXIN).

[ 2= Tot {0 1l o L7119 11 2 1o J RS | - ¥ 4

Coémo Conseguir el Cambio Cultural en una Implementacion de ITIL desde el Punto de Vista de
la Metodologia de Gestion de Proyectos. Grupo de Trabajo del itSMF Espaia: Metodologias
GESLION A PrOYECLOS. ....ccouueevecvsssinrississssssisssssssssssssasssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasssssssssssssssssasssssssas 168

Javier Garcia-Arcal (IT Deusto), Ramon J. Batista-Berroteran (Sermicro), Inés Lépez-Alvarez (IT
Deusto), Juan Carlos Vigo (ATI), David Aguilera (Sermicro), Niccoletta Calamitta (Morse), Eva
Linares (Steria), Rafael De La Torre (Quint), Julio César Alvarez (Steria), Eduardo Prida (Ausape),
Rafael Pastor (Accenture), Ana Rengel Baralo (IT Deusto), Jose A. Izquierdo Lépez (IT Deusto).

La Usabilidad de los Procesos de TI: Un Nuevo Enfoque Clave para su Supervivencia en el
Marco del Ciclo de Vida de 0S SEIVICIOS...........cuvvverieresiississesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssns 176

F. Borja Pefiuelas Fort. Gerencia de ISC

Y3 1= (o LR 181
Y171 Lo Tl [T L= P 182
CONGIESS POSTEN ...ueuvecvrrcisevniissnnisssnssssssisssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnsesssnsesssnsesssnsesssnsssssnssssssssssen 182

CONGIESS PrOGIAM........uueevereisseessssssssssssssssossssssssssssssssssssssssssssssssssesssssessssssssesssssessssensessonsessonsesssns 182

1l Congreso Interacadémico itSMF Espafia / Universidad Carlos || 5



L] LI 4
Organizacion
La organizacion del congreso es co-dirigida por un grupo de Facultades/Escuelas espanolas:
Comité Organizador:

e Prof. Antonio Folgueras Marcos. Departamento de Informatica. Universidad Carlos Il de Madrid.

e Luis Sanchez Fernandez. itSMF Espana.

e Prof. Angel Garcia Crespo. Departamento de Informatica. Universidad Carlos Il de Madrid.

e Prof. Jose Antonio Calvo-Manzano Villaldén. Facultad de Informética. Universidad Politécnica de
Madrid.

e Prof. Javier Garcia Arcal. Departamento de Ingenieria Informética. Universidad Antonio de Nebrija.

e Prof. Belén Ruiz-Mezcua. Departamento de Informética. Universidad Carlos Ill de Madrid.
Comité Cientifico:

e Prof. Magdalena Arcilla Cobian. Escuela Técnica Superior de Ingenieria Informatica. Universidad
Nacional de Educacion a Distancia.

e Prof. Jose Antonio Calvo-Manzano Villaldén. Facultad de Informética. Universidad Politécnica de
Madrid.

e Prof. Mercedes de la Camara Delgado. Escuela Universitaria de Informética. Universidad Politécnica
de Madrid.

e Prof. Eugenio Fernandez. Escuela Técnica Superior de Ingenieria Informatica. Universidad Rey Juan
Carlos.

e Prof. Javier Garcia Arcal. Departamento de Ingenieria Informética. Universidad Antonio de Nebrija.

e Prof. José Antonio Gutiérrez de Mesa. Escuela Técnica Superior de Ingenieria Informatica.
Universidad de Alcala.

e Prof. José Ramoén Hilera. Escuela Técnica Superior de Ingenieria Informatica. Universidad de Alcalé.

e Prof. Jorge Infante. Escuela de Ingenieria de Telecomunicacién. Universidad Pompeu Fabra.

e Prof. Javier Sdenz Marcilla. Escuela Universitaria de Informética. Universidad Politécnica de Madrid.

e Prof. Belén Ruiz-Mezcua. Departamento de Informética. Universidad Carlos Ill de Madrid.

e Prof. Angel Garcia Crespo. Departamento de Informatica. Universidad Carlos Il de Madrid.

e Prof. Antonio Folgueras Marcos. Departamento de Informatica. Universidad Carlos Il de Madrid.

1l Congreso itSMF Espafia / Universidad Carlos Il 6



Organization

The congress organization is co-directed by a group of Spanish Schools:
Organizing Committee

e Prof. Antonio Folgueras Marcos. Computing Science Department. Universidad Carlos Il of Madrid.

e Luis Sanchez Fernandez. itSMF Espania.

e Prof. Angel Garcia Crespo. Computing Science Department. Universidad Carlos |1l of Madrid.

e Prof. Jose Antonio Calvo-Manzano Villaldn. Computing Engineering School. Universidad Politécnica de
Madrid.

e Prof. Javier Garcia Arcal. Computing Engineering School. Universidad de Nebrija.

e Prof. Belén Ruiz-Mezcua. Computing Science Department. Universidad Carlos Il of Madrid.
Program Committee:

e Prof. Magdalena Arcilla Cobian. Computing Engineering School. Universidad Nacional de Educaciéon a
Distancia.

e Prof. Jose Antonio Calvo-Manzano Villaldn. Computing Engineering School. Universidad Politécnica de
Madrid.

e Prof. Mercedes de la Camara Delgado. Computing Engineering School. Universidad Politécnica de
Madrid.

