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Avisos legales
Hewlett-Packard rechaza todo tipo de garantías con relación a este 
manual, incluidas, pero sin limitarse a ellas, las garantías implícitas 
de comercialización y adecuación para una finalidad determinada. 
Hewlett-Packard no se hace responsable de los errores contenidos 
en el manual ni de los daños directos, indirectos, especiales, incidentales 
o emergentes relacionados con la adquisición, el funcionamiento o el uso 
de este material.

Leyenda de derechos restringidos. El uso, la duplicación o la 
divulgación por el gobierno de EE.UU. están sujetos a las restricciones 
establecidas en el subpárrafo (c)(1)(ii) de la cláusula Rights in Technical 
Data and Computer Software en DFARS 252.227-7013.

Hewlett-Packard Company
3000 Hanover Street
Palo Alto, CA 94304 EE.UU.

Los derechos para agencias y departamentos que no pertenecen al 
Departamento de defensa del gobierno de EE.UU. están establecidos en 
FAR 52.227-19 (c)(1,2).

Aviso de copyright. © Copyright 2002 Hewlett-Packard Company

La nomenclatura de cada una de las versiones de este software 
(y manuales correspondientes) ha sido ideada para motivos de 
adecuación comercial, y no tiene la intención de denotar el grado 
de originalidad de ninguna versión del software respecto a otra.  
La ampliación de la protección otorgada por el copyright y su duración 
deberá determinarse por entero independientemente de esta 
nomenclatura.
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Avisos de marcas comerciales

Adobe® y Acrobat® son marcas comerciales de Adobe Systems 
Incorporated.

Java™ es una marca comercial de Sun Microsystems, Inc. en EE.UU.

Microsoft® es una marca comercial registrada de Microsoft Corporation 
en EE.UU.

UNIX® es una marca comercial registrada de Open Group.

Windows NT® es una marca comercial registrada de 
Microsoft Corporation en EE.UU.

Windows® y MS Windows® son marcas comerciales registradas de 
Microsoft Corporation en EE.UU.
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Introducción a HP OpenView Service Desk 4.5
Con la evolución de Internet como un elemento central de interacción entre 
empresas, clientes y usuarios finales de tecnologías de la información (TI), 
existe una gran necesidad de gestionar los servicios prestados a estos 
grupos desde el punto de vista del cliente. La infraestructura de TI y sus 
componentes deben gestionarse teniendo en cuenta la relación con los 
usuarios de dicha infraestructura, y no tan sólo desde una perspectiva 
global sino también desde una perspectiva descendente y ascendente.

Este paradigma, reconocido también por los asesores del sector, es lo que 
se conoce como gestión de servicios. En los últimos años se ha podido ver 
que muchas organizaciones de TI se están preparando o, ya están en 
período de transición, para dejar de centrarse en la tecnología y los 
elementos de infraestructura y pasar a centrarse en la gestión del nivel de 
servicio o en el modelo “proveedor interno de servicios”. La finalidad de esta 
transición es alinear las TI con responsabilidades funcionales, en lugar de 
dominios tecnológicos, y facilitar la comercialización de servicios relevantes 
para las líneas de negocio. Como parte de esta transición, hay una mayor 
confianza en los acuerdos de nivel de servicio (SLA), que se utilizan para 
negociar los servicios específicos ofrecidos y los presupuestos asociados.

De hecho, esto implica la necesidad de una solución de gestión de 
servicios integrada que no se centre únicamente en la gestión de 
funcionamiento de la infraestructura de TI o en la gestión de clientes, 
sino que una ambas gestiones de modo uniforme. Esto permitirá que las 
organizaciones empresariales y los proveedores de servicios diferencien 
con éxito los niveles de servicio y gestionen las actividades de los clientes 
mediante la gestión de servicios integrada que ofrece Service Desk.

HP OpenView es un proveedor líder en el sector que ofrece un conjunto 
de soluciones para la gestión de servicios de primera clase, con lo que 
permite que las organizaciones estructuren y gestionen con éxito sus 
negocios y procesos centrales que dependen de los servicios de TI.

Con HP OpenView Service Desk, las organizaciones pueden racionalizar 
la prestación de servicios cruciales y dar soporte a procesos en un único 
flujo de trabajo, que se integra de modo uniforme en OpenView y las 
herramientas de gestión de sistemas y redes de otros fabricantes.

De esta forma se consigue una capacidad inigualable de gestión de los 
SLA y servicios basados en las mejores prácticas y los estándares ITIL 
líderes del sector.
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Ventajas clave

Gestión del nivel de servicio

HP OpenView Service Desk es una solución de gestión de servicios 
que no se centra únicamente en la gestión de los componentes de TI 
individuales, sino también en los procesos de TI que se utilizan para 
prestar el servicio de TI. Dentro de estos procesos, la siguiente 
funcionalidad convierte a Service Desk en el vínculo más cercano 
al cliente:

• Definición detallada de los servicios empresariales:

— De qué elementos de TI depende el servicio

— Qué clientes reciben el servicio

• A qué nivel de soporte 

• A qué horas acordadas

• A qué precio

— Quién gestiona el servicio internamente

— Quién da soporte al servicio

• Repositorio central para almacenar todas las relaciones entre:

— Clientes

— Servicios empresariales

— Acuerdos de nivel de servicio

— Objetivos del nivel de soporte

Service Desk proporciona también una estructura jerárquica de servicios 
con funcionalidades de SLA de varios niveles, para describir con claridad 
las relaciones entre un servicio empresarial de nivel superior y el servicio 
de gestión de funcionamiento de soporte (de modo similar a un servicio 
de gestión de base de datos).
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Siguiente paso en la gestión del nivel de servicio

HP OpenView Service Desk está dando el siguiente paso en la gestión 
del nivel de servicio al ofrecer un nuevo conjunto de integraciones 
de OpenView que permitirán a las organizaciones gestionar como nunca 
sus funcionalidades de gestión de servicios. En la actualidad no existe 
ningún otro proveedor del sector que ofrezca esta funcionalidad, lo que 
demuestra que OpenView se compromete a proporcionar soluciones 
prácticas e innovadoras que reduzcan la complejidad de la gestión del 
nivel de servicio para nuestros clientes.

Integración de Service Desk con los servicios de 
Internet OpenView

• Descarga de los datos del servicio Service Desk en los servicios 
de Internet OpenView

— Datos de clientes

— Datos de servicios

• Facilidad en la definición del objetivo del nivel de servicio para los 
servicios de Internet OpenView

Integración de Service Desk con el navegador de servicios 
de OpenView

• Indicación del estado del servicio en tiempo real en Service Desk

— Ver el estado del servicio en el contexto del servicio empresarial 
o de funcionamiento de Service Desk implicado. Por ejemplo, 
como un servicio de correo electrónico o un servicio de escritorio.

— Permitir la valoración inmediata del estado de los componentes 
de la infraestructura de un servicio, gestionados y propagados 
por el navegador de servicios.
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Satisfacción de las necesidades de escalabilidad y plataforma del 
proveedor de servicios y de la empresa

Con la introducción de Service Desk 4.5 dispondrá de un nuevo conjunto 
de plataformas. Al proporcionar un servidor de aplicaciones Java® puro, 
Service Desk 4.5 puede ejecutarse en HP-UX y Solaris, además de las 
plataformas que ya son compatibles, Windows® 2000 y Windows NT®. 
Esta diversidad de sistemas operativos permite que la comunidad de 
grandes empresas y proveedores de servicios instalen Service Desk en 
sus plataformas estándar.

Obtención más rápida del valor que se persigue

Service Desk ofrece una solución Consolidated Service Desk estándar 
basada en las mejores prácticas del sector. Esto permitirá un rápido 
despliegue, con la capacidad de modificar la aplicación cuando se 
produzcan cambios en el entorno de soporte.

La facilidad de uso y la flexibilidad son elementos centrales de la 
arquitectura de Service Desk. La interfaz de usuario toma como modelo 
la interfaz intuitiva de Microsoft Outlook, con lo que facilita información 
en un formato reconocible y reduce la necesidad de una amplia formación 
del usuario final.

El despliegue en línea, las actualizaciones en línea y la facilidad de 
configuración de la aplicación (asesores inmediatos) ofrecen un valor 
adicional para reducir el tiempo y el coste administrativo de la 
instalación de Service Desk.

