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1. Introduccioén

1.1 Objetivos

El objetivo del presente Proyecto Final de Carrera consiste en la elaboracién de un
plan empresarial o conjunto de buenas practicas, el cual pueda ser utilizado como
guia para la mejora de servicios, por una organizacion TIC. La implantacion y
puesta en valor de dicho conjunto de buenas practicas le va a permitir a esta
organizacion que carece o apenas dispone de dichas practicas, mejorar la calidad
en aspectos relativos en cuanto a la gestidén de servicios se refiere.

Para la elaboracidén de dicho programa es necesario tener en cuenta a la Biblioteca
de Infraestructuras de Tecnologias de la Informacion (ITIL), la cual se ha
convertido en un estandar de hecho y en un elemento de referencia de buenas
practicas , resulta util para fijar nuevos objetivos de mejora para la organizacion de
TI de tal manera que le permitan a esta crecer y madurar , puesto que persigue la
calidad del servicio y el desarrollo eficaz y eficiente de los procesos de TI , vy
permite una direccién de la provision y el soporte adaptada a las necesidades de la
organizacion.

Parametrizar/desarrollar procesos ITIL sobre una herramienta de soporte al
servicio, lo que nos permitird obtener un conocimiento practico sobre “como” se
deberian realizar las distintas actividades involucradas en dicho proceso de gestion
de servicios TIC.

Para ello serd necesario realizar el disefio de la CMDB. Asi como realizar el analisis,
disefio e implementacion (en caso de no poder parametrizar un producto) o bien
definir los workflows e interfaces de los procedimientos software relacionados con el
proceso de ‘Gestidon de Incidencias’.

1.2 Entregables Previstos

Los entregables previstos en este Proyecto Final de Carrera son los siguientes:

« El presente Plan de Trabajo, que recoge la planificacidon y estimacion de las
tareas necesarias para llevar a cabo los objetivos previstos.

« El Producto, que consiste en los desarrollos correspondientes al médulo de
‘Gestion de Incidencias’.

« La Memoria, que es el documento que sintetizara el trabajo realizado y
mostrara que se han alcanzado los objetivos propuestos. Incorporara toda la
informacidn relevante para comprender el problema planteado, la
metodologia utilizada para su resolucion y detallara la solucion elaborada.

« La Presentacion, que resumira de forma clara y concisa el trabajo realizado y
los resultados obtenidos.
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1.3 Marco temporal

El plazo establecido para la entrega de los elementos resultantes del Proyecto Final
de Carrera (Producto, Memoria y Presentacion) es el 18/06/2012. La planificacion
elaborada para este proyecto, asi como la estimacion del esfuerzo, presentan un
plan de trabajo adecuado para permitir alcanzar estos objetivos. Se ha adoptado
como fecha inicial del proyecto el 01/03/2012, y se prevé realizar tres entregas
parciales en las siguientes fechas con el fin de cumplir con las entregas de la
evaluacién continua:

« Entrega del presente Plan de Trabajo (PEC 1): 12/03/2012
 Entrega 1 (PEC 2): 16/04/2012
+ Entrega 2 (PEC 3): 21/05/2012
+ Entrega final : 18/06/2012

1.4 Planificacién temporal del proyecto

La fecha inicial del proyecto es el 01/03/2012, mientras que la fecha limite es el
18/06/2012. Disponemos de 78 dias naturales; sin embargo, debido a mi
disponibilidad de tiempo no me resulta posible fijar una jornada laboral de duracion
fija, ni designar a priori los dias laborables de la semana.

Para la estimacion de esfuerzos se ha considerado en general una dedicacién
prevista de entre 4 y 6 horas por cada semana natural del plan (7 dias). No

obstante, se han realizado ajustes en las duraciones de algunas tareas para tener
en cuenta que su periodo de realizacidon no incluye fines de semana o festivos.

Hemos utilizado Microsoft Project 2000 para realizar la planificacién.
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Con la ayuda del MS-Project y considerando la fecha de inicio del proyecto 01-03-2012, la planificacion propuesta es la siguiente:

L d et M = T S % R SN
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La planificacion temporal de cada actividad y subactividad es la siguiente:

Lora A A o R T S

GGE EEE G EIGIGEIEIGIE GREEE HEREE G o

Mambre de tarea

PFC - Proceso Ingenieria del Software

=] Elaboracion Plan de Trabajo

Definicidn del Plan { alcance
Def. Estructura del proyecto
Planificacion temporal tareas
Ertregs Plan de Trakajo [ PEC 1)

Estudico Estade del arte - ITIL

Recopilar fuentes bibliograficas
Realizar estudio preliminar
Sintesiz de la informacion obtenida

Generar Documentacian

=] Estudio de la organizacion

Qbtener info. Org sin ITIL
Qbtener info. Org con ITIL
Comparativa

Generar Documentacidn
Revizidn de documentacian

Entrega documentacian - PEC 2

= Estudio Caso Practico { PEC3 )

Andliziz de requisitos
Dizefio conceptual CMDB
Dizefio lagico DB

Dizerio de procesos - Gestion de Incidenci

Construcciondarametrizacion de procesos

Pruebas cazo practico

Entrega documentacion - PEC 3

Elabaracion Memoria
Elabaoracion Presentacidn

Entrega Memoria v Presentacion

COmignzo

jue 010312
jue 10312
jue 010312
mar 05032
jue 050312
I 120031 2
mar 130312
mar 130031 2
mig 140312
vie 16031 2
vie 16031 2
mar 030412
mar 0304012
mi& 04504151 2
vie DB040M 2
vie DB040M 2
Iur 160401 2
Iur 160401 2
mié 130412
mig 1804512
vie 200041 2
migé 250442
vie 270401 2
jue 030512
I 21051 2
I 21051 2

=] Elaboracion Memoria v Presentacion { Em. mié 230512

mi& 231051 2
mig 1306 2

Ilun 180651 - !

Figura 2 - Planificacion temporal - Actividades

Duracion

78 dias?
T dias
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2 diaz
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14 dias
5 dias
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2 diasz
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2 dias

G dias
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0 diaz
24 dias?
2 diaz

3 diaz
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12 dias
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20 dias
15 dias
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0 dias

Fin

Iur 18061 2
Iun 124312
Iurn 05031 2
mig 070312
vie 09031 2
Iur 120031 2
vie 30/03/12
lum 19031 2
mig 21/03M2
lum 19031 2
vie 300031 2
Iun 160412
jue 05104101 2
vie DB040 2
Iun 0950401 2
vie 130040 2
Iur 160401 2
Iur 160401 2
Iun 214512
jue 190412
mar 24041 2
jue 2604012
mig 0205 2
vie 18051 2
lun 21051 2
lun 21051 2
mar 190612
mar 1206812
mar 1306 2
Iur 18061 2
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11FC+1 dia
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11FC+1 dia
14CC
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17
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25
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Hitos del proyecto:

Calendario — Planificacién

Fecha inicio 01/03/2012

Fecha entrega plan de trabajo (PEC 1) 12/03/2012

Fecha entrega 1 (PEC 2) 16/04/2012

Fecha entrega 2 (PEC 3) 21/05/2012

Entrega Memoria y Presentacion TFC 18/06/2012
(ENTREGA FINAL)

Fecha finalizacion 18/06/2012

Tabla 1 - Planificacion - Resumen del proyecto

1.5 Contenido de la memoria

En el capitulo 1, se encuentra definido el objetivo del presente proyecto, asi como su
planificacion y alcance temporal.

Antes de pasar a desarrollar el objetivo del presente proyecto, resulta necesario detenernos
en el capitulo 2, para familiarizarnos con la base conceptual sobre la que se soporta la
Gestion de Servicios TIC (ITSM) vy, por extension, el proyecto ITIL (Information Technology
Infraestructure Library).

Las distintas fases del ciclo de vida de los servicios TIC, suelen estar soportadas por
herramientas que permitan automatizar procedimientos y tareas. En concreto es en el
capitulo 3, donde evaluamos un conjunto de herramientas open source, relativas a la fase
“Operacion del Servicio”. En dicha fase, es donde se llevan a cabo los procesos relacionados
con la gestidn de incidencias, sobre la cual recaera el nlcleo del presente proyecto. Por
ultimo, se justifica la eleccion de una herramienta con la que se va a desarrollar el proyecto.

En el capitulo 4 , se realiza la instalacion de la herramienta , y se realiza la parametrizacion
de un conjunto de casos de uso relativos a la gestidn de incidencias , esto es , partiendo de
la definicién del proceso ( diagramas de flujos ) , se explica técnicamente , como pueden
definirse estos workflows en la herramienta IT seleccionada , y se implementa/parametriza la
interfaz de dicho proceso/procesos , con el resto de fases/procesos implicados. Se describen
mediante pantallas del aplicativo, los casos de uso habituales: crear caso incidencia, escalar
incidencia, etc.

En el capitulo 5, se extraen conclusiones sobre lo realizado previamente, y se compara la
situacidén propuesta en el capitulo 4, con una situacién empresarial, en donde no existan, o
no se hayan tenido en cuenta, este tipo de herramientas de soporte a la gestidon de servicios.

Por ultimo, se dispone de un Glosario, Bibliografia, y de los Anexos.



2. IT Infraestructure Library

2.1 ¢QuéesITIL?

ITIL significa “Information Technology Infrastructure Library”, y se puede traducir como la
biblioteca de la infraestructura de las tecnologias de la informacion. Es un estandar que fue
desarrollado a finales de los afios 80 por el Reino Unido dentro del departamento llamado
OGC (Office of Government Commerce), antiguamente conocida como CCTTA (Central
Computer and Telecommunications Agency).

ITIL es un marco de referencia que proporciona estandares de mejores
practicas y que ayuda a la direccidn de las organizaciones cuando implementan sistemas de
gestidon de tecnologias de la informacién orientadas al negocio y a la calidad del servicio.

ITIL no es el modelo de referencia perfecto para la Gestion de Servicios TI, pero si se puede
considerar como el estandar de facto en estos momentos a nivel mundial y que ha sido
adoptado como base por grandes companiia de gestion de servicios como IBM, HP y
Microsoft, tanto para la creaciéon o ampliacion de sus propios modelos, como para
consultoria, educacion y herramientas de software para el soporte, y es utilizado a parte de
éstas en otras grandes empresas como Barclays Bank, HSBC, Guinness y Procter & Gamble.

Las razones para este éxito se deben a las caracteristicas de ITIL:
- Es un estandar de dominio publico.

Desde sus comienzos ITIL has estado disponible a todos los publicos. Esto significa
gue cualquier organizacion puede utilizar este marco descrito por la CCTA en sus
publicaciones. Por este motivo ITIL has sido utilizado por una gran variedad de
organizaciones, tanto el gobierno central como autoridades locales, energia como
finanzas, comercio como fabricacion. Desde organizaciones muy grandes hasta
organizaciones muy pequefias, pasando por todos los tipos han implementado ITIL.

- ITIL relne las mejores practicas.

ITIL documenta las mejores practicas de la industria. Esta guia ha probado su valor
desde sus inicios. Inicialmente, CCTA recopil6 informacion sobre cdmo varias
organizaciones llevaban la gestion de servicios, la analizd v filtro aquellos puntos que
podrian ser (tiles para la CCTA y para sus clientes en el gobierno central del Reino
Unido. Otras organizaciones encontraron que estas guias eran aplicables de manera
general y la industria del servicio creo muy rapido mercados fuera del gobierno.
Siendo un marco de trabajo,

ITIL describe perfil de las organizaciones de Gestién de Servicios. Los modelos
muestran los objetivos, las actividades generales, y las entradas y salidas de los
varios procesos que pueden incorporarse dentro de las organizaciones IT.



2.2 Evolucion cronoldgica

ITIL v1 1988

Creado en 1988 por la CCTA (Central Computer and Telecommunications Agency),
originalmente se llamé GITMM (Government IT Infrastructure Management Methodology).
Dicha versidon estaba compuesta por una biblioteca de mas de 40 volimenes, que cubrian
desde el cableado hasta la Gestion de la Continuidad. Se hace hincapié en el soporte al
negocio.

ITIL v2 2000-2002

En 1999, se agruparon y refundieron por areas tematicas los libros existentes. El
resultado se consolidé en una biblioteca de 10 volumenes, como reflejo de 10 procesos
basicos, divididos en dos secciones: Apoyo y Provision del Servicio. Se hace hincapié en la
alineacion con el negocio.

ITIL v3 2007

En 2001 la CCTA deja de existir y se adscribe a la OGC (Office of Government
Commerce). En Mayo de 2007 se libera la tercera versién de ITIL. Se pasa de una estructura
basada en procesos a una basada en el ciclo de vida de los servicios. Las 5 fases del ciclo de

vida de los servicios dan lugar a los 5 libros que forman el nuevo nucleo de ITIL. Se hace
hincapié en la integraciéon con el negocio.

2.3 Relacion con otras normativas del sector TIC

ISO / IEC 20000:2005

Es el estandar internacional de Gestion de Servicios IT. Representa la evolucidon de la norma
BS 15000 del BSI (British Standard Institute).

Consta de dos partes principales:

ISO / IEC 20000-1:2005 - Especificacion

ISO / IEC 20000-2:2005 - Cédigo de Practicas
La primera trata de los requisitos a cumplir para proporcionar servicios gestionados de
calidad aceptable para los clientes. Es la parte certificable de la norma. La segunda parte
enuncia el conjunto de mejores practicas adoptadas y aceptadas por la industria en materia

de Gestidon de Servicios IT. Esta basada en ITIL, marco con el que es totalmente compatible,
aunque esta relacidén no es exclusiva.



COBIT (Control Objectives for Information and related Technology)

Creado en 1992 por ISACA (Information Systems Audit and Control Association) y el
ITGI (IT Governance Institute). COBIT proporciona:

. Un modelo de referencia para establecer controles sobre las TI
« Una guia para realizar auditorias de esos mismos controles

«  Buenas practicas para la Gestion de la Seguridad de los activos
. Un modelo para implantar el Gobierno de IT

Mientras ITIL proporciona procesos normalizados pormenorizados, COBIT ofrece un
marco de control general para la gestion de las IT. Las diferentes secciones de ITIL pueden
hacerse corresponder con los objetivos de control de alto nivel de COBIT.

La relacion entre estas dos metodologias se detalla en el documento “Aligning COBIT,
ITIL and ISO 17799 for Business Benefit”, resultado de la colaboracion entre la OGC y el
ITGI. Dicho documento esta disponible al publico en la pagina web de ISACA.

ISO / IEC 27002:2005

Este estandar internacional para la Gestién de la Seguridad de la Informacion, tiene
su origen en la norma britanica BS 7799-1:1995. Posteriormente ha sido actualizado y
renombrado en varias ocasiones, pasandose a llamar ISO /IEC 17799:2000, ISO/IEC
17799:2005 y finalmente ISO/IEC 27002:2005. Con este ultimo paso, la norma se incorporé
a la familia ISO 27000, dedicada a la ISMS (Information Security Managament Systems).

Esta norma recoge un conjunto de buenas practicas y recomendaciones para la ISMS,
entendiendo esta en el marco de lo que se ha dado en llamar la triada C-I-A (Confidenciality,
Integrity, Availability). Esta norma no es directamente certificable, ya que no enuncia
requisitos definidos, estos quedan recogidos en la nhorma complementaria ISO/IEC
27001:2005.

Las buenas practicas enunciadas son totalmente compatibles con los postulados de
ITIL, y tal como se detallaba para el caso de COBIT, es posible mapear o hacer corresponder

de manera conjunta secciones de ITIL y recomendaciones de esta norma sobre los objetivos
de control de alto nivel de COBIT.

2.4 Conceptos clave

« Usuario : Persona que utiliza los servicios IT para sus actividades
habituales

« Cliente: Persona que paga los servicios IT. Podria ser también usuario
. Proveedor : Responsable de suministrar los servicios de IT
« Suministrador : encargado de abastecer o apoyar los servicios IT

. Proceso : Conjunto de actividades relacionadas logicamente que
conducen a un objetivo definido

+  Funcion : En el contexto de ITIL, se asimila a una unidad organizacional



+  CSF (Critical Success Factor) : Objetivos a alcanzar en cada proceso de
Gestion

. KPI (Key Performance Indicator): Indicadores medibles que nos permiten

valorar la efectividad y eficacia de un proceso (verificar el cumplimiento
de los CSFs)

2.5 Estructura de ITIL

En ITIL v2, el armazdn sobre el que se desarrolla ITIL esta integrado por 10 procesos
principales de Gestidon de Servicios y una funcidn, divididos en 2 areas clave.

[ ITIL ]

4[ Procesos ;ésicos de ]7
Soporte del Servicio ] [ Provision del Servicio
% _.[ Configuracion I [Nivel de Serviciu]._ %
g +[ Incidencias I [ Capacidad ]* g
%‘ —-[ Problemas I[ Service Desk ” Disponibilidad ].- g
% _.[ Cambios I [ Continuidad ]" %
i _.[ Lanzamientos I [ Finanzas ]*

Figura 3 — Estructura procesos en ITIL v2

ITIL v3 tiene una estructura articulada en torno al concepto de ciclo de vida de los servicios
IT, con esto se pretende dar una mayor coherencia a los distintos libros y procesos de ITIL,
de tal forma que resulte mas intuitiva y practica su aplicacion.

Con ITIL v3 se han conseguido las siguientes mejoras:

Los procesos pasan a un segundo plano

Nucleo mas pequefio (5 libros basicos y un glosario web)

Orientacidn total hacia el negocio

Pasamos de ejecutar procesos a crear valor de negocio

No se desecha contenido, se mapea en el nuevo marco de trabajo

Los procesos de ITIL V2 son transferidos a ITIL V3, se tratan en la fase del
ciclo de vida mas relevante

Mejora de la medicion y demostracion del valor (ROI)

Continuidad entre los niveles operativo, tactico y estratégico

I,ntegracién mejorada con ISO 20000

Enfasis en la difusién del marco de referencia, potenciando la traduccién de
los libros basicos a diferentes idiomas

¢ Se mantiene la validez de las certificaciones actuales



Figura 4 - Fases del ciclo de vida del servicio—1  TIL v3

Se observan 5 fases basicas en el ciclo de vida de los servicios IT, que se reflejan en
los 5 libros que forman el nuevo nucleo de ITIL:

Service Strategy (Estrategia de Servicio)

Identifica las oportunidades de mercado y produce una salida en forma de estrategia
para el disefio, transicion, operacion y mejora continua de los servicios. Enlaza los
planes empresariales con la estrategia de servicio de IT. Es el eje director sobre el
que se articulan los demas libros. La Gestion Financiera se recoge en este volumen.

Service Design (Diseio del Servicio)

Plasmamos la estrategia definida en la fase anterior, en un documento de disefio que
trata todos los aspectos del servicio propuesto (politicas, arquitecturas, documentos).
La Gestidn de la Disponibilidad, la Gestion de la Capacidad y la Gestion de la
Continuidad se recogen en este volumen.

Service Transition (Transicion del Servicio)

Se centra en la puesta en produccion del servicio IT disefiado en la fase anterior.
Enlaza con la Operacidn del Servicio, solapando con ella en ocasiones. La Gestion de
Cambios, la Gestion de Lanzamientos y la Gestion de la Configuracion se recogen en
este volumen.



Service Operation (Operacion del Servicio)
Se centra en las actividades relacionadas con la operacion del servicio y el

mantenimiento de su funcionalidad, en los términos del SLA. La Gestion de
Incidentes y la Gestion de Problemas se recogen en este volumen.

Continual Service Improvement (Mejora Continua del Servicio)

Se ocupa de la medicion y el control de los servicios proporcionados, con vistas a su
mejora continua. La Gestién del Nivel de Servicio se recoge en este volumen.

Estrategia de Disefio del Transicion del Operacion del Mejora Continua
Servicio Servicio Servicio Servicio del Servicio

Gestion del
Conodmiento
Ge -
Financiera s

Gestidn de la Planificacion y

Continuidad Apoyo a Transicon

Gestion de la Validacion del
Segu Servicio y pruebas
Gestion de

G Gestion del Cambio
Gestion de la
Demanda

o
Capacidad Configuracion i
= = = Informes del
Gesti a Gestion Despliegue v Servicio
Gestion de la
Cartera de

Mejora del
Servicio

Gestion Témica

Servicios Proveedores

I

Figura 5 — Mapa de procesos y funciones



2.6 Service Strategy

La fase de Estrategia del Servicio o Service Strategy,
se encuentra en el nucleo del ciclo de vida del servicio.
Estrategia de
Servicio
En esta fase se trata de pensar por qué algo que se debe
hacer antes de pensar en cémo hacerlo

Generacion de

Estrategia

La estrategia de servicio de cualquier proveedor debe

asentarse sobre el claro reconocimiento de que sus usuarios

) no compran productos, sino que compran satisfaccion de

Gestion necesidades particulares:

Financiera

- Para tener éxito, los servicios proporcionados deben ser
percibidos por el cliente como de valor suficiente como

Gestion de la para querer adquirirlos.
Demanda

- El proveedor debe lograr un profundo conocimiento de
las necesidades del cliente (qué, como y por qué) y
Gestion de la una comprension clara de quienes son potenciales
Cartera de clientes y del mercado actual y potencial en el que
Servidos opera y en el que desea operar.

Por ello, es preciso que en la estrategia de servicio quede bien definido:

¢Qué servicios vamos a proporcionar? ¢éa quien se los ofrecemos?

¢Podemos permitirnoslo? éQué inversion es necesaria en activos?

¢Podemos proporcionar suficiente? éDisponemos de recursos para ofrecerlos,
gestionarlos y medir los resultados?

¢Como obtenemos ventaja competitiva? ¢Cual es nuestro valor diferencial?

2.7 Service Design

Disefio del
Servicio

Plasmamos la estrategia definida en la fase anterior, en
un documento de disefio que trata todos los aspectos del
servicio propuesto (politicas, arquitecturas,
documentos). La Gestidn de la Disponibilidad, la Gestion
de la Capacidad y la Gestién de la Continuidad se
recogen en este volumen.

- Es en la Gestion del Catélogo de Servicios , donde
la organizacion debe definir con claridad el portfolio
de servicios y aplicaciones que va a ofrecer a los
clientes.

- Durante la Gestion de los Niveles de Servicio, la
organizacion define la métricas para cuantificar el
grado de calidad con el que se estan ofreciendo
dichos servicios.




2.8 Service

Transicion del
Servicio

Gestion del
Conocimiento

Gestion del Cambio
Gestion de Activos y
Configuracion
Gestion Despliegue
y Entrega

Planificacion y
Apoyo a Transicion
Validacion del
Servicio y pruebas

IIIHHHHH%III

Transition

Service Transition (Transicion del Servicio)

Se centra en la puesta en produccion del servicio IT disefiado en la fase
anterior. Enlaza con la Operacidn del Servicio, solapando con ella en
ocasiones. La Gestion de Cambios, la Gestion de Lanzamientos vy la
Gestion de la Configuracién se recogen en este volumen.

Cabe destacar el proceso de Gestion de la Configuracion:

- Que tiene por objetivo , obtener una imagen en tiempo real de la
infraestructura TI, y poner esta informacion a disposicion de los demas

procesos

- Elemento de Configuracion (Configuration Item): Componente de una
infraestructura, o elemento asociado a una infraestructura, que se
encuentra bajo el control de la Gestidon de la Configuracion. Para cada
elemento se registran una serie de atributos, tales como: nombre
(Unico, logico, facil de interpretar, permanente), categoria (HW,SW),
tipo, estado actual/programado, ubicacion, version...

- Base de Datos de Gestidon de la Configuracion (CMDB): Contiene la
informacidn sobre los CIs y sus relaciones, tanto logicas (“relacionado
con”), como fisicas (“*componente de”).

Tener un almacén centralizado de informacion, que contiene datos actualizados sobre los Cls
de la infraestructura TI y sus relaciones, permite obtener:

Mayor flujo de informacidén y mejor calidad de la misma

Reduccidén del tiempo de respuesta a incidencias / restauracion del servicio.
Mayor eficiencia en la solucién de problemas

Mejor control sobre los despliegues HW vy las actualizaciones SW.

Mejora de la seguridad - Gestion de versiones

Cumplimiento de los requisitos legales - Control de licencias

Ahorro de costes al evitar las duplicaciones de recursos

Mayor precision en la planificacién del gasto

Apoyo efectivo al resto de procesos - Cambio, Continuidad del servicio...

En resumen, obtenemos Servicios TI de alta calidad



2.9 Service Operation Operacién del
Servicio

Service Operation (Operacion del Servicio)

Se centra en las actividades relacionadas con la operacién del
servicio y el mantenimiento de su funcionalidad, en los términos
del SLA. La Gestion de Incidentes y la Gestion de Problemas se
recogen en este volumen.

Cabe destacar el proceso de Gestion de Incidencias, que sera el
principal objeto de estudio del presente PFC:

La Gestion de Incidencias comienza al detectarse un incidente y
finaliza cuando el servicio ha sido restaurado al usuario afectado.
Esto significa que la causa raiz del incidente no siempre se resuelve
y que el incidente se puede repetir. La determinacién de la causa
pertenece al ambito de la Gestidon de Problemas, y los cambios a
implementar al ambito de la Gestion de Cambios.

