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Prefacio

Esta guia es una introduccion a los conceptos basicos de HP OpenView
Service Desk. En ella se describen situaciones que ofrecen ejemplos de
aplicacion. Este producto se denominara Service Desk en el resto de esta
guia.

En esta guia no hay instrucciones detalladas para realizar tareas
especificas con Service Desk. Para obtenerlas, consulte la ayuda en linea
0 una de las otras guias de Service Desk. Consulte “Publicaciones
relacionadas” en la pagina 16 para ver una introduccion a la
documentacidn disponible para Service Desk.

Esta guia es para los usuarios que necesitan una introduccion general a
los conceptos de Service Desk. Se considera que el usuario tiene un
conocimiento bésico de los sistemas informaticos, operaciones
informaticas, redes y aplicaciones.

Este libro esta organizado de la siguiente forma:

= El Capitulo 1, “Introduccidén a Service Desk,” en la pagina 25 describe
la apariencia de HP OpenView Service Desk. También ofrece una
introduccion a la estructura funcional y técnica de Service Desk.

= El Capitulo 2, “Conceptos del producto,” en la pagina 37 describe los
conceptos de Service Desk.

= El Capitulo 3, “Funciones de Service Desk,” en la pagina 51 es una
introduccion a las funciones principales de Service Desk.

= El Capitulo 4, “Tareas basicas,” en la pagina 67 describe las tareas
basicas para el personal de la infraestructura informética.

= El Capitulo 5, “Tareas del cliente,” en la pagina 79 describe el rol del
usuario y las tareas asociadas en Service Desk.

= El Capitulo 6, “Tareas del personal del servicio de ayuda,” en la
pagina 83 describe el rol de la persona de contacto y las tareas
asociadas en Service Desk.

= El Capitulo 7, “Tareas del administrador de configuracion,” en la
pagina 97 describe el rol del administrador de configuracion y las
tareas asociadas en Service Desk.

= El Capitulo 8, “Tareas del especialista,” en la pagina 111 describe el
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rol del especialista y las tareas asociadas en Service Desk.

El Capitulo 9, “Tareas del administrador de cambios,” en la
pagina 121 describe el rol del administrador de cambios y las tareas
asociadas en Service Desk.

El Capitulo 10, “Tareas del administrador de problemas,” en la
pagina 137 describe el rol del administrador de problemasy las
tareas asociadas en Service Desk.

El Capitulo 11, “Tareas del administrador de niveles de servicio,” en
la pagina 145 ofrece sugerencias y consejos para definir los niveles de
servicio del rol del administrador de niveles.

El Capitulo 12, “Tareas del administrador de personas y
organizaciones,” en la pagina 165 describe el rol y las
responsabilidades del administrador de recursos humanos.

El Capitulo 13, “Tareas del administrador de Service Desk,” en la
pagina 173 describe el rol de los administradores de la aplicacion y
del sistema y las tareas asociadas en Service Desk.

14



Historial de las revisiones

Cuando una edicién de un manual aparece con una version de software,
ha sido revisada y probada, y por tanto se considera correcta en la fecha
de publicacion. Sin embargo, debido a errores en el software o la
documentacion que no se conocian en el momento del lanzamiento, o por
la aparicién de importantes nuevos desarrollos, puede ser necesario
publicar un paquete de servicios con documentacion revisada. La
documentacion revisada puede publicarse también en Internet, consulte
“Sus comentarios son bienvenidos” en este prefacio para obtener el URL.

Una edicion revisada contiene barras de cambios en el margen izquierdo
para indicar el texto revisado. Estas barras de cambios sélo marcan el
texto que se ha editado o insertado desde la edicién original o revisada
anterior.

Cuando se publican ediciones revisadas de este documento, la Gltima
edicién anula las anteriores.

Tabla 1 Historial de las revisiones
Numero de ediciéon y Fecha de Release del
revision emision producto
Primera edicién Agosto 2001 Service Desk 4.0
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NOTA

Publicaciones relacionadas

Esta seccion le ayuda a encontrar informacidén que esta relacionada con
la informacion de esta guia. Ofrece una introduccion a la documentacion
de Service Desk y enumera otras publicaciones que posiblemente debera
consultar cuando utilice esta guia.

Documentacién de Service Desk

Service Desk ofrece una seleccion de publicaciones y ayuda en linea para
ayudarle a utilizar Service Desk y a entender los conceptos basicos. En
esta seccion se indica la informacién disponible y dénde puede
encontrarla.

Esta seccién contiene las publicaciones incluidas en Service Desk 4.0. En
paquetes de servicio posteriores pueden ofrecerse actualizaciones de
publicaciones y publicaciones adicionales. Para ver una introduccién a la
documentacion de los paquetes de servicio, consulte el archivo 1éame del
paquete de servicios mas reciente. Los paquetes de servicios y las
versiones mas recientes de las publicaciones estan disponibles en
Internet. Consulte los URL en la seccién “Sus comentarios son
bienvenidos” de este prefacio.

= El archivo Readne. ht mdel CD-ROM de Service Desk contiene
informacion de introduccion a Service Desk. Asimismo, contiene
informacion de Gltima hora que se preparo después de que la otra
documentacién se diera por acabada.

e Las HP OpenView Service Desk: Notas de la version proporcionan una
descripcion de las funciones que Service Desk ofrece. Ademas, ofrecen
informacioén que ayuda a:

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

— solucionar problemas conocidos.

Las Notas de la version estan disponibles en un archivo en formato
PDF en el CD-ROM de HP OpenView Service Desk 4.0. El nombre del
archivo es Rel ease_Not es. pdf .

= La publicacion HP OpenView Service Desk: Guia del usuario ofrece
una introduccion a los conceptos basicos de Service Desk. Ofrece una
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descripcion general de lo que se puede hacer con Service Desk y
explica las tareas tipicas de los distintos tipos de usuarios de Service
Desk. Las descripciones de situaciones se ofrecen como ejemplo de
aplicacion de las funciones descritas.

La publicaciéon Guia del usuario esta disponible en un archivo en
formato PDF en el CD-ROM de HP OpenView Service Desk 4.0. El
nombre del archivo es User’ s_Qui de. pdf .

La publicacion HP OpenView Service Desk: Supported Platforms List
contiene informacion que ayuda a determinar los requisitos del
software. Enumera las versiones del software admitidas por
Hewlett-Packard para Service Desk 4.0.

La publicacion Supported Platforms List esta disponible en un
archivo en formato PDF en el CD-ROM de HP OpenView Service
Desk 4.0. El nombre de archivo es Supported_Pl atf ornms_Li st . pdf.

La publicacion HP OpenView Service Desk: Guia de instalacion trata
todos los aspectos de la instalacion de Service Desk.

La publicacion Guia de instalacion esta disponible en un archivo en
formato PDF en el CD-ROM de HP OpenView Service Desk 4.0. El
nombre del archivo es | nstal | ati on_Qui de. pdf.

La publicacion HP OpenView Service Desk: Administrator's Guide
contiene informacion que ayuda a los administradores de la
aplicacidn a configurar y mantener el servidor de aplicaciones Service
Desk para el uso de los clientes.

La publicacion Administrator's Guide esta disponible en un archivo
en formato PDF en el CD-ROM de HP OpenView Service Desk 4.0. El
nombre del archivo es Adm ni strator' s_Qui de. pdf .

El documento HP OpenView Service Desk: Data Exchange
Administrator's Guide explica también los conceptos basicos del
proceso de intercambio de datos y proporciona instrucciones para la
exportacion de datos de aplicaciones externas y la importacion de
datos en Service Desk. EI proceso de intercambio de datos incluye la
importacion de eventos de servicio individuales y lotes de datos.

La publicacion Data Exchange Administrator's Guide esta disponible
en un archivo en formato PDF en el CD-ROM de HP OpenView
Service Desk 4.0. EI nombre del archivo es Dat a_Exchange. pdf .

La publicacion HP OpenView Service Desk: VantagePoint Operation
Integration Administrator's Guide explica la integracion entre
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Service Desk y VantagePoint para Windows y UNIX®. Esta guia
trata de la instalaciéon y configuracidn de la integracién, y explica
cémo realizar las diversas tareas disponibles con la integracién.

La publicaciéon VantagePoint Operation Integration Administrator's
Guide esta disponible en un archivo en formato PDF en el CD-ROM
de HP OpenView Service Desk 4.0. EI nombre del archivo es

VPO | ntegration_AG pdf.

La publicacion HP OpenView Service Desk: Migration Guide contiene
una descripcion detallada de la migracion de ITSM 5.7 a Service Desk
4.0, para incluir un analisis de las diferencias entre las dos
aplicaciones. Las instrucciones detalladas de esta guia le conducen
por la instalacidn, configuracion y otras tareas necesarias para un
proceso de migracién satisfactorio.

La Migration Guide esté disponible en un archivo en formato PDF en
el CD-ROM de HP OpenView Service Desk 4.0. EI nombre del archivo
es M gration_Qui de. pdf .

La publicacion HP OpenView Service Desk: APl Programmer's Guide
contiene informacion que le ayudara en la creacion de integraciones
personalizadas con Service Desk. Esta guia describe la estructura de
la APl y explica algunas de las funciones basicas con ejemplos de la
utilizacién de la API (interfaz de programacion de aplicaciones) que
se incluye con Service Desk. La APl amplia el entorno de HP
OpenView Service Desk al proporcionar acceso independientemente
mediante programas a funciones centradas en los datos del entorno
del servidor de aplicaciones de Service Desk.

La guia de la API esta disponible en un archivo en formato PDF en el
CD-ROM de HP OpenView Service Desk 4.0. El nombre del archivo es
APl _pg. pdf.

La publicacion HP OpenView Service Desk: Web APl Programmer's
Guide contiene informacion que le ayudara en la creacién de
integraciones personalizadas con Service Desk utilizando la API para
la Web de Service Desk. Esta API es particularmente adecuada para
desarrollar aplicaciones Web.

La publicacion Web APl Programmer's Guide esta disponible en un
archivo en formato PDF en el CD-ROM de HP OpenView Service
Desk 4.0. EI nombre del archivo es Web_API _pg. pdf .

La publicacion HP OpenView Service Desk: Data Dictionary contiene
informacion acerca de la estructura de la aplicacion.

18



La publicaciéon Data Dictionary esta disponible en un archivo en
formato HTML en el CD-ROM de HP OpenView Service Desk 4.0. El
nombre del archivo es Dat a_Di cti onary. htm

< EICD-ROM HP OpenView Service Desk 4.0 Computer Based Training
(CBT) esté& pensado para ayudarle a aprender a utilizar las funciones
de HP OpenView Service Desk 4.0 desde la perspectiva del usuario y
del administrador del sistema. EI CD-ROM contiene videos
demostrativos y textos de acompafiamiento que explican y muestran
cémo realizar diversas tareas en la aplicacion. ElI CBT explica
también los conceptos basicos de la aplicacion Service Desk.

El CD-ROM HP OpenView Service Desk 4.0 Computer Based Training
(CBT) se incluira automaticamente en el software de Service Desk
normal. EI CBT estara disponible para su envio poco después de la
disponibilidad del software de Service Desk.

e Laayuda en linea es un amplio sistema de informacién que ofrece:

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

— informacion general para ayudarle a entender los conceptos
béasicos y la estructura de Service Desk;

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

— ayuda sobre la ayuda para aprender mas acerca de la ayuda en
linea.

La ayuda en linea se instala automéaticamente como parte de la
aplicacion Service Desk y puede activarse desde Service Desk. Para
obtener mas informacioén, consulte la siguiente seccion titulada
“Utilizacion de la ayuda en linea”.

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 4.0. Para obtener instrucciones sobre la instalacién, consulte el
archivo r eadne. ht mque se encuentra en el CD-ROM.

La ultima version de Adobe Acrobat Reader también esta disponible
gratuitamente en Internet en el sitio de Adobe en http://www.adobe.com.
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Utilizacion de la ayuda en linea
Es posible activar la ayuda desde Service Desk de las siguientes
maneras:

= Hay varias maneras de obtener ayuda para la ventana o el cuadro de
dialogo con el que esta trabajando:

— Pulse F1.

— Haga clic en el botén de ayuda de la barra de herramientas @

— Seleccione Ayuda en el menu Ayuda.

— Haga clic en el botén de comando de la ayuda
cuadro de dialogo.

= Para buscar ayuda acerca de un tema especifico mediante la tabla de
contenido o el indice del sistema de ayuda: seleccione Cont eni do e
indi ce de | a ayuda en el menu Ayuda.

Cuando se encuentre en el visualizador de la ayuda, encontrara ayuda
acerca de como utilizar el propio sistema de ayuda haciendo clic en el
botén Ayuda de la barra de herramientas:

[ ©

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

Una sugerencia sobre una herramienta es una descripcion breve de un
elemento de pantalla. Para visualizar una sugerencia sobre una
herramienta, deje el puntero del ratén sobre el elemento de la pantalla.
La sugerencia sobre la herramienta aparecera en la posicion del puntero
del ratén.

La ayuda “;Qué es esto ?” es una explicacion breve acerca del
funcionamiento de un elemento de la pantalla. La ayuda “;Qué es esto?”,
generalmente, proporciona més informacion que las sugerencias sobre
herramientas. Para visualizar la ayuda “;Qué es esto?”:

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

« Pulse Mayuls+F1.

= Haga clic en el botén de la barra de herramientas “;Qué es
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esto?” A2,
= Seleccione ;QUé es esto0? en el menu Ayuda.

= En los cuadros de dialogo, haga clic en el botdn con el signo de
interrogacion zi de la barra de titulo.

El puntero del ratén cambia a un puntero de ratén “;Qué es esto?” 2.

2. A continuacion, haga clic en el elemento de la pantalla del que precisa
informacion. Aparecera la informacion de la ayuda “;Qué es esto?” en
una ventana emergente.

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

Ademas de la documentacion de Service Desk mencionada més arriba, es
recomendable consultar las publicaciones siguientes cuando use esta
guia:

Glosario ITIL en lineaenww. i til.co. uk/ gl ossary. htm
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Convenciones tipograficas

La siguiente tabla muestra las convenciones tipograficas que se utilizan

en esta guia.

Tipo de letra

Qué representa el tipo de
letra

Ejemplo

Cursiva Referencias de publicaciones Consulte también la publicacién
HP OpenView Service Desk: Guia
de instalacion.

Texto resaltado No elimine el usuario System.

Negrita Utilizacion por primeravez de un | Lallamada de servicio es la

término que se describe en el base del registro de incidencias.
glosario

Couri er Nombres de menus Es posible ajustar la vista de

Comandos de menu

Nombres de botones

Nombres de archivo

Informacion generada por el
sistema como, por ejemplo, lineas
de comandos y listados de
programas

datos con los comandos del menu
Ver .

Seleccione Quar dar en el mend.

Haga clic en Agr egar para abrir
el cuadro de didlogo Agregar
llamada de servicio.

Para iniciar la instalacion, haga
doble clic en set up. ht m

Si el sistema muestra el texto
C\x>dir a:

El dispositivo no esta

pr epar ado

entonces compruebe si el disco se
encuentra en su unidad.

Courier en
negrita

Entrada de usuario: texto que se
debe introducir en un cuadro o
tras una linea de comandos

Si la llamada de servicio debe
solucionarse en 30 minutos,
introduzca 30.
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Tipo de letra

Qué representa el tipo de
letra

Ejemplo

Courier en
cursiva

Texto sustituible: texto que se
debe sustituir por el texto
apropiado para una situacion
determinada

Consulte la carpeta X:\\Setup, en
la que X es la unidad de CD-ROM.

Helvetica en
negrita

Teclado

Un signo mas (+) significa que
debe pulsar la primera tecla
(Control en el ejemplo),
mantenerla pulsada y, a
continuacion, pulsar la segunda
tecla (F1 en el ejemplo).

Pulse control+F1.
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Sus comentarios son bienvenidos

Sus comentarios y sugerencias nos ayudan a entender sus necesidades y
a satisfacerlas. Nos interesa su opinion acerca de este manual y le
invitamos a que nos comunique sus problemas o nos sugiera posibles
mejoras. Puede enviar sus comentarios a través de Internet, utilizando el
sitio web de comentarios sobre la documentaciéon de HP OpenView en la
siguiente direccion URL.:

http://ovweb.external.hp.com/Ipe/comm_serv

Si encuentra errores que le impiden utilizar el producto, pédngase en
contacto con el Centro de Respuesta de HP o su representante de soporte.

Las versiones mas recientes de los manuales de los productos OpenView,
incluyendo los manuales de Service Desk, estan disponibles en el sitio
web de manuales de HP OpenView en la siguiente direccion URL:

http://ovweb.external.hp.com/Ipe/comm_serv

Los parches de software y las actualizaciones de la documentacién que
aparecen después del lanzamiento de un producto, estaran disponibles
en el sitio web de parches de software para HP OpenView en la siguiente
direccion URL:

http://support.openview.hp.com/cpe/patches
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Introduccidn a Service Desk

Este capitulo contiene una descripcidn general de Service Desk. También
describe la estructura técnica y funcional, ademéas de como navegar por

Service Desk.
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Introduccién a Service Desk
¢ Qué es Service Desk?

¢, Qué es Service Desk?

HP OpenView Service Desk automatiza los procesos de administracion
de la infraestructura informatica con el fin de controlar la calidad y la
entrega de servicios informaticos criticos para la empresa. Los procesos
de administracion de la tecnologia informatica soportados pueden
gestionarse de acuerdo con los niveles de servicio acordados. El nivel de
servicio se negocia y acuerda con los clientes del servicio.

Service Desk le ayuda a:

= aumentar la calidad y la cantidad de los servicios ofrecidos;
= reducir el tiempo necesario para resolver incidencias;
< impedir que ocurran incidencias o que éstas se repitan;

< reducir el riesgo asociado a la infraestructura informatica en
evolucién;

= administrar los procesos implicados en la entrega de niveles de
servicio de alta calidad.

Service Desk es una aplicacion estructurada y orientada al proceso que
proporciona herramientas para gestionar, realizar informes y mejorar
todos los procesos de gestion informatica. Puede modificarse de acuerdo
con los procedimientos de cada departamento informatico y también
puede integrarse con varias herramientas que amplian las capacidades
del departamento informatico.
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Figura 1-1

Figura 1-2

Introduccion a Service Desk
Inicio de Service Desk

Inicio de Service Desk

Cuando inicia Service Desk, la aplicacion intenta establecer una
conexion con el servidor de aplicaciones de Service Desk con la
informacion almacenada en el disco duro. Si Service Desk no encuentra
la informacion, el Asistente para la conexién de Service Desk se inicia
automaticamente, como se ilustra en la Figura 1-1. El sistema le pedira
gue cree una conexion con la base de datos mediante el asistente:

Asistente para la conexion a la base de datos de Service Desk

.,g, hp DpenYiew service desk Database Configuration Wizard 4.0 [_ O] x]

Welcome to the hp Open¥iew service desk
Database Configuration Wizard (v4.0.0556)

Thiz wizard allows you to configure the database for uge with hp
Openview service desk 4.0

Fleaze make sure you have a backup of the databasze before you
proceed.

MOTE: If you cancel this wizard, there might be some partly
created objects in the database. These objects will not be
remaoved by this wizard, but should be removed manually.

Click Mest to continue.

< Back Cancel |

Si se encuentra informacion de conexién a la base de datos en el disco
duro, Service Desk se conecta automaticamente al servidor de
aplicaciones y aparece la consola de Service Desk. Si la encuentra
informacion de conexion a la base de datos en el disco duro es incorrecta,
aparece el cuadro de dialogo de inicio de sesion ilustrado en la

Figura 1-2.

Cuadro de dialogo de inicio de sesién de Service Desk

Logon

Lagin name: Iismith oK

Password: I Eariee]

Service Desk Server: Iserver1 Help

i
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Introduccién a Service Desk
Inicio de Service Desk

Segun como el administrador del sistema haya configurado Service Desk,
se le pedira que inicie una sesion. Al iniciar Service Desk, aparece una
pantalla de inicio de sesidn solicitando el nombre, la contrasefia y el
nombre del equipo donde se encuentra el servidor de la aplicacién
Service Desk, como se ilustra en la Figura 1-2.
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Figura 1-3

Introduccion a Service Desk
Navegacion por Service Desk

Navegacion por Service Desk

La consola de Service Desk

El punto de inicio de la mayoria de las tareas de Service Desk es la
consola.

La consola presenta la aplicacion de forma visual. La informacion que
aparece es una representacion visual de datos o informacion almacenada
en una base de datos. La consola es la herramienta principal para
introducir informacidn en la base de datos de Service Desk.

La consola de Service Desk

3% hp Open¥iew service desk

Archiva Editar Wer Favortos Hemramientas Acciones  Aypuda |

-2 8 teal X @ -7,

‘ Bizqueda avanzada... Al Changes [Table] -

Descripoion

Elemento de configuracidn Mo... (1D Finalizacion pr... |Finalizacid... |Coste pla... Coster...

= |Reqgistrado - 7 elementa(s]

Upgrade workstations ... PCEAYAK P3 900 Mhz 131 F/8/2001 13:36 11.500, % 12750,
Add Dption for invoicin... Service Desk 4.0 application 132 Option iz approved and ... 21/9/2001 09... B500.% 5780.%
Incidencia Add extra proceszor to... Dpentiew 3 Webserver 140 104742001 14...
Upgrade work stations ... 141 13/9/2001 08...
Upgrade Windows 98 ... 142 341042001 08...
Change at location Ser... 144
Transmission level wil ... 145 19472001 16...
IR e = |Pendiente de aprobacisn - 2 elementafs)
Upgrade to SOL*Met ... HP-UX 11.005 | 133 E/6/2001 10:46 993, % 1.250. %
T‘T Increase data rate on ... 146 241042001 16...
178
Cambio
B M
Organization
CHDB
SLid
9 Elementalz] | @ i

En la parte superior de la consola aparece la barra de titulo. En la
barra de titulo se lee “Service Desk”. A la derecha de la barra de titulo se
ven los botones estdndar de Windows® para cerrar y cambiar el tamafio
de la ventana de la consola.
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Figura 1-4

Figura 1-5

Figura 1-6

Introduccién a Service Desk
Navegacion por Service Desk

La barra de titulo

(=1 hp DpenYiew service desk

Debajo de la barra de titulo hay una o mas barras de herramientas
gue sirven para iniciar comandos. Existen dos tipos de barras de
herramientas: la barra de menuds y la la barra de botones. En la
barra de menus, los comandos estan representados con su nombre y
agrupados en menus. En la barra de botones, los comandos estan
representados con un icono. Los comandos iniciados desde la barra de
herramientas pueden realizar acciones tan distintas como cambiar la
forma en que aparece la informacion en la base de datos o salir del
programa. Las barras de herramientas se pueden personalizar. Los
nombres de los comandos y su ubicaciéon pueden modificarse segun las
necesidades de la organizacion.