Flexibilidad de alto nivel

Plantillas adaptables de las mejores prácticas
La capacidad de instalación y configuración de Service Desk sigue siendo 
una valiosa característica. La captura de las mejores prácticas y procesos 
en plantillas dentro de Service Desk, basada en la experiencia de 
OpenView en la administración de servicios de TI, proporciona una 
gran cantidad de datos que puede utilizarse para instalar rápidamente 
Service Desk. La capacidad de personalizar formularios, vistas y campos 
de forma inmediata sin la necesidad de apagar el servidor proporciona 
a las organizaciones la capacidad de permanecer siempre por delante 
de las necesidades cambiantes del negocio y, por lo tanto, de cambiar 
los requisitos de la gestión de TI.
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Exportación e importación de la configuración de Service Desk
Una función de gran utilidad añadida a la aplicación Service Desk es 
la capacidad de exportar e importar vistas, formularios, acciones 
y reglas empresariales de un entorno de prueba o de desarrollo a uno 
de producción (para obtener una descripción general completa, consulte 
la guía Data Exchange Administrator’s Guide). Esto agilizará el 
“lanzamiento“ de nuevos formularios, campos y lógica empresarial, 
con lo que se contribuirá a una reducción de los esfuerzos 
administrativos al diseñar y modificar la aplicación.

Utilización de variables en reglas
La versión de Service Desk 4.5 amplia las funciones disponibles con las 
reglas de interfaz de usuario (UI) introducidas en HP OpenView Service 
Desk 4.0, aumentando aún más las funciones de Service Desk.

Concretamente, la posibilidad de definir variables en la definición de 
reglas permitirá el procesamiento dinámico de reglas basado en los 
campos utilizados en la base de datos o reglas UI. Por ejemplo, puede 
rellenar un campo de un elemento (llamada de servicio, incidencia, etc.) 
con el valor de otro campo.

Flujo de trabajo

Service Desk 4.5 amplía aún más las funcionalidades de flujo de trabajo 
para cubrir las necesidades de automatizar los procesos de gestión del 
nivel de servicio y gestión de soporte. Con estas funcionalidades, Service 
Desk 4.5 contribuye de manera efectiva a garantizar que se cumplan los 
niveles de servicio y que las tareas se ejecuten correctamente. Además, 
evitará errores no deseados y aumentará la eficacia de toda la 
organización de TI. Las funciones clave son las siguientes:

• Varios calendarios para grupos de trabajo

• Aplicación de dependencias para las órdenes de trabajo

• Impedir que se cierren los elementos cuando las órdenes de trabajo 
no se han cerrado
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Funcionalidad para los analistas del servicio de ayuda

Un importante factor que en general cualquier analista del servicio de 
ayuda aprecia en las aplicaciones analíticas como Service Desk es la 
facilidad de uso y velocidad de la navegación. Service Desk 4.5 mejora 
aún más sus anteriores funciones de facilidad de uso, ya que proporciona 
rápidas funcionalidades de análisis mediante la navegación con 
“Explorer” (denominada tipo en árbol) que reduce aún más el tiempo 
de los analistas para obtener resultados. Este tipo de navegación 
estará permitida para:

• Clasificación

• Organización

• Servicio

• Elemento de configuración
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Recepción de las últimas actualizaciones
Para recibir información acerca de los cambios, anuncios y programas 
beta de prueba más recientes, puede subscribirse a la hoja informativa 
de HP OpenView Service Desk.

Para subscribirse a la hoja informativa, envíe un mensaje 
por correo electrónico a servicedesk_news@hp.com. En el 
cuerpo del mensaje, escriba: subscribe servicedesk_news
Puede cancelar la subscripción en cualquier momento, enviando un 
mensaje de correo electrónico a servicedesk_news@hp.com. En el cuerpo 
del mensaje de cancelación, escriba: unsubscribe servicedesk_news.

NOTA Estos correos electrónicos deben enviarse con texto sin formato.
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Instalación
El programa de instalación y los procedimientos se han mejorado de la 
manera siguiente:

• El servidor de aplicaciones de Service Desk 4.5 es independiente 
de plataforma.

Service Desk 4.5 está programado en Java y, por lo tanto, 
puede instalarse en cualquier tipo de plataforma. El servidor 
de aplicaciones, el agente de Service Desk, Service Pages 
y las integraciones se instalan copiando los archivos mediante 
instaladores nativos de cada plataforma. 

• Nuevo editor de configuración.

Una vez finalizada la copia de archivos, para poder iniciar el servidor, 
éste debe configurarse utilizando la nueva función de edición de 
configuraciones: el editor de configuración del servidor.

• Posibilidad de realizar una instalación silenciosa.

Existe la opción de realizar la instalación de manera silenciosa. 
Instalación silenciosa significa que no hay interacción del usuario 
ni interfaz, ni siquiera una pantalla de bienvenida. Seguirá siendo 
necesario configurar la instalación a continuación mediante el editor 
de configuración del servidor.

• Existe la opción de realizar la instalación del cliente de manera 
completamente automática.

Algunos clientes no permiten que los usuarios instalen su propio 
software, debido al riesgo de que se introduzcan virus en el entorno 
de red. En esas empresas, los administradores del sistema deberán 
instalar todo el software. En la actualidad esto significa que un 
administrador debe visitar todas las estaciones de trabajo e instalar 
Service Desk. La instalación completamente automática se puede 
realizar desde una ubicación central en la que se dispone de permisos 
raíz de todas las estaciones de trabajo de destino.

• Se dispone de una herramienta de software especial para copiar los 
parámetros de configuración al actualizar las instalaciones de 
Service Desk existentes.
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Las actualizaciones, como en Service Desk 4.0, son similares 
a nuevas instalaciones, pero la configuración puede copiarse 
de la instalación existente mediante una herramienta de software 
especial que convierte el archivo de configuración sd.conf en XML. 
Esta herramienta también puede utilizarse para actualizar de una 
plataforma a otra, ya que Service Desk 4.5 se puede utilizar en 
cualquier tipo de plataforma y es posible que algunos clientes 
deseen actualizar de Service Desk 3.0 ó 4.0 (en Windows NT4) 
a Service Desk 4.5 en una plataforma UNIX®. 
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Mejoras técnicas y adiciones
Se han realizado las siguientes mejoras técnicas:

• Servidor de aplicaciones en Java puro

El servidor de aplicaciones de Service Desk 4.5 se ha vuelto 
a programar en Java puro y, por lo tanto, se puede utilizar con 
cualquier tipo de plataforma. El servidor 4.5 es compatible con 
HP-UX y Sun Solaris, y en versiones posteriores se agregarán 
otras plataformas.

• GUI del servidor de aplicaciones

Existe una GUI de supervisión disponible para el servidor de 
aplicaciones. Ésta permite que los clientes vean el estado actual 
del servidor, incluido el archivo de registro, el número de clientes 
conectados, el número de servidores que se ejecutan en el entorno 
de Service Desk, los servicios en ejecución y otra información 
de utilidad.

• Se tiene en cuenta el cambio de horario, sin que sea necesario 
reiniciar la aplicación.

Service Desk consulta la configuración de fecha y hora del sistema 
y cambia la fecha y hora de Service Desk de acuerdo a ellas. 
Sin embargo, puesto que en las diversas zonas horarias el cambio 
de horario se realiza en función de la fecha, éste deberá vincularse 
a las zonas horarias. Las duraciones también tienen en cuenta 
el cambio de horario cuando debe realizarse una acción con un 
límite de tiempo determinado: si una duración abarca el cambio 
de horario de verano, la duración será de +/- 1 hora.

• Archivos adjuntos

En Service Desk 4.0, la tecnología de archivos adjuntos dependía 
de las funciones de Windows y del sistema de archivos de Windows. 
No hay disponible una funcionalidad similar en otros sistemas 
operativos; por lo tanto, los archivos adjuntos se almacenan y 
distribuyen utilizando un servidor FTP de otro fabricante.
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• A través de la API para Web se dispone de una selección de 
campos ampliada.