e Prof. Eugenio Fernandez. Computing Engineering School. Universidad Rey Juan Carlos.

e Prof. Javier Garcia Arcal. Computing Engineering School. Universidad de Nebrija.

e Prof. José Antonio Gutiérrez de Mesa. Computing Engineering School. Universidad de Alcala.

e Prof. José Ramon Hilera. Computing Engineering School. Universidad de Alcala.

e Prof. Jorge Infante. Telecommunications Engineering School. Universidad Pompeu Fabra.

e Prof. Javier Sdenz Marcilla. Computing Engineering School. Universidad Politécnica de Madrid.

e Prof. Belén Ruiz-Mezcua. Computing Science Department. Universidad Carlos Ill of Madrid.

e Prof. Angel Garcia Crespo. Computing Science Department. Universidad Carlos |1l of Madrid.

e Prof. Antonio Folgueras Marcos. Computing Science Department. Universidad Carlos Il of Madrid.

1l Congreso itSMF Espafia / Universidad Carlos Il 7



La gestion de la configuracion y la gestion de activos

Jesus Garcia Romanos
IBM Tivoli Business Automation Specialist
JGRomanos@es.ibm.com

Resumen

Ninguna organizacion puede ser completamente eficiente
0 efectiva a no ser que maneje sus activos correctamente,
particularmente aquellos que son Vvitales para el
funcionamiento del negocio de la organizacion y de sus
clientes. ITIL V3 reconoce el valor de los activos y
expande el alcance de la gestion de la configuracion y las
herramientas de CMDB en las que se apoyan los
procesos de gestion del servicio con una gestion de
activos y del conocimiento integral. En el documento se
describe el alcance de la gestion de la configuracion y de
la gestion de activos y abordamos una aproximacion para
implementar una gestion de activos y configuracion con
los menores riesgos posibles.

1. Introduccion

En el apartado dos se describen las mejores practicas
de la industria, en primer lugar describimos ITIL y las
normas ISO2000 asociadas, para luego describir otros
marcos y modelos de referencia como CBMBOoIT,
CMM], y COBIT

En el apartado tres se hace un andlisis de las
diferencias entre elemento de configuracion, activo y
conocimiento en el marco de ITIL V3

En el apartado cuarto describimos el proceso de
Gestion de la configuracion y Activos de Servicio.

En el apartado cinco se aborda una aproximacion para
implementar una gestion de activos y configuracion que
siguiendo las practicas reconocidas de TI, sea abordable
con los menores riesgos posibles

2. Las mejores practicas de la industria

ITIL es una recopilacion de mejores practicas de las
Tecnologias de la Informacidén, internacionalmente
reconocida y en constante evolucién, disefiada para
ayudar a las organizaciones a superar los retos actuales y
futuros. Creada originalmente por la administracion del
Reino Unido en 1988, es el resultado de afios de
experiencia a los que han contribuido las principales
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organizaciones y compafiias de TI, incluida IBM. Los
departamentos de TI de todo el mundo utilizan ITIL como
base para guiarse en la implementacion eficaz de una
estrategia de gestion de servicios de TI. ITIL es propiedad
de la Office of Government Commerce del gobierno del
Reino Unido [1].

IBM ha estado relacionado con ITIL desde su inicio, y
contribuy6 de forma importante en la plataforma original
de la biblioteca. La arquitectura ISMA (Information
Systems Management Architecture) de IBM, desarrollada
en los afios 1970, y publicada por primera vez en 1980 [2]
sirvid como base de muchas de las definiciones de
proceso de ITIL. Como miembro global del IT Service
Management Forum (itSMF), la tnica organizacion
internacionalmente reconocida e independiente dedicada a
la gestion de servicios de TI, IBM sigue dando soporte a
la creacion de nuevos materiales de la biblioteca, incluida
la definicién de ITIL, version 3.

ITIL y las normas asociadas ISO/IEC 20000 estan
ampliamente extendidas, pero existen otros modelos
alternativos que complementan la mejora de procesos de
TI. Cabe destacar el “Component Business Model™ for
the Business of IT “ (CBMBoIT) [3] que describe un
modelo de gestion TI desde la perspectiva de la direccion
de sistemas de informacion. En CBMBolIT, se definen las
actividades especificas para cada componente del modelo,
permitiendo la descomposicion de los procesos hasta el
nivel de actividad. Estas actividades agrupadas en
procesos forman un modelo de referencia completo
denominado “IBM Process Reference Model for IT”
(PRM-IT) [4]. PRM-IT abarca todas las actividades de TI,
extendiendo el conjunto de actividades contempladas
ITIL. Existe una estrecha correlacion en aquellas
actividades descritas tanto en ITIL como PRM-IT, pero
este ultimo modelo se extiende a todas las actividades del
area de responsabilidad de la direccion de las tecnologias
de la informacion.

Otro marco de mejora de procesos utilizado
ampliamente es Capability Maturity Model Integration
(CMMI) [5] modelo de evaluacion de los procesos de una
organizacion, proporcionando un modelo de madurez de
procesos en el desarrollo de software.