Las barras de herramientas

Archiva Editar “er Favortoz Herramientas Acciones  Apuda

-2 &8 smi X @ - [7o.

‘ Bizqueda avanzada... Al Changes [Table] v o

Debajo de la barra de herramientas esté la vista de datos y la barra de
accesos directos. Esta Gltima se encuentra en la parte izquierda de la
consola. Haga clic en un icono de acceso directo para mostrar una vista
de datos diferente. Cada icono de acceso directo representa un elemento
de datos diferente o un vinculo a una aplicacién externa, como
Microsoft Word®.

La barra de accesos directos

Los accesos directos pueden organizarse en grupos de uno o0 méas. Un
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Introduccion a Service Desk
Navegacion por Service Desk

grupo es una coleccién de iconos de acceso directo. Puede afadir,
modificar o eliminar grupos para personalizar Service Desk de acuerdo
con las necesidades de su empresa.

Puede colocar los iconos de acceso directo en grupos para poder buscar la
informacion rapidamente en Service Desk. En cualquier momento puede
modificar el contenido de la barra de accesos directos.

La vista de datos muestra una vista general de la informacion. Para la
informacion administrada, la vista de datos ofrece una vista general de
los registros de Service Desk. Por ejemplo, una vista general de todos los
cambios de una determinada red.

Figura 1-7 Vista de datos

Cambio

Descripoion Elemento de configuracidn Mom....| 1D Finalizacion pre... | Finalizacidn r...| Coste pla... |Coste ...

= |Reqgistrado - 7 elementa(s]

Upagrade workstations to eectras PCEAYAE P3 900 Mhz 131 F/8/2001 13:36 11.500.% 1275..
Add Option for invoicing individual cli... Service Desk 4.0 application 132 Option iz approved and planned for n... 21/9/2001 09:45 E.500, § R.7E0, %
Add extra proceszor to handle extra |..  Opentfiew 3 Webserver 140 104772001 14:23

Upgrade work stations to "Windows 2. 141 13/9/2001 0813

Upgrade “Windows 98 to ‘Windows 2... 142 34042001 0816

Change at location Service Provider 1 144

Tranzmizzion level will be temporarily ... 145 194772001 16:00

= |Pendiente de aprobacisn - 2 elementafs)

Upgrade to SOL*Met ¥8 to improve 5... HP-Lx 11.0 05 | 133 E/6/2001 10:46 993, % 1.250. %
Increase data rate on DSL service 146 241042001 16:32

Service Desk puede mostrar la informacion de la vista de datos de varias
formas:

= una lista de varios registros con atributos preseleccionados uno junto
al otro y diferentes registros uno debajo del otro. La Figura 1-7
muestra una vista de varios registros de cambios. Puede agrupar las
lineas en la vista de datos arrastrando y soltando una de las columnas
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Figura 1-8

Introduccién a Service Desk
Navegacion por Service Desk

hasta el encabezado de la vista de datos.

= unavista en arbol con una lista de varios registros que facilita la
navegacion por dicha vista. En la Figura 1-8 se muestra los cambios
en una vista en arbol combinada con listas de varios registros. La
vista en arbol muestra los cambios registrados y los cambios que
esperan aprobacién.

Vista de datos en formato de arbol

Incidencia u

Elemento de configuracion |Fecha li... |ID |Descripci6n |Eategor|’a |Estad0 ’ |
E}_ﬁ. Estado de la incidencia | | =|Registrada - 5 elementals)

}.uiu Registrado O5SHPU11001 12/9/01 ... 151 Foot password changed on... Hardware FRegistrado
'-‘i" En proceso PCEAYODE 152 Memary eror: mapping: FFF... Hardware Registrado
"'i"  espela PCEAYO0 26/9/01 ... 153 Server down: Mo connectio... Hardware Reqistrado

gy Finalizado

gy Irformada PCKAYODZ 30/9/01 ... 155 Server 02 boated Hardware FRegistrado

}_.Iu Cerrado SAYHPOO4 26/8/01 ... 165 CPU bottleneck detected. C... Hardware FRegistrada

= unavista de diagrama muestra la informacion graficamente en varios
formatos diferentes, como diagramas de lineas, circulares y de barras.

= enuna vista de tarjeta, la informacién aparece como tarjetas
individuales.

= enuna vista de explorador

La vista de datos ofrece una vista general de una lista de registros.
Puede editar un registro haciendo doble clic en el elemento o la linea en
la vista de datos. También puede ordenar la informacién mostrada en la
lista de la vista de datos si hace clic en los grupos de titulos. Al hacer clic
en Fecha | imtecomo en la Figura 1-9, los registros se ordenan segun
la fecha limite.
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Figura 1-9

Introduccion a Service Desk
Navegacion por Service Desk

Incidencias agrupadas por fechas limite en la vista de datos

Incidencia n
Elemento de configuracion |Fecha limite: | D |Descripci6n |Eategor|’a |Estad0 ’ |
E}_ﬁ. Estado de la incidencia | | =/ Registrada - 5§ elemen| Clasificar par: Fecfs limite
taa Registrado OSHPLS1100
n
'-‘i" En proceso PLCEAYOOE 152 Memory error: mapping: FFF « ... Hardware Registrado
"'i" .n e.spera FLCEAYOOS 26/9/011... 153 Server down: Mo connection ... Hardware Registrado
iy Finalizado
bk Informado PLCEAYOOZ 30/9/01 1. 155 Server 02 booted Hardware Registrado
ey Cerrado SRYHPOD4 26/8/011.. 166 CPU bottleneck detected. CP... Hardware Registrada
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Cémo funciona Service Desk

Como funciona Service Desk

Funcionalmente, Service Desk esta dividido en mddulos de solucién
puntuales, mientras que técnicamente Service Desk esta dividido en
capas. Si comprende la estructura de Service Desk comprenderd el
comportamiento de la aplicacién y evitara que se produzcan problemas.

Estructura funcional de Service Desk

Cada proceso de Service Desk esta soportado por un médulo. Las
soluciones puntuales agrupan diferentes modulos para formar una
solucién de un problema especifico de Service Desk.

Busque soluciones

La administracion eficaz de la infraestructura informética presenta
numerosos problemas:

= Co6mo ofrecer un servicio rentable

= Codmo justificar los elementos de configuracion informéatica

= CoOmo administrar una infraestructura informética en evolucién
e CoOmo administrar a los usuarios

Cuando administre una infraestructura informatica,
independientemente de su escala, se encontrara con uno o mas de estos
problemas. Por ejemplo, cuando esté en casa y escribe una carta en el PC,
se producen los mismos problemas que cuando administra una red de
3.000 0 mas nodos en una compafia global. Segun el tipo de equipo que
utilice, debe invertir tiempo en su mantenimiento. El equipo debe
funcionar y estar configurado correctamente. Ademas, la configuracion
del sistema operativo subyacente debe ser correcta para que el equipo
funcione. Si alguien cambia la configuracion del equipo, el tiempo que
necesitard para devolverlo a la configuracién predeterminada puede ser
considerable. Incluso quiza piense en la posibilidad de adquirir otros
equipos para otros miembros de la familia.

Este es un ejemplo de la rentabilidad de un servicio. El servicio es la
disponibilidad de un procesador de texto cuando su hijo no esta
trabajando en él. La rentabilidad, en este ejemplo, se expresa en el
tiempo que necesita para ajustar la configuracion del procesador de
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textos y el sistema operativo comparado con el tiempo real de uso del
procesador de textos.

Cuando este ejemplo se amplia a una compafiia con una red de mas de
2.000 nodos, puede apreciar lo importante que es actuar con prontitud.
Usted debe centrarse en ofrecer soluciones; Service Desk le ayudara a
conseguirlo.

Estructura técnica de Service Desk

Para optimizar el rendimiento y la escalabilidad, Service Desk usa un
sistema de arquitectura en tres niveles que consiste en:

= un servidor de base de datos;
= un servidor de aplicaciones;

e un cliente

Cbémo obtener una aplicacién de gran calidad

Service Desk esta construida con metodologias orientadas a objetos que
usan Java®, un lenguaje orientado de igual manera.

La parte visible de Service Desk en el equipo cliente se ejecuta en una
magquina virtual de Java. A esto se afiaden funciones para comprobar las
versiones de las clases del usuario al iniciar Service Desk. Cada vez que
hay una nueva version de una clase Java disponible, Service Desk se
actualiza a la nueva versidon. Dependiendo del niimero de nuevas clases
Java, esta actualizacion puede tardar unos pocos segundos. De este
modo, la aplicacion siempre esté actualizada.

Como obtener flexibilidad de alto uso

La alta flexibilidad de Service Desk se obtiene de dos formas:

= Minimizando el trafico en la red; la carga en la red se reduce y la base
de datos puede atender a mas usuarios.

= Distribuyendo Service Desk en los equipos cliente y servidor; es
posible usar la aplicacién desde cualquier punto mediante un médem
y aun tener tiempos de respuesta que permitan trabajar.
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Cbomo obtener una respuesta de datos rapida

Para obtener una respuesta rapida, se minimiza la cantidad de tréafico en
la red que crea Service Desk.
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Conceptos del producto

Este capitulo es una introduccién a los conceptos generales y los roles del
usuario de Service Desk. La comprension de los conceptos en los que se
basa Service Desk es esencial para optimizar el uso de Service Desk en la
organizacién.
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Conceptos generales

Service Desk es una aplicacion estructurada y orientada al proceso que
proporciona herramientas eficaces para gestionar, realizar informes y
mejorar los procesos de soporte informatico. Un servicio de ayuda es mas
facil de administrar cuando los niveles de servicio criticos para la
empresa estan bien regulados. Las funcionalidades de Service Desk
permiten la administracion centralizada del soporte informético.

ITIL

Service Desk se basa en los principios de ITIL, o biblioteca de
infraestructura informatica por sus siglas en inglés, que fue creada por la
CCTA (Agencia Central Informatica y de Telecomunicaciones) para
resolver la necesidad de una calidad coherente en la tecnologia de la
informacion. ITIL ayuda esencialmente a las organizaciones a mejorar la
administracion de los servicios informaticos. Como guia principal y mas
completa en la provision de servicio para la tecnologia
informatica, su implementacion o metodologia de mejores practicas es
esencial para garantizar que los usuarios de los sistemas informaticos
reciben un alto nivel de servicio.

ITIL incluye numerosos elementos de administracion de servicios, como
el soporte de servicio, la administracion de la infraestructura, la
administracion de aplicaciones y la perspectiva empresarial. Cada
elemento se centra en un tipo determinado de problemas. Por ejemplo, el
soporte de servicio se centra en la funcién del escritorio de ayuda, que
realiza procesos como la administracién de incidencias, la administracion
de configuracién, la administracion de cambios, la administracion de
problemas, etc.

Los conceptos en los que se basan ITIL y los principios de mejores
practicas reconocen que las organizaciones dependen cada vez mas de los
servicios informaticos para satisfacer sus necesidades empresariales. La
dependencia de los servicios informaticos requiere una infraestructura
de sistemas informaticos y un proceso de administracion de servicios de
alta calidad. La calidad debe ir a la par de las necesidades de la empresa
y los requisitos del usuario.

Los procesos de ITIL proporcionan un entorno de alta calidad para la
gestion de los servicios informaticos y las infraestructuras informaticas.
Las mejores practicas de ITIL explican cdmo ofrecer servicios
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informaticos de calidad mientras se tratan de resolver cuestiones como
falta de conocimientos, limitaciones presupuestarias, complejidad del
sistema y requisitos de los usuarios.
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Como usa Service Desk la biblioteca ITIL

Service Desk esta disefiado especificamente para las empresas y los
departamentos responsables de ofrecer un servicio informatico de alta
calidad. Service Desk gestiona los procesos que definen, negocian,
documentan y administran los servicios que se suministran a los
usuarios de la tecnologia informatica. Estos usuarios requieren
asistencia, y Service Desk ofrece las herramientas que permiten
asegurar el soporte rentable de los servicios.

Puede emplear procesos de Service Desk para conseguir una
administracion eficaz de la provisidn de servicios informaticos, la
infraestructura informatica y el centro de soporte al cliente. Service Desk
admite los siguientes procesos y funciones basados en las mejores
practicas de ITIL.

e Service Desk

= administracion de incidencias

< administracion de problemas

< administracion de cambios

= administracion del nivel de servicio
= gestion de configuracion

En secciones posteriores de esta guia se tratan con detalle los procesos
anteriores. A continuacion se incluye una descripcion general de cada
uno de los procesos. Las siguientes descripciones ofrecen un punto inicial
para comprender el funcionamiento de Service Desk.

Procesos de Service Desk

Una incidencia es un suceso operativo que no forma parte del
funcionamiento estandar del sistema. La administracion de
incidencias es el proceso de documentar las incidencias y supervisarlas
hasta restablecer el funcionamiento estandar del sistema. La palabra
“sistema” aqui no esta limitada al hardware de la infraestructura
informatica, sino que corresponde a todos los elementos implicados en el
suministro de un servicio informatico. Esto incluye no so6lo al hardware,
sino también los elementos intangibles como el conocimiento de los
especialistas implicados en el suministro del servicio.
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Un problema es una situacion identificada a partir de varias
incidencias que muestran un patrén de sintomas comunes o, si se deriva
de una sola incidencia, una indicacion de causa desconocida. La
administracion de problemas es el proceso de analizar incidencias
para identificar la causa. La investigacion y la resolucion de una causa
desconocida forman parte de la resolucién de incidencias. Sin embargo,
cuando la resolucién de incidencias se basa solo en resolver la incidencia
individual, la administracion de problemas utiliza técnicas e informacion
asociada para identificar la causa. Una vez que se encuentra el
problema, puede iniciarse un cambio para impedir que la incidencia
vuelva a producirse. La administracién de problemas también puede
concluir que la causa de una 0 mas incidencias es conocida, pero que el
cambio no es factible. El problema se convierte entonces en un error
conocido. Un error conocido puede considerarse como un caso especial
de un problema.

Un cambio es una descripcion detallada de las modificaciones aplicadas
a la infraestructura informatica administrada o cualquier cosa necesaria
para suministrar el servicio. Es posible cambiar todo lo relacionado con el
suministro del servicio en la infraestructura informatica, excepto para el
servicio mismo y el contrato de nivel de servicio. La administracion de
cambios es el proceso de controlar y administrar los cambios desde el
momento en que se proponen hasta su realizacion. Un cambio puede
proponerse mediante la administracién de problemas o directamente
como peticién de cambio. La administraciéon de cambios busca la
justificacion del cambio; si éste se acuerda, se lleva a cabo.

Un elemento de configuracion (EC) es aquél que representa un objeto
en la infraestructura informatica. Mediante este elemento, los empleados
de la empresa o los clientes pueden llevar a cabo sus tareas para crear el
entorno de trabajo. Un elemento de configuracion no es sélo parte del
hardware, también puede serlo del software. La administracion de
configuracion es el proceso de controlar y administrar los elementos de
configuracion a lo largo de su ciclo de vida. El ciclo de vida del elemento
de configuraciéon comienza con la propuesta de adquisicién y termina con
su desecho.

Una llamada de servicio es el registro de una peticion de servicio
realizada por un usuario referente a un servicio informatico. La llamada
de servicio se crea en el momento en que un usuario se pone en contacto
con el servicio de ayuda. Una vez recibida y creada, la llamada de
servicio se actualiza constantemente con informacion en respuesta a la
solicitud del usuario.
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La administracién del nivel de servicio es el proceso de definir,
acordar, documentar y administrar los niveles de servicio requeridos y de
costes justificados. EI contrato de nivel de servicio (CNS) detalla
especificamente el contenido del acuerdo entre el proveedor del servicio
informatico y los clientes. Una descripcion clara y concisa del contrato de
nivel de servicio simplifica el acuerdo con base en las condiciones del
proveedor del servicio informatico y del cliente. Este contrato detalla el
nivel de servicio ofrecido a los clientes.

La funcidn de Service Desk

Consolidando los procesos mencionados en la seccion anterior, Service
Desk ofrece los elementos necesarios para dar soporte a la funcion de
Service Desk de acuerdo con los principios de ITIL.
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Roles de Service Desk

Varias personas participan en la implementacion y el uso de Service
Desk. El nivel de participacion va desde las personas cuyo trabajo cuenta
con el soporte de Service Desk, aunque no se den cuenta de la existencia
de la aplicacidn, hasta aquellos que trabajan activamente con la
aplicacion dia a dia. Un rol define los derechos y responsabilidades que
tiene un usuario de Service Desk.

Los roles principales de Service Desk son:

e Usuarios

= Clientes

< Personas de contacto

= Especialistas

= Organizaciones

< Administradores de configuracion

= Administradores de cambios

= Administradores de problemas

= Administradores de niveles de servicio

= Administradores de personas y organizaciones

= Administradores del sistema y de aplicaciones

Usuarios

Los usuarios son los receptores de los servicios y tienen la experiencia
préactica referente al servicio suministrado. El servicio soporta el trabajo
del usuario.

Los usuarios, en general, no saben que una organizacion de soporte
utiliza Service Desk. Pueden ponerse en contacto con su servicio de
ayuda con el fax, el correo electrénico o el navegador Web HTML
mediante las paginas de servicio (SP). Si utiliza las paginas de servicio,
el usuario puede interactuar directamente con la aplicacion Service Desk
mediante un navegador Web.
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Clientes

Los servicios se acuerdan con los clientes, quienes pueden ser usuarios
individuales, departamentos o compafias. El proveedor del servicio
administra los servicios informaticos del cliente para los servicios
suministrados, no necesariamente de los usuarios individuales.

Personas de contacto

Las personas de contacto participan en el uso de Service Desk cuando se
suministra o recibe el servicio contratado. La persona de contacto es el
intermediario a través del que se comunican ambas partes del contrato.

Las personas de contacto trabajan en las dos situaciones siguientes:

El proveedor del servicio suministra un servicio contratado. En esta
situacion, la persona de contacto es el enlace entre los usuarios y el
proveedor del servicio. La persona de contacto ofrece soporte de
primer nivel, y si la gravedad o complejidad de los sucesos va mas alla
de sus conocimientos, realiza una llamada de servicio a un
especialista.

Un ejemplo de esta situacion es la relacién entre un proveedor de
aplicaciones y una compafiia cliente. El proveedor del servicio es el
proveedor de la aplicacién, mientras que, dentro de la comparfiia
cliente, el soporte de primer nivel es suministrado por el servicio de
ayuda del cliente. En el servicio de ayuda, una persona es responsable
del soporte inmediato de la aplicacion. Esta persona también sera la
persona de contacto con el proveedor de la aplicacion, como un
operador del servicio de ayuda.

El proveedor del servicio recibe un servicio contratado. En esta
situacion, la persona de contacto es un empleado del contratista que
sirve de enlace entre el proveedor del servicio y el contratista. Las
persona de contacto es responsable de aceptar las llamadas del
proveedor del servicio y responderlas.

Otro ejemplo de esta situacion es la relacién con una compafiia de
alquileres. El servicio de ayuda de una organizacion de soporte
informatico contrata a una compariia de alquileres para la mayor
parte del hardware. Si un monitor se rompe, la organizacion de
soporte informatico llama a la persona de contacto de la compafia de
alquileres para pedir su sustitucion.

A partir de los ejemplos anteriores se puede dar cuenta de que la persona
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de contacto es s6lo el nombre de una persona responsable de ejecutar los
acuerdos de un contrato. La persona de contacto enlaza los diferentes
proveedores de servicio en el proceso de suministro de servicios.

Especialistas

Los especialistas son las personas implicadas en el suministroy el
mantenimiento de los niveles de servicio acordados. Los especialistas
suelen ser personal informatico formado en un servicio especifico. Los
especialistas llevan a cabo tareas especificas para mantener la
infraestructura informatica y los servicios suministrados.

Pueden estar organizados en grupos de trabajo segin su especializacion.
Las especializaciones conocidas son:

= Aplicacién

e Servidor

e Red

« Seguridad

< Hardware

« Base de datos

Por supuesto, las especializaciones pueden ser otras en su empresa. Las
especializaciones identificadas dependen de las necesidades de los
clientes y de los servicios suministrados. Los especialistas también
pueden agruparse en grupos de trabajo. Cada miembro de un grupo de
trabajo de especialistas posee conocimientos y experiencia similares para
resolver un evento.

Las especializaciones que no son criticas para el proveedor del servicio
pueden abastecerse desde el exterior. El contratista, que se dedica
principalmente a una especializacion, no es un especialista ni un grupo
de especialistas. El contratista es una empresa externa con una persona
de contacto que vincula a las compafias en la linea de suministro del
servicio.

Organizaciones

Todos los roles explicados en esta seccion forman parte de una
organizacién. La organizacion esta conformada por las compafias a las
gue pertenece cada persona. Normalmente, las estructuras de la
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organizacién registradas en Service Desk siguen la estructura de una
compaiiia.

Administradores de configuracion

Los administradores de configuracidon ayudan a las organizaciones a
suministrar un servicio informatico de calidad mediante el control y la
resolucién de los elementos de tecnologia informatica de las
organizaciones. Las tareas de un administracion de configuracion que
Service Desk soporta son:

= administracion y control de todos los elementos de configuracion;

< mantenimiento de registros pertenecientes a los elementos de
configuracion;

= auditoria de la infraestructura de tecnologia informatica para los EC
autorizados;

= control de cambios en los EC.