En Service Desk 4.0 sólo se disponía de un conjunto fijo de campos 
a través de la API para Web. Esto se debía al hecho de que la API 
para Web utilizaba una consulta fija y ésta se había optimizado para 
Service Pages. Otras integraciones que pueden utilizar la API para 
Web no podían elegir los campos que deseaban utilizar. Ahora es 
posible configurar la consulta desde la consola del administrador. 
Cada integración puede definir selecciones de campo para cada 
entidad a la que puede accederse a través de la API para Web. 
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Consola, vistas y campos de Service Desk
Service Desk 4.5 incluye las nuevas funciones siguientes:

• Relacionar los resultados de la búsqueda con el elemento abierto 
en ese momento. 

Después de realizar una búsqueda mediante Búsqueda avanzada 
o Búsqueda rápida, puede arrastrar y soltar los resultados en 
el campo Relacionar. Aparece un cuadro de diálogo para definir 
el tipo de relación.

• Crear y relacionar un elemento mediante un elemento abierto 
en ese momento. 

Se dispone de una acción del sistema para copiar información 
de un elemento abierto a un nuevo elemento y crear una relación. 
A partir de una llamada de servicio se puede crear una incidencia, 
un problema o un cambio. A partir de una incidencia se puede crear 
un problema o un cambio. A partir de un problema se puede crear un 
cambio. Aparece un cuadro de diálogo para definir el tipo de relación.

• Se dispone de campos personalizados adicionales. 

Se dispone ahora de 50 campos de texto corto adicionales para 
el elemento EC. Se agrega un nuevo campo de casilla de selección 
booleano y hay cinco disponibles para llamadas de servicio, 
incidencias, cambios, problemas, servicios, SLA, órdenes de 
trabajo, proyectos y EC. También se han agregado cinco campos 
de texto largo, en los que se permiten 4.000 caracteres para 
estos elementos.

• Se ha agregado un campo Ver al cuadro de diálogo Búsqueda rápida 
y Búsqueda avanzada. 

El nuevo campo permite seleccionar la vista que se desea aplicar 
a la consulta de búsqueda activa. Puede seleccionar una vista de 
tabla, en árbol o de explorador para visualizar los resultados de 
la consulta.

• Se dispone de un campo Tiempo transcurrido para las líneas 
de historial, en el que se puede introducir el tiempo dedicado 
al trabajo en un elemento.

• Los códigos de cierre se ordenan en formato de lista jerárquica.
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• Se dispone del nuevo campo Introducido por persona para todos 
los elementos.

• El diseñador de formularios de la consola del administrador se ha 
mejorado, de esta forma puede crear separadores en un formulario. 
También puede agrupar y etiquetar campos en un formulario.

• La Ayuda en línea se ha mejorado para que sea coherente con el 
aspecto del conjunto de productos HP OpenView.
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Flujo de trabajo
Se han agregado las siguientes funciones relacionadas con el flujo 
de trabajo a Service Desk 4.5:

• Mantener y controlar la transición del estado.

Un usuario final sólo puede modificar un elemento si tiene el código 
de estado correcto, y sólo puede introducir códigos de estado 
de un rango autorizado. Los administradores del sistema pueden 
especificar un estado para cada código de cierre. Los estados 
disponibles son: Activo, Responsable, No responsable o Cerrado. 

• Orden estricto de ejecución de las órdenes de trabajo secuenciales 
relacionadas cronológicamente.

El orden en que están organizados los cambios y las órdenes de 
trabajo en el módulo de proyecto puede imponerse de modo estricto, 
de forma que una orden de trabajo no pueda iniciarse hasta que se 
haya realizado la orden de trabajo predecesora. Esta función incluirá 
opciones para ajustar la secuencia temporal del trabajo planificado. 
Por ejemplo, cuando se inicie con retraso una orden de trabajo, 
el usuario podrá desplazar todas las órdenes de trabajo del plan 
para compensar.

• El elemento no puede cerrarse si no se han cerrado las órdenes 
de trabajo.

Esta función se está implementando para evitar que los usuarios 
cierren elementos sin darse cuenta cuando haya órdenes de trabajo 
relacionadas abiertas. Al relacionar órdenes de trabajo con un 
elemento, puede establecer la opción Esperar a que termine 
la orden de trabajo.
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• Calendarios para grupos de trabajo (varios calendarios).

Los administradores de grupos de trabajo podrán disponer de 
un calendario que contenga el horario laboral y las vacaciones 
nacionales de cada grupo de trabajo. Esta función permite calcular 
la hora prevista a la que un grupo de trabajo termine una tarea 
específica. La opción Hora de finalización prevista no tiene 
ningún efecto sobre el cálculo de la Duración real. Se utilizará 
la siguiente información para calcular la finalización planificada:

— la fecha y la hora actuales;
— las horas de apertura establecidas para el grupo de trabajo;
— las vacaciones establecidas para el grupo de trabajo.
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Gestión del nivel de servicio
Service Desk 4.5 mejora la gestión del nivel de servicio, al permitirle 
medir el rendimiento de los servicios en comparación con los valores 
previstos.

El informe de evaluación del SLA ofrece una visión general del 
rendimiento del servicio cubierto por un SLA durante un período 
de tiempo. En el informe pueden incluirse los siguientes factores 
de evaluación: 

• Disponibilidad del servicio

— El porcentaje de tiempo (durante o independientemente de las 
horas de soporte) durante el que el servicio no ha tenido fallos. 
El porcentaje de disponibilidad previsto puede registrarse 
en el SLA.

— El período medio de disponibilidad del servicio sin interrupción; 
es decir, el tiempo medio entre fallos (MTBF). El MTBF previsto 
puede registrarse en el SLA.

— El número total de llamadas de servicio producidas en el servicio. 

— El número de llamadas de servicio con una repercusión lo 
suficientemente elevada para indicar un fallo en el servicio.

• Análisis de fallos

— El tiempo medio necesario para comenzar a trabajar en la 
resolución de una llamada de servicio después de su registro. 

— El tiempo medio necesario para que la organización de soporte 
resuelva un problema.

• Planificación de la resolución

— El número de llamadas de servicio que no se han resuelto en la 
duración prevista.

— El número de llamadas de servicio que no se han resuelto en la 
fecha límite para la resolución.
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Un fallo del servicio (es decir, no disponibilidad del servicio) se produce 
siempre que se abren en un servicio llamadas de servicio de una 
repercusión lo suficientemente elevada. El informe de evaluación del 
SLA permite que los administradores de niveles de servicio especifiquen 
qué nivel de repercusión constituye un fallo del servicio. Al seleccionar 
una repercusión menor, los administradores de niveles de servicios 
pueden realizar informes que evalúen la interrupción del servicio 
a diferencia del fallo de servicio.

Los informes de evaluación del SLA pueden utilizarse con las siguientes 
finalidades:

• Para evaluar el rendimiento de un servicio empresarial prestado 
a los clientes. 

Este tipo de informe normalmente se genera de forma exclusiva 
para cada cliente en concreto, y se basa en las llamadas de servicio 
realizadas por el cliente, pero no en las incidencias producidas en 
el servicio.

• Para evaluar el rendimiento de un servicio de gestión del 
funcionamiento del que depende para la prestación de servicios 
empresariales a los clientes (por ejemplo, si ofrece un servicio de 
correo electrónico a los clientes, los servidores de correo electrónico 
pueden gestionarse mediante un servicio de gestión del 
funcionamiento especializado en la gestión de servidores).

Este tipo de informe se consolida normalmente para todos los 
clientes, y se basa en las llamadas de servicio y en las incidencias 
producidas en el servicio.

La creación de informes de evaluación del SLA se puede programar 
a intervalos regulares predeterminados para un período finito 
o indefinidamente.

También pueden generarse informes de evaluación de ejecución previa. 
Esto permite que los administradores de niveles de servicio anticipen 
el resultado del próximo informe final que se enviará a los clientes. 
El informe de ejecución previa identifica las llamadas de servicio y las 
incidencias que pueden poner en peligro el resultado del informe final, 
con lo que permiten prestar más atención a la resolución de problemas 
antes de que se incumplan los niveles de rendimiento previstos.
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Sistema de almacenamiento
La cantidad de información acumulada por Service Desk aumenta con 
el tiempo de utilización de Service Desk. A medida que crece la cantidad 
de información, ésta ocupa cada vez más espacio en la base de datos 
de producción y, en casos extremos, puede provocar una disminución 
del rendimiento de Service Desk. La supresión de la información 
que se utiliza con poca frecuencia libera espacio de almacenamiento 
y rendimiento, pero implica la pérdida permanente de la información. 