Otra perspectiva es la que proporciona “Control
Objectives for Information and related Technology”
(COBIT) [6]. COBIT identifica cuales deberian ser los
objetivos de los procesos de TI, pero no cémo alcanzar
esos objetivos. Es una infraestructura orientada a Ia
empresa que identifica objetivos de control de alto nivel,
agrupados en dominios. Cada objetivo de control de alto
nivel admite varios objetivos de control detallados. Cada
uno de los objetivos de control hace referencia a recursos
de TI, asi como a los requisitos de calidad, fiduciarios y
de seguridad de la informacion.

Todas estos marcos y mejores practicas se encuentran
descritos en la herramienta de descarga gratuita “IBM
Tivoli Unified Process” (ITUP) [7] que proporciona
documentacion detallada de los procesos de Gestion de
servicios de TI, basados en PRM-IT e ITIL. Permite
comprender facilmente los procesos, las relaciones entre
ellos y los roles y herramientas que participan en una
implementacion de procesos eficiente.

ITUP contiene diagramas y descripciones de proceso
detallados que permiten comprender los procesos y sus
relaciones, facilitando la implementacion de las
recomendaciones de las practicas de ITIL. En ITUP se
correlacionan los  distintos modelos de proceso
reconocidos en la industria.

ITUP desarrollado conjuntamente por IBM Global
Services y Tivoli incluye Guias de herramientas, Roles,
Productos de trabajo y casos practicos.

Productos

{Herramienm.ﬂ/

Parsonas
(Roles)

IBW Tivoli
Unified
Process

Casos da
ejemplo de
problemas

-

N

~
Informacion ™
(Productos de
trabajo)

Las guias de herramientas describen mejores
practicas para utilizar herramientas TI en procesos
especificos segin el contexto. Una guia de herramientas
ayuda a identificar qué productos y soluciones pueden
utilizarse para ejecutar actividades especificas y describe
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de forma detallada como utilizar estas herramientas de
forma adecuada.

El personal de TI es responsable normalmente de
uno o mas roles dentro de su responsabilidad en el trabajo.
Estos roles estan asociados a la ejecucion de tareas
especificas. ITUP describe estos roles y responsabilidades
con detalle y proporciona orientaciébn para permitir al
personal realizar su trabajo de forma mas efectiva y
eficiente.

Los productos de trabajo, definidos formalmente y
sujetos al control de versiones se denominan artefactos.
Las entradas o salidas de los procesos son artefactos
producidos, utilizados o modificados en las actividades de
los procesos. ITUP describe los productos de trabajo de
cada proceso e informacion adicional como las
definiciones de términos clave.

Los casos practicos que se encuentran en ITUP
describen  problemas habituales y la  solucion
recomendada. Con estos casos de ejemplo, podemos ver
coémo afrontar los problemas del mundo real mejorando e
integrando  procesos, utilizando correctamente la
herramienta adecuada y configurando los roles y
responsabilidades necesarios.

3. Configuracion, Activos, Conocimiento

Cuando analizamos la nueva version de ITIL, la
version 3 publicada en mayo de 2007, e identificamos las
novedades que aporta al conocimiento de las buenas
practicas de gestion de servicio TI, podemos afirmar que
no aporta nada realmente nuevo. Sin embargo es una
version profundamente actualizada y fresca que saca a la
luz muchas de los conceptos y procesos que se
encontraban sobreentendidos en las versiones anteriores.
ITIL V3 sigue siendo una guia de las mejores practicas en
la gestion del servicio TI que ayuda a pensar en como
implementar los procesos y funciones que soportan los
servicios que se prestan al negocio dia a dia. En la nueva
versién se hacen explicitas muchas actividades y tareas
que se encontraban implicitas en las versiones anteriores.

Entre los conceptos que se explicitan nos encontramos
los conceptos de activo y de conocimiento, conceptos que
se definen expresamente en ITIL V3.

En ITIL V2 [8], cuando se definen los objetivos de la
gestion de configuracion se indica que para una gestion
efectiva y eficiente es necesario controlar la
infraestructura y los servicios. Para ello la gestion de la
configuracion proporciona un modelo de la infraestructura



o del servicio que permite la identificacion, control,
mantenimiento y verificacion de los elementos de
configuracion — (Configuration Items — CIs). El objetivo
de esta es: a) contabilizar los activos y configuraciones de
la organizacién y sus servicios, b) proporcionar
informacion fiable sobre las configuraciones para soportar
los demas procesos de gestion, en particular los procesos
de gestion de incidencias, problemas, cambios y
“releases” y c) verificar los registros de configuracion
contra la infraestructura real corrigiendo las excepciones.

La automatizacion del proceso de gestion de Ia
configuracioén pasa por apoyarse en una base de datos de
configuracion (CMDB) cuya principal -caracteristica,
ademas de almacenar informacion sobre los distintos
elementos de configuracion, es la capacidad de almacenar
informacioén sobre las relaciones entre los distintos CIs y
sobre los artefactos de procesos relacionados con estos:
Incidencias, Problemas, Solicitudes de Cambio, Acuerdos
de Nivel de servicio etc.

El ambito de los elementos incluidos en la CMDB y el
detalle de informacion registrada sobre cada elemento
depende de cada organizacion, pero debe adaptase, en
todo caso, a la informacion requerida por los distintos
procesos a los que la CMDB da soporte.

