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Avisos legales

Garantia

Las unicas garantias de los productos y servicios HP se exponen en el certificado de garantia que
acompana a dichos productos y servicios. El presente documento no debe interpretarse como una
garantia adicional. HP no es responsable de omisiones, errores técnicos o de edicién contenidos
en el presente documento.

La informacién contenida en esta pagina esta sujeta a cambios sin previo aviso.

Leyenda de derechos limitados

Software informatico confidencial. Es necesario disponer de una licencia valida de HP para su
posesion, uso o copia. De conformidad con FAR 12.211y 12.212, el Gobierno estadounidense
dispone de licencia de software informatico de uso comercial, documentacion del software
informatico e informacién técnica para elementos de uso comercial con arreglo a la licencia
estandar para uso comercial del proveedor.

Aviso de copyright

© Copyright 2002 - 2013 Hewlett-Packard Development Company, L.P.

Avisos de marcas comerciales

Adobe™ es una marca comercial de Adobe Systems Incorporated.

Microsoft® y Windows® son marcas comerciales registradas de EE. UU. de Microsoft
Corporation.
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Actualizaciones de la documentacion

La pagina de titulo de este documento contiene la siguiente informacion de identificacion:
o Numero de version del software, que indica la version del software.
o Fecha de publicacion del documento, que cambia cada vez que se actualiza el documento.

o Fecha de lanzamiento del software, que indica la fecha desde la que esta disponible esta
version del software.

Para buscar actualizaciones recientes o verificar que esta utilizando la edicion mas reciente de un
documento, visite:

http://h20230.www2.hp.com/selfsolve/manuals

Este sitio requiere que esté registrado como usuario de HP Passport. Para registrarse y obtener un
ID de HP Passport, visite:

http://h20229.www2.hp.com/passport-registration.html

O haga clic en el enlace New user registration (Registro de nuevos usuarios) de la pagina de
registro de HP Passport.

Asimismo, recibira ediciones actualizadas o nuevas si se suscribe al servicio de soporte del
producto correspondiente. Péngase en contacto con su representante de ventas de HP para
obtener mas informacion.
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Soporte

Visite el sitio web HP Software Support Online en:
http://www.hp.com/go/hpsoftwaresupport

Este sitio web proporciona informacién de contacto y detalles sobre los productos, servicios y
soporte que ofrece HP Software.

HP Software Support Online brinda a los clientes la posibilidad de auto-resolucion de problemas.
Ofrece una forma rapida y eficaz de acceder a las herramientas de soporte técnico interactivo
necesarias para gestionar su negocio. Como cliente preferente de soporte, puede beneficiarse de
utilizar el sitio web de soporte para:

e Buscarlos documentos de la Base de conocimiento que le interesen

o Enviary realizar un seguimiento de los casos de soporte y las solicitudes de mejora
o Descargar revisiones de software

o Gestionar contratos de soporte

e Buscar contactos de soporte de HP

o Consultar lainformacion sobre los servicios disponibles

o Participar en debates con otros clientes de software

¢ Investigar sobre formacion de software y registrarse para recibirla

Para acceder a la mayor parte de las areas de soporte es necesario que se registre como usuario de
HP Passport. En muchos casos también sera necesario disponer de un contrato de soporte. Para
registrarse y obtener un ID de HP Passport, visite:

http://h20229.www2.hp.com/passport-registration.htmi
Para obtener mas informacion sobre los niveles de acceso, visite:

http://h20230.www2.hp.com/new_access_levels.jsp
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A quién esta destinado el modulo Parque . ... .. 21

Objetodel médulo Parque .. .. ... . 21

A quién esta destinado el médulo Parque

El médulo Parque se aplica a todas las actividades de una empresa a diferentes niveles.

En general, lo usan las siguientes personas:
o Gestores informéaticos

o Administradores de existencias

e Técnicos encargados del despliegue de Asset Manager
¢ Responsables financieros

o Compradores

o Responsables de seguridad

¢ Responsables de soporte

o Servicios generales

o Responsables de redes

o Responsables de telefonia

El médulo Parque es la base del resto de médulos de Asset Manager. Este manual trata los
conceptos generales de este mddulo, algo que sera muy util para un gran nimero de usuarios de
Asset Manager.

Objeto del modulo Parque

El moédulo Parque le permite efectuar las siguientes tareas:

o Elaborar un inventario fisico detallado de los elementos que componen el parque. En todos los
elementos hay que tener en cuenta su:
= Descripcion

= Usuario y responsable
= Localizacion geografica

= Centro de costes
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o Efectuar un seguimiento preciso de los articulos de parque:
= Seguimiento individual

= Seguimiento colectivo
= Gestion indiferenciada
La gestion de las tareas permite:
o Describir cada articulo de parque (caracteristicas, localizacion, etc.).
e Controlar cada articulo de parque en funcion de sus necesidades.
o Administrar de manera diferenciada los articulos de parque.
o Efectuar facilmente diferentes érdenes de trabajo sobre los articulos de parque.

o Crear proyectos que requieran el uso de los articulos de parque.
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Asset Manager le permite administrar los articulos que contiene su parque. Puede tratarse de
elementos de materiales (ordenadores, maquinas herramienta, consumibles, suministros de
oficina, etc.) o inmateriales (instalaciones de software).

Con Asset Manager podra controlar con toda precisién los articulos de parque a lo largo de su ciclo
de vida. Gracias a métodos de gestion apropiados, Asset Manager permite administrar por
separado los elementos costosos (servidores, maquinas herramienta, etc.) y los de menor valor.

Tres tipos de gestion
Asset Manager le ofrece tres tipos de gestion, segun el valor de los articulos de parque:
o Gestion individual (por activo)
o Gestion colectiva (por lote)
¢ Gestion indiferenciada (por lote sin seguir)

La principal diferencia entre estos tres tipos de gestion radica en el nivel de seguimiento, mas o
menos preciso, efectuado sobre el activo.

El seguimiento de un articulo de parque se traduce en su presencia o en su ausencia dentro de la
tabla de activos. Cada uno de los registros de esta tabla ofrece informacion de seguimiento en los
ambitos financiero, técnico y contractual. La nocion de articulo de parque sin seguir se aplica a los
elementos que no figuran en esta tabla (lotes sin seguir).

Asset Manager le permite mejorar el nivel de gestidn aplicado a los articulos de parque. Ejemplo:
puede transformar un lote sin seguir en un lote seguido que corresponda a un registro en la tabla de
activos.

Gestion individual (por activo)

Los activos son articulos de parque de gran valor y en Asset Manager se realiza un seguimiento
individualizado de los mismos. Por ejemplo, en el caso de un servidor Asset Manager puede
contener informacion sobre su ubicacion, supervisor, precio, tipo de amortizacion, etc. Toda esta
informacion es especifica del activo. Desde un punto de vista técnico, en Asset Manager un activo
se corresponde con un registro de la tabla Articulos de parque que esta vinculado a un registro de la
tabla Activos.

Gestion colectiva (por lote)

En el caso de algunos articulos de parque de poco valory que sean idénticos, el seguimiento se
puede efectuar por lotes. En ese caso, la tabla Activos contendra informacion que le ayudara a
realizar el seguimiento de todo el lote, no de sus articulos individuales. Este modo de gestion evita
la duplicacion superflua de la informacién de seguimiento, como por ejemplo el precio de
adquisicion. Desde un punto de vista técnico, en Asset Manager un lote se corresponde con un
registro de la tabla Activos, pero también puede corresponderse con uno o varios registros de la
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tabla Articulos de parque, sobre todo cuando un lote se divide en varios lotes que utilizaran
distintos departamentos.

Gestion indiferenciada (por lote sin seguir)

Para ciertos articulos de parque de poco valor (en particular los suministros) o los activos
consumibles, se aplica un método de gestion por lote sin seguir (lote de Iapices, de cartuchos de
tinta, etc.). Un lote sin seguir no corresponde a ningun registro en la tabla de activos. Enla mayoria
de los casos, el seguimiento de estos elementos se efectua de manera indirecta, a través de los
elementos alos que estan asociados. Como hemos dicho, puede transformar un lote sin seguir en
un lote seguido en todo momento.

Tablas principales de la gestion del parque

Las tablas principales de la gestién del parque son las siguientes:

o Latabla de modelos (amModel) y la tabla de naturalezas (amNature).
Ambas tablas son indispensables para crear elementos en el parque. Todos los elementos se
basan en un modelo, que a su vez se basa en una naturaleza. La tabla de modelos le permite
organizar su parque (consulte Articulos de parque).

o Latabla de articulos de parque (amPortfolio)
Todos los articulos de parque aparecen registrados en esta tabla.
Haga clic en el vinculo Ciclo de vida de activo/Gestion de infraestructura/Articulos de
parque del navegador para mostrar la lista de articulos de parque.
El detalle de un activo le permite acceder al detalle de un articulo de parque.
La tabla de articulos de parque esta vinculada a otras tablas que le permiten indicar el contexto
de los articulos de parque:
= Latabla de departamentos y personas (amEmplDept) indica el usuario y el responsable.

= Latabla de localizaciones (amLocation) indica su localizacion.

= Latabla de centros de costes (amCostCenter) indica las lineas de gastos correspondientes a
los elementos

o Latabla de activos
Esta tabla proporciona informacién financiera, técnica y contractual sobre los elementos que
contiene, lo que le permite efectuar el seguimiento con precisién. Dicha informacion se
encuentra registrada en las multiples tablas a las que esta vinculada la tabla de activos. Las

principales son:
= Latabla de contratos (amContract)

= Latabla de érdenes de trabajo (amWOrder).
= Latabla de activos asignados a los proyectos (amAstProjDesc)

= Latabla de peticiones de compra (amRequest).
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= Latabla de pedidos (amPOrder).

= Latabla de recepciones (amReceiptLine).
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¢Por qué Asset Manager usa tablas de desbordamiento?

Algunos articulos de parque requieren campos especificos. Ejemplo: para efectuar el seguimiento
y la gestion de ordenadores, es necesario almacenar una gran cantidad de datos. La adicion de
estos campos a la tabla de articulos de parque conlleva ciertos inconvenientes:

o Asset Manager seria menos eficaz.
e Los campos serian inutiles para un gran numero de elementos.

Una solucién habitual es que esta informacion se encuentre en tablas creadas especificamente
para tal fin. Ejemplo: todos los articulos de parque correspondientes a un ordenador se registran en
la tabla Articulos de parque y, a continuacion, en otra tabla: la tabla Ordenadores. Sin embargo,
este método complica considerablemente el proceso sincronizacion, ya que constantemente hay
que asegurarse de que:

o Los ordenadores figuren tanto en la tabla de articulos de parque como en la de los ordenadores.
o Lasupresion de un ordenador en el parque se produzca asi mismo en la tabla de ordenadores
o Etc.

Para evitar estos problemas de sincronizacién, Asset Manager utiliza tablas de desbordamiento.
Cada vez que se especifique la existencia de una o de varias tablas de desbordamiento para el
registro de un articulo de parque, dicho registro se crea simultaneamente en la tabla de articulos de
parque y en las tablas de desbordamiento: por ejemplo, la tabla de activos y la de ordenadores. La
creacion o supresion de un registro en una de las tablas implica la misma operacién en las demas
tablas, evitando asi fastidiosos procesos de sincronizacion.

Las tablas de desbordamiento permiten integrar facilmente otras aplicaciones en Asset Manager.
Ejemplo: Asset Manager integra de serie diferentes herramientas de distribucion de software y
debe almacenar toda la informacién necesaria para ello. Dicha informacion figura en la tabla de
desbordamiento de los ordenadores.

Es muy facil afadir tablas de desbordamiento. Asi se expande el modelo fisico de datos de
Asset Manager sin tener que realizar grandes modificaciones en su base de datos.

Si necesita mas informacion, consulte el manual Administracion, capitulo Archivos de
descripcion estandar de la base de datos.

¢Como se utilizan las tablas de desbordamiento?

Para que un articulo de parque se registre en una tabla de desbordamiento, esta accién debe
especificarse en la naturaleza del modelo de dicho articulo (consulte Criterios de creacion en una
naturaleza).

Tablas de desbordamiento disponibles

Las tablas de desbordamiento disponibles son:

Pagina 26 de 270 HP Asset Manager (9.40)



Parque
Capitulo 2: Informacion general

o Latablade activos (amAsset)
Es la principal tabla de desbordamiento de Asset Manager. Los Unicos articulos de parque que
no se registran en esta tabla son los definidos como lotes sin seguir (consulte Lotes sin
seguimiento).

Nota: El vinculo de desbordamiento (Portfolioltems) de esta tabla permite crear lotes y
comparte la clave externa.

Esta tabla permite almacenar informacién detallada de los activos:

= Fechade compra

= Estado

= Alquiler

= Modo de adquisicion
= Numero de activo fijo
= Etc.

o Latabla de ordenadores (amComputer)
Se trata de una tabla de desbordamiento de la tabla de activos: al crear un ordenador se crea un
registro en la tabla de articulos de parque, en la de activos y en |la de ordenadores.
Permite sobre todo almacenar informacion relativa a la integracion con herramientas de
distribucion de software:
= ldentificador de distribucién de software (SWDID)

o Latabla de teléfonos (amPhone)
Se trata de una tabla de desbordamiento de la tabla de activos: al crear un teléfono se crea un
registro en la tabla de articulos de parque, en la de activos y en la de teléfonos.
Permite almacenar informacion relativa a los equipos de telecomunicaciones:

s Buzdndevoz

Extension

Numero

s Etc.

o Latabla de instalaciones informaticas (amSoftinstal)
Se trata de una tabla de desbordamiento de la tabla Articulos de parque: para crear una
instalacién de software no es necesario crear ningun registro en la tabla Activos: la creacion de
una instalacion de software genera un registro en la tabla Articulos de parque y otro en la tabla
Instalaciones de software.
Esta tabla permite almacenar la informacion relativa a las instalaciones de software:
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= NuUmero de licencia
s Certificacion
= Tipo de instalacion

= Numero de puntos consumidos por cada instalacion del software (para las licencias de tipo
Microsoft Select).

s Etc.

Tablas de desbordamiento - Modelo de datos

Elementos del parque

{amPortfolio)
Bienes Ordenadores Teléfonos Instalal:lunes de softwar
(amAsset) {amComputer) {amPhone) {amSoftInstall)

L JL JL JL J

Descripcion y seguimiento de los articulos de
parque

Asset Manager le brinda la posibilidad de contextualizar y efectuar un seguimiento de los articulos
de parque.

Contextualizacion

Uno de los principales objetivos de la gestion de un parque es la contextualizacién de sus articulos.
Independientemente de que se gestionen mil o cien mil articulos, se pueden contextualizar con
gran precision. Asset Manager proporciona la siguiente informacion contextual a cada articulo o
lote de articulos:

o Estado.

e Responsable y usuario.

e Localizacion.
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o Centro de costes.
o Articulos de parque vinculados (activos asociados, consumibles, suministros).
Conocer con precision la localizacion y la utilizacion de los articulos de parque le permite:

o Vigilar con eficacia sus movimientos (ejemplo: asignacion de varios ordenadores a otro
departamento).

o Evaluarlas necesidades de cada departamento (ejemplo: calculo de la relacion
fotocopiadoras/departamentos).

o Repartir por partes iguales las nuevas adquisiciones de equipos informaticos.
o Localizar inmediatamente el equipo puesto a disposicion de un cliente.

o Evitarla asignacion de dos activos idénticos a la misma persona (ejemplo: un consultor que
utiliza varios ordenadores portatiles).

o Efectuar rapidamente la reorganizacion de los centros de costes vinculados con los articulos de
parque.

o Etc.

Seguimiento
Es vital realizar un seguimiento de los articulos de parque. Asset Manager permite elegir si el
seguimiento de los articulos de parque se realiza de forma individual o por lotes. Para aquellos
elementos que no requieren un seguimiento preciso (tales como suministros de oficina o activos

consumibles), puede efectuar una gestion indiferenciada (por lote sin seguir) que le permite
simplemente contextualizarlos.

Las posibilidades de seguimiento le permiten, para cada activo o lote:
e Crearun activo fijo.

o Obtener, si utiliza el médulo Compra, la peticion, el presupuesto, el pedido y la ficha de
recepcion correspondientes.

o Conocer su precio.
o Conocer los proyectos o 6rdenes de trabajo relacionados con el activo.

o Conocer el modo de adquisicion (compra, leasing, arrendamiento, préstamo)

Naturaleza: creacion y comportamiento

La organizacién del parque se basa en la de los modelos. Dado que cada modelo se basa en una
naturaleza, la creacion de éstas es la etapa previa a la creaciéon de modelos.
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MNaturaleza |
{amMature)

e i

Maturaleza del I‘I‘IDdE|DTdE| elemento del parque

Modelos
{amModel)

e i

Modelo del bien
Lote correspondiente a o del lote
Maodelo del n elementos del parque
elernento del pargue

ien correspondien
a un elemento
/@n;l parque

Parque Bienes y lotes
{amPortfolio) {amaAsset)

La naturaleza de un modelo determina distintos criterios que heredan tanto los articulos de parque
como los restantes articulos que se basan en los modelos de Asset Manager: Contratos, Cursos,
Ordenes de trabajo, Cables, etc.

Cada naturaleza especifica las tablas en las que se pueden crear registros del modelo vinculado a
ella. Ejemplo: Una naturaleza Ordenador permite crear modelos que, a su vez, crearan
ordenadores en la tabla Articulos de parque. Para que las naturalezas permitan crear articulos de
parque hay que introducir una segunda condicion: la restriccion de gestion.

Para cada naturaleza que permite crear modelos de articulos de parque, puede seleccionar
opciones de comportamiento. Ejemplo: para una naturaleza Ordenador, la opcién de
comportamiento Puede conectarse pone a su disposicion las fichas relativas a los puertos de
conexion.

Criterios de creacion en una naturaleza

Para cada naturaleza, debera indicar la tabla en la que los modelos correspondientes permitiran
crear registros.

Ejemplo: una naturaleza permite crear modelos de articulos de parque; otra permite crear modelos
de contratos, etc.

Para las naturalezas que le permitan crear modelos de articulos de parque, debera indicar una tabla
de desbordamiento: la tabla Ordenadores, la tabla Instalaciones de software, la tabla Teléfonos, o
la tabla que prefiera.

Ejemplo: una naturaleza le permite crear modelos para articulos de parque y ordenadores. En este
caso, al crear un articulo de parque basandose en su naturaleza se crea automaticamente un
registro correspondiente en la tabla Ordenadores. Consulte Creacion de una naturaleza para
ordenadores.
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Si necesita mas informacion, consulte el manual Administracion, capitulo Archivos de
descripcion estandar de la base de datos.

Restriccion de gestion

Las restricciones de gestion le permiten definir cémo administrar un articulo de parque.

La restriccion de gestion se procesa en funcion del uso o ausencia de un codigo interno de activo.
Dicho codigo condiciona si el articulo de parque se vincula a un registro de la tabla Activos. La
restriccion de gestion tiene tres opciones:

e Codigo interno unico
Los articulos de parte, junto con su cédigo interno propio, son activos de los que se realiza un
seguimiento individualmente. En el caso de articulos de parque mas importantes que requieran
un seguimiento cercano y constante se recomienda usar un codigo interno unico. Ejemplos: un
servidor, una herramienta de una maquina o una fotocopiadora.

e Caddigo interno unico o compartido
Los articulos de parque que tienen el mismo cédigo interno se agrupan en un lote y el
seguimiento de los mismos se realiza colectivamente. Los articulos del mismo lote comparten
el mismo cédigo interno. Este modo de gestidn es aconsejable para articulos idénticos a los que
no es necesario realiza un seguimiento individualizado. Ejemplo: un lote de cien sillas o un lote
de veinte cascos.

o Libre
Si se selecciona esta opciodn en el articulo de parque, se puede elegir si se le va a asignar un
caodigo interno, o no. Los articulos de parque sin cédigos internos son aquellos a los que no es
necesario realizar un seguimiento preciso. Estos articulos se agrupan en lotes sin seguiry no
aparecen en la tabla Activos. Ejemplo: el material de oficina de escaso valor (lapiceros, gomas
de borrar, clips) o los consumibles a los que se les realiza un seguimiento indirecto a través de
los articulos que los consumen.

Criterios de comportamiento en una naturaleza

El hecho de seleccionar una o varias opciones para la naturaleza de un elemento condiciona la
disponibilidad de ciertos campos y fichas en las tablas donde aparecen dichos elementos. Ejemplo:
si selecciona la opcién de comportamiento Licencia en la naturaleza de un articulo de parque, la
ficha Licencia aparecera en la tabla de modelos. Las opciones de comportamiento disponibles en
Asset Manager son:

o Tiene software

e Puede conectarse

e Consumible

o Dispositivo de cableado

e Licencia
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Modelos: organizacion del parque

Al crear los modelos de articulos de parque, puede determinar una serie de caracteristicas que
heredaran, tales como: nombre, marca, caracteristicas técnicas de un ordenador, etc.

Los modelos se organizan de manera jerarquica. Los modelos genéricos permiten clasificar de

manera mas o menos precisa el resto de los modelos. La forma en que se organizan los modelos
rige la forma en que se organizara el parque.
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Este capitulo describe los procedimientos que permiten administrar los articulos de parque. Se
trata de procedimientos relativos principalmente a la edicidn de los registros en las siguientes
tablas:

o Naturalezas (amNature)

Modelos (amModel)

o Articulos de parque (amPortfolio)

e Activos (amAsset)

e Ordenadores (amComputer)

o Instalaciones de software (amSoftinstall)

o Teléfonos (amPhone)

Naturalezas

Las naturalezas son imprescindibles para crear los modelos que se emplean para crear los
articulos de parque. Dado que la naturaleza gobierna las restricciones de gestion de los articulos de
parque, debe crear tantas naturalezas como sean necesarias para un tipo de articulo de parque
dado. Ejemplo: Si gestiona software como activos, lotes y activos sin seguir, debe crear las tres
naturalezas correspondientes: Software, Software (lote), Software (lote sin seguir).

Para ver la lista de naturalezas, haga clic en el vinculo Gestion de parque/Configuraciones de
activos/Naturalezas del navegador.

Creacion de la naturaleza para un modelo de articulo
de parque
Para crear la naturaleza de un modelo de articulo de parque:

1. Muestre las naturalezas (vinculo Gestién de parque/Configuraciones de
activos/Naturalezas del navegador).

2. Pulse Nuevo.
3. Introduzca un valor en el campo Nombre.

4. Modifique si lo desea el campo Cédigo.
De forma predeterminada, el campo Cédigo retoma el valor del campo Nombre. Este campo
le permite introducir un codigo que identifica el registro de manera univoca. Puede utilizarlo
como clave de cotejo entre los registros de la base Asset Managery los de otras aplicaciones
de importacion o de exportacién de datos.
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5. Seleccione Articulo de parque en el campo Creado.