Service Desk 4.5 proporciona un sistema de almacenamiento como 
alternativa a la supresión de la información. El almacenamiento es 
particularmente útil para la información que es demasiado valiosa 
para suprimir, pero a la que no se accede con la frecuencia suficiente 
como para justificar el espacio que ocupa y la repercusión que tiene 
en el rendimiento.

Al almacenar la información, ésta se copia en una carpeta de archivos 
predeterminada y, a continuación, se suprime de la base de datos de 
producción. La información se almacena en formato XML. 

El almacenamiento puede programarse para realizarse periódicamente 
mediante un programador de otro fabricante. Puede generarse un DTD 
para simplificar el desarrollo de XSLT (extensible style language 
transformation). 

Los administradores pueden controlar los siguientes elementos:

• Los tipos de elemento que se van a almacenar. Pueden almacenarse 
órdenes de trabajo, cambios, proyectos, problemas, llamadas de 
servicio e incidencias.

• Los criterios utilizados para determinar la información que se 
almacena. Puede utilizar cualquier combinación de condiciones 
que pueden configurarse en una vista de datos de Service Desk, 
como elementos bloqueados, elementos con un estado determinado, 
elementos que se han creado hace más de seis meses, etc.

• La zona horaria utilizada para la información de hora y fecha 
almacenada.

Los usuarios pueden ver la información almacenada utilizando cualquier 
explorador XML de otros fabricantes.
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Administrador de reglas
La lógica empresarial se combina con el administrador de reglas en 
Service Desk, lo que posibilita la creación de reglas para automatizar 
muchos de los procesos empresariales. Hay dos tipos de reglas 
disponibles: las reglas de la base de datos que se activan mediante los 
cambios realizados en la base de datos de Service Desk y las reglas UI 
que se activan mediante los cambios realizados en la interfaz gráfica 
de usuario. 

Service Desk 4.5 tiene las siguientes funciones nuevas asociadas 
con el administrador de reglas.

• Vínculo dinámico

El vínculo dinámico permite que el usuario actualice de modo 
dinámico un atributo de campo con el valor de otro campo en las 
funciones de actualizar datos. Esto complementa la posibilidad 
(que permite al usuario) de definir el atributo de un elemento 
con un valor estático seleccionado.

• Funcionalidad de creación de informes mejorada

Para crear unos informes mejores y más detallados, las vistas 
utilizadas en las reglas de la base de datos y las reglas UI muestran 
más columnas (o atributos). Un informe, basado directamente en el 
contenido de estas vistas, muestra toda la información necesaria.

• Funcionalidad de depuración mejorada

Es posible supervisar las acciones llevadas a cabo por el 
administrador de reglas para la información de reglas de la 
base de datos y la información de reglas UI.

Se ha agregado un valor en el cuadro de diálogo Configuración 
general para habilitar o inhabilitar las funcionalidades 
de depuración adicionales que permiten el registro de 
más información. 
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La información que se puede supervisar incluye los siguientes 
elementos:

— un objeto de una entidad determinada que se ha cambiado 
y verificado

— una condición que se ha cumplido

— una acción programada que se ha ejecutado

— una acción que se ha programado (reglas de la base de datos)

• Introducción a las acciones de reglas programadas

Las acciones de reglas programadas asociadas a una base de datos 
o regla UI se ejecutan cuando se cumplen las condiciones necesarias. 
El administrador del sistema dispone de una descripción general de 
todas las tareas programadas desde la consola del administrador.

La vista muestra todas las tareas programadas, ya sean para una 
acción de regla de base de datos o para el informe SLA.

• Cambio de la programación de tareas programadas

Todas las tareas programadas se asignan a un servidor 
determinado y si, por cualquier razón, este servidor no está 
conectado o funcionando en el momento en el que está programada 
la tarea, ésta no se ejecutará y, por lo tanto, se atrasará. 

Para evitar el vencimiento de las tareas, es posible volver a 
programarlas en otro servidor desde la vista de Tareas programadas.
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Posibilidades de integración
Con Service Desk existen varias posibilidades de integración. Las nuevas 
integraciones y mejoras de Service Desk 4.5 conciernen al navegador 
de servicios y a los servicios de Internet.

Navegador de servicios de HP OpenView

La integración del navegador de servicios es una solución clave para 
la gestión de servicios integrados. La integración puede combinar 
información de gestión de servicios empresariales (en Service Desk) 
con la gestión de servicio del funcionamiento (en el navegador de 
servicios y Operations). 

La integración de los navegadores de servicios con Service Desk 
se utiliza para:

• proporcionar información sobre el estado actual del servicio con 
gestión de incidencias y problemas.

• sincronizar la información de jerarquía del servicio entre la gestión 
del servicio empresarial (Service Desk) y la gestión del servicio de 
funcionamiento (navegador de servicios).

• crear informes sobre los servicios en el contexto de SLA acordados 
con el cliente

Service Desk utiliza información sobre el estado actual de los servicios 
para proporcionar una respuesta precisa ante los requisitos del cliente. 
Por ejemplo, tan pronto como un empleado del servicio de ayuda 
relacione un servicio con una llamada de servicio, podrá ver el estado 
del servicio y comunicárselo al interlocutor. 

Con un análisis rápido del problema raíz, el empleado del servicio 
de ayuda puede estimar el tiempo que llevará resolver el problema. 
Mediante un análisis más detallado del problema raíz, el empleado del 
servicio de ayuda puede relacionar la llamada de servicio con el problema 
adecuado y asignar la llamada de servicio con la mayor precisión al grupo 
de soporte más adecuado. 
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Servicios de Internet de HP OpenView

La integración de los servicios de Internet (IS) en Service Desk aporta 
otra contribución importante a la gestión de servicios integrados. 

La integración permite al usuario descargar información de nivel de 
servicio, de servicios y de clientes, que se ha introducido en un acuerdo 
de nivel de servicio, desde Service Desk a servicios de Internet. 

Los servicios de Internet proporcionan herramientas para la gestión del 
rendimiento, de la configuración y de los errores, cuya integración puede 
utilizarse para:

• proporcionar información sobre el estado actual del servicio con 
gestión de incidencias y problemas;

• sincronizar la información de jerarquía del servicio entre la gestión 
del servicio empresarial (Service Desk) y la gestión del servicio de 
funcionamiento (servicios de Internet);

• crear informes sobre los servicios en el contexto de SLA acordados 
con el cliente.

Para mostrar la información sobre el rendimiento que se ha recopilado 
mediante los servicios de Internet, es posible crear y activar una acción 
inteligente. Puede utilizarse desde una llamada de servicio para abrir 
un explorador Web en la dirección URL especificada en la acción.
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Exportación e importación de la 
configuración SD
En Service Desk 4.5, es posible intercambiar la configuración entre 
instancias de la misma versión de Service Desk utilizando la 
exportación/importación del archivo XML. Esta operación se 
realiza utilizando la configuración de exportación de la consola del 
administrador (ACES), que consta de cinco elementos: vistas, grupos, 
configuración y los asistentes de exportación e importación.

• Las vistas de ACES se utilizan para capturar (parte de la) 
información de la consola del administrador. Pueden insertarse 
en un colectivo llamado Grupo de ACES.

• Los grupos de ACES son el colectivo de los conjuntos de vistas 
relacionadas. Por ejemplo, un grupo de ACES denominado “Cambiar 
conjunto” podría contener las vistas exportadas “Cambiar 
formularios”, “Cambiar plantillas” y todas las vistas “Cambiar 
códigos”. Los grupos de ACES son el criterio de selección para la 
fase siguiente, el Asistente para la exportación de ACES.

• El cuadro de diálogo Configuración de ACES es donde el 
administrador puede definir las ubicaciones predeterminadas donde 
se almacenarán los archivos XML de exportación e importación 
y sus archivos de registro asociados, cuando se utilice cualquiera 
de los asistentes para la importación o exportación. 