Administradores de cambios

Los administradores de cambios se cercioran de que las modificaciones
realizadas en los sistemas de empresa se supervisen y se apliquen. A
medida que una empresa se desarrolla, pueden ser necesarios los
siguientes cambios:

= Informes de problemas ocurridos por incidentes o problemas
= Usuario insatisfecho

= Nuevos elementos de configuracion

= Actualizaciones de componentes

= Nuevos requisitos de la empresa

= Nueva legislacion

< Nuevos productos o servicios

El administrador de cambios supervisa y evalla la eficacia del servicio de
ayuda en cada etapa. La supervision de la coordinacion e implantacién
de los cambios requiere un buen dominio de los recursos y servicios
informaticos disponibles.
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Administradores de problemas

Las responsabilidades del administrador de problemas pueden dividirse
en cinco areas:

« Control de incidencias

Provision de un segundo nivel de soporte después del servicio de
ayuda para diagnosticar y resolver incidencias y realizar la
coordinacion con otros especialistas de soporte.

= Control de problemas

Identificacion, diagndstico y documentacién de las causas raiz de las
incidencias para impedir que vuelvan a ocurrir y para identificar
problemas potenciales.

e Control de errores

Proceso de resolucion y correccién de problemas en la infraestructura
informatica.

= Control proactivo de la prevencion

Prevenir los problemas en la infraestructura informatica antes de que
se produzcan.

< Informacion administrativa de los procesos de control

Administradores de niveles de servicio

La tarea de los administradores de niveles de servicio consiste en ofrecer
servicios para la infraestructura informatica de alta calidad centrados en
los clientes. El administrador de niveles de servicio comprende las
complejas relaciones entre servicios interdependientes y de soporte,
disefia contratos de nivel de servicio que funcionan coherentemente y
supervisa los objetivos de estos contratos para que proveedores de
servicios y clientes puedan revisar su rendimiento.

Al establecer y comprender las relaciones entre servicios, el
administrador de niveles de servicio identifica lo siguiente:

= servicios que pueden subdividirse en componentes y ofrecerse
completa o parcialmente;

= servicios empresariales que usan otros servicios empresariales o
dependen de ellos;
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= servicios de administracién de operaciones que mantienen los
elementos de configuracién utilizados por el servicio empresarial;

= servicios de administracién de operaciones que abastecen
determinados aspectos del soporte de mantenimiento a servicios de
soporte.

Al definir los CNS, el administrador de niveles de servicio se centra en:

< la provision de servicios de calidad;
= la calidad de servicio con costes justificables;

= los servicios que satisfacen las exigencias de la empresa, los clientes y
los usuarios;

< laintegracion de los procesos de Service Desk;

< laidentificacion de roles y responsabilidades en la provision de
servicios;

« lailustracion de indicadores de rendimiento.

Administradores de personas y organizaciones

Los administradores de personas y organizaciones se aseguran de que las
entradas y las actualizaciones de los usuarios de la infraestructura
informética y el personal del servicio de ayuda estén al dia. Las entradas
del personal del servicio de ayuda deben estar supervisadas para ofrecer
informacion acerca del personal necesario para satisfacer los niveles de
servicio acordados. A medida que la empresa se desarrolla, los siguientes
acontecimientos pueden requerir la adicién o eliminacién de entradas de
personas y organizaciones en Service Desk:

= Nuevos empleados del servicio de ayuda.
= Nuevos usuarios.
= Nuevos clientes.

El administrador de personas y organizaciones supervisa y evalUa la
eficacia de las entradas de usuarios y personal del servicio de ayuda en
cada etapa. Al ser cada EC un elemento relacionado con una
organizacién o usuario, la integridad de las entradas de personas y
organizaciones en Service Desk es de gran importancia.
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Administradores del sistema y de aplicaciones

Los administradores del sistema y los administradores de aplicaciones
definen y mantienen la configuracién estandar de la implementacién de
Service Desk. En colaboracién con la administracion de la
infraestructura informatica, el administrador del sistemay el
administracion de aplicaciones regulan el aspecto y el uso generales de
Service Desk.

Las tareas del administrador del sistema son la gestion de cuentas, los
derechos de acceso y la gestién de roles administrativos de Service Desk.

Algunas de las tareas de los administradores del sistema y de
aplicaciones a menudo serdn realizadas por consultores.
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Situacion: Administracion de un servicio de
ayuda

El responsable tecnolégico de una gran compafiia multinacional ha
respondido a las preocupaciones expresadas por el director general. Se
solicita al responsable informatico suministrar un servicio de ayuda de
alta calidad para los usuarios que a la vez reduzca o mantenga los
niveles actuales de gasto en tecnologia informatica.

Como la compaifiia se expandio, sus divisiones se dispersaron por varios
continentes y el método de registro de peticiones de servicio ya no pudo
dar respuesta a la carga de trabajo cada vez mas grande. Por esto se
descentralizo el servicio de ayuda. Cada oficina seleccion6 su propio
método de gestion de las llamadas de servicio. Como las oficinas estaban
conectadas a redes en diferentes sitios, los esfuerzos de los especialistas
debieron duplicarse cuando las llamadas de servicio referentes a
problemas de la red eran gestionadas por cada una de ellas.

El administrador informatico debe gestionar servicios de ayuda en todo
el mundo, pero sin tener una forma eficaz de registrar las llamadas de
servicio y gestionar los problemas.

Ademas, aunque el administrador informatico desea definir politicas
generales de servicio de ayuda y crear contratos de nivel de servicio, no
tiene las herramientas necesarias para conseguirlo. La empresa dispone
actualmente de politicas escritas que se distribuyen por correo
electronico a las diversas oficinas.

Mediante Service Desk, un servicio de ayuda puede administrarse desde
una ubicacién central, y las llamadas de servicio pueden distribuirse a
los especialistas apropiados.

Service Desk puede personalizarse para adecuarse a cualquier entorno
de servicio de ayuda. Es posible aplicar contratos de nivel de servicio, y
administrar elementos de configuracion y politicas de servicio de ayuda
para asegurar el cumplimiento de los contratos sin renunciar a un
servicio de calidad.
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En este capitulo se describen algunas de las funciones basicas que
Service Desk ofrece para dar soporte a los procesos que se deciden

emplear.
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Situacion: Perfil de cliente

Susana es una supervisora del servicio de ayuda en una empresa que
ofrece soluciones de servicio para proveedores detallistas. Los servicios
son desde la sencilla venta de hardware hasta la instalacion y
configuracion de redes con hardware y software asociado. La empresa
proporciona también soporte in situ permanente.

El sistema del servicio de ayuda que Susana utiliza tiene 10 afios y es
totalmente inflexible. Desea implantar una herramienta de
administracion de servicios que sea mas sencilla de utilizar y mas
sofisticada que el sistema actual. El nuevo sistema debe ser lo
suficientemente flexible para poder instalarlo de forma inmediata sin
sacrificar la capacidad de gestionar los miles de elementos de
configuracion que se estan utilizando.

Susana ha seleccionado Service Desk como el medio més eficaz de crear
un servicio de ayuda centralizado y coordinado. Uno de los motivos ha
sido la facilidad de instalacion de Service Desk. Mediante las plantillas
de mejores practicas incluidas en Service Desk, Susana ha podido crear
un servicio de ayuda satisfactorio para el usuario final. Los niveles de
servicio también han aumentado, porque los problemas que pueden
resolverse mediante las Preguntas habituales a través de un navegador
HTML, se solucionan con rapidez.

El servicio de ayuda ha mejorado las practicas de la empresa y ha
ofrecido una interfaz en Web para registrar las llamadas de servicio.
Susana puede proporcionar a sus clientes una linea de comunicacién en
la que pueden informar de llamadas de servicio mediante el uso de un
sistema que les es familiar, un navegador HTML.
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Introducciodn a las politicas y herramientas
listas para el uso

Plantillas de mejores précticas

Service Desk ofrece plantillas que pueden configurarse y utilizarse
como parte de la implantacion. El uso de las plantillas de mejores
précticas acelera la implantacion y mejora los procesos de forma
inmediata.

Para obtener informacion especifica sobre la implantacion de
plantillas, consulte la HP OpenView Service Desk: Administrator’s
Guide.

Integracion completa con la interfaz de usuario de Microsoft®

La formacion del personal del servicio de ayuda es una tarea muy
larga. Las aplicaciones con una apariencia y forma de uso conocidos
pueden reducir considerablemente la curva de aprendizaje. HP
OpenView Service Desk tiene una plataforma basada en la tecnologia
de Microsoft que se integra a la perfeccidn con el escritorio de
Microsoft. Como resultado, Service Desk minimiza la formacion del
usuario final normalmente asociada con las nuevas aplicaciones.

El navegador Web Microsoft Internet Explorer también esta
incorporado en la consola, como se ilustra en la Figura 1-3 en la
pagina 29. El personal del servicio de ayuda, los especialistas y
administradores pueden navegar por la Web y ejecutar cualquier
aplicacién desde la consola de Service Desk.

Capacidad de crear facilmente relaciones

Los cambios, incidencias, problemas, llamadas de servicio y plantillas
pueden relacionarse entre si en Service Desk. La creacién de una
relacién entre elementos ofrece informacion adicional y flexibilidad
en el escritorio de servicio.
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Las relaciones creadas entre cambios, incidencias, problemas y llamadas
de servicio no son las mismas que las relaciones creadas entre elementos
de configuracién (EC) u 6rdenes de trabajo. Las drdenes de trabajo
deben relacionarse con elementos a fin de encontrar soluciones a los
problemas.

Aprobacion

La entrega de servicios informaticos criticos para la empresa depende
de la rapidez en la toma de decisiones. En el proceso de gestion
informatica, cada paso deberd autorizarse con el fin de ofrecer los
niveles de servicio acordados. Antes de la implantacion, es crucial
para la productividad asegurarse de que la toma de decisiones esta en
manos de los especialistas apropiados. Al autorizar los procesos de
gestion informaticos, el seguimiento de problemas que requieren
intervencion resulta contraproducente y lento si se realiza
manualmente.

Service Desk ofrece un mecanismo de aprobacion estructurado y
orientado al proceso para gestionar y autorizar los procesos de gestion
informatica.

Flexibilidad de la consola de Service Desk

La consola de Service Desk permite al personal personalizar la
informacion de soporte que visualiza. Los operadores del servicio de
ayuda, especialistas, administradores y responsables tienen la
capacidad de crear graficos y de arrastrar y soltar informacion a otra
aplicacidn del escritorio, como MS-Word o MS-PowerPoint, mediante
una interfaz similar a la de Microsoft Outlook. El disefiador ofrece a
las organizaciones la flexibilidad de generar sus propias pantallas,
vistas, campos y graficos sin conocimientos de programacion. Los
datos pueden agruparse, ordenarse y filtrarse sin la restriccion
temporal de tener que aprender un lenguaje de programacion para
hacerlo.
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La Consola del administrador, ilustrada en la Figura 3-1, es la
herramienta que ofrece especificamente flexibilidad en el disefio de
pantallas, vistas, gréaficos y campos. Puede ajustar la configuracion
segun las necesidades especificas de su infraestructura informética
para satisfacer las politicas de servicio a medida que cambien las
necesidades de la empresa.

Puede modificar o crear las siguientes definiciones con el Diseflador

de aplicaciones:

— Acciones

Puede modificar las acciones inteligentes que realiza Service
Desk. Las acciones inteligentes son métodos abreviados para
tareas adicionales de programas externos. Un ejemplo seria el uso

de MS Excel para un informe en todos los EC.

Las acciones del sistema son métodos abreviados disefiados por los
desarrolladores de Service Desk. Las acciones del sistema son
demasiado complejas para ejecutarse de forma manual.
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Campos

Es posible afadir, eliminar o actualizar los campos requeridos en
el ciclo de vida del EC. Un ejemplo seria requerir un campo de
autorizacion para las peticiones de cambio.

Formularios

Mediante las acciones de arrastrar y soltar, puede disefiar
formularios de forma fécil.

Configuracion general

Puede modificar, actualizar o eliminar informacion en todos los
parametros. Por ejemplo, puede afiadir la extension telefonica de
un usuario a la funcionalidad de bUsqueda rapida.

Plantillas

Ademas de las plantillas de mejores préacticas que se incluyen,
puede crear nuevas plantillas adecuadas a las necesidades de su
infraestructura informatica. Por ejemplo, puede crear una
plantilla para registrar nuevos empleados.

Las plantillas se utilizan como parte del proceso de importacion de
datos a Service Desk desde una fuente de datos externa. Para
obtener informacion detallada, consulte la HP OpenView Service
Desk: Data Exchange Administrator's Guide.

Categorias de plantillas

Puede crear categorias de plantillas y asignarles las plantillas que
crea conveniente. Esto le permitird agrupar plantillas similares y
organizarlas en una estructura. La estructura es comun a todos
los elementos. Un sistema de utilizar categorias de plantillas
puede ser crear una categoria para cada tipo de elemento y luego
crear varias subcategorias bajo este nivel. Por ejemplo, una
categoria de plantillas para los elementos de configuracion puede
contener subcategorias separadas para diferentes tipos de
elementos de configuracion (como discos duros, monitores, etc.).

Vistas

Puede especificar qué vistas de tablas, de graficos y de exploracion
podran ver los usuarios de Service Desk.
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Aceleracion de la implantacion de las mejores
practicas mediante plantillas

Las plantillas incluidas en Service Desk permiten implantar
inmediatamente practicas adecuadas para su infraestructura

informatica. Siempre que cree un nuevo elemento, los valores se copiaran
en él desde la plantilla. Una vez creado el nuevo elemento, podra editar

los campos e introducir valores adicionales en el nuevo elemento.

Figura 3-2

£t Consola Del Administrador

Plantilla de ejemplo

Archiva Editar Wer Herramientaz Apuda

= | §| 3 g| x | Template [T able]

R

hp Operview service desk,

= D atos

] Campos Caloulados

e Campos Personalizables
Cadigos

Ty Copiar Campos

Mombre /

| Flantilla predeterminada

Default template

X Default Template - Template

(Eﬁ Intercambio De Datos Elermerta: ICDntrato de nivel de servicio ™
-@f Lista De Verificarion ) ST —
= Plantilas Nombre: I efault template Ca
d Aprabacidn .
@ Asignaritn Categoria de planti... ISLA g
a Cambiar predecesor ™ Plantilla predeterminada
----- gl Cambin
----- Cambio de linea de historial E A grupo =
] EomponenFe deEC o =8 A organizacidn externa
----- (g Configuracidn de Iln.e‘.a de histarial ) & persona
----- B Cortrato de mantenimiento A "
----- Contrato de mantenimiento de linea de historial £2 A persona sxtema
----- Contrato de nivel de servicio £ Carpeta
----- Contrato de nivel de servicio de linea de historial Descripcidn
----- E=] Destinatarios en contrato £=] Destinatario
Direccicn . . kit Estado Activo
A Elemento de configuracion .
) - . Finalizacidn real
Elementa de configuracidn en orden de trabajo —
Elemento de configuracidn en servicio (g Historial
Grupo de trabajo 1D de crigen
----- = Grupo de trabajo de linea de historial Infarmacidn
Horas de soparte Iricio real
Incidencia . i
R R . L Mivel de zervicio Bronze [Bx 5
% Incidencia de linea de historial O L )
Informacion de la pausa Nombre
#7 Llamada de servicio =8 Organizacitn del proveedor
Llamada de servicio de linea de historial E% Organizacion receptora
Miembro Precio —
E=] Eodmbred c?mEIPTto % Servicio
rden de trabajo -
----- (g Orden de trabajo de linea de histarial LI 5L cddigo 1 1 Year
= — SLA codigo 2 Monthly
1 Elementals) 1 h i an A LI
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Por ejemplo, puede utilizarse una plantilla para los acuerdos de nivel de
servicio (consulte la Figura 3-2) para aplicar un periodo de evaluacién
determinado cada vez que se crea un acuerdo de nivel de servicio. Puede
personalizar cualquier plantilla para presentar la informacion requerida
de forma que colabore en la estrategia de la empresa.

Las plantillas pueden configurarse para establecer relaciones con otros
elementos existentes, o para activar la creacién de nuevos elementos
relacionados. Por ejemplo, una plantilla de llamada de servicio para
registrar una contrasefa olvidada puede configurarse para que active la
creacion de una orden de trabajo que solicite la redefinicion de la
contrasefia.

Al editar plantillas para elementos de configuracion, el valor del campo
de cddigo de busqueda puede utilizarse como componente béasico para
definir cddigos de busqueda para los elementos de configuraciéon creados
con el Asistente para la generacion de EC.

Las plantillas deben revisarse regularmente y modificarse si se producen
cambios en las practicas de la empresa.
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Introduccién a la aprobacion

La aprobacion ofrece la capacidad de pedir automaticamente
autorizacion para los problemas que requieren una accion. Por ejemplo,
si se requiere realizar un cambio en la red, ;c6mo pueden autorizarlo a
tiempo los especialistas apropiados? La aprobacion permite que se
obtenga autorizacion automatica para las acciones propuestas de
acuerdo con la estrategia de la empresa.

Cuando una accidn requiere aprobacion, debe rellenarse una hoja de
aprobacion. El estado de la hoja de aprobacion es inicialmente | nact i vo.
En esta etapa, la hoja de aprobacion indica la fecha final en la que debe
darse una respuesta e identifica los especialistas que deben autorizar la
accion.

El estado de la hoja de aprobacién debe cambiarse de | nacti vo a Acti vo
para comenzar el proceso de aprobacién.

Los aprobadores reciben una notificacion de que deben votar mediante
una hoja de aprobacion activa en Service Desk, en la vista Servicio hoy o
por correo electrénico. Los aprobadores pueden buscar cualquier accion
que requiera su aprobacion mediante Service Desk, utilizando la pagina
con fichas Mas opci ones en el cuadro de dialogo Bisqueda avanzada
(que aparece al seleccionar Busqueda avanzada en el nend

Her r am ent as).

S6lo se puede notificar a los aprobadores por correo electronico si esta
funcion esta activada en el recurso Herramientas de Service Desk en el
equipo que utilizan.

En este caso, votaran seleccionando Si o No. Los resultados se tabulan
automaticamente y, cuando hay suficientes aprobadores que hayan
autorizado una accién, el estado de aprobacion cambia automéaticamente
a Li st o. El resultado de la aprobacién refleja que la tarea de aprobacién
se ha realizado y, si es aprobada, la implantacion puede comenzar.

Si los aprobadores no han introducido ningun voto al final del periodo de
aprobacién predeterminado, el estado de la hoja de aprobacién cambia
automaticamente a Li st 0. El resultado de la aprobacion sera, en este
caso, Rechazado.
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Figura 3-3 Proceso de aprobacion
Elemento de Service Desk Proceso de aprobacién
Estado de aprobacion
Crear hoja
Abrir > de —»| Inactivo
aprobacion

Activo

Listo

Aprobacion completa

Hojas de aprobacién

Las hojas de aprobacion pueden afiadirse a cualquier elemento de tipo
flujo de trabajo en Service Desk:

= Cambio

= Proyecto

= Problema

= Incidencia

= Llamada de servicio
e Orden de trabajo

Al abrir un formulario, aparece activada la ficha de la hoja de
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aprobacién. El iniciador del proceso de aprobacion, asi como los
aprobadores designados, pueden ver la hoja de aprobacién.

La hoja de aprobacién tiene dos funciones: papeleta para los aprobadores
designados y forma de iniciar el proceso de aprobacion.

Figura 3-4 Hoja de aprobacion
11 146 - Master Change IS[=] E3
Archiva Editar Wer Heramientaz Agciones Apuda |
[& Guardar y cerar | Default template - | x | §| i1 | 3 ﬁ| * v | [7)
1D: IMB General  Approval Sheet |W’0rk ordersl Helationsl Time.-"Eostl Predecessor/ 4 I L4
Estado: Pendiente de aprobacidn j
I Originadar: - | IM %
Solicitante: - | I @
Descripcidn:
Descripcion:
Increase data rate on DSL service I
Infarmacian: Estado de aprobac... I Inactivo j
;I Fecha limite: I LI
M. de aprobador...l ﬁ
E shrategia: ID de 2
Fesultado: IIncompIeto
Grupo de apro... = | I =
Wotos de aprobacidn
Wista preliminarl
Aprobador Organizacion Aprobada
Zeul, Roger Hewlett-Packard
Solucion: _I Agregar... Modificar... Eliminar...
Elemento de ... | I @
Froyecto: - | I ﬂ
Directar: - | I @

La hoja de aprobacién consta de los siguientes campos:

e Estado de aprobaci 6n

El estado de aprobacién puede definirse como | nacti vo, Acti vo o
Li sto.
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Fecha limte

Esta es la ultima fecha en la que puede recibirse un voto acerca de
una hoja de aprobacion.

NOm de aprobadores requeri dos

Numero de votos aceptados que se requieren de los especialistas
designados antes de la aprobacion del proceso.

Estrategi a

La estrategia describe el nUmero de aprobaciones necesario sobre el
numero total de especialistas cuyo voto se solicitd. Por ejemplo, si se
pide a 10 especialistas que aprueben una accion y la estrategia de la
empresa es que sélo con uno de los especialistas se puede aprobar el
proceso, la estrategia seria 1 de 10.

Descri pci 6n

Campo de texto libre que contiene una descripcion de la accién que
requiere el procedimiento de aprobacion.

I nf or maci 6n

Campo de texto libre que contiene cualquier informacion relacionada
con la descripcién, como por qué se requiere el cambio, y que puede
ayudar en el proceso de toma de decision de los aprobadores.

Q upo de aprobaci 6n

Cuando el campo G upo de apr obaci 6n se deja vacio, el iniciador de
la aprobacion puede rellenarlo con personas aleatorias como votantes.

Cuando un grupo esta seleccionado como grupo de aprobacion, todos
los miembros del grupo de trabajo aparecen en la lista de votantes. En
esta etapa, el iniciador de la aprobacion puede decidir eliminar uno o
mas de los miembros del grupo de la lista, por ejemplo porque no
podran responder dentro del periodo establecido. La solicitud de la
aprobacion es eliminada automaticamente del sistema. Cuando el

QG upo de aprobaci 6n se vacia, la lista Apr obador no se modifica.
Cuando se introduce otro grupo en el campo de grupo, los miembros
de este grupo se afiaden a la lista de aprobadores. EI namero de
aprobadores es ilimitado.

Vot os de apr obaci 6n

Aqui se puede incluir la informacién relativa a los votos de los
especialistas sobre las acciones. La vista preliminar contiene el
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nombre y el voto del aprobador. Si el especialista ha rechazado la
accién, aparecera el motivo.

Resul t ado

Este campo refleja los resultados de la votacion.

