IBM Corporation

IBM IT Service Management @

'ON DEMAND BUSINESS"

© 2005 IBM Corporation

Gestion de Servicios de Tl de IBM



| IBM Corporation

Gestién de Servicios de Tl de IBM © 2005 1BM Corporation WN' DEMAND BUSINESS™




IBM Corporation

Gestidn del Servicio de Tl de IBM

La Mejor Forma de Gestionar el Negocio de TI ‘

Feélix Merchan
Director IBM Tivoli Software, Spain

'ON DEMAND BUSINESS"

© 2005 IBM Corporation

Gestion de Servicios de Tl de IBM




IBM Corporation

Hoy vamos a hablar sobre...

Nuevas Soluciones para la Automatizacion del Procesos T

Lanzamiento de 14 Productos con Nuevas Capacidades de
Automatizacion de Tareas

Base de Datos de Gestion de Configuracion y Cambios basados en
Estandares Abiertos y con soporte de multiples proveedores.

Herramientas, Modelos de Procesos, Expertos y Servicios que soportan
y ponen en practica la metodologia ITIL
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Las Organizaciones de Tl estan Bajo una Presion Enorme

Cambios: Demandas del mercados,
Cargas de trabajo,niveles de servicio

Regulaciones: Regulaciones,

seguridad, capacidades de auditoria “What matters is how satisfied customers

are, how costs are being saved on the
Complejidad: Recursos supplier side, and how to allow for more
heterogeneos, silos, aplicaciones creativity and added value at all levels of
componentizadas the organization.

Coste: Gestidn y administracion

--Erik Brynjolfsson, Director of the Center for eBusiness at MIT
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Dilema de Hoy de la Tl : Controlar los Costes y Mantener el
Nivel de Servicio
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Vision Tl: Gestidn del Servicio de Tl

Desarrollo efectivo y eficiente de los Servicios de Tl, Apoyando los objetivos
del Negocio

Tecnologia - Gente
Tecnologias de Gestién de Establece un marco de
la Infraestructura: Technplogy decision
Para servicios flexit Perfiles, Equipos,
Automatizacion Organizacion con

files predeterminados

IT Service

U
Information Management

Procesos

grados para permitir
incremento de valor
anadido desde los

Informacion

Estandarizada, Servicios de TI
federada, Sl
accesible Automatizacion de

procesos Y flujos de
trabajo de servicios para
reducir los costes e
incrementar la seguridad
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Evolucion de la Tl: desde la Tecnologia al Foco en el Negocio

Gestion de Servicios TI

La Gestion de la TI como un negocio
Integrar los procesos Tl y la informacio
Optimizar el rendimiento de los servic
* Gestion de Procesos Autbnomos

On Demand

Gestion de Sistemas

* Gestion de la Tl como un centro de coste
« Centralizar la gestion de la informacion

» Optimizar los rendimientos del Sistema

* Gestion de rescursos Autbnomos

Gestion de Recursos

+ Gestion de la Tl como una tecnologia

» Mantener la informacion especifica de los recursos
» Optimizar el rendimiento de los recursos
» Automatizar las tareas

Foco Tecnologico Foco en el Negocio
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Llegar a ser una compania On Demand, por la influencia
de las capacidades del entorno Operativo IBM On
Demand

Entorno Operativo On Demand

Integration

Process Information

~ ITLifecycle
~ Manageme V

Infrastructure Simplification

Infrastructure Services

Alinear e Integrar su Negocio y los Procesos de TI
por la influencia de su Infraestructura Tecnolégica
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Nuevo Escenario de Gestidon de Cambios

= Aceptar y clasificar los cambios requeridos
= Evaluar del impacto

= Aprobarlo

= Coordinarlo e Implementarlo

= Cerrar el cambio requerido
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Gestion de Cambios:Implementacion del Proceso

IBM Corporation

Coste del trabajo y tiempo de retorno de
inversion desde la Automatizacion de Tareas

Accept Assess Apar:‘rg = el ;)r:zt::\bslg?l Review
and Classify ch Change and Close
ange Schedule Implementation Non-Release Change