Investigacion y
diagnostico

Resoluciony
Recuperacion

Investigacién y
diagndstico

NO

Resoluciony
Recuperacion

Cierre

Escalado?

Figura 6 - Ciclo de vida de las incidencias

Las actividades principales que realiza la gestion de incidencias son:

« Deteccidn y registro de la incidencia: Este proceso es llevado a cabo por la primera
linea de soporte, el Service Desk. Se sigue un método formal para registrar los datos
basicos de la incidencia, alertar a los grupos especialistas de soporte y comenzar la
gestidn de la solicitud del servicio. El registro de incidente creado se almacena en la

base de datos de incidentes. Se actualiza la CMDB.

« Clasificacidon de incidencias y soporte inicial: Identificamos la causa del incidente e
intentamos dar alguna solucion (definitiva / workaround). Se hace necesario priorizar
las incidencias, atendiendo a criterios de urgencia, impacto, y recursos disponibles.

Es una buena practica registrar las prioridades en el SLA.

: — 2le 1% linea de soporte:
= Clasificacion y sls Service Desk
Deteccion y soporte inicial ala
Redi P 0,0 2° linea de soporte:
gistro de la o la porte:
Incidencia 3 .o DEpatali s RE
L B adrministracian
3'9"3"{”'_:' 5 _E ‘E 3° linea de soporte
— de servicio? =i Desarrolladores i
Procedimiento de - ™ Especialistas
eticion de *
pservicio 4% inea de soporte;
Consulta CMDB A

SI



. Urgencia —~ Demora de resolucion aceptable
« Impacto -~ Grado de desviacion sobre la operativa normal

» Peticion de servicio - es una incidencia que no constituye un fallo de IT. Ejemplos de
solicitud de servicio podrian ser una solicitud de informacion, o una solicitud de
cambio respecto a los servicios que ofrece una organizacion.

+ Consulta CMDB - Si anteriormente hemos tratado incidencias similares, los datos
para su resolucidn estaran presentes en la base de datos de incidentes.

« Investigacion y diagndstico: Si no hay solucién conocida, diversos grupos de soporte
entran en accién, para encontrar una solucion. Estos grupos se organizan
jerarquicamente en “lineas de soporte”, segun la especializacidn, tiempo y recursos
que pueden dedicar a las incidencias. Cuando una linea de soporte no es capaz de
solucionar una incidencia se produce un escalado.

+ Escalado: Situacion que se produce cuando una linea de soporte no puede resolver el
incidente cumpliendo el SLA. Distinguimos dos tipos de escalado:
. Escalado funcional / horizontal - se requiere mas conocimiento.
«  Escalado jerarquico / vertical - se requiere mas autoridad.

« Resolucion y recuperacion: Durante esta fase, aplicamos el conocimiento recuperado
de la base de datos de incidentes y / 6 el generado durante la fase de investigacién y
disefo para hallar una solucién al problema. O bien se resuelve la incidencia de
manera satisfactoria o se genera un RFC.

« Cierre de la incidencia: Queda supeditado a la satisfaccidon del usuario y al registro
formal en la base de datos de incidentes de toda la informacion generada durante el
ciclo de vida de la incidencia.

2.10 Continual Service Improvement

Se ocupa de la medicidn y el control de los servicios proporcionados,
Mejora Continua con vistas a su mejora continua.
del Servicio

Este proceso es el objetivo al que toda organizacién que quiera
implantar ITIL debe llegar a valorar en su justa medida, ya que
cuando podemos medir de forma cuantitativa la calidad ofrecida de un
servicio, podemos realizar comparativas, medir desviaciones respecto
a los resultados esperados, y de estas forma adoptar las medidas
adecuadas para corregir errores , y mejorar la eficacia y eficiencia de
los servicios.



3 Soporte Tecnoldgico para la gestion de servicios IT

3.1 IT Service Management (ITSM)

La Gestion de Servicios 6 ITSM es una disciplina basada en procesos, enfocada a alinear los
servicios de IT proporcionados, con las necesidades de la empresa, poniendo énfasis en los
beneficios que puede obtener el cliente final. Supone dejar de centrarse en el aspecto
tecnoldgico del negocio para dar un mayor peso a la calidad de los servicios ofrecidos y la
relacién con los clientes.

Los retos de la gestion TIC son coordinar y trabajar en alianza con el ambito del
negocio para poder ofrecer servicios TIC de alta calidad. Para ello debe adoptarse una
posicion mas orientada al cliente y al negocio en la entrega de los servicios junto a una
mayor optimizacion de costes.

El principal objetivo de la Gestidn de Servicios es asegurar que los servicios TIC
estan alineados con las necesidades de negocio y que las apoyan activamente.

Los servicios TIC no sélo ofrecen la base de los proceso de negocio, sino que actuan
cada vez mas como un agente de cambio que facilita la transformacién del negocio.

Como hemos visto en el capitulo anterior, podemos ver a ITIL como un conjunto de mejores
practicas documentadas para llevar a cabo la Gestidon de Servicios TIC.

Conviene detenerse en las diferencias entre producto y servicio puesto que
en la sociedad post-industrial decrece la importancia de la industria como
constructora de productos a favor de la prestacién de servicios cuyo sector
se convierte en estratégico.

De esta forma concebimos el producto como el bien material que se deriva
de un proceso de produccién y cuando hablamos de servicio nos referimos
al proceso interactivo que abarca las actividades relacionadas con los
servicios materiales no productivos de bienes cuya funcién es la de cuidar
intereses o satisfacer necesidades. Las organizaciones o su personal
desempefian estas actividades en las que la produccién, comercializacion y
consumo se producen de manera simultanea.

Las Tecnologias de la Informacion han marcado la transicion de la era
industrial a la era de la informacidn. Las organizaciones, conscientes de su
dependencia con respecto a las TI, esperan que éstas les den soporte y
nuevas opciones para mejorar en su negocio y, para conseguirlo, los
objetivos de las TI deben estén alineados con los suyos.

En lo que respecta a las TI es esencial conseguir unos procesos eficaces y
eficientes de la Gestidén de Servicios TI puesto que tan sélo el 20 o el

30% de su esfuerzo (tiempo y coste de produccion) se invierte en la
produccion de TI, mientras que el resto se dedica a la fase de operaciones.
Como consecuencia, los responsables de las TI no pueden centrarse en la
produccion de base tecnoldgica, sino que deben atender a las necesidades
de las organizaciones y a la calidad de los servicios que ofrecen para
conseguir la satisfaccion de sus clientes.

El concepto de calidad surge en las especificaciones de la fabricacion de los
productos y ha ido evolucionando poco a poco al incluir términos como



usuario y demanda (modelos de aseguramientos de la calidad) y
satisfaccion de las expectativas del cliente/usuario (modelos de calidad
total, también considerados de excelencia). Esta evolucién muestra
claramente el cambio en el objeto de interés que en un principio era el
producto y después es el servicio.

En la actualidad, el concepto de calidad se expresa como “aquel servicio
cuyas caracteristicas satisfacen las expectativas y necesidades de
los usuarios”.

Tradicionalmente se han considerado dos enfoques para la definicidon de la
Calidad de los Servicios: el cumplimiento de las especificaciones del disefio
y el cumplimiento de expectativas de los usuarios.

Ambas perspectivas provienen de la existencia de desajustes entre la
concepcion del producto y la prestacion del servicio y que,

generalmente, se relaciona con la forma en la que se gestiona la
organizacion de TI.

Concepto Clave Descripcién

Servicio Forma de entregar valor a los clientes facilitandoles los
resultados que quieren conseguir sin necesidad de
acometer directamente los riesgos y costes especificos.

Nivel de servicio Logro medido e informado del rendimiento de un
sistema o servicio.

Acuerdo de nivel de Acuerdo escrito y negociado entre el proveedor de un

servicio servicio y el cliente del mismo sobre los niveles de

servicio esperados, coste y acciones bajo
incumplimiento

Sistema de gestion de la Herramientas y bases de datos para gestionar la

configuraciéon (CMS) informacién de configuracion del proveedor de servicio
TIC. Contiene la Base de Datos de Gestion la
Configuraciéon - Configuration Management Database
(CMDB) : registra el hardware, software,
documentacion y cualquier aspecto relevante para la
provision TIC

Entrega Coleccion de hardware, software, documentacion,
procesos y otros elementos necesarios para
implementar uno o mas cambios aprobados de los
servicios TIC

Incidencia Cualquier evento que no forma parte de la operacion
estandar de un servicio y que provoca o puede provocar
la interrupcion o reduccion en la calidad del mismo.

Work-around Solucion temporal que permite reducir o eliminar el
impacto de una incidencia sin resolverla.
Problema Causa subyacente desconocida de una o mas

incidencias




3.2 Contexto

En el contexto empresarial actual, las TIC demandan una cierta calidad de servicio dentro de
un campo de actuacion que puede llegar a ser muy dinamico y complejo. Por ello una
gestidn, eficiente y eficaz, de incidencias y de problemas son indispensables.

Sin embargo, la gestion de servicios sigue siendo una tarea casi imposible si no contamos
con una coherente y actualizada base de datos que disponga de la informacion, sobre el
estado y la configuracion de la infraestructura de TI. Ello nos puede llevar a pensar en que
debemos/podemos hacer uso de un conjunto de herramientas, que de alguna manera nos
ayuden a mejorar nuestra gestidén de servicios.

En efecto, el los ultimos afios, se ha incrementado la demanda y el uso de herramientas
informaticas de gestion de servicios, que dan soporte a los procesos y funciones descritos en
ITIL. Hasta hace muy poco tiempo, soélo existian soluciones propietarias. Debido a su
considerable complejidad, la mayoria de estas herramientas sélo eran asequibles para las
grandes empresas y en los grandes departamentos de TI. Esta circunstancia, como
comprobaremos mas adelante, ha cambiado significativamente, encontrandose disponible en
el momento de redactar el presente proyecto, un portfolio de herramientas de gestion del
servicio basadas en licencias de cédigo abierto.

Debemos tener en tener en cuenta que ITIL no se centra la tecnologia, mas bien se enfoca
en la definicidon de los servicios prestados por las TI y comprende informacion sobre los
procesos, roles, responsabilidades, las areas y problemas potenciales o resoluciones y
definiciones de términos.

ITIL se ha establecido como estandar de facto en los Ultimos afios y su circulacion en el las
organizaciones de TI ha contribuido considerablemente al desarrollo de una conciencia
colectiva y una terminologia coherente para la gestion de servicios de TI.

ITIL conceptualmente describe "quién debe hacer algo" y “que aspectos deben considerarse
en el camino”. Con el fin de tener acceso al mayor numero posible de usuarios, ITIL no nos
ofrece informacién para abordar la cuestidon sobre "COMO” hacer las cosas. Por lo tanto, no
suele existir informacidn disponible para particulares industrias, empresas o fabricantes, que
pueda aplicarse directamente en la implementacion.

Es importante tener claro que cuando los procesos de la organizacion se encuentren bien
definidos, también la seleccion, implementacion y uso de la herramienta seleccionada sera
mas facil y mas rapido. Las organizaciones deben prestar atencidn a sus procesos y
asegurarse de que simplemente no estan adquiriendo una herramienta para solucionar los
problemas de gestion.

Los procesos deben estar claramente definidos antes de seleccionar la herramienta
para asegurarse de que los requisitos de la herramienta son los adecuados.

Las herramientas de gestidn de servicios son importantes para poder ofrecer una cierta
calidad del servicio, pero la base para la gestidén del servicio se genera con personal
cualificado, y buenas descripciones de procesos y procedimientos. La necesidad de las
herramientas requeridas por las organizaciones depende en cierta medida de las necesidades
del negocio de servicios de TI y el tamafio de la organizacidon: Las organizaciones pequefias
pueden ser capaces de ejecutar pequefios desarrollos a medida de registro y control de
incidentes, mientras que las grandes organizaciones pueden necesitar soluciones sofisticadas
y de servicios distribuidos , asi como llevar a cabo una gestion integrada de todos los
procesos de la organizacion.

El uso de una herramienta software compatible con ITIL sdlo tiene sentido si los procesos,
personas y productos (servicios informaticos) trabajan en realidad



conforme a la pautas definidas en ITIL.

Un proyecto de implementacion de ITIL suele tardar hasta un afilo o mas. Una herramienta
de ITSM perfectamente implementada conforme a ITIL puede ayudar a ahorrar tiempo y
dinero, sin embargo, es necesario tener en cuenta que la herramienta es solo un factor mas
a tener en cuenta dentro de la gestidn de los servicios TIC.

Y es en este contexto, en donde una vez establecidos los fundamentos de ITIL e ITSM en el
capitulo 2, procedemos a definir cuales serian los requisitos tecnoldgicos deseables en una
herramienta de gestién del servicio, para posteriormente, conocer e interactuar con
herramientas que cumplan estos requisitos deseables.

Ello nos permitird conocer distintos productos software, y finalmente seleccionar uno de
ellos, sobre el cual llevaremos a cabo la implementacion y/o parametrizacion del subconjunto
de procesos ITIL previamente seleccionado.

3.3 Requisitos tecnoldgicos para la gestion de serv  icios.

Como hemos descrito previamente, las herramientas permiten a los procesos trabajar con
mas eficacia, asi como aumentar la eficiencia y la eficacia en la organizacion. Con la ayuda
de las herramientas, el disefo de la gestidon de la informacion se vuelve mas eficiente y los
puntos débiles son mas facilmente identificados. Esto conduce a ahorros de costes y
aumento de la productividad, que a su vez puede conducir a una mayor calidad de los
servicios de TI.

Los beneficios de la utilizacién de herramientas son la centralizacion, automatizacion e
integracion de los procesos clave en la gestion de los servicios. Los datos pueden ser
analizados, lo que proporciona la capacidad de identificar las tendencias y permite la
aplicacion de medidas preventivas. Las organizaciones deben considerar las siguientes
caracteristicas, a la hora de evaluar herramientas para la gestion de servicios:

La estructura, la manipulacion y la integracién de los datos

¢ Es posible la integracion de nuevos componentes en el futuro?

Adaptabilidad a las estandares abiertos internacionales

La flexibilidad en la implementacion de la aplicacion y gestién de datos.

Requisitos
tecnoldgicos Interfaz de usuario - accesibilidad.

Capacidad de monitorizar niveles de servicio

Base de datos centralizada + clientes distribuidos

Generacion de estadisticas, tendencias.

Seguridad y Backup de los datos

Que el fabricante pueda ofrecer soporte

Escalabilidad de la herramienta

Tabla 2 - Herramienta ITSM — Caracteristicas a eval uar



Por tanto, la pauta general debe ser elegir una herramienta que apoya a los procesos de
nuestra organizacién, y no al revés.

Es importante que la herramienta tenga capacidades flexibles para determinar los derechos
de acceso. La herramienta debe ser capaz de adaptarse a las necesidades de la organizacién,
y ser capaz de determinar quién esta autorizado para acceder a qué datos y con qué
propoésito.

También es importante a tener en cuenta la plataforma en la que la herramienta puede
funcionar. La razon de esto es que pueden existir restricciones establecidas por la estrategia
de TI y podria restringir los productos que se podrian incluir en el proceso de evaluacion. La
adquisicién debe encajar dentro de los actuales presupuestos aprobados.

Puesto que hay muchas herramientas de gestion de servicios disponibles, es importante
pensar en la credibilidad del vendedor y de la herramienta. Es importante estar seguro de
que el proveedor de la herramienta sigue dando soporte a la misma después de un cierto
tiempo. El historial del proveedor y la herramienta debe ser considerado.

Es importante evaluar las necesidades de formacion de la organizacion y evaluar que el
proveedor tenga la capacidad de proporcionar formacion y apoyo. La organizacion deberia
considerar los costes de capacitacion.

Independientemente de tipo o la herramienta que sea seleccionada, podemos dividir el
grado de cobertura de los requisitos en tres niveles: “out-of-the-box”, solucion configurable y
solucion personalizable/adaptable.

Cuando disponemos de una solucion “out-of-the-box”, todos los requisitos se cumplen una
vez instalamos el producto y este se encuentra en produccion.

Una solucién configurable tiene que pasar por una serie de sucesivos refinamientos y
configuraciones para cumplir con los requisitos.

Una solucién adaptable es aquella que debe ser personalizada y reprogramada para cumplir
con los requisitos de la organizacién.

En la mayoria de los casos, las configuraciones permaneceran en vigor cuando se produzcan
actualizaciones de productos, pero por lo general las personalizaciones tienden a repetirse en
cada actualizacion, lo que aumenta las horas de trabajo y costos.

Por lo tanto, vemos que la personalizacion debe evitarse en la medida de lo posible. También
es posible que si la herramienta es altamente personalizable, los vendedores pueden no estar
dispuestos a proporcionar apoyo a lo largo de los afios. En el peor de los casos la
personalizacion puede liberar al vendedor de la mayor parte de sus obligaciones de apoyo, lo
que puede dar lugar a una situacion en la que la organizacién del sistema de gestién de
servicios no esta disponible, porque el vendedor no esta obligado a proporcionar la consulta
y ayuda. También los costes de formacion son mas propensos a aumentar cuando el
vendedor tiene que proporcionar la formacion actualizada.



3.4 Aspectos tecnoldgicos - Procesos ITIL

Como cabe esperar, cada una de las 5 fases del ciclo de vida de la gestién de procesos
descritas en ITIL (ver capitulo 1), suele disponer de un conjunto de herramientas o
aspectos tecnoldgicos que dan soporte a la misma. Veamos a continuacién cuales serian las
herramientas o tecnologias usadas para cada una de las fases del ciclo de vida de la gestién
de servicios, para a continuacion detenernos con un mayor grado de detalle en el proceso de
“Soporte del Servicio”, el cual es el objeto de estudio del presente proyecto.

Fase ITIL Tecnologias / Herramientas

S — Simulation , Analytical Models, Project and Portfolio Management,
ervice Strategy ) .
Financial Management

Configuration Management System (CMS) , Service Knowledge

ST DEIE Management System (SKMS)

Knowledge Management Tools, Communities, Workflow Management,

SEES U el Configuration Management System

Ticket Systems , Self-Help

Workflow or Process Engine , Integrated Configuration Management
Service Operacion System , Discovery / Deployment / Licensing Technology, Remote Control
, Diagnostic Utilities, Diagnostic Utilities, Dashboards , Known Error
Database, Integration with Business Service Management , Event
Management , Incident Management

Continual Service IT Service Management Suites, Event Management, Automated Incident /
Improvement. Problem Resolution, Performance Management, Statistical Analysis Tools

Tabla 3 - Tecnologias asociadas a fases ITIL

La “Estrategia del Servicio” se beneficia de una relacion equilibrada entre los sistemas
sociales y técnicos. La tecnologia no puede resolver todos los problemas por si solos y los
recursos humanos son limitados, también. Se debe encontrar un punto de equilibrio entre la
tecnologia y las operaciones diarias de la empresa, para obtener el potencial completo de las
personas y herramientas. Las herramientas de colaboracion puede aumentar la eficacia del
intercambio de conocimientos. La automatizacion de las rutinas puede reducir el coste de las
operaciones de alto coste de personal. Modelos de analisis y de simulacion pueden ser
utilizados para analizar el impacto de las estrategias y operaciones.

Para la fase de "Disefio del Servicio” existen diversas herramientas de tipo hardware,
software, disefio de procesos y de datos. Estas herramientas permiten acelerar el proceso de
disefio y garantizar que las normas y convenciones se siguen. Estas herramientas ofrecen y
permiten la creacidén de prototipos, modelado y simulacion. Estas herramientas también
garantizar que los disefios se validan, las interfaces y las dependencias se comprueban y que
los disefios cumplan sus requisitos previstos antes de que se desarrollen. El Sistema de
Gestion de la Configuracién (CMS) y el Sistema de Servicio de Gestion del Conocimiento
(SKMS) son elementos vitales para las herramientas que dan soporte en la etapa de Disefio
del Servicio.

La tecnologia juega un papel importante en la “Transicidn del Servicio”. La tecnologia debe
estar disefiada y mantenida de una manera que maximice los beneficios de la organizacion.
Estas herramientas son a menudo llamadas los sistemas informaticos de gestidn de servicios.



Estos sistemas permiten la integracion y capacidades de enlace con la CMDB. Los sistemas
de ITSM también incluyen herramientas de gestion para el manejo de redes y aplicaciones, e
incluyen paneles de control y herramientas de informacion.

3.4.1 Tecnologias aplicables en la fase “Operacion  del Servicio”

Los procesos incluidos en la fase de Operacion del Servicio, se refieren a la operativa del dia
a dia en la gestién de los servicios, la tecnologia juega un papel importante en el
funcionamiento del mismo. Como hemos visto las 5 fases del ciclo de vida ITIL presentados
en la seccidn anterior, estan soportados por un conjunto de funcionalidades, las cuales se
encuentran disponibles en una tecnologia concreta.

Veamos a continuacién cuales son las tecnologias o herramientas relacionadas con la fase de
“Operacion del Servicio”:

3.4.1.1 Auto-Ayuda

La autoayuda es la funcionalidad que permite, proporcionar a los usuarios ayuda para
resolver sus propias dificultades, de una manera rentable. Puede estar compuesta por una
interfaz web que incluye elementos tales como Preguntas Frecuentes (FAQ), "HOW-TOs"”, con
capacidades de blusqueda para guiar a los usuarios a través de la informacion disponible en
el sistema, cambio de contrasefia automatico, descargas de software de correccién, entre
otros. También deberia incluir la capacidad para que los usuarios se conecten y den de alta
incidentes, incluso durante los periodos en que el Centro de Servicio esté cerrado vy,
posiblemente, la capacidad de realizar solicitudes via e-mail con objeto de reducir el nUmero
de llamadas que llegan al Help Desk.

3.4.1.2 Gestion de workflows

En las herramientas ITSM es necesario disponer de un motor de flujos de trabajo
(workflow), que permita definir y controlar los procesos, tales como por ejemplo el ciclo de
vida de las incidencias. Esto permite establecer la secuencia de las actividades que forma un
proceso, y acciones a realizar: de alerta, de escalada, actividades, etc., las cuales son
controladas automaticamente. Con ello permitimos ser preventivos ante cualquier
incidencia, bien por que esta sea pasada por alto o se retrase.

3.4.1.3 Sistema de Gestién de la Configuracién Inte grado (CMS)

El Sistema de Gestién de la Configuracion almacena los activos de infraestructura de TI,
componentes, servicios y otros elementos de configuracion: cualquier cosa que las
organizaciones de TI consideran que deben tener informacion acerca de su estado y de su
trazabilidad en el sistema. Debe estar relacionado con incidencias, problemas, errores
conocidos y bases de datos de cambios.

3.4.1.4 Descubrimiento / Despliegue / Licencias

Se trata de herramientas automatizadas de auditoria, que son utilizadas para poblar el CMS,
mantenerlo al dia y ayudar en la gestién de licencias. Estas herramientas se deben ejecutar



en la red, permitiendo la busqueda y recuperacion de la informacién relacionada con todos
los componentes de la infraestructura de TI.

3.4.1.5 Control Remoto

Desde el Centro de Servicio se deberia tener la a capacidad de tomar el control del usuario
de escritorio, permitiendo de esta forma corregir una configuracién errénea o investigar un
problema, lo cual seria de gran ayuda para los grupos de apoyo. Las instalaciones y los
controles de seguridad adecuados seran necesarios para permitir esta funcionalidad.

3.4.1.6 Utilidades de diagndstico

Los servicios de diagnodstico son Utiles para los grupos de apoyo en el Centro de Servicio.
Sera necesario contar con grupos de especialistas de apoyo y los proveedores, que pueden
especificar detalles sobre los fallos que puedan ocurrir, asi como, podran responder a las
preguntas clave para identificar que salié mal y los detalles de las acciones que ayuden a la
resolucién.

3.4.1.7 Business Intelligence y Reporting

La tecnologia ITSM debe incorporar una cierta capacidad de presentacién de informes con el
fin de sacar el maximo provecho a los datos almacenados.

3.4.1.8 Paneles

Un panel es una tecnologia que permite la visibilidad de los servicios globales de TI: niveles
de rendimiento, la infraestructura y la disponibilidad. Se puede ofrecer informacidn en tiempo
real para los usuarios, asi como incluir dicha informaciéon en los informes para los clientes y
usuarios.

3.4.1.9 Base de Datos de Errores Conocidos

Una base de datos error conocido debe almacenar todos los detalles de los incidentes
anteriores y los problemas y sus soluciones para apoyar un rapido diagnostico y resolucién
de incidentes y problemas futuros. Esto debe incluir una funcionalidad para clasificar y
recuperar los anteriores errores conocidos con la coincidencia de patrones y la palabra clave
de busqueda contra los sintomas

3.4.1.10 Integracidon con Business Service Managemen  t

Puede ser muy Uutil integrar las herramientas de servicio de negocio con las herramientas de
gestidn de servicios TI, con objeto de apoyar las funciones de negocio en la organizacion.
Puede ser, por ejemplo, tener relacionado la informacion de facturacidén de clientes con la
CMDB para apoyar la gestién de incidentes.