Roles de aprobacién

Las responsabilidades de los especialistas de basan en sus areas de
especializacion. Para utilizar sus conocimientos de forma 6ptima y para
reforzar el rendimiento del servicio de ayuda, deben identificarse varios
roles cruciales. Los roles de aprobacion ayudan a desarrollar una
implantacion eficaz de la funcién de aprobacion.

Para implantar la funcién de aprobacion, debe identificar el personal
para los siguientes roles de la organizacion:

Iniciador de aprobacion

Debe identificarse una accién que requiera aprobacion. Este proceso
es realizado por especialistas, empleados del servicio de ayuda,
administradores de cambios, administradores de problemas o
cualquier persona autorizada de la organizacion.

Activador de aprobacion

Cambiar el estado de una hoja de aprobacién de | nactivo a Acti vo
es crucial para comenzar el proceso de aprobacion. El activador de la
aprobacion puede ser el iniciador de la aprobacion u otra persona
designada por la organizacién para revisar las aprobaciones
propuestas antes de comenzar el proceso de aprobacion.

Votante

El especialista designado por el activador o el iniciador de la
aprobacion debe votar en las hojas de aprobacion. Los especialistas
pueden recibir notificaciones automaticamente acerca de los
problemas que requieren su voto. Los aprobadores pueden ser
especialistas individuales o parte de un grupo definido.

Supervisor de aprobacién

Para asegurarse de que las decisiones se toman de forma puntual,
puede designarse un rol como el administrador de cambios para
supervisar el estado de las hojas de aprobacion. Si la votacion sobre
una hoja de aprobacién no ha tenido lugar antes de la fecha final, el
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supervisor de la aprobacion puede ser designado para dar la
autorizacion final.
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Introduccidén Service Pages

Las Service Pages son una extensidn de Service Desk. Ademas de que los
usuarios pueden ponerse en contacto con el servicio de ayuda mediante
un navegador Web, los datos visibles en Service Pages son en realidad los
datos actuales.

Las Service Pages ofrecen soporte para dos tipos de usuarios: ingenieros
de soporte que ya disponen de acceso a Service Desk y usuarios finales.

Los usuarios finales pueden utilizar las Service Pages para hacer lo
siguiente:

= Buscar soluciones ya conocidas
= Leer las preguntas habituales (FAQ)
= Enviar peticiones de servicio y realizar su seguimiento

Los ingenieros de soporte pueden utilizar las Service Pages para hacer lo
siguiente:

= Crear llamadas de servicio
= Crear incidencias

= Ver las llamadas de servicio
= Ver las incidencias

= Ver los problemas

= Ver los cambios

= Ver las érdenes de trabajo

Los ingenieros de soporte pueden modificar o ver los registros al utilizar
una de las opciones de visualizacion. El administrador del sistema puede
definir la disposicion de las vistas, ademas de las plantillas que se
utilizan para crear registros. Al configurar las vistas, el administrador
del sistema especifica vistas de lista restringida y de vista completa.

Acceso a las Service Pages

Se puede acceder a Service Pages mediante un navegador HTML como
Netscape® o Microsoft Internet Explorer®. El cliente se comunica por la
red con un servidor Web Apache. El servidor Web Apache puede
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compartir espacio con el servidor de aplicaciones o puede estar ubicado
en otra parte para equilibrar el trafico en la red y aumentar en
rendimiento. EI navegador Web se comunica con el servidor Web a través
de una red.

Service Pages Proceso

Explorador Web

| — =]

Servidor Weh Spache

Vo [

Base de datos
de Service Desk

Aprobacion a través de Web

Para cambiar el estado de un elemento como una llamada de servicio o
un cambio, a veces es necesaria la aprobacién de una o0 més personas.
Con Service Desk, hay una pagina Web disponible donde los aprobadores
pueden votar acerca de una accion solicitada. La pagina Web de
aprobacién no forma parte de Service Pages y sélo se puede acceder a ella
mediante un URL especifico que se indica a los aprobadores por correo
electrénico.
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Tareas basicas

En este capitulo se describen las tareas basicas realizadas por los
usuarios de Service Desk.
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Visualizacion de informacion

Service Desk ofrece un control considerable sobre la forma de ver la
informacion. Puede elegir el contenido de la informacion que se
mostrara, por ejemplo, todas las llamadas de servicio abiertas, y
especificar el formato en que desea que aparezca. Los formatos basicos
para ver la informacion son:

Vista de tabla
Vista de diagrama
Vista de explorador
Vista de tarjeta
Vista en arbol

Vista de proyecto

Uso de las vistas de tabla

Las vistas de tabla son la forma estandar de representar los elementos.
Las vistas de tabla muestran la informacidn que necesita para realizar
las tareas diarias, como se ilustra en la Figura 4-1.
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Llamadas de servicio: Vista de tabla
Llamada de servicio

25

=|En proceso - 9 elementals)

D |Fecha limite | Descripcidn

2647401 0... Mailzerver probably down. Unable to access E-mail  Registrado Helpdesk Incidencia
2647401 1... User unable to mail messages via E-mail application. Registrado Helpdesk Incidencia
2774/ 2. Computer locked up when tving to print VISI0 doc... Registrado Desklop Specialists Incidencia
.. BTN 2., Mail server out of order: Users unable to use the E-... Registrado Helpdesk Incidencia
.. W01 05 Can't send e-mail Fegistrado Helpdesk Incidencia
.. 18940401 ... We plan to have a maintenance on the serverllFrid... Registrado Helpdesk. Incidencia
LB 13 We want ta da an offline backup Fegistrado Helpdesk Incidencia
148401 23.... Calculation result error after retrieving sales volume... Registrado Desktop Specialists Incidencia
148401 23.... How can | look up a charge number in the [C1S syz.. Registrado Desklop Specialists Peticidn de informacion
277401 2. How to create a new section in a word document.  Registrado Desktop Specialists Peticidn de informacion

8 2770 2. Password forgotten HP Server 02 En proceso Desklop Specialists Incidencia

40 26/7/01 1... ICIC regponze time beyond 3 sec En proceso Desktop Specialists Gueja

T O2FTA 2. Password forgotten for Email application En proceso Desklop Specialists Incidencia

2 26/7/011... Run management invoice summary batch job En proceso Helpdesk Incidencia

1 277/ 2., Password forgotten for Service Desk En proceso Desklop Specialists Incidencia

36 27701 1., Printer toner cardridge iz empty: ermor meszage: 'T... En proceso Desktop Specialists Incidencia

327701 1. Printer paper jam during printing EXCEL sheet En proceso Desklop Specialists Incidencia

20 277401 1., Printcard Printer error message: "“Card memory over... En proceso Desktop Specialists Incidencia

39 26/7/01 0. Mail server out of order: Users unable to use the E-... En proceso Helpdesk Incidencia

=|En espera - 2 elementa(s]

23 2770 2. Password forgotten. En espera Desktop Specialists Incidencia B
bR 26/7/011... Forgot e-mail pazsword En espera Helpdesk Incidencia LI

Uso de las vistas de diagrama

Los diagramas ofrecen una buena perspectiva de los elementos. Un
diagrama agrupa elementos y muestra el tamafio absoluto o relativo de
los grupos de diversas formas. La vista de diagrama permite utilizar
varios estilos diferentes de diagramas para presentar la informacion.
Algunos diagramas también se pueden visualizar en 3D. Con la vista de
diagrama, obtendra informes en pantalla faciles de leer e imprimibles.

Los diagramas también proporcionan facil acceso a los elementos de los
grupos. Haciendo clic en una parte del diagrama, aparece una tabla que
contiene los elementos relacionados con esa parte, que pueden
seleccionarse para ver informacién mas detallada.

Las vistas de diagrama también se pueden personalizar. La
personalizacion permite cambiar, entre otras cosas, el esquema de colores
del diagrama, el tipo de diagrama que se mostrara (circular, de
dispersién o barras) y, en el caso de los diagramas 3D, el angulo de
visualizacién del diagrama.

Un diagrama agrupa elementos y muestra el tamafio de cada grupo. El
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tamafio del grupo puede significar cosas distintas, por ejemplo:

< el numero de elementos del grupo,

= el total de una suma de los valores de los campos,
= el valor medio de un campo del grupo,

< el valor minimo o maximo de un campo del grupo.

Cada diagrama muestra los grupos de forma diferente. Los diagramas
circulares muestran los grupos en tamarios relativos, como se ilustra en
la Figura 4-2. El circulo entero representa la totalidad de los elementos,
mientras que los tamafios de grupo se muestran en sectores
porcentuales. Los diagramas de barras, en cambio, muestran los
elementos en tamafios absolutos.

Con Service Desk, puede utilizar también el diagrama en otras
aplicaciones, como MS Word o Powerpoint. Para usar el diagrama:

1. Elija Copi ar en el menu Edi ci 6n.
2. Cambie a la aplicacion donde desea insertar el diagrama.

3. Elija Pegar en el menu Edi ci 6n de la otra aplicacion.

Llamadas de servicio: Vista de diagrama

Llamada de servicio
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Uso de las vistas de explorador

Una vista de explorador tiene un panel de navegacion, un panel de base y
uno o varios paneles de hoja, como se ilustra en la Figura 4-3. El panel de
base muestra la informacién que busca.

Para buscar un elemento en una vista de explorador:
1. Desplacese por el panel de navegacion y haga clic en un elemento.
2. Seleccione un elemento en el panel de base.

3. El panel de hoja mostrard la informacion.

Paneles de la vista de explorador

1. Panel de navegacion 2. Panel base 3. Panel de hoja

Elemento de configuracion "

Ubicacion #| |Cadigo de busqueda » Mombre 1 * Ubicacion | Categdria |E|
METROUTEROO ROUTER 3 usan Eryutador O
PCKAYOD4 PCKAYAK P3 900 Mhz  USADT P empresarial [
PCKAYO0S PCKAYTAK P3 900 Mhz  USADT P empresarial [
PCKAYO0DS PCKAYAK P3 900 Mhz  USADT P empresarial [

Cadigo de cierre # |ID |Fecha limite | Descripcion |Estad0 * |Eategor|’a
144 B/F/2001 13, We want to do an off... Registrado  Incidencia
36 27742001 1. Printer toner cardiidg... Enproceso  Incidencia
37 264772001 8. Mailserver probably d... Registrado  Incidencia
29 26/7/2001 1... User unable to mail m... Registrado  Incidencia
30 2F7/2001 2. Computer locked up .. Registrado  Incidencia
3 2F7/2001 1. Printer paper jam duri... Enproceso  Incidencia

Uso de las vistas de tarjeta

En este tipo de vista, la informacién aparece en tarjetas. Cada elemento
aparece en una tarjeta individual y cada linea de la tarjeta muestra un
detalle del elemento.

Puede utilizar una vista de tarjeta para recuperar o ver con rapidez
elementos que puedan ordenarse alfabéticamente, como la informacion
acerca de los empleados.
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Vista de tarjeta: Personal

&=| Bamnsz, Stan
oreo electdnico;  adampi@invention-ine. com Comen electrdnico: @invention-inc. com
Cadigo de bisqueda: ADAMP Cadigo de bisqueda: BARMS
Ubicacidr: Usam Ubicacidr: Usam
éDrganizacién R Fesearch Department Organizacidn : IT Operations Department
Mumero de teléfono: 3452 Mumero de teléfono: 3445
E=] Azhlfield, Jack £=] Beardsley, Belinda
Carren electrdnico;  @invention-inc. com Comren electidnico:  @invention-ing. com
Cadigo de blsqueda: ASHF) Cadigo de blisqueda: BEARE
Ubicacidr: Usa03 Ubicacidr: Usa03
Organizacidn : Development Department Organizacidn : Fesearch & Development .
Mumero de teléfono: 3470 Mumero de teléfono: 3402
KN

Uso de las vistas en arbol

=l

ra
[}

ol < o< <o

Las vistas en arbol muestran la informacion en un formato similar al
panel de navegacion de la vista de explorador. Las vistas en arbol
resultan Gtiles para mostrar informacion estructurada, como los

departamentos de una organizacion.

Vista en arbol: Estructura de organizacion

Organizacién

Broadband Service Provider
DSL Service Provider
E-Go Trading Inc.
Hewlett-Packard
= HP 0% Sales Organization
E% HF 0% Support Organization
Invention Incorporated

o IT Service BU

= T Operationz Department
E% IT Service Management Dept.
----- =8 Logistics BLI
----- =8 Production BU
EIBE Research & Development BL
E% Development Department
E% Fesearch Department
El-af Sales & Marketing BU
= Marketing Department

72

Capitulo 4



Figura 4-6

Tareas basicas
Visualizacion de informacion

Uso de las vistas de proyecto

Las vistas de proyecto muestran descripciones generales de actividades
coordinadas. Puede mostrar informacion acerca de las 6rdenes de trabajo
gue se agrupan en un elemento de cambio, o los elementos de cambio
agrupados en un proyecto. La vista en arbol enumera las actividades y
muestra graficamente el progreso planificado en diagramas de Gantt o
de Pert.

Vista de proyecto: Ordenes de trabajo en un elemento de cambio

Project view il
|131 - Upgrade workstations to eectras j I Gantt Pert |
o Z001] -
O[T [2]3[4[8]6]F _E:I
712|Replace Mr. Westwood'.. |7/8/.. |7/8/2.. Ii
713|Replace Mz Mewhouse's... | 778/, |B/8/2..
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Uso del menu Acciones

El menud Acci ones contiene accesos rapidos a tareas relacionadas con los
elementos de Service Desk. En la Figura 4-7 se muestra un menu

Acci ones de ejemplo para los elementos de cambio. EI menu Acci ones
tiene tres tipos de acciones:

Acciones de vinculo inteligente

Las acciones de vinculo inteligente inician programas externos. Es
posible llamar al programa externo pasando informacion desde el
elemento que haya seleccionado o abierto al hacer clic en el comando
Accion de enlace inteligente. Por ejemplo, MS Word puede abrirse
para crear un archivo de texto con el nombre del ID de la llamada de
servicio.

Acciones de introduccién

Las acciones de introduccion abren vistas de tabla de otros elementos.
La informacidn de la vista de tabla que se haya abierto puede filtrarse
para que muestre la informacion relacionada con el elemento que
habia seleccionado o abierto al hacer clic en el comando Accién de
introduccion.

Acciones del sistema

Las acciones del sistema son tareas cuya realizaciéon manual seria
demasiado compleja. La creacion de llamadas de servicio de
subcontrato es un ejemplo de accion del sistema.
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Figura 4-7
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Uso de la Busqueda avanzada

Con la Busqueda avanzada puede especificar criterios complejos para
buscar los elementos almacenados en Service Desk. La Figura 4-8
muestra el cuadro de dialogo Busqueda avanzada abierto y listo para la
introduccién de criterios de bUsqueda para llamadas de servicio.

Figura 4-8 Vista de llamadas de servicio: Busqueda avanzada
=] hp OpenYiew service desk =]k
Archiva Editar Wer Favortos Hemramientas Acciones  Aypuda |
ﬁl T = | & | & @ | x | . ECT '| E | @ - ‘ Bizqueda avanzada,.. Al Service Calls [Table) =
Service Desk SRR g
‘3 Bisqueda Avanzada M= 3
2 g I Archiva Editar Wer Herramientaz Apuda |
2 2 Buscar @ Llamada de servicio j
7 2|
a 7 ila i Mas opcionesl Avanzadol [Ietener |
17 2 .
. para: lueva blisgue
— SN | | 51
2 1. etocusr_~ || =
2 4 Descripcidn: I
28 2
25 2 Categoria: I
27 2 Pricridad: I j para: I j
28 1.
29 a1 Estado: I j para: I j
a0 2 A persona: - | I @
il 2
B 2 Elemerto de c... = | I E
36 2
b 37 2l /4
Organization —= . -
bR 38 26/7/2001 08:59 Unable to send mail via the E-ma... Cerado Incidencia
39 26/7/2001 08:59 Mail gerver out of order: Users un... En proceso Incidencia
SLM An DEST IO ENN ICIC racnanea tirna hauand 2 sanEwn nracasa Nusia LI
64 Elementals) | =

Puede abrir el cuadro de didlogo Bisqueda avanzada de varias formas:

Seleccione Bisqueda avanzada en el menud Herr am ent as.
Haga clic en Busqueda avanzada en la barra de herramientas.

En un formulario, seleccione Bisqueda avanzada en el menu de
cualquier botén de elemento de consulta para buscar un elemento al
que se pueda hacer referencia en el campo de dicho boton.

En cualquier campo de texto de un formulario, elija Bisqueda
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avanzada en el menu Her r ani ent as para buscar los elementos que
contienen frases y palabras clave similares.

= Haga clic en Biusqueda avanzada en un cuadro de dialogo que
contenga el botdn Blsqueda avanzada para buscar los elementos que
estén en la lista con la que esté trabajando o que se puedan afiadir a
ella.

e Pulse F2.
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Tareas del cliente

En este capitulo se describe el proceso de registrar llamadas de servicio y
verificar su estado.
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Situacion: Registro de una llamada de servicio

Maria Jiménez, una empleada de la empresa, tiene problemas con
Microsoft Outlook. No puede ver la lista de direcciones completa.

Ha accedido a las paginas de autoservicio en la intranet del
departamento informatico y ha revisado las preguntas habituales
(FAQ) pero no puede resolver el problema.

¢ Cual es la solucion?

Maria puede ponerse en contacto con el servicio de ayuda de varias
formas para recibir asistencia.

Puede llamar por teléfono, enviar un fax, o enviar un correo electroénico,
pero Maria elige utilizar el navegador HTML para acceder a las Service
Pages. Mediante las Service Pages, inmediatamente recibe un nimero de
ID correspondiente a la llamada, con lo que puede realizar el
seguimiento del progreso de su llamada de servicio con el navegador
HTML.
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Administracion de llamadas de servicio

Su meta final es recibir una pronta solucion a los problemas en la
infraestructura informatica. Puede informar con rapidez de los
problemas de varias formas:

= correo electronico
= navegador HTML (Service Pages)
- teléfono

e fax

Registro de llamadas de servicio

La funcion béasica de un servicio de ayuda consiste en resolver las
necesidades de los clientes relacionados con la infraestructura
informatica. Para satisfacer los requisitos del servicio de ayuda, debe
comunicar algunas informaciones basicas antes de que el personal del
servicio de ayuda pueda realizar su trabajo de forma eficaz.

Independientemente del medio utilizado por los clientes para solicitar el
servicio, se les debe solicitar informacion basica como:

= el nombre
< el elemento de configuracion afectado
< la descripcion exacta del problema

< el nimero de personas afectadas (una persona, un grupo, un
departamento o una organizacion)

Uso de las Service Pages (SP)

El navegador HTML le permite al cliente puede realizar llamadas de
servicio y ver sus posibles soluciones en las preguntas habituales (FAQ).
Las soluciones a las llamadas de servicio también se pueden ver una vez
aplicadas.
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Tareas del personal del servicio
de ayuda

En este capitulo se describen las funciones y los mends que un operador
del servicio de ayuda puede utilizar cuando abre y hace el seguimiento de
las llamadas de servicio. Se incluye un esquema del proceso de gestion de
las llamadas de servicio con conexién a Service Desk.
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Situacion: Intervencion del operador del
servicio de ayuda

El departamento de recursos humanos de la empresa acaba de contratar
a un nuevo empleado, Ernesto Florez, y pasa la llamada de servicio del
nuevo empleado a Service Desk con un correo electronico. EIl operador
abre Service Desk y crea una nueva llamada de servicio con la plantilla
para nuevos empleados.

Esta plantilla est& relacionada con dos plantillas de érdenes de trabajo
de las instalaciones y los departamentos informaticos. La orden de
trabajo de las instalaciones incluye colocar un escritorio y un PC. La
orden de trabajo del departamento informatico incluye crear una cuenta
de correo electronico, establecer la conexion a Internet y hacer la
instalacion de software.

Ernesto Florez no puede crear una peticion con Service Pages (SP)
porque es un nuevo empleado y todavia no tiene acceso a Internet.

Mediante Service Desk, todos los procesos necesarios para que Ernesto
comience a ejercer sus responsabilidades se automatizan después de
entrar en contacto con el operador del servicio de ayuda.
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Introduccioén a las tareas del operador del
servicio de ayuda

La tarea principal del operador del servicio de ayuda consiste en asistir a
las personas con problemas en la infraestructura informatica a reanudar
su trabajo lo mas pronto posible. El operador del servicio de ayuda es el
primer punto de contacto para los clientes que solicitan soporte. Debe
equilibrar las tareas mientras registra la llamada del cliente y ofrece una
solucién. Si no puede dar una solucion, debe utilizar la informacion
recibida para alertar a los especialistas.

Como operador del servicio de ayuda, usted debe supervisar el estado de
un EC con vistas predefinidas, solucionar los problemas con los filtros
apropiados y resolver las llamadas de servicio con las herramientas
adecuadas definidas por el Administrador de la aplicacion. Después de
iniciar la sesion en Service Desk, el operador del servicio de ayuda puede
comenzar con la siguiente consola:
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Figura 6-1 Vista de la consola de la persona de contacto
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Adminsitracion de llamadas de servicio

Las llamadas de servicio son peticiones registradas de los clientes que
pueden resultar en:

= una peticion para resolver una incidencia,
= una peticion de cambio, o

< una peticion de informacién.

Registro de llamadas de servicio

Al registrar una llamada de servicio, es muy importante recopilar
informacion esencial para la resolucién. La informacién introducida por
el operador del servicio de ayuda no sélo es utilizada por los especialistas
gue resuelven la llamada de servicio, sino que pueden acceder a ella el
administrador de cambios, el administrador de problemas, el
administrador de configuracion y el administrador de personas y
organizaciones. Las listas de comprobacién (consulte “Ejecucion de una
lista de comprobacidn” en la pagina 89) son una forma practica de reunir
informacion del interlocutor.

El formulario de llamada de servicio sirve para introducir este tipo de
llamadas. Consulte la siguiente Figura 6-2 como ejemplo de formulario
de llamada de servicio. Los responsables de la infraestructura
informatica pueden decidir si usan esta plantilla o si crean una plantilla
similar con requisitos especificos para la organizacion. A continuacion se
incluye una descripcién general de cada campo requerido.