Change Change Change

Change Management

Monitoring Scheduling S Monitoring
and BSM and Security :;‘;"'Ssé‘c’l';‘mg BSM and

Availability Products Security Products Bloducts v Availability
Products Products Products

Labor Cost
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Gestion de Cambios:Implementacion del Proceso

Coste del trabajo y tiempo de retorno de inversion
desde la Automatizacion de Tareas

Automated
Workflow

Change Management

Standardize

and Share IBM Tivoli Change and Configuration Management Database (CCMDB)
data
AT Monitoring Scheduling P Monitoring
Core Tivoli and BSM and Security :;‘;‘"Sségm;‘tg BSM and
Products Availability Products Security Products y Availability

Products Products Jyoducig Products

Labor Cost Time
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Nuevos Anuncios: Gestion del Servicio de Tl de IBM

Soluciones Orientadas a Procesos para focalizarse
en las prioridades de los Clientes, problemas, &
requerimientos

1. Herramientas de Evaluaciony
Conocimiento del Diseno de los
Procesos

IT Process Managers . Modelos paquetizados de
Procesos

IBM Tivoli Change and
Configuration . Estandares abiertos basados en
Management Database .
CMDB y herramientas de
productos con nuevas

Technology Products Modelizacién de Procesos
capacidades de Automatizacion
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Afianzamiento de las Mejores Practicas e Implementacior
de los Servicios de IBM

IBM Tivoli Unified Process

— Modelo de Procesos de Referencia de IBM
para Tl

— Herramientas Guias — Poner en marcha

ITIL
. Open Process Automation Library (OPAL)

IBM Tivol_i Char]ge and
Configuration IBM Global Services

Management Database

— Servicios de Consultoria
— Servicios de Integracion
— Servicios Gestionados

— Empaquetamiento e Instalacion

—Workshop “Autonomic Computing
Innovation”

Gestién de Servicios de Tl de IBM © 2005 1BM Corporation WN' DEMAND BUSINESS™




IBM Corporation

Amplia Aproximacion a la Gestion del Servicio de Tl

@ IT Process Managers

IBM Tivoli Change and
Configuration
Management Database

6 Technology Products

Component Business Model

/
I Workflow
High Level ;- J Procedures f Workflow
Processes :

Methodware
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IBM Tivoli Unified Process

Modelo de
Diferentes puntos] [~ Procesos de === Herramienta
de Entrada: Referencias Para Guia
« Introduccién (ITIL) TI: Workflow
« Productos detallado y Productos de
« Procesos actividades para trabajo
. Perfiles cada paso del entrada/salida
. Referencias proceso. Esto es lo para cada
IT Process Managers que _hace ITIL paso del
funcionar ! proceso
IBM Tivoli Unified Proces s
IBM Tivoli Change and
Configuration o = - G -
Management Database R ] o i s
P | AIER anagement : Overview
Plan and Change Management i ane
Technology Products it e o s ':‘ W!
Performance
RFC m RFC
_
To Releaze
: | SFREREIERERRL, Mgt
powomant g
Decision on which L X M*:'
path to take is m
%ﬁ:ﬂwoe ——————
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Aumentando las Capacidades Actuales y el valor del Negocio

Disponible en el 2Q 2005

Release

o Tivoli Configuration Manager
\' Tivoli Provisioning Manager

Availability WebSphere Studio Application Monitor
Tivoli OMEGAMON XE for WBI

Tivoli Monitoring for Virtual Servers

IT Process Managers

Service Level

. Tivoli Business Systems Manager

IBM Tivoli Change and
Configuration

Management Database

. Tivoli Workload Scheduler

& ) Technology Products Tivoli Intelligent Orchestrator
©

Security Tivoli Federated Identity Manager
Tivoli Identity Manager
Tivoli Security Compliance Manager

TotalStorage Productivity Center
TotalStorage SAN Volume Controller
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Extendiendo el Valor de su Inversion IT