3.4.2 Aspectos tecnologicos - Procesos Operacid  n del Servicio

Describimos a continuacion, como se hacen uso de las tecnologias descritas en el apartado
anterior en algunos de los procesos y funciones principales de la fase de ciclo de vida
“Operacion del Servicio”:

1. Gestion de Eventos

La gestion de eventos requiere de la existencia de sistemas de monitorizacion. Las
herramientas de monitoreo, tales como agentes de control, son necesarias para explorar a
través de los sistemas operativos y los componentes de la red. Los eventos son los mensajes
de estado generados a partir de estos componentes y se crean cuando una herramienta
descubre una condicidén de error o un umbral establecido se cumple

2. Gestion de incidencias

La tecnologia integrada de ITSM da soporte de la Gestion de Incidencias, al permitir Ia
posibilidad de reportar incidentes mediante la auto-ayuda, y consultar la base de datos de
errores conocidos para una la resoluciéon mas rapida de los incidentes, también se hace uso
del motor de flujos de trabajo automatizado para la escalada y establecer los tiempos de
respuestas. Resulta necesaria una interfaz directa con la gestion de eventos para la
generacion automatizada de incidentes.

El sistema de gestién de la configuracidn (CMS) debe integrarse con la tecnologia de Gestion
de Incidentes para permitir que se cruce la informacion existente entre incidentes, solicitudes
de servicio de base de datos, problemas, errores conocidos y otros elementos de
configuracion.

3. Gestion del Servicio

La definicion del Catalogo de Servicios, la gestion de solicitud y el flujo de trabajo
relacionados con estas actividades se puede hacer con herramientas especializadas creadas
para este fin. Nos proporcionan la tecnologia necesaria para definir los servicios en el
catalogo .La solicitud se gestiona a través del motor de flujo de trabajo que permite
completar las tareas y actividades del proceso definido para cada tipo de peticidon. La
informacion sobre costes se captura y se alimenta desde el sistema financiero para su
posterior carga de actividades. Este tipo de herramientas ayudan a la integracion de las TI
con el negocio de la racionalizacién de la prestacion de servicios basicos.

En general la gestion de este proceso es muy similar al proceso de Gestion de Incidencias, y
las solicitudes de servicio pueden ser manejadas a través del flujo de trabajo de Gestién de
Incidentes, si la organizacion decide hacerlo. Sin embargo, también puede ser manejado
como un flujo de trabajo de trabajo independiente.

4, Gestion de Problemas

En ITSM, la gestidon de problemas, permite agrupar un conjunto de incidentes y tratarlos
como una unidad de trabajo. Por tanto un enlace directo es necesario para permitir la
creacion de un problema a partir de los incidentes en un caso. Al igual que la Gestién de
Incidentes, se utiliza la base de datos de error conocidos y se recomienda hacer uso de un
motor de flujos de proceso.

El CMS debe estar integrado a fin de permitir que la Gestion de Problemas , encuentre los
componentes afectados ( CIs ) , asi como con la Gestion del Cambio que permitira conocer
que RFCs pueden estar relacionados con los problemas.



6. Gestion de Acceso

Se trata de tecnologia necesaria para validar las identidades de los usuarios y el seguimiento
de su estado. La tecnologia de servicio de directorios (como LDAP o Active Directory) es
necesaria para llevar a cabo la asignacion de nombres a los recursos y dar acceso a estos
objetos basandonos en el perfil de usuario.

Son necesarias caracteristicas para apoyar la gestion de acceso en aplicaciones, sistemas
operativos y sistemas operativos de red.

7. Service Desk
El Service Desk es una funcion importante en la Operacion del Servicio.

Su objetivo es actuar como punto de contacto entre el usuario y la Gestidon de Servicios de
TI. Gestionar Incidencias y Peticiones asi como proveer de un interfaz para otras actividades
como: Gestion de Cambios, Problemas, Configuracion, Versiones, etc.

El punto de contacto con el cliente puede tomar diversas formas dependiendo de la amplitud
y profundidad de los servicios ofrecidos: Call Center, Centro de Soporte (Help Desk) y
Centro de Servicios (Service Desk).

8. Suites de Gestion de Servicios TI

En base a lo anterior, algunos fabricantes han integrado en una sola herramienta las
tecnologias descritas previamente en las llamadas ‘Suites de Gestion de Servicios TI', las
cuales son herramientas compatibles con el marco de procesos de ITIL. Permiten la creacion
de un registro en donde se almacenan las situaciones comunes que afectan a los usuarios y
mejorar la identificacién del problema. Los problemas tienen que ser definidos con enlaces a
los incidentes que lo forman.

Permite consultar los elementos de configuracién, y observar las relaciones entre los
mismos, para apoyar el analisis de las causas de los problemas, incluso el cambio y la
historia de la correccién o reparacion del servicio afectado. La herramienta integrada de ITSM
permite que sean mas faciles de rastrear los cambios que se han hecho en un servicio o en
un elemento de configuracion.

El Sistema de Gestidn de la Configuracion (CMS) es la base de la tecnologia integrada de
ITSM. Las funcionalidades mas importantes son las capacidades de descubrimiento y captura
de ClIs, la visualizacién de la jerarquia y las relaciones entre CIs.

Las Suites de herramientas ITSM también soportan la funcionalidad de Gestion de Nivel de
Servicio que permite la vinculacidn de los incidentes, problemas, cambios y comunicados a
los registros de asociados a la Gestidn de Nivel de Servicio como SLA, OLA y Contratos de
Soporte. La vigilancia automatizada de SLA es posible con estas herramientas. Muchas suites
ITSM también proporcionan la definicion de la Cartera de Servicios y el Catalogo de Servicios
y la gestion del flujo de trabajo relacionado con el cumplimiento de las solicitudes de
servicio.

La Presentacion de Informes es una de las principales ventajas de una suite integrada de
ITSM, proporciona informacion de gestion combinando los datos de todas las areas del ciclo
de vida de servicio y esto nos permite realizar un analisis de las relaciones entre los eventos
de gestion de servicios y las métricas de rendimiento existentes.

9. Gestidn de la Seguridad



Las herramientas de seguridad estan destinadas a apoyar y a proteger la integridad de las
redes, sistemas y aplicaciones de intrusion y el acceso inadecuado. Todo el hardware y el
software relacionado con la seguridad deben generar alertas, que permitan la auto-
generacion de incidentes a través de los cauces habituales.

3.4.3 Sistemas de Tickets

Para entender cual es el valor afiadido que puede ofrecer a nuestra organizacion, el uso de
un sistema de tickets, hemos planteamos el siguiente ejemplo:

Supongamos una empresa de desarrollo software de pequefio o mediano tamafo, la cual
necesariamente tiene que ofrecer soporte a sus clientes, gestionando incidencias
relacionadas con las distintas aplicaciones que desarrolla. El gerente de la empresa
habitualmente recibe llamadas y e-mails en su buzdn de correo personal, procedentes de los
clientes, solicitando soporte. Pasa el tiempo y se llega a una situacién, en donde el numero
clientes y/o casos de incidencia a dar soporte crece significativamente, por tanto algunos e-
mails no se pueden atender con el mismo tiempo de respuesta, o bien empiezan a
acumularse e-mails sin responder. Los mensajes no reciben ningln tipo de categorizacién, y
estamos usando un cliente de correo ordinario.

Debido a ello, el gerente, solicita ayuda a dos programadores para doblar esfuerzos a la hora
de atender las incidencias, pero estos siguen utilizando el mismo cliente y buzdn Unico de
correo. Ambos programadores, desconocen que el gerente ya ha respondido a algunos
clientes, a los cuales vuelven a responder, produciendo confusion.

Con un sistema de tickets disponible, las peticiones de los clientes no tendran que ir dirigidas
directamente al buzon del gerente, sino que el sistema conecta al usuario con un buzén de
correo, que va almacenando todas las peticiones en una base de datos. Para cada peticion el
sistema genera una auto-respuesta, indicandole que su peticion ha llegado y esta
tramitandose. El cliente queda satisfecho y a la espera de respuesta. Ahora ambos
programadores pueden entrar en el sistema de tickets y responder.

Como el sistema de tickets bloquea el ticket que estamos respondiendo, ninglin mensaje
puede ser editado y enviado por duplicado.

Por tanto, observamos que cuando una empresa tiene que atender a un alto volumen de
solicitudes de los clientes a través de e-mails y/o llamadas telefénicas, y los representantes
de diferentes servicios deben responder a diferentes horas, un sistema de tickets puede ser
de gran ayuda. Esto puede ayudar a agilizar los flujos de trabajo, agregar y mejorar la
eficiencia su productividad en general.

Un sistema de tickets nos ayuda a estructurar de manera flexible un departamento de
soporte o Service Desk. Las comunicaciones entre clientes y personal de servicio se hacen
mas transparentes. El resultado neto es un aumento en la eficacia del servicio. Y sin duda, la
satisfaccion de los clientes se traduce en mejores resultados financieros para la empresa.

Podemos hacer un paralelismo entre un ticket y un informe médico creado para un paciente
de un hospital. Cuando un paciente visita por primera vez al hospital, un informe médico se
crea para contener toda la informacion personal necesaria y médica sobre el paciente.
Durante varias visitas, ya que el paciente es atendido por los mismos médicos o adicionales,
las actualizaciones de los médicos se afiaden el informe, afiadiendo nueva informacion sobre
la salud del paciente y el tratamiento en curso. Esto permite que cualquier otro médico o el
personal de enfermeria puedan obtener una imagen completa del caso que nos ocupa.



Cuando el paciente se recupera y sale del hospital, toda la informacidn del informe médico se
archiva y el informe esta cerrado.

Los sistemas de tickets permiten manejar las incidencias como si estuviésemos usando el
correo electronico normal. Los mensajes son almacenados en el sistema. Cuando un cliente
envia una peticion, un nuevo ticket es generado por el sistema que es comparable a un
nuevo informe médico se esta creando. La respuesta a este nuevo ticket es comparable a la
entrada de un médico en el informe médico. El ticket se cierra si la respuesta se envia de
nuevo para el cliente, o si el ticket es cerrado por el sistema. Si un cliente responde de
nuevo en un ticket ya cerrado, el ticket se vuelve a abrir con la nueva informacion afadida.
Todas las entradas se almacenan y archivan la informacién completa.

Dado que los tickets se manejan como mensajes de correo electrénico normales,

archivos adjuntos y las anotaciones contextuales se almacenaran también con cada correo
electrénico. Asimismo, la informacidn en fechas clave, los empleados involucrados, el tiempo
de trabajo necesario para la resolucion de entrada, etc., también son almacenados.

En cualquier etapa posterior, las entradas pueden ser ordenados, y es posible buscar y
analizar toda la informacion utilizando diferentes mecanismos de filtrado.



3.5 Productos open source — Evaluacion
3.5.3 Open Ticket Request System — OTRS

3.5.3.1 ¢Quées OTRS?

% OTRS Real Services

OTRS es una suite de cédigo abierto, que incluye Help Desk, una solucidn para la gestion de
servicios de IT (ITSM) compatible con ITIL, asi como la plataforma tecnoldgica de soporte. El
grupo OTRS ofrece consultoria global, desarrollos a medida y servicios de soporte.

Todas las entradas generadas por el sistema cuentan con la persistencia o la "historia" que
muestra lo que pasd con el ticket dentro de su ciclo de vida. OTRS tiene la capacidad de
fusionar varias solicitudes sobre el mismo incidente, por lo que es posible trabajar en un
incidente mas que en las peticiones independientes. OTRS es un sistema multiusuario lo que
significa que varios agentes pueden trabajar simultaneamente en las entradas de OTRS, la
lectura de los mensajes entrantes, y responder a ellos. OTRS es altamente escalable, capaz
de manejar miles de entradas por dia y un nimero casi ilimitado de agentes que puedan
operar simultdneamente.

Mediante el uso de una interfaz web de usuario multilingtie, OTRS se puede utilizar
independientemente del sistemas operativo, ya que se opera desde un navegador web.
Ademas, esto facilita el uso de OTRS por agentes externos o incluso clientes que participan
en, trabajando en o contribuyendo en la creacion de tickets.

El componente basico es el framework OTRS que contiene todas las funciones centrales para
la aplicacion y el sistema de tickets. A través de la interfaz web del framework central de
OTRS, es posible instalar aplicaciones adicionales como un gestor de correo web, un gestor
de contenidos, un administrador de archivos, una herramienta para monitorear la
informacion de estado del sistema, etc.

La arquitectura de OTRS puede ser representado como el siguiente esquema:
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Figura 7 - Arquitectura OTRS

OTRS dispone de una gran comunidad de usuarios. Los usuarios y desarrolladores conversan
acerca de OTRS vy realizan el intercambio informacién sobre temas relacionados a través de
las listas de correo. Existe ayuda disponible para responder a las preguntas respecto a la
instalacion, configuracion, uso, localizacidn y desarrollo.

OTRS nos permite obtener soporte para a la gestiéon de servicios, mediante la instalacién del
paquete "OTRS::ITSM".

El paquete OTRS::ITSM esta basado en ITIL v3.

OTRS :: ITSM 1.0 fue la primera solucion de gestidon de cédigo abierto , compatible con ITIL,
construida sobre el fundamento soélido de mas de 55.000 instalaciones de OTRS conocidos (la
informacidn data de abril de 2007). OTRS :: ITSM esta bajo permanente desarrollo y nuevos
aspectos de ITIL se afiaden continuamente.



3.5.3.2 Requisitos Software & Hardware

Requisitos software

Desde sus comienzos OTRS se ha implementado en el lenguaje de programacion Perl. La
interfaz web se hace amigable al usuario mediante el uso de JavaScript (que puede ser
desactivado por motivos de seguridad). Diferentes funciones se implementan como modulos
reutilizables de back-end, lo que permite crear mddulos personalizados para extender la
funcionalidad del sistema OTRS.

La interfaz web utiliza su propio mecanismo de plantillas llamado DTL (Lenguaje de Plantillas
Dinamico) para facilitar la visualizacién de los datos de salida.

Originalmente, OTRS trabajé solamente en bases de datos MySQL. El soporte ha sido
afiadido para PostgreSQL, Oracle, DB2 y Microsoft SQL Server. OTRS se puede utilizar en
muchas plataformas UNIX o tipo UNIX (por ejemplo, Linux, Mac OS X, FreeBSD, etc), asi
como en Microsoft Windows.

La escalabilidad de los sistemas de OTRS se puede aumentar mediante el uso de ‘mod_perl’
para el Servidor Web Apache o bien por la separacion en capas de proceso , de la base de
datos y sistemas de servidores web, permitiendo que un gran nimero de agentes trabajen
simultaneamente y altos volimenes de tickets.

Si desea utilizar OTRS, necesita los siguientes componentes de software:

Perl 5.8.8 or higher.

Perl
e Apache2 + mod_perl2 or higher (recommended, mod_perl is really
fast!)
Webserver *  Webserver with CGI support (CGl is not recommended)

* IS 6 or higher

*  MySQL 4.1 or higher

* PostgreSQL 8.0 or higher

» Oracle 10g or higher
Databases + DB2 8 or higher

+  MSSQL 2000 or higher

Tabla 4 — Requisitos software OTRS



La base de datos pueden ser instaladas de forma local o en otro host.
Para el servidor web, recomendamos el uso de Apache 2, ya que su modulo mod_perl mejora
en gran medida el desempefio de OTRS.

Requisitos hardware:

OTRS no tiene requisitos de hardware excesivos. Le recomendamos que utilice una maquina
con al menos un 2 GHz Xeon o comparables CPU, 2 GB de RAM y un disco duro de 160 GB.

3.5.3.3 Caracteristicas funcionales

e Compatible con los procesos de “Soporte del Servicio “de ITIL:
la gestion de incidentes, gestion de problemas, gestion de la configuracion,
gestion del niveles del servicio y gestion del cambio.

e Base de datos, de gestion de la configuracidn, integrada. (CMDB)

e Nombres compatibles con ITIL para nuevas funciones

¢ Modelo de roles, permisos y responsabilidades compatible con

e Comunicacion cruzada entre procesos de gestion: dentro de la organizacion de
servicios de TI, con clientes y usuarios o de gestién y los proveedores.

e Funciones estadisticas para; analisis de informacidn, planificacion y control
basado en las cifras de rendimiento

¢ Configuracion flexible, personalizacion y actualizacion para satisfacer las
necesidades individuales

Asi como ITIL, el paquete OTRS::ITSM no pretende ser una solucidén general para todas las
tareas y cuestiones que se planteen en la gestion de servicios de TI. Se ha disefiado, de
hecho, para servir como una plataforma de informacion estable, flexible y facil de entender.

Al acceder al sistema con un usuario “Administrador”, observamos la pantalla de inicio de
OTRS:

1
a

PANEL PRINCIPAL I TICKETS FAQ SERVICES CMDB CHANGES STATISTICS CUSTOMERS ADMINISTRAR

Panel principal
Tickets de recordatorios » Configuraciones

Tickets Blogueados {#} | M= Cola Togo. 1 Estadisticas Semanales

ninguno
Tickets escalados
1) | Todo (0) 1

ninguno

Ruevos tickets

I | Tode (2) 1

= Prueba de Ticket sd423n " '
= \Welcome ta OTRS! 621d8h

Ewventos Entrantes
Tickets Abiertos / Que necesitan de una respuesta ninguno

Todo (0) 1
Movedades de OTRS
ninguno

Figura 8 - Pantalla de inicio - OTRS



e Compatible con los procesos de “Soporte del Servicio " de ITIL :

El Service Desk (de acuerdo con ITIL, no es un proceso, sino una funcién) suele
estar soportado como aplicacion principal por un sistema de tickets.

Todos los mensajes de los usuarios y las notificaciones de supervision del sistema
interno y de la organizacién de TI, se encuentran aqui.

El proceso de gestion de servicios ITIL describe, en estrecha colaboracién al Service
Desk, con la gestién de incidencias.

La gestion de incidencias y los procesos de gestion de problemas dentro de
OTRS::ITSM se basan en las recomendaciones y la terminologia de ITIL.

3.5.3.3.1 Gestién de Incidencias

e Soporte integral de servicios de TI de la organizacion con los procesos de soporte
de registro de incidentes : clasificacion, priorizacidon, la ayuda directa (1 © nivel de
apoyo), el diagndstico, la coordinacion (2nd/3rd nivel de apoyo, colaboradores
externos, etc), recuperacion del servicio, la resolucidn, el cierre y documentacion.

e Los incidentes y solicitudes de servicio se puede grabar rapida e intuitiva por el
personal del servicio de recepcidn y los usuarios (web de autoservicio)

e Generacion y/o notificacion de tickets basados en reglas , por ejemplo, en la
interaccién con los sistemas de monitoreo de TI.

e Opciones de clasificacidon y priorizacion (prioridad, impacto, urgencia)

e Cobertura completa CMDB, por ejemplo, los servicios afectados por el incidente, elementos
de configuracion que se trate, la base de datos de preguntas frecuentes, enlace entre
entradas y a los CI para el andlisis y presentacién de informes

¢ Monitoreo constante y la evaluacion de los avances de procesamiento de tickets

e Suministro y almacenamiento de datos de tiempo relevantes, por ejemplo, para la gestion
de niveles de servicio

¢ Practico manejo de tickets (fusion, escisién), permite combinar incidencias similaresy / o
dividir incidencias complejas

e La planificacion, el control proactivo y seguimiento de las actividades de solicitud de
servicios.

e Generacion y seguimiento de los tickets de problemas para las incidencias.

Cuando se crea un ticket, el cliente puede seleccionar un servicio (por ejemplo, por
e-mail servicio) y un SLA correspondiente.

Algunos atributos de un SLA son el "tiempo de respuesta”, "tiempo de actualizacion" y
"tiempo en dar una solucion".
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3.5.3.3.2 Gestidn del Cambio

La Gestidon del Cambio, de acuerdo con ITIL, es un proceso de Transicion del Servicio, cuyo
propdsito es administrar los cambios, incluida la planificacién, documentacion y puesta en
practica tras la aprobacion. El objetivo es minimizar los efectos negativos sobre la
infraestructura de TI, sobre todo en los servicios criticos, como resultado de cambios o
modificaciones mal gestionados.

Dado que los cambios suelen consistir en varias sub-tareas, OTRS::ITSM permite definir
cualquier nUmero de sub-tareas para un cambio.

El acceso al moédulo de gestidon del cambio se maneja en un concepto de acceso basado en
roles.

El sistema permite un cambio pase a estar vinculado con un ticket, de esta manera, el origen
de un cambio, es decir, la solicitud de cambio o problema pueden ser facilmente
identificados.

Es posible abrir el correspondiente cambio directamente desde un ticket

de incidencia o problema, desde el sistema de tickets del cual se origind. En este

caso, el sistema crea una relacién transparente entre el ticket y el cambio. En la
configuracion, esta caracteristica puede ser restringida sélo a aquellos agentes que tienen
permiso para crear cambios.

También es posible restringir solo el uso del ticket tipo "RFC" (request for change) sélo a
aquellos agentes que tienen acceso a el area de Gestidén del Cambio.

canzaled
requested —

VA

Figura 11 - Maquina de estados - Gestion del Camb io — OTRS
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Figura 12 — Ver estado del cambio — Gestion de Cam  bios — OTRS

3.5.3.3.3 Gestion de Problemas

Soporte integral de los procesos de TI de la organizacion en la identificacion del problema, la
grabacion, clasificacidon, priorizacidon, diagnostico del origen del problema, la coordinacion de
resolucién (por ejemplo, workaround o RFC), el cierre y la documentacion

¢ Gestidn proactiva de problemas (por ejemplo, analisis de tendencias de tickets) o

¢ Integracién completa de los mecanismos de OTRS roles, grupos y colas para asignar,
realizar el seguimiento, escalar y evaluar los tickets de incidencias.

¢ Notificaciones automaticas sistematicas sobre los avances de resolucion de problemas para
los usuarios (grupos de usuarios)

e La gestion de incidentes recibe la sefial de “ok” para resolver problemas

Base de datos de errores conocidos

Usando el sistema de preguntas frecuentes, que es un médulo independiente externo, una
base de datos de conocimiento, puede ser disefiada y administrada, por ejemplo, para
sugerencias y / o procedimientos relacionados con la resolucién de errores conocidos.

Las entradas se pueden proporcionar para uso interno, para todos los clientes o el publico.
Se pueden crear y ordenar contenidos de acuerdo con el idioma o categorias. La calidad de
los articulos pueden ser evaluados por los agentes. Todos los articulos pueden ser indexados
para una busqueda eficiente.
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Figura 13 - FAQ - OTRS

3.5.3.3.4 Gestioén del Servicio

Servicios tales como la "estacién de trabajo TIC estandar", "correo electréonico" o "acceso a la
web” son productos de TI y deben reflejarse en un catélogo de servicios de TI.

Estos catalogos de servicios suelen ser especificos para un cliente o empresa y se pueden
estructurar jerarquicamente, deben ser formulados de una manera facil de usar, es decir,
que sean facilmente comprensibles, tanto para el personal de TI (agentes), asi como por
parte de los usuarios (clientes)

3.5.3.3.5 Base de datos, de gestion de la configuracion, inte  grada.

OTRS :: ITSM se basa en un sistema integrado de base de datos para gestion de la
configuracién (CMDB), que sirve como fundamento para el control integral de los procesos de
gestidon de servicios. Representa los elementos de configuracion (CI), sus relaciones e
interdependencias entre si y con otros componentes de la cadena de servicio.

e La grabacion y la gestion integral de los elementos de ITSM de configuracion relevantes
(IC) como computadoras, hardware, software, redes, documentos y servicios, SLAs y de
organizacion estructuras.



e Almacenar el catalogo de servicios de TI y de los acuerdos en vigor (SLA, OLA,
uc)

¢ Gestidn historica de los CI por ejemplo, para el diagndstico de problemas, el
servidor de mantenimiento o cambios planificados

¢ Analisis del impacto potencial de los fallos en el servicio o cambios de
configuracion

e Visualizacidn de las infraestructuras virtualizda de TI, por ejemplo, servidor /
memoria de la virtualizacion

e Software de gestion de licencias, por ejemplo, licencias disponibles / en el uso de
productos de terceros (se requiere)

¢ Gestidn cronoldgica del ciclo de vida de los CIs , desde la adquisicién hasta la
eliminacién

e Presentacion de informes de todos los cambios de configuracidn realizados sobre |
os datos tos de la CMDB.

e Interfaz con los directorios de empresas (por ejemplo, LDAP, eDirectory, Active
Directory)

El modelo de datos se puede adaptar de forma flexible y se puede ampliar con los tipos de
datos, atributos y incluso las clases que necesitemos en nuestra organizacion.