6. Seleccione Teléfonos o Equipo informatico en el campo Creado también si desea crear

una naturaleza que permita crear modelos de teléfono o de ordenador.

7. Seleccione una restriccion de gestion.

8. Seleccione en caso necesario una de las opciones del cuadro Comportamiento.

9. Pulse Crear (cliente Windows) o Guardar (cliente Web) para confirmar la creacion.

Ejemplos de naturaleza

Conviene crear tantas naturalezas como modelos de elemento puedan existir en el parque. La
siguiente tabla presenta una lista no exhaustiva de ejemplos de naturaleza.

Parque - Ejemplos de naturaleza

Nombre

General

Activo

Lote
Lote sin seguir
Consumible

Materia prima

Informatica

Ordenador

Ordenadores (lote)

Instalacion de software

Instalaciones de software
(lote)
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Creado
también

Nada

Nada
Nada
Nada

Nada

Equipo
informatico:

Nada

Instalaciones de
software

Instalaciones de
software

Restriccion de

gestion

Codigo interno
unico

Cadigo interno
Libre
Libre

Cadigo interno

Cadigo interno
unico

Cadigo interno

Codigo interno
unico

Cadigo interno

Comportamiento

Ninguna opcién

Ninguna opcion
Ninguna opcién
e Consumible

Ninguna opcion

e Tiene software

e Puede
conectarse

Ninguna opcién

Ninguna opcién

Ninguna opcion
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Parque - Ejemplos de naturaleza, continuacion

Nombre
Instalaciones de software
(lote sin seguir)

Licencia

Licencias (lote)
Licencias (lote sin seguir)

Configuracioén informatica

Otro

Dispositivo de cableado

Teléfono

Modelos

Creado
también

Instalaciones de
software

Nada

Nada
Nada

Equipo
informatico:

Nada

Teléfonos

Parque

Capitulo 3: Articulos de parque

Restriccion de
gestion

Libre

Cadigo interno
unico

Codigo interno
Libre

Cadigo interno

Cadigo interno
unico

Codigo interno
unico

Comportamiento

Ninguna opcién

Licencia

Licencia
Licencia

Tiene software

Puede
conectarse

Dispositivo de
cableado

Ninguna opcién

Los modelos se basan en las naturalezas y sirven para organizar los articulos de parque. Segun

sus necesidades, pueden ser genéricos o especificos.

Ejemplo de organizaciéon de los modelos de software.

El siguiente ejemplo presenta una organizacion posible de los modelos de software:

1. Todos los modelos de software se basan en una naturaleza correspondiente a un modelo del
parque. La restriccion de gestion depende del tipo de gestidn que desee aplicar a su software:
individual, colectiva o indiferenciada.

2. Se ha creado un modelo genérico Software.

3. Los submodelos permiten clasificar el software en funcién de su ambito de aplicacion:
ofimatica, ERP, gestion de proyectos, etc.

4. Para el submodelo Ofimatica se crean otros modelos referentes a diferentes aplicaciones:

procesador de texto, hoja de célculo, autoedicion, gestidn de archivos, etc.

HP Asset Manager (9.40)
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5. Los modelos creados en el ultimo nivel jerarquico corresponden a los modelos especificos que
serviran para introducir el software en la tabla de articulos de parque:
Software/Ofimatica/Procesador de texto/Microsoft Word 2000.

Para mostrar la lista de modelos, haga clic en el vinculo Gestiéon de parque/Configuraciones de
activos/Modelos del navegador.

Creacion de un modelo de articulo de parque
Para crear un modelo:
1. Pulse Nuevo.
2. Introduzca un valor en el campo Naturaleza de la ficha General.
3. Introduzca un valor en el campo Nombre.

4. Indique el modelo principal en el campo Submodelo de.
Ejemplo: al crear el modelo Ofimatica, indique Software en el campo Submodelo de.

5. Introduzca un valor en el campo Marca si se trata de un modelo especifico.
Ejemplo: al crear el modelo Word 2000, introduzca el valor Microsoft en el campo Marca.

6. Sise trata de un lote, seleccione la unidad utilizada.

7. Seleccione Aprobado para la peticion de compra si el modelo creado se puede utilizar en
una peticion de compra. En caso necesario indique una fecha y un nivel de certificacion.

8. Pulse Crear (cliente Windows) o Guardar (cliente Web) para confirmar la creacion.

9. Complete las diferentes fichas en funcion de las caracteristicas que heredan los articulos de
parque basados en el modelo creado.

Unidades utilizadas para los lotes

Cuando se crea un modelo para un lote de articulos a veces es preciso especificar una unidad de
medida. Ejemplo: supongamos que crea un modelo para un lote que contiene arena. y, por ejemplo,
desea usar la unidad de medida Tonelada.

Para crear unidades, es preciso que se hayan creado anteriormente unidades de referencia para
todas las dimensiones que se usan en el parque. Estos son algunos ejemplos de dimensiones:
Temperatura, Medidas, Masa. Tras crear las unidades de referencia, se puede crear un nUmero
ilimitado de otras unidades, cuyos coeficientes de conversion con la unidad de referencia es
preciso especificar. Ejemplo: Para la dimension Masa, cree las unidades de referencia Kilogramo
y Tonelada, cuyo coeficiente de conversion es 1000 (1000 Kg. = 1 TM).

La unidad seleccionada en el modelo de un articulo de parque aparece con un simbolo junto al
campo Cantidad de la tabla de articulos de parque y de la tabla de activos.
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Creacion de una unidad de referencia

Para crear una unidad de referencia:

1. Muestre las unidades (vinculo Administracion/Sistema/Unidades del navegador).

2. Pulse Nuevo.

3. Cumplimente los campos Nombre, Dimension y Simbolo. (Ejemplo: Kilogramo, Masa, Kg.)
4. Indique 1 en el campo Coef. conv..

5. Pulse Crear (cliente Windows) o Guardar (cliente Web) para confirmar la creacion.

Creacion de unidades

Para crear una unidad:
1. Muestre las unidades (vinculo Administraciéon/Sistema/Unidades del navegador).
2. Pulse Nuevo.

3. Cumplimente los campos Nombre, Dimensién y Simbolo. (Ejemplo: Libra, Masa, Lb.)
Cuando se haya elegido la dimension, el simbolo de la unidad de referencia de la misma
aparecera en el campo situado junto al campo Coef. conv..

4. Enel campo Coef. conv., especifique el nUmero que convierte la unidad de referencia en la
unidad creada. Ejemplo: En el caso de lalibra, habria que especificar 0,454. (una libra equivale
a 0,454 kilogramos).

5. Pulse Crear (cliente Windows) o Guardar (cliente Web) para validarlo.

Sugerencia: En el cliente Windows, puede personalizar la pantalla de unidades y crear una
jerarquia virtual para mayor facilidad de uso.

Puede, por ejemplo, reagrupar la informacién en funcion de la magnitud de las unidades:
1. Muestre las unidades (vinculo Administracion/Sistema/Unidades del navegador).
2. Haga clic con el botén derecho en el campo Dimension.

3. Seleccione Agrupar en este campo en el menu contextual.
La lista se ordena por dimension, y cada una de ellas define un nivel de jerarquia.

Usuarios de un articulo de parque

Para cada articulo de parque, debe elegir entre 2 modos de gestion de los usuarios:
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¢ Asignar un unico usuario

e Asignar un usuario principal y usuarios secundarios

Asignar un Unico usuario

1. Veael detalle del articulo de parque.
2. Muestre la ficha General.
3. Desactive la casilla Articulo de parque compartido (bUsers).

4. Accedaal vinculo Usuario (User).

Asignar un usuario principal y usuarios secundarios

1. Veael detalle del articulo de parque.

2. Muestre la ficha General.

3. Marque la casilla Articulo de parque compartido (bUsers).
4. Accedaal vinculo Usuario (User).

Nota: Este vinculo desempena un rol clave, ya que algunos procesos se basan en este
vinculo, en lugar de en el vinculo Usuarios (Users) de la ficha Usuarios.

Por ejemplo, de forma predeterminada el solicitante de una orden de trabajo lo determina el
vinculo Usuario (User).

5. Abralaficha Usuarios.

6. Anada los usuarios secundarios.

Sugerencia: Puede tener sentido afiadir al usuario que ya se ha seleccionado en el
vinculo Usuario (User).

Los valores del vinculo Usuario no se actualizan automaticamente en el vinculo
Usuarios.

Buscar todos los usuarios de un articulo de parque

Al realizar busquedas en todos los usuarios de articulos de parque (por ejemplo, un filtro o0 una
solicitud), plantéese hacer referencia a los siguientes vinculos:

e Usuario (User)

o Usuarios (Users)
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Activos

En Asset Manager, un activo se corresponde con un articulo de parque cuya naturaleza tenga la
restriccion de gestion: Codigo interno Unico (consulte Restriccion de gestion). La restriccion de
gestion Cadigo interno Unico significa que un activo se gestionara de forma individualizada (gestion
individual). En la base de datos, un activo se representa mediante un registro de la tabla Activos y
otro registro de la tabla Articulos de parque.

Parque Bienes v lotes

Nota: Para cada registro en la tabla de activos, seleccione la ficha Parque si desea consultar
el detalle del articulo de parque correspondiente.

Para mostrar la lista de activos, haga clic en el vinculo Ciclo de vida de activo/Gestion de
infraestructura/Activos del navegador.

Creacion de un activo

Para crear un activo:

1. Muestre los activos (vinculo Ciclo de vida de activo/Gestién de infraestructura/Activos
del navegador).

2. Hagaclic en Nuevo.

3. Seleccione un modelo en el campo Modelo.

Sugerencia: En la ficha General se asigna un cadigo interno automaticamente al nuevo
registro.

Nota: El modelo de un activo debe basarse en una naturaleza cuya restriccion de gestién
sea Cadigo interno Unico (consulte Restriccion de gestion).

Si el modelo seleccionado tiene un prefijo, este aparece delante del cédigo interno del
activo.

4. Haga clic en Crear (cliente Windows) o en Guardar (cliente Web) para confirmar la creacion.
5. Complete las fichas con la informacion de seguimiento de que disponga para el activo.

Ademas de las fichas General, Parque y Proyectos, existen otras fichas disponibles para la tabla
de activos, aplicables a otros ambitos de seguimiento:
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o Ambito financiero
s Costes
= Adquisicion

= Activos fijos
Consulte Seguimiento financiero de los activos.

o Ambito informatico
= Licencia

= Conexiones

s Puerto
Consulte Parque informatico.

o Ambito contractual
= Contratos

= Mant. (mantenimiento)
Consulte Activos asociados a un contrato y el manual Contratos.

o Ambito de cableado
= Ranuras

= Patillas/terminales
= Cadenas de enlaces

= Puertos
Consulte el manual Cableado.

Articulos de parque asociados a un activo

Un activo es el Unico articulo de parque al que puede asociar otros elementos. Estos elementos
asociados se dividen en tres categorias:

e Consumibles
Los consumibles son articulos de parque cuyo modelo se basa en la naturaleza donde se ha
seleccionado la opcion Consumible.
Para mas informacién sobre las opciones de comportamiento, consulte la seccion Naturaleza:
creacion y comportamiento.

¢ Instalaciones de software
Las instalaciones de software son articulos de parque cuyo modelo se basa en una naturaleza
para la que se ha seleccionado el valor Instalaciéon de software en el campo Creado también
(seOverflow Thl).
Consulte el manual Activos de software.

e Licencias
Las licencias son articulos de parque cuyo modelo se basa en una naturaleza donde se ha
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seleccionado la opcioén Licencia.
Consulte el manual Activos de software.

Asociacion de articulos de parque a un activo

Para asociar un articulo de parque a un activo, existen varios métodos, dependiendo de los
siguientes criterios:

El articulo de parque existe en la base de datos.
El articulo de parque se va a crear al vuelo al efectuar la asociacion.

El articulo de parque es un lote disponible en las existencias y usted desea asociar algunos de
sus elementos.

Para filtrar los articulos de parque asociados a un activo en funcion de su naturaleza (consumibles,
licencias, instalaciones de software), seleccione una de las opciones que aparecen de forma
predeterminada a la izquierda de la lista de elementos asociados al activo.

Parafiltrar los articulos de parque asociados a un activo en funcion de la fecha de asociacion,
introduzca los valores correspondientes en los campos Del y A.

Asociacion de un articulo de parque ya existente a un activo

1.

4.

5.

Muestre los articulos de parque (vinculo Ciclo de vida de activo/Gestion de
infraestructura/Articulos de parque del navegador).

Seleccione el articulo de parque que desea asociar al activo.

Haga clic en el botén Modificar.

Sugerencia: Omita este paso si estéa en el cliente Windows y modifique los campos y
vinculos directamente.

Seleccione el activo en el vinculo Componente de (Parent) de la ficha General.

Pulse Modificar (cliente Windows) o Guardar (cliente Web) para confirmar la creacion.

Asociacion de un articulo del parque creado al vuelo a un activo

1.

Muestre los activos (vinculo Ciclo de vida de activo/Gestion de infraestructura/Activos
del navegador).

Seleccione el activo al que desea asociar un articulo de parque.

Seleccione la subficha Componentes de la ficha Parque.

Pulse _*|(cliente Windows) o Afiadir (cliente Web).
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5. Ahora debe crear el articulo de parque que desea asociar al activo.
6. Haga clic en el boton Aiadir.
Para asociar un articulo de parque a determinados articulos de los activos en existencias

1. Muestre los articulos de parque (vinculo Ciclo de vida de activo/Gestion de
infraestructura/Articulos de parque del navegador).

2. Seleccione el articulo de parque con el que desea asociar los activos en existencias.

3. Inicie el asistente Ahadir un elemento de las existencias:
= Cliente Windows: pulse Existencias.

= Cliente Web: seleccione Ailadir un elemento de las existencias en Acciones.
4. Aparece el Asistente para afadir un elemento de las existencias.

5. Enlapagina Tipo de elemento, seleccione el tipo de elemento (Comsumibles o Articulos
de parque) y seleccione las existencias en que se almacenan los activos que se van a
asociar.

6. Enlapagina Seleccionar un elemento de las existencias, seleccione el activo que desea
asociar al articulo de parque.

7. Haga clic en el botén Siguiente.

8. Enlapagina Cantidad, especifique el nimero de elementos que se asocian a su articulo de
parque.
También puede completar los demas campos de esta pagina.

9. Hagaclic en el boton Terminar.

Lotes

En Asset Manager, un lote se corresponde con un articulo de parque cuya naturaleza tenga la
restriccion de gestion: Coédigo interno (consulte Restriccion de gestion).

La restriccion de gestion Cédigo interno significa que un articulo se gestionara colectivamente,
en lugar de individualmente (cédigo interno Unico). Los lotes contienen lotes idénticos cuya
cantidad se indica. Ejemplo: un lote de 1000 cascos de proteccion. Los lotes se pueden componer
de contener elementos contables (teclados, sacos de cemento, etc.) o elementos incontables
(cemento, arena, queroseno, etc.) En este Ultimo caso, se debera usar una unidad de medida:
kilogramo, tonelada, litro, metro, etc. Al crear un lote, se crea un registro doble: uno en la tabla
Articulos de puerto y otro en la tabla Activos.

Parque Bienes y lotes

Pagina 42 de 270 HP Asset Manager (9.40)



Parque
Capitulo 3: Articulos de parque

Nota: Para cada registro de un lote en la tabla de activos, puede seleccionar la ficha Parque
para consultar el detalle del articulo de parque correspondiente.

Independientemente del nimero de divisiones que existan en un lote, todas las divisiones de la
tabla de articulos de parque se corresponden con el mismo registro individual de la tabla de
activos (consulte Division de un lote).

Para mostrar la lista de activos, haga clic en el vinculo Ciclo de vida de activo/Gestion de
infraestructura/Activos del navegador.

Creacion de un lote

Para crear un lote

1. Muestre los activos (vinculo Ciclo de vida de activo/Gestion de infraestructura/Activos
del navegador).

2. Hagaclic en Nuevo.

3. Seleccione un modelo en el campo Modelo.

Nota: El modelo de un activo debe basarse en una naturaleza cuya restriccion de gestion
sea Codigo interno (consulte Restriccion de gestion).

Sugerencia: En la ficha General, se asigna un cédigo interno al nuevo registro
inmediatamente después de seleccionar el modelo.

Si el modelo seleccionado tiene un prefijo, este aparece delante del cadigo interno del lote.

4. Haga clic en Crear (cliente Windows) o en Guardar (cliente Web) para confirmar la creacion.

5. Indique la cantidad del lote.
= Cliente Windows: Haga clic en el botén +/-Ctd..

= Cliente Web: Seleccione Modificar la cantidad del lote en Acciones.

Nota: La unidad de medida de referencia del lote debe seleccionarse en el modelo que se
usa para definir el lote (consulte Unidades usadas en lotes).

6. Complete las fichas con la informacion de seguimiento de que disponga para el lote.

Ademas de las fichas General, Parque y Proyectos, existen otras fichas disponibles para la tabla
de activos y lotes que se refieren a ambitos diferentes:

HP Asset Manager (9.40) Pagina 43 de 270



Parque
Capitulo 3: Articulos de parque

o Ambito financiero
s Costes

= Adquisicion

= Activos fijos
Consulte Seguimiento financiero de los activos.

o Ambito informatico
Licencia

Conexiones

Puerto
Consulte Parque informatico.

o Ambito contractual
= Contratos

= Mant. (mantenimiento)
Consulte Activos asociados a un contrato y el manual Contratos.

o Ambito de cableado
= Ranuras

= Patillas/terminales
= Cadenas de enlaces

= Puertos
Consulte el manual Cableado.

Division de un lote

Informacién general

Dividir un lote permite crear, a partir del registro inicial del lote en la tabla de activos, varios
registros asociados en la tabla de articulos de parque. Cada uno de estos registros corresponde a
un lote que se obtiene al dividir el registro inicial del lote.

Ejemplo: Supongamos que recibe doce sillas que quedan en los almacenes. Crea un registroen la
tabla Activos para estas sillas. En la base de datos se crea un registro en la tabla Activos y otro en
la tabla Articulos de parque. Este lote se pone en existencias.

Existencias Parque Bienes v lotes

*d 9 9
* 3 3 23
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Supongamos que divide este lote en tres lotes de cuatro sillas cada uno. A continuacién, decide
almacenar cuatro sillas y enviar los otros dos lotes de cuatro elementos a dos lugares diferentes.
En este caso, el registro correspondiente al lote seguira siendo el mismo en la tabla de activos,
pero estara asociado a otros tres registros en la tabla de articulos de parque, que corresponden,

respectivamente:
o Allote de cuatro sillas que queda en los almacenes.

¢ Aunlote de cuatro sillas asignado a una localizacion.

¢ Aunlote de cuatro sillas asignado a otra localizacion.

Existencias Parque Bienes y lotes

. 9
2 /_\+
29
9

—_—

Ya

Localizaciones

-~ ™

Como se divide un lote

Para dividir un lote, existen dos soluciones posibles:
o Utilizar el asistente Dividir un lote

e Crearvarios vinculos ala tabla de articulos de parque a partir de la tabla de activos

Uso del Asistente para dividir un lote

Para utilizar el asistente Dividir un lote:
1. Muestre la pantalla Articulos de parque.
2. Seleccione el lote que desea dividir.

3. Inicie el asistente Dividir un lote:
s Cliente Windows: Pulse Dividir.

= Cliente Web: Seleccione Dividir un lote en Acciones.

Nota: Debe seleccionar Visible en el menu para el asistente Dividir un lote en el
cliente Windows antes de poder seleccionarlo en el cliente Web.

4. Espere a que aparezca la primera pagina del asistente Dividir un lote.
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5. Indique el numero de elementos del nuevo lote en el campo Cantidad por extraer.

6. Introduzca los datos que permitiran contextualizar el nuevo lote: Responsable, Usuario,
Localizacion, etc.

7. Hagaclic en el boton Terminar
El numero de elementos contenidos en el nuevo lote se resta del lote inicial dividido en la tabla
de articulos de parque. El nuevo lote aparece como un nuevo registro de esta tabla.

Creacion de varios vinculos a la tabla de articulos de parque en la tabla de activos

Para crear varios vinculos a la tabla de articulos de parque en la tabla de activos:
1. Muestre la pantalla Activos.
2. Seleccione un registro que corresponda a un lote.

3. Seleccione la ficha Parque.

Sugerencia: Si esta en el cliente Windows, seleccione Mostrar en forma de lista en el
menu contextual antes de proseguir en el paso siguiente.

4. Anada unvinculo ala tabla Articulos de parque.

Lotes sin seguir

En Asset Manager, un lote sin seguir se corresponde con un articulo de almacén que usa una
naturaleza cuya restriccion de gestion es libre. (consulte Restriccion de gestion). Esta restriccion
de gestion se corresponde con el tipo de gestion indiferenciada.

Los lotes sin seguir sélo aparecen en la tabla Articulo de parque, lo que permite contextualizarlos:
estan vinculados a una localizacion, un usuario, un responsable y un centro de costes. La ausencia
de un lote sin seguir en la tabla Activos significa que no contiene informacion financiera, técnica o
contractual. Los lotes sin seguir se reservan para articulos de escaso valor (por ejemplo, material
de oficina) o consumibles. De hecho, es posible hacer un seguimiento indirecto de los consumibles
gestionando los articulos de parque que los consumen.

Parque Bienes y lotes

Haga clic en el vinculo Ciclo de vida de activo/Gestion de infraestructura/Articulos de
parque del navegador para mostrar la lista de articulos de parque.

Creacion de un lote sin seguir

Para crear un lote sin seguir:
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Muestre los articulos de parque (vinculo Ciclo de vida de activo/Gestion de
infraestructura/Articulos de parque del navegador).

2. Hagaclic en Nuevo.
Se asigna un codigo al nuevo registro.

3. Seleccione un modelo en el campo Modelo.

4. Indique la cantidad del lote sin seguir.
La unidad de medida de referencia del lote debe seleccionarse en el modelo usado para definir
el lote (consulte Unidades utilizadas para los lotes).

5. Hagaclic en Crear (cliente Windows) o en Guardar (cliente Web) para confirmar la creacion.

6. Complete las fichas con la informacion contextual de que disponga para el lote (consulte
Contextualizacion de los articulos de parque).