Disponible en el 2Q 2005

@ IT Process Managers

IBM Tivoli Change and
Configuration
Management Database Workload

s Technology Products @
Security

» Los Productos actuales
incluyen nuevas
funcionalidades extendidas

» Integracion con la CCMDB

» Adopciéon incrementada de
tecnologia “Self-Managing
Autonomic”

» Implementacion de
estandares
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Plataforma de Gestidn del Servicio de Tl basada en Estandares
Abiertos

Disponibilidad Limitada, empezando en
el Q3 de 2005

SR — Base de Datos de Gestion de
Implementation Services Conﬁguracién

Modelo Abierto, federado
N Accesos de informes via APl & GUI
IBM Tivoli Change and Motor de Workflow

Configuration

Management Database Basado en la tecnologia de WebSphere
@ Modelizacién de Procesos y simulacion
Technology Products . ., .
Ejecucion automatizada de los procesos
Reporting y monitorizacion en tiempo real

Workflows de Procesos Automatizados
Gestion de Cambios & Configuracion

IBM Change and Configuration
Management Database (CCMDB)

Gestién de Servicios de Tl de IBM © 2005 1BM Corporation 'ION DEMAND BUSINESS™
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Un Ecosistema abierto al resto de Proveedores

M[ Fc’lrticessd
. . iy odeler an
C Peregrine Hy-Perform-ix Choreographer ]

| | | WebSphere.
[ ] ]

hﬂj :
S R e =R il || C

Cisco SYSTEMS Software Partner -
Ll Assets

* Los Procesos se integran para todos los vendedores de herramientas

» Los Datos se integran y gestionan a travées de CCMDB

« La Automatizacion de Procesos se extiende, entonces a través de las
limites anteriores

* Open Process Automation Library (OPAL)

Gestién de Servicios de Tl de IBM © 2005 IBM Corporation "ON DEMAND BUSINESS™
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Best Practices and
Implementation Services

@ IT Process Managers
IBM Tivoli Change and
Configuration
Management Database

& Technology Products

Gestores de los Procesos de Gestidon del Servicio Tl

Ofertas Iniciales
IBM Tivoli Release Management
IBM Tivoli Availability Management
IBM Tivoli Information Lifecycle Mgmt

Haciendo la Gestion de Servicios Tl mas
accesible

Workflows automatizados de procesos

Adaptadores de Automatizacion — integracion
con los productos de gestion de Tivoli

Portlets de Procesos — interaccidon humana
Herramientas de Personalizacion

Monitorizacién e informes en tiempo real

Gestion de Servicios de Tl de IBM

© 2005 IBM Corporation
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Futuro: Soluciones Orientadas a Procesos

Best Practices and
Implementation Services

Application Management
IT Process Managers

Service Level

Management
IBM Tivoli Change and |
Configuration

Management Database

Workload

Technology Products [ Management

Service Security IT Financial
Management

Continuity Management
| Management | |

Compliance Management

"IBM has been a thought leader in the process automation and integration space for a long
time - this new direction will allow Tivoli to be an absolute industry leader. "
— Michael Todd, Chief Technology Officer, Northwind Consulting
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Un Roadmap de Aproximacion a la Madurez
“Autonomic’

Basico

’Gestionado |

’ Predictivo '

* Resource
Intensive

* Manual
problem
determination
and resolution

* Leverage
infrastructure
management
tools

 Action taken in
response to

* Predict events
and take
action based
on trend
analysis and
CMDB

events data

Gestion de Servicios de Tl de IBM

’ Adaptive '

» System can
match a
particular
symptom to a
recommended
action and
then initiate

action

© 2005 IBM Corporation

’ Autonomic'

» System takes
action based
on predefined
business
policies and
priorities

On Demand

Traditional

Levels of On Demand Automation

'ON DEMAND BUSINESS’
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Liderazgo de IBM en la Gestion de Servicios Tl

= Portfolio de productos mas amplio, tecnologia de autogestio '
y servicios

= Clases de consultoria y educaciéon ITIL con mas de 2000
empleados de IBM certificados en ITIL en 37 paises

= Comunidad Mundial de Practicas de “Gestidon del Servicio de
T1”, con mas de 5000 miembros