L3 ! “ou are-logged in a5

DASHBOARD TICKETS CMDB CHANGES SURVEY @

| Configuration ltem; 1032000001 — Windows XP (00123-123-123-123)

Configuration lterm Information

Back | History | Ecit | Prirt | Link | Duplicate Clacs: Software

2 Windows XP

(00123-123-123[..]
B= .
3 Froduction
WERSION INCIDENT STATE | ERSION NUMBER | naME | creatEDBY | cHaNGED | )
e 1 Operational
= 1 (00123-123-123-123) ool T
min 1001 02007 12:55:17
¥ Configuration ltem Yersion Details Adrnin OTRS
AEEmenn VL 100 02007 12:55:17
Name: Windows XP (00123-123-123-123) dh Admin OTRS
Deployment State: Production
Incident State; Cperational
Vendor: Micrasoft
ersion: SP2
Description:
Type: Client 05
Owiner. "Sara Conner’ <invalid@otrs.com=
Serial Mumber: AR MO KO KOO0 KOO
License Type Single License
Media ovD
¥ Linked: Configltern (Computer)
INCIDENT STATE | CONFIGITEME  PIAME DEPLOYMENT STATE | CREATED LINKED A5
i Laptop Sara Conher  Praduction 10/02007 11:53:35  Includes

Figura 14 — Gestion de la CMBD - OTRS

Otras caracteristicas:

¢ Nombres compatibles con ITIL para nuevas funciones.
e Modelo de roles, permisos y responsabilidades compatible con ITIL
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Figura 15 - Esquema de roles y permisos — OTRS:IT SM

e Comunicacion cruzada entre procesos de gestion: dentro de la organizacion de
servicios de TI, con clientes y usuarios o de gestion y los proveedores y los
proveedores

i~ .
SCRDEOTaN

| Contral ]

Audi [ werdcskion

r—————-—-—--—-ll

LANSE] dwogsn’y

SERVICE DELI

Figura 16 - Comunicacion cruzada entre procesos



3.54 ITop

3.54.1 ¢Qué esiTop?

ITop (IT Operation Portal) es una herramienta web de gestidon de servicios, open source, que
ha sido disefiada teniendo en mente la facilidad de uso y adopta de forma de natural las
mejores practicas descritas en ITIL.

El desarrollo de iTop comenzd en marzo de 2006 con el fin de publicar en Internet una
solucion completamente abierta que ayude a las empresas , a impulsar la implementacion
de las mejores practicas descritas en ITIL. El objetivo de la comunidad iTop es proporcionar
una solucién alternativa a las costosas soluciones de ITIL proporcionadas por vendedores de
software propietario.

En los comienzos del proyecto el equipo de desarrollo tuvo como prioridad la construccion
de una CMDB completa (Configuration Management Data Base). Un objetivo clave era hacer
que esta fuera lo mas flexible posible con el fin de permitir al administrador agregar y quitar
elementos de configuracién del modelo de datos y gestionar tantas relaciones como se
requieran. El equipo de desarrollo también disefié una maquina de estados de gran alcance
que permite la definicion de ciclo de vida de los elementos de configuracién de la CMDB.

Posteriormente la comunidad iTop decidié ampliar el proyecto, incluyendo los procesos de
Gestidon de Incidentes, Gestion del Cambio y Gestion del Servicio. Posteriormente iTop se
convirtié en un portal de TI operacional que ofrece soporte a todo el equipo de gestion de
servicios, permitiendo gestionar:

- La documentacion sobre la infraestructura de TI y sus relaciones
(servidores, aplicaciones, redes...)

- La documentacidn de todas las llamadas al servicio de los usuarios.

- La documentacion sobre las incidencias y las interrupciones
planificadas, asi como una base de datos de errores conocidos

- La documentacion de todos los servicios de TI y los contratos con
proveedores externos



ITop puede ser utilizado por diferentes tipos de perfiles:

- Help Desk

- Ingenieros de soporte de TI (nivel 1, nivel 2, nivel 3...)
- Los administradores de TI de servicios

- Los administradores de TI

La arquitectura iTop puede ser representado como el siguiente esquema:

iTop Architecture

Portal Ul Web Services  Generic Ul

Security

oRu

Figura 17 — Arquitectura iTop

3.5.4.2 Requisitos Software & Hardware

Requisito software:

iTop se basa en Apache / IIS, MySQL y PHP, por lo que se puede ejecutar en cualquier
sistema operativo que permita la ejecucién de estas aplicaciones. Se ha probado ya en
Windows, Linux Debian y Red Hat (que también se ejecuta en Solaris y MacOS X).

Se requiere PHP 5.2 y MySQL 5, un servidor web: se puede usar Apache o IIS.
iTop es una aplicacidon basada en web por lo tanto, no es necesario implementar el software
de cliente en el PC de cada usuario. Un sencillo navegador web es suficiente (IE 8 +, FF 3.5

+, Chrome o Safari 5 +).

iTop esta licenciado bajo los términos de la version GNU General Public License 3, publicada
por la Free Software Foundation.



Requisitos hardware:

Operating System Resource Minimum Recommended
Linux Disk L Gb 20 Gb

RAM 1Gb 2 Gb

Processor 1 GHz (single Pentium) | 2 GHz + (dual-core)
Windows Disk L Gb 20 Gb

RAM 1Gb 2 Gb

Processor 1 GHz (single Pentium) | 2 GHz + (dual-core)

Figura 18 — Requisitos Hardware — iTop

3.54.3 Caracteristicas funcionales

Las caracteristicas funcionales soportadas por iTop son las siguientes:

e CMDB totalmente configurable

e HelpDesk y Gestion de Incidentes
e Servicio y Gestion de Contratos

e Gestion del Cambio

¢ Gestion de la Configuracidn

e Gestion automatica de SLA

¢ Analisis de impacto automatico

e CSV herramienta de importacion para todos los datos

e Coherencia de auditoria para verificar la calidad de datos
e Sincronizacion de datos (federacion)

e Gestion de Problemas

Mostramos a continuacion, la pantalla principal de la aplicacién, una vez estamos logados:

- | Configuration Management

base Instance: 1

Change &

Helpdesk
e‘ Open requasts: 0

My requests

No object to display.

6‘- Incident Management
Open ncdents: 0

Combodo Incidents assigned to me

Figura 19 — Pantalla de Inicio — ITop



Esta pagina principal esta dividida en tres partes:

e El menu de la izquierda (también llamado explorador de menus) contiene enlaces para
acceder a los elementos de cada mddulo (CMDB, incidencias, cambios, servicios y contratos)

¢ El marco principal, a la derecha, muestra una lista de articulos del moédulo seleccionado, o
los detalles de un elemento determinado.

¢ El marco superior contiene la funcién de busqueda global y el botén de cierre de sesion

Veamos a continuacion de una forma grafica, como estan implementadas las caracteristicas
funcionales del producto.

3.5.4.3.1 CMDB totalmente configurable

Podemos ver el actual modelo de datos utilizado por iTop haciendo clic en el enlace de
"modelo de datos" en "Herramientas de administracién" del menud. Un explorador de vista de
arbol le permite navegar a través de la jerarquia de clases (en orden alfabético).

iTop objects schema

Acoon/ Trgger

€ Oparation

lenms

Figura 20 — Explorador Modelo Datos - ITop



Incident -
Hon abszract class: objects from this class can be Instantiated.

T == Incident

Figura 21 — Visualizando un Cl de la CMDB - iTop

3.5.4.3.2 Gestién de la Configuracién

Este mddulo es la base que da soporte al resto de los mdédulos de iTop.

Este mddulo permite a los usuarios documentar todos los elementos que tienen bajo su
control, implementa una CMDB siguiendo las mejores practicas de ITIL. El mddulo
proporciona un modelo légico de la infraestructura TIC y permite la identificacién, control,
mantenimiento y verificacidon de la version de todos los elementos de configuracion ( CI )
existentes

Las relaciones entre los elementos de configuracién también estan documentados en el
madulo de Gestion de la Configuracidn, de modo que los administradores/usuarios de la
aplicacion pueden analizar facilmente las dependencias dentro de la infraestructura y
comprender el posible impacto debido a las incidencias y a los cambios.

Por defecto, iTop 1.0 le permite gestionar los siguientes elementos de configuracion (ClIs):

Personas y equipos

Procesos de Negocio

Elementos de
configuracion Infraestructura y dispositivos: PCs, servidores,
dispositivos de red, impresoras, interfaces de red,
aplicaciones, bases de datos, parches, Teléfonos
Moviles

Grupos de ClI

Documentos (archivos, enlaces Web, notas)




Tabla 5 — Cls definidos por defecto — iTop

Para cualquier modificacion realizada en un CI se hace un seguimiento con la fecha de
modificacion, los valores de los atributos modificados (anterior y nuevo), y el usuario que
hizo la modificacion.

Todos los CI se describen en iTop en el modelo de datos y pueden ser modificados.

\iTOp Data Model Toolkit

Data Model Consistency ata Schel Translations / Dictionnary

Use this page to check that the MySQL Schema is compatible with the definitions of the data model.For example if you add a new field to an object,
this new field must be added into the database as well.

Note: the current version of the tool neither detects nor removes unused fields!

(/ Class NetworkDevice

« field 'type'in table networkdevice' has a wrong type: found ‘enum(firewall',hub',loadbalancer’, router’,'switch', wanaccelerator’) while expecting
‘ENUM(firewall’,'hub’, intrusiondetection’, loadbalancer’, router’, switch’, wanaccelerator’)

| Refresh || Apply Selected SQL commands ! |

SQL commands to copy/paste:

k

TABL

{TE% dbalancer', "router', "switch', "wanaccelerator') NULL;

Figura 22 — Modificacion de la CMDB - iTop

Todas las modificaciones realizadas en el CI tiene en cuenta la fecha de modificacion,
modificados los valores de atributos (anteriores y nuevos), y el usuario que hizo el cambio.

3.5.4.3.3 HelpDesk y Gestion de Incidentes

El mddulo de servicio de asistencia técnica le permite realizar un seguimiento de todas las
solicitudes presentadas por los usuarios finales. Cada ticket relativo a una peticion del
usuario puede ser asignado a un equipo que es responsable de asegurarse de que la solicitud
se gestiona correctamente.

En este mddulo se utiliza el sistema de notificacidon por correo electrénico iTop con el fin de
informar a los contactos (llamadas, agentes) durante el procesamiento de cada peticion del
usuario. Un portal de usuario final esta disponible para los usuarios finales para crear
solicitudes de servicio por si mismos, seguir su estado y proporcionar feedback sobre la
terminacion de cada solicitud.
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Figura 23 — Modulo HelpDesk - iTop

Este mdédulo depende del mddulo de gestion de servicios con el fin de vincular las peticiones
del usuario con el catalogo de servicios, definicion y aplicacidon de los Acuerdos de Nivel de
Servicio (SLA).

iTop integra un sistema de notificacidon que esta relacionado con el ciclo de vida de los
objetos. Esto permite a los administradores definir reglas de correo electrénico de
notificacién cuando un objeto de una clase determinada entra o sale de un estado
especificado, o cuando se crea un objeto nuevo.

El mecanismo de notificacidn esta dividido en dos partes:

¢ Triggers que definen cuando las notificaciones se deben ejecutar y para qué tipo
de objeto

e Las acciones que se definen las medidas a adoptar. En la versién actual de ITOP,
las Unicas acciones disponibles consisten en el envio de correo electrdnico.

Para un determinado trigger se puede definir varias acciones para ser ejecutadas, y su
secuencia.

El médulo de Gestidn de Incidencias gestiona los tickets de las incidencias, los cuales son
generados en respuesta a las incidencias ocurridas en la infraestructura, tal como se describe
en las mejores practicas de ITIL. Los Acuerdos de Niveles de Servicio (SLA) para los tickets
se definen en el mddulo de Gestion de Servicios.
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Figura 24 — Médulo Gestién de Incidencias - iTop

Los tickets de incidencias pueden estar vinculados a CIs (véase Gestién de la Configuracion)
y a los contactos. En este mddulo se utiliza el sistema de notificacién por correo electrénico
iTop con el fin de informar a los agentes cuando un nuevo incidente es creado, asignado o

escalado.

3.5.4.3.4 Gestidn del Servicio y de Contratos

Este maddulo le permite definir y mantener los servicios prestados por la organizacion, los
contratos con sus clientes y proveedores y los niveles de servicio disponibles para cada uno

de los servicios.
El modulo de gestion del servicio, nos permite documentar:

- Un catdlogo de servicios de TI, los acuerdos de servicios correspondientes

nivel de servicio),
- Los contratos con los proveedores (contratos de prestacion)

- Los contratos con los clientes, que servicios les estamos prestando y el
correspondiente nivel de servicio.

Para cada tipo de contrato se pueden documentar los costes, relacionar el contrato con
contactos especificos (personas o equipos), las infraestructuras y vincularlo a cualquier
documento.
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Figura 25 — Médulo Gestion del Servicio - iTop

3.5.4.3.5 Gestién del Cambio

El médulo de gestion de cambios le permite realizar un seguimiento de los cambios que
ocurren a su entorno de TI, planificarlos, analizar su impacto y reducir al minimo la
interrupcion. iTop define varios perfiles para cada una de las siguientes roles,
recomendadas por ITIL, para la aplicaciéon de un proceso de gestion del cambio: gestor del
cambios, el supervisor de cambio y ejecutor del cambio. Por defecto, iTop 1.0 ofrece 3 tipos
de cambios: Los cambios de rutina, los cambios normales y cambios de emergencia, cada
uno con su propio y especifico del ciclo de vida.

3.5.4.3.6 Gestion de Problemas

Los objetivos principales de la Gestion de Problemas son para evitar problemas e incidentes
resultantes del suceso, para eliminar incidentes recurrentes y minimizar el impacto de los
incidentes que no se pueden prevenir.

Utilice este mddulo para realizar un seguimiento de los temas recurrentes y vincular muchos
incidentes a un ticket relativo a un solo problema.

Junto con el mddulo Gestion de Problemas, se utiliza la base de datos de errores conocidos
para documentar la solucidn a los problemas recurrentes, soluciones alternativas, investigar
las causas del error y relacionan entre si todos los CIs potencialmente afectados, con el fin
de acelerar la resolucién de incidentes en el futuro.
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Figura 26 — Médulo Gestién de Problemas - iTop

e Coherencia de auditoria para verificar la calidad de datos

La auditoria es una funcién iTop comprobar la consistencia de la informacion almacenada en
la base de datos iTop. Uso de la auditoria, puede responder a preguntas como: "éTenemos
un contrato de soporte de hardware relacionado con todos los dispositivos en la produccion?"
O "No sabemos la localizacidon de todos los servidores de soporte en el sitio?"

e Sincronizacion de datos (federacion)

Desde la version 1.1, iTop integra un motor de datos que permite la sincronizacién. Esto
permite integrar otras fuentes de datos (como las aplicaciones de terceros) en iTop. La
federacion se define en iTop utilizando datasources.

Por ejemplo, es posible especificar que iTop se sincronice con servidores de informacion
procedente de una herramienta de descubrimiento de red y/o servidores de la informacion
proveniente de una herramienta de gestién de activos, con normas especificas que
determinan la forma en que la informacion debe ser capturada y enviada a iTop

3.6 Comparativa de soluciones

Mostramos a continuacion un cuadro comparativo , que sintetiza las caracteristicas de
las dos herramientas de gestion de servicios , descritas previamente , esto nos permitira
realizar con ciertas garantias una toma de decision sobre el producto software seleccionado,
para llevar a cabo la implantacién ITIL en nuestra organizacién.



OTRS - Open Ticket Request System

otrs.org — OTRS::Core 3.0 + OTRS::ITSM::2.0
AGPL - Affero General Public License, version 3

Perl + JavaScript

The OTRS.org project was founded in 2001 by Martin Edenhofer.

Perl
* Perl 5.8.8 or higher

Webserver

» Apache2 + mod_perl2 or higher (recommended, mod_perl is
really fast!)

» Webserver with CGI support (CGl is not recommended)

« 1IS 6 or higher

Databases

* MySQL 4.1 or higher
 PostgreSQL 8.0 or higher
* Oracle 10g or higher

« DB2 8 or higher

* MSSQL 2000 or higher

Operating Systems :

OTRS may be used on many UNIX or UNIX-like platforms (e.g.

ITop

combodo.com - iTop 1.2.1
iTop is licensed under the terms of the GNU General Public License Version 3

PHP + JavaScript

Development of iTop started in March 2006.

The goal of the iTop community is to provide an alternative solution to expensive
ITIL solutions sold by proprietary software vendors.

iTop is quite ligthweight and depends only on the couple: PHP & MySQL.

PHP
* PHP 5.2 or higher

Webserver
» Apache or IIS.

Databases

* MYSQL 5 or higher

Operating Systems :

iTop is relying on Apache/llS, MySQL and PHP,



Linux, Mac OS X, FreeBSD, etc.) as well as on Microsoft
Windows.

OTRS runs on many operating systems (Linux, Solaris, AlX,
FreeBSD, OpenBSD, Mac OS
10.x, Microsoft Windows).

OTRS has no excessive hardware requirements.
We recommend using a machine with at least a 2 GHz
Xeon or comparable CPU, 2 GB RAM and a 160 GB hard drive.

Yes , by GUI, But it's a non-free add-on.

Yes - utf-8 support for the front- and back-end.
Yes

Yes

Yes

Web , Email , SOAP

Email

Public key cryptography LDAP
Authentication for customers via database, LDAP, HTTPAuth or
Radius.

The service-desk and ticket system solution OTRS forms the basis
for the operation of the
ITIL compliant IT service management solution OTRS::ITSM, its :

incident management,

problem management,

service level management and
configuration management modules and
the integrated CMDB.

OTRS has a large user community. Users and developers discuss
about OTRS and interchange

it can run on whatever operating system supporting those applications. It had been
tested already on Windows, Linux Debian and Redhat (It also runs on Solaris and
MacOS X).

iTop is a web based application therefore you don’t need to deploy client software
on each user’s PC. A simple web browser is enough (IE 8+, FF 3.5+, Chrome or
Safari 5+).

We recommend config using a machine with at least a 2 GHz

Xeon or comparable CPU, 2 GB RAM and a 20GB hard drive.

Minimum screen size should be 1024*768 pixels full screen, but the higher the
better.

Yes , by code , configuring lifecycle of meta-model objects.
Yes

Yes

Yes

Yes

Web, Email, REST/SOAP WebService

Email

LDAP

Available ITIL modules :

Configuration Management
Service Management

Request Management / Help Desk
Incident Management

Change Management

Problem Management

Known Errors Database



information on related issues through the mailing-lists

community is: http://www.otrs.org

Tabla 6 — Comparativa OTRS vs ltop



4 Caso Practico

4.1 Contexto empresarial - EuroSoftwareS.L

EuroSoftware S.L. !, serd nuestro modelo de organizacién tipo, sobre la cual plantearemos la
parametrizacion sobre la solucidn software ITIL seleccionada. Se trata de una empresa en
expansion que pertenece al sector del desarrollo software y que opera en el mercado
europeo.

La direccidn internacional de EuroSoftware (en adelante la empresa) esta ubicada en la
oficina central en Londres. La oficina regional de Gran Bretafna también esta en Londres. Las
otras oficinas regionales se encuentran en Madrid (Espafia) y Paris (Francia). EuroSoftware
tiene 15 oficinas comerciales de ventas repartidas por varias ciudades Europeas.

Cada oficina regional esta organizada de forma similar, cada una tiene los siguientes
departamentos:

EuroSoftware S.L

Calidad |
Infraestructura Atenu.un Desarrollo
Usuarios

Economico
Financiero
Service Desk | BALEIESER
Usuario
I— — ITIL |
Nivel UNO

g D 8585 de Datos

Servicio Juri'dict{ - Redes Area Local
Extraccion,
mm Servidores We S 1 ransformacion
Carga de Datos
e MinETIE dE Dat%

ey Mantenim ientl:{

o Sistemas UNIX

I!

Figura 27 - Estructura de la oficina regional de Ma  drid

! . EuroSoftware S.L es una empresa ficticia



Como vemos la organizacion de una oficina regional, tiene un marcado caracter técnico, con
dos departamentos que adquieren cierto volumen de trabajo: Infraestructuras (sistemas) y
Desarrollo. Observamos la existencia de un departamento de ‘Atencién al Usuario’, de
reciente creacién, el cual esta definido para hacer uso intensivo de la solucion ITIL a
proponer.

El departamento de Bases de Datos, actualmente se encuentra manteniendo los servicios
proporcionados por las bases de datos: MySQL y Sybase IQ. Mientras que el departamento
de Desarrollo, mantiene un portfolio de aplicaciones de gestion, y de mineria de datos. Cabe
citar el equipo que forma el departamento de desarrollo ITIL, el cual sera el encargado de la
parametrizacion y personalizacién del producto.

La compaiiia fue creada hace 10 afnos como resultado de una fusidn entre tres empresas
nacionales de desarrollo software. Antes de la fusidon, las compafiias mantenian sus propios
procesos de gestidon de servicios TIC, y por tanto no existia un consenso en cuanto a las
buenas practicas a llevar a cabo en la gestion de servicios TIC. Ello conllevaba como
consecuencia inmediata, que cada oficina realizaba una gestion de incidencias de forma
individual, hecho que impedia plantear una estrategia global de mejora de la calidad del
servicio.

Recientemente, la direccion establecié una nueva estrategia de mejora continua de la calidad
de los servicios prestados, estrategia definida en un plan de calidad, que sigue la
metodologia CMM. Uno de los objetivos de dicha estrategia, pasa por poder obtener
métricas sobre los servicios prestados, que permitan hacer comparativas sobre la calidad de
los mismos, de esta forma, observando las desviaciones entre los resultados esperados y los
resultados obtenidos, se podran tomar las medidas adecuadas para mejorar la gestién de los
servicios.

Como consecuencia del desarrollo del plan de calidad de la empresa, la direccién de
Eurosoftware ha considerado conveniente lleva a cabo un proyecto piloto en la oficina
regional de Madrid, para implantar en el medio plazo, el conjunto de buenas practicas
descritas en ITIL.

Para ello se han mantenido reuniones con los distintos departamentos de la oficina regional,
y se han llegado a las siguientes conclusiones:

- Se requiere evaluar el mercado de herramientas (open source) para la gestion
de servicios TIC. Deben ser compatibles con ITIL.
- Se requiere realizar la seleccion un producto de entre los evaluados.
- Se requiere definir un Service Desk, que ofrezca el soporte a los usuarios.
- Instalacién del producto seleccionado, en la oficina regional.
- Parametrizaciéon del producto :
. Definir modelo de datos CMDB
. Parametrizar elementos de configuracion de la CMDB
. Definir Organizaciones , Lugares , Personas , Equipos
. Definir catalogo de servicios, SLT y SLAs, contratos.
. Parametrizar workflows gestién de incidencias
. Pruebas modulo Gestién de Incidencias.

- Formacion del equipo de soporte.



En la oficina regional de Espafia, con sede en Madrid, se han recogido estas conclusiones y se
continla el presente documento elaborando las distintas peticiones.

4.2 Producto SW seleccionado. Justificacion

Una vez realizada la comparativa de herramientas open source realizada en el
apartado 3.6 (Comparativa de soluciones), el equipo de trabajo, encargado de
seleccionar un producto candidato , ha llegado a las siguientes conclusiones :

- OTRS es un sistema de tickets con soporte para ITI, es un producto software
con presencia internacional. Desde el punto de vista de los requisitos
funcionales estamos hablando de un producto muy completo, que cumple con
todos los requisitos evaluados por la empresa y altamente escalable. Se
tienen censadas en el mundo unas 80.000 instalaciones de OTRS, lo cual nos
de una idea de la amplia comunidad de clientes, desarrolladores y partners
gue presenta esta compafiia. Podemos concluir que OTRS es un producto que
tiene como target el sector de empresas de tipo multinacional.

- Desde sus comienzos OTRS se ha implementado en el lenguaje de
programacion Perl. Diferentes funciones se implementan como médulos
reutilizables de back-end, lo que permite crear mddulos personalizados para
extender la funcionalidad del sistema OTRS. Hemos de tener en cuenta que
algunos de estos mddulos son comerciales, por tanto si queremos obtener el
100% de la funcionalidad ofrecida , sera necesaria realizar algun tipo de
inversion.

- Itop, es una herramienta software compatible con ITIL , desarrollada por una
empresa francesa, la cual cuenta (a priori) con menos recursos que OTRS, y
por tanto su red de soporte es inferior a la ofertada por OTRS .

Desde un punto de vista funcional, el producto se adecua a los objetivos
definidos por la empresa. El 100% de la funcionalidad del producto esta
disponible via codigo fuente.

- Combodo, la empresa que ha desarrollado iTop, también ofrece formacion, y
consultoria sobre el producto. Podemos concluir que iTop es un producto que
tiene como target el sector de empresas de tipo PYME o similar.

- Itop esta implementado en su mayoria, en el lenguaje PHP, haciendo uso de la
programacion orientada a objetos.

Es necesario tener en cuenta que se trata de la primera implantacion de una
herramienta ITIL que la empresa va a poner en marcha , y no se tiene planificado
( a priori ) realizar una nueva contratacion de personal para realizar la misma .

