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ITIL® vs ISO 20000

 ITIL® – Conjunto mejores prácticas para la Gestión de Servicios de TI

 ISO 20000 – Norma para la Gestión de Servicios de TI

 Dos marcos con el mismo significado y objetivo:

Ofrecer servicios de TI de calidad, 

alineando tecnología y negocio.



P
ro

a
c
ti

v
a
N

E
T

®
 C

M
D

B
 –

G
e
s

ti
ó

n
 d

e
 C

o
n

fi
g

u
ra

c
ió

n
ITIL® vs ISO 20000

ISO/IEC 20000 ITIL® V2 ITIL® V3 COBIT®

Gestión de la 
configuración

Gestión de la 
configuración

ITIL® v2
Soporte Servicio

Gestión configuración y 
activos del servicio

DS9 Administrar la 
configuración

Gestión del cambio Gestión del cambio Gestión de cambios AI6 Administrar cambios

Gestión de la entrega Gestión de la entrega

Gestión de entregas y 
despliegues
Validación y pruebas del 
servicio
Evaluación

AI7 Instalar y acreditar 
soluciones y cambios

Gestión del incidente Gestión del incidente
Gestión de incidencias
Gestión de peticiones

OS8 Administrar la mesa y 
de servicio y los incidentes

Gestión del problema Gestión del problema Gestión de problemas
DS10 Administración de 
problemas

Gestión de la capacidad Gestión de la capacidad

ITIL® v2
Provisión Servicio

Gestión de la capacidad
Gestión de la demanda

DS3 Administrar el 
desempeño y la capacidad

Gestión de la continuidad de 
servicio de TI y gestión de la 
disponibilidad

Gestión de la continuidad
Gestión de la disponibilidad

Gestión de la disponibilidad
Gestión de la continuidad del 
servicio de TI

DS3 Administrar el 
desempeño y la capacidad
DS4 Garantizar la 
continuidad del servicio

Gestión de nivel de servicio
Gestión de relaciones con el
negocio
Gestión de suministradores

Gestión de nivel de servicio

Gestión del nivel de servicio
Gestión del catálogo de 
servicios 
Gestión de suministradores

DS1 Definir y administrar 
los niveles de servicio
DS2 Administrar los 
servicios de terceros

Elaboración de presupuesto y 
contabilidad para servicios de 
TI

Gestión financiera Gestión financiera

PO5 Identificar y asignar 
costos
DS6 Administrar la inversión 
en TI

Gestión de la seguridad de la 
información

Gestión de la seguridad Gestión de la seguridad de la 
información

DS5 Garantizar la seguridad 
de los sistemas
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Procesos ISO 20000

Procesos de Entrega

Gestión de la entrega
Procesos de Resolución

Gestión del incidente

Gestión del problema

Procesos de Relaciones

Gestión relaciones con el negocio

Gestión de suministradores

Procesos de provisión del servicio

Gestión de la capacidad

Gestión de la continuidad y 

disponibilidad del servicio

Procesos de Control

Gestión de la configuración

Gestión del cambio

Gestión del nivel de servicio

Información del servicio

Gestión de la seguridad de la 

información

Elaboración de presupuestos y 

contabilidad de los servicios TI
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Procesos ITIL® v2

Soporte al Servicio

Gestión de 
Incidencias

Gestión de 
Problemas

Gestión de 
Cambios

Gestión de 
Entregas

Gestión de Configuración

Provisión del Servicio

Gestión de 
Capacidad

Gestión de 
Continuidad

Gestión de 
Disponibilidad

Gestión de 
Nivel Servicio

Gestión 
Financiera

Gestión de 
Seguridad

Centro de 
Servicios
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Procesos ITIL® v3

Gest. Financiera
Gest. Estrategia
Gest. Demanda
Gest. Cartera Servicios

Gest. Catálogo Servicios
Gest. Nivel Servicios
Gest. Capacidad
Gest. Disponibilidad
Gest. Continuidad
Gest. Seguridad
Gest. Suministradores

Planif. y Soporte Transición
Gest. Cambios
Gest. Config y Activos Servicio
Gest. Entregas y Despliegues
Validación y Pruebas Servicio
Evaluación
Gest. del Conocimiento

Gest. Eventos
Gest. Incidencias
Gest. Peticiones
Gest. Problemas
Gest. Accesos
• Service Desk
• Gest. Técnica
• Gest. Operación TI
• Gest. Aplicaciones
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¿Qué es Gestión de Configuración?