= Investigacion continua en en el liderazgo de estandares
abiertos basados en la tecnologia

Gestion de Servicios de Tide IBM ~ ©2005 1BM Corporaion — /QN  DEMAND BUSINESS"
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Beneficios de la Gestidn de Servicios de Tl d

= Desarrollar Servicios IT Eficientes y Efectivos — “Service Management
Alineados con las prioridades del negocio is about transforming

= Rendimiento cuantificable de los Procesos — IT to operate like a
Medida y cuantificacidn de los procesos de principio a [leIVE g [=E1- T
fin

= Conseguir un mayor valor de las Inversiones ya —Pentagon IT Agency,
existentes — Integracion mas estrecha a través de la John Hanson

tecnologia, de la informacién y de las personas

= Incrementar la productividad organizacional de IT
— Alineacién de los silos de Tl a través de la
integracion de los datos y los flujos de trabajo

Gestién de Servicios de Tl de IBM © 2005 1BM Corporation [’HN’ DEMAND BUSINESS™
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¢; Qué es lo primero ?

Donde se empieza depende de las prioridades de SU Organizacion.

!

» Innovation
Workshops

» Services Readiness
Assessment

> IT Service
Management Design

» Packaged Offerings
and Implementation
Services

IT Process Managers

IBM Tivoli Change and
Configuration
Management Database

Technology Products

Gestion de Servicios de Tl de IBM © 2005 IBM Corporation

IT Process Managers

IBM Tivoli Unified
Process

IT Service
Management
Assessment Tool

Tivoli and other IBM
Products
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IBM IT Service Management

'ON DEMAND BUSINESS"

© 2005 IBM Corporation

Gestion de Servicios de Tl de IBM




IBM Corporation

IBM IT Service Management — Convirtiendo ITIL en accionable

Procesos de integracion
y automatizacion

Normalizacién y
comparticion de
informacién

Tareas automaticas

Gestién de Servicios de TIde IBM  ©2005 1BM Corporation 'ON DEMAND BUSINESS"
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IT Service Management — Gestores de Procesos

Soluciones orientadas a procesos

IBM Tivoli Release Management

IBM Tivoli Availability Management

GESIOIES AEFrOCESOS T IBM Tivoli Information Life-Cycle
Management
Incluiran:

Modulos de procesos — procesos ya
implementados predefinidos
Adaptadores - para integrarse con
productos de Tivoli

SDK — para adaptarse e integrarse con
otros productos

Gestién de Servicios de Tl de IBM © 2005 IBM Corporation "ON DEMAND BUSINESS™
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Futuro: Soluciones orientadas a procesos

Gestion de aplicaciones
L~
ﬁ%’ Gestores de Procesos IT Gestion de Gestién del ciclo
N niveles de e vida de la
I servicio informacién

Gestion de carga Gestion de

‘ versiones

Gestion de Gestion de Gestion

ontinuidad del seguridad financiera de IT
| servicio | |

Conformidad del servicio

Gestién de Servicios de Tl de IBM © 2005 1BM Corporation [’0N DEMAND BUSINESS™
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-

especificos

Arquitectura de IT Service Management

=7

Procesos

Tareas comunes
=Monitorizar procesos
sInformes
=Adaptaciones
=Preparacion de
politicas

EEEER
y . "®*"| Gestion de ciclo

Gestion de cambios Gestion de Gestion de de vida de.
y configuracion versiones disponibilidad la informacion

Limpieza y
normalizacion

Int_erfaces
funcionales

de datos
< < < \
Sincronizacién y
Descubrimientos federacion de datos

Herramientas de gestion (IBM y terceros)

Infraestructura de IT, transacciones,
usuarios y procesos de negocio

Gestion de Servicios de Tl de IBM © 2005 IBM Corporation
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IBM Tivoli Change and Configuration Management Database