También puede registrar, supervisar y actualizar las llamadas de servicio
con el navegador HTML. El navegador HTML también le permite
trabajar fuera de linea.
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Figura 6-2 Nueva llamada de servicio
&ﬁ 22 - Master Service Call [_ (O] %]
Archiva Editar Wer Heramientaz Agciones Apuda |
[& Guardar y cerar | Default template - | x | §| i1 | 3 ﬁ| * v | [7)
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Los campos obligatorios son:
= Descripcion

Debe registrarse una descripcion precisa y exacta del problema. A
partir de esta descripcién, los especialistas pueden comenzar a
resolver la llamada de servicio.

e Estado

Al hacer clic en la flecha junto al campo Estado aparece una lista de
los estados que pueden aplicarse a la nueva llamada de servicio. No se
puede introducir una respuesta de texto libre, ésta debe seleccionarse
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en la lista. La lista esta gestionada por el administrador del sistema
Service Desk. Por ejemplo, puede indicar que una llamada de servicio
se ha registrado si selecciona Regi st rado en la lista.

También puede identificar los campos en los que hay que introducir datos
obligatoriamente de la siguiente forma:

1. Seleccione el comando Qoci ones en el mend Herr am ent as.

2. Seleccione la casilla de verificacion Ti po de | etra de | os canpos
obl i gatorios.

3. Haga clic en Fuent e y seleccione las propiedades requeridas de la
fuente.

Ejecucion de una lista de comprobacion

Las listas de comprobacién son cuestionarios creados por el
administrador del sistema. Puede utilizarlas al registrar las llamadas de
servicio. Cada lista de comprobacion tiene un conjunto de preguntas
estandar que se pueden formular al interlocutor. Puede registrar las
respuestas del interlocutor e incluir sugerencias y soluciones de acuerdo
con las repuestas. Cuando el cuestionario esta completo, el registro se
copia en la llamada de servicio para que el especialista pueda ver la
informacion.

Visualizaciéon de llamadas de servicio

Se puede acceder a las llamadas de servicio y verlas para obtener
informacion adicional desde la consola de Service Desk. La barra de
herramientas le permite ver la informacion si hace lo siguiente:

< elija una accidén de introduccion de las que aparecen en el menu
Acci 6n;
< celija el comando Busqueda avanzada.

Para obtener mas informacién acerca del uso de los menus Acci 6n o
Busqueda avanzada, consulte la Ayuda en linea de Service Desk.
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Actualizacion de llamadas de servicio

Al ver las llamadas de servicio, también puede actualizar los registros
con informacidn adicional. Estos son algunos ejemplos de situaciones en
las que quiza necesite actualizar el registro:

= asignacion de especialistas,
< modificacion de informacion de contacto, o
= registro de los intentos para resolver la [lamada de servicio.

Si no puede ofrecer soporte de primera linea, debe dirigir la llamada de
servicio a un especialista. Para obtener mas informacién acerca de como
dirigir una llamada de servicio, consulte la Ayuda en linea de Service
Desk.

Creacion de llamadas de servicio de subcontrato

Si el analisis revela que necesita acudir a otro proveedor de servicio para
resolver la causa raiz de una llamada de servicio 0 una incidencia, puede
crear una llamada de servicio de subcontrato. Service Desk copia
automaticamente la informacion del evento original y le registra como
interlocutor. Para obtener més informacion acerca de las llamadas de
servicio de subcontrato, consulte la Ayuda en linea de Service Desk.

Cierre de llamadas de servicio

En algunas ocasiones, quiza deba cerrar llamadas de servicio para
mantener la integridad de las politicas de administracion del servicio de
ayuda. Por ejemplo, si un cliente ha dado informacién errénea en una
llamada de servicio. Como la peticién es un error y no requiere
intervencion del especialista, es posible que el sistema le pida que cierre
la llamada.

El equipo de administracion de la infraestructura informética determina
cuéando debe cerrar este tipo de llamadas. Las llamadas duplicadas se
pueden resolver de dos maneras distintas:

< eliminando el registro de la llamada de servicio

Si el equipo administrador determina que eliminar el registro
completamente de Service Desk es lo apropiado, utilice esta opcién
pero con cuidado. El registro se elimina permanentemente de Service
Desk con CTRL+D. Si el usuario vuelve a realizar la misma peticién,
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deberé crear una nueva llamada de servicio. La Figura 6-3 muestra
un ejemplo de eliminacién de un registro de llamada de servicio.

< cambiando el estado a cerrado

Si el equipo administrador determina que cambiar el estado de la

llamada de servicio a Cerrado es lo apropiado, puede ser

recomendable indicar el motivo en el campo Sol uci 6n. En la
Figura 6-4 se muestra un ejemplo de cierre de llamada de servicio.

Figura 6-3 Eliminacion de llamadas de servicio
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Figura 6-4 Cierre de llamadas de servicio
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Identificacion de roles de Service Desk
relacionados

Su rol como operador del servicio de ayuda interactta con los siguientes
roles de Service Desk:

< Administrador de configuracion

El administrador de configuracion clasifica los elementos de la
infraestructura informatica. El administrador de configuracion
determina el formato de los cédigos de busqueda que identifican los
EC para los que se crean llamadas de servicio.

= Administrador de problemas

El administrador de problemas observa las llamadas de servicio
registradas para identificar incidencias recurrentes.

e Administrador de cambios

Las llamadas de servicio registradas se revisan para identificar los
cambios de manera proactiva y reactiva. Ademas, quiza deba notificar
a los clientes de los cambios pendientes en los EC.

e Administrador de niveles de servicio

Los contratos de nivel de servicio determinan el nivel de soporte y
servicio al que tiene derecho un cliente. El administrador de niveles
de servicio afecta directamente a la cantidad de servicio que el
operador del servicio de ayuda, como soporte de primera linea, y el
especialista pueden ofrecer para una llamada de servicio.

= Administrador de personas y organizaciones

El personal de la infraestructura informatica y los usuarios finales
forman la base de la lista de direcciones. El administrador de
personas y organizaciones determina los datos que humanizan cada
EC: los profesionales de servicio que ofrecen asistencia y los
propietarios reales del EC.

Su tarea como primera persona de contacto es esencial para obtener el
maximo provecho de la implementacion de Service Desk. Sin una
identificacién precisa de los problemas de las llamadas de servicioy la
entrada coherente de los datos de registro de las llamadas, los
especialistas no pueden asistir adecuadamente a los usuarios finales en
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la resolucién de problemas en la infraestructura informatica.
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Relacion de procesos de Service Desk

Si indica que las llamadas de servicio estan relacionadas con problemas y
cambios, los especialistas pueden resolver de manera proactiva los que
tienen que ver con la infraestructura informatica.

Cuando relaciona una llamada de servicio con otro elemento de Service
Desk, la informacion se enlaza y los especialistas informaticos, junto con
el administrador de problemas o de cambios, pueden comenzar a actuar.
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Figura 6-5 Relaciéon de llamadas de servicio
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Tareas del administrador de
configuracion

En este capitulo se describe el método general que un administrador de
configuracion puede utilizar al instalar Service Desk. También se explica
el proceso de administracion de los elementos de configuracion.
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Administracion de elementos de
configuracion

La administracion de configuracion es un elemento basico de Service
Desk. La administracion de todos los elementos de configuracion incluye
todo lo que forma parte de la infraestructura informatica, como las redes,
mainframes (ordenadores principales), PC, software y periféricos. El
administrador de configuracion define lo que debe considerarse un
elemento de configuracion en la infraestructura informatica. Los
elementos de configuracion se gestionan junto con los contratos de
mantenimiento correspondientes en la base de datos de
administracion de configuracion (BDAC).

La Figura 7-1 ilustra la consola de la BDAC. El grupo BDAC de la barra
de acceso rapido contiene iconos que muestran informacién acerca de los
elementos de configuracion e informacion sobre los contratos de
mantenimiento de los proveedores de EC:
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Consola de la BDAC
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Categorizacion de elementos de configuracion

¢Qué es importante en la infraestructura informatica? Aunque un
administrador de configuracion puede considerar elementos de
configuracion a los dispositivos de raton, alfombrillas y cAmaras
digitales, junto con los ordenadores principales y los PC, otro
administrador puede decidir que sélo los ordenadores principales y los
PC deben considerarse EC.
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NOTA Al determinar el nivel de detalle de los EC, recuerde que un sistema
coherente y muy detallado de EC puede ayudarle a detectar los fallos en
el servicio informatico. Por ejemplo, si un PC no puede ejecutar un
programa debido a la insuficiencia de memoria RAM, seria preferible
identificar una actualizacion de la RAM que identificar el PC. Si tanto el
PC como la memoria RAM son EC separados, la actualizacion puede
programarse con costes minimos.
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Registro de elementos de configuracion
Puede registrar los elementos de configuracion de las formas siguientes:

e Utilizando el formulario Elemento de configuracién nuevo

= Utilizando el asistente para generar EC

Uso del formulario Elemento de configuracion nuevo

Si necesita crear un pequefio nimero de elementos de configuracién o si
los elementos de configuracion tienen poco o0 nada en comun, use el
formulario Elemento de configuracion nuevo. La Figura 7-2 muestra un
formulario Elemento de configuracion nuevo y de uso comudn. A
continuacion se incluye una descripcidn general de cada campo
requerido.
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Elemento de configuraciéon nuevo

& 33 - Configuration Item

Archiva Editar Wer Heramientaz Agciones Apuda

IS[=] E3

n Guardar y cerar | Drefault template

XK &0 R ey (),

ID: (EE
Cédigo de bis... [METET]

E stado:

Mombre 1:
Local Area network 1

I Produccidn j

L

[
Mombre 2:

=

[
Direccidn IP: I

Mumero de serie: I

Carpeta: I g

Categoria: |'1g= Hardware / Red / Tipo de e
¥ Exclusiva
| stalaaimnes mari.. |1 ﬁ

General | Users | Servicesl Parent Elsl Child Elsl Related Elsl Calls/Incidents 4 I L4

Ubicacian: - I@

Marca: |bicacidn

Per. propietaria; | I

Org. propietaria; + | I

Admin. Persona: + | I

Admin. Grupo ... « | INetwork Specialists

Admin. Org: | ||T Operations D epartment

Subcontratado...» | I

o T = N

Comentario:

L

|

Al crear EC, observard tres campos obligatorios. Los campos obligatorios
estan marcados en negrita en la consola de EC nuevo. Los campos

obligatorios son:

e (4di go de busqueda

Si determina un sistema de nomenclatura para el cédigo de blsqueda,
los demas usuarios pueden identificar rapidamente cada uno de los

EC exclusivos.

Si su organizacion ya tiene un sistema de nomenclatura de EC,
Service Desk permite integrarlo en los codigos de blsqueda. Las

personas de contacto, los usuarios, los especialistas y los

administradores de la infraestructura de EC pueden identificar los
EC con un sistema que ya les sea familiar. Si las convenciones de
nomenclatura que utiliza requieren que cada EC tenga un cédigo de
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busqueda exclusivo, Service Desk puede asegurar el cumplimiento de
estas convenciones.

e [Estado

Al hacer clic en la flecha junto al campo Est ado aparece una lista de
los estados que pueden aplicarse al nuevo EC. Los usuarios de Service
Desk que creen nuevos EC no pueden introducir una respuesta de
texto libre, sino que deben seleccionar en la lista que el administrador
de configuracion ha determinado junto con el administrador del
sistema de Service Desk. Por ejemplo, puede indicar que un EC ha
sido ordenado si selecciona Or denado en la lista.

e |nstal aci ones maxi mas

Muestra el nUmero maximo de instalaciones permitidas de un EC no
exclusivo. Para los EC exclusivos, este valor se define
automaticamente en 1.

Uso del Asistente para la generaciéon de EC

Si necesita registrar lotes de elementos de configuracion similares o
idénticos, puede usar el Asistente para generar EC. El asistente le guia
paso a paso por el proceso, desde especificar la plantilla hasta especificar
el formato de los cédigos de busqueda. Al terminar, puede ver un informe
resumido de los elementos de configuracion creados y los detalles de
aquellos que no se pudieron crear.
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Visualizacion de elementos de configuracion

Si cre6 un sistema de nomenclatura de cédigos de ayuda que otros
usuarios de Service Desk han utilizado de forma coherente, la
visualizacion de los EC deberia completarse facilmente.

Se puede acceder a los elementos de configuracién y verlos para obtener
informacion adicional desde la consola de Service Desk. La barra de
herramientas le permite ver la informacion si hace lo siguiente:

= elegir comandos en el menu Acci 6n
< elegir Bisqueda avanzada

Para obtener mas informacioén acerca del uso de los menus Acci 6n o
BUsqueda avanzada, consulte la Ayuda en linea de Service Desk.
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Actualizacién de elementos de configuracion

Es posible actualizar los registros con informacién adicional mientras ve
los EC, siempre que los roles de usuario asignados le permitan hacerlo.
Estos son algunos ejemplos de situaciones en las que quiza necesite
actualizar el registro:

= Cambio de propiedad
< Modificacion de la informacién de contacto

e Cambio de estado
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Eliminacién de elementos de configuracion

La eliminacion de elementos de configuracion es relativamente sencilla,
aunque debe hacerse con cuidado. Al eliminar un EC, recuerde la
importancia de las relaciones creadas. Si un EC esté relacionado con
otro, la eliminacién de uno de ellos puede causar problemas. Por ejemplo,
un usuario tiene problemas porque su equipo no funciona correctamente.
A pesar de los intentos de los especialistas, el equipo se considera
inoperable y se sustituye. Al intentar eliminar el EC, puede aparecer un
mensaje que le recuerda que el registro todavia esta relacionado con una
llamada de servicio. En consecuencia, primero debe eliminar la
referencia al equipo en el registro de la llamada de servicio y luego
eliminarlo de la BDAC.
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Relacion de elementos de configuracion

Las entradas de elementos de configuracion no sélo deben contener
informacion especifica acerca de cada elemento presente en la estructura
de sistemas informaticos, sino que también deben explicar las relaciones
entre diferentes EC. Si ha identificado a un equipo y su monitor
correspondiente como elementos de configuracion, el equipo resultara
afectado si el monitor deja de funcionar y viceversa. Es necesario
expresar la relacion entre estos dos EC, lo que puede hacerse de varias
formas con Service Desk.

Cada EC puede ser un componente de otro EC si se establece una
jerarquia padre-hijo. En nuestro ejemplo del monitor y el equipo, éste
puede identificarse como padre y el monitor como hijo. En las relaciones
de tipo padre-hijo, el hijo no puede funcionar adecuadamente sin el
padre. Este tipo de identificacion crea una jerarquia entre EC.

Una jerarquia padre-hijo debe reflejar la conexidn real de los elementos
de configuracion entre ellos.

También puede establecer relaciones entre EC sin una jerarquia. Es
posible establecer una relacién directa entre EC que estan en el mismo
nivel. Un ejemplo seria la relacién entre un PC y una impresora laser en
red. EI PCy la impresora laser son iguales porque funcionan
adecuadamente uno sin el otro.
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Identificacion de roles de Service Desk
relacionados

Las tareas del administrador de configuracion afectan directamente a las
tareas de la mayoria de los roles de Service Desk. No sélo debe
determinar qué roles tienen acceso a los EC y contratos de
mantenimiento, sino que debe asegurarse de disefiar politicas y
procedimientos que se puedan aplicar de forma coherente.

Los roles de Service Desk con los que puede interactuar son:

e Administrador del sistema

Con el administrador del sistema puede discutir el acceso a los
elementos de configuracion, las vistas de datos y las plantillas,
ademas de la creacion de campos obligatorios adicionales en los EC
requeridos por la organizacion. El administrador del sistema
implantara los planes del administrador de configuraciéon y
determinarda qué roles tienen acceso a los elementos de contratos de
mantenimiento y EC.

= Personal del servicio de ayuda

Los operadores del servicio de ayuda utilizan los EC para registrar las
llamadas de servicio. También utilizan codigos de ID para cada EC al
registrar y resolver llamadas de servicio.

= Especialistas

Los especialistas utilizan los EC para identificar las llamadas de
servicio que requieren resolverse.

e Administradores de cambios

Los EC registrados se revisan para identificar los cambios de manera
proactiva y reactiva. Ademas, los administradores de cambios pueden
ponerse en contacto con el administracién de configuracion en
relacion con los cambios en los EC y las adquisiciones de nuevos EC.

< Administradores de problemas

El administrador de problemas utiliza los EC gestionados por el
administrador de configuracion para identificar incidencias
recurrentes.

< Administradores de personas y organizaciones
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El personal de la infraestructura informatica y los usuarios finales
forman la base de la lista de direcciones. Las personas y el
administrador de la organizacién determinan los datos que conectan
cada EC con los profesionales de servicio que proporcionan asistencia
y los propietarios reales de los EC.
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Tareas del especialista

En este capitulo se describen las tareas asociadas con las personas
dedicadas a suministrar el servicio y mantener los niveles de servicio.
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Administracion de las acciones del
especialista

La consola de Service Desk es la principal herramienta de
administracion y respuesta a las llamadas de servicio enviadas por los
clientes, las personas de contacto, los administradores de cambios y los
administradores de problemas. La consola le permite:

= seleccionar llamadas de servicio abiertas enviadas por los usuarios;
= responder a las incidencias;

< ver el historial y la informacion de los EC;

= definir el estado de una llamada de servicio;

« definir el estado de una peticién de cambio;

= modificar llamadas de servicio e incidencias existentes;

< introducir informacion acerca del tiempo empleado.

El grupo de Service Desk tiene accesos directos a todos los procesos que
se pueden administrar. Puede hacer clic en cualquiera de ellos, como en
el acceso directo Llamada de servicio, y aparece una tabla
predeterminada de todas las llamadas de servicio. Puede hacer clic en el
cuadro situado en la parte superior de la pantalla para ordenar las
llamadas de servicio abiertas de manera ascendente o descendente.

Para obtener mas informacioén acerca de como editar o actuar sobre los
procesos de llamada de servicio, consulte la Ayuda en linea de
Service Desk.

También puede registrar, supervisar y responder a las llamadas de
servicio con el navegador HTML. El navegador HTML también le
permite trabajar fuera de linea.

Aceptacion de llamadas de servicio

Cuando una llamada de servicio se ha asignado a su grupo de trabajo
para ser procesada, debe detallar cuidadosamente los pasos tomados
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para resolverla. Debe dedicar el maximo de tiempo a resolver las
incidencias de la infraestructura informatica, y no al proceso tedioso de
llenar papeles. Service Desk le ayuda a hacerlo, pero todavia hay
informacion esencial que debe registrar el trabajo que se esté realizando.

La descripcién del trabajo cumple tres propésitos:

= las soluciones se suministran directamente al cliente;
= las soluciones puede reutilizarse;
< las soluciones pueden usarse para la accion preventiva.

Los campos que deben llenarse acerca de una llamada de servicio
resuelta pueden tener diferentes campos obligatorios, seguin determine el
responsable de la infraestructura informatica en cooperacion con el
administrador del sistema de Service Desk. A continuacién se incluye
una descripcion general de cada campo requerido:

e |D
Numero de ID de la llamada de servicio
e [Estado

Hay seis valores de estado predeterminados. EI administrador del
sistema puede cambiar su nombre, pero la funcionalidad seguira
siendo la misma. El administrador del sistema de Service Desk puede
definir otros estados adicionales. Los estados predeterminados son:
regi st rado, en proceso, esper ando, fi nal i zado, i nf or nado y
cerrado.

e |nterl ocutor

Persona que realiza la llamada de servicio. El interlocutor puede ser
un cliente u otro colega de la infraestructura informéatica.

« Descripci 6n

Este campo contiene una descripcion del problema de la
infraestructura informatica.

= ONS

En este campo se indica el contrato de nivel de servicio aplicable
al EC.

e Servicio

En este campo se indica el nivel de servicio que se ha acordado
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suministrar al cliente.
e Categoria

En este campo se indica el tipo de llamada de servicio.
- EC

En este campo se indica el codigo de EC exclusivo relacionado con la
llamada de servicio.

* Sol uci 6n

En este campo se indica la solucion a la llamada de servicio.
< ID

NuUmero de ID de la llamada de servicio.
= Paginas de ficha

Aparecen cinco paginas de ficha predeterminadas que contienen
informacion detallada y exacta acerca de la Ilamada de servicio. El
administrador del sistema de Service Desk puede definir otras
paginas de ficha. Las paginas de ficha predeterminadas son: gener al ,
ordenes de trabaj o, rel aci ones, ti enpo/ coste e historial .

Puede identificar los campos en los que es obligatorio introducir datos de
la siguiente forma:

1. Seleccione Modi fi car herram ent as en el menu Ar chi vo.
2. Seleccione pci ones.

3. Seleccione Tipo de letra de | os canpos obligatori os.

Visualizaciéon de llamadas de servicio

Puede ver las llamadas de servicio seleccionadas segun el criterio que
desee, por ejemplo, por especialista, dentro de la consola de Service Desk.
La barra de herramientas le permite ver la informacion si hace lo
siguiente:

= elija una accion de introduccién de las que aparecen en el menu
Acci 6n;

- celijaBlsqueda avanzada en el mend Her r ami ent as.
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Para obtener mas informacioén acerca del uso de los menus Acci 6n o
BUsqueda avanzada, consulte la Ayuda en linea de Service Desk.

Actualizacion de llamadas de servicio

Cuando responda a las llamadas de servicio, las incidencias y las
solicitudes de cambio, debera realizar las anotaciones apropiadas en la
orden de trabajo en Service Desk. La orden de trabajo tiene todos los
detalles acerca del trabajo realizado o que debe realizar. Para obtener
mas informacion acerca de los pasos necesarios para actualizar un
proceso de Service Desk, consulte la Ayuda en linea de Service Desk.

En general, al responder a un proceso de Service Desk, debe registrar
todas las acciones tomadas para atender la peticién del cliente. Sus
soluciones definitivas o temporales formaran la base de un FAQ preciso.
Mediante el acceso a las FAQ en las paginas de autoservicio de sus
navegadores HTML, los clientes pueden resolver problemas habituales,
lo que permite al especialista centrarse en las incidencias no resueltas.

Cierre de llamadas de servicio

Cuando haya resuelto una llamada de servicio o descubierto una solucion
temporal, debera cerrar la llamada de servicio. Debe tener cuidado al
ofrecer una solucion precisa acerca de la llamada de servicio y al cambiar
el estado de la llamada de servicio a Cer r ado.

Ademas, debe completar toda la orden de trabajo. Para obtener més
informacion acerca de las érdenes de trabajo, consulte la Ayuda en linea
de Service Desk.