Consumibles

Los consumibles son articulos de parque que, una vez asociados con un activo, no se pueden
disociar de él. Los consumibles se crean a partir de modelos cuya naturaleza tiene una restriccion
de gestion Libre. También hay que seleccionar la opcion de comportamiento Consumible
(consulte Restriccion de gestion).

Consulte Articulos de parque asociados a un activo.

Division de un lote sin seqguir

Para dividir un lote sin seguir:

1.

2.

Abra la lista de articulos de parque.
Seleccione el lote que desea dividir.

Inicie el asistente Dividir un lote:
= Cliente Windows: Pulse Dividir.

= Cliente Web: Seleccione Dividir un lote en Acciones.
Espere a que aparezca la pagina del asistente Dividir un lote.
Indique el nimero de elementos del nuevo lote en el campo Cantidad por extraer.

Introduzca los datos que permitiran contextualizar el nuevo lote: localizacion, usuario,
responsable, etc.

Haga clic en el botén Terminar.
El numero de elementos contenidos en el nuevo lote se resta del lote inicial dividido en la tabla
de articulos de parque. El nuevo lote aparece como un nuevo registro de esta tabla.
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Transformacion de un lote sin seguir en lote seguido

Es posible que necesite transformar un lote sin seguir en lote seguido. Ejemplo: necesita asociar a
sus diferentes proyectos un lote de despachos que utilizara en los diferentes salones alos que va a
participar. Este lote debe corresponder a un registro en la tabla de activos.

Para transformar un lote sin seguir:
1. Abralalista de articulos de parque.
2. Seleccione un lote sin seguir.

3. Inicie el asistente Crear un activo para este articulo de parque:
= Cliente Windows: Pulse Etiquetar.

= Cliente Web: Seleccione Etiquetar un articulo de parque y crear el activo
correspondiente en Acciones.

Esta accion crea un registro correspondiente a dicho lote en la tabla Activos y lotes. El codigo

asignado al registro del lote es en realidad un cédigo interno, que es una de las caracteristicas

de los registros de la tabla Activos.

Seguimiento financiero de los activos

Informacion general . il 48
Adquisicion de un activo ... . 49
Costes de Un activo ... ... . 50
Informacion de activos fijos ... ... .. .. 50

Informacion general
El seguimiento financiero de los activos le permite:

e Especificar como se adquirieron.
¢ Ha comprado, arrendado o tomado prestado el servidor de mensajeria?

o Controlarlos gastos que suponen.
¢, Cuantas veces se han encargado lotes de 50 paquetes de papel para la fotocopiadora del
servicio de documentacion?

o Especificar la informacion contable del activo fijo.
¢, Qué tipo de amortizacién se aplica a los vehiculos de la empresa?

Para consultar o editar la informacion de seguimiento financiero, abra la lista de activos y
seleccione una de las tres fichas siguientes:
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e Adquis. (Adquisicion)
o Costes

o Activos fijos

Nota: En esta seccion, Activos se refiere tanto a los activos como a los lotes que tienen
registros de un tipo similar en la tabla de activos.

Adquisicion de un activo

La ficha Adquis. permite visualizar los principales datos relativos a la adquisicion de un activo. La
mayoria de estos datos figuran en subfichas.

Modo de adquisicion
Asset Manager administra cuatro modos de adquisicion de activos:

Compra

¢ Arrendamiento

Leasing

e Préstamo

La eleccion de uno de estos modos condiciona la visualizacion de:
¢ Algunas fichas de detalle del activo

¢ Algunos campos en la ficha Adquis.

¢ Algunas subfichas de la ficha Adquis.

De forma predeterminada, el método de adquisicién de activos (nombre SQL: seAcquMethod) es
Compra. Los restantes métodos de asignacion disponibles son: Arrendamiento, Leasing,
Préstamo.

Contratos relativos a la adquisicién de un activo

Sea cual sea el modo de adquisicién seleccionado, puede asociar un contrato de adquisicion a
partir de la subficha Abastecimiento. El contrato seleccionado aparecera en la ficha Contratos del
detalle del activo.

Precaucioén: Si confirma el contrato que ha seleccionado, el Modo adquis. (nombre SQL:
seAcquMethod) se modifica automaticamente para que indique el modo de financiacion
especificado en el campo Método de adquisicion de activos predeterminado (nombre
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SQL: seAcquMethod), de la ficha General del detalle del contrato.

Empresas relacionadas con la adquisicion de un activo o
de un lote

En la subficha Abastecimiento, puede seleccionar:
o un Arrendador (nombre SQL: Lessor) para los activos arrendados o en leasing.

o un Arrendador para los activos objeto de un préstamo.

Subfichas adicionales de descripcion de cuota

Sea cual sea el modo de adquisicion seleccionado, puede afadir subfichas de descripcion de cuota
en laficha Adquis.. Para ello, situese en la zona de subficha, haga clic en el botén derecho del
raton y seleccione la opcion Ahadir un registro vinculado.

Usamos el término "cuota" en su sentido mas amplio: se puede emplear para indicar cualquier
suma que se paga de forma periddica por un activo, como primas de contratos de seguros, pagos
de contratos de mantenimiento, etc.

Estas subfichas son similares a las subfichas de descripcion de las cuotas de leasing.

Costes de un activo

La ficha Costes de la ventana de detalle del activo muestra la lista de las lineas de gastos
asociadas al activo.

En la parte superior de la ficha figuran filtros especificos.

Sugerencia: En el cliente Windows, puede hacer clic en = para calcular la suma de los
costes mostrados en la lista una vez aplicados los filtros.

Informacion de activos fijos

En esta seccidn se describen los siguientes temas:
o Descripcion de los activos fijos.

o Asociacion de la informacion de contabilidad de activos fijos con los activos.

Descripcion de activos fijos

Descripcion y céalculo de la amortizacién de un activo

La informacion relativa a la amortizacién de un activo figura en la ficha Activo fijo de la ventana de
detalle del activo.
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Esta ficha solo aparece si en el campo Modo adquis. (nombre SQL: seAcquMethod) de la ficha
Adquis. se selecciona Compra.

Contiene dos tipos de informacion:

o Elmarco de laizquierda contiene campos y vinculos utiles para el calculo de la amortizacion y
del valor residual del activo.

o Latabla de la derecha presenta los registros de la tabla Activos fijos (nombre SQL:
amFixedAsset) asociados al activo después de su importacion a Asset Manager.

Las férmulas de calculo de las amortizaciones se definen en la tabla Férmulas de calculo de
amortizaciones (nombre SQL: amDeprScheme).

La formula de calculo del activo se obtiene mediante el vinculo Tipo de amortizacion (nombre
SQL: DeprScheme) a la izquierda de la ficha.

Definicion de las formulas de calculo de amortizaciones

Para definir una formula de calculo de amortizaciones
1. Muestre el detalle de la pantalla del activo.

2. Dirijase alaficha Activo fijo

3. Pulse (cliente Windows) o £l (cliente Web) situado a la derecha del campo Tipo de
amortizacion (DeprScheme).

Sugerencia: Si utiliza el cliente Windows, también puede definir la formula del calculo de la
amortizacion mediante el menu Administracion/Lista de pantallas, que abre una ventana:

1. Seleccione Lista de tipos de depreciacion (nombre SQL: amDeprScheme).
2. Pulse Nuevo.
3. Complete la ficha General.

4. Cree un archivo de comandos de calculo en la ficha Archivo de comandos.

El objetivo del archivo de comandos es el recalculo del importe de las amortizaciones a partir de los
campos:

¢ Enlatabla Férmulas de calculo de amortizaciones:
= Campo Duracién (nombre SQL: tsDeprDur)

= Campo Coeficiente (nombre SQL: fCoeff)

= Campo Tasa (nombre SQL: pRate)
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o Enlatabla Activos (nombre SQL: amAsset)
= Campo Fecha inicial (nombre SQL: dStartAcqu)

= Campo Base amortizacion (nombre SQL: mDeprBasis)
= Campo Fecha de calculo (nombre SQL: dDeprRecalc)

El importe obtenido debe modificar el valor del campo Amortizaciones (nombre SQL: mDeprVal).

Nota: Asset Manager calcula de nuevo automaticamente el campo Valor residual (nombre
SQL: mNetValue) cuando se maodifican los campos Base amortizacion y Amortizaciones.

Ejemplo (muy) simplificado de archivo de comandos de célculo de una amortizacion lineal:

Dim iNbOfDays As Integer
iNbOfDays = amDateDiff([dDeprRecalc],[dStartAcqu])
If (iNbOfDays <= @) Or ([DeprScheme.tsDeprDur] <= @) Then
Set [mDeprVval] = @
ElseIf (iNbOfDays >= [DeprScheme.tsDeprDur]) Then
Set [mDeprVal] = [mDeprBasis]
Else
Set [mDeprVal] = [mDeprBasis] * iNbOfDays / [DeprScheme.tsDeprDur]
End If
Set [dDeprRecalc] = amDate -> Set [dDeprRecalc] = amDate()

Un automatismo de Asset Manager se encarga de volver a calcular el campo Amortizaciones si
se modifican los campos de referencia.

Evaluacion del importe de las amortizaciones para un conjunto de activos

En algunos casos, es posible que desee actualizar el valor del campo Amortizacién en una fecha
dada y en una seleccién de activos. Para hacerlo, no tiene mas que modificar el valor del campo
Fecha de calculo después de haber seleccionado los activos que se van a actualizar ala vez.

También puede crear una accion de Tipo (nombre SQL: seActionType) Archivo de comandos que
efectue esta tarea. Su archivo de comandos sera de tipo:

Set [dDeprRecalc] = amDate
Los automatismos predeterminados de Asset Manager actualizaran el campo Amortizaciones.

Usted puede incluso crear un esquema de flujo de trabajo que desencadene periddicamente en el
conjunto de activos la accién descrita anteriormente.

Asociacion de la informacion de contabilidad de activos
fijos con los activos

Dispone de dos posibilidades:
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Desde el detalle del activo
1. Pulse laficha Activo fijo.
2. Anada o suprima los activos fijos asociados al activo.
Sugerencia: Si utiliza el cliente Windows, también puede visualizar la lista de activos

fijos en otra ventana, seleccionar el activo fijo que desea asociar y desplazarlo con el
raton ala lista de la ficha Activo fijo del activo.

Desde el detalle del activo fijo
1. Abralaficha Activos.

2. Afada o suprima activos asociados al activo fijo.

Sugerencia: Si utiliza el cliente Windows, también puede visualizar la lista de activos
fijos en otra ventana, seleccionar el activo fijo que desea asociar y desplazarlo con el
raton a la lista de la ficha Activo del activo fijo.

Movimientos de los articulos de parque

Latabla de articulos de parque le permite controlar los movimientos de los elementos que contiene.

Todos los articulos seleccionados tienen informacion contextual. Las restantes operaciones de
Asset Manager aparecen reflejados en la tabla Articulos parque. Ejemplo: si una fotocopiadora se
reasigna a otro departamento en la tabla Personas y departamentos, sdlo tiene que consultar el
registro en la tabla Articulos de parque para comprobar que el cambio se ha realizado. La tabla
Articulos de parque también le ayuda a averiguar quién ha reservado articulos que estan pedidos,
pero que aun no se han recibido.

En la tabla de articulos de parque, tiene a su disposicién dos fichas que le permiten administrar los
movimientos de los articulos de parque:

o Laficha General, que le permite controlar los movimientos de los articulos de parque

o Laficha Reservas, que permite a una persona reservar un elemento no asignado.

Contextualizacion de los articulos de parque

Los diferentes campos de la ficha General de la tabla de articulos de parque le permiten
contextualizar cada elemento asociandole:

e Uunaasignacion determinada
o fechas de puesta en funcionamiento y de inventario
e unusuario

e unresponsable
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e una localizacion o una existencia si el elemento no ha sido asignado
e un centro de costes

Si lainformacion de contextualizacién que se proporciona de forma predeterminada no basta,
puede afadir nuevas caracteristicas y nuevos campos. Para afiadir caracteristicas, consulte el
capitulo Customizing the database en el manual Tailoring de Asset Manager.

En la tabla de articulos de parque tiene la posibilidad de dividir un lote. El Asistente para division de
lotes permite asignar a un lote una nueva localizacién, un nuevo departamento, un nuevo centro de
costes, etc. Todos los lotes creados con este asistente permanecen vinculados al mismo registro
de la tabla de activos. lo que le permite hacer un seguimiento conjunto de elementos que tienen
informacion contextual diferente.

Consulte Lotes.

Reserva de los articulos de parque

Sdlo se puede reservar un elemento si el campo Asignacién (nombre SQL: seAssignment) de la
ficha General del detalle del elemento indica el valor En existencias o Pendiente de recepcién.

Usted puede reservar un articulo de parque de varias maneras:

A partir del detalle del articulo de parque

Para reservar un articulo de parque:

1. Muestre los articulos de parque (vinculo Ciclo de vida de activo/Gestion de
infraestructura/Articulos de parque del navegador).

2. Seleccione la ficha Reservas del detalle del articulo de parque que desea reservar.
3. Afada una reserva:
= Cliente Windows: seleccione Ahadir un registro vinculado en el menu contextual de la
subficha.
= Cliente Web: Haga clic en el boton Ahadir.
4. Indique la linea de peticion del elemento seleccionado.

5. Especifique las fechas de inicio y fin de reserva asi como la persona que reserva.

Para suprimir una reserva de activos, modifique el valor del campo Asignacién o suprima los
valores de los campos relativos a lareserva.

A partir de una peticion de compra

Una peticion de compra puede componerse de:

Pagina 54 de 270 HP Asset Manager (9.40)



Parque
Capitulo 3: Articulos de parque

Elementos por encargar que no existen aun en la tabla de articulos de parque.

Elementos que se reservan por medio de la peticion de compra. Estos ya se han creado en la
tabla de articulos de parque y cumplen las condiciones descritas anteriormente.

Para reservar un articulo de parque por medio de una peticién de compra:

1.

10.

Muestre el detalle de la peticién de compra (vinculo Ciclo de vida de activo/Ciclo de vida
de adquisicion/Peticiones/Peticiones de compra del navegador).

Seleccione la ficha Composicién del detalle de la peticidn en la que desea reservar el articulo
de parque.

Seleccione lalinea de peticion y muestre los detalles.
Situese en la ficha Reservas.

Afada unareserva:
= Cliente Windows: seleccione Ahadir un registro vinculado en el menu contextual de la
subficha.

= Cliente Web: Haga clic en el boton Ahadir.

Haga clic en el botén (cliente Windows) o I (cliente Web) situado a la derecha del campo

Articulos de parque.

La ventana que aparece presenta la lista de los activos cuyo campo Asignacion (nombre
SQL: seAssignment) indica En existencias o Pendiente de recepcion.

Seleccione el articulo que desea reservar.

Sugerencia: Si utiliza el cliente Windows, ademas de los articulos de parque mostrados
que corresponden a estos criterios en la base de datos, puede crear nuevos articulos de
parque y seleccionarlos:

Haga clic en Nuevo para crear nuevos articulos de parque. El campo Asignacién de los
articulos de parque creados debe indicar En existencias o Pendiente de recepcion.
Complete los campos necesarios y, a continuacion, haga clic en Anadir para crear el
articulo de parque y, finalmente, en Seleccionar para reservarlo.

También puede completar el campo Fecha final (hombre SQL: dReservEnd) del detalle del
activo. Para ello, haga clic en el icono de calendario en la ficha Reservas, que se encuentra en
el detalle de la composicion de la peticion.

Confirme la reserva:
= Cliente Windows: valide la reserva pulsando Modificar en el detalle de la linea de peticion.

= Cliente Web: haga clic en Ahadir en el detalle de la pantalla de reservas.

Para eliminar una reserva de activo efectuada por medio de una peticion:
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1. Seleccione la reserva que desee eliminar en |la ficha Reservas del detalle de lalinea de
peticion.

2. Elimine unareserva:
= Cliente Windows: seleccione Eliminar el vinculo en el menu contextual de la subficha.

= Cliente Web: Haga clic en Eliminar.

3. Haga clic en Modificar (cliente Windows) o en Si (cliente Web) para confirmar la eliminacion.

Incidencias en la gestion de existencias

El hecho de reservar un articulo de parque tiene una incidencia en la gestion de existencias a las
que esta asociado: los articulos de parque reservados no se contabilizan durante el control de los
niveles de las existencias (consulte Creacion de reglas de existencias).

Nota: Las existencias alas que esta asignado un articulo de parque reservado se indican en el
campo Existencias (nombre SQL: Stock) de la ficha General del detalle del elemento.

Gestion del fin de vida de un articulo de parque

Si un articulo de parque se ha dejado de utilizar (porque se ha desechado, destruido, robado o
vendido), puede conservarlo en la base de datos modificando su descripcion para tener en cuenta
su nuevo estado.

Para especificar el estado de fin de vida de un articulo de parque:
1. Seleccione el elemento que se ha dejado de utilizar.

2. Asigne el valor Sacado del parque (o agotado) al campo Asignacién (nombre SQL:
seAssignment) en la ficha General.

3. Encaso necesario, separe el elemento del elemento principal al que esta asociado
suprimiendo el texto del campo Componente (nombre SQL: Principal).

4. Sise trata de un activo o de un lote seguido, actualice las fichas Activo fijo, Contratos,
Manten., Adquis., Conexiones y Proyectos en la tabla de activos.

Nota: Al eliminar el registro correspondiente al articulo de parque, se pierden
iremediablemente todos los datos relativos a dicho elemento. Por esta razén le aconsejamos
que retire del parque los elementos que ha dejado de utilizar conservando ciertos datos.

Devolver un articulo de parque a un proveedor

Si se ha recibido y aceptado un articulo de parque pero existe un problema (por ejemplo, esta
danado):
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1. Seleccione el articulo de parque que plantea el problema.
2. Seleccione En el parque para el campo Asignacion (nombre SQL: seAssignment).
Es un estado temporal, ya que aun no se sabe cual sera el siguiente paso:
o Siel articulo de parque se reparay recupera: asigne el valor En el parque al campo
Asignacion.
Los identificadores de un articulo de parque no cambian (por ejemplo, campo Céd. int.

(AssetTag)).

o Siel articulo de parque se reemplaza por otro articulo de parque: asigne el valor Sacado del
parque (o consumido) al campo Asignacién y cree el nuevo articulo de parque (con nuevos
identificadores).

o Si el proveedor recupera el articulo de parque: asigne el valor Sacado del parque (o
consumido) al campo Asignacion.

Confiar temporalmente un articulo de parque a un
tercero

Si un articulo de parque esta confiado temporalmente a un tercer para su reparacion, comprobacion
o actualizacion:

1. Seleccione el articulo de parque que plantea el problema.
2. Seleccione En el parque para el campo Asignacion (nombre SQL: seAssignment).

El articulo de parque deberia volver al parque a continuacion.

Declarar la ausencia de un articulo de parque
Si no se puede encontrar un articulo de parque:
1. Seleccione el articulo de parque que plantea el problema.
2. Seleccione En el parque para el campo Asignacion (nombre SQL: seAssignment).
Es una buena practica seleccionar este valor para una instalaciéon de software en la que el campo

Fecha invent. (dtinvent) es anterior al campo Ultimo inventario software (dtSoftScan) de su
ordenador.

Activos asociados a un contrato

Tiene la posibilidad de asociar uno o varios contratos a un activo.

Estos contratos asociados aparecen en dos fichas de la tabla de activos: la ficha Contrato y la
ficha Adquis.
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Nota: En esta seccion, Activos se refiere tanto a los activos como a los lotes que tienen
registros similares enn la tabla de activos.

Ficha Contrato

La ficha Contratos presenta la lista de contratos asociados a un activo.

Puede aplicar filtros a esta lista:

o Si utiliza el cliente Windows, los filtros especificos se encuentran en la parte superior de la
ficha.

o Si utiliza el cliente Web, busque los filtros seleccionando Filtrar por validez/caducidad de los
contratos en Filtros.

Este filtro le permite visualizar los contratos en funcion de tres criterios:

o Todos: muestra todos los contratos.

o Aprobados: sélo muestra los contratos activos validos de un periodo dado.
e Caducos: muestra los contratos obsoletos.

Los contratos asociados aparecen clasificados por naturaleza, empresa, fecha de inicio, fecha de
fin o fecha de inclusién en un contrato.

Al anadir un nuevo contrato o al consultar la linea de contrato, se abre una nueva ventana con el
detalle de la linea de contrato:

o Seleccione el contrato que le interese y a continuacion especifique la fecha de inclusion en el
contrato y la fecha de retiro prevista.

e También puede completar los campos Autorizacion y N° de autorizaciones, pero no son
obligatorios.

La ficha Adquis

Un activo puede ser adquirido en el marco de un contrato.

La ficha Adquis. permite asociar un contrato a un activo adquirido por uno de los siguientes
métodos:

e Compra
o Arrendamiento
e Leasing

e Préstamo
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En funcién del modo de adquisicion del activo, aparecen subfichas donde puede especificar los
detalles del contrato de adquisicion del activo.

Para mas informacién sobre la manera de crear y administrar los contratos asociados a un activo,
consulte el manual Contratos.

Existencias

Las existencias contienen articulos de parque almacenados o pendientes de recepcion.

En el detalle de un articulo de parque, en el campo Asignacion (nombre SQL: seAssignment) de la
ficha General se selecciona En existencias o Pendiente de recepcién. Por ejemplo, un articulo
de parque que se ha adquirido recientemente, pero que aun no se ha instalado ni se ha entregado a
ningun usuario. Estos articulos de parque se pueden ver en la ficha Parque del detalle de las
existencias.

Asset Manager permite asociar a las existencias reglas que generan peticiones de compra
automaticas para reabastecer los almacenes. Asset Manager Automated Process Manager
supervisa los niveles de reabastecimiento de las lineas de existencias.

Precaucién: Para que la vigilancia de los umbrales limites de existencias sea efectiva,
Asset Manager Automated Process Manager debe funcionar en una estacion (cliente o
servidor).

Asset Manager le permite crear tantas existencias como desee.

Para acceder a la tabla de existencias, haga clic en el vinculo Gestién de la
organizacion/Operaciones/Existencias del navegador.

Definicion de reglas de existencias

Asset Manager permite asociar a las existencias reglas que generan peticiones de compra
automaticas cuando sea necesario reabastecer los almacenes con articulos de parque.

Estas reglas se definen en la ficha Gestion de la ventana de detalle de las existencias. Cada regla
esta asociada a un modelo e indica a partir de qué cantidad minima se deberan encargar los
articulos de parque basados en dicho modelo.

Asset Manager Automated Process Manager se encarga de vigilar los niveles de reabastecimiento
de las lineas de existencias.