La CMDB puede integrar la biblioteca de software
definitivo (DSL), la biblioteca de documentacion e
informacion de usuarios, personal y unidades de negocio.
Por lo que hemos visto en las implementaciones de
nuestros clientes, es comun que esta informacion adicional
resida en sus propios repositorios, y se integre con la
CMDB mediante referencias cruzadas

Esta practica comtiin queda recogida en ITIL V3. La
gestion de configuracion en ITIL V2 pasa a Gestion de
Activos de Servicio y Configuraciéon en la Version 3,
incluyéndose en el libro “ITIL V3 Transicion del
Servicio” [9]. El concepto de Activo de Servicio,
implicito en la V2, se hace explicito en V3.

El libro sobre estrategia del servicio [10], dedica varios
apartados a definir que son los activos, centrandose en los
activos de servicio, y dedicando uno a analizar la gestion
financiera de los activos.

Define activo como los recursos y capacidades
utilizados por las organizaciones para crear valor en forma
de bienes y servicios. Es la creacion de valor lo que
convierte un elemento en activo, un mismo elemento
puede ser un activo para una organizacion y no para otra,
por la incapacidad de esta ultima para crear valor con él.
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Las organizaciones proporcionan a los clientes los
bienes y servicios que estos demandan. Las
organizaciones utilizan los activos para producir estos
bienes y servicios creando valor en el proceso. El
siguiente grafico, incluido en el libro de estrategia de
servicio describe este papel de los activos en las
organizaciones:

Activos

—
— =
— e
gl Controlan y. o
despliegan ersonas
Infraestructura
Capital Financiero

Demandan Crean Valor

Capacidades =1

‘ Clientes ‘ ‘ Bienes/Servicios ‘ Coordinan,

Consumen
Activos

Suministran

Los recursos son insumos directos para la produccion.
Son recursos el capital financiero, la infraestructura, las
aplicaciones, la informacion y las personas. Las
capacidades se utilizan para transformar los recursos, son
capacidades la gestion, la organizacion, el conocimiento y
las personas. Las personas son a la vez recursos y
capacidades. Las capacidades representan la habilidad de
las organizaciones para coordinar, controlar y desplegar
los recursos con el objetivo de crear valor. Estas
capacidades son intensivas en conocimiento y se
encuentran embebidas en las personas, los procesos y los
sistemas de las organizaciones. Es mucho mas facil
adquirir recursos que capacidades.

Otro de los conceptos destacados en ITIL V3 es el
concepto de ciclo de vida, aplicado al servicio y a los
activos. El ciclo de vida es la secuencia de estados por los
que pasa el activo o el servicio desde su adquisicion o
creacion hasta su retiro o eliminacion.

Los activos hay que gestionarlos a lo largo de todo el
ciclo de vida, desde que se realiza la peticion del mismo,
se compra o se construye, se prueba, se despliega para su
operacion, y llegado el momento se retira y elimina.

La gestion de activos abarca todo el ciclo de vida de
los elementos, centrandose principalmente en aspectos
financieros y los asociados con la regulacion. Entre otros
hay que gestionar el coste, la propiedad, la duraciéon del
servicio, el suministrador, las garantias y mantenimientos
asociados,...

La gestion de la configuraciéon, cuya mision es dar
soporte a los procesos de la gestion del servicio, se centra
principalmente en las etapas de despliegue y operacion de
los activos, centrandose en aspectos como el estado



operativo, la version, sub-CIs que pueda contener,
ubicacion, el responsable y las relaciones con otros Cls.

su

Ciclo de Vida del Activo

Peticion Compra/Construccién Prueba | Despliegue Operacién | Retirat
| (Los activos se conviertenen |
{_elementos de ion - Cls__

La base de datos de la gestion de la configuracion,
sigue siendo la pieza clave para poder gestionar el
servicio dentro de los parametros de calidad y costes
establecidos. La CMDB da soporte a los procesos de
gestion de incidencias, problemas, cambios, niveles de
servicio, ... .

ITIL V3 reconoce que la practica en las organizaciones
es la existencia de otros repositorios para la gestion de la
configuracion, ademas de la CMDB. Es practica habitual
la existencia de una libreria de medios definitiva (DML),
autonoma de la CMDB. Pero es la CMDB la que tiene
que mantener las relaciones entre los CIs y estos
repositorios externos, utilizando para ello artefactos de
procesos.

Un repositorio de configuracion clave en las
organizaciones, para la ayuda a la toma de decisiones y el
control de costes es la base de datos de activos, encargado
del seguimiento y gestion de los activos a lo largo de todo
el ciclo de vida.

Hay elementos que son a la vez Cls y activos. Todos
los elementos que estan en desarrollo y operacion, sobre
los que se realiza una gestion financiera y es necesario
gestionarlos para la operacion son a la vez activos y Cls.
Existen otros elementos que son solo activos, como es el
caso de los elementos que se han solicitado pero aun no se
han recibido.

Otros son solo elementos de configuracion. Es el caso,
por ejemplo, de aquellos CIs que forman parte de otro CI,
que son necesarios para el control del servicio y que por
lo tanto estan bajo el control de la CMDB, pero que se
han adquirido dentro de un activo que lo contiene, y que
desde el punto de vista financiero y de regulacion no
tienen existencia autobnoma. Un ejemplo de esto puede ser
el sistema operativo de un puesto de trabajo, que hay que
gestionarlo para la gestion del servicio, pero que en su
adquisicion forma parte inseparable del puesto de trabajo
y no se suele tener en cuenta desde el punto de vista de la
gestion financiera. La decision de si un elemento es
activo, CI o ambos es parte del proceso de la gestion de la
configuracién y activos de servicio.