En estas circunstancias existe una razon de tipo técnica y organizativa que
adquiere cierto peso, y es que nuestro personal en los departamentos de
desarrollo software no disponen, de la suficiente experiencia en lenguaje de
programacion Perl, ya que este suele ser mas utilizado en los departamentos de
sistemas. Por tanto, en nuestro caso, vemos como el lenguaje de programacion a
utilizar, nos ofrece una barrera de entrada a realizar la implantacion.



Sin embargo, PHP, es un lenguaje de programacion web, de mayor propodsito
general que Perl, que si esta en el activo de nuestros programadores, ya que
algunos sistemas de la empresa estan escritos y mantenidos en este lenguaje.

Concluimos, seleccionando el producto Itop 2.1, por las razones previamente
descritas.

4.3 Service Desk

4.3.1 Definicion

El Centro de Servicios o Service Desk se ha definido en la empresa como una funcién clave
que actla como puente entre la empresa y los usuarios para quienes se configura como el
punto de contacto inicial. Ademas, recoge los incidentes de los usuarios, las solicitudes de
servicio y de cambios, las acciones que llevan a cabo y les mantiene informados sobre las
eventualidades de los servicios, las actuaciones y cambios que influyen o pueden influir en el
desarrollo diario de su trabajo.

Actividades del Service Desk :

« En relacién con la Gestién de Incidencias:
. Recibir, registrar, priorizar y hacer un seguimiento de las llamadas de servicio.
« Dar el soporte de primera linea.
«  Escalar incidencias a otras lineas de soporte.
«  Coordinar la segunda y tercera linea de soporte.
«  Confirmar la satisfaccion del cliente y cerrar las incidencias.

« En relacién con la Gestion de la Configuracion:
«  Verificar de los detalles de los CIs afectados por una incidencia.
« Informar a los usuarios sobre el progreso y el estado de su solicitud.

« En relacién con la Gestion del Cambio / Gestidon de Lanzamientos:
+ Atender las peticiones de servicio sean :
«  Estandar (no alteran la infraestructura): Cambios menores.
« No Estandar (generan una RFC): Se inicia el ciclo de vida del cambio

Esta visidén heterogénea de los objetivos es lo que genera valor y diferencia al Centro de
Servicios del Centro de Atencién al Usuario, que se centra exclusivamente en la Gestion de
Incidencias, o del Centro de llamadas cuyo objetivo es el tratamiento profesional de un gran
volumen de llamadas.

Un Service Desk nos proporciona valor afiadido a la organizacion , en tanto que:

- Actlia como una funcidn estratégica para identificar y reducir el coste de propiedad de
soportar la infraestructura de soporte e informatica

- Soporta la integracién y la Gestién de Cambio a lo largo de los limites del negocio
distribuido, tecnologia y procesos

- Reduce costes con el uso eficiente de recursos y tecnologia

- Soporta la optimizacidn de inversiones y la gestidon de servicios de soporte de negocios

- Ayuda a asegurar la satisfaccion del Cliente y su retencion a largo plazo

- Asiste en la identificacion de oportunidades de negocio.



Estratégicamente, para los Clientes el Service Desk es probablemente la funcion mas
importante de una organizacién. Para muchos, el Service Desk es la Unica ventana al nivel de
servicio y profesionalidad ofrecida por la organizacién entera o un departamento. Esto hace
entrega del mas importante componente de servicio de “Satisfaccion y Percepcién del
Cliente”.

El Service desk se puede estructurar de diversas formas en funcion del alcance de las
funciones que ejecuta:

- Call Center: Con el objetivo de gestionar un alto volumen de llamadas y redirigir a los
usuarios a otras instancias de soporte y/o comerciales.

- Centro de Soporte (Help Desk): Con el objetivo de ofrecer una primera linea de soporte
técnico que permita resolver en el menor tiempo las incidencias del servicio. Ademas ofrece
la garantia de que no se pierda ninguna solicitud mediante la gestion, coordinacion y
resolucidn de incidentes de la manera mas rapida posible

- Service Desk (Service Desk): Es el interfaz para clientes y usuarios de todos los
servicios TI ofrecidos por la organizacion mediante la centralizacién en los procesos de
negocio. Facilita la integracion de los procesos en la infraestructura de gestion de servicios.
Ademas de ofrecer los servicios citados, ofrece servicios adicionales a clientes, usuarios y la
propia organizacion TI como:

- Supervisa los contratos de mantenimiento y niveles de servicio.
- Canaliza las Peticiones de Servicio de los clientes.
- Gestiona las licencias de software.

Dependiendo de las necesidades de servicio: locales, globales, 24x7 se definen estructuras
distintas para los Service Desk, dependiendo de las necesidades.

Para nuestra organizacién se ha definido un estructura de Service Desk Virtual por oficinas
regionales:
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Figura 28 — Service Desk Distribuido



4.3.2 Estructura organizativa

La direccién de la empresa ha determinado establecer la estructura organizativa del Service
Desk en tres niveles, de forma que utilice la estructura y el conocimiento existente en la
organizacion tanto de los servicios de la sede central como de la oficinas regionales.

Estos tres niveles comparten la responsabilidad en la gestion de incidencias
para resolver de forma eficiente y eficaz las mismas.
Con esta divisidon en tres niveles, se pretende delimitar responsabilidades y utilizar unos

canales de comunicacion robustos para conseguir y una organizacion flexible y coordinada.

El siguiente cuadro expone el modelo de organizacidon propuesto:
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Figura 29 — Niveles de Soporte

Se observara en el cuadro dos areas claramente diferenciadas: el Nivel Operativo que da
soporte con responsabilidades directas sobre la operativa de la incidencia y el Nivel
Estratégico que tiene responsabilidades sobre el servicio, vigilando sobre los objetivos
estratégicos de la Gestidon de Incidencias del proyecto ITIL.

Lo que vemos enmarcado en un triangulo y hemos denominado célula de soporte supone un
estructura organizativa en la que existen personas con roles en ambos niveles (operativo y
estratégico) que intenta resolver el problema de la dependencia organica y el compromiso
con un proyecto horizontal.

Asi, cada célula de soporte tendra una composicion o estructura interna acomodada a la
decisidon y recursos que cada responsable organico; sin embargo, la persona que asume el rol
de gestor que depende, también, de la misma area organizativa y asume las
responsabilidades de supervision, control y homogenizacion de su célula con el resto de la
organizacion. Por su parte, cada nivel de escalada estard compuesto por un conjunto de
equipos de soporte organizadas en una red.



Nivel
Nivel UNO

Nivel DOS

Nivel TRES

Descripcion
El Service Desk de contacto Unico con el usuario

El Nivel DOS estard compuesto por los Equipos de Atencion de
Calidad que residen en la sede central de la empresa, cuando
las circunstancias asi lo aconsejen.

El Nivel TRES esta compuesto fundamentalmente por una red de
Atencion Técnica de terceros, que se encontraria ubicada
fisicamente en las sedes de los parntners tecnoldgicos de las
empresas.

Tabla 7 — Niveles de Soporte

El Nivel DOS, llevaria un control de calidad, sobre la gestién de los servicios en las distintas
oficinas regionales, lo que permitiria a la organizacion, mejorar sus procesos de forma
centralizada.

Mientras que el Nivel TRES, es el que responderia a los asuntos de indole técnica, cuando
nuestro equipo de soporte se vea en dificultades para resolver el tema a tratar (por ejemplo ,

cuando se

Ya que los

produce un bug en el software de algin producto que tenemos contratado ) .

niveles DOS y TRES de soporte , se encuentran fuera de los limites de nuestra

organizacion , nos limitaremos a proponer una solucién basada en el Nivel UNO, teniendo en
cuenta que este debera poder comunicarse ( escalando el soporte ) al resto de niveles.

4.4 Instalacion ITop

El Departamento de Infraestructura, ha preparado un entorno de trabajo, sobre la
cual pueda realizarse la posterior parametrizacion, y para ello ha realizado las
siguientes acciones:

1) Pre-requisito: Instalar XAMPP

XAMPP es una forma rapida de instalar una distribucion del servidor web Apache,
que contiene MySQL, PHP y Perl.

Se ha realizado una instalacion de la versiéon 1.7.7.VC9.

Antes de instalar iTop debemos tener un servidor web (con PHP) y el servidor
MySQL en funcionamiento.

2 ) Descarga de la distribucion Itop , en
http://sourceforge.net/projects/itop/files/

Descomprimir los archivos contenidos en el paquete comprimido en un
directorio servido por tu servidor web (C:\xampp\htdocs)

3 ) Introducir en su navegador a URL correspondiente del paquete que acabamos
de desplegar y seguir las indicaciones en la pantalla. (http://myserver/itop/).




|T0p Welcome to iTop Version 1.2.1

iTop configuration wizard

W Version 1.2.1.513 of Top detected.
The same version of the application will be renstalled,
@ Checking prerequisites; Warning (show details)

Next: Licence agreement

Mext 3

iTOp License agreement

iTop is released by Combodo SARL under the terms of the GPL V3
license. In order to use iTop you must accept the terms of this license.

GNU GENERAL PUBLIC LICENSE “
Version 3, 29 Jane 2007

Copyright © 2007 Free Software Foundation, Inc. <hm:/sf org'>

¥ is to copy and ik tim copies of this Beense document, but
changing # i sot allowed.

Preamble

The GNU General Public License s a free, copyleft Boense for software and other kinds of
works

1 accept the terms of this licence agreement

Next: Datab server selection

| =<Back |

E iTOp Database server selection

Please enter the name of the MySQL database server you want to use
for iTop and supply valid credentials to connect to it

Database connection

name*: localhost E.g. Tecalreat’, “thesrver spcompany.com” o "192 142.10.27
User The scctunt must hirve the folldming predleges on the database:

e dba_1 SELECT, INSERIT, LPOATE, DELETE, CREATE, ALTER, CREATE VIEW,
name™:  Tusam
Password:  sesesa|

Next: Database instance Selection

iTOp iTop modules selection

Customize your iTop installation to fit your needs

Seloct the iTop modules you want to nstall

¥ Confguration Management (CMDB) »

meore info

= Service Management (senvices, SLAS, contracts) « my

¥ change Management + mere info
¥ Incdent Management 1 mare info
¥ Known Errors Database « more info
¥ Problem Managemeant « more info

| User request management (Service Desk) « more info

Next: Administrator account definition

— e

E‘q/ iTOp Database instance selection

s ‘root’

P

v Cusrrent MySQL version (5.5.10-l0g), greater than minirmum required version (5.0.0)

v MySQL server's max_allowed_packet is big encugh,

Selact the datshass nstance to use for Top

S Create a new database: itop
information_schema
mysqt

Add 8 prefic to all the tables:
Next: iTop modules selection

s e

E iTOp Administrator account definition

Default language for the application:
Default Language : English (English) ¥
Definition of the administrator account

Login": admn
Password™:
Retype password @ ssess

suEE

Next: Sample data selection




Updating Profiles...

W 40 %

Figura 30 — Finalizando instalacion - ITop

4.5 Parametrizacién ITop

iTop Architecture

Portal Ul Web Services  Generic Ul

Security

Mgk

MySqL DB

- |l itop
b [ addons
b [ application
b [ core
b i css
b [ dictionaries
b [ doc
b [ images
b js
b [ modules
b (i pages
b i portal
b |l setup

Security plug-ins
Generic Ul (PHP Classes)
ORM

Generic Ul (Cascaded Style Sheets)
Dictionaries

Online Documentation
Generic Ul (Images)
Generic Ul (Javascript)
Data Model Definitions
Generic Ul

Portal Ul

Setup Script

b [ webservices WebServices

Figura 31 — Estructura del producto ITop

Una vez que disponemos del entorno de trabajo con Itop ya instalado, vamos a ir
realizando modificaciones sobre la instalacion, con objeto de parametrizar/personalizar la

misma a los requisitos de la empresa.

Estas modificaciones las vamos a poder realizar bien sea parametrizando la instalacion de
forma interactiva ( via web ) o realizando cambios en el codigo fuente, por tanto para llevar
a cabo esta ultima forma de modificacion es necesario , parece légico , conocer como estd
estructurado el producto Itop ( ver figura ... ) y el modelo de datos.

iTop fue disefiado para ser totalmente personalizable. El modelo de datos de la



aplicacion es totalmente configurable. La interfaz de usuario es genérica y se adapta
automaticamente al modelo de datos subyacente.

iTop permite personalizar el modelo de datos, y la capa de presentacion ( interfaz de
usuario ).

Podemos adaptar el modelo de datos si deseamos agregar atributos a los objetos
existentes o crear sus nuevos objetos a partir de cero.

Podemos cambiar la apariencia por defecto de la capa de presentacién, por ejemplo
por la necesidad de diferenciar entre dos tipos de objetos, o la necesidad de mostrar
un panel que incluya mas informacion de la que obtenemos por defecto

4.5.1 Gestion de la configuracion - CMDB

La misién del proceso de Gestién de la Configuracion es proporcionar informacién
veraz de los componentes de la infraestructura y sus relaciones al resto de procesos .El
punto de partida para conseguirlo es la definicion de la CMDB, que nos proponemos a realizar
a continuacioén.

Una vez definida, creada y cargada la CMDB, es necesario que el proceso de

Gestion de Cambios controle todas las modificaciones, tanto en los CIs como en la
estructura, que seran registrados en la CMDB bajo la responsabilidad de la Gestidn de
la Configuracion. Solo de esta manera se asegurara la calidad y veracidad de la
informacidn, y el control centralizado de la infraestructura y servicios de TI.

La CMDB se utiliza para almacenar el inventario de detalles de los Cls, esto es: sus
atributos. La CMDB incluye informacion sobre incidencias, problemas y errores
conocidos, y datos corporativos sobre los empleados, proveedores,
emplazamientos y unidades de negocio.

La CMDB también puede utilizarse para almacenar y controlar detalles sobre las
unidades de negocio. Ademas, la CMDB se utiliza con frecuencia para la Gestion del
Nivel de Servicio, al objeto de almacenar detalles de los servicios y relacionarlos
con los componentes TI subyacentes.

Entendemos por Configuration Item ( CI) , todo aquel potencial componente de una
infraestructura TI, incluidos los elementos documentales

(SLA,...), que esta o va estar bajo el control de la Gestién de la Configuracion, y
por tanto estara sujeto a un Control de Cambios formal.

El nivel mas bajo de CI (Configuration Item) es normalmente la unidad mas
pequefa que podra cambiarse con independencia de otros componentes.

Los CIs pueden ser muy diferentes en complejidad, tamafio y tipo, desde un
sistema o servicio completo (incluyendo todo el hardware, software y
documentacidn, etc.) hasta un Unico médulo, o un simple componente hardware.
Todos los problemas sobre los servicios, actuales o potenciales, son susceptibles de
ser relacionados con uno o varios CIs.



45.1.1 Modelo de Datos

Conocer como esta definido el modelo de datos, nos permitird comenzar a conocer como esta
disefiado el sistema. Itop implementa un modelo de datos relacional, compuesto por 127
tablas (en tiempo de instalacion), vistas (del orden de 70) e indices.

En el proceso de modelado de datos habitual , se realiza una primera fase de modelado
conceptual , el cual es independiente de cualquier tipo de tecnologia , y posteriormente se
realiza el modelado légico , que ya depende de un sistema de gestion de base de datos
concreto ( en nuestro instalacion : MySQL) .

En nuestro caso ya contamos con un conjunto de tablas y vistas creadas en MySQL ,
durante la instalacion de Itop , podemos por tanto aplicar ingenieria inversa , para analizar
como se ha realizado el proceso de modelado , para ello hemos “ido hacia atras” en el
proceso de modelado , realizando los siguiente pasos :

1 - Partiendo del script SQL de creaciéon de tablas, hemos obtenido un diagrama del
modelo de datos relacional.

2 - A partir de diagrama del modelo relacional, hemos inferido el modelo conceptual
subyacente.

Group

L Contact

I L ! ‘

Contract  [% Contact  [* Functional Cl | Ticket

Incident

SLT

Organization
( Customer)

Organization
( Provider )

SLA Contract

F

Senice  (—T |

Figura 32 — Diagrama ER - CMDB - itop
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Figura 33 — Diagrama ER - CMDB —itop ( 2)

Como podemos observar en las figuras anteriores, el modelo conceptual de datos, esta
representado mediante un diagrama entidad-relacién (ER) extendido (incluye
interrelaciones de especializacion). Para hacer el diagrama legible, nos hemos limitado a
incluir el subconjunto de entidades que hemos considerado mas representativo del modelo, y
las relaciones entre dichas entidades. Vemos en el diagrama , que la mayoria de
interrelaciones , presentan una cardinalidad de muchos a mucho ( N:M) , y el resto de
interrelaciones presentan una cardinalidad de 1 a muchos ( 1:N ).

Viendo el diagrama, ya podemos comenzar a extraer conclusiones:

- La entidad ‘Functional CI’, que modela los elementos de la configuracion, esta

conectada , bien de forma directa o indirecta , con practicamente el resto de entidades
del modelo.

Esto era de esperar, ya que la CMDB, que almacena los ClIs, es el nlcleo de la
herramienta ITIL, y conecta con todos los procesos de gestién.

- Los elementos de configuracion esta definidos sobre una jerarquia de tipos.

- Los elementos de configuracion, pueden ser agrupados en Grupos.

- Tanto Personas como Equipos, son contactos de la organizacion.

- Un Equipo debe estar formado por al menos una Persona.

- Una Organizacion va a ofrecer una serie de Servicios.

- Un Servicio puede estar compuesto por Sub-servicios.

- Un Servicio debe tener asociado al menos un Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA)

- Un Acuerdo de Nivel de Servicio esta formado por un conjunto de Objetivos de Niveles
de Servicio (SLT)

- Un Servicio, siempre va a tener asociado un conjunto de elementos de configuracion.

- Para crear un Ticket sobre una Incidencia, es necesario conocer al contacto que lo cred,
la incidencia y el conjunto de CIs implicado.



Si ahora tenemos en cuenta las reglas de transformacion de un modelo entidad-relaciéon a un
modelo relacional:

Entidad Toda entidad del modelo entidad-relacién se transforma en una
tabla.

Atributo Cualquier atributo de una entidad se transforma en un campo
dentro la tabla, manteniendo las claves primarias.

Relacion N:M Las relaciones N:M se transforman en una nueva tabla que tendra

como clave primaria la concatenacién de los atributos clave de las
entidades que relaciona.

Relacion 1:N
Si la entidad que participa con cardinalidad maxima uno lo
hace también con cardinalidad minima uno, entonces se propaga
el atributo de la entidad que tiene cardinalidad méaxima 1 a la que
tiene cardinalidad maxima N, desapareciendo el nombre de la
relacion. Si existen atributos en la relacion éstos también se
propagaran.

Si la entidad que participa con cardinalidad maxima uno lo
hace también cardinalidad minima cero, entonces se crea una
nueva tabla formada por las claves de cada entidad y los atributos
de la relacién. La clave primaria de la nueva tabla sera el
identificador de la entidad que participa con cardinalidad maxima
N.

Relacion Reflexiva En el caso de las relaciones reflexivas supondremos que se trata
de una relacion binaria con la particularidad que las dos entidades
son iguales y aplicaremos las reglas vistas en los puntos
anteriores.

Tabla 8 — Transformacion ER a Relacional

Aplicando las transformaciones anteriores al modelo ER extendido que habiamos planteado
previamente, obtenemos como resultado el siguiente modelo generado en el paso 1:



¢ id INT(11)
< customer_contract_id INT(11)
< provider _contract_id INT(11)

¢ id INT(11)
<»name VARCHAR(255)
<> description TEXT

+id INT(11)
<» contract_id INT(11)

% contact_id INT(11)
<> role VARCHAR(255)

¥

o start_date TIMEST AMP
»end_date TIMESTAMP
< costINT(11)

< cost_currency ENUM{...) 4

<> cost_unit VARCHAR(255)
< billing_frequency VARCHAR(255)
< finalclass VARCHAR(255)

7 id INT(11)

< contract_id INT(11)
< sla_id INT(11)
< coverage VARCHAR(255)

id INT(11)
< contract_id INT(11)
di_id INT(11)

Jid INT(11)
<»name V ARCHAR(255)
< status ENUM(...)
<»org_id INT(11)
<rimportance ENMUM (...}
< finalclass VARCHAR(255)

sid INT(11)
A <»name VARCHAR(255)

¢ id INT(11)

& ticket_id INT(11)
% contact_id INT(11)
<»role VARCHAR(255)

¢ id INT(11)

< & ticket_id INT{11)
& di_id INT(11)
& impact VARCH AR(255)

<» status ENUM{...)
org_id INT(11)
<»email VARCHAR(255)
> phone VARCHAR(255)
< location_id INT (11)

4 finalclass W ARCHAR.(255)
.

¢ id INT(11)

< ref VARCHAR(255)

& title VARCHAR(255)

<» description TEXT

> ticket_|log LONGTEXT

i_ < ticket_log_index BLOB

|  start_date TIMEST AMP

I 2 finalclass V ARCHAR(255)
|

1

¢ id INT(11)

& ticket_id INT{11)

4 inddent_id INT (11)

> reason Y ARCHAR(255)

1 id INT(11)

< status ENUM(...)

< caller_id INT(11)

<»org_id INT(11)

< service_id INT(11)

< servicesubcategory_id INT(11)

< product ¥ ARCHAR(255)

< impact ENUM(1,'2,'3)

< urgency ENUM('1','2','3)

< priarity ENUM(1','2'3)

< workgroup_id INT (11}

<> agent_id INT(11)

< related_problem _id INT(11)
< related_change_id INT(11)

> dose_date TIMESTAMP

< |ast_update TIMEST AMP

<> assignm ent_date TIMEST AMP
s resolution _date TIMESTAMP
 tio_escalation _deadline TIMESTAMP
) tr_escalation _deadline TIMESTAMP
> dosure_deadline TIMESTAMP
<> resolution_code ENUM(...)

< solution TEXT

< user_satisfaction ENUM(...)
“»user_commm ent TEXT

¢ id INT(11)
< service_id INT{11)
4 di_id INT(11)

+id INT{11)
<> name VARCHAR(255)

< sendce_id INT(11) 7 id INT(11)

< @ sia_id INT(12)
@ slt_id INT(11)

¢ id INT(11)

<»org_id INT{11)
<»name V ARCHAR(255)
»description TEXT

< type ENUM(...)

< status ENUM(..)

¢ id INT(11)
<> name VARCHAR (255)
< metric ENUM{TTO', TTR')
< ticket_priority ENUM( 1'/2',3")
< wvdue INT(11)
< vaue_unit ENUM{...)

Figura 34 — Modelo relacional - CMBD



En este Ultimo diagrama relacional, ya podemos ver las claves primarias y foraneas, asi
como los atributos del subconjunto de tablas seleccionado.

45.1.2 Metamodelo de Datos

Como vemos en la arquitectura de Itop, por encima de la capa de bases de datos (MySQL),
se dispone de un “metamodelo de datos”.

Cada tipo de objeto del negocio almacenado en la CMDB (por ejemplo: servicios, tickets,
incidencias, elementos de la configuracion, etc.) que sea gestionado por iTop, se va a
corresponder con una clase PHP valida. El metamodelo de datos de iTop esta basado en
clases PHP.

Sera la capa "ORM" (Object Relational Mapper), la que permita realizar una
correspondencia entre las clases PHP definidas en el metamodelo, con las tablas de esquema
de base de datos de Itop.

Esto quiere decir que existe una correspondencia entre por ejemplo un objeto de la clase
Servidor (class Server) del modulo Gestidn de la Configuracion, y la tabla de MySQL
‘itop.server’. Esta es la razon, por la que hemos comenzado el apartado 4.5 ‘Parametrizacion
ITop’, esbozando el modelo légico de datos.

Desde la version 1.0, las clases del metamodelo disponibles en iTop se definen en los
archivos:

/ modules / mimodulo / model.mymodule.php

(por ejemplo, / modules/itop-config-mgmt-1.0.0/model.itop-configmgmt.php).

Para adaptar el modelo de datos a nuestras necesidades, necesitamos modificar las
definiciones ya existentes o crear una nueva clase a partir de cero.

En ambos casos, el proceso a seguir sera el siguiente:

. Editar la definicién del modelo de datos, localizado en el directorio “modules”.

. Validar las modificaciones.

. Sincronizar el esquema de bases de datos con el modelo.

. Opcional. Ajustar los ficheros de diccionario, que mantiene las descripciones en los
diferentes idiomas del sistema, de los distintos items del modelo.

5. Ejecute el programa de instalacion (no se olvide de seleccionar el mddulo)

AOWNH

Par dar soporte a los pasos, 3, 4y 5, Itop dispone de la herramienta “"Data Model Toolkit”.



4.5.1.3 Carga de Objetos del negocio

Vamos a continuacién a realizar la creacion de objetos del negocio necesarios , para
gestionar nuestra empresa . Crearemos de forma interactiva ( desde el menu principal de
Itop ) algunos objetos ( aquellos que no requieren una continua edicién ) , y de esta forma
comenzaremos a conocer como funciona el sistema , también realizaremos una carga
automatizada para los objetos del negocio que por su naturaleza van evolucionando con el
tiempo.