Creacion de llamadas de servicio de subcontrato

Si el analisis revela que necesita acudir a otro proveedor de servicio para
resolver la causa raiz de una llamada de servicio 0 una incidencia, puede
crear una llamada de servicio de subcontrato. Service Desk copia
automaticamente la informacion del evento original y le registra como
interlocutor. Para obtener mas informacién acerca de la creacion de
llamadas de servicio de subcontrato, consulte la Ayuda en linea de
Service Desk.
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Situacion: Creacion de una llamada de servicio de subcontrato
con un proveedor de servicios de administracion de operaciones

Se crea una incidencia en Service Desk que sefiala que los indicadores de
rendimiento de una instancia de la base de datos sobrepasan el umbral
de advertencia. El servicio de ayuda quiza ya haya vinculado varias
llamadas de clientes a esta incidencia.

El grupo de administracion de la base de datos encuentra que la
configuracion de la base de datos es correcta, pero que un administrador
de UNIX ha cambiado los parametros del sistema del servidor UNIX
donde se ejecuta la instancia. Se implementa una solucion temporal para
los clientes por medio del cambio de los parametros de la base de datos.
El servicio de ayuda puede cerrar las llamadas del cliente y definir la
incidencia de la base de datos como “gestionada”, pero sin cerrar la
incidencia todavia.

El grupo de trabajo de administracion de la base de datos crea una
llamada de servicio de subcontrato al grupo de trabajo responsable de la
administracion del servidor. La llamada de servicio de subcontrato
solicita que se deshagan los cambios en los parametros del sistema
UNIX.

Cuando se notifica al grupo de trabajo de la base de datos que se han
deshecho los cambios realizados en los parametros del sistema, éste
restablece sus propios parametros y cierra la incidencia original.

Situacién: Creaciéon de una llamada de servicio de subcontrato
con un proveedor de servicios empresariales

Se detecta una incidencia en el rendimiento de un servicio de Internet
suministrado a un cliente. Se descubre que la causa raiz es una reduccion
de capacidad en el servicio de conexion a Internet suministrado por un
proveedor de servicios externo.

Internamente, se implementa una solucién temporal para redistribuir la
capacidad restante a fin de mantener los niveles de servicio.

A partir de la incidencia, se crea una llamada de servicio de subcontrato
al proveedor del servicio de acceso central solicitando el restablecimiento
de la capacidad del servicio de conexién a Internet.
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Relacion de procesos de Service Desk

La ficha Relaciones permite resolver de manera proactiva los problemas
en la infraestructura informética. Esta ficha contiene informacion
adicional acerca de llamadas de servicio que tienen problemas similares.
Puede verificar los procesos de Service Desk relacionados si hace clic en
un registro.

Si el proceso de Service Desk relacionado esta cerrado, debe verificar la
solucidn para ver si el problema es un error conocido o si existe una
solucidn. Si verifica las llamadas de servicio, los cambios, los proyectos o
los problemas relacionados, puede reducir en gran medida el tiempo
empleado. La siguiente pantalla en la Figura 8-1 muestra las relaciones
de una llamada de servicio.
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igura 8-1 Ficha Relaciéon de llamadas de servicio
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Identificacion de roles de Service Desk
relacionados

Sus tareas como especialista son esenciales para suministrar un servicio
de calidad y obtener el maximo provecho de la instalacién de Service
Desk. El rol del especialista interactta con frecuencia con dos roles de
Service Desk.

Administrador de cambios

El administrador de cambios puede crear una peticion de cambio que
el especialista implementara. Al crearse una peticiéon de cambio, hay
ordenes de trabajo asociadas con la peticion que requiere su
intervencion.

Las llamadas de servicio registradas se revisan para identificar los
cambios de manera proactiva y reactiva. Ademas, quiza deba notificar
a los clientes de los cambios pendientes en los EC.

Administrador de niveles de servicio

Los contratos de nivel de servicio determinan el nivel de soporte y
servicio al que tiene derecho un cliente. El administrador de niveles
de servicio debe utilizar los recursos y el tiempo de respuesta para
crear un CNS realista. El tiempo de respuesta del especialista a todos
los procesos de Service Desk se usa para apoyar los acuerdos
negociados por el administrador de niveles de servicio con los
usuarios finales.
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Tareas del administrador de
cambios

La administracién de cambios se utiliza para describir la gestién de
cambios programados en la infraestructura informatica. Esto incluye
programar cambios, ofrecer informacion detallada acerca de los cambios
programados y eliminar cambios.
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En

este capitulo se describe el rol del administrador de cambios en

Service Desk, que incluye:

Calculo de la ventana de oportunidad
Planificacion de pausas

Actualizacién automatica de la BDAC de acuerdo con las 6rdenes de
trabajo

Especificacion del administrador de cambios

Comprobacion del elemento de configuracion en otra orden de trabajo
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Situacion: Perfil de cliente

Alberto, un administrador responsable del servicio de ayuda, utiliza
Service Desk para gestionar centralmente el servicio de ayuda. Antes de
instalar Service Desk, era dificil saber quién efectuaba los cambios en el
servicio de ayuda y cuando. Desde que la empresa de Alberto tiene
Service Desk, él ha usado la funcién de administracion de cambios para
obtener una descripcion general de todos los cambios de configuracion
realizados en su servicio de ayuda.

El departamento de servicio al cliente tiene quince empleados nuevos
gue comienzan a principios del mes que viene. El responsable de recursos
humanos, Juan, estara de vacaciones en ese momento, por lo que desea
crear sus cuentas de correo electronico y dejar los equipos preparados
para cuando los nuevos empleados comiencen a trabajar.

Juan ha creado una plantilla para nuevos empleados que incluye 6rdenes
de trabajo para cuentas de correo electrénico, PC y formacion. Las
ordenes de trabajo se envian a los grupos de trabajo especializados para
su procesamiento inmediato.
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Administracion de cambios

Puede identificar los cambios en Service Desk desde la consola principal.
Cuando desee afiadir un cambio, puede usar una plantilla como la
plantilla de cambios predeterminada. La plantilla predeterminada le
permite poder administrar los cambios de forma inmediata, o puede
crear plantillas con los cambios necesarios para la infraestructura
informatica de su organizacion. Sea cual sea la plantilla elegida, debe
llenar dos campos necesarios: est ado y descri pci 6n. La Figura 9-1
ilustra la plantilla de cambios predeterminada:

Figura 9-1 Nueva plantilla de cambios
1 Muevo - Master Change [_ (O] %]
Archiva Editar Wer Heramientaz Agciones Apuda |
[& Guardar y cerar | Default template - | x | §| i1 | 3 ﬁ| * ¥ | [7)
ID: I General |Appr0val8heet| ‘whark, ordersl Helationsl Time.-"Eostl Predecessora’Successorl Historyl
E stado: =
: j Repercuszidn: I j
Solicitante: - | =|
Frioridad: I j
Descripei6n: Fecha limite: I LI
I Finalizacidn real: I LI
Informacidn:
;I Cateqgoria: I
Clasificacidn: I
Cadigo de cierre: I j
Categoria [Servic:io...l
Estado [Servicia h... I
Azignacin... | ;I
[
Solucidr: LI
;I Carpeta: I g
[
Elemerto de c... = | I @
Froyecto: - | I ﬂ
Directar: - | I @
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Aprobacion de cambios

La entrega de servicios informaticos criticos para la empresa depende de
la rapidez en la toma de decisiones. En el proceso de gestién informatica,
cada paso deberéa autorizarse con el fin de ofrecer los niveles de servicio
acordados. Antes de la implantacidn, es crucial para la productividad
asegurarse de que la toma de decisiones esta en manos de los
especialistas apropiados. Al autorizar los procesos de gestion
informaticos, el seguimiento de problemas que requieren intervencion
resulta contraproducente y lento si se realiza manualmente.

Service Desk tiene un mecanismo estructurado y orientado al proceso
gue proporciona un método eficaz de gestionar y autorizar los procesos de
gestion informatica.

Visualizacion de cambios

El administrador de cambios tiene acceso a una vista general de todos los
cambios programados en Service Desk. La barra de herramientas le
permite ver la informacion si hace lo siguiente:

< elija el elemento de menu Acci 6n;
< elija el comando Bisqueda avanzada.

Para obtener mas informacion acerca del uso de Bisqueda avanzada o
el menu Acci 6n, consulte la Ayuda en linea de Service Desk.

Actualizacién de cambios

Cuando un EC esté preparado y listo para la implementacién, el
administrador de cambios todavia puede:

= cambiar la descripcion;

= volver a programar o eliminar los cambios programados antes de que
se apliquen;

= obener informacidn sobre quién modificé determinados objetos, y
cuando y por qué.

Al ver los EC, puede actualizarlos para reflejar las acciones realizadas
por usted o por los especialistas. Para obtener mas informacién acerca de
la actualizacién de EC, consulte la Ayuda en linea de Service Desk.
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Cierre de peticiones de cambio

Cuando esté preparado para cerrar una peticion de cambio, debera
actualizar el estado de la peticion a Cer r ado.

En algunas ocasiones, quiza deba cerrar peticiones de cambio que no
requieren accién. Por ejemplo, una peticién de cambio introducida por
error o duplicada no requiere ninguna accidn, por lo que debe cerrarse o
borrarse.

El equipo de administracion de la infraestructura informética puede
determinar la forma de gestionar estos casos. Las llamadas duplicadas se
pueden resolver de dos formas distintas:

< Eliminando el cambio

Si el equipo administrador determina que eliminar los registros
completamente de Service Desk es lo apropiado, utilice esta opcion
con cuidado, como se ilustra en la Figura 9-2. El registro se elimina
permanentemente de Service Desk con CTRL+D. Si un operador del
servicio de ayuda ha relacionado el cambio con otras llamadas de
servicio o incidencias, pueden producirse problemas en la BDAC.

e Cambiando el estado a cerrado

Si el equipo de administracion decide que el estado debe cambiarse a
Cer r ado, seleccionar Cancel ado en el campo cddi go de ci err e seria
una posibilidad, pero es recomendable pedir al Service Desk
administrador del sistema que cree un codigo de cierre llamado

Dupl i cado para identificar este tipo de llamadas. En el ejemplo de la
Figura 9-3, el administrador de cambios ha indicado un motivo en el
campo de la descripcion y ha seleccionado el cédigo de cierre

Cancel ado.
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Figura 9-2 Eliminacién de peticiones de cambio

Registado 7]
Seetene -|[

Add extra proceszor to handle extra load of the 'Web Server

The ‘Web Server right now iz not capable of handling
the huge amount of requests, therefore an extra
proceszor will be added

SRYHPOD4

| Err—
|

Moo lagaiscino oo sfeciade) o]
Ao =]
Pt vaer ]
3
Fepmnfiesdo ———————————— {
fredencisdpreblerms [
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Figura 9-3

11 140 - Master Change
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Estado [Servicio h... IHegistrado

Agignacian... | De grupo de trabajo: Metwork Specialists ;I

De perzona: Trout, Helen
Carpeta: I g

CONSEJO

El administrador de cambios podra simular los cambios antes de que se

apliquen y se cierren. Mediante la creacion de una base de datos de
prueba, el administrador de cambios puede prever los efectos de los
cambios antes de aplicarlos. Consulte la posibilidad de crear una base de
datos de prueba con su administrador del sistema de Service Desk.
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Planificacion de pausas

Es posible especificar pausas planeadas para actividades que requieren
apagar un nodo durante un periodo de tiempo, lo que produce una pausa
en un determinado EC o servicio.

Hay dos categorias de pausas principales: ocasionales (incidentales) y
periddicas (recurrentes). Pueden especificarse de la forma siguiente, por
ejemplo:

= Una pausa ocasional para un conjunto de EC pertenece a una orden
de trabajo.

< Una pausa periddica para un EC tiene naturaleza recurrente y
pertenece a un EC.

Si tiene que planificar una pausa que afecta a uno o mas EC, puede
utilizar la funcion de calculo de la “ventana de oportunidad”, que calcula
y sugiere el periodo de tiempo en el que el impacto en los Servicios sera
minimo.

En Service Desk, la funcion de pausas planificadas puede usarse cuando
una llamada de servicio se registra durante una pausa planificada de un
EC o un EC subyacente.

Service Desk puede configurarse de forma que pueda enviarse
informacion para volver a configurar Vantage Point en relacion con los
nuevos datos disponibles en la planificacion de pausas.

Cuando una sugerencia de planificacion ha sido aceptada para una orden
de trabajo determinada, es posible especificar cual de los EC de la orden
de trabajo resulta afectado por la pausa.
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Sugerencia de planificacion

[=] Sugerencia De Planificacion

— Condiciones previa

Duraci

Periodo de planific...

I‘I 3/7/2001 12.44.00

LI para: |28£?£2DD111.44.DD

Ja

|

ﬁ Horas I? Minutos

— Sugerencia

Periodo sugerido:

Periodo disponible:

I‘I 3/7/2001 12.44.00

LI para: |13£?£2DD1 20.44.00

|

I‘I 3/7/2001 12.44.00

para: |13£?£2DD1 20.44.00

Aceptar

Cancelar
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Calculo de la ventana de oportunidad

El procedimiento de calculo de la ventana de oportunidad permite al
administrador planificar una pausa de modo aceptable para los usuarios.

El calculo se basa en las horas de soporte. Una vez que se realiza el
calculo, el usuario puede ver el periodo de tiempo en el que la pausa en el
EC tendra menos impacto en los servicios soportados, lo que le permite
editar el periodo de tiempo propuesto y afiadirlo como condicion temporal
en la pantalla de pausas programadas.
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Actualizacién de la BDAC segun las 6rdenes
de trabajo

Esta funcion permite la programacion de cambios en los EC. Los cambios
estan relacionados con:

< Movimientos fisicos de EC
= Propiedad de EC

< Responsabilidad de administracion de EC

Seleccion de EC

Pueden especificarse cambios en los atributos para todos, algunos o uno
de los EC relacionados en una orden de trabajo.

En la lista de elementos de configuracién (conjunto) de 6rdenes de
trabajo, pueden seleccionarse uno o mas EC (subconjuntos) relacionados
con la orden de trabajo.

La casilla de verificacion “EC actualizados” indica si una actualizacién ya
se ha realizado. Una vez actualizados, los valores programados no
pueden cambiarse.

Especificacion de atributos simples

Cuando dos 6rdenes de trabajo planifican una actualizacién del mismo
EC, los valores pueden especificarse por separado y los cambios en los
atributos pueden almacenarse de forma separada para cada orden de
trabajo. Esto permite cambiarlos para cada EC individualmente.

Esto se hace aplicando los cambios de valores de atributos de EC
programados en el ambito de “Relaciones con los elementos de
configuracion” como en la entidad de las 6rdenes de trabajo.

La especificacién de actualizaciones de atributos tiene lugar en la
ventana de especificacion de actualizacion de atributos. Esta ventana
tiene tres columnas: la primera enumera los nombres de los atributos, la
segunda muestra el valor actual del atributo y la tercera tiene el valor
del atributo programado.

Los cambios en los atributos programados pueden especificarse y verse
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para un EC cada vez.

La IU muestra los valores actuales y programados y los cambios en los
atributos.

Los cambios de atributos programados dentro de una orden de trabajo
pueden especificarse y verse para mas de un EC. Cuando ya se han
especificado cambios para uno o mas de los EC seleccionados, aparece el
signo de advertencia “!!!”

Los valores actuales y programados de un atributo determinado para
todos los EC pueden mostrarse en una ventana de valores programados
al guardar los cambios.

Especificacion del administrador de cambios

El administrador de cambios puede especificarse en el campo del
administrador de la entidad de cambios. Solo el administrador del
sistema puede afiadir o eliminar los nombres disponibles para ser
especificados como administrador de cambios.

Comprobacion de si el EC esta en otra orden de
trabajo
Puede acceder a la lista de todas las drdenes de trabajo que contienen el

EC seleccionandola en la pagina “Relaciones con los elementos de
configuracion”.
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Identificacion de roles de Service Desk
relacionados

Sin una identificacién precisa de las llamadas de servicio que requieren
cambios, los especialistas no pueden asistir adecuadamente a los clientes
en la resolucién de problemas en la infraestructura informatica. El rol
del administrador de cambios permite asegurar el cumplimiento de los
niveles de servicio acordados.

Su rol interactta con los siguientes roles de Service Desk:

Administrador de configuracion

El administrador de configuracion clasifica los elementos de la
infraestructura informatica que requieren cambios.

Administrador de problemas

El rol del administrador de cambios interactia de cerca con el del
administrador de problemas. El administrador de problemas crea la
mayor parte de las peticiones de cambio que requieren intervencion.
El administrador de problemas revisa las llamadas de servicio y las
incidencias recurrentes. Cuando se identifica un patrén, se abre una
peticion de cambio.

Personal del servicio de ayuda

Los operadores del servicio de ayuda registran las llamadas de
servicio, que usted puede revisar de manera proactiva y reactiva para
identificar los cambios necesarios en los EC.

Administrador de niveles de servicio

Los contratos de nivel de servicio determinan el nivel de soporte y
servicio al que tiene derecho un cliente. EI administrador de niveles
de servicio afecta directamente a la cantidad de servicio y cambios
que el administrador de cambios y el especialista pueden ofrecer.

Especialistas

Los especialistas aplican los cambios que el administrador de cambios
programa. El especialista necesita interactuar de cerca con el
administrador de cambios para concretar en qué momento deben
implementarse las acciones. El administrador de cambios no debe
cerrar una peticiéon de cambio antes de recibir una notificacion del
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especialista indicando que ésta se ha realizado.
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Tareas del administrador de
problemas

En este capitulo se describe el método general que un administrador de
problemas puede utilizar al instalar Service Desk. Se incluye un
esquema del proceso de gestion de problemas proactivo y reactivo.
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Administracion de las tareas del
administrador de problemas

Para trabajar de forma eficiente, un administrador de problemas debe
gestionar los problemas de forma eficaz. Un buen administrador de
problemas resuelve los problemas que se presenten en la infraestructura
informatica, lo que apoya los objetivos de calidad del servicio informatico
de la organizacion.

La reduccion de la cantidad de incidencias es crucial en la
administracion de problemas. Muchas incidencias pueden resolverse de
forma eficaz y efectiva sin que sea necesaria la intervencion de un
especialista. Un administrador de problemas debe asegurarse de reducir
el nUmero y la gravedad de los problemas y errores conocidos.

Los administradores de problemas también deben interactuar de cerca
con el administrador de cambios, quien inicia muchas solicitudes de
cambio.
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Figura 10-1 Consola del administrador de problemas
[=] hp OpenYiew service desk [_ (O] %]
Archiva Editar Wer Favortos Hemramientas Acciones  Aypuda |
- = | @' & ﬁ| x | . ECT '| E| @ - ‘ Bizqueda avanzada... Open Problems [Table] - .
Sl
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Las tareas del administrador de problemas no son simplemente cuestion
de responder a las incidencias recurrentes. También puede identificar los
problemas que requieren cambios de manera proactiva. Puede identificar
los problemas antes de que se registren las llamadas de servicio. Por
ejemplo, si un departamento va a desplazarse internacionalmente, puede
identificar el desplazamiento como un problema que puede producir
llamadas de servicio referentes a conexiones de red perdidas o periféricos
ausentes.

El proposito de registrar los problemas en Service Desk es identificar su
causa raiz en la infraestructura informatica. Al identificar la causa raiz
de un problema, se puede investigar e implementar una solucion. Al
identificar un problema, se comienza con un error conocido. Como
administrador de problemas, debe identificar los errores conocidos para
gue el administrador de cambios pueda ofrecer soluciones.

Ver todas las llamadas de servicio registradas es esencial para el rol del
administrador de problemas. Debe revisar las llamadas de servicio para
identificar tendencias que puedan reducirse con la intervencion del
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administrador de cambios. Para obtener mas informacién acerca de como
ver las llamadas de servicio abiertas, consulte “Visualizacion de
llamadas de servicio” en la pagina 89 en el Capitulo 6, “Tareas del
personal del servicio de ayuda,” o acceda a la Ayuda en linea de

Service Desk.

Registro de problemas

Cuando se registra un problema, es muy importante contar con
informacion esencial para la resolucién. EI administrador de cambios
usara la informacién introducida por el administrador de problemas para
determinar las modificaciones apropiadas en la infraestructura
informatica.

Al registrar un nuevo problema, aparece un formulario similar al de la
Figura 10-2. Puede decidir si desea utilizar esta plantilla o crear una
plantilla similar con campos obligatorios adicionales para su
organizacién. A continuacion se incluye una descripcion general de cada
campo requerido.
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Al registrar un problema, puede identificar los campos obligatorios en
negrita. Los campos obligatorios son:

Descri pci 6n

Debe registrarse una descripcion precisa y exacta del problema. A
partir de esta descripcidn, los especialistas pueden comenzar a
resolver el problema.

Est ado

Al hacer clic en la flecha junto al campo Estado aparece una lista de
los estados que pueden aplicarse al nuevo problema. No se puede
introducir una respuesta de texto libre, ésta debe seleccionarse de la
lista gestionada por el administrador del sistema de Service Desk. Por
ejemplo, puede indicar que un problema se ha registrado si selecciona
Regi st rado en la lista.
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Puede identificar los campos en los que es obligatorio introducir datos de
la siguiente forma:

1. Seleccione el comando Qoci ones en el mend Herr am ent as.

2. Seleccione la casilla de verificacion Ti po de | etra de | os canpos
obl i gatorios.

3. Haga clic en Fuent e y seleccione las propiedades requeridas de la
fuente.

En el proceso de registro de un problema, debe relacionar dicho problema
con llamadas de servicio e incidentes sintomaticos, como se explica a
continuacion.

Relacion de procesos de Service Desk

Si indica las llamadas de servicio que estan relacionadas con problemas
identificados, el administrador de cambios puede resolver de manera
proactiva los problemas en la infraestructura informética. El
administrador de cambios puede ver la conexion entre las llamadas de
servicio relacionadas, como se ilustra en la figura Figura 10-3.

La relacidén de procesos de Service Desk registra también las
investigaciones hechas sobre errores conocidos. Todos los roles de Service
Desk pueden ver la informacién y tomar las acciones oportunas. Por
ejemplo, supongamos que relaciona una llamada de servicio con varias
llamadas de servicio abiertas y cerradas. En ese momento, un
especialista esté trabajando en una llamada de servicio abiertay
descubre una solucidn. El especialista sabe que la administracion de la
infraestructura informética conoce el problema y puede avisar al usuario
final de que hay una resolucién permanente pendiente.