Para definir una regla de existencias:

1. Seleccione la ficha Gestion.

2. Pulse *|(cliente Windows) o Airadir (cliente Web).

3. Espere a que se abrala ventana Inclusién de una regla de existencias a las existencias.
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4. Indique el modelo de articulo de parque para el que desea crear una regla relativa a las
existencias (ejemplo: cartuchos de tinta para las impresoras).

5. Complete el campo Umbral con la cantidad minima que generara automaticamente una
peticion de compra (ejemplo: 5).

6. Complete el campo Por encargar con el nimero de elementos que desea encargar.
Si se trata de un activo o de un lote, Asset Manager Automated Process Manager creara un
pedido con un valor 5 en el campo Cantidad. Al recibir un pedido basado en esta peticion:
= Sisetratade un activo, se crearan cinco registros en la tabla de articulos de parque.

= Sisetratade unlote, se creara un registro en la tabla de articulos de parque con cantidad 5.
Para cada regla de gestion de existencias relativa a un modelo:

1. Asset Manager Automated Process Manager calcula la cantidad de elementos que se
encuentran disponibles a partir de la ficha Parque de la ventana de detalle de las existencias.
Para los articulos de parque que correspondan a lotes, Asset Manager Automated Process
Manager comprueba la cantidad de elementos del lote que figura en el campo Cantidad del
lote.

2. Mas alla de cierta cantidad indicada en el campo Umbral (nombre SQL: IReordLevel) de la
ventana de la regla de existencias, Asset Manager Automated Process Manager crea
automaticamente una peticion de compra.

3. Siempre que no se haya recibido toda la peticion, el Asset Manager Automated Process
Manager no verificara la regla de gestion de existencias que ha generado. Por consiguiente, no
se enviaran nuevas peticiones hasta que se haya recibido toda la anterior.

4. Unavez recibida la peticidon, Asset Manager Automated Process Manager procede a:
= Reajustarlos niveles de existencias.

= Borrar el contenido del campo Linea de peticiéon (nombre SQL: ReqglLine) de la ventana de
la regla de existencias.

= Reactivarlaregla de existencias.

Nota: La frecuencia de control de los vencimientos de la tabla de existencias se define a nivel
de Asset Manager Automated Process Manager.

Calculo del numero de elementos disponibles

Para contar el numero de elementos disponibles en cada control de una regla de existencias
relativa a un modelo determinado, Asset Manager Automated Process Manager cuenta el numero
de elementos basados en dicho modelo que figuran en la ficha Parque de la ventana de detalle de
las existencias.

Sdlo se tienen en cuenta los articulos de parque que no estén reservados.
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Creacion de las peticiones de reabastecimiento

En caso necesario, Asset Manager Automated Process Manager genera una linea de peticion de
compra de reabastecimiento para cada regla de existencias:

o Los parametros relativos a la peticion de compra figuran en la ficha Peticién autom. de la
ventana de detalle de las existencias.

o La peticidon de compra especifica la cantidad que se debe encargar (campo Encargar (nombre
SQL: IQtyToOrder) de la ventana de detalle de la regla).

Al recibir una peticion de compra creada automaticamente durante el control de los niveles de
existencias, se reajustan las cantidades disponibles en las existencias.

Procedimiento de gestion de las existencias
Esta secciodn especifica los siguientes puntos:
o Listadelos articulos de parque disponibles en las existencias
o Almacenamiento de articulos de parque
o Retiro de articulos de parque de las existencias

Lista de los articulos de parque disponibles en las
existencias

La ficha Parque de la ventana de detalle de las existencias presenta la lista de elementos que
figuran en las existencias.

Filtros

Puede utilizar los filtros para ver los registros que cumplen sus criterios.

Sugerencia: Si utiliza el cliente Windows, en la parte superior de la lista de articulos de parque
en existencias hay tres filtros:

.
o Primer filtro simple.
.
o Segundo filtro simple.

o &N Tercer filtro simple.

Entre los filtros existe una condicion de tipo "Y" en el sentido SQL.

Presentacion arborescente de la lista de articulos de parque que figuran en las existencias

Cuando los elementos disponibles en las existencias se presentan de forma arborescente:
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o Siunelemento en existencias contiene elementos asociados que no figuran en las existencias,
éstos no aparecen.

o Siunelemento disponible en las existencias es un elemento secundario de otros elementos,
aparece toda la cadena de elementos principales. Los elementos principales que no se
encuentran disponibles en las existencias aparecen atenuados.

Almacenamiento de elementos

Para almacenar articulos de parque dispone de varias posibilidades:
Desde la ventana de detalle de los articulos de parque

En la ficha General del detalle de los articulos de parque:
1. Seleccione En existencias para el campo Asignacién (nombre SQL: seAssignment).
2. Seleccione el producto en el campo Existencias (nombre SQL: Stock).

Desde la ventana de detalle de las existencias

En la ficha Parque en el detalle de las existencias, haga clic en | (cliente Windows) o en Aihadir
(cliente Web) para aiadir articulos.

Desde la ventana de detalle de un pedido

Las lineas de composicion de pedido que sirven para crear articulos de parque pueden crear
elementos en las existencias. Para ello:

1. Seleccione el pedido adecuado en la tabla de pedidos (vinculo Ciclo de vida de activo/Ciclo
de vida de adquisicion/Pedidos y estimaciones/Pedidos del navegador).

2. Encadalinea de composicién de pedidos que crea un articulo de parque, verifique que el
campo Exist. entrega (nombre SQL: Stock) de la ficha Compra del detalle de la linea de
composicion indique el nombre de las existencias. En caso contrario, rellene el campo.

3. Paracrearlos articulos de parque pendientes de recepcién, asegurese de que en el campo
Estado ped. se ha seleccionado Aprobado o Encargado. Haga clic en Crear: Los articulos
de parque se crean en la tabla Articulos de parque.

Para cada elemento creado en la tabla de articulos de parque:

o El campo Asignacién de la ficha General de |la ventana de detalle del elemento indica
Pendiente de recepcion.

o Elcampo Existencias indica el producto seleccionado en el campo Entrega de la ficha Compra
de la linea de composicién de pedido relativa al elemento.

Retiro de activos de las existencias

Existen varias maneras de retirar activos de las existencias:
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Desde la ventana de detalle de los articulos de parque

En la ficha General de la ventana de detalle de un articulo de parque:
1. Abralalista de articulos de parque en modo "Lista y detalle".

2. Seleccione el articulo de parque que desea retirar de las existencias.

Sugerencia: Si utiliza el cliente Windows, puede seleccionar varios articulos de parque
para poder modificar sus propiedades en lote.

3. Seleccione En el parque para el campo Asignacion (nombre SQL: seAssignment).

4. Seleccione el usuario y el responsable de los elementos, si se trata de la misma persona para
todos los elementos.

5. Complete en su caso la localizacion si es la misma para todos los elementos.
Desde la ventana de detalle de las existencias

1. Situese en laficha Parque de la ventana de detalle de las existencias.

2. Seleccione simultaneamente los elementos que desea retirar de las existencias.

3. Hagaclic en _~laladerecha de lalista (cliente Windows) o en Eliminar (cliente Web).
En este caso, el campo Asignacién del elemento mostrara el valor En el parque.

1. Situese en laficha Parque de la ventana de detalle de las existencias.
2. Muestre el detalle de todos los elementos que desee retirar de las existencias.

3. Seleccione el valor En el parque para el campo Asignacién de la ficha General de la ventana
de detalle de cada elemento.

4. Seleccione el usuario, el responsable y la localizacion de los articulos de parque.
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Asset Manager resulta particularmente util para administrar un parque informatico. Para cada
equipo del parque informatico (ordenador, estacion de trabajo, portatil, servidor, etc.),

Asset Manager pone a su disposicion una serie de campos y de tablas que le ayudaran a
gestionarlo.

Ordenadores

Le recomendamos que gestione los ordenadores de forma individualizada. Este método de gestion
permite definir los datos técnicos de un ordenador en su modelo.

La gestion individual es también el Unico tipo de gestion que permite que un registro esté
simultaneamente en la tablas de articulos de parque, de activos y de teléfonos (consulte Tablas de
desbordamiento).

Creacion de una naturaleza para los ordenadores

Para crear una naturaleza de ordenador que le permita administrar individualmente los ordenadores
del parque:

1. Muestre las naturalezas (vinculo Gestion de parque/Configuraciones de
activos/Naturalezas del navegador).

2. Hagaclic en Nuevo.
3. Introduzca el nombre y el codigo de la naturaleza creada (ejemplo: ordenador y computer).
4. Seleccione Articulo de parque en el campo Creado.

5. Seleccione Equipos informaticos en el campo Creado también.
La tabla de equipos informaticosse utiliza para la integracion de herramientas de distribucion
de software con Asset Manager.

6. Seleccione Codigo interno Unico en el campo Restriccion de gestion.
7. Seleccione las opciones Puerto de software y Puede conectarse.

8. Haga clic en Crear (cliente Windows) o en Guardar (cliente Web) para confirmar la creacion.

Creacion de un modelo de ordenador

El procedimiento de creacion de modelos de ordenadores es idéntico al de los demas modelos
(consulte Modelos). Sélo es preciso seleccionar la naturaleza de los ordenadores (consulte
Creacioén de una naturaleza para ordenadores).

Dado que la tabla Modelos le permite organizar su parque, le sugerimos que cree modelos
genéricos. Ejemplo: Supongamos que crea el modelo Ordenador y los submodelos Ordenadores

HP Asset Manager (9.40) Pagina 65 de 270



Parque
Capitulo 4: Parque informatico

de oficina, Ordenadores portatiles y Servidores. Con estos submodelos puede crear modelos
de ordenadores que usara para crear los activos de ordenador en el parque.

Creacion de un modelo de ordenador (Ejemplo)

Esta seccion le permite crear un modelo de ordenador con las siguientes caracteristicas:
e Ordenador HP VECTRA VL 800

e Procesador Intel® Pentium® 4 1.3 GHz

e Memoria disponible 128 MB de RDRAM

e Discodurode 40 GB

o Lectorde disquetes 3.5", 1.44 MB

o Lector 6ptico DVD-ROM 12x/40x

e Teclado multimedia HP

o Ratén optico HP

Para crear el modelo de este ordenador:

1. Muestre los modelos (vinculo Gestion de parque/Configuraciones de activos/Modelos del
navegador).

2. Hagaclic en Nuevo.

3. Indique VECTRA VL 800 en el campo Nombre.

4. Indique Hewlett-Packard en el campo Marca.

5. Seleccione por ejemplo Ordenador de oficina en el campo Submodelo de.

6. Enlaficha General, en el campo Naturaleza especifique o seleccione una naturaleza que le
permita crear modelos de ordenadores (consulte Creacion de una naturaleza para

ordenadores).

7. Enlaficha Hardware, introduzca los datos relativos al ordenador:
= Pentium 4 en el campo Procesador

= 1 300 en el campo Frecuencia (la unidad utilizada de forma predeterminada es el
megahercio)

= 128 en el campo Memoria
= 40 000 en el campo Tamafio disco

8. Haga clic en Crear (cliente Windows) o en Guardar (cliente Web) para confirmar la creacion.
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9. Repita el procedimiento para crear los modelos correspondientes a los diferentes elementos
asociados al ordenador:
m Lector de disquete
s LectorDVD
= Teclado
= Ratoén
Los modelos no pueden asociarse unos con otros. Por otra parte, cuando cree el ordenador

VECTRA VL 800, podra asociarlo con los diferentes activos basados en estos modelos
(consulte Articulos de parque asociados a un activo).

Creacion de ordenadores de manera manual
En Asset Manager, los ordenadores aparecen registrados en tres tablas:
o Latabla de articulos de parque (amPortfolio)
o Latablade activos y lotes (amAsset)
o Latabla de ordenadores (amComputer)

El grafico siguiente le presenta un ejemplo de las tablas apropiadas para los ordenadores.

MNaturaleza
{amMature)

MWaturaleza del modelo
I

Modelos
{amModel)

Modela del
elemento del pargue

¥

Parque Bienes
(amPortfolio) __» | (amAsset)

|

Ordenadores
{amComputer)
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Dado que la creacién de un ordenador es similar a la de un activo, deberia consultar la seccion
Creacion de un activo. Para asociar articulos de parque con un ordenador, consulte la seccion
Asociacion de articulos de parque a un activo. Los activos asociados a un ordenador son los
periféricos (teclado, impresora, lectores, etc.), el software y los consumibles.

Creacion de ordenadores de manera automatizada

El método mas eficaz y fiable para representar el estado de sus ordenadores consiste en utilizar
software de inventario automatico como HP Discovery and Dependency Mapping Inventory.

Nota: Evidentemente, también puede utilizar otras herramientas de inventario. Para ello debe
adaptar los escenarios HP Connect-It y los médulos Asset Manager Automated Process
Manager para que funcionen con su herramienta de inventario.

Estas herramientas se encargan de identificar los ordenadores presentes en su parque. Los
ordenadores inscritos en el repertorio de este modo pueden transferirse a la base de datos
Asset Manager a continuacion.

Configure el entorno para importar la base de datos de
inventario creada con HP Discovery and Dependency
Mapping Inventory

1. Realice el inventario de ordenadores con HP Discovery and Dependency Mapping Inventory.
Use la version especificada en la Matriz de compatibilidades de HP Connect-It que se incluye
con Asset Manager 9.40 (disponible en http://www.hp.com/go/hpsoftwaresupport).

2. Instale HP Connect-It en la versién que se proporciona con Asset Manager 9.40.
3. Inicie el generador de escenarios de HP Connect-It.

4. Abra el escenario edac.scn (se encuentra en la subcarpeta scenario\ed\ed<numero de
version de HP Discovery and Dependency Mapping Inventory>\ed<nimero de version
de HP Discovery and Dependency Mapping Inventory>ac<numero de version de
Asset Manager> de la carpeta de instalacion de HP Connect-It) (menu Archivo/Abrir).
Ejemplo: C:\Program Files\HP\Connect-It <Numero de version>
<ldioma>\scenario\ed\ed25ac94.

5. Configure el conector Enterprise Discovery (seleccione el conector en el esquema del
escenario, menu contextual Configurar el conector).
En la pagina Seleccionar el tipo de conexion del asistente de configuracion, seleccione su
tipo de conexién y configure las paginas de configuracion asociadas.

6. Configure el conector Asset Management (seleccione el conector en el esquema del
escenario, menu contextual Configurar el conector).

Complete la pagina Definir los parametros de conexién del asistente de configuracion.

7. Guarde las modificaciones y abandone el editor de escenarios de HP Connect-It.
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8. Inicie Asset Manager Automated Process Manager.
9. Conéctese ala base de datos Asset Manager (menu Archivo/Conexion a una base).
10. Muestre los médulos (menud Herramientas/Configurar los médulos).

11. Seleccione el médulo Actualizar la base de datos a partir del resultado del inventario
Enterprise Discovery (EdAc).

12. Marque la casilla Activado.

13. Modifique el campo Dato de usuario que tiene la siguiente forma:

"$connectit_exedir$/conitsvc.exe" -once -wpplog '$connectit_
exedir$/../scenario/ed/ed2ac$version$/edac.scn' -dc:'Asset
Management.SERVER'=$cnx$ -dc:'Asset Management.LOGIN'=$login$ -dc:'Asset
Management.TEXTPASSWORD '=$pwd$

Sustituya el 2 por el nimero de versién de HP Discovery and Dependency Mapping Inventory
instalado en su equipo.

14. Definala periodicidad de inicio del médulo Actualizar la base de datos a partir del
resultado del inventario Enterprise Discovery (cuadro Horarios de comprobacion).

15. Haga clic en Modificar para guardar las modificaciones.

16. Salga de Asset Manager Automated Process Manager.

Importe la base de datos de inventario obtenida por
HP Discovery and Dependency Mapping Inventory

Importaciéon de la base de inventario

Asset Manager Automated Process Manager activa automaticamente la importacién de la base de
inventario obtenida con HP Discovery and Dependency Mapping Inventory, siempre que éste
funcione en tarea de segundo plano y que los médulos correspondientes se activen.

Elementos importados de la base de inventario
La base de inventario contiene todos los ordenadores inventariados.

A cada uno de esos ordenadores se les vinculan componentes (pantalla, impresora, etc.)y el
software identificado.

Resultado de la importacion en la base de datos de Asset Manager

Se crea un articulo de parque para cada ordenador, constituido por el ordenador y el software
reconocido en el ordenador.
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Visualizacion de ordenadores en la base de datos de
HP Discovery and Dependency Mapping Inventory
desde Asset Manager

Desde el detalle de un ordenador, se puede mostrar el detalle del ordenador en la base
HP Discovery and Dependency Mapping Inventory haciendo clic en la direccion URL del
ordenador.

Tareas preliminares

Facilite el acceso a HP Discovery and Dependency Mapping Inventory a través de Internet
Explorer

La base HP Discovery and Dependency Mapping Inventory debe estar accesible desde el
intermediario de un explorador de Internet sobre las estaciones de trabajo que deseen mostrar el
detalle del ordenador en la base HP Discovery and Dependency Mapping Inventory.

Importar el Parque - Datos empresariales en su base de datos

Para que la integracion funcione, debe importar los datos empresariales Parque - Datos
empresariales.

Importacién de los datos empresariales durante la creacion de la base de datos

Siga las instrucciones del manual Administracion, capitulo Creaciéon, modificaciéon y
eliminacion de une base de datos Asset Manager/Creacion de la estructura de la base de
datos con Asset Manager Application Designer.

En la pagina Datos para importar, seleccione la opcion Parque - Datos empresariales.

Importacién de los datos empresariales en una base de datos existente
Proceda de la siguiente manera:

1. Ejecutar Asset Manager Application Designer.
2. Seleccione el menu Archivo/Abrir.

3. Seleccione la opcion Abrir un archivo de descripcion de base de datos: crear base de
datos.

4. Seleccione el archivo gbbase.xml (localizado en la subcarpeta config de la carpeta de
instalacion de Asset Manager.

5. Inicie el asistente para crear bases de datos (menu Accion/Crear base de datos).
6. Complete las paginas del asistente de la forma siguiente (recorra las paginas con los botones

Anterior y Siguiente):
Pagina Generar un archivo de comandos SQL/Crear base de datos:
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Campos Valor

Base de datos Seleccione la conexion a la base de datos enlaque vaa
importar los datos empresariales.

Creacion Importar los datos empresariales.

Utilizar las opciones No seleccione esta opcion.
avanzadas de creacion

Pagina Parametros de creacion:

Campos Valor

Contrasefia = Introduzca la contrasena del administrador.
Nota

El administrador de las bases de datos de Asset Manager es
el registro en la tabla de Personas y departamentos
(amEmplDept) para la que el campo Nombre (Name) esta
definido como Admin.

El login de conexion a la base de datos esta almacenado en
el campo Nombre de usuario (UserLogin). El nombre del

administrador tiene como valor Admin.

La contrasefia se almacena en el campo Contrasena
(LoginPassword).

Pagina Datos para importar:

Campos Valor

Datos disponibles Seleccione la opcion Parque - Datos empresariales

Interrumpir la Seleccione esta opcion para que la importacion de datos se detenga
importacion encaso  en caso de problema.

de error

Archivo de registro Nombre completo del archivo que registra todas las operaciones
realizadas durante la importacion, asi como los errores y avisos.

7. Haga clic en Terminar para ejecutar las opciones definidas mediante el asistente.
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Declare la direccion URL del cliente web de HP Discovery and Dependency Mapping
Inventory

1. Inicie el cliente Web o Windows de Asset Manager.

2. Inicie el asistente Editar la direccion URL de los servidores de aplicaciones
(BstBackEndOpt) (vinculo Administracion/Editar la direccion URL de los servidores de
aplicaciones del navegador).

3. Complete el asistente de la siguiente manera:

Campo Valor
Pagina Aiadir y/o modificar las propiedades de los servidores de aplicaciones

Designacion del servidorde = Si enlalista de la parte inferior de la pagina no se encuentra

aplicaciones que anadir ninguna linea en la que la columna Aplicacion tenga el valor
ED, rellene este campo con el valor ED y a continuacion
haga clic en el boton Ahadir el servidor de aplicaciones.

Lista de aplicaciones, linea http o https://<nombre de servidor de HP Service
en la que la columna Manager>:<Puerto que utiliza HP Discovery and
Aplicacion tiene el valor Dependency Mapping Inventory>

ED, columna Direccién

URL del servidor

Pagina Recapitulacion
Compruebe el contenido de la pagina y haga clic en Terminar.

Si utiliza el cliente Windows, haga clic en Aceptar en la pagina Progreso.

Nota: Si utiliza el cliente Windows, debe conectarse a la base de datos para validar la
modificacion.

Cree ordenadores en la base de datos de Asset Manager

1. Inicie el cliente Web o Windows de Asset Manager.

2. Muestre los ordenadores (vinculo Gestion de parque/Configuraciones de activos/Equipos
informaticos/Equipos informaticos).

3. Hagaclic en Nuevo.

4. Complete el detalle del ordenador, en particular los campos y vinculos siguientes:
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Titulo del Nombre SQL Valor
campo o del campo o
del vinculo del vinculo

Ficha Red
Direccion PhysicalAddress  Identificador del ordenador en la base HP Discovery
fisica and Dependency Mapping Inventory.

Este identificador tiene la forma AB-CD-EF-GH-IJ-KL.

Este identificador es indispensable para poder
encontrar el ordenador en la base HP Discovery and
Dependency Mapping Inventory.

Vea el ordenador en la base de datos de HP Discovery
and Dependency Mapping Inventory desde
Asset Manager

1.

2.

Inicie el cliente Web o Windows de Asset Manager.

Muestre los ordenadores (vinculo Gestion de parque/Configuraciones de activos/Equipos
informaticos/Equipos informaticos del navegador).

Seleccione el ordenador que hay que mostrar en la base HP Discovery and Dependency
Mapping Inventory.

Abra la ficha Hardware.

Haga clic en el vinculo Mostrar detalle en Enterprise Discovery para ver la pagina
correspondiente a la direccion URL asociada al vinculo.

Sugerencia: Si utiliza el cliente Windows, el navegador de Internet predeterminado se
inicia y muestra la pagina correspondiente a la direccion URL asociada al vinculo Mostrar
detalle en Enterprise Discovery.

¢ Como ha funcionado?