Para realizar una exportación de la información sobre configuración 
necesaria, se activa un asistente que supervisa la evolución de la 
exportación y le permite acceder a un archivo de registro si desea 
ver información acerca de la exportación.

La importación de la configuración también se realiza por medio de 
un asistente que supervisa la evolución de la importación y le permite 
ver el archivo de registro.
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Migración de ITSM a Service Desk 4.5
Los usuarios de la gestión de servicios de TI (ITSM) disponen de 
herramientas de migración para realizar la migración de sus datos 
de ITSM a Service Desk 4.5. Para obtener información acerca de la 
migración a Service Desk desde ITSM, póngase en contacto con el 
representante de ventas o el consultor de Service Desk. 

Si desea información acerca de la migración, puede obtener una guía 
de migración con información detallada acerca del proceso de migración 
en el CD-ROM de HP OpenView Service Desk 4.5. El nombre del 
archivo es Migration_Guide.pdf.
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3 Errores conocidos

Este capítulo proporciona información detallada sobre los errores cuya 
existencia se conocía en la aplicación Service Desk 4.5 en el momento 
en que se publicó este documento. Siempre que es posible, se incluye 
una solución temporal en la que se describe cómo puede llevar a cabo 
la función deseada sin que se vuelva a producir el error.
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Errores conocidos y soluciones temporales
La prueba Beta de Service Desk ha generado gran número de llamadas 
de servicio desde los sitios de prueba Beta. La mayoría de estas llamadas 
de servicio se han solucionado desde entonces y Service Desk se ha 
convertido en un producto mucho mejor. Un pequeño porcentaje de estas 
llamadas aún no se ha solucionado. En este momento, se están dedicando 
todos los esfuerzos a implementar las sugerencias indicadas por los 
usuarios y a corregir los errores lo más rápido posible. 

Excepto por los errores conocidos que aparecen en la lista, 
se han identificado bastantes errores de prioridad media, los cuales 
se han registrado y pueden supervisarse en el sitio Web hp eCare. 
Los problemas que se encuentren después de la versión también se 
registrarán en el sitio eCare.

También se puede acceder a este sitio desde el menú Ayuda de Service 
Desk, haciendo clic en la opción de soporte de eCare. 

Tabla 3-1 Problemas conocidos

ID del 
problema Descripción Soluciones temporales

4864 La integración de 
‘sd_eventins.pl’ no 
funciona con OVO en el 
entorno de 2 bytes.

Para Japón: Utilice JPERL.

4865 Las ‘fichas de página’ 
siempre aparecen en 
inglés, a pesar de su 
localización.

Importe los archivos L10N 
y, después, ajuste los 
nombres de las páginas 
utilizando la opción que 
ofrece la consola del 
Administrador con el 
menú Texto localizado.

http://support.openview.hp.com/support.jsp?fromPROD=sdsk_4_5
http://support.openview.hp.com/support.jsp?fromPROD=sdsk_4_5
http://support.openview.hp.com/support.jsp?fromPROD=sdsk_4_5
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4866 La ‘numeración Kanji’ no 
se utiliza coherentemente 
para los formatos de fecha 
largos o medianos. Service 
Desk depende, para el 
formato de fechas, 
de la funcionalidad 
proporcionada por Java. 
La utilización de esta 
funcionalidad permite a 
los usuarios cambiar los 
formatos de las fechas. 
HP no puede cambiar 
esta funcionalidad.

Utilice la opción Formato 
de fecha para elegir el 
formato preferido dadas 
las restricciones 
impuestas por Java.

4867 ARM no funciona. 
Aparecen mensajes de 
error al seleccionar la 
opción Habilitar ARM.

No se ofrece ninguna 
solución temporal.

OVO 7 para la integración 
Windows no se incluye en 
la versión inicial de 
Service Desk 4.5.

Tabla 3-1 Problemas conocidos (Continuación)

ID del 
problema Descripción Soluciones temporales
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4 Información de compatibilidad 
y requisitos de instalación
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Requisitos
En esta sección se enumeran los requisitos de hardware mínimos para 
cada uno de los componentes de Service Desk 4.5. Consulte los requisitos 
del software en la publicación HP OpenView Service Desk: Supported 
Platforms List. Encontrará esta documentación en el CD-ROM de 
HP OpenView Service Desk 4.5, en el archivo 
\Doc\Supported_Platforms_List.htm.

Cliente de Service Desk en Windows 2000

• Procesador: Intel® Pentium® PII a 300 MHz 

• Memoria: 128 MB de RAM

• Espacio en disco: 55 MB

• Pantalla: resolución de 800 x 600, 256 colores (se recomienda 
resolución de 1024 x 768, color de alta densidad o superior)

• Conexión de red: TCP/IP, 28,8 K (se recomienda 56 Kb o más)

Cliente de Service Desk en Windows NT4 
Workstation y 98 SE

• Procesador: Intel® Pentium® Pro a 200 MHz 

• Memoria: 128 MB de RAM

• Espacio en disco: 55 MB

• Pantalla: resolución de 800 x 600, 256 colores (se recomienda 
resolución de 1024 x 768, color de alta densidad o superior).

• Conexión de red: TCP/IP, 28,8 K (se recomienda 56 Kb o más)
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Cliente de Service Desk en Windows 2000 
Terminal Services 

El cliente de Service Desk puede utilizarse con Windows Terminal 
Service. Para obtener información sobre tamaños, consulte el informe 
creado por Microsoft que encontrará en el sitio Web:
http://www.microsoft.com/windows2000/techinfo/administration/termina
l/tscaling.asp

Servidor de aplicaciones de Service Desk en 
Windows 2000 Advanced Server o NT4 Server

• Procesador: Intel Pentium PIII Xeon a 550 MHz 

• Memoria: 512 MB de RAM

• Espacio en disco: 80 MB

• Conexión de red: TCP/IP, 10 Mb/s

Servidor de aplicaciones de Service Desk en HP-UX

• Equipo HP PA-RISC

Servidor de aplicaciones de Service Desk en 
Sun Solaris

• Equipo Sun Ultra SPARC

Servidor de la base de datos de Service Desk

• Conexión de red: TCP/IP, 10 Mb/s

Service Desk Cliente de Service Pages

• Procesador: Intel Pentium a 90 MHz (se recomienda 166 MHz o más)

• Memoria: 32 MB de RAM

• Pantalla: resolución de 800 x 600, 256 colores (se recomienda 
resolución de 1024 x 768, color de alta densidad o superior)

• Conexión de red: TCP/IP, 28,8 K (se recomienda 56 Kb o más)

http://www.microsoft.com/windows2000/techinfo/administration/terminal/tscaling.asp
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Service Desk Servidor Web de Service Pages

• Memoria: 128 MB de RAM (se recomienda 256 MB o más)

• Espacio en disco: 50 MB

• Conexión de red: TCP/IP, 10 Mb/s

Comunicador de eventos de Service Desk

Agente de Service Desk

• Espacio en disco: 5 MB

• Conexión de red: TCP/IP, 28,8 Kb

Evento de servicio de Service Desk

• Espacio en disco: 5 MB

• Conexión de red: TCP/IP, 28,8 Kb
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5 Parches y correcciones de 
Service Desk 4.5
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Parches y correcciones
Los cambios siguientes derivan de los problemas registrados que se han 
solucionado desde el lanzamiento de Service Desk 4.0. Los cambios están 
agrupados en el Service Pack que corrigió el problema:

Tabla 5-1 Service Pack 1

Problemas Descripción

ITSM003507 The complete help index is listed when help is 
invoked by pressing the F1 button.

ITSM003964 Online help for Open Duration is adjusted.

ITSM004078 The beta release version is not displayed in 
sd_export.

ITSM004087 The Configuration Item button works in the 
service call form when no Service field exists in 
the service call form.

ITSM004089 When sending an e-mail message to the Service 
Desk application server it is does not matter how the 
e-mail address is entered. The e-mail address is not 
case-sensitive.

ITSM004092 The application server will not hang when CPU 
usage is at 100%, caused by a deadlock in the hash 
table software.

ITSM004093 Clients with only a concurrent license key, will not 
get a license expired message after 60 days.

ITSM004103 When changing the language, the view and action 
names are translated. For page and form titles a new 
problem was submitted (ITSM004164).