Por ejemplo, con el fin de crear un ticket de incidencia, serd necesario asegurarse de que la
persona que realiza la peticidon existe en el sistema, y que al menos tenemos un contrato
documentado para este cliente con la definicion de los servicios prestados, etc.

Por tanto es necesario tener en cuenta que existe un orden a seguir para la creacién de los
objetos del negocio, y existen dependencias entre los mismos.

Los tipos de objetos base que necesitamos crear en nuestra instalacién son los siguientes:
- Organizacién , Ubicacién , Personas y Equipos

- Elementos de configuracion de la infraestructura
- Servicios , Acuerdo de niveles del servicio ( SLAs) y Contratos

Tipo de Objeto Descripcion

Organizacion
Contenedor légico para la mayoria de los otros tipos de objetos
(Cls, Servicios, Tickets).

Siempre es necesario crear al menos un objeto Organizacion.

Ubicacion Contiene la informacion geografica sobre los elementos de
configuracion.
Personas Contiene los datos personales de las personas que interactuan

con la empresa.
Se debe crear antes de tratar de configurar los equipos.
Las Personas son miembros de un Equipo

Equipo Un Equipo esta formado por al menos una Persona.
Antes de crear tickets, contratos , y peticiones de usuario , es
necesario disponeer de algin equipo definido.

Tabla 9 — Organizacién , Ubicacion , Personas , Equ  ipo - Descripcion

Organizacion, Ubicaciones

Sélo los administradores y gerentes de configuracidn se pueden agregar o quitar las
organizaciones.

La creacion de una organizacion, tiene que hacerse antes de la creacion de todos los demas
objetos, ya que las organizaciones son contenedores légicos para la mayoria de los otros

objetos (ClIs, Servicios, Tickets).

Por tanto nos logamos como administrador, y vamos al menu:



- Admin Tools ->> Universal Search

Seleccionamos buscar por tipo de clase ‘Organization’ y, a continuacion, utilizamos la opcion

del menlu emergente para crear una nueva organizacion: EuroSW.

Creation of a new Organization

’ Cancel ] [ Create l

Mame |EuroSin

Code

Status | Active w

Parent |-- select one - w
[ Cancel ] [ Create ]

Figura 35 — Nueva Organizacion

Las ubicaciones son muy Utiles para agrupar objetos por la geografia. Incluso aun cuando el
atributo ubicacidén no es un Campo obligatorio para un CI en la CMDB, es muy
recomendable crear ubicaciones

para poder localizar con rapidez a todos los Cls de la empresa. Las ubicaciones pueden estar
organizadas de forma jerarquica. Ya que nuestra oficina, regional, esta ubicada en Madrid,
damos de alta una ubicacién para la misma. También parece conveniente, dar de alta las
ubicaciones de las otras oficinas regionales de Paris y Londres.

Accedemos por el menu: Config.Management -> Locations ->

[ Cancel ] [ Create ]

Contacts Infrastructure

Mame |fAtadrid
Status | Active w
Owner organization |EuroSi ~

Address

Postal code 25022
City |Atadrid
Country |5pain

Parent location |-- zelect ane -

[ Cancel ] [ Create ]

Figura 36 — Nueva Ubicacién



Equipos y Personas

Una persona solo puede pertenecer a una y sdlo una sola organizacion.
Las personas pueden ser miembros de un equipo, y por lo tanto se deben crear estas antes
de tratar de configurar los equipos.

Los equipos estan vinculados con varios tipos de objetos como los contratos o los tickets a
fin de definir

responsabilidades. Debemos asegurarnos de que los equipos existen antes de crear tickets,
contratos, y peticiones de usuario. Un equipo asignado a resolver un ticket de incidencias
debe estar compuesto al menos un miembro (el agente al cual le asignaremos el ticket).

El atributo "Rol" en el enlace entre un equipo y una persona no es obligatorio, por lo que se
puede dejar

vacio, pero resulta Uutil para definir el papel que desempena la persona dentro del equipo
(como jefe de equipo, etc).

En nuestra instalacion vamos a dar de alta a los siguientes equipos y personas:

Equipo de Sistemas Esta formado por :
- 1 Jefe de equipo
- Soporte Hardware - 4 Tecnicos de Sistemas
- Soporte de Redes - 1DBA
Equillo de Desarrollo Esta formado por :

- 1 Jefe de Proyecto

- 2 Analistas Programadores
- 5 Programadores — Cliente
- 3 Programadores — ITIL + ETC

Equipo de Calidad Esta formado por :
- 1 Jefe de proyecto
- 3 Técnicos de calidad
-1 Auditor externo
Equipo de Atencion al Usuario Esta formado por :
- 1 Jefe de Equipo
- 4 agentes de soporte

Tabla 10 — Equipos y Personas - Descripcion

Accedemos por el menu: Config.Management -> Contact -> New Contact, y de esta forma
vamos creando los objetos ‘Personas’ que forma parte de la empresa, y van a tomar parte
del proyecto piloto.



Teams Contracts Serwvices

Manme config_manager

First MName |-

Organization |EuroSw -
Status Active S
Location |MMadrid -
Email confiz. managerd edrosw, exs
Phone |--

Employee ID

[ Cancel ] [ Apply ]

Figura 37 — Nueva Persona

A continuacién vemos como se han dado de alta los equipos de la empresa, y les asignamos
las personas previamente definidas:

Team % Status % Organization # Email % Phone % Location %
Developrnent Team Artive EuroShy developrment@eurcsoft.es Madrid
Hardware support Artive EuroShy b SLppOrEE@eUrosw. 25 MMadrid
Help Desk Team Artive EuroShy hdeski®eurosw,.es Madrid
MY SLppart Active ELroSw i sLIpport@eUrosw . es Madrict
Quality Tearn Active EuroS quality@evrosw, s TMadrict

Figura 38 — Nuevos Equipos

Hemos de tener en cuenta que cada usuario de itop, debe tener asignado algunos de los
siguientes perfiles:

Administrator Has the rights on everything (bypassing any
control)

Change Approver Person who could be impacted by some
changes.

Change Implementor Person executing the changes.

Change Supervisor Person responsible for the overall change
execution.

Configuration Manager Person in charge of the documentation of the
managed Cls.

Document author Any person who could contribute to
documentation.

Portal user Has the rights to access to the user portal.
People having this profile will not be allowed to
access the standard application; they will be
automatically redirected to the user portal.

Problem Manager Person analyzing and solving the current
problems.




Service Desk Agent Person in charge of creating incident reports.

Service Manager Person responsible for the service delivered to
the [internal] customer.

Support Agent Person analyzing and solving the current
incidents.

Tabla 11 - Perfiles de usuario

Elementos de la configuracién (Cls)

Cl
Dispositivos de Red, Son los elementos de configuracién (Cls) de la infraestructura de
Servidores, Ordenadores la empresa.

Personales, Impresoras, etc.
Ya que la infraestructura es cambiante por naturaleza,
necesitamos automatizar la creacion de estos objetos.

Tabla 12 — Elementos de la configuracién - Descripc  ion

Carga inicial de la CMDB

Como hemos podido ver en el apartado anterior, la CMDB, es el nlcleo de informacion de
nuestro sistema, y almacenas todas las posibles relaciones entre los elementos de
configuracién de la empresa.

Necesitamos realizar una carga inicial de datos en la CMDB, asegurandonos de que
aportamos a la CMDB la suficiente informacidn sobre los elementos de configuracién de la
empresa, asi como asegurandonos de la calidad de los datos a ser cargados.

Para ello, hemos decidido integrar Itop, con la herramienta de gestién de inventarios open
source ‘0OCS Inventory’

Open Computer and Software Inventory Next Generation (OCS) es un software libre
que permite a los usuarios administrar el inventario de sus activos de TI. OCS-NG recopila
informacién sobre el hardware y software de equipos que hay en la red que ejecutan el
programa de cliente OCS ("agente OCS de inventario"). OCS puede utilizarse para visualizar
el inventario a través de una interfaz web.

Esto nos permitira de forma rapida, capturar de forma automatizada, toda la informacion
disponible sobre los servidores, impresoras, dispositivos de red, software instalado, etc y
en general cualquier elemento de configuracidén, que se encuentre disponible dentro de las
redes de comunicacion de la empresa.

Se han distribuido los agentes (clientes) de OCS, por la organizacién, y estos han ido
enviando la informacion respectiva de cada maquina a nuestro servidor OCS, por tanto,
disponemos en el esquema de base de datos ‘ocsweb’, de la informacidn relativa a los
distintos elementos de configuracién existentes la empresa.



Paso 1) Carga de Datos

Itop, permite realizar la carga automatizada de datos mediante dos métodos: importacion
CSV vy sincronizaciéon de datos.

La importacién CSV (que se puede ejecutar de forma interactiva o desde la linea de
comandos) esta pensada para actualizar pocos registros, descritos en un fichero plano.
Cuando se realiza una importacién CSV, iTop no registra informacion sobre el origen de los
datos. Una vez que los datos han sido cargados en ITOP, los objetos pueden ser modificados
por los usuarios autorizados, sin ninguna referencia a la fuente original.

Por otra parte, la sincronizacién de datos esta pensada para importar datos procedente de
otro sistema, de manera recurrente. Se puede ejecutar desde la linea de comandos o desde
un servicio web, pero no de forma interactiva. La sincronizacion de datos esta optimizada
para gestionar un gran volumen de datos que no cambien muy a menudo. ITop mantiene un
registro de la relacion entre el objeto iTop cargado y el sistema de procedencia de los datos.
Por lo tanto, es posible evitar que los usuarios modifiquen los objetos sincronizados (parcial
o totalmente)

Ya que la gestion de inventario del hardware de la empresa, es una tarea dinamica por
definicion, hemos optado por realizar la sincronizacion de datos, para ello es necesario
realizar las siguientes

tareas :

1.1 - Creacion de un DataSource

Veamos con un ejemplo, como realizar la importacion en iTop de los Servidores de la
empresa, obteniendo dichos datos desde la aplicacién de inventario OCS.

Nos logamos en el sistema como administradores, y accedemos al menu:
Admin Tools ->> Syncronization Data Sources

Una vez alli, vamos a crear un nuevo DataSource para el tipo de objeto ‘Server’,

pulsando en m .

Name
Description

Status
Target class
User

Contact to
notify

Icon's
hypetlink

Application’s
hyperlink

Servidar

Prueba carga

Implementation
Server

admin L'

- zelect one -

Search & reconciliation

Reconciliation policy | Use the primary_key fisld +

Action on zero | Create

Action on one | Update

Action on many | Error

Deletion rules

Users |MNobody
allowed

Full load |0
interval

Days (0
Seconds

Delete

Policy lgnore

Update
rules

Figura 39 — Nuevo DataSource

Hours |0

W

W

Minutes |0



Properties

Attribute

MHame

Status

Owyner arganization
BLiziness Criticity

Contacts

Status

Reconciliation ? %

& O

O O

]

Database table: synchro_data_server 1

Update ? %

E EH E A

]

Update Policy

Locked

Locked

Locked

Locked

Locked

] Reconciliation Key

i

id [Primary Kewl

Figura 40 — Atributos del DataSource

Esto crea en la base de datos una tabla que es una "réplica" del tipo de objeto ‘Server’,
llamada "synchro_data_xxx". Donde ‘xxx’ es el nombre del tipo de objeto , en nuestro caso

es ‘server’.

1.2 ) Insercion de datos en la tabla réplica "synchro_data_xxxx"

En este paso es necesario, insertar datos en la tabla réplica que acabamos de crear con los
datos que tenemos disponibles en OCS, para ello utilizaremos el siguiente comando sql

‘INSERT...SELECT'

INSERT INTO

itop.synchro_data_server_1

(

‘primary_key" ,
‘hame’

“status” ,
“org_id",
“importance’ ,
“contact_list”,
“document_list ,
“solution_list™
“contract_list™,
“ticket_list™
“brand”,

‘model’
“serial_number’ ,
“asset_ref’,
“description” ,
“location_id"
“location_details™
‘management_ip’,
‘default_gateway’ ,
‘cpu’,

‘ram’,

“hdd”,
“os_family™,
‘os_version’ ,
“patch_list”



SELECT id, name, 'production’, '2', 'low' , NULL, NULL , NULL , NULL, NULL, smanufacturer,smodel,ssn
,NULL, 'DSCRIPTION', NULL, NULL, ipaddr, NULL ,processort, memory, NULL, osname , osversion,
NULL

from ocsweb.hardware h,ocsweb.bios b

where h.id=b.hardware _id

Cada registro almacenado en esta tabla sera un objeto a cargar en iTop. La columna "id"
esta reservado para el uso de iTop y no puede escribirse. Todas las demas columnas
corresponden a los campos del objeto iTop.

1.3) Ejecucion de la sincronizacion

Es necesario, informar a Itop, de que nuevos objetos estan disponibles para ser
importados , para ello se realiza la ejecucion de la pagina de "sincronizacion /
synchro_exec.php", ya sea en modo linea de comandos, o invocando la pagina web
(usando wget por ejemplo):

php C:\xampp\htdocs\iTop\synchro\synchro_exec.php --auth_user=admin --auth_pwd=admin --
data_sources=1

Finalmente, si accedemos al menu: Configuration Management -> Shortcuts -> Servers

Observamos, como efectivamente, se han cargado los servidores existentes en la tabla
réplica:

Owner ~ Business o~ - s . o -
organization criticity ¥ Brand = Model * Location ¥ 05 Family =

Server % Status %

) . Microsoft Windows
CSCOIT2S Production » EuroSi Loy Dl I, OptiPlex GRS20 Lngetined 5000 Profassional

Microsoft Windows

CSCOIT28 Production » EuroSvy Loy Dl T OptiPlex GX520 Lrdetined 5000 Professional

CSCOITZS Production » EUroSW Lo Dell Inc, OptiPlex GKS20 undsfined gqiucégsgrf;fgiggﬁ;}’s
CSCOIT2S Praduction + EurnSy L Delinc. OptiPlex GXS20 wndetned g“écégsgrf;f’;‘;‘;;gﬁ;}’s
CSCOITES Praduction + EUroSy Lo Delinc. OptiPlex GXS20 wndetned gqiucégsgrf;fgiggﬁg}’s
CSCOITS3 Production » ELroSw Lo Delnc.  OptiPlex GXS20 Undefineg MICTOSDft Windows

2000 Professional

Figura 41 - Cls cargados en ITop

Logicamente, si ejecutamos los pasos 2 y 3 de forma planificada mediante el administrados
de procesos cron (por ejemplo, cada 5 minutos), tenemos automatizada la carga de
elementos de configuracién de la empresa.

Procederemos de la misma forma, para el resto de objetos que necesitemos cargar en la
CMDB: dispositivos de red, impresoras, software instalado, etc.



Integrar OCS con Itop

En estos momentos disponemos de una CMDB, ya cargada con los elementos de
configuracion, procedentes de la aplicacion de inventario y queremos seguir teniendo acceso

a OCS desde itop,
para ello se realizan las siguientes acciones :

Paso 1 ) Crear un fichero 'itop.php' con el siguiente contenido y desplegarlo en el directorio

'ocsreports del servidor ocsinventory:

<?php

P

* itop.php - place this file in the ocsreports dir

* This page redirects the browser to the details p

* basically it transforms the given name into an O

* @param name string Fully Qualified Domain Name (
*

define('OCS_SERVER', 'localhost' );
define('OCS_DB_USER', 'root" );
define('OCS DB PWD, " );
/ldefine(OCS_WEB_PATH?', 'http://localhost/ocsrepor
details web page

defi ne('OCS_WEB_PATH,
‘http://localhost/ocsreports/index.php?function=com

/I define('OCS_SERVER', 'localhost); // Host DB

/I define('OCS_DB_USER', 'admin’); // User to conn
/I define('OCS_DB_PWD', ‘admin’); /I Password
defi ne('OCS_DB_NAME, ‘ocsweb' );

$sName = i sset ($_GET] 'name’ ])
/I$sName = 'NIGHT";
if ($sName !'= null)

{

? $_GET 'name’ ]

//$sSQL = "SELECT ID FROM hardware WHERE CONCAT(NAM
$sSQL = "SELECT ID FROM hardware WHERE NAME ="
/1$sSQL = "SELECT ID FROM hardware WHERE CONCAT(NAM

/1$link = mysql_connect(OCS_SERVER, OCS_DB_USER, OC

/I Host DB Server
/I User to connect to the OCS DB Server
/I Password to connect to the OCS DB Server

ectory on the OCSlInventory server
age (in OCS) for a given named object

CSinternal ID.
FQDN) of the server

ts/machine.php?systemid="?"); // Path to the OCS

puter&head=1&systemid=" );

Server
ect to the OCS DB Server
to connect to the OCS DB Server

/I Name of the OCS database

nul | ;

E,, WORKGROUP) = ‘$sName";
$sNanme™ ;
E,"  WORKGROUP) = 'NIGHT";

S_DB_PWD);

$link = nysql _connect (OCS_SERVEROCS_DB_USER OCS_DB_PWD true /* Make sure it's a new link

*);
if (! $link )

di e('Could not connect: '

}
if (nysql _sel ect _db(OCS_DB_NAME $link ))

$result = nysql _quer y( $sSQL);

if (! $result ) {
echo "<p>Could not successfully run query (
exit;

}

if (nmysql _num rows(S$result

echo "<p>Server'
exit;

):: O)

}

/' We're expecting just one row, let's read it
$row = nysql _fetch_assoc($result );
$id = $row["ID" ];

}
/I Redirect to the OCS server page
$sUrl = OCS_WEB_PATHS$id ;

echo "<p>URL"' $sUrl ' not found"
header  ("Location: $surl™);

nysql _error());

$sSQ.) from DB: " nysql _error(). "</p>\n"

$sNane' not found in the OCS database.</p>"



nysql _cl ose($link );

Paso 2)
Modificar en el fichero "modules/itop-config-mgmt-1.0.0/model.itop-config-mgmt.php” la
definicion de la clase" Servidor ", y afiade el siguiente método:

publ i c functi on DisplayBareRelations (WebPage $oPage, $bEditMode = fal se)

{
par ent :: DisplayBareRelations ($oPage, $bEditMode );
if (! $bEditMode )
{
$oPage -> SetCurrentTab  ('OCS Inventory' );
$oPage -> add ( '<div id="ocsinventory" style="width:100%;height:50 Opx;">" );
$oPage -> add ( '<iframe
style="border:0;padding:0;margin:0;width:100%;heigh t:500px;overflow:auto" ' ;
$oPage -> add ( 'src="http://localhost/ocsreports/itop.php?name="' . $this -
>Get('name’ ). ">" );
$oPage -> add ( '</iframe></div>' );

}

De esta forma, y como se ve en siguiente figura, hemos afiadido una nueva pestafna ‘OCS
Inventory’, a los objetos de tipo servidor , con la que podemos acceder a todos los datos
gue disponemos del servidor ( hardware & software ) en cuestion.

“rour Search p @; v

| y A -,
) a l Server: C
|All Organizations |

‘ Properties Contacts Documents Application solutions Contracts Tickets
Welcome e
Network interfaces Applications Patches 0CS Inventory History
~
Y Oerden Name: CECDITZ28 Domain: SERMERS
b Userdomain: SERVERS IP address: 10.30.163.64
htatte User: f00993gh Swap: 2443
N 0S Name: Microsoft Windows 0S Yersion:  5.0.2195
Contact 2000 Professional
" Searohifar Beryles SERVICE PACK 4 Comments:  EuraSiu
ocontacts Pk
» . Wingows PC CORPORATIVO Windods 52339-270-43368604-09823
Documents user: licence:
" Locations Windows HBYCF-JTKIF-722HY -
' Groups of Kkey: WPBRF-9URUM User agent: OCS-NG_INIECTOR_PL w3
Cls
Memory: 1024 Last 06/17/2012 19:39;21
3 o n . inventory:
Configuration . £ wind 000
[tems Last contact: 06/17/2012 19:39:21 Description: fﬂﬁ?iiﬁionain 2¥s

Combods w0 () € VSO E ;

Figura 42 — Integracién OCS




Servicios

Servicios / SubServicios Permiten definir el catalogo de servicios de la s, los cuales
son ofrecidos a otras organizaciones.

Sevice Level Target (SLT) Un objetivo de nivel de servicio, es un tipo denmnatcon la que
podemos calcular si, un acuerdo de nivel de Gerse esta
cumpliendo o no, cuando se procesan las incideogeeticiones
de usuario.

Deben ser creados, previamente a los SLAs.

Service Level freements  Un acuerdo de nivel de servicio es un conjuntoldesSjue estan
(SLA) vinculado a un servicio en particular.

Contratos Requiere creacion previa de Servicio (sub) , SLALYs

Tabla 13 - Servicios — Descripcion

Este paso es obligatorio, ya que poseteriormente vamos a utilizar objetos de tipo
Incidencias (Incidents) y las Solicitudes de usuario (User Request).

Los objetos Incidentes y Solicitud de Usuario , requieren de la existencia de objetos de tipo
Servicios y Contratos. Habitualmente utilizan los servicios y los contratos para definir el tipo
de incidencia, asi como para definir equipo de trabajo que por defecto debe ser responsable
de la gestion de los tickets.

En primer lugar, vamos a definir el catdlogo de servicio de la empresa mediante la creacidn
de los objetos de servicio correspondientes. Una vez que un servicio esta creado podemos
definir los sub-servicios que estan vinculados a este servicio.

Accedemos por el menu: Service Management -> Service ->

Y vamos creando, la siguiente estructura de servicios y subservicios:

Service ¥ Description * Provider# Type * Status #
Computers and  Ordering of new hardware (Desktop computer, laptop computer, ELrasiy Request Praduction
petiphierals monitar, mouse, keyboard, .. and support in case of hardware failure, Managerent
Managernent of computer software and applications, Installation, Request )
Software upgrade, troubleshooting and removal of software, S Managernent Production
Telecom and Ordering and configuration of new mobile phones, computer Request )
connectivity connectivity requests, cabling, etc... SLlioSy Managernent Production

Figura 43 — Servicios de EuroSoftware



Servicio ' Computer and peripherals’:

Service subcategory Service - Description -
> Nery cskieD EeEing ';eﬁgrl;rggli;ers and gfrgnz:_; rew desktop computer, for a new employes or for replacing an old

v Mew laptop ordering ';eﬁgﬂ'é?glgers ETyTs | g)ladiaa:jior;?w laptop cormputer, for a new mobile employes or for replacing an
c:rcr;ja?i"rxfgLCD UETIEY ';eﬁgr'::g?glgers and Order a new LCD monitor, for a nesw employees or for replacing an old monitor,
v Mewy peripheral ';eﬁgr'::-éeglgers and Order a peripheral: keyvboard, mouse, personal printer...

+ Repair ';eﬁgrl;répr;ll;ers and Ask for assistance about a hardware failure.

Figura 44 - Sub- Servicios de EuroSoftware - 1
Servicio ‘Software’:

Service ¥ Description

Ak
Ak

Service Subcategory

Request assistance about MS Office software: Wword, Excel, PowerPoint, Outlook,

v Microsoft Cffice Support v Software SharePoint.

* Software Instalation / v Software sk for instaling or upgrading software on a computer,

Upgrade
v Software removal v Software sk for removing software from your computer,
v Troubleshooting v Software sk for assistance about a software related issue,

v OWindowes installation) [

Uiz eis v Software sk for instaling or upgrading Windows on a compuiter.

Figura 45 - Sub- Servicios de EuroSoftware - 2

Servicio ‘Telecom and connectivity ":

+ Telecomn and

r MWetwork Troubleshooting Azk for help troubleshooting a netwaork related issue.

connectivity
v Telecomn and Request a new DMS name for a fived system (Desktop computer or
OGS DS connectivity SErVEr),

» Telecomn and

b Mew TP address Request a new IP address for a fixed systern (Desktop computer or server)

connectivity
F Mewy rohile phiore v Telecarn and Order a new mobile phone, for 2 new employee or for replacing a broken
ordering conrnectivity phone,

Figura 46 - Sub- Servicios de EuroSoftware - 3

Una vez disponemos de nuestro catalogo de servicios para la oficina regional , pasamos a
crear los objetivos de Nivel de Servicio (SLT) , que definen los indicadores que se utilizaran
para calcular si un Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA) se cumple o no , durante la gestidn
de incidentes o solicitudes del usuario.

De forma predeterminada iTop ofrece dos tipos de indicadores para los dos tipos de tickets:
TTO y TTR.



Métrica Descripcion

TTO — Time To Own
Es el tiempo que transcurre entre la creacion de un ticket en el
sistema, y su asignacion a alguien para trabajar con el.