Para obtener mas informacion acerca de como relacionar llamadas de
servicio e incidencias con los problemas, consulte la Ayuda en linea de
Service Desk.
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Figura 10-3
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Identificacion de roles de Service Desk
relacionados

Sin una identificacién precisa de los problemas recurrentes, el
administrador de cambios no puede asistir adecuadamente a los usuarios
finales en la resolucion de problemas en la infraestructura informatica.
El rol del administrador de problemas se asegura de que se cumplan los
niveles de servicio negociados y que se proporcione un servicio proactivo
y reactivo de alta calidad.

Su rol interactua con los siguientes roles de Service Desk:

Administrador de configuracion

Las tareas del administrador de problemas son esenciales para los
administradores de configuracion. Sin una identificacion precisa de
los problemas de las llamadas de servicio recurrentes, el
administrador de cambios no puede conocer los problemas que
requieren modificaciones en la infraestructura informatica.

Personal del servicio de ayuda

Los operadores del servicio de ayuda registran las llamadas de
servicio que el administrador de problemas revisa de manera
proactiva y reactiva para identificar problemas recurrentes en la
infraestructura informética.

Administrador de niveles de servicio

Los contratos de nivel de servicio determinan el nivel de soporte y
servicio al que tiene derecho un cliente. El administrador de niveles
de servicio afecta directamente a la cantidad de servicio para los EC
que el administrador de problemas y el administrador de cambios
pueden ofrecer.

Especialistas

Si revisa el trabajo de los especialistas en sus investigaciones sobre
problemas, puede identificar los errores conocidos. Los especialistas,
como personal de campo de la infraestructura informatica, informan
también de los problemas recurrentes. El especialista necesitara
interactuar de cerca con el administrador de problemas al implantar
soluciones a los problemas conocidos.
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Tareas del administrador de
niveles de servicio

En este capitulo se ofrecen consejos y sugerencias para establecer una
estructura de servicios, definir contratos de nivel de servicio y supervisar
su rendimiento. Incluye informacion acerca del desarrollo, la creacion y
la definicién de contratos de nivel de servicio.
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Establecimiento de estructuras de servicio

Un proceso de administracion de niveles de servicio eficaz se basa en una
clara comprension de las relaciones de dependencia entre los diversos
servicios implicados en una infraestructura informatica. Service Desk
ayuda al administrador de niveles de servicio a desarrollar esta
comprension, ya que:

= permite registrar los servicios de acuerdo con su tipo;

= permite reunir los servicios en estructuras que describen con
precision sus interdependencias.

Las ventajas de establecer una estructura de servicios se pueden
apreciar en la mejora de las capacidades de analisis de la causa raiz y el
impacto, entre las que se encuentran:

= la capacidad de realizar el seguimiento de las llamadas de servicio
hasta las incidencias que son su causa raiz originadas en los
elementos de configuracion o los servicios;

= unadistincién mas clara entre sucesos de impacto y sucesos de causa
raiz, que lleva a una identificacion mas féacil del contrato de nivel de
servicio aplicable a la resolucién de un suceso;

= la capacidad de valorar el impacto en los servicios de nivel superior
cuando se producen fallos en los elementos de configuracién o en
servicios de menor nivel;

= la rapida identificacion de los proveedores de servicio a los que hay
gue acudir cuando los servicios de nivel superior resultan afectados
por la alteracion de un servicio o elemento de configuracién de nivel
inferior;

= lavalidacion de niveles de servicio de soporte.

Tipos de servicios

Muchos modelos de mejores practicas distinguen entre diferentes tipos
de servicios. Esto permite la identificacion de diferentes tipos de
relaciones entre diferentes tipos de servicios y elementos de
configuracion.

Service Desk distingue los siguientes tipos de servicios, cada uno de los
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cuales se define a continuacion:

= servicios empresariales
= servicios de administracién de operaciones

= Servicios de soporte

Servicios empresariales

Los servicios empresariales son las organizaciones que proporcionan
capacidades de proceso de transacciones o capacidades de recursos del
sistema, 0 ambos. Incluyen todos los servicios que se suministran a los
clientes segun un nivel de servicio acordado y por un coste acordado, y los
servicios de nivel inferior que no se ofrecen necesariamente a los clientes
y que pueden ser adquiridos de proveedores externos. Son ejemplos de
servicios empresariales los servicios de aplicacion, los servicios de red y
los servicios de host.

Servicios de administracion de operaciones

Los servicios de administracion de operaciones proporcionan capacidades
generales para la administracion y gestion de errores de los recursos de
hardware y software utilizados por los servicios empresariales.

Normalmente, una organizacién informatica que ofrezca servicios
empresariales puede dividir la responsabilidad de la administracién de
recursos en tareas especializadas (como la administracion de redes, bases
de datos y servidores) independientemente de los servicios empresariales
que los utilicen.

Ademas, algunos servicios de administracién de operaciones pueden
contratarse externamente. Esto es habitual en el caso de servicios de
administracion de operaciones de mercancias relativamente maduros,
gue una organizacion especializada puede suministrar de manera mas
econdémica que un proveedor de servicios empresarial.

Servicios de soporte

Cuando determinadas areas de responsabilidad se adquieren
externamente de un proveedor de servicios de administracién de
operaciones (por ejemplo, la provisién de servicios de mantenimiento y
reparacion), la provision del servicio externo se denomina servicio de
soporte.

Por definicién, debe haber una relaciéon entre un servicio de soporte y el
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servicio de administracion de operaciones soportado, y también entre el
servicio de soporte y los elementos de configuracion de cuyo soporte es
responsable.

Relaciones entre servicios

Una vez que un administrador de niveles de servicio identifica los
servicios implicados en una infraestructura informatica, el siguiente
paso es considerar la forma en que cada servicio se relaciona con los
demas servicios y elementos de configuracion. De acuerdo con muchos
modelos de mejores practicas, Service Desk identifica numerosos tipos de
relacion distintos, cuya definicién se ofrece a continuacion.

Relaciones padre-hijo

Un servicio determinado puede estar compuesto de distintas areas, cada
una de las cuales se ofrece como servicio. Las relaciones padre-hijo
pueden existir entre servicios empresariales o entre servicios de
administracion de operaciones.

Un ejemplo de relacion padre-hijo entre servicios empresariales es el de
un proveedor de servicios que ofrece una solucién integral de
administracion de la cadena de suministros a una comunidad de socios
comerciales. Normalmente, el cliente principal es una empresa que
necesita un contrato de nivel de servicio que cubra el servicio padre
global. Sin embargo, los proveedores y los distribuidores de la comunidad
de socios comerciales sélo deben contratar determinados componentes
especificos de servicio hijo, y necesitan contratos de nivel de servicio que
cubran estas provisiones de servicio mas limitadas.

Relaciones jerarquicas de uso

Un servicio empresarial determinado puede usar (es decir, depender de)
otros servicios empresariales y ser él mismo un recurso utilizado por
otros servicios empresariales. Estas relaciones forman una jerarquia en
donde los servicios empresariales estan en la parte superior, los servicios
de menor nivel mas abajo y los elementos de configuracién en la parte
inferior.

Un servicio empresarial utilizado puede suministrarse internamente o
externamente mediante un proveedor de servicios informaticos.
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Relaciones administrador-administrado

Las relaciones de este tipo son las que se establecen entre los servicios de
administracion de operaciones y los elementos de configuracion sobre los
gue adquieren responsabilidades administrativas.

Relaciones soporte-soportado

La relaciones de este tipo son las existentes entre los servicios de soporte
y los elementos de configuracién de los que se responsabilizan, como la
reparacion o sustitucion de hardware.

Relaciones soporte-soportado

La relaciones de este tipo son las existentes entre los servicios de soporte
y los servicios de administracién de operaciones que suministran
externamente areas de responsabilidad especificas, como la reparacién o
sustitucién de hardware.

Relaciones estructurales validas para serviciosy EC

Las siguiente tabla muestra las relaciones validas entre tipos de
servicios y elementos de configuracién. Para leer la tabla, elija una
entrada en la columna izquierda para ver si se relaciona con una entrada
en la fila superior. Por ejemplo, un servicio de administracion de
operaciones puede administrar elementos de configuracion, un elemento
de configuracidn puede estar soportado por un servicio de soporte y un
servicio de soporte puede dar soporte a servicios administrativos.

Tabla 11-1 Relaciones jerarquicas véalidas para serviciosy EC
Tipo Servicio Servicio de Serviciode | Elemento de
empresarial | administracién | soporte configuracion
de operaciones
Servicio Utiliza, Utiliza
empresarial Padre
Servicio de Padre Soportado Administra
administracion por
de operaciones
Servicio de Soporta Soporta
soporte
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Tabla 11-1 Relaciones jerarquicas validas para serviciosy EC
Tipo Servicio Servicio de Serviciode | Elemento de
empresarial | administracién | soporte configuracion

de operaciones

Elemento de
configuracién

Utilizado por | Administrado Soportado Utiliza,
por por Padre

Figura 11-1

Situacion: Establecimiento de una estructura de
servicios

Eduardo es responsable de la implantaciéon de un proceso de
administracion de niveles de servicio en la empresa Invention Solutions
Incorporated. Como parte de este proceso, decide establecer una
estructura de servicios en Service Desk. Para que el ejemplo sea mas
claro, esta situacion presenta una vista simplificada de la
infraestructura informatica en consideracién.

Eduardo comienza analizando los servicios empresariales ofrecidos a los
clientes internos. Invention Solutions ofrece un conjunto de soluciones de
Internet compuesto de dos servicios: correo electronico y acceso a
Internet (incluido el acceso a ordenadores remotos, transferencia de
archivos y navegacién Web). Los clientes pueden adquirir cada
componente por separado o adquirir todo el conjunto. Cada servicio esta
disponible en dos niveles de servicio: un nivel estandar con soporte
durante las horas de oficina normales, y un nivel prioritario, con soporte
ininterrumpido los siete dias de la semana. En la Figura 11-1 en la
pagina 150 se ilustra la composicidn de los servicios empresariales.

Composicion de los servicios empresariales

Conjunto de
aplicaciones de
Internet

Padre-hijo Padre-hijo

Cada servicio empresarial depende de un servicio de conexién a Internet;
relacién que se ilustra en la Figura 11-2 en la pagina 151. El servicio de
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conexion a Internet es suministrado por una compafiia externa. Aunque
este servicio no se ofrece directamente a los clientes de Eduardo, su falta
de disponibilidad afectaria a los servicios de correo electrdénico e Internet.

Figura 11-2 Relaciones entre usos de servicios

Conjunto de
aplicaciones
de Internet

Padre-hijo Padre-hijo
‘
\. /

Utiliza Utiliza

Conexién a
Internet

Eduardo toma ahora en consideracion los elementos de configuracion
utilizados por los servicios empresariales. En realidad, la provision del
servicio de correo electronico usaria varios servidores de correo, que
tendrian instalado el software de correo electronico correspondiente. En
esta situacion simplificada se considera que el servicio de correo
electronico utiliza dos elementos de configuracion: un servidor de correo
y software de correo electronico. El andlisis realizado por el
administrador de configuracion ha determinado que estos elementos de
configuracion tienen una relaciéon padre-hijo.

Figura 11-3 Relaciones de uso entre elementos de configuracion

Utiliza

L s

Al Padre-hijo
Utiliza

Servidor de correo
(software)

Finalmente, Eduardo considera a los servicios de administracion de
operaciones responsables de la gestion de los elementos de configuracion
usados. En esta situacion, el servidor de HP es administrado por un
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grupo de administracién de servidores UNIX de Invention Solutions. Sin
embargo, el mantenimiento del hardware esté a cargo de la empresa
externa Hardware Maintenance Incorporated. La Figura 11-4 en la
pagina 152 ilustra estas relaciones.

Relaciones entre servicios de administracién de operaciones y
de soporte

Administracion de
servidores UNIX
Soporta
Mantenimiento
del hardware

)
Admite
Servidor de HP |«------ i

La Figura 11-5 en la pagina 153 ilustra las relaciones anteriores entre
servicios empresariales, elementos de configuracion, servicios de
administracion de operaciones y servicios de soporte.

<---
1

Administra
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Figura 11-5 Estructura de servicios completa
Servicios empresariales Servicios de administracion
] de operaciones y de soporte
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Recuperacion automatica de niveles de servicio en
incidencias

Cuando se crean incidencias de forma manual o automatica, Service
Desk recupera el nivel de servicio mas apropiado, que a su vez contribuye
al calculo automatico de la fecha limite de resolucién del suceso. El
contenido de la estructura de servicios determina qué niveles de servicio
se recuperan (como se explica mas abajo), y los administradores de
niveles de servicio deben ser conscientes de ello al establecer una
estructura de servicios.

La Figura 11-6 en la pagina 155 ilustra la forma en que Service Desk
busca el nivel de servicio mas apropiado para asignar una incidencia.
Consulte “Incidencias relacionadas con un servicio” en la pagina 156 y
“Incidencias relacionadas con un elemento de configuracién” en la
pagina 156 para ver una explicacion del algoritmo de recuperacion.
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Incidencias relacionadas con un servicio

Si la incidencia esté relacionada con un servicio de administracion de
operaciones, Service Desk busca en la jerarquia de servicios de
administracion de operaciones y recupera el primer CNS encontrado,
junto con su nivel de servicio. Si no encuentra ningdin CNS, Service Desk
recupera el nivel de servicio predeterminado.

Si la incidencia esté relacionada con un servicio de soporte con un CNS,
el contrato se recupera junto con su nivel de servicio. Si el servicio de
soporte no tiene ningun CNS, Service Desk recupera el nivel de servicio
predeterminado.

Si la incidencia esté relacionada con un servicio empresarial, puede
haber méas de un CNS aplicable. Service Desk crea una lista de posibles
CNS, identifica el que tiene el nivel de servicio méas exigente y recupera
ese nivel de servicio. Si la lista sélo contiene un CNS, éste se recupera
junto con su nivel de servicio.

Incidencias relacionadas con un elemento de configuracion

Si la incidencia estéa relacionada con un EC, Service Desk busca un
elemento de los siguientes tipos:

1. Un servicio de administracion de operaciones responsable. Si
encuentra un servicio de administracion de operaciones, Service Desk
busca un SLA en la jerarquia de servicios. Si encuentra un contrato,
lo recupera junto con el servicio y el nivel de servicio; de lo contrario,
Service Desk recupera el nivel de servicio predeterminado.

2. Un EC con un nivel de servicio asignado. Si lo encuentra, el nivel de
servicio se recupera.

3. Un servicio empresarial que utilice el EC. Si encuentra un servicio
empresarial, puede haber méas de un SLA aplicable. Service Desk crea
una lista de posibles CNS, identifica el que tiene el nivel de servicio
mas exigente y recupera ese nivel de servicio.

Si, para un criterio determinado, Service Desk no encuentra un nivel de
servicio, la busqueda se repite de forma recursiva para cada elemento de
configuracién padre subiendo por la jerarquia de elementos de
configuracion. La busqueda solo se realiza si el elemento de
configuracion introducido en la incidencia es Unico y esta limitada a los
padres Unicos de la jerarquia.
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Decision de incluir los servicios de administracion de
operaciones y de soporte en las estructuras de
servicio

Al establecer una estructura de servicios, el administrador de niveles de
servicio puede elegir si desea incluir o excluir los servicios de
administracion de operaciones y de soporte.

La inclusion de los servicios de administracion de operaciones en una
estructura de servicios es mas apropiada para las infraestructuras
informaticas relativamente complejas en las que la administracion de
recursos se divide en areas de competencia especializadas, como los
departamentos separados responsables de la administracion de redes, las
bases de datos y los servidores. Los procesos de administracion de niveles
de servicio quiza no se vean beneficiados por la inclusién de servicios de
administracion de operaciones en el caso de las infraestructuras
informaticas relativamente simples.

La inclusion o exclusidén de servicios de administracion de operaciones
también influye en el tipo de nivel de servicio que se recupera
automaticamente en las incidencias:

= En las estructuras de servicios que incluyen servicios de
administracion de operaciones, ademas de servicios empresariales, los
niveles de servicio recuperados tienden a reflejar el tiempo de
resolucion del suceso en el que un proveedor de servicios
administrativos debe cumplir sus obligaciones para con los
proveedores de servicios empresariales. Estas obligaciones suelen ser
mas exigentes que las existentes entre proveedores de servicios
empresariales y sus clientes.

< En las estructuras de servicios que contienen solo servicios
empresariales, los niveles de servicio recuperados tienden a reflejar el
tiempo de resolucién del suceso en el que un proveedor de servicios
empresariales debe cumplir sus obligaciones para con los clientes.
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Creacion de contratos de nivel de servicio
eficaces

Un contrato de nivel de servicio (CNS) especifica el contenido de un
acuerdo por el que un proveedor de servicios informaticos suministra un
servicio a un cliente. Aunque la aplicacion de un CNS es una funcién de
Service Desk, también es posible instalar Service Desk sin detallar los
procesos de administracion de niveles de servicio.

Los contratos de nivel de servicio se aplican entre las fechas reales de
inicio y de finalizacion. Para reducir la administracion, puede crear un
contrato de este tipo para varios receptores. Otra posibilidad es utilizar
plantillas para crear nuevos contratos de nivel de servicio cuando los
necesite.

Tenga cuidado al crear nuevos contratos de nivel de servicio a peticion
cuando use plantillas. Los CNS definidos a peticion pueden ofrecer
servicios que difieran de su politica general de niveles de servicio.

La Figura 11-7 muestra cémo se utiliza un CNS sencillo para definir
cuando el servicio de correo electrdnico esta disponible para un cliente:
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Definicion de horarios para contratos de nivel
de servicio

Su organizacion puede ofrecer diferentes niveles de servicio segun el
horario de disponibilidad del servicio. Por ejemplo, en la Figura 11-8 se
observa que el tercer nivel de un servicio se ofrece 8 horas al dia, 5 dias a

la semana. EIl primer nivel ofrece servicio ininterrumpido los 7 dias de la
semana.

El proveedor y el receptor del servicio pueden estar ubicados en
diferentes zonas horarias. Al suministrar un servicio a un cliente, el CNS
especifica si el horario de soporte se aplica a la zona horaria del receptor
del servicio o del proveedor del servicio.

Figura 11-8 Horarios de servicio

o Bisqueda Rapida - Nivel De Servicio

Buszcar: ||

Mombre » |Descripci6n Predeterminado |
Bronze (8 = 5] Mivel De Servicio Predeterminado

Gold [24 = 7] Mivel De Servicio Gold - 24 hours, 7 days per w... O

Silver [24 x 5) Mivel De Servicio Silver - 24 hours, B days per ... O

Hinguno Aceptar Cancelar
3 Elementolz] i

160 Capitulo 11



Tareas del administrador de niveles de servicio
Desarrollo de contratos de nivel de servicio

Desarrollo de contratos de nivel de servicio

Los contratos de nivel de servicio siempre han existido en la
infraestructura informatica, incluso cuando los usuarios finales no eran
conscientes de su existencia. Los clientes creian que los contratos eran
creados por los departamentos informaticos sin su intervencion y con
base en unas mediciones de rendimiento que no comprendian. Hoy en
dia, los SLA deben comenzar con los requisitos del usuario final, ademas
de satisfacer los requisitos de la infraestructura informatica.

Los efectos de un servicio de baja calidad son dificiles de cuantificar, pero
los costes potenciales son relativamente elevados. Si la infraestructura
informatica de un cliente tiene una tasa de disponibilidad del 80%, esto
significa que el 20% del tiempo no es productiva. Multiplique este
porcentaje por el nimero de usuarios de la tecnologia informatica y se
dara cuenta de la pérdida total que supone para la organizacion. La
tecnologia informatica debe servir para mejorar el negocio del cliente.
Cuando los clientes no confian en su tecnologia debido a la pobreza del
nivel de servicio, no intentan maximizar sus recursos.

La frustracion del personal informatico es otra consecuencia de la
debilidad del servicio. Si el personal informatico no puede satisfacer las
exigencias del cliente, su trabajo se convierte en una lucha sin alicientes.
El personal bien formado y experto se cansa de la situacion y deja la
empresa. La falta de servicio es el resultado de la falta de buenos datos
referentes a la percepcion y la calidad del personal.

La forma de resolver el problema de la calidad y el servicio consiste en
implementar contratos de nivel de servicio.

El primer paso en el desarrollo de un SLA es hablar con los propietarios
del negocio informatico del cliente y con el personal del servicio de ayuda
informatico. Si habla con sus clientes, sabra qué es lo que consideran una
llamada de servicio tipica y cudl es la respuesta que esperan. Cuando
hable con sus clientes, entérese de sus necesidades en lo que respecta a
procesos y procedimiento y relaciénelo con las condiciones tecnolégicas
del usuario final.

Reunase con su personal del servicio de ayuda informatico para definir
todos los elementos del contrato de nivel de servicio. Todos los roles de
Service Desk deben estar de acuerdo en que pueden satisfacer las
exigencias del cliente. Si algunos elementos del contrato no se
comprenden claramente, deben redefinirse pensando en el personal del
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servicio de ayuda. Sin el consenso del personal del servicio de ayuda, es
imposible cumplir con los contratos de nivel de servicio.

Elementos del CNS

Los contratos de nivel de servicio deben contener los siguientes
elementos:

e decl araci 6n de i ntenci ones

La declaracion de intenciones describe de qué manera la organizacién
y los usuarios finales usaran el CNS.

= descripci 6n

Una descripcién de los EC que seran cubiertos por el CNS.
e entorno de usuario

Debe incluirse una descripcion de quién usara los EC y como.
e notificacio6n del estado de | os EC

Intente describir como se comunicara a los clientes el estado del EC.
Por ejemplo, el SLA utilizara informes, correo electrénico o un
navegador HTML?

= impacto en el negocio

Describa el impacto que tendré en el cliente si los tiempos de
respuesta y la disponibilidad esperada no se cumplen. Estos impactos
pueden incluir costes laborales del usuario final, clientes
insatisfechos, pérdida de productividad, pérdida de oportunidades,
pérdida de ingresos o pérdida de credibilidad. Si es posible, los costes
deben cuantificarse como tales.