Al conjunto de repositorios que soportan la gestion de
configuraciéon se denomina Sistema de Gestion de la
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Configuracion (Configuration Management System —
CMS) en ITIL V3.

Ademas de los elementos de configuracién y los
activos de servicio, existe otra informacién que es
necesario gestionar para realizar una gestion eficiente del
servicio. Es el caso de informacién como métricas sobre
tiempo meteorologico, en aquellas organizaciones que
este afecte a los procesos de la organizacion, el
rendimiento de la organizacién, las capacidades de los
proveedores, conocimientos del personal, necesidades de
formacion, cursos, ... Toda esta informacion se integra en
el sistema de gestion del conocimiento (Service
Knowledge Management System — SKMS), para realizar
una gestion integral.

La relacion entre los distintos repositorios puede

verse en la siguiente figura:
Decisiones>

Sistema de Gestion del Conocimiento
(SKMS)

Sistema de Gestion de la Configuracion (CMS)

Bases de Datos de Gestion de la
Configuraciéon (CMDBs)

Base de Datos de Activos

4. Gestion de la configuracion y Activos de
Servicio

El sistema de gestion de la configuracion (CMS) da
soporte a los distintos procesos y funciones que soportan
la gestion de servicio. EI CMS se mantiene actualizado
mediante el proceso de Gestion de la configuracion y
Activos de Servicio (Service Asset and Configuration
Management — SACM ).

En aquellas organizaciones que mantienen la CMDB y
la base de datos de activos como repositorios autonomos
se pueden distinguir dos subprocesos claros, el
subproceso de gestion de la configuracion y el subproceso
de la gestion de activos, aunque estrechamente
relacionados.

Aunque ambos procesos se centran en elementos
similares de la infraestructura de TI, los motivos para ello
son diferentes. La Gestion de activos realiza el
seguimiento de los activos por razones financieras y



legales a lo largo de todas las fases de su ciclo de vida,
mientras que la Gestion de configuraciones realiza el
seguimiento de los CI y de las relaciones entre los CI para
dar soporte a Gestion de incidencias, Gestion de
problemas, Gestion de cambios y a otros procesos.

El objetivo de la gestion de configuracion es mantener
y proporcionar informacion precisa a todos los procesos
que la necesiten sobre los elementos de configuracion (CI)
y sus relaciones en un modelo 16gico, identificando todos
los elementos de configuracion en la infraestructura y en
los servicios proporcionados a los clientes. Permite
corregir las discrepancias entre los registros de
configuracion y la configuracion real de los distintos Cls,
verificando la fidelidad de los registros de configuracion.

Incluye el establecimiento de convenios de
denominacién para elementos de configuracion y
relaciones, el disefio, creacion, rellenado y actualizacion
de la base de datos de gestion de configuracion (CMDB),
el soporte de auditorias de elementos de configuracion, la
identificacion de interdependencias de elementos de
configuracion y sirve de enlace de cambios de elementos
de configuracion con RFC especificos. La definicién de
lineas base de configuracion, para la comparacion de esta
con los elementos de configuracion existentes es otra de
sus funciones basicas.

El objetivo de la gestion de activos es maximizar el
valor obtenido de los activos tecnoldgicos, y optimizar el
coste de propiedad, dando soporte a la toma de decisiones
de TI informadas, tanto en el ambito estratégico como el
tactico. Reduciendo la exposicion a los riesgos asociados
con los activos de TI, garantizando el cumplimiento de los
estandares legales, industriales y corporativos, y de los
requisitos relacionados con los activos de TI.

Incluye actividades como la gestion de licencias,
asegurando la conformidad del uso del software con
licencia del mismo, la administracion de préstamo y
mantenimiento de cada activo, la gestion de inventario, la
asignacion de activos disponibles para cumplir las
solicitudes aprobadas, la activacion de retiro de compra
de activos caducados por otros nuevos, y en definitiva el
control del ciclo de vida financiero de activos.

5. Implementacion de la gestion de los
activos de servicio y la configuracion

Para implementar un proceso de Gestion de la
configuracion y de Activos del Servicio (SACM) efectivo
y eficaz hay que automatizar todo lo posible la
alimentacion y mantenimiento del Sistema de Gestion
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configuracion (CMS). La automatizacion que es
imprescindible en empresas medianas y grandes, puede
hacerse igualmente en pequefias organizaciones, haciendo
uso de sencillas herramientas de inventario y de
herramientas de  descubrimiento  automatico  de
dispositivos y sus relaciones.

Los distintos Elementos de Configuracion (CIs) y
Activos de Servicio se incorporan al CMS por dos vias
principales: por peticion de alglin proceso de gestion del
servicio distinto del SACM y por una actividad de
inventario planificada dentro del proceso SACM.