Asset Manager utiliza el campo calculado Enterprise Discovery (sysCoreWebED) para generar
un delimitador HTML <A> con un atributo HREF cuya etiqueta completa es Mostrar detalle en
Enterprise Discovery. Este termina en una direccion URL generada por concatenacion:

e de cadenas de texto

o deladireccion URL del servidor HP Discovery and Dependency Mapping Inventory definido por
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el asistente Editar la direccion URL de los servidores de aplicaciones (BstBackEndOpt)
o del campo Direccion fisica (PhysicalAddress) del ordenador

Cuando haga clic en el vinculo Mostrar detalle en Enterprise Discovery, Asset Manager procesa
la direccién URL.

Visualizacion de los incidentes, cambios y problemas
del ordenador en la base de datos de HP Service
Manager

Desde el detalle de un ordenador, se puede mostrar la lista de incidentes, cambios y problemas
declarados para el ordenador en la base HP Service Manager.

Tareas preliminares

Facilite el acceso a HP Service Manager a través de Internet Explorer

La base HP Service Manager debe estar accesible desde el intermediario de un explorador de
Internet sobre las estaciones de trabajo que deseen mostrar el detalle del ordenador en la base
HP Service Manager.

Importar el Parque - Datos empresariales en su base de datos

Para que la integracion funcione, debe importar los datos empresariales Parque - Datos
empresariales.

Consulte Importar los datos de Parque - Datos empresariales en su base de datos

Declare la direccion URL del cliente web de HP Service Manager
1. Inicie el cliente Web o Windows de Asset Manager.

2. Inicie el asistente Editar la direccion URL de los servidores de aplicaciones
(BstBackEndOpt) (vinculo Administracion/Editar la direccion URL de los servidores de
aplicaciones del navegador).

3. Complete el asistente de la siguiente manera:

Campo Valor

Pagina Aiadir y/o modificar las propiedades de los servidores de aplicaciones
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Campo Valor
Designacion del servidor de Si en la parte inferior de la pagina no se encuentra ninguna
aplicaciones que anadir linea cuya columna Aplicacion tenga el valor HP Service

Manager, rellene este campo con el valor HP Service
Manager y, a continuacion, haga clic en Aiadir el
servidor de aplicaciones.

Lista de aplicaciones, lineaen | http o https://<nombre de servidor de HP Service

la que la columna Aplicacion = Manager>:<Puerto que utiliza HP Service Manager>
tiene el valor HP Service

Manager, columna Direccion

URL del servidor

Pagina Recapitulacion
Compruebe el contenido de la pagina y haga clic en Terminar.

Si utiliza el cliente Windows, haga clic en Aceptar en la pagina Progreso.

Nota: Si utiliza el cliente Windows, debe conectarse a la base de datos para validar la
modificacion.

Cree los ordenadores en las bases de datos de
Asset Manager y HP Service Manager
Para que los ordenadores seleccionados en la base Asset Manager puedan encontrarse en la base

HP Service Manager, es necesario que sean identificados de la misma manera en los campos
siguientes:

Tabla Campo
Asset Manager Ordenadores (amComputer) Nombre (Name)
HP Service Manager = ordenador logical.name

Para automatizar la conciliacion entre la base Asset Manager y la base HP Service Manager,
puede recurrir a escenarios HP Connect-It de integracion entre Asset Manager y HP Service
Manager o entre una herramienta de inventario y Asset Manager y entre la misma herramienta de
inventario y HP Service Manager.
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Ver los incidentes, cambios y problemas del ordenador
en la base de datos de HP Service Manager

Cliente Windows
1. Inicie el cliente Windows.

2. Muestre los ordenadores (vinculo Gestion de parque/Configuraciones de activos/Equipos
informaticos/Equipos informaticos del navegador).

3. Vea el detalle del ordenador.

4. Efectie unade las siguientes tareas:

Objetivo Accién por efectuar

Ver los incidentes en Efectue una de las siguientes tareas:

HP Service Manager
= Haga clic en el botén HP Service Manager.

= Seleccione Ver los incidentes en HP Service Manager en
las acciones contextuales (menu contextual Acciones).

Ver los cambios en Seleccione Ver los cambios en HP Service Manager en las
HP Service Manager acciones contextuales (menu contextual Acciones).

Ver los problemas en Seleccione Ver los problemas en HP Service Manager en las
HP Service Manager acciones contextuales (menu contextual Acciones).

Cliente Web
1. Inicie el cliente Web.

2. Muestre la lista de ordenadores (vinculo Gestidon de parque/Configuraciones de
activos/Equipos informaticos/Equipos informaticos del navegador).

3. Seleccione el ordenador en lalista (casilla de seleccidn de la columna de la izquierda).

4. Efectie unade las siguientes tareas:

Objetivo Seleccione el siguiente valor en la lista
Acciones contextuales

Ver los incidentes en Ver los incidentes en HP Service Manager
HP Service Manager
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Objetivo Seleccione el siguiente valor en la lista
Acciones contextuales

Ver los cambios en HP Service = Verlos cambios en HP Service Manager
Manager

Ver los problemas en Ver los problemas en HP Service Manager
HP Service Manager

. Como ha funcionado?

Para generar una direccion URL apropiada, Asset Manager utiliza los campos calculados
siguientes (vinculo Administracion/Sistema/Campos calculados del navegador):

e Cambios en HP Service Manager (sysCoreWebSCChanges)
e Problemas en HP Service Manager (sysCoreWebSCProblems)
¢ Incidentes en HP Service Manager (sysCoreWebSCTickets)

Para abrir la pagina apropiada del cliente Web HP Service Manager, Asset Manager utiliza las
acciones siguientes (vinculo Administracion/Acciones del navegador):

Ver los cambios en HP Service Manager (BstSCChanges)

e Verlos problemas en HP Service Manager (BstSCProblems)

e Verlos incidentes en HP Service Manager (BstSCTickets)

e Verlos incidentes en HP Service Manager (BstHP Service ManagerTickets)

Estas acciones utilizan campos calculados para obtener la URL de la pagina HP Service Manager
por mostrar.

Configuraciones informaticas

Las configuraciones informaticas abarcan una unidad central, los periféricos basicos y el software
basico. Se trata de paquetes de ofertas que proponen numerosos proveedores.

En funcién de sus necesidades, tiene la posibilidad de administrar cada configuracién informatica
como un activo unico o cada elemento de la configuracion como activos separados que puede
asociar.

Gestion de una configuracion informatica como un
activo unico

Para gestionar una configuracion estandar como si fuera un activo individual hay que crear un
modelo que se corresponda con esta configuracion. Una vez que se hayan creado las
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configuraciones que se basan en este modelo, se pueden asociar con otros articulos del parque
que no se hayan incluido en la configuracion: consumibles, software nuevo, dispositivos periféricos
nuevos, etc.

Ventajas

Administrar una configuracién informatica como un activo unico le permite limitar el nUmero de
operaciones de registro. Como esta configuracion informatica soélo tiene un registro en la tabla de
activos, podra reducir asi mismo los gastos derivados del seguimiento financiero: amortizacion,
precio de compra individual, contabilidad simplificada, etc. En cambio, para efectuar el seguimiento
especifico de un cambio importante (supresion, actualizacion, etc.) de uno de los elementos de la
configuracion, sera necesario recurrir a una compleja operacion de ajuste.

Gestion de los elementos de una configuracion
informatica como activos asociados

Para administrar los elementos de una configuracién informatica como activos asociados, basta
con:

1. Crearlos registros correspondientes a estos activos en el parque (consulte Creacion de un
activo).

2. Elegirel articulo mas importante de los incluidos en la configuracion estandar (ejemplo: la
unidad central).

3. Asociar al elemento principal a los demas elementos de la configuracién (consulte Articulos de
parque asociados a un activo).

Ventajas

La gestion de una configuracion informatica como activos asociados le permite efectuar un
seguimiento especifico de cada elemento. Por ejemplo, al reemplazar un teclado bastara con
suprimir el vinculo hacia el teclado anterior y crear otro vinculo para el nuevo teclado.

Conexiones entre ordenadores

Asset Manager le permite describir las conexiones existentes entre los ordenadores.

El modelo de conexion que se usa en Asset Manager describe una conexién genérica entre el
ordenador A y el ordenador B. Dicho modelo se puede personalizar para que describa cualquier tipo
de conexidén que se desee y, en concreto, la conexion del tipo cliente/servidor. Encontrara la nocién
de conexion en las siguientes partes de Asset Manager:

« Enlaficha Puertos de la ventana de detalle de un modelo (amModel) o de un activo (amAsset).

o Enlalistade tipos de conexiones (amCnxType).
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Requisitos previos

Las conexiones se describen en la ficha Puertos del detalle del activo. Esta ficha sélo aparece si
se ha seleccionado la opcion Puede conectarse para este modelo de activo en la tabla Naturaleza
(consulte Criterios del comportamiento de una naturaleza y Naturalezas).

Nota: Un ordenador puede poseer un numero ilimitado de puertos, identificados por un nimero
especifico de cada uno de ellos. Un puerto sdélo puede intervenir en una conexion.

Puertos

La conexion entre los dos ordenadores se crea con puertos. Esta conexién sélo es valida cuando
estan conectados los puertos de los ordenadores A y B. Esta conexion es reciproca: Aparece en la
ficha Puertos de los detalles de todos los ordenadores implicados en la conexién. Un puerto de la
conexion puede estar:

e Ocupado (es decir, conectado a un puerto de otro ordenador o a otro puerto del mismo
ordenador). En este caso se describira como sigue:

<Ordenador> <Numero de puerto> - <Numero de puerto> <Ordenador>
Por ejemplo, la conexion entre dos ordenadores A 'y B se describira como sigue:
= Enlaventana de detalle del ordenador A

<Ordenador A> <Numero de puerto de ordenador A> - <Numero de puerto de
ordenador B> <Ordenador B>

= Enlaventana de detalle del ordenador B

<Ordenador B> <Numero de puerto de ordenador B> - <Numero de puerto de
ordenador A> <Ordenador A>

o Libre ( es decir, disponible para una conexion). En este caso se describira como sigue:

<Ordenador> <Numero de puerto> -

Creacion de una conexion

En esta seccion, ilustraremos con un ejemplo la metodologia a seguir para crear una conexion entre
dos ordenadores: un servidor y una estacion cliente. El ejemplo se articula en varias etapas:

1. Creacioén de un tipo de conexion
2. Creacién de los ordenadores que se van a conectar
3. Declaracion de la conexion

4. Informacién complementaria sobre la conexién
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Creacion de un tipo de conexion

La creacion de un tipo de conexidn permite establecer una relacion entre dos tipos de puerto,
identificados en los siguientes campos:

o Tipo (nombre SQL: Type) que designa el puerto de origen.

o Tipo destino (nombre SQL: TargetType), que designa el puerto de destino asociado con el
puerto de origen.

Esta relacion sdlo funciona en una direccién. En una conexién, al seleccionar un tipo de puerto de
origen para su puerto le obliga a elegir un tipo de puerto de destino al que conectarlo. Por otra parte,
si selecciona un tipo de puerto de destino, no esta obligado a elegir el tipo de puerto de origen del
ordenador al que esta conectado. El resultado es que, para crear una conexion reciproca, es
preciso crear dos tipos de conexidn simétricas. Por ejemplo, en el caso de una conexion
cliente/servidor:

o Del tipo "Cliente" hacia el tipo "Servidor".

o Deltipo "Servidor" hacia el tipo "Cliente".

En este parrafo crearemos un modelo de conexion reciproca Cliente/Servidor. La seleccion de este
modelo al crear una conexion entre dos ordenadores A y B provoca los siguientes automatismos:

o Siel tipo de un puerto del activo A es "Cliente", el tipo de puerto al que estara conectado en el
activo B sera "Servidor".

o Sieltipo de puerto del activo A es "Servidor", el tipo de puerto al que estara conectado en el
activo B sera "Cliente".

Nota: Este automatismo sélo se produce si la conexion se crea directamente.

Apertura de la pantalla de los tipos de conexiéon

Muestre los tipos de conexion (vinculo Administracion/Tipos de conexion del navegador).

Creacion de un tipo de conexion Cliente/Servidor
Para crear el tipo de conexion Cliente/Servidor, ejecute las siguientes etapas:
1. Haga clic en Nuevo.
2. Complete el campo Tipo con el valor "Cliente".

3. Seleccione el valor "Servidor" en el campo Tipo destino.
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4. Introduzca en su caso una descripcion complementaria en el campo Descripcion (nombre
SQL: memDescription).

5. Haga clic en Crear (cliente Windows) o en Guardar (cliente Web) para confirmar la creacion.

Creacion de un tipo de conexiéon Servidor/Cliente

Para crear el tipo de conexion Servidor/Cliente, ejecute las siguientes etapas:
1. Haga clic en Nuevo.
2. Complete el campo Tipo con el valor "Servidor".
3. Seleccione el valor "Cliente" en el campo Tipo destino.

4. Introduzca en su caso una descripcion complementaria en el campo Descripcién (nombre
SQL: memDescription).

5. Hagaclic en Crear (cliente Windows) o en Guardar (cliente Web) para confirmar la creacion.

Creacion de los ordenadores que se van a conectar

Paso 1: Crear dos modelos de ordenadores

Para crear un modelo de servidor y un modelo de cliente, consulte la seccion Creacion de un
modelo de ordenador (ejemplo).

Al crear los modelos de ordenadores, complete los campos de la ficha Puertos. Los ordenadores
creados a partir de estos dos modelos tendran las caracteristicas que figuren en esta ficha.

A continuacion presentamos ejemplos de creacién de un modelo de servidor y de un modelo de
estacion cliente.

Servidor Client

e Sun Fire 15K e Ordenador HP VECTRA VL 800

o UltraSparc Il 64 bits a 900 e Procesador Intel® Pentium® 4 1.3
MHz GHz

e Memoria disponible 128 MB de
RDRAM

e Discodurode 40 GB
Una vez creados los dos modelos de ordenadores, cree los registros de los ordenadores en la tabla
de activos utilizando la informacién de dichos modelos (consulte Creacion de un activo).
Paso 2: Crear los ordenadores en la tabla de activos

Muestre los activos (vinculo Ciclo de vida de activo/Gestién de infraestructura/Activos del
navegador).
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Cree dos nuevos activos seleccionando para cada uno de ellos uno de los dos modelos creados
anteriormente. Valide estas creaciones haciendo clic en Crear (cliente Windows) o en Guardar
(cliente Web).

Declaracion de la conexion

Métodos de creacién de una conexion

Para crear una conexion entre dos ordenadores, puede proceder de dos maneras diferentes:

o Puede crear primero un puerto para cada uno de los ordenadores y establecer un vinculo entre

dichos puertos para crear la conexion. Este es el método que le recomendamos.

o O bien puede crear directamente la conexion a partir de uno de los ordenadores.

A continuacion vamos a conectar dos activos utilizando ambos métodos.

Crear puertos para cada activo y establecer un vinculo entre ambos

En lalista de registros de la tabla de activos, seleccione el ordenador Sun Fire 15 Ky haga clic en
la ficha Puertos. A continuacién crearemos, etapa por etapa, un puerto vacante para este
ordenador:

Haga clic en _+/ (cliente Windows) o en Afadir (cliente Web). Asset Manager muestra la
pantalla para la creacion de puertos de conexién en el ordenador Sun Fire 15K.

Saélo queremos crear un puerto del tipo "Servidor". Por consiguiente, los campos Activo dest.
y Puerto dest. (SQL: TargetAsset y TargetPort) se quedaran en blanco. (Estos campos le
permiten identificar el activo y el puerto del activo al que esta conectado.)

Complete el campo Tipo de puerto (nombre SQL: Type) con el valor "Servidor".
Haga clic en Crear (cliente Windows) o en Guardar (cliente Web) para confirmar la creacion.
Observe que el puerto aparece en la ficha Puerto con el signo:

1

A continuacion repetiremos la operacion para el ordenador VECTRA VL 800:

1.

Seleccione el activo VECTRA VL 800 y haga clic en la ficha Puerto de la ventana de detalle
del activo.

Haga clic en =+ (cliente Windows) o en Aiadir (cliente Web). Asset Manager muestra la
pantalla para la creacion de puertos de conexion para este activo.

Complete unicamente el campo Tipo con el valor "Cliente".
Haga clic en Crear (cliente Windows) o en Guardar (cliente Web) para confirmar la creacion.
Observe que el puerto aparece en la ficha Puerto con el signo:

1
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Sélo queda por establecer el vinculo entre ambos puertos. Esta operacion puede efectuarse a partir
de uno de los ordenadores:

1.

2.

7.

Seleccione el servidor Sun Fire 15K en la lista de activos y haga clic en la ficha Puertos.

Muestre el detalle del puerto 1:

= Cliente Windows: Seleccione el puerto 1y haga clic en Al
= Cliente Web: Muestre el detalle del puerto 1y haga clic en Modificar.

Ahora, complete el campo Activo de destino (nombre SQL: TargetAsset), para lo que debe
seleccionar el cliente VECTRA VL 800.

El campo Puerto dest. presenta la lista de todos los puertos vacantes en este activo.

Nota: Si utiliza el cliente Windows, también puede elegir un puerto directamente de la lista
de puertos haciendo clic en -. Al elegir cualquiera de los puertos de esta lista,

Asset Manager completa automaticamente el campo Activo de destino (nombre SQL:
TargetAsset).

Haga clic en Modificar (cliente Windows) o en Guardar (cliente Web).

En la ventana de detalle del ordenador Sun Fire 15K, la conexién aparece de la siguiente
forma:

1 - 1 (<AssetTag del activo de destino>)
En la ventana de detalle del activo VECTRA VL 800, se crea la conexion reciproca, a saber:

1 - 1 (<AssetTag del activo de destino>)

La conexion ha sido aprobada.

Crear directamente una conexion

Nota: Para efectuar esta conexion conservando los ordenadores creados anteriormente,
debera eliminar las entradas de la ficha Puertos de cada uno de los ordenadores. Para ello,
seleccionelas y haga clic en = (cliente Windows) o en Eliminar (cliente Web).

En la lista de registros de la tabla de activos, seleccione Sun Fire 15K y haga clic enlaficha
Puertos de la ventana de detalle del activo. A continuacién vamos a crear, etapa por etapa, una
conexién hacia el activo Sun Fire 15K.

Haga clic en ! (cliente Windows) o en Aiadir (cliente Web). Asset Manager muestra la
pantalla para la creacion de puertos de conexion en el ordenador Sun Fire 15K.

Complete el campo Activo dest. (nombre SQL: TargetAsset) y establezca su valor en
VECTRA VL 800.

Seleccione "Servidor" como Tipo.

Haga clic en el botén Anadir.
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Asset Manager crea automaticamente:
e Un puerto de tipo "Servidor" en el ordenador Sun Fire 15K.
e Un puerto de tipo "Cliente" en el ordenador VECTRA VL 800.

o Una conexion entre ambos puertos.

Informacién complementaria sobre la conexién

Asset Manager permite afiadir la informacion de una conexion a través del detalle de la conexion.
En el detalle del activo, haga clic en la ficha Puertos, seleccione una conexién existente y haga

clicen = (cliente Windows) o en Modificar (cliente Web). Asset Manager mostrara los detalles de
la conexién. Para definir informacion adicional, use el campo Conexién (nombre SQL:
Connection).

Nota: No se ha asociado ningun automatismo a los campos de esta pantalla. En particular, los
gastos asociados a una conexion no generan la creacion de lineas de gastos.

Gestion de una conexion

Esta seccién explica como administrar una conexion. Encontrara informacion sobre las siguientes
operaciones:

¢ Visualizacion del numero de conexiones
o Interrupcion de una conexién entre dos activos
o Impacto de la supresion de un activo conectado

o Impacto del cambio de asignacion de un puerto de conexion

Ver el numero de conexiones
La informacion de la ficha Puertos del detalle de un activo permite hacer el seguimiento de las
conexiones del mismo. Los campos N°® max. conexiones y Conexiones actuales (nombres SQL:
sMaxCnxCount y sCnxCount) describen el nimero de conexiones posibles y el numero real de

conexiones de un activo, respectivamente. Asset Manager actualiza el campo Conexiones
actuales (nombre SQL: sCnxCount) cada vez que se afiade o se elimina una conexion.

Nota: El campo N°® max. conexiones proporciona un valor aproximado, pero no desencadena
mecanismos automaticos. Asset Manager no le impide crear conexiones adicionales si el
numero actual de ellas supera el nUmero de conexiones posibles.

Suprimir una conexion entre dos activos

A continuacion explicamos el método a seguir para suprimir una conexion:
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1. Situese en la ventana de detalle de uno de los activos.

2. Hagaclic en laficha Puertos y seleccione la conexién que desee eliminar.

3. Hagaclicen A (cliente Windows) o en Modificar (cliente Web). Asset Manager displays the
connection detail.

4. Borre el campo Activo de destino o Puerto de destino (nombres SQL: TargetAsset 'y
TargetPort) y haga clic en Modificar (cliente Windows) o Guardar (cliente web),
Asset Manager elimina la conexion entre los dos activos. Por consiguiente:
= Se suprime la informacién complementaria de seguimiento de conexion (que figura en el
campo Conexién (nombre SQL: Connection).

m Los puertos utilizados para la conexion quedan libres.

Nota: Si no desea suprimir los puertos utilizados en la conexion, no haga clic en el botén =
(cliente Windows) o Eliminar (cliente Web) de la ficha Puertos del detalle de uno de los
activos conectados.

Impacto de la supresién de un activo conectado

Cuando se suprime un activo conectado, Asset Manager realiza las siguientes operaciones:
e Supresion de todas las conexiones asociadas al activo

e Supresion de todos los puertos del activo

o Liberacion de los puertos de los activos conectados al activo suprimido

Impacto del cambio de asignacién de un puerto de
conexion

Para modificar la asignacion de un puerto de conexion, puede proceder de dos maneras:
o Liberar completamente el puerto, que quedara disponible para una nueva conexion.

o Conectarlo a un puerto diferente del puerto al que estaba conectado inicialmente. En este caso,
el puerto remoto al que el puerto estaba conectado queda libre y disponible para otra conexion.

Aparatos portatiles

Los aparatos portétiles corresponden a aparatos y accesorios de comunicacion del tipo de
teléfonos moviles, asistentes personales (PDA), etc.

Aligual que los ordenadores, los aparatos portatiles se almacenan como articulos de parque.
Aparecen en la tabla de ordenadores y tienen campos especificos.
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Se pueden ver los aparatos portatiles mediante el vinculo Gestion de parque/Configuraciones
de activos/Equipos informaticos/Aparatos portatiles del navegador.

Un aparato portatil puede estar vinculado a un proveedor de servicios (por ejemplo, un operador de
telefonia).