ITSM004109 Custom fields are still available when only view 
rights have been assigned to the user. The user can 
view these fields with a double-click.

ITSM004110 When creating a service call, the Service Level 
Agreement entered is based on the caller. 
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ITSM004120 The custom field Service for Problems and Changes 
will have What’s This text available.

ITSM004124 When multiple UI rules are triggered on one field, 
all UI rules will fire.

ITSM004129 When a status range authorization has been created 
in a role for work orders, the user will have access to 
work orders.

ITSM004130 If you press the Enter key on your keyboard when 
using the Advanced Find, the search will not 
automatically stop. This prevents the problem with 
entering a non-unique search code in a lookup field. 
This solves other issues as well.

ITSM004134 When updating multiple CIs, planned Periodic 
Outages will not be displayed.

ITSM004158 When using a filter with the fields Category and 
Folder in a view, the fields will be visible.

ITSM004163 Name, search code, and initials are automatically 
filled when entering Full Name.

ITSM004168 A person with a Service Pages account can use 
e-mail to log a service call.

ITSM004170 An addendum is supplied for the Data Exchange 
Guide describing reconciliation from the 
command line.

ITSM004189 Creating a configuration item using a template with 
Periodic Outage (yearly/weekly) entered, will result 
in a pop-up message that Periodic time must 
be entered.

ITSM004210 Update All works correctly for entities with required 
fields. Updating the status or category on Update All 
can have an effect on required fields.

Tabla 5-1 Service Pack 1 (Continuación)

Problemas Descripción
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ITSM004220 The Agent will use 1 thread to communicate with the 
Application Server.

ITSM004226 A limit of 1 minute is added to allow the execution 
of an event generated by the Rule Manager using 
a Database Rule. When an event takes longer than 
1 minute, it will be stopped and a message will be 
added to the logserver.txt file.

ITSM004283 When an application server “hangs” it cannot cause 
another application server to hang.

ITSM004286 The Rule Manager performance is improved because 
the data is only queried once for all rules instead of 
sending one query for each rule.

ITSM004288 It is now possible to open a specific concurrent user 
as often as there are concurrent users.

ITSM004300 No NullPointerException error occurs when adding a 
Service Call relation to a problems using the APIs.

ITSM004322 The Service Desk application server now cleans up 
unused sessions with asynchronously running 
processes. Previously the Service Desk application 
server would stop responding at 0% CPU usage, 
when it was waiting for other processes to finish.

Tabla 5-1 Service Pack 1 (Continuación)

Problemas Descripción
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Tabla 5-2 Service Pack 2

Problemas Descripción

ITSM003340 The new not equal to or null operator was added 
to the Advanced Find. This operator is identical to 
the not equal to operator but also returns the 
selected NULL values.

ITSM003796 When printing an entity such as a Service Call or 
Problem, the History Lines are displayed in the 
sequence they were added. The order of the 
History Lines is no longer mixed.

ITSM003888 Message “Records have been updated by another 
user” doesn't occur anymore when custom fields 
are modified.

ITSM003949 Blocked code attribute values will not be shown 
in Service Pages.

ITSM004057 The option to modify the field ‘Category (Service 
Today)’ on the form is blocked.

ITSM004094 Now the toolbar will always be visible after 
customizations are made. Customizations to the 
toolbar will always remain.

ITSM004105 A directory separator at the end of a given report 
output folder does not cause a “Cannot find file” 
error anymore when printing an open record. 

ITSM004111 Assigned Configuration Items are shown in the 
CI Admin/User tab of a Person record.

ITSM004153 When copying codes from one Service Desk item to 
another, the new ordering number will become the 
maximum ordering number + 10 instead of the fixed 
number 10000. A database upgrade corrects existing 
codes with the ordering number 10000.
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ITSM004164 When a new language is used, the text of all pages 
and the text of all form titles will be translated.

ITSM004180 Now, the first line of an e-mail message sent by a 
Database Rule is also sent. In some cases the first 
line was missing. 

ITSM004209 Only one User License is used when the “Display 
Logon Screen on Startup” option in the General 
Settings window is enabled. 

ITSM004214 The time zone offsets, used by the Reporting Views 
functionality, are now all correct. 

ITSM004217 The character set of the subject field of inbound 
e-mail messages is now taken into account. In the 
past the subject field contained corrupted 
characters.

ITSM004225 The Message Transfer Agent named qmail now also 
accepts outbound e-mail from Service Desk, since no 
bare line feeds (LF) will be included in e-mails 
(conform RFC822).

ITSM004228 All work orders created by a change template are 
displayed in the work order tab of the change. 
This includes the work orders created indirectly 
via the work order predecessor template.

ITSM004260 Copying an entity while using a folder authorization 
no longer displays the copied entity as read-only.

Tabla 5-2 Service Pack 2 (Continuación)

Problemas Descripción
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ITSM004264 The 'deny' and 'accept' parameters to specifically 
accept or deny certain IP addresses for the ITP, 
HTTP and SMTP service functions again. An entry 
will be made in the logServer.txt file when a denied 
IP address tries to access the service of the Service 
Desk Application Server.

 

ITSM004292 A XML file created via Data Exchange now stores 
dates in the hard coded “dd/MM/yyyy hh:mm:ss” 
instead of the “yyyy/mm/dd hh:mm:ss” format. This 
way failures are prevented when importing this 
XML file via Data Exchange into Service Desk.

ITSM004321 By setting the LANGUAGE attribute in sd_event.ini 
or sd_export.ini to a language delivered in the 
localization pack you will now see any error 
messages or warnings in the localized language.

ITSM004338 New and modified roles are available immediately.

ITSM004350 Modifications in the definition of extended lookup 
fields are now saved.

ITSM004356 This issue is caused by the fact that the query 
adjustment for folder entitlement is added after 
every refresh. Which results in very large queries 
that are sent to the database.

ITSM004358 For the most recent service pack installation, the log 
file is always SDSK_SP_install.log. Older log files 
will be renamed to SDSK_SP_install_.log. The 
service pack installation manual is not changed.

ITSM004360 It is now possible to use the ‘Back’ button in the 
‘Ready to Install’ Dialog box and then to continue 
installation.

Tabla 5-2 Service Pack 2 (Continuación)

Problemas Descripción
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ITSM004385 An ADO error which occurred when upgrading a 
localized SQL Server database to Service Desk 4.0 
Service Pack 1 has been solved.

ITSM004386 The maximum number of concurrent users is 
displayed again in its warning message.

ITSM004393 All outbound e-mails sent by Service Desk include 
the full body message again.

ITSM004394 A lock error occurs when two processes 
simultaneously try to update the queue status file. 
This is caused by the improper implementation of 
native file locking on various platforms. The event 
queue tools have been rewritten using PERL to 
increase maintainability and portability of the 
program as well as to eliminate the race conditions 
that could ensue. This also helps to standardize 
integration components to one language, for 
which Perl is the best candidate, since it is fast, 
relatively platform independent, and available 
on most platforms.

ITSM004395 The Service Level Management module is not 
required when creating a Service Call via 
Service Pages.

ITSM004404 If a change is made to an import mapping, this 
change is also recognized by sd_event. The caching 
mechanism was changed to correct this problem.

ITSM004405 When the option for sending attachments for 
outbound email is enabled, the messages 
remains readable.

Tabla 5-2 Service Pack 2 (Continuación)

Problemas Descripción
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ITSM004414 The new smtp.outbound.encodeMessages parameter 
can be added to the SD.CONF file. If this parameter 
is set to false, the outbound messages will be sent as 
plain text. Default messages will be sent with 
BASE64 encoding.

ITSM004415 Now an outbound e-mail contains the non-truncated 
text as is defined in a template when triggered by an 
e-mail command. The truncation happened because 
of a check for certain characters in the messages 
body before sending the message.

ITSM004416 The inbound e-mail functionality also handles the 
slightly different e-mail layout of messages with 
attachments sent by Lotus Notes clients. The text 
in the e-mail body is put in the information field.

ITSM004418 The installation program was changed to correct the 
error that zip files could not be verified due to 
uppercase filenames.

ITSM004421 The WEB-API has been extended to support the 
getTemplate() method.

ITSM004428 The price field will display its value with two 
decimals again.