Durante la ejecucion de algunas actividades en
distintos procesos de gestion del servicio es necesario
invocar al SACM para que realice un control de
configuracion que aflada, modifique o elimine un CIs o un
Activo de servicio. Por ejemplo en una peticién de cambio
para afiadir un nuevo servidor, es necesario solicitar al
proceso de SACM que afiada este nuevo servidor al CMS.
El SACM afiadird un nuevo CI con el nuevo servidor
mediante una actividad de control de la configuracion, e
informara de la creacion del mismo al solicitante del
mismo. En una empresa con un grado de madurez en la
gestion del servicio, esta deberia ser la principal forma de
alimentar el CMS. Si tenemos automatizado los distintos
procesos de gestion del servicio con herramientas como
las que proporciona la Plataforma de Tivoli para la
Automatizacion de Procesos (Tivoli Process Automation
Platform — TPAP) [11], la alimentaciéon del CMS se
realizard automaticamente.

Por muy madura que se encuentre una organizacion,
los procesos dependen en ultima instancia del grado de
conocimiento y del compromiso de las distintas personas
que intervienen en los mismos. Las herramientas de
automatizacion de procesos facilitan el seguimiento de los
procesos y reducen los errores en los mismos, pero no
pueden impedir que se realicen actividades al margen de
dichos procesos. Si es asi la informacion contenida en el
CMS no se encontrara actualizada, por ejemplo, porque
alguien ha introducido un cambio en la configuracion de
una determinada aplicacion sin seguir el procedimiento de
gestion de cambios. Por ello es necesario incluir una
actividad de inventario y auditoria en el proceso SACM.

Esta actividad de inventario, hay que realizarla al
menos, en la carga inicial del CMS, pero conviene
realizarla periddicamente. Para que este inventario sea
efectivo conviene hacer uso de las herramientas de
inventario automatico y autodescubrimiento existentes.
Hoy dia la practica totalidad de los CIs y Activos de
Servicio, se encuentran conectados a la red IP y son por
tanto susceptibles de ser inventariados de forma
automatica. A este descubrimiento automatico se le puede



complementar con informacién disponible en otras
herramientas de software existentes en la organizacion.

Existen dos tipos de herramientas de inventario
automatico. Las basadas en la instalacion de un agente en
cada uno de los servidores y puestos de trabajo a
inventariar. Un ejemplo de esta herramienta es el modulo
de inventario del Tivoli Provisioning Manager [12]. El
otro tipo de herramientas de inventario automatico son
aquellas que no necesitan instalar ningin programa en los
elementos a inventariar, sino que interrogan a estos
mediante APIs y comandos nativos disponibles en los
dispositivos. Un ejemplo de herramienta sin agente es
Tivoli Application Dependency Discovery Manager [13]
que ademas de descubrir los distintos servidores,
elementos de red, puestos de trabajo y los programas y
aplicaciones instalados en ellos, es capaz de descubrir
como se relacionan los distintos CIs entre si. Asi es capaz
de descubrir que se reciben peticiones web a través de un
balanceador de carga, que a su vez reparte estas a uno o
varios servidores Web, que a su vez estan conectados una
serie de servidores de aplicaciones que hacen peticiones a
una base de datos o a un monitor transaccional en un
Mainframe. La inclusion de estas relaciones entre Cls es
uno de los elementos distintivos de una CMDB, en su
funcién de soporte a los procesos de gestion de servicio
de las tecnologias de la informacion.

Pese a cierto debate entre distintos fabricantes sobre
las ventajas e inconveniente de uno y otro tipo de
herramientas de inventariado automatico, nosotros
pensamos que ambas pueden formar parte del proceso de
inventariado automatico del CMS, y que cuanto mas
compleja es la organizacion mas probable es que sean
necesarias ambas.

Las herramientas que utilizan agente son capaces de
identificar un mayor nmiimero de aplicativos y servir de
soporte efectivo a procesos de auditoria que detecten la
instalacion de programas no autorizados o sin licencia en
las organizaciones, e incluso son capaces de medir el uso
de las distintas aplicaciones para la optimizaciéon de
licencias adquiridas o para implementar programas de
cobro por uso de la infraestructura. Sin embargo, para
realizar su funciéon es necesario instalar previamente el
agente, con lo que dejan de ser ttiles en los dispositivos
conectados a la red en los que no se halla instalado el
agente.

Por otra parte, las herramientas de descubrimiento sin
agente, permiten hacer un pooling de la red, e identificar
cualquier elemento conectado. Por el trafico recibido y
generado por el dispositivo es posible conocer que tipo de
dispositivo es, si se trata de un router, de un servidor, si
este utiliza el sistema operativo unix, linux, ..., Si se
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dispone de credenciales de acceso al dispositivo, estas
herramientas pueden obtener mas informacion de
configuraciéon del dispositivo. Estas herramientas son
capaces de detectar las relaciones entre los distintos Cls,
analizando los patrones de trafico y/o los ficheros de
configuracion de los distintos aplicativos, lo que les hace
especialmente valiosas para automatizar el descubrimiento
de las relaciones necesarias en la CMDB y para la
realizacion del andlisis del impacto que las distintas
actividades y decisiones tienen sobre los servicios
proporcionados.

Segtn R. J. Colville de Gartner[16] las herramientas de
CMDB deben de tener las capacidades de reconciliacion,
federacion, sincronizacion y visualizacion. Aprovechando
estas capacidades, proponemos una aproximacion bottom-
up de construccion del CMS, partiendo del descubriendo
automatico de la infraestructura, su configuraciéon y sus
relaciones para crear el conjunto de Cls autorizados
necesarios para dar soporte a los procesos de gestion del
servicio.