TTR - Time To Response
Es el tiempo que transcurre desde la creacionatetten el

sistema , hasta la resolucion del ticket ( el estil ticket pasa a
ser ‘resolved ‘)

Tabla 14 — Métricas TTOy TTR

Accedemos por el menu: Service Management -> SLT ->

Y parametrizamos los siguientes 6 SLTs definidos por la oficina regional:

SLT ¥ Metric - Ticket priority ¥ ¥alue - Unit
TTO -13mm - Priol TTO 1 13 minutes
TTO -30mi - Prioz TTO 2 20 minutes
TTO -4k - Prin3 TTO 3 4 hiours
TTR -2h - Priol TTR 1 2 hiours
TTR. -4h - Prioz TTR 2 4 hiours
TTF. -8h- Pric3 TTR 3 = hiours

Figura 47 — Definiendo SLTs

Como vemos los SLTs, viene definidos por el tipo de métrica, una magnitud de prioridad (
Alta ,Media Baja ) , y un valor temporal.

A continuacién, ya podemos crear los SLAs de la empresa:

Accedemos por el menu: Service Management -> SLA ->

SLA * Service
Bronze - Service - HW Mot Computers and petipherals
Bronze - Service - MW Mgmt Telecom and connectivity
Gold - Service - Hy Mgt Computers and petipherals
Gold - Service - My Mgrnt Telecorm and connectivity
Silver - Service - Hw Mot Computers and petipherals
Silver - Service - W Mot Telecorm and connectivity

Figura 48 — Definiendo SLA

Ak



Al crear un SLA tenemos que seleccionar un conjunto de SLTs previamente definidos:

\& SLA: Gold - Service - HW Mgmt

R
a

| Properties SLTs (2) History

T
@- List Service Level Thresholds

Total: 2 objects.

SLT ] Metric - Ticket priority - ¥alue - Unit ]
v TTO -30mn - Prio2 TTO 2 20 minutes
v TTR -4h - Prio2 TTR 2 4 hiors

Figura 49 — Definiendo SLAs

Por ejemplo, observamos que el acuerdo de nivel de servicio tipo ‘Gold’ para el
mantenimiento de hardware, tendra en cuenta los tickets de prioridad media, y para que
este se realice segun el acuerdo de nivel de servicio, un ticket relacionado con el mismo,
deberia ser asignado en un plazo maximo de 30 mins, y deberia ser resuelto en un plazo
maximo de 4 horas.

Por ultimo, una vez que hemos creado un servicio con sus sub-servicios, SLTs y SLAs
podemos crear el/los contrato/s con los cliente para el servicio en cuestion.

La empresa ha decidido, parametrizar de inicio, los siguientes contratos:

Customer Contract % Customer % Start date % End date % Provider # Support team %
b Hw Managernent b ELroS 2010-07-01 00:00:00 2011-07-01 00:00:00 b ELIrOSW » Hardware support
v M Managerment v ELrSW 2010-06-01 00:00:00 2010-07-14 00:00:00 v ELIrSW F MY sLpport

f [ Modify.. Ji New... |
| |' Customer Contract: Hw Management

| Properties Contacts Documents Cls Underpinning Contracts SLAs (1) History

Total: 1 objects.

A
L1

Service Hours ¥ SLA Service

P GOl - Service - HW Mot Computers and peripherals

Figura 50 — SLA asociado a un Contrato



El contrato esta vinculado a un determinado servicio a través del SLA asociado.

Se pueden definir varios SLA para un determinado contrato del cliente.

Si no definimos ningln SLA para un contrato determinado, iTop no sabra a qué servicio se
relaciona con el mismo, y no serd capaz de utilizarlo en Gestidén de Incidentes y los modulos
Helpdesk.

El contrato del cliente define el equipo de apoyo por defecto que sera asignado cuando un
nuevo

tickets se crea para este cliente y este servicio. Si el equipo de soporte no esta definido, no
podremos crear tickets basados en este contrato con el cliente.

4.5.2 Sistema de Notificaciones

Hemos de tener en cuenta, que iTop integra un sistema de notificacion que esta relacionado

con el ciclo de vida de los objetos (ver anexo A, para conocer el ciclo de vida de los objetos).
Esto permite a los administradores definir reglas de correo electrénico de notificacion cuando
un objeto de una clase determinada entra o sale de un estado especifico, o cuando un objeto
Se crea uno nuevo.

El mecanismo de notificacion esta dividido en dos partes:

¢ Triggers o disparadores que definen cuando las notificaciones se deben ejecutar y para qué
tipo de objeto

e Acciones. En la version actual de itop, las Unicas acciones disponibles consisten en el envio
de correo electrdnico.

Existen 3 tipos de disparadores para la cobertura de 3 fases diferentes de un ciclo de vida
del objeto:

- "OnCreate" el disparador se ejecutan cuando un objeto de la clase especificada se crea
"OnStateEnter" el disparador se ejecuta antes de que un objeto de la clase dada entra
en un estado determinado (que viene de otro estado)

- “OnStatelLeave se ejecuta cuando un objeto de la clase dada esta dejando un estado
especificado.

Las acciones definen las acciones que se llevan a cabo cuando los disparadores se ejecutan.
Por ahora sélo hay un tipo de accidon que consiste en el envio de un mensaje de correo
electronico. Tales acciones definen la plantilla que se utilizara para enviar el correo
electrdnico, asi como los demas parametros del mensaje, como los receptores, importancia,
etc.

Dicho esto, nos disponemos a dar de alta las reglas de notificacién para nuestra
organizacion, tenemos que acceder al menud: Admin Tools -> Notification.

Y definir los siguientes disparadores para nuestra instalacion de Itop:

Trigger - Ty¥pe -
Incident ticket assigned to agent Trigger (on entering a state)
Incident ticket creation Trigger {on object creation)
Incident ticket resolved Trigger (on entering a state)
Lser Request ticket assigned to agent Trigger {on entering a state)
User Request ticket creation Trigger (on object creation)
LUser Request ticket resolyed Trigger (on entering a state)

Figura 51 - Triggers definidos en el sistema



Properties Triggered actions (2) History

Description Incident ticket assigned to agent
Target class Incident

State assigned

Figura 52 — Modificando Trigger ‘Incident Assigned’

Veamos, de que acciones hemos compuesto el primer trigger de la lista anterior:

Trigger (on entering a state): Incident ticket assigned to agent [ tew...|

Properties Triggered actions (2} History

Actions perfarmed when the trigger is activated

Total: 2 objects.

A

Action

A

Order - Type
Ernail notification » Motification to Agent
2 Ernail notification v Motification to caller

Figura 53 — Acciones definidas para un Trigger

Efectivamente, cuando un objeto de tipo ‘Incident’, vaya a entrar en el estado ‘assigned’, se
notificara por correo electronico al agente asignado al ticket, asi como al usuario que origind
la incidencia.

Vemos a continuacidn, la plantilla de correo (HTML) asociada a la accidn:

subject Ticket $this-=name)$, priorty $this-=label(priority 14 - $this-=status$

<html=
body <hiody =

zspan style="font-size: 20px%; "= <span style="color: rgh(255, 259, 102);"><span style="background-color: rob(0, 0,
1280 "= <strong=Mensaje enviado desde el Help Desk de Eurosoft - Madrid = fstrong:= = fspans < fspan= < fspan:

<p=The ticket $this->name(1$ has changed to status $this-=statusf</ps
<pxLast update: $this-=last_updatet</p=

zhrf=

<pefor mare information on this ticket, click here: $this-=hyperlink(portal)$ < fo=
< fbody =

< fhtml=

importance normal

Figura 54 — Plantilla de correo para notificar



La anterior plantilla, tendria como resultado la notificacién por correo electronico, del
siguiente mensaje:

Mensaje enviado desde el Help Desk de Eurosoft - Madrid

The ticket R-000005 has changed to status resolved
Last update: 2012-06-16 21:11:07

for more information on this ticket, click here; B-000005



4.6 Casos de uso
4.6.1 Gestion de la configuracion

En este caso de uso, vamos a ver un caso practico sobre como podemos extender el modelos
de datos de Itop.

Existen dos métodos de controlar los tipos de datos de la informacidon almacenada en el
modelo de datos de iTop:

1) La primera forma consiste en definir una tipologia fija como un campo "enumerado" en el
tipo del modelo de datos.

Tal tipo define explicitamente los valores posibles para un campo en la base de datos. Las
ventajas son: sencillez, rapidez y facilidad de uso (en la interfaz de usuario iTop sino también
cuando la ejecucidn de consultas SQL para la informacion, etc.). El principal inconveniente es
gue la adicién de un nuevo valor a la lista de posibles valores requiere un cambio en el
esquema de base de datos (y el modelo de datos iTop).

2) La otra forma posible crear una clase de objeto para los posibles "tipos" y que los demas
objetos que apunte a él para definir su tipo. La principal ventaja de este método es que los
nuevos "tipos" se pueden afiadir facilmente a través de la interfaz de usuario ITOP, por lo
que es posible delegar la creacion de nuevos tipos de usuarios con el "gestor de
configuracion" de perfil, en lugar de exigir al administrador que modifique el modelo. (Ver
bibliografia: ...)

Veamos un ejemplo de personalizacién, haciendo uso del primer método.
Vamos a afiadir un nuevo valor en los existentes "tipos" de los dispositivos de red.

De forma predeterminada en ITOP, los tipos posibles son: Firewall, Hub, Load Balancer,
Router, Switch and Wan Accelerator.

Vamos a afiadir un nuevo tipo "IDS" para el "Sistema de Deteccidn de Intrusos”, para ello
realizamos los siguientes pasos:

1) Modificar el MetaModelo

Editamos el archivo "model/itop-config-mgmt-1.0.0/model.itop-config-mgmt.php". Busque la
declaracién de la "clase NetworkDevice"”:

1371 J]class NetworkDevice extends InfrastructureCI
1372 = {

1373

1574 public static function Inici)

1375 [ i

1376 jaParams = array

1377 {

15378 "oategory™ =» "hizmodel,searchable,conficmgmt®,

1379 "key_type" =» "autoincrement',

1580 "name attcode” =:> "name",

13581 state_attocode™ =x U,

13582 "reconc keys" => array ("name","org id", "owner nsme","location id", "location nsme"),
1383 b _table™ =» "networkdevice”,

1354 "ol key field" =»> "id",

1385 "db finalelass_field" =»> "7,

1386 "display template™ =x= "',

1387 Tigon" => "../mwodules/itop-config-momt-1.0.0/ images/svitch. png™,
1385 1



2) Afadimos el nuevo tipo de dispositivo de red

1391
1392

e A R ke abke e e a i  n  F

MetaModel: :Init Addittribute (new AttributeEnum("type”, array("allowed values"=:new ValueSetEnumi'intrusiondetection,

MetaModel::Init_ AddAttribute(new AttributeEnum("type", array("allowed_values"=>new
ValueSetEnum('intrusiondetection ,wanaccelerator,firewall,hub,loadbalancer,router,switch'),

"sgl"=>"type", "default_value"=>"switch", "is_null_allowed"=>true, "depends_on"=>array())));

3) Abrir la herramienta “"Data Model Toolkit”

Para ello vamos a: http://localhost/itop/toolkit/

iTOPp Data Model Toolkit

Database Schema Data Integrity Translations / Dictionnary

IUsa this page to validate any modification made to the PHP classes that define the 'data model.

It is advisable to fix any error detected at this stage befare checking the database schema on the next tab.

Ok, no problem detected.

Figura 55 - GC - Validando MetaModelo de Datos

La pestafia "Data Model Consistency" ficha deberia indicar que todo esta OK . Si no es el
caso, examinar la salida y solucionar el problema en los archivos de PHP antes de continuar.

Hacemos click en la pestafia "DataBase Schema" y vemos :

ITOPp Data Model Toolkit

Data Model Consistency Database Schema Data Intesgrity Translations / Dictionnary

Use this page to check that the MySQL Schema is compatible with the definitions of the data modsl.For example if you add a new
field to an object, this new field must be added into the database as well.

Mote: the current wersion of the tool does not remowve unused fields!

(, Class MNetworkDewvice

e field 'type' in table networkdevice' has a wrong type: found 'enum ['firewsall','hub'loadbalancer’, 'router, switch', wanaccelerator) ' while
expecting EMNUM (['firewall','hub', intrusiondetection’, loadbalancer, 'router!, switch', wanaccelerator']’

ALTER TABLE networkdevice” CHANGE “type’ “type’ ENUM( firewall','hub' intrusiondetection", loadbalancer!, 'router!, 'switch', "wanaccelerator
MUULL:

Rafresh ] [ Apply Selected SQL commands | ]

Figura 56 - GC - Actualizar Esquema BD



Hacemos clic en "Apply Selected SQL” y vemos los resultados que se muestran:

Applying S0QL commands...

ALTEE TABLE "networkdevice™ CHAMGE “type™ "type’
ErLIM [firewall','hub', intrusiondetection', lnadbalancer’, router’, 'switch', wanaccelaratar] RMULL;

Done.

Figura 57 — GC - Cambios realizados en BD

4) Comprobamos que se han realizado los cambios

Para ello, accedemos al menu: Configuration Manager -> New CI.

e i e

Contacts

Fles Management IP
Contact

Search for

e Default Gateway

Documents Type | Switch hd
Locations -- select one --
gerUDS of I0S Yersion | Firewall
=
. . Hub
Configuration RAM | trusiondetection
Items Load Balancer
oa
M s SHNMP Read

Router

ShMP Write

Wik Accelerator

Figura 58 - GC - Disponible nuevo tipo

Como puede observarse, ahora disponemos de un nuevo tipo de dispositivo de red.
5) (Opcional) Editar el Diccionario

Volvemos al Toolkit, y hacemos clic en la pestafia "Traducciones / diccionario".

Haga clic en "Actualizar" y busquemos en la salida la definicion de la clase NetworkDevice:



Data Model Consistency Database Schema Data Integrity Translations / Dictionnary

This page lists all the missing items in the Jictionary’ which is used for the display and localization in iTop. To fix the issues, edit the
output below and paste it into the appropriate dictionan:php file.

|English [English) v [ bizmodel v|[ Refresn |

Copiamos las dos lineas relativas a 'intrusiondetection' y las cambiamos por:

'Class:NetworkDevice/Attribute:type/Value:intrusion detection' =>'IDS',
'Class:NetworkDevice/Attribute:type/Value:intrusio ndetection+' =>
‘Intrusion Detection System

Abrimos el archivo "modules/itop-config-mgmt-1.0.0/en.dict.itop-config-mgmt.php" e
insertamos las dos lineas previamente modificadas.

De esta hemos modificado los textos que nos muestra la interfaz grafica, cuando
seleccionamos el tipo de dispositivo de red:

Management IP | |
Default Gateway | |

Type | IDS &

10S Version = one |

RAM | Hub |

m e ——

SNMP Read | Load Balancer h‘ |

SNMP Write ; ez i |
| WAN Accelerator

| cancel | | Create |

22




4.6.2 Gestion Peticiones de Usuario

Cliente Organizacion que tiene tiene un Contralaw con otra
organizacion.
Persona Contacto que crea la incidencia
Servicio Depende del Cliente seleccionado y del Contrate dgbe tener
al menos un SLA vélido
Equipo de trabajo Depende del Servicio y del Contrato seleccionado.
Agente Depende del Equipo de trabajo

Tabla 15 - Peticion de Usuario - Descripcion

Veamos a continuacién, un caso de uso habitual del modulo de Gestion de Peticiones de
Usuario o HelpDesk , un usuario de nuestro equipo de trabajo o un cliente de nuestro
sistema y/o aplicaciones, quiere realizar una peticion de usuario, para ello se loga en el
sistema, y observa la siguiente interfaz:

Usuario Externo

- _ =
N h .
ITOp % 2y Refresh & Create a new request V~d Change my password Disconnect E
P i
My open requests
Ref ¥ Title Ed Started + Status % Service % Priority $# Workgroup % Agent ¥
R-000001 Problemnas de conexidn 2012-06-05 19:56:25  Assigned Telecom and connectivity Loy MY support - técnico sistemas - redes 1

My resolved requests

Mo request in this categary

A continuacién el usuario, pulsa sobre ‘Create a new request’ y un asistente la guiara por el
catalogo de servicios compatible el tipo peticion, para que esta sea tramitada:

Select a service from the catalog:

() Computers and peripherals

Ordering of new hardware (Desktop computer, laptop computer, monitor, mouse, keyboard. .. ) and support in case of hardware failure.

(O Telecom and connectivity

Ordering and configuration of new mobkile phones, computer connectivity requests, cabling, etc...

Figura 59 - GPU - Asistente Peticiones de Usuario

Se trata de una solicitud de reparacion relacionado con el servicio de ‘telecomunicaciones y
conectividad”:



Select a sub-category for the service Computers and peripherals:

& New desktop ordering

Order a new desktop computer, for a new employee or for replacing an old system.

> New laptop ordering

arder a new laptop computer, for a new mobile emmployee or for replacing an old laptop.

& New LCD monitor ordering

order a newe LCD monitor, for a new employvee or for replacing an old monitor.,

> New peripheral

Order a peripheral: keyboard, mouse, personal printer...

& Repair

Ask for assistance about a hardware failure,

Figura 60 - GPU - Asistente Peticiones de Usuario - 2

Enter the description of your request:
Service Computers and peripherals
Service element Repair

Request Type

Title |Impresnra no funciona

Description |

Impact

Urgency Lo ~

wWorkgroup Hardware support

Attachments

Add attachrment: Mo se ha seleccionado ningun archivo (Maxirnurn file size: 122.00 Mo}

Figura 61 — GPU - Creacion Peticion Usuario

Responsable del Servicio

A continuacién, un responsable del servicio (con perfil Service Manager) se loga en el
sistema, y observa el estado actual de las peticiones de usuario, accediendo por el menu:

HelpDesk -> Overview

Ulser Reguests not vet assigred to am agent

Total: 2 objects.

m Dther Actions -

User o~

Request & Title % Cusbtomer s Started % Stabtus s Serwice % Priority 5 Workgroup = Agent =
The
: ey » Computers
» R-O0O000<} SErvicE r ELIroShyy 201,2 Dl::_' o7 [ aric High + Harclware [l = o=
IS is in EElE =N perimherals sLpport
state KO
Impresora L » Computers
» R-O00005S no » Eurogiwy  =12-06-16 M=y arnd Lo 2 TRl [t = =

furnciorna ighii4:1=2 peripherals SUpport

Figura 62 — GPU - Peticiones no asignadas



Lo primero que observamos, es que la peticion con cédigo ‘R-00005". aun no esta asignada a
ningun agente, por tanto para iniciar su tramitacién es lo primero que necesitamos:

Accedemos a la peticion de usuario, haciendo clic en su enlace y modificamos la peticion

( IR .

General Information

Ref R-000005

Title Impresora no funciona
Customer + ELroSiy
Status Assigned

Priority  Medium

Request Type | Information W |

Service |C|:|m|:|uters and peripherals v|_,.|

Service element |Repair v| +

Product |HP 940c InkJet

Figura 63 — GPU - Modificando la peticion de Usuari 0

Como el servicio implicado, tienen asociado un equipo de trabajo por defecto, el sistema nos
propone una lista con los agentes de soporte que pertenecen al equipo en cuestion.

Ademas, hemos considerado que esta solicitud, puede ser de urgencia alta.

More Information

Impact |¢| person V|

Urgency | Hizh W |

Description El Ususario no ha reportado datos adicionales, Ponerse
en contacto con el usuario.

Debido a ello, itop realiza el calculo automatizado de las métricas temporales (TTO /TTR):



Started 2012-06-16
10:14:12

Last update =01-=-05-16
19:43:04

TTE. Escalation

deadline 3h 30min

Finalmente seleccionamos el agente y asignamos el ticket ( Rl ).

General Information

Ref R-000005

Title Impresora no funciona
Customer ELiroSh
Status Assigned

Vemos como el ticket de peticion de usuario (en adelante el ticket), ha cambiado su estado

a ‘assigned’, y ahora ya no le aparecera al responsable de gestion del servicio en su listado
de ‘no asignados’.

Agente de Soporte

El agente de soporte asignado al ticket, se loga en el sistema, observa el ticket via menu:

HelpDesk -> Request Assigned to Me :

A partir de aqui, el agente debe hacer evolucionar el ticket, segun el workflow o ciclo de vida
definido para este tipo de objetos (User Request) en el sistema, hasta que este termine por
ser resuelto en la medida de lo posible.

Mark a resalvad =

Reassign
- —A,
Reaas sign | kY \
SR | s Y
=33 g . PR _ »  Escalaion/TTR
P Y arsign / \ au_tirneout Mok arenived Ny .
[l waw [ — T Amsigned [ Aszign R \ T — § V"
J_g_timeout S = o S y ~—af S , \
. ~ i ¥ Ao Mark o3 pending T o S Rasclued |
- o A - - — —~» /

Y ———___ Mark aresalvad —
\ et
E ogal i on/ TTO |

Figura 64 — GPU - Workflow — Peticion de Usuario



Como vemos en la figura anterior un workflow, se define como un grafo de estados y
transiciones, y sera el sistema, con la ayuda de los agentes y demas usuarios, los que hagan
que la tramitacion del ticket vaya evolucionando al siguiente estado.

ITop calcula automaticamente los limites de tiempo establecidos para las métricas TTO/TTR.
El estado de la peticion del usuario cambia automaticamente cuando el tiempo para obtener
un propietario o el tiempo para resolver una solicitud supera el establecido en por el SLA del
servicio

Cuando el TTO supera el valor establecido en el SLT , es estado de la peticion a
"escalated/tto".
Cuando el TTR supera el valor establecido en el SLT, el estado cambia a "escalated/ttr ".

A continuacién vemos un ejemplo de esto ultimo :

User ~

Request © Title * Customer ¥ Started Status % Service + Priority ¥ Workgroup # Agent -
- tacnico
Problemas de 2012-06-05 ] Telecormn and .
R-000001 EEREEER ELiroSyy 19:56:25 Assigned COnMECtivity Lo MW support  sistermnas -
redes 1
- té&cnico
Computers Hardware :
R-000002 ELroSw e SuEEEt ilstemas - b
The =service
- 2012-06-07 _omputers . Hardhware
R-00000<4 BE is in state EuroSwy 534554 R [=1 e o o e High SUEEETR wndatined

Por tanto , vemos como algunas transiciones del workflow , seran ejecutadas por eventos
temporales , y el resto de transiciones seran ejecutadas manualmente por los operadores del
sistema.

Viendo la figura 28 , vemos como el agente de soporte , que se encuentra en el estado (
Assigned ) tendria las siguientes transiciones disponibles :

- Reasignar el caso o ticket a otro compafiero del equipo de trabajo ‘HW
Support’

- Marcar el ticket como resuelto

- Marcar como pendiente de resolucion

Efectivamente , estas son las acciones que nos muestra la interfaz con , el agente se dispone

Ui

a modificar el ticket (

[ Cancel ] [ Apply ” Feassign ” hdark as resolved ” kdark as pending

Finalmente, el usuario externo, ha llamado por teléfono, para indicar que se ha solucionado
el problema con la impresora, y por tanto el agente, avanza el estado a ‘Mark as resolved’.



Resolution code | Irrelevant b

Solution E1 usuaric llama por telefdno , he indica
gque =1 problema esta resuslto. |

l Cancel ] l kark as resohsed ]

4.6.3 Gestion de Incidencias

4.6.3.1 Tramitacion

En este caso de uso, vamos a tramitar un caso de incidencia que llega al Dpto. de Atencion al
Usuario.

Como hemos visto en el apartado anterior, ciertos objetos en Itop , tienen asociado un
workflow , en el caso de los objetos de tipo Incidencia ( Incident ) , el workflow es el

siguiente :

Reas_s:gr

.'.-lrJ \-\u
{ \
| Escal ation/TTR ||:
Reassion ev_timeaut - ,f“x_hr\l.?rk a resolved
-—\ —~ / R -
%‘ o Assign _ |/ / . :-———FI . T~ / \\ ; //éﬁ ‘\\
I e L':g?‘amcout =R X _.] — — arR:a;:f;rv __————J esolved = | closee 'I.'
N = rd TN, Assgnw / —_—— = ——— \ 4
N \\__’/ \h__’/ \\“-_:-_,-/
!

| Escalaton/TTO |
1

Figura 65 - GI - Workflow — Incidencias

Como podemos observar, se trata de una simplificacion (no incluye el estado ‘pending', ni
sus transiciones ) del workflow que ya habiamos visto para el tipo de objeto Peticién de

Usuario (User Request)

En este caso, pretendemos que el sistema, notifique por e-mail a los usuarios implicados, el
maximo de cambios posibles durante la tramitacidn de la incidencia.



Administrador

Para ello resulta necesario parametrizar nuevos triggers o disparadores en el sistema de

notificaciones de itop:

Triggers Actions

Available friggers

Total: & objects.

Trigger

-

L

Incident ticket creation
Incident ticket resolved

-

-

-

User Request ticket creation
User Request ticket resolved

-

+*

Incident ticket assigned to agent

User Request ticket assigned to agent

m Other Actions -~

Type =
Trigger (on entering a state)
Trigger (on object creation)
Trigger (on entering a state)
Trigger (on entering a state)
Trigger (on object creation)
Trigger (on entering a state)

Figura 66 - Gl - Trigger existentes

Triggers Actions

Available actions

Total: 3 objects.