ITSM004430 Now it is possible to link work orders and changes 
to a predecessor using the WEB-API.

ITSM004432 The send date of messages sent by Outbound email 
is now correctly filled.

ITSM004523 The Outbound e-mail program does not add 
unwanted blank lines in the e-mail message 
body anymore.

Tabla 5-2 Service Pack 2 (Continuación)

Problemas Descripción
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ITSM004594 When using the Web API, you will no longer receive 
an “com/hp/ifc/types/AppOID” error message.

ITSM004595 Text fields of which the data resides in a SQL-Server 
database are exported correctly (and not as 
NULL-values) to an XML file via a Data 
Exchange task.

ITSM004622 No errors are shown when an organization is 
selected to be used as a receiver organization for a 
SLA and the field “receiving persons” is not included 
in the form. The organization is related as it should.

Tabla 5-2 Service Pack 2 (Continuación)

Problemas Descripción
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Documentación de Service Desk
Service Desk ofrece una selección de publicaciones y ayuda en línea 
para facilitarle la utilización de Service Desk y la comprensión de los 
conceptos básicos. En esta sección se indica la información disponible 
y dónde puede encontrarla.

NOTA Esta sección contiene las publicaciones incluidas en Service Desk 4.5. 
Es posible que en paquetes de servicios posteriores se ofrezcan 
actualizaciones de publicaciones y publicaciones adicionales. Para ver 
una introducción a la documentación de los paquetes de servicios, 
consulte el archivo léame del paquete de servicios más reciente. 
Los paquetes de servicios y las versiones más recientes de 
las publicaciones están disponibles en Internet.

• El archivo Readme.htm del CD-ROM de Service Desk contiene 
información que le ayudará con los procedimientos iniciales de 
Service Desk. Los archivos léame contienen también información de 
última hora que se preparó después de que la demás documentación 
pasara a publicación. 

El servidor de Service Desk 4.5 está codificado en Java puro y puede 
utilizarse en cualquier plataforma. El software de instalación para 
cada plataforma es diferente. Por lo tanto, Service Desk se distribuye 
en tres CD-ROM, uno para Microsoft Windows (2000 y NT4), 
uno para HP-UX y uno para Sun Solaris. Cada uno de los CD-ROM 
dispone de un archivo léame diferente. 

• La publicación HP OpenView Service Desk: Notas de la versión 
proporciona una descripción de las funciones que ofrece Service 
Desk. Además, ofrecen información que ayuda a:

— comparar las funciones actuales del software con las que estaban 
disponibles en versiones anteriores del software;

— solucionar problemas conocidos.

Las Notas de la versión están disponibles en un archivo en formato 
PDF en el CD-ROM de HP OpenView Service Desk 4.5. El nombre 
del archivo es Release_Notes.pdf.
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• La publicación HP OpenView Service Desk: Guía del usuario ofrece 
una introducción a los conceptos básicos de Service Desk. Ofrece una 
descripción general de lo que se puede hacer con Service Desk y 
explica las tareas típicas de los distintos tipos de usuarios de Service 
Desk. Las descripciones de situaciones se ofrecen como ejemplo de 
aplicación de las funciones descritas.

La publicación Guía del usuario está disponible en un archivo en 
formato PDF en el CD-ROM de HP OpenView Service Desk 4.5 para 
Windows. El nombre del archivo es User’s_Guide.pdf.

• La publicación HP OpenView Service Desk: Supported Platforms List 
contiene información que ayuda a determinar los requisitos del 
software. Enumera las versiones del software admitidas por 
Hewlett-Packard para Service Desk 4.5.

La publicación Supported Platforms List está disponible en un 
archivo en formato PDF en el CD-ROM de HP OpenView Service 
Desk 4.5 para Windows. El nombre del archivo es 
Supported_Platforms_List.pdf.

• La publicación HP OpenView Service Desk: Guía de instalación trata 
todos los aspectos de la instalación de Service Desk.

La publicación Guía de instalación está disponible en un archivo en 
formato PDF en el CD-ROM de HP OpenView Service Desk 4.5 para 
Windows. El nombre del archivo es Installation_Guide.pdf.

• La publicación HP OpenView Service Desk: Administrator’s Guide 
contiene información que ayuda a los administradores de 
aplicaciones a configurar y mantener el servidor de aplicaciones de 
Service Desk para el uso de los clientes. 

La publicación Administrator’s Guide está disponible en un archivo 
en formato PDF en el CD-ROM de HP OpenView Service Desk 4.5 
para Windows. El nombre del archivo es 
Administrator’s_Guide.pdf.
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• El documento HP OpenView Service Desk: Data Exchange 
Administrator’s Guide explica los conceptos básicos del proceso de 
intercambio de datos y proporciona instrucciones para la exportación 
de datos de aplicaciones externas y la importación de datos en 
Service Desk. El proceso de intercambio de datos incluye la 
importación de eventos de servicio individuales y lotes de datos. 

La publicación Data Exchange Administrator’s Guide está disponible 
en un archivo en formato PDF en el CD-ROM de HP OpenView 
Service Desk 4.5 para Windows. El nombre del archivo es 
Data_Exchange.pdf.

• La publicación HP OpenView Operations Integration Administrator’s 
Guide explica la integración entre Service Desk y HP OpenView 
Operations para Windows y UNIX®. Esta guía trata la instalación y 
la configuración de la integración, y explica cómo realizar las 
diversas tareas disponibles con la integración. 

La publicación OpenView Operations Integration Administrator’s 
Guide está disponible en un archivo en formato PDF en el CD-ROM 
de HP OpenView Service Desk 4.5 para Windows. El nombre del 
archivo es OVO_Integration_AG.pdf.

• La publicación HP OpenView Service Desk: Migration Guide 
proporciona una descripción detallada de la migración de ITSM a 
Service Desk e incluye un análisis de las diferencias entre las dos 
aplicaciones. Las instrucciones detalladas de esta guía le guían por la 
instalación, la configuración y otras tareas necesarias para un 
proceso de migración satisfactorio. 

La publicación Migration Guide está disponible en un archivo en 
formato PDF en el CD-ROM de HP OpenView Service Desk 4.5 para 
Windows. El nombre del archivo es Migration_Guide.pdf.

• La publicación HP OpenView Service Desk: Web API Programmer’s 
Guide contiene información que le ayudará en la creación de 
integraciones personalizadas con Service Desk utilizando la API 
para Web de Service Desk. Esta API es particularmente adecuada 
para desarrollar aplicaciones Web. 

La publicación Web API Programmer’s Guide está disponible en un 
archivo en formato PDF en el CD-ROM de HP OpenView Service 
Desk 4.5 para Windows. El nombre del archivo es Web_API_pg.pdf.
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• La publicación HP OpenView Service Desk: Data Dictionary contiene 
información útil acerca de la estructura de la aplicación.

La publicación Data Dictionary está disponible en un archivo en 
formato HTML en el CD-ROM de HP OpenView Service Desk 4.5 
para Windows. El nombre del archivo es Data_Dictionary.htm.

• El CD-ROM HP OpenView Service Desk 4.5 Computer Based 
Training (CBT) está pensado para ayudarle a aprender a utilizar las 
funciones de HP OpenView Service Desk 4.5 desde el punto de vista 
del usuario y del administrador del sistema. El CD-ROM contiene 
vídeos demostrativos y textos complementarios que explican y 
muestran cómo realizar diversas tareas en la aplicación. El CBT 
explica también los conceptos básicos de la aplicación Service Desk. 

El CD-ROM HP OpenView Service Desk 4.5 Computer Based 
Training (CBT) se incluirá automáticamente en el software de 
Service Desk normal. El CBT estará disponible para su envío poco 
después del lanzamiento del software de Service Desk.

• La Ayuda en línea es un amplio sistema de información que ofrece:

— información acerca de los procesos para ayudarle a realizar 
tareas, tanto si es un usuario principiante como si ya tiene 
experiencia;

— información general para ayudarle a entender los conceptos 
básicos y la estructura de Service Desk;

— información acerca de los mensajes de error que pueden aparecer 
al trabajar con Service Desk, así como información acerca de 
cómo solucionar esos errores;

— ayuda sobre la ayuda para aprender más acerca de la Ayuda 
en línea.