La aproximaciéon que proponemos para automatizar el
inventario y reconciliacién del CMS puede observarse
esquematicamente en la siguiente figura:

sincronizacion y reconciliacion en accion

Cls Autorizados

Cls Reales

(CDM-based, Read-only
subset of Discovered Cls)

Cls Descubiertos
(CDM-based)

R4

Filter

oy A criteria

Sottwaf@l)staistion

ome.
Compf@ysystom
P Rel@osyem
Softwofel)statation

Subconjunto de
Atributos segin

e _©
o °
- - — " Auto-descubrimiento y
Activos Autorizados Activos Desplegados
‘ Infraestructura IT
Partimos de wuna o varias herramientas de

descubrimiento automatico de la infraestructura como las
descritas anteriormente para identificar los distintos Cls
que hay conectados a la red. Todos estos CIs con sus
atributos y relaciones se cargan en un repositorio de datos
con los Cls descubiertos. Como el descubrimiento de la
infraestructura se hace de forma periddica y continua, al
cargar cada CI en este repositorio, hay que comprobar si
existe el CI en el repositorio, para no crear Cls
duplicados. Si ya existe el CI, cargaremos solo aquellos
atributos que no estuvieran en el repositorio, o que hayan
cambiado desde el ultimo descubrimiento realizado. En el
caso de que haya cambios anotaremos los mismos, para
tener un inventario de cambios realizados en los ClIs.

A esta carga controlada de CIs la denominamos
reconciliaciéon y se puede automatizar mediante las



herramientas de autodescubrimiento con reglas de
correlacion avanzada [14], [15]
Reconciliacion — racionaliza el mismo Cl desde muiltiples fuentes
Asegura la integridad de cada Cl en la CCMDB

= Diferentes reglas de
nombrado para el
mismo CI

= El proceso de
reconciliacion resuelve
disparidades e identifica,
el Cl correcto

Base de Datos de
Configuracion y Cambios

Informacién de
Configuracién

Fuentes
adicionales

Informacién de
Transacciones

Informacién de
Activos

HOSTNAME
apache1.bill.net

Direccion MAC

0003BA165C55 HOSTNAME

Direccion MAC apache1.bill.net

0003BA165C55

En el caso de disponer de informacion de
configuraciéon residente en distintas herramientas, se
reconciliard la informacion de los Cls y atributos de cada
herramienta con los existentes en el repositorio de Cls
descubiertos, asegurando que independientemente de
como se denominen los CIs en cada herramienta, este no
se duplica en el repositorio de CIs descubiertos. Siendo
posible tener centralizada en un Unico punto de forma
automatica toda la informaciéon de configuracion de la
organizacion.

Este proceso de reconciliacion se puede realizar no
solo con herramientas de descubrimiento automatico, sino
que se puede realizar contra cualquier repositorio
existente en la organizacion para otros propositos. Por
ejemplo, podemos cargar informacion procedente del
sistema de contabilidad, de repositorios de proveedores
externos, etc.

En muchos casos no hay que duplicar la informacion,
es posible mediante las tecnologias de federacion de
datos, crear una relacion virtual entre el repositorio de Cls
descubiertos y otros repositorios de informacion, de forma
que se pueda consultar la informacion en tiempo real
desde el CMS de cualquier atributo, pero que no sea
necesario duplicar ingentes cantidades de informacion con
las ineficacias que ello generaria.

Gracias a la automatizacion, este repositorio de Cls
descubiertos es una fuente de informacion fiable de gran
ayuda a los distintos procesos y actividades de la
organizacién. Asi un técnico de comunicaciones puede
utilizar esta informacion para ver si la configuracion de un
determinado router es conforme a la configuracion
estandar, linea base, de comunicaciones en la
organizacion. Un técnico de servidores de aplicaciones,
puede ver las diferencias de configuracion entre dos
clones de un servidor. Un técnico que esta analizando un
problema puede comprobar si se ha realizado algin
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cambio de configuracion en los elementos que soportan el
servicio en cuestion, comparando los pardmetros de
configuracion actuales, con los que habia antes de que
apareciera el problema.

Aunque podriamos utilizar este repositorio como
almacén para la gestion de la configuracion o CMDB, y
como repositorio para la gestion de Activos, no es
practico trabajar con todos CIs y los atributos de
configuracién de cada uno de los Cls descubiertos. Por
ejemplo con las herramientas de autodescubrimiento
podemos conocer los programas que hay en un servidor y
la configuracion de cada programa, los sistemas de
ficheros que hay, los discos que los soportan y mucha mas
informacion. Para dar soporte a un proceso, como por
ejemplo, el proceso de gestion de cambios, podemos
decidir que es suficiente trabajar al nivel de servidor y que
tratar como CIs los distintos sistemas de ficheros, crea una
complejidad innecesaria para la estructura de la
organizacion.

Con el objeto de simplificar el tratamiento de procesos,
proponemos filtrar los Cls descubiertos, tanto en niimero
de CIs, como en atributos, para crear un conjunto
manejable de informacion que denominamos Cls reales.
Este proceso de filtrado se realiza automaticamente y se
define durante la planificacion de la gestion de
configuracion.

La CMDB contiene el conjunto de Cls autorizados,
que han sido creado mediante los procesos formales,
como la gestion de cambios. En la fase de verificacion del
proceso de SACM se procede a comparar el conjunto de
CIs reales con los autorizados, identificando las
discrepancias y promoviendo las RFCs necesarias para
que la CMDB mantenga una informacion fidedigna en
todo momento.