Procesos
principales: Gestidn
de Configuracion y

Cambios

Motor de
workflows y
herramientas

IBM Tivoli Change and
Configuration
Management Database

Control y
Interfaces de S

o rdinacion d
usuario integrados Cooldinacion de

oliticas
- h

= Integracion a través de 4 62|

dimensiones: Datos, Procesos,
Personas y Politicas

= Con tecnologia de IBM probada

Gestion de Servicios de Tl de IBM ~ ©2005 1BM Corporation 'ON DEMAND BUSINESS"
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Subsistema de datos de la CCMDB

Ejemplos: servidores,

H EEEBNE
Procesos de Gestion de Soluciones basadas
Configuracion/Cambios en Procesos

SLAs, transacciones,

servicios de negocio

Interfaz de acceso de datos (DAPI)

Elementos de
configuracion (Cls)

Relaciones

AT

Ejemplos: ejecuta en,

Intefaz de acceso a datos (DAPI)

contiene, depende de

Reconcilicacion

Conectores (Descubrimiento/Federacion)

A ——
A ——
———

Configuracion de
procesos

Metadatos
Procesos integrados

S

Ejemplos: solicitud de
cambio (RFC),
incidente, auditoria

Por ejemplo:
Peregrine

Terceros-
¥ \ Asset Center

Infraestructura IT

Gestion de Servicios de Tl de IBM © 2005 1BM Corporation
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IBM Tivoli Process Managers

IBM Tivoli Release Management

IBM Tivoli Availability Management

IBM Tivoli Information Life-Cycle Management Soluciones

GUIs especificos
para procesos

Gestores de Procesos IT - ~
Procesos
ejecutables

Politicas
adaptables

Scripts de
Inicializacion

Adaptadores

= Basados en mejores practicas

= Workflows preparados y adaptadores asociados
para automatizar procesos especificos de IT

= Por defecto o adaptables
= Para la integracion con la CMDB
= Aprovecha inversiones existentes

Gestion de Servicios de Tide IBM ~ ©2005 1BM Corporaion — /QN  DEMAND BUSINESS"
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Pase a Produccion de una version de software

Desarrollo

Caddigo fuente
Sistema de control

Fuentes base

Control en Clearcase
de fuentes

(ClearCase)

>—0)

Desarrolladores
de
componentes
de aplicaciones

>—0)

>—0)

Disefio y
desarrollo de
versiones

Microsoft
Patches,

IBM
WebSphere

o)
®

Crear
version
Desplegar
paquete

QA

Release
Manager

Produccion

4

topologia en
desarrollo

QA Cls
Std CFG

topologia

rd

en QA (TPM)

Car%r paquete

pool

Cargar
paquete
en TPM

Entorno A

topologia

/ Insta

Cls en produccion

pool

Desarrollo y pruebas de
aplicaciones

Entorno B

topologia

Cls en produccion

pool

Release Designer, Release Builder, Release Tester, Site Release Implementer

Gestion de Servicios de Tl de IBM

© 2005 IBM

Corporation
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IBM Tivoli Release Management

Definicion del proceso
(WeLSphere Business
IntegrateViedelen

Implementaciondeliprocesowvisioiporlosiusu

Reloase Manager B Release D

Infraestructura de aut. de procesos
A= —

Gestién de Servicios de Tl de IBM © 2005 IBM Corporation "ON DEMAND BUSINESS™
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Funcionalidades de IBM Tivoli Release Management

=2 I I
Comrmmnicate,
B e e e - e e e e e Bl o s
Releass Rell R hea e Report
Release Management

= Permite implementar los procesos comunes de la gestion de versiones (Release
Management), con la integracion de las herramientas de Rational y Tivoli
incluidas en el producto.
Disefo, construccidn y configuracion de versiones
Construccién de un paquete de software desplegable
Planificacién del despliegue
Seleccién de destinos, planificacién del envio del software
Prueba en diferentes entornos segun criterios de aceptacién predefinidos
Soporta configuraciones y Cls particulares para cada entorno
Aceptacion de la versidon para su implementacién

Almacenamiento del software controlado en la libreria de software (DSL)

Extraccidn, distribucion e instalacidon del software usando Tivoli Provisioning Manager y
Tivoli Configuration Manager

Integracion con aplicaciones de gestion de cambios e incidentes (por ejemplo Peregrine
Service Center).