La Ayuda en línea se instala automáticamente como parte de la 
aplicación Service Desk y puede activarse desde Service Desk. 
Para obtener más información, consulte la siguiente sección titulada 
“Utilización de la Ayuda en línea”.
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Lectura de archivos en formato PDF

Puede ver e imprimir los archivos en formato PDF con Adobe® Acrobat® 
Reader. Este software se incluye en el CD-ROM de HP OpenView Service 
Desk 4.5. Para obtener instrucciones sobre la instalación, consulte el 
archivo readme.htm que se encuentra en el CD-ROM.

La última versión de Adobe Acrobat Reader también está disponible 
gratuitamente en Internet en el sitio de Adobe en la dirección 
http://www.adobe.com.

Utilización de la Ayuda en línea

Es posible activar la Ayuda desde Service Desk de las 
siguientes maneras:

• Para obtener ayuda para la ventana o el cuadro de diálogo con el que 
está trabajando, realice uno de los procedimientos siguientes:

— Pulse F1.

— Haga clic en el botón de ayuda de la barra de herramientas .

— Seleccione Ayuda en el menú Ayuda.

— Haga clic en el botón de comando de ayuda  de un cuadro 
de diálogo. 

• Para buscar ayuda acerca de un tema específico mediante la tabla de 
contenido o el índice del sistema de ayuda: seleccione Contenido e 
índice de la ayuda en el menú Ayuda.

Cuando se encuentre en el visualizador de la Ayuda, encontrará ayuda 
acerca de cómo utilizar el propio sistema de ayuda haciendo clic en el 
botón Ayuda de la barra de herramientas:

Service Desk ofrece también sugerencias y la ayuda “¿Qué es esto?” sobre 
elementos de la pantalla como botones, cuadros y menús.

http://www.adobe.com/
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Una sugerencia sobre una herramienta es una descripción breve de 
un elemento de pantalla. Para visualizar una sugerencia sobre una 
herramienta, deje el puntero del ratón sobre el elemento de la pantalla. 
La sugerencia sobre la herramienta aparecerá en la posición del puntero 
del ratón.

La ayuda “¿Qué es esto?” es una explicación breve acerca del 
funcionamiento de un elemento de la pantalla. La ayuda “¿Qué es esto?” 
suele proporcionar más información que las sugerencias sobre 
herramientas. Para visualizar la ayuda “¿Qué es esto?”:

1. En primer lugar, active el puntero del ratón “¿Qué es esto?” de una de 
las siguientes maneras:

• Pulse Mayús+F1.

• Haga clic en el botón de la barra de herramientas “¿Qué es 
esto?” .

• Elija ¿Qué es esto? en el menú Ayuda.

• En los cuadros de diálogo, haga clic en el botón con el signo de 
interrogación  de la barra de título. 

El puntero del ratón cambia a un puntero de ratón “¿Qué es esto?” .

2. A continuación, haga clic en el elemento de la pantalla del que 
precisa información. La información de la ayuda “¿Qué es esto?” 
aparece en una ventana emergente.

Para cerrar la ventana emergente, haga clic en cualquier parte de la 
pantalla o pulse una tecla del teclado.
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Idiomas disponibles

• Service Desk estará disponible en inglés de EE.UU., alemán, francés, 
español, japonés, coreano, chino tradicional y chino simplificado. 
Service Desk 4.5 se ofrece en inglés de EE.UU. como idioma estándar. 
Aproximadamente dos meses después de la aparición del producto 
estarán disponibles las traducciones de los códigos iniciales, 
etiquetas, mensajes, la ayuda ¿Qué es esto? y la Ayuda en línea 
al alemán, francés, español, japonés, coreano y chino simplificado 
en el sitio Web de parches de software de HP OpenView: 
http://support.openview.hp.com/cpe/patches 

• Los documentos HP OpenView Service Desk: Guía de instalación, 
HP OpenView Service Desk: Guía del usuario, HP OpenView Service 
Desk: Notas de la versión y los archivos léame también estarán 
disponibles en alemán, francés, español, japonés, coreano y chino 
simplificado aproximadamente dos meses después del lanzamiento 
de Service Desk 4.5. 

• HP OpenView Service Desk 4.5 ofrece soporte a grupos de caracteres 
de dos bytes.

• HP OpenView Service Desk puede traducirse en la propia aplicación. 
Service Desk se ha desarrollado utilizando el inglés de EE.UU. como 
idioma base. Puede traducir o modificar etiquetas, mensajes, el texto 
de la ayuda “¿Qué es esto?“ y códigos de la propia aplicación. Póngase 
en contacto con su proveedor para obtener soporte para la traducción.

• El visualizador de la Ayuda de HTML admite 28 idiomas. El idioma 
seleccionado lo establece el sistema operativo Windows.

http://support.openview.hp.com/cpe/patches
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Soporte de Service Desk
Para ofrecer el nivel de soporte más elevado posible para Service Desk, 
no se ofrece soporte de los componentes de software siguientes. 

Archivos JSP

Puesto que Tomcat versión 4.0.3 requiere que los archivos JSP no sean 
binarios, es posible personalizar Service Pages modificando los archivos 
JSP entregados con Service Desk; sin embargo, no se admite ningún 
cambio en este código. Hewlett-Packard continuará aceptando peticiones 
de soporte para versiones personalizadas de Service Pages; si no pudiera 
reproducir el problema en la configuración estándar de Service Pages, 
se le requeriría deshacer las personalizaciones para eliminar 
el problema.

Discontinuidad de la API de Service Desk

La API de Service Desk y la publicación API Programmer’s Guide que 
se suministran con varias versiones de Service Desk ya no se ofrecen 
ni soportan desde esta versión. La discontinuidad de la API anterior 
se anunció con Service Desk versión 4.0. Se recomienda la migración 
a la API basada en la Web de Service Desk y consultar la publicación 
Web API Programmer’s Guide.

Integraciones

El soporte para las integraciones de Service Desk con OpenView 
Network Node Manager (NNM) versión 6.1 y para OpenView Desktop 
Administrator (DTA) se interrumpe con la introducción de Service 
Desk 4.5. La integración con Novadigm Radia ha sustituido la 
integración de DTA. Consulte la lista Supported Platforms para obtener 
una introducción a las integraciones admitidas para estos productos.

La integración de Service Desk 4.5 con ManageX 4.23 se admitirá para 
los actuales clientes de ManageX 4.23, pero se detendrá cuando se lance 
Service Desk 5.0.
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Productos Microsoft

HP interrumpirá el soporte para Windows 98 y Windows NT 4.0 
con el próximo lanzamiento importante de Service Desk, que será la 
versión 5.0. Es el resultado de un anuncio de Microsoft en el que se 
indica que interrumpirán el soporte para Windows 98 y Windows NT 4.0 
el 30 de junio de 2003. Actualmente, Service Desk 5.0 tiene previsto su 
lanzamiento durante la segunda mitad de 2003.

Le recomendamos que realice una transición a un sistema operativo de 
cliente y de servidor de aplicaciones admitido, tan pronto como le sea 
posible, con el objeto de recibir todos los beneficios del soporte de HP.

La lista Supported Platforms se encuentra disponible en el CD-ROM 
de Service Desk 4.5 y en el sitio Web de HP eCare. De igual manera, 
si se actualiza a Service Desk 4.5 después del lanzamiento de Service 
Desk 5.0, su producto Service Desk 4.5 actualizado sólo dispondrá de 
soporte si su entorno es compatible con la lista Plataformas soportadas. 

HP ofrecerá soporte para Service Desk 4.5 y Service Desk 5.0 de forma 
simultánea. Por este motivo, los sistemas operativos de sobremesa de 
sus equipos cliente deben ser al menos Windows 2000 en el momento 
del lanzamiento de Service Desk 5.0.

Las fechas mencionadas son estimadas y no compromisos de HP. 
Se suministrarán actualizaciones para estas fechas estimadas 
en cuanto estén disponibles.

Productos Oracle

El soporte para Oracle 8.1.6 se interrumpe con la introducción de 
Service Desk 4.5. Consulte la lista Supported Platforms para obtener 
una introducción a las plataformas Oracle admitidas para las 
integraciones de Service Desk 4.5.
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