Al igual que se filtran los ClIs descubiertos para crear
un conjunto manejable de Cis reales, se puede aplicar otro
filtro para configurar un conjunto de activos desplegados,
que en la fase de auditoria del subproceso de gestion de
activos se promueven mediante RFCs a activos
autorizados, que son aquellos activos contenidos en la
base de activos procedentes del proceso formal de gestion
de activos.

Igual que se ha realizado con la CMDB y la Base de
datos de Activos, mediante este mecanismo de filtrado es
posible mantener actualizado los distintos repositorios que
conforman el CMS.

Existen otras aproximaciones para la implementacion
del CMS, basadas en una aproximacion “top-down”,
donde se decide primero los atributos que necesitan los



distintos procesos y luego se identifica la fuente o forma
de alimentar el dato. Creemos que nuestra aproximacion
“bottom-up”, de descubrir mediante herramientas de
autodescubrimiento la informaciéon de configuracién de
los CIs y luego seleccionar de entre ellos, atributos que
van a ser necesarios para los distintos procesos, afiadiendo
algin atributo si fuera necesario, permite una
implementacién mas rapida de los procesos de gestion del
servicio, y permite demostrar mas rapidamente a las
organizaciones el valor de implementar las mejores
practicas de ITIL.

6. Conclusion

En ITIL V3, se reconoce la importancia de los activos
de servicio para proporcionar valor a las organizaciones,
diferenciandolos de los elementos de configuracion. El
proceso de gestion de configuracion y activos de servicio
permite mantener actualizada la informaciéon de Cls y de
activos. Hemos abordado una forma de mantener
actualizada de forma automatica esta informacion,
desglosando la informacion entre la CMDB y la Base de
Datos de activos, mediante el uso de herramientas
automaticas de autodescubrimiento, reconciliacién y
federacion de datos. Esta forma de implementacion puede
extenderse para definir otros repositorios especificos de
informacién con los que se necesite completar el sistema
de gestion de la configuracion.

7. Referencias

[1] Sitio de ITIL de la
http://www.ogc.gov.uk/index.asp?id=2261.

0GC

[2] IBM “A Management System for the Information
Business”. White Plains, New York: IBM, 1980

[3] M. Ernest and J. M. Nisavic, “Adding Value to the IT
Organization with the Component Business Model,” IBM
Systems Journal 46, No. 3, 2007, pp. 387-403

[4] The IBM Process Reference Model for IT (PRM-IT),

http://www-
306.ibm.com/software/tivoli/governance/servicemanagem
ent/welcome/process_reference.html

[5] CMMLI: http://www.sei.cmu.edu/cmmi/

[6] Cobit:
http://www.isaca.org/Template.cfm?Section=COBIT6&T
emplate=/TaggedPage/TaggedPageDisplay.cfim&TPLID=
55&ContentID=7981

1l Congreso Interacadémico itSMF Espafia / Universidad Carlos ||

84

[7] IBM Tivoli Unified Process, IBM Corporation,
http://www.ibm.com/software/tivoli/governance/servicem
anagement/itup/tool.html. 2008

[8] Michiel Berkhout , Roy Harrow, Brian Johnson,
Shirley Lacy, Vernon Lloyd, Don Page, Marc van
Goethem, Hans van den Bent, Guus Welter, “ITIL V2
Service Support”, The Office of Government Commerce
under licence from the Controller of Her Majesty’s
Stationery Office.

[9] Sharon Taylor , Shirley Lacy, Ivor MacFarlane “ITIL
Service Transition”, Published by TSO (The Stationery
Office) for the Office of Government Commerce under
licence from the Controller of Her Majesty’s Stationery
Office, 2007

[10] Majid Igbal, Michael Nieves “ITIL Service
Strategy”, Published by TSO (The Stationery Office) for
the Office of Government Commerce under licence from
the Controller of Her Majesty’s Stationery Office, 2007

[11] S. Madey, M. Boone, C. Mason, “Process
Automation at IBM: A Whitepaper”, IBM March 26,
2008.

[12] Tivoli Provisioning Manager: http://www-
142.ibm.com/software/dre/ecatalog/detail.wss?locale=es
ES&synkey=K228451V76226E37

[13] Tivoli Application Dependency Discovery Manager:
http://www-
142.ibm.com/software/dre/ecatalog/detail.wss?locale=es
ES&synkey=0927756V31688Y75

[14] C. Ward, V. Aggarwal, M. Buco, E. Olsson, and S.
Weinberger, “Integrated change and configuration
management”, IBM SYSTEMS JOURNAL, VOL 46, NO 3,
2007, pp. 459-478.

[15] H. Madduri, S. S. B. Shi, R. Baker, N. Ayachitula,
L. Shwartz, M. Surendra, C. Corley, M. Benantar, and S.
Patel, “A configuration management database architecture
in support of IBM Service Management”, IBM SYSTEMS
JOURNAL, VOL 46, NO 3, 2007, pp. 441-457.

[16] R.1J. Colville, CMDB or Configuration Database:
Know the Difference, RAS Core Research Note
G00137125, Gartner, Inc., Stamford, CT 06904 (March
2006),
http://mediaproducts.gartner.com/gc/reprints/ibm/external/
article5/article5.html.