Puede proceder de distintas maneras para gestionar los aparatos portatiles:
o Creacion de aparatos portatiles de manera manual

o Creacion de aparatos portatiles de manera automatizada

Creacion de aparatos portatiles de manera manual

Crear naturalezas

Sila naturaleza de los aparatos portatiles o tarjetas SIM no existe, créela:

1. Muestre las naturalezas (vinculo Gestion de parque/Configuraciones de
activos/Naturalezas del navegador).

2. Afada una naturaleza.
Complete especialmente los siguientes campos y vinculos:

Nombre Nombre SQL Valor
Nombre Nombre Aparato portatil
Code Code MOBILE_DEVICE

Ficha General

Creacion seBasis Articulo de parque
Creado también OverflowThl Equipo informatico
(amComputer)

Tipo de equipo seComputerType Aparato portatil

(seComputerType)

Comportamiento bHasSIM, Marque estas
bHasSoftInstall, opciones:
blsCnxClient

= Tiene tarjeta
SIM

= Tiene software

s Puede
conectarse

Para crear la naturaleza de la tarjeta SIM, complete especialmente los siguientes campos y
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vinculos:
Nombre Nombre SQL  Valor
Nombre Nombre Tarjeta SIM del modulo de identidad de suscriptor
Code Code SIM

Ficha General
Creacion seBasis Articulo de parque
Creado también OverflowThl Tarjetas SIM (amSIMCard)
La asociacion de una naturaleza de este tipo a un articulo de parque (por medio de su modelo) fija el

comportamiento y la visualizacion de informaciones especificas alos aparatos portatiles sobre
algunas pantallas.

Para obtener mas informacién sobre cémo crear una naturaleza de manera general, consulte el
apartado Naturalezas.

En vez de crear una naturaleza manualmente, puede utilizar la que forma parte de los datos
empresariales Parque - Datos empresariales, con la condicién de importarlos en su base de
datos.

Para obtener mas informacion sobre como importar los datos empresariales Parque - Datos
empresariales, consulte Importar los datos de Parque - Datos empresariales en su base de datos.

Después de la importacién de estos datos empresariales, dispone de la naturaleza Aparato

portatil.

Crear modelos de aparatos portatiles

Cree los modelos necesarios para la creacion de articulos de parque que representen los aparatos
portatiles presentes realmente en el parque.

Para mas informacién sobre cémo crear un modelo, consulte el apartado Modelos.

El procedimiento de creacién de modelos de aparatos portatiles es idéntico al de los demas
modelos (consulte Modelos). Una vez creados, tendra que asociarlos a una naturaleza de aparatos
portatiles (consulte Crear naturalezas).

Le recomendamos que cree algunos modelos para fines de clasificacion, cree a continuacion un
modelo para cada modelo de aparato portétil presente realmente en su parque y asécielos a uno de
los modelos de clasificacion.

Ejemplos de jerarquia de modelos utilizados para fines de clasificacion:

o Aparato portatil
= PDA

= Teléfono movil
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En vez de crear modelos manualmente, puede utilizar los que forman parte de los datos
empresariales Parque - Datos empresariales, con la condicion de importarlos en su base de
datos.

Para obtener mas informacion sobre como importar los datos empresariales Parque - Datos
empresariales, consulte Importar los datos de Parque - Datos empresariales en su base de datos.

Después de la importacion de estos datos empresariales, dispone de modelos estructurantes
organizados de la siguiente manera:

o Difusion de tecnologias de la informacion y telecomunicaciones
= Aparatos y accesorios de comunicacion
o Aparato portatil
o PDA

o Teléfono movil

Puede asociar los modelos correspondientes a los aparatos portatiles presentes realmente en el
parque a estos modelos estructurantes.

Crear aparatos portatiles

1. Muestre los aparatos portatiles (vinculo Gestion de parque/Configuraciones de
activos/Equipos informaticos/Aparatos portatiles/Aparatos portatiles de la barra de
navegacion).

2. Anada un aparato portatil.
Complete el vinculo Modelo (Model) seleccionando un modelo de aparato portatil (consulte
Crear modelos de aparatos portatiles).
Los campos y vinculos especificos para los aparatos portatiles son:
Nombre Nombre SQL
Estado del aparato portatil MDStatus

Ficha Hardware

ROM IROMMDb
Memoria externa [ExternalRAMMDb
Ficha SIM

Indica las tarjetas SIM que usa el aparato portatil.
Ficha Proveedores de servicios empresariales

Indica el vinculo con los proveedores de servicios. No se puede actualizar Recursos
directamente desde el registro del aparato portatil. Para realizar esta operacion, necesita acceder
alas relaciones cliente-recurso (consulte Creacion de clientes y recursos implicados en un
servicio empresarial).

Pagina 88 de 270 HP Asset Manager (9.40)



Parque
Capitulo 4: Parque informatico

Creacion de modelos de tarjeta SIM

Debe crear un modelo para cada tipo de tarjetas SIM. Este modelo se seleccionara durante la
creacion del articulo de parque que representa la tarjeta SIM. Un modelo de tarjeta SIM debe
asociarse a una naturaleza de tarjeta SIM.

Creacion de tarjetas SIM

Para crear una tarjeta SIM:

1. Muestre los articulos de parque (vinculo Gestion de parque/Configuraciones de
activos/Equipos informaticos/Aparatos portatiles/Tarjetas SIM de la barra de
navegacion).

2. Afada una tarjeta SIM y complete el vinculo Modelo (Model) seleccionando un modelo de
tarjeta SIM.

También puede crear un lote de tarjetas SIM con el Asistente para creacion por lotes de tarjetas
SIM... (Gestion de parque/Configuraciones de activos/Equipos informaticos/Aparatos
portatiles/Acciones de usuario/Creacion por lotes de tarjetas SIM... de la barra de
navegacion).

Crear modelos de proveedores de servicios

Debe crear un modelo para cada proveedor de servicios. Este modelo se seleccionara durante la
creacion del articulo de parque que representa el proveedor de servicios.

No existen restricciones concretas en cuanto a la naturaleza a la que debe vincular estos modelos.

Crear proveedores de servicios

Para crear un proveedor de servicios:

1. Muestre los articulos de parque (vinculo Ciclo de vida de activo/Gestion de
infraestructura/Articulos de parque del navegador).

2. Anada un articulo de parque.
Complete el vinculo Modelo (Model) seleccionando un modelo de proveedor de servicios
(consulte Crear modelos de proveedores de servicios).

Creacion de tipos de relacion cliente-recurso

Asset Manager usa relaciones cliente-recurso para representar los vinculos entre una tarjeta SIM y
un proveedor de servicios, y entre un aparato portatil y una tarjeta SIM.

Para poder especificar estas relaciones cliente-recurso, debe disponer de tipos de relaciones
cliente-recurso adaptadas (ejemplo: Utiliza la red del operador).

Para crear un tipo de relacion cliente-recurso:
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1. Muestre los tipos de relacion cliente-recurso (vinculo Ciclo de vida de activo/Servicios
informaticos y virtualizacion/Servicios empresariales/Tipos de relacién cliente-recurso
del navegador).

2. Anada un tipo de relacion cliente-recurso.
Puede limitarse a completar los campos obligatorios, a menos que desee establecer una
gestién detallada de los servicios empresariales (consulte Servicios empresariales).

Creacion de relaciones cliente-recurso

Para crear relaciones cliente-recurso:

1. Muestre la relacion cliente-recurso (vinculo Ciclo de vida de activo/Servicios informaticos
y virtualizacion/Servicios empresariales/Relacion cliente-recurso de la barra de
navegacion).

2. Afada un recurso nuevo y complete los campos y vinculos especificados en la siguiente tabla
para crear la relacion entre la tarjeta SIM y el proveedor de servicios:

Nombre Nombre Valor
SQL
Client Client Seleccione la tarjeta SIM
Tipo de relacion CRType Seleccione el tipo de relacion cliente-recurso que cred

para la tarjeta SIM y el proveedor de servicios

Recurso Recurso Seleccione el proveedor de servicios

3. Afada un recurso nuevo y complete los campos y vinculos especificados en la siguiente tabla
para crear la relacion entre el aparato movil y la tarjeta SIM:

Nombre Nombre Valor
SQL
Client Client Seleccione el aparato portatil
Tipo de relacion CRType Seleccione el tipo de relacion cliente-recurso que cred

para el aparato movil y la tarjeta SIM

Recurso Recurso Seleccione la tarjeta SIM

Crear modelos de instalaciones de software presentes
en un aparato portatil

Cree los modelos necesarios para la creacion de articulos de parque que representen las
instalaciones de software presentes en un aparato portatil (antivirus, navegador GPS, etc.).
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El procedimiento de creacién de modelos de instalaciones de software presentes en un aparato
portatil es idéntico al de los demas modelos (consulte Modelos).

Le recomendamos que siga estos pasos:

e En primer lugar, cree un modelo Software para aparatos portatiles y vinculelo a la naturaleza
de instalacion de software.

o A continuacion, cree un modelo de instalacion de software para cada aplicacion de software que
haya en el aparato portatil.

o Y finalmente, vincule dichos modelos al modelo Software para aparatos portatiles.
Ejemplos de jerarquia de modelos:

o Software para aparatos portatiles
= Cyberon VoiceCommander

= Google Maps
= Norton Antivirus

Puede crear registros en la tabla Instalaciones o usos de software (amSoftinstall) (vinculo
Gestion de parque/Configuraciones de activos/Instalaciones de software del navegador) y
asociarlos a estos modelos, y especificar en el campo Equipo informatico (ParentPortfolio) el
aparato portatil en el que esta instalado el software.

Nota: Si utiliza HP Discovery and Dependency Mapping Inventory para inventariar los
aparatos portatiles y el software instalado en dichos aparatos, el escenario edac-
mobiledevices.scn de HP Connect-It (consulte Creacion de aparatos portatiles de manera
automatizada) creara automaticamente el modelo Software para aparatos portatiles.

Dispone entonces de modelos estructurantes organizados de la siguiente manera:

e Tly telecomunicaciones
= Software
o |nstalacion de software
o Software para aparatos portatiles

Los submodelos necesarios para las instalaciones de software presentes en los aparatos
portatiles los crea automaticamente el escenario edac-mobiledevices.scn de HP Connect-It
(consulte Creacion de aparatos portatiles de manera automatizada) y se asocian al modelo
Software para aparatos portatiles.

HP Connect-It crea o actualiza el registro de la tabla Instalaciones o usos de software
(amSoftinstall) asociado automaticamente al articulo de parque.
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Creacion de aparatos portatiles de manera
automatizada

El método mas eficaz y fiable para representar el estado de sus aparatos portatiles consiste en
utilizar software de inventario automatico como HP Discovery and Dependency Mapping
Inventory.

Nota: Evidentemente, también puede utilizar otras herramientas de inventario. Para ello debe

adaptar los escenarios HP Connect-It y los médulos Asset Manager Automated Process

Manager para que funcionen con su herramienta de inventario.

Estas herramientas se encargan de identificar los aparatos portatiles presentes en su parque y el
software que esta instalado en ellos. Los aparatos portatiles inscritos en el repertorio de este modo
pueden transferirse a la base de datos Asset Manager a continuacion.

Requisitos previos

Para que la importacion de los datos relativos a los aparatos portatiles se efectle
correctamente, debe importar previamente los datos empresariales Parque - Datos
empresariales.

Consulte Importar los datos de Parque - Datos empresariales en su base de datos.

Esto debe hacerse porque el escenario edac-mobiledevices.scn de HP Connect-It requiere la
naturaleza y la informacion del modelo que se incluye en los datos de Parque - Datos
empresariales.

No debe eliminar la naturaleza (Aparato portatil) ni los modelos (Aparato portatil, PDA y
Teléfono mavil) importados.

No debe maodificar el valor del campo Cédigo (Code) de la naturaleza, ni el del campo Céd. de
barras (BarCode) de los modelos importados.

Si decide crear sus propias naturalezas y modelos diferentes de los especificados aqui arriba,
debe modificar directamente el escenario HP Connect-It edac-mobiledevices.scn.

Configure el entorno para importar la base de datos de
inventario creada con HP Discovery and Dependency
Mapping Inventory

1.

Realice el inventario de aparatos moviles con HP Discovery and Dependency Mapping
Inventory. Use la version especificada en la Matriz de compatibilidades de HP Connect-It que
se incluye con Asset Manager 9.40 (disponible en http://www.hp.com/go/hpsoftwaresupport).

Instale HP Connect-It en la version que se proporciona con Asset Manager 9.40.

Inicie el generador de escenarios de HP Connect-It.
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11.

12.

13.

14.

15.

16.
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Abra el escenario edac-mobiledevices.scn (menu Archivo/Abrir).

Este escenario se encuentra en la subcarpeta scenario\ed\ed<nimero de versiéon de
HP Discovery and Dependency Mapping Inventory>\ed<numero de version de
HP Discovery and Dependency Mapping Inventory>ac<numero de version de
Asset Manager> de la carpeta de instalacion de HP Connect-It).

Ejemplo: C:\Program Files\HP\Connect-Ilt <Numero de version>
<ldioma>\scenario\ed\ed25\ed25ac94.

Configure el conector Enterprise Discovery (seleccione el conector en el esquema del
escenario, menu contextual Configurar el conector).

Enla pagina Seleccionar el tipo de conexion del asistente de configuracion, seleccione su
tipo de conexién y configure las paginas de configuracion asociadas.

Configure el conector Asset Manager (seleccione el conector en el esquema del escenario,
después el menu contextual Configurar el conector).
Complete la pagina Definir los parametros de conexién del asistente de configuracion.

Guarde las modificaciones y abandone el editor de escenarios de HP Connect-It.
Inicie Asset Manager Automated Process Manager.

Conéctese ala base de datos Asset Manager (menu Archivo/Conexién a una base).
Muestre los modulos (menu Herramientas/Configurar los moédulos).

Seleccione el médulo Actualizar los aparatos portatiles en la base de datos a partir del
resultado del inventario Enterprise Discovery (EdAcMD).

Seleccione la opcioén Activado.

Modifique el campo Dato de usuario que tiene la siguiente forma:

"$connectit_exedir$/conitsvc.exe" -once -wpplog '$connectit_
exedir$/../scenario/ed/ed2ac$version$/edac-mobiledevices.scn' -dc:'Asset
Management.SERVER'=$cnx$ -dc:'Asset Management.LOGIN'=$login$ -dc:'Asset
Management . TEXTPASSWORD '=$pwd$

Reemplace 2 por el nimero de version del software de HP Discovery and Dependency
Mapping Inventory utilizado.

Defina la periodicidad de desencadenamiento del médulo Actualizar los aparatos portatiles
en la base de datos a partir del resultado del inventario Enterprise Discovery (recuadro
Horarios de comprobacioén).

Guarde los cambios (botén Modificar).

Salga de Asset Manager Automated Process Manager.
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Importe la base de datos de inventario obtenida por
HP Discovery and Dependency Mapping Inventory

Importaciéon de la base de inventario

Asset Manager Automated Process Manager activa automaticamente la importacion de la base de
inventario obtenida con HP Discovery and Dependency Mapping Inventory, siempre que éste
funcione en tarea de segundo plano y que los médulos correspondientes se activen.

Elementos que se importan de la base de datos de inventario de HP Discovery and
Dependency Mapping Inventory

Lo que se importa Resultado en Asset Manager

Aparatos portatiles Articulo de parque + modelo

Proveedores de servicios Articulo de parque + modelo

Vinculos entre aparatos portatiles y Relacion cliente-recurso + tipo de relacion cliente-
proveedores de servicios recurso

Instalaciones de software presentes enun | Modelo + articulo en la tabla Instalaciones de
aparato portatil software (amSoftInstall)

Resultado de la importacion en la base de datos de Asset Manager

Los articulos de parque, modelos y relaciones cliente-recurso ausentes se afiaden a la base
Asset Manager.

En caso de que ya existan, se actualizaran.

El tipo de relacion cliente-recurso Utiliza la red del operador se crea si esta ausente.

Precaucion: Los aparatos portatiles y proveedores de servicios eliminados de la base
HP Discovery and Dependency Mapping Inventory no se eliminan de la base Asset Manager.

Caso practico: creacion de un aparato portatil

En este caso practico, creara un registro para una PDA HP iPAQ Glisten que usa una tarjeta SIM
proporcionada por el operador de telefonia AT&T Mobility (AT&T).

Requisitos previos

Si no utiliza la base de datos de demostracién, debe importar previamente los datos empresariales
Parque - Datos empresariales (consulte Importar los datos de Parque - Datos empresariales en
su base de datos).
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Paso 1: Creacién del operador de telefonia

Creacion de la marca
1. Visualice las marcas (vinculo Gestion de parque/Catalogo/Marcas) del navegador).

2. Afada un nuevo registro y rellene los campos y vinculos indicados en la siguiente tabla:

Nombre Nombre SQL Valor

Nombre Nombre 000/AT&T

3. Hagaclic en Crear (cliente Windows) o en Guardar (cliente Web) para confirmar la creacion.
Creacion del modelo

1. Muestre los modelos (vinculo Gestion de parque/Configuraciones de activos/Modelos del
navegador).

2. Anada un nuevo registroy rellene los campos y vinculos indicados en la siguiente tabla:

Nombre Nombre SQL Valor

Nombre Nombre 000/AT&T Mobility
Marca Marca OO0O/AT&T

Ficha General

Naturaleza Naturaleza Servicio empresarial

3. Hagaclic en Crear (cliente Windows) o en Guardar (cliente Web) para confirmar la creacion.
Creacion del operador de telefonia

1. Muestre los articulos de parque (vinculo Ciclo de vida de activo/Gestion de
infraestructura/Articulos de parque del navegador).

2. Anfada un nuevo registro y rellene los campos y vinculos indicados en la siguiente tabla:

Nombre Nombre SQL Valor
Modelo Modelo 000/AT&T Mobility

Asignacién  seAssignment | En el parque

3. Hagaclic en Crear (cliente Windows) o en Guardar (cliente Web) para confirmar la creacion.
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Creacion del operador de telefonia

1. Visualice las empresas (vinculo Gestion de la organizaciéon/Organizacion/Empresas del
navegador).

2. Anada un nuevo registroy rellene los campos y vinculos indicados en la siguiente tabla:

Nombre Nombre Valor
SQL
Nombre  Nombre 000/AT&T Mobility
Qualif 1 Qualif1 Seleccione Proveedor de
servicios
Qualif 2 Qualif2 Seleccione

Telecomunicaciones

3. Hagaclic en Crear (cliente Windows) o en Guardar (cliente Web) para confirmar la creacion.

Paso 2: Creacion de la tarjeta SIM

Creacion del modelo

1. Muestre los modelos (vinculo Gestion de parque/Configuraciones de activos/Modelos del
navegador).

2. Afada un nuevo registro y rellene los campos y vinculos indicados en la siguiente tabla:

Nombre Nombre SQL Valor

Nombre Nombre Tarjeta SIM de AT&T
Naturaleza Naturaleza Tarjeta SIM del médulo de identidad de suscriptor
Marca Marca O000/AT&T

3. Hagaclic en Crear (cliente Windows) o en Guardar (cliente Web) para confirmar la creacion.
Creacion de la tarjeta SIM

1. Muestre las tarjetas SIM (vinculo Gestiéon de parque/Configuraciones de activos/Equipos
informaticos/Aparatos portatiles/Tarjetas SIM de |a barra de navegacion).

Pagina 96 de 270 HP Asset Manager (9.40)



Parque
Capitulo 4: Parque informatico

2. Afada un nuevo registro y rellene los campos y vinculos indicados en la siguiente tabla:

Nombre Nombre SQL Valor

Ficha General

Modelo Modelo Tarjeta SIM de AT&T
Ficha SIM

Proveedor de servicios amCompany.code = 000/AT&T Mobility
3. Hagaclic en Crear (cliente Windows) o en Guardar (cliente Web) para confirmar la creacion.

Paso 3: Creacién del aparato portatil
Creaciéon de la marca
1. Visualice las marcas (vinculo Gestion de parque/Catalogo/Marcas) del navegador).

2. Anfada un nuevo registro y rellene los campos y vinculos indicados en la siguiente tabla:

Nombre Nombre SQL Valor

Nombre Nombre 000/Hewlett Packard

3. Hagaclic en Crear (cliente Windows) o en Guardar (cliente Web) para confirmar la creacion.
Creacion del modelo

1. Muestre los modelos (vinculo Ciclo de vida de activo/Gestion de infraestructura/Modelos
del navegador).

2. Afada un nuevo registroy rellene los campos y vinculos indicados en la siguiente tabla:

Nombre Nombre SQL Valor

Nombre Nombre 000/HP iPAQ Glisten
Submodelo de = Principal Teléfono movil
Marca Marca 000/Hewlett Packard

Ficha General

Naturaleza Naturaleza Aparato portatil

3. Hagaclic en Crear (cliente Windows) o en Guardar (cliente Web) para confirmar la creacion.
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Creacion del aparato portatil

1. Muestre los aparatos portatiles (vinculo Gestion de parque/Configuraciones de
activos/Equipos informaticos/Aparatos portatiles/Aparatos portatiles de la barra de
navegacion).

2. Afada un nuevo registro y rellene los campos y vinculos indicados en la siguiente tabla:

Nombre Nombre SQL Valor
Ficha General
Modelo Modelo 000/HP iPAQ Glisten

Haga clic en Crear (cliente Windows)

3. Enlaficha SIM del aparato movil haga clic en el icono + y seleccione la tarjeta SIM.

Paso 4: Creacion de relaciones cliente-recurso

Creacion de los tipos de relaciones cliente-recurso

Necesita crear dos tipos de relacion cliente-recurso, uno para la relacion entre proveedores de
servicio y tarjetas SIM, y otro para la relacién entre tarjetas SIM y los aparatos moviles.

1. Muestre los tipos de relacion cliente-recurso (vinculo Ciclo de vida de activo/Servicios
informaticos y virtualizacion/Servicios empresariales/Tipos de relacién cliente-recurso
del navegador).