= medicion
Explique las acciones que emprenderé la organizacion para
supervisar el nivel de respuesta a las llamadas de servicio de los EC.

Debe comprometerse a mantener un ciclo de revisiones. Para sacar el
maximo provecho a Service Desk es esencial centrarse en la mejora
continua de los CNS. Los informes del SLA ofrecen tanto a la
organizacién como a los usuarios finales una informacién cuantificable
acerca del éxito del nivel de compromiso del servicio informético. Los
informes también pueden ser utilizados por los administradores de
problemas y de cambios para identificar tendencias que pueden producir
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incidencias en el futuro y para evitar llamadas de servicio de manera
proactiva. Con estos hechos cuantificables podra identificar las acciones
necesarias para mejorar, asignar recursos y justificar costes.

Para obtener mas informacién acerca del procedimiento para afiadir CNS
a Service Desk, consulte la Ayuda en linea de Service Desk.

Prueba de contratos de nivel de servicio y politicas

Las politicas del servicio de ayuda y los contratos de nivel de servicio
(CNS) tienen una estructura similar; la diferencia principal es la forma
en que se aplican en Service Desk. Es posible utilizar las semejanzas
entre los contratos de nivel de servicio y las politicas para ahorrar tiempo
al definir estas ultimas. Recuerde que estos contratos estan disefiados
para hacer realidad las politicas del servicio de ayuda especificas. Un
SLA funciona como un “filtro” que autoriza el servicio en casos
especificos. Las politicas imponen “reglas” que el nivel de servicio debe
satisfacer para el cliente y el proveedor de servicios informaticos. Las
peticiones de servicio que no satisfacen estas “reglas” no se pueden
afiadir. Las peticiones de servicio a las que el servicio de ayuda no
responde segun lo especificado en el CNS no satisfacen las exigencias del
cliente.

No es tan facil probar las politicas del servicio de ayuda en las que se
basan los CNS. No es posible probar una politica sin afiadir o modificar
ejemplos de los EC afectados. Aunque puede “probar” una politica en
modo simulado o una base de datos de prueba, primero debera definir la
politica y luego asegurarse de que existen las condiciones necesarias.

Sin embargo, debido a las semejanzas entre la politicay el SLA
correspondiente en el que se basa, a menudo podra “probar” una politica
si primero define y ejecuta un contrato correspondiente. Si luego se
aplica el contrato en un EC adecuado y se obtienen resultados que
coinciden con las reglas de la politica planificada, se obtiene la
informacion definitoria de la politica.
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Identificacion de roles de Service Desk
relacionados

Las tareas del administrador de niveles de servicio afectan directamente
al trabajo de los demas roles de Service Desk.

Administrador de configuracion

Los contratos del administrador de niveles de servicio determinan el
nivel de servicio aplicables a los EC administrados por el
administrador de configuracion.

Personal del servicio de ayuda

Al crear una llamada de servicio, Service Desk notifica al operador del
servicio de ayuda el nivel de servicio disponible para un EC
determinado. El nivel de soporte de primera linea que ofrece un
operador del servicio de ayuda debe estar de acuerdo con el CNS.

Administradores de cambios

El administrador de cambios debe desarrollar modificaciones en la
infraestructura informéatica dentro de los limites del CNS
desarrollado por el administrador de niveles de servicio.

Administradores de problemas

Al supervisar llamadas de servicio e incidencias, el administrador de
problemas debe tener en cuenta los limites de los CNS desarrollados
por el administrador de niveles de servicio.

Administrador del sistema

Los CNS creados por el administrador de niveles de servicio deben
aplicarse a la configuracién del sistema Service Desk. La aplicacion
del CNS automatizara la implementacion del nivel de servicio
acordado.
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Tareas del administrador de
personas y organizaciones

Antes de que el servicio de ayuda pueda asistir a los usuarios de la
infraestructura informética, debe introducirse informacion basica acerca
de las personas que usan los EC y de quienes estan detras del soporte
informatico. Los datos basicos acerca de las personas y organizaciones
conecta los EC dentro de la infraestructura informética. Esta capitulo
contiene informacién sobre la forma de crear, modificar y ver informacion
acerca de las personas y organizaciones.
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Administradocion de personasy
organizaciones

El grupo de organizacion de la consola de Service Desk es el espacio de
trabajo del administrador de personas y organizaciones que aparece en la
Figura 12-1. El grupo de Organizacion facilita el acceso a tres tipos de

entradas de organizacion:

= Persona
< Organizacién

= Grupo de trabajo.

Vista del grupo Organizacién
[=] hp OpenYiew service desk [_ (O] %]
Archiva Editar Wer Favortos Hemramientas Acciones  Aypuda |
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Organization 123
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Coreo electrdnico: adamp@invention-inc. com Comen electrdnico: @invention-inc. com Comen electrdnico: @inve b
Cadigo de bisqueda: ADAMP Cadigo de bisqueda: BARMS Cadigo de blisqueda: BERMI -
Ubicacidr: Usam Ubicacidr: Usam Ubicacidr: LSa0:
Organizacidn : Fesearch Department Organizacidn : IT Operations Department Organizacidn : Markel
Mumero de teléfono: 3452 Mumero de teléfono: 3445 Mumero de teléfono: 3418
E=] Azhlfield, Jack £=] Beardsley, Belinda £=] Brindle, bartin
Carren electrdnico;  @invention-inc. com Comren electidnico:  @invention-ing. com Corren electrdnico:  Sinve
Cadigo de blsqueda: ASHF) Cadigo de blisqueda: BEARE Cadigo de blisqueda: BRIMb
Ubicacidr: Usa03 Ubicacidr: Usa03 Ubicacidr: LSa0:
Grupo de trabajo Organizacidn Development Department Organizacidn Research & Development ... || Organizacidn Produc

SL

Mumero de teléfono: 3470

|

Mumero de teléfono: 3402

Mumero de teléfono:

3453

alalel sl o=l

81 Elementolz]
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En Service Desk, el concepto de personas se utiliza de dos formas
distintas. Para los empleados internos, puede crear entradas de personas
para el personal del servicio de ayuda. Para los clientes, cada persona
creada debe asociarse con un elemento de configuracién (EC). Los
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empleados internos pueden estar asociados a un elemento de
configuracién (EC).

La mayoria de las organizaciones constan de varios departamentos. Si
organiza las entradas de las personas segun los departamentos de la
organizacién, podra evaluar el rendimiento de un departamento en
términos de llamadas de servicio. También puede relacionar los
departamentos con los empleados.

Debe crear las organizaciones y departamentos antes de crear las
entradas de las personas.

Categorizacion de entradas de personas y
organizaciones

Antes de crear las entradas de las personas y organizaciones en Service
Desk, debe definir el &mbito de los datos. Primero debe tomar en
consideracion como se compilaran e introduciran los datos internos y
externos de la organizacion. Si decide introducir los datos cada vez que
sea necesario, debe determinar una persona o grupo responsable de crear
los datos de las organizaciones.

También debe determinar a cuales roles de Service Desk autoriza para
crear y actualizar los datos de las organizaciones. Notifique al
administrador del sistema qué roles tienen autorizacion. La autorizacion
debe depender de las tareas y necesidades informativas de cada rol.

Antes de la implementacién, también debera pensar en un sistema de
nomenclatura coherente para los codigos de bUsqueda de organizacion.
Un cédigo de bdsqueda bien elegido que se use de forma coherente para
todas las entradas facilita la basqueda de organizaciones al utilizar
Service Desk.

Después de tomar en consideracién las entradas de las organizaciones,
puede proceder con la definicién de los datos requeridos para las entradas
de las personas. Al crear relaciones entre entradas de personas y entradas
de organizaciones externas, debe definir una politica para la informacién
privada, como los teléfonos y direcciones de correo electrénico, que sea
coherente con las normativas vigentes en su pais. Por ejemplo, solicitar
informacién como un namero de teléfono privado en todas las entradas
puede violar las leyes de privacidad de determinados paises.
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Finalmente, debe desarrollar un sistema de categorizacion para
distinguir las entradas de las personas. Por ejemplo, puede identificar a
los contratistas y empleados de forma separada y crear una categoria de
contacto general para los clientes.

Registro de personas y organizaciones

Es importante crear empleados, ademas de clientes de EC, para hacer el
seguimiento de las horas trabajadas en llamadas de servicio. Por
ejemplo, si asigna los empleados introducidos a los EC, las llamadas de
servicio y las peticiones, puede programarlos para determinadas
operaciones de servicio y después hacer el seguimiento de su tiempo de
respuesta.

Cuando se crea un codigo de busqueda para una entrada de persona u
organizacion, el codigo debe ser Unico y puede tener letras o digitos, o
ambos. A diferencia de las descripciones, los cddigos son definitivos tan
pronto como se crean. La Unica forma de cambiar un cédigo es eliminarlo
y crear uno nuevo.

Al crear las entradas de los datos privados de empleados o clientes, tenga
en cuenta las leyes de privacidad de sus paises.

Creacion de entradas de personas

Al crear una entrada de persona, la Figura 12-2 aparece en la consola. A
continuacion se incluye una descripcidn general de cada campo
requerido.

e (4di go de busqueda

Debe disefiar un sistema de codigos de blusqueda que permita a otros
usuarios de Service Desk recuperar rapidamente entradas de
persona. Por ejemplo, un operador del servicio de ayuda
probablemente introducird coherentemente los cédigos creados por
apellido, o por apellido e iniciales.
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e Nonbre

El campo Nonbr e permite registrar el nombre de la persona de la
forma que se muestra, por ejemplo, en las vistas de tarjeta. Los datos
completos del nombre de persona (nombre y apellidos, titulo y sufijo)
deben introducirse en el campo Nonbr e conpl et o.

Figura 12-2 Nueva entrada de persona
= Huevo - Master Person M =]k
Archiva Editar Wer Heramientaz Agciones Apuda |
[& Guardar y cerar | Internal Person - | x | §| i1 | 3 ﬁ| * ¥ | [7)
Cadigo de bis... I j General |Address.-"F'hone| Workgroupsl Cl Admin .-"Userl Cl Dwnerl Calls | [LER I L4
Mombre completo...l ;I Eobada: [ mbivee j
[ Bisqueda Rapida - Categoria De Persona [ | S———
LI Buszcar: I e
Nombre:
e i Cortacto ﬂ
I Contratista g
I
Iniciales: I Froveedor de servicio ﬂ
Drganizacidr:  ~ | Jinvention Incorporated ﬂ —J
Mimero de teléfono: |1 343 43324 423
Per. Texta breve 1: I
Carren electrdnico:
I@invention-inc.com j'
Per. Miimero 1: I ﬁ Al
Mumero de identific...l
Hinguno Aceptar Cancelar |
4 Elementolz] i

Creacion de entradas de organizaciones

Al crear una entrada de organizacion, la Figura 12-3 aparece en la
consola.

Capitulo 12 169



Tareas del administrador de personas y organizaciones
Administradocion de personas y organizaciones

Figura 12-3 Nueva entrada de organizacion

=2 Huevo - Master Drganization [_|C

Archiva Editar Wer Heramientaz Agciones Apuda
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|
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Pagina web: Comentario:

=
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Padre: - | I ﬂ
Director: - | I %

Creacion de entradas de grupos de trabajo

Los grupos de trabajo son una categoria organizativa que agrupa a los
especialistas informaticos en grupos funcionales. Al asignar una llamada
de servicio a un especialista, puede utilizarse un grupo de trabajo. Los
datos del grupo de trabajo tienen los nombres de las entradas de cada
una de las personas que pueden ofrecer servicio. Todos los miembros
pueden realizar las mismas tareas.

Al definir grupos de trabajo, puede crear un sistema de nomenclatura
gue defina una especializacién compartida. Por ejemplo, puede nombrar
un grupo de trabajo Servicio de ayuda y otro grupo de trabajo Técnicos en
redes.
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Como las personas de la infraestructura informatica pueden tener
especializaciones diversas o superpuestas, los especialistas pueden ser
miembros de varios grupos de trabajo diferentes. Los especialistas
también pueden pertenecer a grupos de trabajo en distintas ubicaciones
geograficas. Un grupo de trabajo también puede incluir contratistas de
organizaciones externas e internas.

Al crear una entrada de Grupo de trabajo, la Figura 12-4 aparece en la

consola.
Figura 12-4 Nuevo grupo de trabajo
H Nuevo - Workgroup M=l E3
Archiva Editar Wer Heramientaz Agciones Apuda |
[& Guardar y cerar | Default template - | x | §| i1 | 3 ﬁ| * ¥ | [7)
Cadigo de bis... I Members | Child Workgroupsl Cls | Historyl
omie: I Wista preliminarl
F%adre:—vl I é Cadigo de bi... |N0mbre de pila |Apellid0 |E0rreo electr... |Ubicacidn |Drganizaci6n |
Carpeta: I g
Estado: I j
Agregar... WEn. Fielacionar... Snulan La Felae..
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Tareas del administrador de
Service Desk

Este capitulo contiene una breve descripcién general de los roles del
administrador en Service Desk.
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Ejecucion de las tareas del administrador

En Service Desk, el administrador tiene dos roles: administrador del
sistema y administrador de aplicaciones. El administrador de
aplicaciones determina los menus y acciones de Service Desk que estan
disponibles para el personal informatico. El administrador del sistema
gestiona todas las configuraciones del sistema: autorizaciones,
definiciones de roles, valores predeterminados, plantillas y todas las
demas configuraciones del sistema requeridas para el funcionamiento de
Service Desk. Segun los recursos de personal de que disponga, las tareas
de administrador del sistema y administrador de aplicaciones puede
llevarlas a cabo la misma persona o personas diferentes.

El administrador del sistema determina las autorizaciones, en
colaboracion con las personas y el responsable de la organizacion. El
Administrador debe crear entradas para todos los usuarios de Service
Desk basandose en la persona introducida.

Primero, el administrador del sistema debe crear un nombre de inicio de
sesion. El nombre de conexion del usuario puede coincidir con el codigo
de buUsqueda de la entrada de persona, aunque no es necesario. El
administrador del sistema debe crear también una contrasefia para que
el usuario pueda iniciar una sesién en Service Desk o SP.

Si el usuario es un empleado del servicio de ayuda, el administrador del
sistema debera identificar los roles del usuario. Para obtener mas
informacion acerca de la definicién de roles en Service Desk, consulte la
Service Desk System Administrator Guide.

Determinacién de los privilegios de los roles en Service Desk

Para cada usuario configurado de Service Desk, el administrador del
sistema puede determinar un rol especifico. Para definir roles, cada
usuario de Service Desk debe tener responsabilidades claramente
definidas y que no se superpongan. Por ejemplo, a un operador del
servicio de ayuda no se le deben otorgar derechos para modificar
peticiones. Esto impide que usuarios con diferentes roles en Service Desk
accedan al trabajo de otros y puedan manipular entradas ajenas sin que
el propietario del proceso tenga conocimiento de ello. EI administrador
del sistema, sin embargo, tiene automaticamente el ambito maximo de
un administrador y puede acceder a cualquier area de Service Desk que
sea responsabilidad de otro rol.
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Creacion de plantillas y acciones

Para crear plantillas y acciones, el administrador del sistema debe
consultar la configuracion con los propietarios del proceso en cuestion.
En este contexto, el administrador del sistema puede introducir los
valores predeterminados. Por ejemplo, si los responsables de la
infraestructura informatica desean tener una plantilla nueva para los
empleados temporales y permanentes, el administrador del sistema debe
consultar con ellos para determinar las especificaciones exactas y crear
las plantillas propuestas. El administrador del sistema no debe crear
plantillas sin consultar a los propietarios del proceso. Si las plantillas se
crean sin tener en cuenta las necesidades de los usuarios a las que van
destinadas, su utilidad resultara muy reducida.
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Creacion de informes con herramientas de
otros fabricantes

La entrega de servicios informaticos criticos para la empresa depende de
la rapidez en la toma de decisiones. En el proceso de gestion informatica,
cada paso debe revisarse para supervisar los niveles de servicio
acordados. Al revisar los procesos de gestion informaticos, el seguimiento
manual de problemas resulta contraproducente y lento.

Con Service Desk puede crear informes que ofrecen un método eficaz de
administrar los procesos de gestion informatica.

Introduccién a la creacién de informes

La creacidn de informes ofrece flexibilidad y resulta practica para revisar
las necesidades de infraestructura pasadas, gestionar las actuales y
prever las futuras. Por ejemplo, desea supervisar el rendimiento de un
elemento de configuracion. Al imprimir un informe de todas las llamadas
de servicio de un EC determinado, puede ver las estadisticas sobre la
disponibilidad media de un EC en un periodo de tiempo especificado.

La informacion contenida en la base de datos de Service Desk puede
utilizarse como base para crear informes profesionales en una
herramienta de informes de otro fabricante, como se ilustra en la
Figura 13-1. Las herramientas para elaborar informes, como Business
Objects, Crystal Reports, Microsoft Access o Microsoft Excel, pueden
acceder a la informacion almacenada en Service Desk si ha creado vistas
de la base de datos y un diccionario de datos.
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Tareas del administrador de Service Desk
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Situacion: Perfil de cliente

Una organizacion con un entorno informatico distribuido acaba de
instalar Service Desk. La organizacion tiene cinco oficinas. El
administrador del sistema, Fernando, gestiona todas las tareas de
administracion de sistemas y aplicaciones de toda la organizacion.
Service Desk le ofrece la flexibilidad necesaria para configurar y
personalizar el sistema de acuerdo con las necesidades de la empresa en
cada lugar.

Fernando asigna diferentes responsabilidades y roles a los especialistas
en tecnologia informatica. Cada una de las cinco oficinas tiene un
administrador informatico al que Fernando otorga derechos para todos
los roles de Service Desk, aunque él conserva la responsabilidad general.

Para simplificar la gestién de la configuracion, Fernando recibio
instrucciones para definir cddigos EC y se le pidi6é que modificara la
plantilla estandar Elemento de configuracidon nuevo afiadiendo un campo
de texto que indique las instrucciones de los cédigos EC.
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incidencia, 40

nivel de servicio, 40, 42

problema, 40, 41
administrador de aplicaciones, 174
administrador de cambios

rol de Service Desk, 43
administrador de configuracion

rol de Service Desk, 43
Administrador de la aplicacién, 85
administrador de niveles de servicio

rol de Service Desk, 43, 47
administrador de personas y organizaciones

rol de Service Desk, 43, 48
administrador de problemas

rol de Service Desk, 43, 47
administrador del sistema, 174
Aprobacion

Estado, 61

Hoja, 60

hoja, 59

Roles, 63

votacion, 59
Aprobador

Roles de aprobacién, 63

B

barra de accesos directos, 30
barra de botones, 30

barra de herramientas, 30
barra de menus, 30

barra de titulo, 29

C

cambio, 41
administracion, 40

CCTA, 38

cliente

rol de Service Desk, 43, 44
configuracion

administracion, 40
Consola

Service Desk, 29
Consola de Service Desk, 54
Consola del administrador, 55
control

error, 47

incidencia, 47

problema, 47
Creacion de informes, 176

E

elemento

configuracion, 41
elemento de configuracion, 41
error

conocido, 41

control, 47
error conocido, 41
especialista

rol de Service Desk, 43, 45
especializaciones

y roles de Service Desk, 45
Estado

Aprobacion, 61
Estado de aprobacién

Aprobacion, 62

Estrategia, 62

Fecha limite, 62

Inactivo, 59

NuUm. de aprobadores requeridos, 62

Resultado, 63

\otos de aprobacion, 62
Estrategia

Estado de aprobacion, 62

F

Fecha limite
Estado de aprobacion, 62

G

gestion de configuracion, 41
Grupo de trabajo, 170
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H persona de contacto
hojas rol de Service Desk, 43, 44
Aprobacion, 59 tareas, 85
plantilla, 56
I plantillas
o ) Service Desk, 57
incidencia, 40 Preguntas habituales
administracion, 40 SP, 81
_control, 47 problema, 41
iniciador administracion, 40, 41
Roles de aprobacién, 63 control, 47
Iniciador de aprobacion
Roles de aprobacién, 63 R
ITIL, 38, 40 .
relaciones, 54
L relaciones entre servicios
administrador-administrado, 149
listas de comprobacion establecer, 150
gjecutar, 89 jerarquicas de uso, 148
Llamada de servicio padre-hijo, 148
solicitar, 81 soporte-soportado, 149
subcontratar, 90, 115 validas, 149
Resultado
M Estado de aprobacion, 63
Mejores précticas rol L
véase también ITIL, 53 personas y organizacion, 174
mejores practicas, 57 rol de la persona de contacto
operador del servicio de ayuda, 44
N rol de Service Desk

administrador de cambios, 43

administrador de configuracion, 43

administrador de niveles de servicio, 43, 47

administrador de personas y
organizaciones, 43, 48

administrador de problemas, 43

administradores de problemas, 47

nivel de servicio
administracion, 40, 42
recuperacion automatica en
incidencias, 154
NUm. de aprobadores requeridos
Estado de aprobacién, 62

o cliente, 43, 44
o especialista, 43, 45

operador del servicio de ayuda organizacion, 43

rol de la persona de contacto, 44 persona de cc’)ntacto 43, 44

tareas, 85 usuario, 43
orden de trabajo, 54 Roles
ordenes de trabajo, 54 Aprobacion, 63
Organizacion roles ’

grupo, 166
organizacion
rol de Service Desk, 43

Service Desk, 43

Roles de aprobacion
Activador de aprobacion, 63
Aprobador, 63

P Iniciador de aprobacién, 63

Persona Supervisor de aprobacion, 63
entrada, 168
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Service Desk
Consola, 29
plantillas, 57
roles, 43
Service Desk, roles
privilegios, 174
Service Pages, 65
tareas del usuario, 81
servicio de ayuda, 50
servicios
administracion de operaciones, 147
empresariales, 147
estructurar, 146
relaciones, 148
soporte, 147
tipos, 146
servicios de administracion de
operaciones, 147
servicios de soporte, 147
servicios empresariales, 147
soporte de servicio, 50
supervisar
Roles de aprobacién, 63
Supervisor de aprobacion
Roles de aprobacién, 63

T
tareas
operador del servicio de ayuda, 85
persona de contacto, 85

U

usuario
rol de Service Desk, 43
tareas, 81

usuarios
Service Desk, roles, 43

\Y/

vista de datos, 30

votacion
Aprobacion, 59

Votos de aprobacion
Estado de aprobacién, 62
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