Gestién de Servicios de Tl de IBM © 2005 1BM Corporation VON‘ DEMAND BUSINESS™
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IBM Tivoli Availability Management

Diseino del proceso S o o= |
en WBI Modeler st siresn gy e et i

B Bt R Incigent ol 3 Innigent =
« Gestién de incidencias ::[; = o e ]
ye uppot =

» Gestion de eventos

* Gestion de problemas

» Gestion de niveles de servicio
* Gestion de disponibilidad

Implementacion de Portlet
procesos IFC
Experiencia de usuario
* Analista de Service Desk -

« Analista de nivel 2

Interfaz de procesos

( Gestor de incidencias en WebSphere Portal Informes web Interfaz de Service Desk Interfaz de producto /
4 D
. SSLLLLSSSSSY, VA SLLLSSLSSSLSS, CALLLSLLLSSSSD
:\::):gl:,g);:: Mod. de integracién Mod. de integ_racién Mod. de integracién . oo Mod. de integracién
para ITM para NetView para TBSM para TMTP
\,
4

Z
: )
Productos y
i Data ; -
herramientas P—— e | Collation

Productos de Tivoli Datos de terceros Service Desks J

\_
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Escenario de integracidon con Service Desk:
SD es la herramienta front-end, IBM Tivoli Process Managers es la

herramienta de soporte
Ilamadas API publicas
@ TEC/NetView K

)

(Reglas)

Analista
de Service
Desk

Crear incidente
(i=Info incid., o=ID incid.)

IBM Tivoli Availability

Management

Identificar comp. fallido
(i=Cl, o=lista de Cls fallidos)

>

Determinar el impacto en el negocio
(i=Cl fallido, o=impacto en el negocio)

€. Peregrine

Peregrine
CMDB

Gestion de Servicios de Tlde IBM ~ ©200518M Corporation /N DEMAND BUSINESS"
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Escenario de integracion con Service Desk:

IBM Tivoli Process Managers - uso de subprocesos para usuarios avanzados

llamadas API publicas

Crear incidente TEC/NetView
(i=InW (GELIED)

de Service

L

=

IBM Tivoli Avail. Mgmt

llamadas a arranque de
subprocesos

Clasificacion
incidente

Soporte inicial

Gestion de Servicios de Tlde IBM ~ ©200518M Corporation /N DEMAND BUSINESS"
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IBM Tivoli Information Lifecycle Management

/Diseﬁo del proceso en
WBI Modeler

* Limpieza de datos (
* Aprov. almacenamiento
e ILM

» Gestion de cambios

» Gestion de versiones

KGestién de Incidencias

Implementacién del proceso
Experiencia del usuario

« Administ. de almacenamiento
* Administ. de datos
* Administ. de incidentes

Portlet borr.
datos de

despliegues

Ul del proceso en
WebSphere Portal

Informes basados en web

Ul de Service Desk

Ul del producto

\- Administ. de versiones
(

Médulos de
integracion

ALLLSSSSSSSS
Mod. de integracién
para TSM

SLLSSLLSSSSS.
Mod. de integracién
para TPC

VA
Mod. de integracién

para TPM

\
SLLLLSSLSSSY,
Mod. de integracién

para “Release Mgmt”

\
e

Process Foundation
Productos y

herramientas Data

Foundation

-

Productos Tivoli

J
\
oo

Service Desks )

Gestion de Servicios de Tl de IBM
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Resumen de IT Service Management

Workflows de Workflows de
procesos procesos

p
Interfaces

Politicas de adaptacién y ejecucion especificos de
Procesos

rfaz de
suario

Gestion de cambios y configuraciones :
CMDB, gestion de datos y tareas de descubrimiento :

e e

Modelo de programacion de procesos y ejecucion
Tivoli | | WebSphere

Adaptadores

comunes de

[

] EEE [ Adaptadores

Procesos de
negocio

existente

producto Recursos de IT

Virtualization

Resources Resources

Gestion de Servicios de TIde IBM ~ © 2005 1BM Corporation 'ON DEMAND BUSINESS"