 Proceso básico para conocer el detalle de la infraestructura TI de la
organización, alineando tecnología con negocio.

 Genera los pilares imprescindibles para una correcta implementación
del resto de procesos operativos:
 Gestión de incidencias

 Gestión de problemas

 Gestión de cambios

 Gestión de entregas

 Proporciona un “mapa” de todos los componentes de TI, generando un
“diccionario” entre elementos tecnológicos y procesos de negocio.

 Primer paso para la posterior implementación de otros procesos, ITIL®
o no ITIL®
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¿Por qué una CMDB y no un “simple” inventario?

 Alinea negocio y tecnología, haciendo que ambos mundos hablen el
mismo idioma, entendible por la dirección.

 Proporciona un mapa completo de todos los elementos tecnológicos y
servicios de negocio.

 Permite adelantarse a los riesgos, identificando procesos de negocio
críticos para la organización.

 Genera visibilidad a la dirección para justificar inversiones,
“traduciendo” inversiones tecnológicas en inversiones sobre negocio.

 Disminuye los tiempos de resolución de incidencias y problemas,
reduciendo así los costes operativos.

 Apoya a la realización de cambios más eficientes y con menos riesgos
para los servicios de negocio.
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ProactivaNET® CMDB
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ProactivaNET® CMDB

Conceptos básicos

 CIs – Configuration Items

 Son cada uno de los elementos que se registran en la CMDB (los “activos”)

 Tipos de CIs totalmente configurables y jerárquicos, permitiendo agrupación

 Creación automática de todos los CIs tecnológicos desde ProactivaNET® Inventario

 Atributos y estados totalmente configurables para cada tipo de CI

 Relaciones entre CIs

 Automáticas para todos los CIs que provengan de ProactivaNET® Inventario

 Totalmente configurables (nombres y restricciones de uso)

 Estado de los CIs

 Configurables para cada tipo de CI

 Establecimiento de líneas base a lo largo de todo el ciclo de vida del CI
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ProactivaNET® CMDB

Creación automática de CIs y relaciones

 Una de las grandes dificultades y problemáticas de las CMDBs es el
exceso de información.

 Mucha de la información gestionada en la CMDB requiere de un
seguimiento y actualización manual.

 Sin un proceso automatizado, el control de una CMDB de gestión
manual puede convertirse en tarea imposible.

 ProactivaNET® CMDB automatiza en gran medida la gestión de los
datos almacenados en la CMDB:
 Creando los CIs automáticamente a partir de los activos de inventario

 Creando las relaciones automáticamente entre los CIs vinculados

 Gestionando el histórico de cambios entre líneas base de los CIs
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ProactivaNET® CMDB

Visualización gráfica configurable

 ProactivaNET® CMDB permite una visualización gráfica e intuitiva de
todas las relaciones entre los CIs.
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ProactivaNET® CMDB

Análisis de impacto, prevenir antes que curar

 ¿Cuáles son los riesgos que corremos al realizar un cambio?

 ¿Hasta qué punto un cambio en un elemento tecnológico puede
impactar negativamente en otros?

 ¿Qué procesos de negocio se pueden ver afectados por un cambio en
un elemento de la infraestructura?

 ProactivaNET® CMDB permite realizar un completo análisis de
impacto antes de realizar los cambios:

 Estableciendo niveles de importancia en las relaciones entre los CIs

 Estableciendo niveles de criticidad para cada uno de los CIs

 Visualizando de manera gráfica cómo se relacionan los elementos del mapa

 Consultando de manera rápida qué servicios de negocio se pueden ver afectados al

modificar cada uno de los elementos de la infraestructura



P
ro

a
c
ti

v
a
N

E
T

®
 C

M
D

B
 –

G
e
s

ti
ó

n
 d

e
 C

o
n

fi
g

u
ra

c
ió

n
ProactivaNET® CMDB

Un paseo por la aplicación