2. Afada un nuevo registro y rellene los campos y vinculos indicados en la siguiente tabla:

Nombre Nombre Valor
SQL
Nombre | Nombre 000/Utiliza |a red del proveedor
O bien

000/Utiliza la tarjeta SIM

3. Hagaclic en Crear (cliente Windows) o en Guardar (cliente Web) para confirmar la creacion.
Creacion de relaciones cliente-recurso

1. Muestre larelacion cliente-recurso (vinculo Ciclo de vida de activo/Servicios informaticos
y virtualizacion/Servicios empresariales/Relacion cliente-recurso de la barra de
navegacion).
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2. Afada un recurso nuevo y complete los campos y vinculos especificados en la siguiente tabla

para crear la relacion entre la tarjeta SIM y el proveedor de servicios:

Nombre Nombre SQL Valor

Ficha General

Client Client Seleccione el registro de la tarjeta SIM
Tipo derelacion CRType 000/Utiliza |a red del proveedor
Recurso Recurso Seleccione el registro 000/AT&T 000/AT&T Mobility

3. Hagaclic en Crear (cliente Windows) o en Guardar (cliente Web) para confirmar la creacion.

4. Anada unrecurso nuevo y complete los campos y vinculos especificados en la siguiente tabla

5.

para crear la relacion entre el aparato movil y la tarjeta SIM:

Nombre Nombre SQL Valor

Ficha General

Client Client Seleccione el registro del aparato portatil
Tipo de relacion CRType 000/Utiliza la tarjeta SIM
Recurso Recurso Seleccione el registro de la tarjeta SIM

Haga clic en Crear (cliente Windows) o en Guardar (cliente Web) para confirmar la creacion.

Comprobacion de la creacién en el aparato portatil

1.

Muestre los aparatos portatiles (vinculo Gestion de parque/Configuraciones de
activos/Equipos informaticos/Aparatos portatiles del navegador).

Seleccione el registro 000/HP iPAQ Glisten.
Enlaficha SIM, asegurese de que ve la tarjeta SIM que usa este aparato movil.

Enlaficha Proveedores de servicios empresariales, asegurese de que ve el recurso tarjeta
SIM AT&T.

Entornos virtuales

Funcionamiento general
Tareas preliminares
Importacion de entornos virtuales de HP Discovery and Dependency Mapping Inventory _...103

Crear maquinas virtuales manualmente ... ... ... 105
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Mostrar un panel de control en los entornos de virtualizacion ... ... ... ... 106

Mostrar servidores de gestion de entornos virtuales ... ... .. . 106

Funcionamiento general

Asset Manager permite describir entornos virtuales.

Los componentes de los entornos virtuales son:
o Maquinas virtuales

o Hosts de maquinas virtuales: ordenadores fisicos en los que se ha instalado el software de
gestion de las maquinas virtuales
Ejemplos: Servidor ESX

o Software de gestion de las maquinas virtuales: software instalado en un host de maquina
virtual y que gestiona maquinas virtuales

o Servidores de gestion de entornos virtuales: ordenadores fisicos en los que se hainstalado
el software de gestion de equipos virtuales
Ejemplos: VMWare VirtualCenter

o Software de gestion de entornos virtuales: software instalado en un host de maquina
virtual y que gestiona entornos virtuales

Las relaciones entre algunos de estos componentes se describen:

o Entre maquinas virtuales y hosts de maquinas virtuales: usando el enlace Componente de
(principal) de la tabla Articulos de parque (amPortfolio), asi como una relacion cliente-recurso
(con un tipo de relacién cliente-recursoGestiona VM (ManagesVm)).

o Entre hosts de maquinas virtuales y servidores de gestion de entornos virtuales: usando
relaciones cliente-recurso (con un tipo de relacion cliente-recurso Gestiona host de VM
(ManagesVmHost)).

Se crea un servicio empresarial que se asocia a las relaciones cliente-recurso de cada:
o Host de maquina virtual
o Servidor de gestion de entornos virtuales

Los componentes de los entornos virtuales se pueden crear manualmente, o bien se pueden
importar los datos de HP Discovery and Dependency Mapping Inventory con HP Connect-It.

Tareas preliminares

Para poder crear entornos virtuales en Asset Manager, ya sea manualmente o a través de la
importacion de datos de HP Discovery and Dependency Mapping Inventory con HP Connect-It, es
preciso llevar a cabo las tareas preliminares que se describen en esta seccion.
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Importar Virtualizacion - Datos empresariales en su base
de datos

Los datos empresariales contienen:

o Los tipos de relaciones cliente-recurso:
= Gestiona host de VM (ManagesVmHost)

= Gestiona VM (ManagesVm)

o Naturalezas:
= Maquina virtual (CPUVM)

= Servicio empresarial (BIZSVC)

e Modelos:
= Maquina virtual (VMCPU)

s ESX Server VMware (SIESX)

= VMware VirtualCenter (SIVC)

» ESX Server Vmware (ESXSERVER)

= Servidor VirtualCenter (VCSERVER)

= Software de gestion de las maquinas virtuales (SIVM)

o Acciones de tipo Panel de control:
= Panel de control: Virtualizacion (BstVirtualizDashBoard)

o Estadisticas:
= Anadlisis de ordenadores fisicos frente a maquinas virtuales (StdStatVirtPhys_virt)

= Anadlisis de maquinas virtuales por Sist. operativo (StdStatVirtOS_virt)

= Anadlisis de maquinas virtuales por Estado (StdStatVirtStatus_virt)

= Anadlisis de maquinas virtuales por Velocidad del procesador (StdStatVirt CPUSpeed_virt)
= Anadlisis de maquinas virtuales por Asignacion (BstStatVMsByAssignment_virt)

Importacién de los datos empresariales durante la creacion de la base de datos

Siga las instrucciones del manual Administracion, capitulo Creacion, modificacion y
eliminacién de une base de datos Asset Manager/Creaciéon de la estructura de la base de
datos con Asset Manager Application Designer.

En la pagina Datos para importar, seleccione la opcion Virtualizacion - Datos empresariales.

Importacién de los datos empresariales en una base de datos existente
Proceda de la siguiente manera:
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1. Ejecutar Asset Manager Application Designer.
2. Seleccione el menu Archivo/Abrir.

3. Seleccione la opcion Abrir un archivo de descripcion de base de datos: crear base de
datos.

4. Seleccione el archivo gbbase.xml (localizado en la subcarpeta config de la carpeta de
instalacion de Asset Manager.

5. Inicie el asistente para crear bases de datos (menu Accion/Crear base de datos).

6. Complete las paginas del asistente de la forma siguiente (recorra las paginas con los botones
Anterior y Siguiente):
Pagina Generar un archivo de comandos SQL/Crear base de datos:

Campos Valor

Base de datos Seleccione la conexion a la base de datos enlaque vaa
importar los datos empresariales.

Creacion Importar los datos empresariales.

Utilizar las opciones No seleccione esta opcion.
avanzadas de creacion

Pagina Parametros de creacion:

Campos Valor

Contrasena Introduzca la contrasena del administrador.
Nota

El administrador de las bases de datos de Asset Manager es
el registro en la tabla de Personas y departamentos
(amEmplDept) para la que el campo Nombre (Name) esta
definido como Admin.

El login de conexidn a la base de datos esta almacenado en
el campo Nombre de usuario (UserLogin). El nombre del

administrador tiene como valor Admin.

La contrasefia se almacena en el campo Contraseia
(LoginPassword).

Pagina Datos para importar:
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Campos Valor

Datos disponibles Seleccione la opcion Virtualizaciéon - Datos empresariales
Interrumpir la Seleccione esta opcion para que la importacion de datos se detenga
importacion encaso  en caso de problema.

de error

Archivo de registro Nombre completo del archivo que registra todas las operaciones
realizadas durante la importacién, asi como los errores y avisos.

7. Haga clic en Terminar para ejecutar las opciones definidas mediante el asistente.

Importacion de entornos virtuales de HP Discovery and
Dependency Mapping Inventory

En esta seccion se describe como importar datos de HP Discovery and Dependency Mapping
Inventory a Asset Manager con HP Connect-It.

Versiones del producto admitidas

HP Discovery and Dependency Mapping Inventory debe ser la versién 7,50, o una version
posterior.

HP Connect-It debe ser la version 3.90, o una versién posterior.

Principios generales de la integracién

La integracion de Asset Manager y HP Discovery and Dependency Mapping Inventory gira en torno
a los escenarios de HP Connect-It provistos con HP Connect-It.

Estos escenarios admiten la integracién unilateral de HP Discovery and Dependency Mapping
Inventory en Asset Manager, lo que permite transferir los datos de los campos asignados.

Para saber qué componentes de los entornos virtuales y qué relaciones entre algunos de estos
componentes se transfieren, consulte Descripcion general.

Activar la integracioén

Para la integracion, se da por hecho que los componentes de Virtualizacion - Datos
empresariales se han importado en la base de datos de Asset Manager.

Consulte Tareas preliminares.

Posteriormente, los escenarios de HP Connect-It pueden transferir datos, y estos datos se pueden
enlazar con las naturalezas, modelos y tipos de relacion cliente-recurso importados de
Virtualizacion - Datos empresariales.
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Use el escenario de HP Connect-It apropiado

En <carpeta de instalaciéon de HP Connect-lt>\scenario\ed\ddmi<versiéon de HP Discovery
and Dependency Mapping Inventory>\ddmi<versién de HP Discovery and Dependency
Mapping Inventory>am94> se encuentran los siguientes archivos de escenario:

ddmiac.scn

ddmiac-hpovcmse.scn

ddmiac-reconc.scn
e ddmi-swnorm.scn

Para realizar la transferencia hay que seleccionar uno, y solo uno, de estos escenarios.
Todos ellos transfieren de la misma forma los componentes y relaciones de entornos virtuales.

Las diferencias entre estos escenario no radican en la forma de transferir los entornos virtuales,
sino en otros criterios.

Para saber qué escenario elegir, consulte la documentacion de HP Connect-It.
¢ Coémo identifica HP Discovery and Dependency
Mapping Inventory un equipo virtual?

HP Discovery and Dependency Mapping Inventory identifica que una maquina es virtual, no fisica,
de las siguientes formas:

o Lamaquina se ha conectado a otra maquina a través del vinculo VirtualDevice.

o Sidicho enlace no existe, el valor del campo Nombre de la maquina HP Discovery and
Dependency Mapping Inventory se encuentra en la tabla de relacion .

Nota: El procedimiento estandar deberia marcar todas las maquinas virtuales como tales
durante la transferencia a Asset Manager. Sin embargo, si por cualquier motivo algunas de las
maquinas no se han marcado correctamente, use la siguiente solucion:

1. Ejecute el editor de escenarios de HP Connect-It.

2. Abra el escenario que va a utilizar.

3. Seleccione el menu Escenario/Tablas de relacion.
4. Seleccione la tabla de relacion ddmi.mpt.

5. Busque Tipos de VM sin gestionar de tabla de relacién.
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6. Anada el nombre de la maquina que se debe transferir como maquina virtual a
Asset Manager.
Use el valor Nombre archivado en HP Discovery and Dependency Mapping Inventory en
la maquina.

De qué forma identifica DDMI; que un ordenador es un
host de maquina virtual o un servidor de gestion de
magquinas virtuales

Los hosts de maquinas virtuales y los servidores de gestion de maquinas virtuales son
ordenadores que se conectan a otro ordenador a través del enlace VirtualLink.

Documentos de referencia

Asset Manager, HP Connect-It y HP Discovery and Dependency Mapping Inventory incluyen
exhaustivos manuales de instalacion, de usuario y de referencia, y debe consultarlos si desea mas
informacion sobre los conceptos mencionados en esta seccion.

Crear maquinas virtuales manualmente

1. Muestre las maquinas virtuales (vinculo Gestion de parque/Configuraciones de
activos/Equipos informaticos/Maquinas virtuales del navegador).

2. Anada una maquina virtual.
Complete el vinculo Modelo (Model) seleccionando un modelo de equipo virtual (consulte
Tareas preliminares).

Los campos y vinculos especificos para las maquinas virtuales son:

Titulo Nombre SQL

Host sysCoreVMParent

Este campo es informativo: es un campo calculado que indica la maquina
host sobre la que se instala la maquina virtual.

Ficha General

Carpeta de instalacion Folder
N° de serie SerialNo
Ficha Hardware

Tipo de virtualizacion VmType
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Titulo Nombre SQL
Estado de la maquina virtual VmStatus

Max. de proc. fMaxCpu

Min. de proc. fMinCpu
Memoria max. IMaxMemory
Memoria min. IMinMemory

Mostrar un panel de control en los entornos de
virtualizacion

Haga clic en el vinculo Gestion de parque/Configuraciones de activos/Equipos
informaticos/Panel de control: Virtualizacién del navegador.

Mostrar servidores de gestion de entornos virtuales

1. Haga clic en el vinculo Gestiéon de parque/Configuraciones de activos/Equipos
informaticos/Servidores de gestion de entornos virtuales del navegador.
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En Asset Manager los teléfonos se consideran como articulos de parque. Si decide administrarlos
como activos, puede registrarlos en la tabla de teléfonos.

Teléfonos y funciones

Todos los tipos de gestion se pueden usar para describir teléfonos (consulte Gestion individual (por
activo)).

En Asset Manager, las tablas utilizadas para la gestion de los teléfonos son las siguientes:

o Latabla de naturaleza
En esta tabla puede especificar que el modelo de un articulo de parque sirve para crear asi
mismo un registro en la tabla de activos y en la de teléfonos.

o Latabla de modelos
En esta tabla puede crear los modelos de articulos de parque que aparecen registrados en la
tabla de activos y en la de teléfonos.

o Latabla de teléfonos
Esta tabla contiene todos los registros correspondientes a los teléfonos.

o Latabla de asignacion de funcién a las teclas
En esta tabla puede asignar funciones a las teclas de un teléfono.

o Latabla de plantillas de funciones de teléfonos
Esta tabla permite crear plantillas de funciones de los teléfonos.

o Latabla de funciones de teléfonos

Esta tabla permite consultar las funciones de teléfonos utilizadas por todos los teléfonos de su
empresa.
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Naturalezas Modelos
{amNature} (amModel)

o Plantillas de funciones
Maturaleza del modelo telefonicas

(amPhoneFeatTemplate)

Modelo del teléfono
Elementos del parque

{amPortfolio)

L J Plantillas de funciones
|

Funciones telefonicas
{(amPhoneFeat)

Elernento del parque
correspondiente al teléfono

\ Funciones telefdnicas

v

| Teléfonos | Asignacion de funciones

{amPhone) a las teclas

L J {amPKTF)
\ Asignacian de funciones/

a las teclas del teléfono

Gestion de los teléfonos

La gestion de teléfonos en Asset Manager consiste en:
o Registrarlos en la tabla de teléfonos.
o Asociar diferentes funciones a las teclas.

Para consultar el detalle de un registro en la tabla de teléfonos, efectue una de las siguientes
operaciones:

o Muestre los teléfonos (vinculo Gestidon de parque/Configuraciones de
activos/Telefonia/Teléfonos del navegador).

o Seleccione un registro correspondiente a un teléfono en la tabla de activos y seleccione la ficha
Teléfono.

Precaucioén: Silaficha Teléfono no aparece en la ventana de detalle de un activo, significa
que la naturaleza de su modelo no indica el valor Teléfono en el campo Creado también.
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Creacion de los teléfonos
Para crear un teléfono:
1. Cree una naturaleza donde los campos Creado y Creado también tengan el valor Articulo
de parque y Teléfono.
Consulte Creacién de la naturaleza para un modelo de articulo de parque.

2. Cree un modelo de teléfono.

3. Cree un registro en la tabla de activos que corresponda al teléfono.
Este ultimo registro creara asi mismo un registro en la tabla de teléfonos.

4. Seleccione la ficha Teléfono.
5. Introduzca el nimero y la extension del teléfono.

6. Seleccione las opciones Buzén de voz y Altavoz en funcion de las caracteristicas
especificas del teléfono.

7. Complete el vinculo Desvio de llamada a indicando el teléfono usado para el desvio de
llamada. Este vinculo apunta a otro registro de la tabla de teléfonos.

8. EnelcampoID de la linea de llamada, indique el nimero CLI (Command-line interface) del
teléfono.

9. Hagaclic en Crear (cliente Windows) o en Guardar (cliente Web) para confirmar la creacion.

Asociacion de una funcion a la tecla de un teléfono

Antes de asociar una funcion a la tecla de un teléfono, debera crear primero una plantilla de funcién
de teléfono y, a continuacion, la funcion.

Nota: Necesita crear plantillas de funcion y funciones en el cliente Windows.

Creacion de plantillas de funcién

Para crear una funcion:

1. Muestre la lista de plantillas de funciones telefénicas mediante el meni Administracion/Lista
de pantallas.

2. Complete el campo Descripcidn para crear la plantilla de funcion.

Creacion de funciones

Para crear una funcion:
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1. Muestre la lista de funciones telefénicas mediante el meni Administraciéon/Lista de
pantallas.

2. Hagaclic en Nuevo.
3. Introduzca un valor en el campo Descripcion.
4. Rellene el vinculo Modelo con la plantilla de funcion telefénica que creé anteriormente.

5. Seleccione la opcion Funcion activable si esta funcion es activable o desactivable con los
codigos que podra indicar en los campos que aparecen al seleccionar esta opcion.

6. Seleccione la opcion Identificacion requerida si la utilizacion de esta funcion requiere la
introduccion de un codigo de identificacion.

Asociacion de una funcion a la tecla de un teléfono

Para asociar una funcion a la tecla de un teléfono:

1. Muestre los articulos de parque (vinculo Ciclo de vida de activo/Gestion de
infraestructura/Articulos de parque del navegador).

2. Seleccione un registro que corresponda a un teléfono.
3. Seleccione laficha Funciones.
4. Hagaclic en_*!(cliente Windows) o en Aiadir (cliente Web).

5. Enel campo Primera tecla, indique el nimero de la primera tecla de funcion del teléfono. Enla
mayoria de los casos, la primera teclaes 16 0. Si la primera tecla es 0, el nimero de teclas
que tienen funciones en el teléfono es n + la tecla 0.

Si la primera tecla del teléfono es 0, el nUmero 5 ocupa la sexta posicion en el teléfono.

6. Enel campo Numero de teclas, indique el nimero de teclas alas que puede asociar
funciones. No olvide afnadir 1 al nimero de teclas si 0 es el valor indicado en el campo Primera
tecla.

7. Complete el vinculo Funcién con la funcion que desee asociar a la tecla del teléfono.

8. Haga clic en el boton Ahadir.
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Funcionamiento general

El soporte de Asset Manageresta disefiado para equipos de soporte técnico que estan
suficientemente bien estructurados para poder sacar partido de un programa que organiza
formalmente el ciclo de resolucion de problemas.

Entre los usuarios mas habituales de la funcion Soporte se encuentran los siguientes:

Técnicos encargados de las llamadas de soporte.

o Ingenieros y técnicos encargados de los expedientes de soporte.

Responsables de grupos de soporte.

Responsables de departamentos de soporte.

e Administradores informaticos.

Para sacar el maximo partido del soporte, Asset Managerorganiza el trabajo del equipo de soporte
técnico, desde la recepcion de peticiones de ayuda hasta la resolucion final de problemas,
siguiendo el proceso en detalle.

Si el equipo de soporte tiene pocos miembros o esta estructurado sin excesivo rigor, puede utilizar
los "registros de orden de trabajo". Consulte Ordenes de trabajo y Proyectos.
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Como funciona Soporte

El diagrama siguiente muestra algunos procedimientos automatizados que conforman la estructura
del soporte de Asset Manager:

Soporte: automatismos

| Grupo de soporte
Ubicacion
Tipo de problema
Confratos
Expediente de soporte (/_w..
Gravedad
k Ubicacion
Tipo de problema
‘ Contratos
Activo
Alarmas supervisadas por +
el servidor de
Asset Manager — :
Esquema de
v | ’ escalado
v Gravedad
Acciones (-” Ubicacion

Cuando se abre un expediente de soporte:

1.

Se asigna a un grupo de soporte y a un miembro concreto de dicho grupo. Asset Manager
propone automaticamente a un miembro del grupo de soporte en funcion de la ubicacion del
activo que tenga el problema'y del tipo de problema. Cuando los SGBD admiten uniones
externas dobles, el procedimiento de seleccion de grupo automatico va una etapa mas alla: se
tienen en cuenta todos los contratos relacionados con los grupos de soporte antes de asignar
un expediente a un grupo en particular.

Precaucion: Para obtener la lista de los SGBD que admiten uniones externas dobles,
consulte la seccion SGBD que admiten uniones externas dobles.

Para asignar automaticamente un esquema de escalado al expediente de soporte,
Asset Manager usa un concepto intermedio llamado "gravedad". Asset Manager asigna
automaticamente un nivel de gravedad al expediente en funcion del tipo de problema, la
persona y el activo implicados en el expediente y la ubicacion del activo.
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3. Tras establecer la gravedad, Asset Manager puede determinar finalmente el esquema de
escalado para el expediente, que depende no solo de la gravedad, sino también de la
localizacion del activo.

4. El esquema de escalado define las acciones que se van a desencadenar, segun el progreso
del procesamiento del expediente de soporte:
= Algunas acciones estan definidas en las alarmas supervisadas por Asset Manager
Automated Process Manager. Estas alarmas miden el progreso del expediente de soporte a
lo largo del tiempo.

= Otras acciones se desencadenan cuando alguien cambia la asignacion o el estado del
expediente (expediente abierto, pendiente de asignacion, cerrado, etc.).

Aqui se explica el funcionamiento de la gestidn del soporte de un modo muy general mediante
Asset Manager. Consulte el resto de este manual para obtener mas informacion.

Miembros y tareas tipicos de la funcion Soporte

En esta seccion se utilizan ejemplos de la vida real que sirvan para entender cémo se dividen las
tareas de soporte entre los distintos miembros del equipo de soporte. El modo en que se dividen las
tareas depende del tamafio del equipo y de cémo esta estructurado.

La divisién que elija se formalizara mediante el perfil de usuario que un administrador de
Asset Managerasigne a los miembros del equipo de soporte.

Miembros del equipo de soporte

Usuario de autoservicio (Usuario de Soporte sin acceso al catalogo): usuarios que no son
miembros del grupo de soporte, pero que pueden crear y ver sus propios expedientes.

Operador: persona cuya principal tarea es registrar las peticiones de ayuda. El nivel de
competencia técnica de esta persona depende de como esté estructurada la organizacion.

Persona responsable del expediente (responsable o encargado del expediente): persona
técnicamente competente. Esta persona puede responder a la llamada inicial o puede intervenir en
una respuesta aplazada. Trabaja principalmente en expedientes de soporte.

Grupo de soporte: grupo de técnicos con areas de competencia simulares para un grupo de
localizaciones determinado y que interviene posiblemente en un contrato determinado.

Responsable de grupo de soporte: persona que gestiona un grupo de técnicos de soporte. Esta
persona puede intervenir en la llamada inicial o solo en una respuesta aplazada. La funcion principal
del responsable es supervisar las actividades de las personas de soporte.

Administrador de soporte: persona que supervisa todas las actividades relativas al soporte.
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Tareas que se deben realizar

¢ Registrarlos problemas que se producen.

Asignar los expedientes.

Resolver los problemas y gestionar los expedientes de soporte.

e Supervisar las actividades.

Consultar mensajes y noticias.