Email -
notification

MNane *

Motification to
a workgroup

» Motification to
a wworkgroup

» Motification to MNotification to

Agent Agent
» Motification to Motification to
caller caller

Status # To

Eeing SELECT Team “WHERE
tested id=:this-=workgroup_id
BEeirng SELECT Person YWHERE
tested id=:this-=agent_id

In SELECT Person WHERE

production  id=:this-=caller_id

m Other Actions -~

L

subject *

The ticket $this->=name()$, priority
$this-=label{priority 1% has been assigned to the
weorkgroup $this- =workgroup_names

The ticket $this-=mname()$, priority
$this- =label{priority 1% has been assigned to you

Ticket $this-=name()$, priority
$this-=label{priority 1§ - $this-=status$

Figura 67 - GI - Acciones existentes

Como podemos observar, el sistema notificaria a los usuarios implicados, cuando:

- se asigne un ticket de incidencia a un agente ( Agente , Usuario Origen )
- se cree un ticket de incidencia ( Grupo de Trabajo )
- se resuelva un ticket de incidencia (Usuario Origen)

Sin embargo, en este caso de uso, queremos notificar al grupo de trabajo también cuando el
ticket sea escalado por eventos temporales, debido a que los limites temporales TTO/TTR son
superados. Para ello tenemos que realizar los siguientes pasos:



1) Desde el menu “Admin Tools /Notifications”, crearemos un nuevo Trigger

Creation of a new Trigger

Select the type of Trigger to create: |Trigger Ilon entering a state) V| [ Appby ]

Creation of a new Trigger (on entering a state)

[- Cancel ] [ Create ]

| Properties Triggered actions

Description |TTO Escalation |

Target class | ResponseTicket -

State |escalated_ttn |

[ Cancel ] [ Create ]

Figura 68 — Gl - Creacién Nuevo Trigger TTO

2 ) Una vez que el disparador se ha creado, crear una notificacion asociada :

| Properties Related Trigsers History

Mane T2 escalation to workgroup
Description
Status In production

Test
recipient

From test@combodo,.com
Reply to

To SELECT Person WHERE id=:this-=workgroup_id

subject Ticket $this-=name()$, priority $this-=labelipriority)$ - $this-=status$

=htrml=
Bl =body =

=span style="font-size: 20px; "> =span style="color: rgh{255, 255, 102);"= <span style="background-color: rgbio, O,
122" > <ctrong=Mensaje enviado desde Gestidn de Incidencias de Eurcsoft - Madrid = /strong = = fspans= < fspan=
< fspan>

=p=The ticket $th|s—_>name()$ hias changed to status fthis-=status$< o=

Figura 69 — Gl - Creacion Nueva Accion TTO

Repetiriamos los pasos 1y 2, para el caso de la métrica TTR (Time To Resolution).



Por ultimo, es importante tener en cuenta, que la notificacidon solo estara activa realmente,
cuando modifiquemos su estado a ‘In Production’.

Usuario Origen Incidencia

Una vez realizada la parametrizacion previa, por parte del administrador de la instalacién, un
usuario de la empresa se dispone a notificar una incidencia relativa a la base de datos
MySQL.

Por tanto , este se loga en el sistema y accede al menu: “Incident Management / New
Incident “.

General Information

Ref I-000010 Started 2012-06-17 22:33:12
Title Errar en Mysgl - PRO Last update 2012-06-17 22:33:12
Customer Euroshy TTO Escalation deadline 4 min
Status FMew
Priority High
Caller - config_rmanager

Service Software

Service element Troubleshiooting RS RaRT D253 BamEit TEE

Product Agent - tecnico soparte S

More Information iz EfimnE

Impact 2 departrnent

Urgency High

Description -

Log

Figura 70 — GI - Nueva Incidencia

Como vemos, el sistema ha calculada automaticamente el tiempo maximo restante para que
el ticket sea asignado a un agente (Time To Own - TTO). En este caso, hemos establecido
un valor (que no refleja la realidad) TTO de 5 minutos, ya que nuestro objetivo es comprobar
el funcionamiento de las nuevas notificaciones.

Efectivamente el sistema realiza la primera notificacion al buzén de correo del grupo de
trabajo:



The ticket , priority High has been assigned to the workgroup = B
Development Team Recibidos  x

r

agustin.terrerc@gmail.com 22:23 (Hace 0 minutas)
para mi |-

Mensaje enviado desde Gestion de Incidencias - Eurosoft

The ticket has been assigned to the workgroup Development Team.
Description: Error en Mysgl - PRO
Title: Error en Mysgl - PRO

for more information on this ticket, click here: F000009

Responsable del Servicio

Acto seguido , el responsable del Servicio * Software’ , se loga en el sistema , y observa via

menu
" Incident Management / Overview” , que existen nuevos tickets de incidencias sin asignar :

{ Bloquear..

Incidents by service

Software

[m] H
Computers and nnphnrasI .
=



Total: S objects,
[ New..

Incident % Title % Customer% Started % Statuss Serwvice % Priority 5 ‘Workgroup % Agent &
The
service Computers
000003 1IS is in ELroSivy 23%,23‘2,5;2? My and High ;i‘ard;\;?re e
state B peripherals PR
EC
1-000006 Eurosywy Software DldislelElrp=tne

Team

Development  techico

I-000007F ELiroShy Software Team SEEEE
=1
1000008 EuroSwy Software DenElepmEnt] f=eiEs
Team soparte
S
Error en -
2012-06-17 ) Development  techico
I-000009  Mysgl - ELIroSwy oo 00 [WI=An Software High Teamn soporte
PR Sy

Figura 71 — Vista General — Gestion de Incidencias

Transcurren los 5 minutos que habiamos establecido como TTO , vy se recibe la segunda
notificacién al grupo de trabajo de Desarrollo , por parte del sistema :

Ticket I-000010, priority High - escalated_tto Reciidos  x = H
agustin.terrero@gmail.com 22:44 (Hace B minutos) - -
para mi [+

Mensaje enviado desde Gestion de Incidencias de

Eurosoft - Madrid

The ticket 000010 has changed to status escalated tto
Last update: 2012-06-17 22:535:18

for more information on this ticket, click here: 000010

De esta forma, hemos comprobado, que la parametrizacidn realizada en los pasos previos,
funciona correctamente.

Acto seguido el responsable del servicio ‘Software’, decide asignar el ticket a un agente,
para su resolucién. Pero antes, piensa que es necesario afiadir informacion al ticket, para
facilitar la tarea. Para ello, se dispone a afiadir los elementos de configuracion ( CIs )
implicados en la incidencia :



Search for |DB Server Instance ¥ | Obijects

Status: Crwiner organization: |* Ay ¥ v| =, Business criticitw:

versioms [ ]

Total: 1 objects [1 objects selacted].

Owner « Business .

[] DB Server Instance $ Status - . - - R = Types Device * Softwares ¥Yersions
organization criticity

C;bgﬂe\,friglrjs-eczgsnrc; — Implernentation  » ELroSW MediLirm Server  * dbserverl.demo.com * MySol 5.0.27

.

Figura 72 — Gl - Afiadiendo Cis a la Incidencia I-00 0010

Ayudandonos del buscador de elementos de configuracion, seleccionamos el servidor MySQL
objeto de la incidencia.

Properties Documents Cls {4) Contacts Related Incidents Attachments

Notifications {2) History

E ' l Cls concerned by the incident

Total: 4 objects.

Impact * Type * CI + CI status *
DB Server Instance » MySal server Imnplernentation
Server » CSCOITZ28 Production
Server » CSCDITZ28 Production
Server » CSCDITZS Production

Figura 73 — GI - Accediendo a los Cls

Finalmente vemos, como el responsable, también ha decido afiadir algunos servidores de la
empresa, que estan relacionados con la base de datos MySQL.

Si hacemos click en alguno de los enlaces de los servidores (por ejemplo CSCDIT28 ),
obtenemos la siguiente pantalla :



' Server: CSCI

Properties

Contacts

Metwork interfaces App
MName:
Userdomain:
User:

05 Name:

Service
pack:

wWindows
user:

Windows
key:

Memory:

Last contact:

Documents

hcations Patches
CSCDITZS
SERVERS
foo933gh
Microsoft Windows
2000 Professianal
SERWICE PACK 4

P CORPORATING

HEB9CF-ITKIF-722HWY -
YPBRF-9VKYM

10z

061772012 19:39:21

Apphcation solutions

Domain:
IP address:
Swap:

05 Yersion:

Comments:

wWindows
licence:

User agent:

Last
inventory:

Description:

Contracts Tickets (1)
History
SERWERS
10.30.163.84
24473
5.0.2195
EuroSw

S233539-270-4335004-09823

OCS-NG_IMIECTOR_PL_v3

06/17/2012 19:39:21

Microsoft Windows 2000
Professional

Como vemos, estamos accediendo a toda la informacion disponible para este servidor en
OCS Inventory, ya que por ejemplo, si accedemos desde el menl de iconos graficos a la

seccion Software (

Editor?<
microsoft
Corporation
hMicrosoft
Coarpoaration
microsoft
Coarparation
Microsoft
Corporation
Microsoft
Coarparation
Microsoft
Corporation
Microsoft
Coarparation
hMicrosoft
Coarpoaration
microsoft
Corporation
hMicrosoft
Coarpoaration
microsoft
Corporation

Microsoft
Caorporation

Microsoft
Corporation

Figura 74 - Gl - Enlace con OCS Inventory

), obtenemos una tabla de resultados:

103 Result{s) (Dowrnload)

NMame Versiondc Comments><
Revision de Windows
2000 - KKBY9231491
Revisidn de Windows
2000 - KB9Z22694
Revision de Windows
2000 - KB9Z2Z2920
Revision de Windows
2000 - kKBEY9241491
Revisidn de Windows
2000 - KB9Z24270
Revision de Windows
2000 - KBY924667F
Revisidn de Windows
2000 - KB925454
Revisidn de Windows
2000 - KB925426
Revision de Windows
2000 - KBY926436
Revisidn de Windows
2000 - KB9Z2223432
Revision de Windows
2000 - KBY9299649
LeechFTF

LeechFTP
Desinstalacion del
software de la impresaora
Lexmark
MEMD Cpen Client
MEMO COpen Client
Spelling
Microsoft MET Framework
2.0
Faguete de idioma de
Microsoft NET Framework
2.0- ESM
Monarch Report Explarer
a.0
Trend Micro OfficeScan
Client
FuUTTY version 0.54

20060828 162944
ZOO061106.1 20000
20050901 .111504
Z20061014.1352844
Z0060217.184033
20061102 225742
ZOO0G6111 6.1 20000
Z0060915.1 20000
20061 019.1322845
ZO0070124.95405

20061 220120000

Figura 75 — Gl - Software del Server CSCDIT28



Que incluye todo el detalle del software instalado en este servidor.

De esta misma manera, el agente de soporte, va a poder tener acceso a informacion relativa
a los : procesadores , memoria , almacenamiento , tarjeta de video , sonido , redes lan ,
controladores, puertos , BIOS , monitores , impresores , dispositivos de entrada , etc .

Como vemos, sin duda alguna toda esta informacion sobre un conjunto de elementos de
configuracion asociados a una incidencia es muy valiosa, de cara a que posteriormente un
agente se dedique a la resolucidn de la incidencia. Es mas, con la posibilidad de consultar
toda esta informacion, el agente ya dispone de un cierto conocimiento sobre el contexto de la
incidencia, sin la necesidad de que sea el usuario que origind la incidencia, el que nos vaya
contando este contexto.

Por ultimo el responsable, asigna el ticket, a un agente de soporte:

Log

Twpe vour text here:
Se han asignado los elementos de configuracidn
relacionados con la incidencia -O00010

Cancel ] [ A e ] [ Assiggn ]
Documents Cls (4) Contacts Related Incidents Attachments
Motifications (<) History
General Information
Ref I-000010 Started 2012-05-17 22:22:12
Title Error en Mysgl - PRO Last update 2012-06-17 22:12:55
Customer EuroSits TTR Escalation deadline 1h 19min

Status Assighed
Contacts

Priority High

Service Software Caller - config_manager
Service element Traubleshooting wWorkgroup Developrnent Tearn
Product Agent - tecnico soporte Sy

More Information

TEEE: 4 clEEaftrmEmt Related Problem owoisfess

Urgency High Related change wwosfines
Description -

Figura 76 — GI - Incidencia cambia a estado ‘ Asign ada

Como vemos el ticket ha pasado al estado ‘Assigned 'y se ha asignado al grupo de trabajo
por defecto para el servicio ‘Software’, objeto de la incidencia.

También podemos observar, que se han realizado 4 notificaciones desde que se creo el
ticket.



Efectivamente, el agente de soporte asignado al caso recibe la notificacion:

The ticket I-000010, priority High has been assigned to you

Recibidos =

23:18 (Hace D minutos)

Mensaje enviado desde Gestion de Incidencias - Eurosoft

The ticket 000010 has been assigned to you

Description: Errar en kysgl - PRO
Title: Errar en Mysgl - PRO

for more information on this ticket, click here: HODO0010

Agente de Soporte

El agente de soporte, se loga en el sistema, y lo primero que se dispone a realizar es un
analisis del impacto de la incidencia, ya que esta tiene una prioridad alta, para ello:

d Incident:

Properties Documents Contacts

Motifications (4) History

'.__ Cls concerned by the incident

Total: 4 objects.

+*

Impact - Type
DB Server Instance
Server
Sarver
Server

Related Incidents

[ §
MySagl server
CSCOIT28
CSCDITZE
CSCOIT2S

+*

Modify... m Other Actions -~

Attachments

*

CI status
Implernentation
Production
Production
Production

Hace click en el enlace ' MySql Server’, y posteriormente hace uso del menu :

Other Actions -

Delete...

Impack...

1 Depends on...

erMail

CSY Export




Mediante el cual el agente, obtiene el siguiente diagrama de impacto ( Impact ) a nivel de
elementos de configuracién de la incidencia :

Graphical view List |

T . ) |

E} Application Instance t*—-ﬁ DB Sener Instance | 4 | Databaze Instance

e o |

e — o
</ Metwaork Device I Server

Filterng
x|
ment depaends omn Mo Sy Sl

[y

//iTOP #
§=1 &Spache web zervear

L

s
itop-alpha

/

)

FMwSqgl server - dbserverl.dermo.com

swwitchiol rourerl

dbservert, Senver
dbserver] . dermo.com
Business criticity: Mediurm
Location: Landon
Brand: HF
23 Family: Linux
Model: DL2I20
Status: Production
Crwwnier organization: EuraoSiy

Figura 77 — GI - Diagrama de Impacto

Como vemos, de nuevo, itop nos ofrece otra potente herramienta, para mejorar la calidad de
nuestro soporte técnico. Visualizando este grafico, el agente es capaz de poder valorar cual
es el impacto de la incidencia, respecto al resto de departamentos de la empresa. Como
podemos ver en el grafico, esta incidencia podria terminar reasignandose al equipo de
Sistemas, ya que lo elementos de configuracion ‘switch01’ y ‘routerl’, podrian estar
implicados en la incidencia.

Finalmente el caso es reasignado, a un agente de soporte que pertenece al Dpto de
Sistemas, equipo de Bases de Datos. Este abre la incidencia y se encuentra con mas datos
aportados:

Log

[= 2012-06-17 23:49:22 - - external user:
Tenemos Lna cuestion con rmysgl en PRO y no 52 a quign corresponde.
Se trata del campo DDADZS0_L Tipo de Mif |, cuando leva el walor ‘™', El carmpo tiene asodiada la tabla EUROMNIF v esta tiene

el valar de M con su literal correspondiente, el cual pone bien en el campo DOADZ90_L, sin embargo el campa |o deja
cargado con una B (efe). He comprobado gue la tabla tiene dicho valar,

= 2012-06-17 23:18:45 - - external user:

Se han asignado los elementos de configuracian
relacionados con la incidencia I-000010




Este agente realiza algunas comprobaciones sobre la tabla en cuestion, y termina
resolviendo el caso de la siguiente manera:

(b Modification of Incident: I-000010

[ Cancel ] [ Ay H Feassign ” Mark as resolved

Resolution code | Fixed -

Solution Hemwos realizado algunas pruehas sobre -~
la takbla WMIFS
select ascii (DPDAOZS50) , DDADZS0 L ==
fromwm MNIFS.DEUDA
where DDAOZ90 in (W', 'TI1)
group by ascii (DDAOZSO0)  DDAOZS0O_T
W concluimos [, gue esSte Cema Va Se |

i

Cancel ] [ tAark as resolved ]

General Information

Ref I-000010
Title Error en FMMy=gl - PRO
Customer F ELroSy
Status Resolved
Priority High
Serwvice r Software
Serwvice element r Troubleshooting

Product

MMore Information

Impact A departrment
uUrgency Hiabk
Description -

Resolution

code Fixed

solution Hemos realizado algunas prusebas sobre la tabla MIFS

select asciiDDADZ90), DDAOZ90_L
from RIFS.DELIDA ~

where DDADZ290 i (WYY

aroup by asci(DDADZ90),DDA0Z290_ L

w concluimos , que este tema va se habia tratado antes.
El collation con 2l gue se cred la base de datos implica este
comportarmiento,

s2 corresponde con el ISO1LATIMNL, ISOSS592-1, ISO Latin 1,
westerrn, Latin 1 Ordering.

Saludos

Por ultimo, vemos que el usuario final, recibe la notificacion del sistema:



Ticket I-000010, priority High - resolved Recibidos

agustin.terreroi@gmail.com 23:84 thace 1 minutas) -

para mi |-

n |
[

Mensaje enviado desde el Help Desk de Eurosoft

Madrid

The ticket 000010 has changed to status resoled

Last update: 2012-06-17 23:49:23

far more information on this ticket, click here: 000010

4.6.3.2 Workflow — Modificacion

Supongamos que la empresa, lleva unos meses trabajando con el producto, y ha decidido
cambiar el workflow de los objetos de tipo incidencia, por ejemplo, porque se ha pensado

que afadiendo o suprimiendo nuevos estados o modificando las transacciones entre ellos,
mejoraria la eficacia y eficiencia en cuanto a la gestion de incidencias se refiere.

Para ello, vamos a tener que hacer cambios en el metamodelo de itop, para ellos realizamos
los siguientes pasos:

1) Localizamos la clase ‘Incident’ en el fichero ‘iTop\modules\itop-config-mgmt-1.0.0’

26
27
28
&5
30
31
32
33
34
35
3f
37
3g
39
40
41
4z
43
44
45

ac

class Incident eﬂtends FesponseTicket

{

puhlic static function Initci)

= i

$aParams = array
I
"ogtegory™ =»> "bismodel,searchable, incidentmomt™,
"key type" =r "autoincrement”,
"name attcode” =x> "ref”,
"state atteode” => "status",
"reconc keys" = array("ref"],
"db table" => "ticket incident"”,
"db key field" => "id",
"dbh finalclass field" =» "',
"display template™ =x """,
Mipon" =x "../modules/itop-incident-momt-1.0.07 images/ incident . png",
I ¢
MetaModel: :Init Paramws (faParams) ;
MetaModel: :Init InheritlAttrilbutes();
MetaModel::Init InheritlLifecycle(]:

Vemos que la clase Incident, hereda de la clase ‘ResponseTicket’, y esto significa que la
definicion del workflow también es heredada.



2 ) Localizamos la clase ‘ResponseTicket’ en el fichero ‘iTop\modules\itop-tickets-1.0.0 0’

151 abstract class ResponseTicket extends Ticket
16z [HH{

163

1c4d public static function Initi)

165 [H i

166 §aParams = array

167 [

18 "ogtegory™ => "hizmodel™,

159 "key type” => "autoincrement",
170 "nawe attocode” = Mref®,

171 "state attcode"™ =x "status",

172 "reconc keys" = array("ref'),
173 "ol tekhle” =:» "ticket response",
174 "o key field" => "id",

175 "dbh finalclass field™ =»> ",

176 "display template’™ =& ",

177 1

En este punto, lo importante es comprender que el workflow queda define por los siguientes
métodos:

- MetaModel::Init_DefineState
- MetaModel::Init_DefineStimulus
- MetaModel::Init_DefineTransition

En primer lugar, se definen todos los estados del workflow, por ejemplo vemos la definicién
de uno de ellos a continuacion:

323 MetaModel::Init Defineltate|

32d "olozed™,

325 array |

326 Mattrilbute inherit"™ =» 'resclwved',

327 "attribute list" => array|

328 'ticket log' = OFT ATT READCHLY,

329 'user satisfaction' => OPT_ATT MUSITPROMPT,
330 'user commmment' =x> OPT ATT MUITPROMPT,
331 'resolution code' = OPT ATT READONLY,
332 'solution' => OFPT ATT READOHNLY,

333 'cloze date' =x OFT ATT READONLY,

334 'closure desadline' => OPT ATT HIDDEN,
335 I,

336 I

337 1




A continuacién se definen los eventos o estimulos que ocasionan un cambio de transicidn,
por ejemplo:

338 MetaModel::Init_Defineltimulus (new StimuluslUserliction(ev sssign', array())]:
340 MetalModel::Init DefineS3timulus inew ItimuluslUserldction(ewv resassign', arrayi)]]:
341 MetaModel::Init_Define3timulus new StimulusInternal ("ev timeout', array())):
342 Metalodel::Init_Definedtimulusinew StimulusUseriction(”ev resolve”, arrayi))):
343 MetalModel::Init DefineStimulus new 3timuluslszerldction(ew close", array())]:

y por ultimo, se definen las transiciones entre los estados:

S5 Metalodel::Init_DefineTransition("new”, "ev assign”, array|"target state”=:"assigned”, "actions"=:rarray( Setl
346 MetaModel::Init DefineTransition("new"”, "ev_timeout”, array("target state"=>"escalated tto", "actions"=>rarray
347 ||

348 MetaModel::Inic DefineTransition("escalated too”, "ev_assign”, array("target stacte”=:"assigned”, "actions'sra

Una vez definido el workflow de un objeto, podemos generar su grafico asociado, y
comprobar que todo esta correcto:
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Como vemos, del estado “new” se define una transicidn, que tiene por estado final
“assigned”, y que se ejecutara cuando ocurra el estimulo o vento ‘ev_assign’.

Pues bien, supongamos que la empresa, quiere mantener el control de un segundo nivel
(N2) de tickets asignados, para por ejemplo diferenciar entre las distintas prioridades.

Veamos cuales serian los cambios que tenemos que realizar:

1 - Creacion de un nuevo estado ‘Assigned N2’

2 - Creacidén nueva transicién desde ‘Assigned’ a ‘Assigned N2’
387 | MetaModel::Init DefineTransition("assigned”, "ev reassign N2", array("target state"=s>"Assigned N2", "actions"
3 - Generar grafico del workflow, para comprobar la validez del disefio:

Para ello, ejecutamos desde el navegador
http://localhost/iTop/pages/graphviz.php?class=Incident
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Figura 78 — Workflow - Incidencias — Modificado

5 Conclusiones

Como se ha podido comprobar durante la realizacidén del presente Proyecto de Fin de
Carrera, dada una organizacidon empresarial, podemos mejorar sensiblemente la gestion de
servicios TIC de la misma.

Ya que hemos utilizado Unicamente software Open Source, esta mejora, no implica
necesariamente, que la empresa tenga que realizar una gran inversién en equipamiento
hardware y licencias software.

Con la puesta en marcha del Service Desk, en la empresa, hemos conseguido:

> Involucrar al cliente y/o usuario, ya que el enfoque del servicio es hacia el cliente.

> Permitir identificar oportunidades de mejora.

> Involucrar a proveedores de terceros.

» Mejorar la calidad de los servicios.

> Participacion de personal cualificado.

> Reducir costes.

> Mejorar la seguridad de la informacion, teniendo un control mas estricto de los
incidentes, problemas, cambios y actualizaciones en la infraestructura de TI.

> Ofrecer informacion transparente a través del Service Desk.

» Implantar procedimientos estandarizados.

> Incrementar la satisfaccion del cliente o usuario.

> Incorporar nuevos elementos que permiten la automatizacion de tareas de soporte
que anteriormente se realizaban de forma no automatizada, lo que permite reasignar
personal a otras actividades criticas del negocio.

> Mejorar el seguimiento en la administracion de la red.

> Generar reportes periddicos de incidentes y problemas de la infraestructura de TI.

> Permitir soluciones mas rapidas a los usuarios en sus problemas reportados, asi como

establecer prioridades de las soluciones.




6 Glosario.

ITIL Information Technology Infrastructure Library
ITSM Information Technology Service Management
itSMF information technology Service Management Forum
ISS ITIL Software Assessment Scheme

KPI Key Performance Indicator

LDAP Lightweight Directory Access Protocol

OGC Office of Government Commerce

OLA Operational Level Agreement

RFC Request for Change

SaaS Software as a Service

SKMS Service Knowledge Management System
SLA Service Level Agreement

SLR Service Level Requirement

SD Service Design

SO Service Operation

SS Service Strategy

ST Service Transition
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8 Anexos A - Itop Workflows

Workflow — User Request
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Workflow — Normal Change
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Workflow — Emergency Change
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