Asignacion a miembros de las tareas que se deben
realizar

La estructura del equipo y las capacidades de las personas determinaran cémo se divide el trabajo
entre los miembros.

Usuario de autoservicio

Pueden crear nuevos expedientes para informar sobre los problemas que han surgido.
o Pueden ver sus expedientes abiertos y cerrados.

o Pueden actualizar los expedientes enviados (modificando el activo asociado, el tipo de
problema, las descripciones y la reasignacion del esquema de escalado.)

o Pueden cerrar los expedientes que han enviado si es necesario.

Operadores

o Entodos los casos: registran las peticiones.

o Sison técnicamente competentes: proporcionan un soporte técnico de primer nivel. Crean
expedientes que se cierran de inmediato si se ha resuelto el problema y abren expedientes si el
problema se debe resolver posteriormente.

¢ Sino son técnicamente competentes, crean de manera sistematica expedientes de soporte.

o Sisontambién responsables de expedientes, pueden acceder a los detalles de expedientes de
soporte de su grupo.

Responsables de expedientes

o Si el equipo no esta fuertemente estructurado: registran peticiones de ayuda desde el principio,
al igual que los operadores.
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o Siel equipo esta mas estructurado: nunca crean expedientes durante las llamadas. En lugar de
esto, comienzan a trabajar con los expedientes que les ha asignado el responsable de grupo, el
administrador de soporte o ellos mismos al trabajar en expedientes asignados a su grupo.

e Entodos los casos: los responsables de expedientes de soporte trabajan principalmente en
expedientes de soporte que se les han asignado.

Administrador de soporte
Su funcién es definir grupos de soporte, niveles de gravedad, planificaciones, esquemas de
escalado, caracteristicas de expedientes, tipos de problemas y la estructura del arbol de decision.

En algunos casos, el administrador de soporte asigna expedientes creados por los operadores a los
responsables de expedientes de soporte competentes.

Conceptos clave utilizados en la funcion Soporte

Esta seccion trata los términos clave que se aplican a la gestion del soporte. Esta informacion esta
agrupada en cuatro categorias:

Elementos que le ayudan a gestionar el ciclo de resolucién del problema. Estos elementos
permiten registrar problemas y efectuar el seguimiento de su resolucioén:

Expedientes de soporte

Ordenes de trabajo

Noticias

La base de conocimiento

El arbol de decision

Elementos que le ayudan a estructurar la gestion del soporte. Estos elementos se definen
al configurar el soporte de Asset Manager y siguen la evolucién del grupo de soporte.

e grupos de soporte

o tipos de problemas

e niveles de gravedad

¢ calendarios de dias laborables

e esquemas de escalado

Herramientas que ayudan a registrar los problemas:
o Asistente de recepcion de llamada

¢ Asistente de autoservicio

Principales funciones del equipo de soporte:
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o Administrador de soporte

o Responsable de grupos de soporte

o Responsable de expediente

Otras funciones:

o Usuarios de autoservicio

Todos estos conceptos se describen en el capitulo Soporte.

Se recomienda leer sobre estos conceptos antes de proseguir con este manual.

Pasos en la implementacion de la funcion Soporte

Para implementar el soporte en condiciones dptimas, se recomienda seguir las etapas detalladas a
continuacion:

1.

Analice primero la organizacién.

Para implementar el soporte mediante Asset Manager, debe realizar un estudio preliminar de la
organizacion: analice los equipos de soporte técnico y sus competencias, cdmo se procesan
las preguntas de soporte, etc.

Configure el sistema de mensajeria.

Si es necesario, modifique los parametros mostrados en el menu Ediciéon/Opciones, en el
grupo Soporte.

Configurary ejecutar Asset Manager Automated Process Manager.

Tras completar este analisis, puede definir varios elementos que conforman la estructura
basica del soporte: grupos de soporte, esquemas de escalado, etc. Al definir estos elementos,
configura procedimientos automaticos (asignando automaticamente esquemas de escalado
para abrir expedientes de soporte, desencadenando acciones al abrir expedientes de soporte,
asignando fechas de resolucién maximas, etc.).

Casos practicos

Escenario 1: problema resuelto durante lallamadaiinicial. ...... . ... ... ... .. ....... 117
Escenario 2: el problema ya esta guardado como expediente de soporte. ...................... 120
Escenario 3: problema que se debe resolver posteriormente. ... ... ... 122
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Escenario 1: problema resuelto durante la llamada
inicial.
Paso 1: recibe una llamada de un usuario.

Muestre el asistente de recepcion de llamada mediante el vinculo Ciclo de vida de
activo/Soporte/Acciones de usuario/Recepcion de llamada del navegador.

Cliente Windows unicamente

O puede ver el asistente pulsando F2 si utiliza el cliente Windows.

Paso 2: anota los detalles del usuario.

1. Especifique el nombre del interlocutor y haga clic en Siguiente.

2. Modifique el contacto si es necesario (de manera predeterminada el contacto es el
interlocutor) y haga clic en Siguiente.

3. Seleccione el activo en cuestion y haga clic en Siguiente.

4. Omitala pagina de seleccion "Expediente de soporte".

5. Especifique el tipo de problema y haga clic en Siguiente.

6. Asigne la gravedad y el esquema de escalado.

7. Seleccione el elemento de accion Completar un expediente y haga clic en Terminar.

Cliente Windows unicamente

Si el asistente se muestra pulsando F2, rellene la pantalla de recepcién de llamada como se
muestra a continuacion:
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(4 Recepcidn llamada: Exped. N"DOS001006

Expediente DOS001006 |

00:12:34 |00 Responsable expediente: .
lnterlocutor:|EoIina Matutes, Gerardo a|g[-| | Resolucion
Expediente:| a|E|=|%> | [ Ereguntas
M — - iLa pantalla est4 totalmente en blanca? ;l
~Mueva expedien ‘%.
Activ0:|DeIIInspimn 9300 [LaPO0000 ) 5 = - - l_ LI
Ayud Histarial
Tip0:|M0nit0r AR N S8 LB
o
Descripcin: ;I 5
Bﬂ Agbol < fpteniorn | Siguiente » |
— Soluciones
Resalucidn Desc. brer | Detalle
' Monitor sin tenzidn o desconectado.C... Pantala e [ Rechaz
g Llamar al mantenimienta ivama al 01 4... Falla de pe
_I & Monitor sin tensidn o desconectado.C.. Pantalla er
¥
g La rezolucidn o el nimero de colores d... Resolucit
Escalad0:|VaI0r predeterminado, estandar [1d laborable) XU[E| = g Llamar al mantenimiento iyama al 01 4... Fallo de p:
Eontact0:|EOIina Matutes, Gerardo =R Guardar
Notas:|91 5349308 q | | j Seleccionar
ﬁ Guardar la Jlamada ‘ Cerrar el exped. | Qj Continuar. .. ‘ {0 Completar... ‘ Cancelar

Paso 3: busca una solucion al problema.

Para ello, pulse g Resalver| g |3 derecha de la pantalla del detalle del expediente (cliente Windows) o
seleccione Resolver en la lista desplegable Accidn (cliente web).
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{.: Resolucidn H=
~ Problema
Tipe: | I anitor
Descripcidn: ;I
[
~ Preguntas
e iLa pantalla esté totalmente en blanca™? ;I
& I
[ apuda [ Historial
Mo
Si
88 Aol < Apterion | Siguiente > |
~ Soluciones
Rezolucian Dezc. breve [ Detalle
& Monitor sin tension o desconectado.C... Pantalla en blanco [ Rechaz.
& Llamar al mantenimiento iiyama al 01 4... Fallo de pantalla
&' Monitor sin tension o desconectado.C... Pantalla en blaneo
&' La resolucidn o el nimera de colares d... Resolucion pobre
&' Llamar al mantenimiento iivama al 01 4... Falla de partalla Guardar
Selecoionar
4 | | j Cerrar

1. Plantee al usuario la pregunta del cuadro Preguntas.

2. Seleccione unarespuestay pulse Siguiente.

Parque
Capitulo 6: Soporte

3. Las soluciones predefinidas para el problema aparecen en el cuadro Soluciones. Examine
estas soluciones seleccionado el cuadro Detalles.

Cliente Windows unicamente

Si el asistente se muestra pulsando F2, pulse el campo Descripcidn, introduzca informacion y

utilice luego la parte derecha de la pantalla, denominada Resolucion.

Paso 4: finaliza la llamada.

o Siexiste una solucion estandar.

Seleccione esta solucion y haga clic en el boton Seleccionar.

Se crea un expediente Cerrado automaticamente con la informacién introducida. Para verlo,
muestre la tabla de expedientes de soporte mediante el vinculo Ciclo de vida de
activo/Soporte/Expedientes de soporte del navegador y seleccione el expediente.

Utilice el numero de expediente que aparece en la barra de titulo de la ventana de recepcion de

HP Asset Manager (9.40)
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llamada para buscar el expediente en su tabla.
¢ Sino existe una solucion estandar
Describa el problema y su solucién en el cuadro Descripcion y pulse Cerrar.
Se crea un expediente Cerrado automaticamente con la informacién introducida.

Cliente Windows Ginicamente
Si el asistente se muestra pulsando F2, describa el problemay su solucién en el cuadro

Descripcion de la ventana izquierda y pulse Cerarelesped. cuyando no haya una solucion
estandar.

Escenario 2: el problema ya esta guardado como
expediente de soporte.

Paso 1: recibe una llamada de un usuario.

Muestre el asistente de recepcion de llamada mediante el vinculo Ciclo de vida de
activo/Soporte/Acciones de usuario/Recepcion de llamada del navegador.

Cliente Windows unicamente

O puede ver el asistente pulsando F2 si utiliza el cliente Windows.

Paso 2: completa la informacion del expediente
seleccionado.

1. Especifique el nombre del interlocutor y haga clic en Siguiente.

2. Modifique el contacto si es necesario (de manera predeterminada el contacto es el
interlocutor) y haga clic en Siguiente.

3. Omita la pagina de seleccién "Activo".

4. Seleccione el expediente y haga clic en Siguiente.

5. Especifique el tipo de problema y haga clic en Siguiente.
6. Asigne la gravedad y el esquema de escalado.

Cliente Windows unicamente

Si el asistente se muestra pulsando F2, rellene la pantalla de recepcién de llamada como se
muestra a continuacion:
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(4 Recepcion llamada: Exped. N°DEMO_T06
Expediente DEMO_TO6 o0:0z2:41 IR0 Responsable expediente: .
1nterlncutor:|LInidad Barcelona, 3Bl - DESCI'ipC. expediente
Expediente:| DEMO_TOE [Problema de hard /B | 4 =
~Completar un expediente
Activo:| ==
Ti|:u:u:|F'ro|:uIerna de hardware =R
Dezcrnpcion ;I
compler.:
[
Excaladu:| @B~
Eontact0:|Barrios Gonzélez, Tonbio ENER
Motas:| 92 953 90 41 C
ﬁ Guardar la lamada Cerrar el exped. | ej Cantiriuar. .. | g@ Campletar... | Cancelar |

Paso 3: finaliza la llamada.

Asistente: ‘Recepcion de llamada'. [_ (O] x|

Recepcion llamada: Nuevo expediente (535 segundos)

Encargado del expediente |

Mivel de gravedad |.t'1'«Ita < Bl
Ezquema de escalada | “ B~

% Guardar una llamada
{~ Continuar un expedients

" Completar un expedisnte

™ Cermar un expediente

[

< Anterior Siguiente » T erminar Cancelar

o Si el problema sigue sin resolverse
Seleccione la opcion Guardar una llamada y haga clic enTerminar.
El expediente se modifica segun lo que haya introducido en la Paso 2.
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o Si el problema esta resuelto
Seleccione la opcion Cerrar un expediente y haga clic en Terminar.
El expediente se modifica segun lo que haya introducido en la Paso 2. El estado del expediente
se establece en Cerrado.

o Sidebe acceder al detalle de un expediente
Seleccione la opcion Continuar un expediente o Completar un expediente y haga clic en
Terminar.
El expediente se modifica segun lo que haya introducido en la Paso 2 y puede seguir
modificandolo.
El uso de la accion Completar un expediente, a diferencia de la accién Continuar un
expediente, Asset Manager no modifica los campos Estado o Asignado en el detalle del
expediente.

Cliente Windows Unicamente
Si el asistente se muestra pulsando F2:

o Si el problema sigue sin resolverse

Haga clic en el botdn @ Buerdarlatemada |
El expediente se modifica segun lo que haya introducido en el cuadro de la izquierda.

o Siel problema se resuelve

Haga clic en el botén iz &l ezl
El expediente se modifica segun lo que haya introducido en el cuadro de la izquierda. El estado
del expediente se establece en Cerrado.

o Sinecesitaacceder alos detalle de un expediente

Haga clic en el boton 80 Contnaar. o € cowe. |
El expediente se modifica segun lo que haya introducido en el cuadro de la izquierda y puede
seguir modificandolo.

El uso del botén . €7 Comletar. | a diferencia del boton %0l Gentinuar. | Asset Manager no
modifica los campos Estado o Asignado en el detalle del expediente.

Escenario 3: problema que se debe resolver
posteriormente.

Paso 1: recibe una llamada de un usuario.

Muestre el asistente de recepcion de llamada mediante el vinculo Ciclo de vida de
activo/Soporte/Acciones de usuario/Recepcion de llamada del navegador.

Cliente Windows Unicamente

O puede ver el asistente pulsando F2 si utiliza el cliente Windows.
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Paso 2: completa la informacion del expediente.

1. Especifique el nombre del interlocutor y haga clic en Siguiente.

2. Modifique el contacto si es necesario (de manera predeterminada el contacto es el
interlocutor) y haga clic en Siguiente.

3. Seleccione el activo y haga clic en Siguiente.

4. Omitala pagina de seleccion "Expediente de soporte”.

5. Especifique el tipo de problema y haga clic en Siguiente.

6. Asigne la gravedad y el esquema de escalado.

7.

Cliente Windows unicamente

Seleccione el elemento de accién Completar un expediente y haga clic en Terminar.

Si el asistente se muestra pulsando F2, rellene la pantalla de recepcién de llamada como se

muestra a continuacion:

4. Recepcion llamada: Exped. N*DOS001020

Expediente DOS001020 oo:19:08  [NN0
Interlocutar: | Mohamed 5aba, Susana
EHpediente:| <@ 'I®

rMugvo expedients

Activo: | Hewlett Packard Color Lagen) et s

Tipo: | Impresora laser

Descripcidn: | Mo imprime. =]

=

E scalado: |Val0r predeterminado, estandar [

Contacto: | tohamed 5aba, Susana
Motas: |32 853 30 00

ﬁ Guardar la llamada |

Cerrar el exped. ‘

Responsable expediente: .
Resolucion
— Preguntas
e 2O indica el wisor? ;I
& |
|—A_lguda |—ﬂist0rial
Dﬁ Arbol < funteror | Siguiente > |
~ Soluciones
Fesolucian Desc. breve «| [ Detals
2 Conectar de nuevo el cable: Prablema de [ Rechaz
3 Comprobar las conesiones v ATORMILLAR los conecto... Impresora m:
@ Impresora averiada, lamar al servicio de mantenimiento  Impresora av
@ Abiir la tapa posterior. Debe de haber una hoja atascad... Papel atasc: Guardar
2 Apaaar la imoresora.dbiir la tana frontal. Extraer el baner.. Sin taner hd .
P ] » Seleccionar
ej Continuar... | ﬁ Completar... ‘ Cancelar

Paso 3: busca una solucion al problema.

Pulse sg&Resolver| 5 |a derecha de la pantalla del detalle del expediente y lea la seccién Preguntas de
la ventana Resolucién para examinar el problema con el usuario. Se ha creado la lista de
preguntas con antelacion en el arbol de decision (menu Ciclo de vida de activo/Soporte/Arbol

de decision).

Lea la seccion Descripcion para ver si ya existe una solucion estandar.

En este ejemplo, vamos a imaginar que no se puede resolver el problema durante la llamada.
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Cliente Windows unicamente

Si el asistente se muestra pulsando F2, lea la seccion Preguntas para examinar el problema con el
usuario.

Paso 4: crea un expediente de soporte para almacenar el
problema.

Esta etapa solo se aplica al asistente que se muestra pulsando F2 en el cliente Windows, si utiliza
el asistente mediante el vinculo Ciclo de vida de activo/Soporte/Acciones de
usuario/Recepcion de llamada del navegador, puede ignorar esta etapa porque el expediente ya
se ha creado en la etapa 2.

Haga clic en el boton @ Guadariatanada |

Paso 5: gestiona el expediente de soporte existente.

Existen varias formas para ver la lista de los expedientes de soporte que se estan procesando
actualmente:

e Vinculo Ciclo de vida de activo/Soporte/Expedientes de soporte
Este menu muestra la lista de todos los expedientes de soporte.
Los filtros del menu especifico Expedientes de soporte permiten seleccionar los expedientes
segun los criterios que se hayan definido.

e Menu Ciclo de vida de activo/Soporte/Panel de control
Este menu muestra la lista de expedientes de soporte cuyo estado no es Cerrado ni Cerrado y
comprobado.
El panel de control cambia en funcion de la persona que lo muestra: el administrador de soporte,
el responsable del grupo o simplemente un miembro del grupo de soporte.

Elbotén 2 Espedientels). | muestra la lista de los expedientes de soporte asignados a un
técnico o grupo seleccionado en el panel de control.

Para crear un registro de orden de trabajo dentro de un expediente de soporte:
Para crear un registro de orden de trabajo dentro de un expediente de soporte, muestre en primer
lugar el detalle del expediente, luego

e hagaclicen £ Inter a la derecha del detalle del expediente (cliente Windows) o seleccione
Orden de trabajo en la lista desplegable Accién (cliente web).

o oseleccione laficha Orden de trabajo y utilice el boton _# | (cliente Windows) o la opcién
Anadir (cliente web) para afadir érdenes de trabajo asociadas al expediente de soporte.

Para cerrar un expediente:

Cuando el expediente se haya procesado de forma definitiva, muestre el detalle del mismo y pulse

M. Asset Manager crea un historial del expediente en la ficha Actividad, modifica el
campo Descripcién (nombre SQL: Description) en la ficha General, ajusta la fecha de cierre enla

Pagina 124 de 270 HP Asset Manager (9.40)



Parque
Capitulo 6: Soporte

ficha Cierre y modifica el Estado (nombre SQL: seStatus) del expediente. Puede ejecutar
igualmente otra etapa asignando el valor Cerrado y comprobado al campo Estado cuando haya
comprobado el expediente con el usuario.

Autoservicio

El asistente de autoservicio extiende la funcionalidad de soporte al permitir a las personas crear,
actualizar y cerrar expedientes por si mismas. En este capitulo se explica cémo utilizar el asistente
de autoservicio de Asset Manager, que esta disponible mediante el vinculo Ciclo de vida de
activo/Soporte/Acciones de usuario/Autoservicio del navegador.

Este asistente facilita a los usuarios la creacién de nuevos expedientes, la visualizacion de los
expedientes abiertos y cerrados, la actualizacion de los detalles de los expedientes abiertos que
han presentado anteriormente y el cierre de los expedientes por si mismos, cuando sea necesario.

Uso del asistente de autoservicio

La pagina del asistente de autoservicio consta de dos partes. La parte izquierda contiene seis
botones de accién y la derecha muestra los resultados de la consulta.

Una vez iniciado el asistente de autoservicio, puede realizar las operaciones siguientes.

Visualizacion de expedientes abiertos y cerrados

Tras la ejecucion del asistente, la lista de expedientes abiertos titulada "expedientes abiertos de
xxx" se muestra automaticamente a la derecha, donde 'xxx' representa el nombre de usuario
actual. Para ver cada uno de los detalles del expediente:

1. Seleccione el expediente que desea consultar en la lista de expedientes abiertos.

2. Hagaclic en Ver expediente.

3. Hagaclic en Volver a expedientes para volver a la vista de la lista y repita los pasos 1-3 para
ver otros detalles del expediente.

Para ver los expedientes cerrados, asegurese de estar en el estado inicial de la pagina del asistente
(con la lista de expedientes abiertos mostrada a la derecha).

1. Haga clic en Ver expedientes cerrados.
2. Seleccione el expediente que desea consultar en la lista de expedientes cerrados.
3. Hagaclic en Ver expediente.

4. Haga clic en Volver a expedientes para volver a la vista de la lista y repita los pasos 1-4 para
ver otros detalles del expediente.
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Creacidén de un nuevo expediente

1.

2.

3.

Haga clic en Abrir un nuevo expediente.
Complete los atributos del expediente.

Haga clic en Aceptar.

Un nuevo expediente con el estado "Pendiente de asignacion" se guarda automaticamente en la
tabla Expedientes de soporte. El grupo de soporte recibira el expediente y respondera.

Adicion de informacion adicional tras la creacion de un
expediente

Puede afiadir comentarios al expediente abierto que ha presentado anteriormente.

1.

2.

3.

4.

Seleccione el expediente que desea actualizar en la lista de expedientes abiertos.
Haga clic en Actualizar expediente.
Escriba la informacion en el campo Comentarios y haga clic en la marca para verificar.

Haga clic en Aceptar.

Cerrar el exped.

Puede cerrar el expediente cuando sea necesario. Por ejemplo, ya ha encontrado la solucion, por lo
tanto, ya no necesita la ayuda del ingeniero de soporte.

1.

2.

3.

4.

Seleccione el expediente que desea cerrar en la lista de expedientes abiertos.
Haga clic en Cerrar el expediente.
Escriba las notas de Resolucion y haga clic en la marca para verificar la informacion.

Haga clic en Aceptar.

Recepcion de llamadas

En este capitulo se explica como se utiliza el asistente de recepcion de llamada de Asset Manager,
que esta disponible mediante el vinculo Ciclo de vida de activo/Soporte/Acciones de

usuario/Recepcion de llamada del navegador, el icono 2 (cliente Windows) o la tecla de F2 del
teclado (cliente Windows).

El asistente de recepcién de llamada es una funcién que guia a la persona que recibe las llamadas.
(Utilizamos "llamada" en el sentido mas amplio posible de la palabra: llamada telefénica, visita por
parte de un usuario, fax, etc.)

Le proporciona una vista simplificada y guiada de un expediente existente o que se esté creando.
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Esta disefiado para facilitar tanto como sea posible el registro de expedientes de soporte.

La recepcion de una llamada consiste en lo siguiente:
1. Identificar al interlocutor.

2. Silallamada se refiere a un expediente que ya se ha creado: afiadir la nueva informacion al
expediente o cerrar el expediente.

3. Silallamada se refiere a un nuevo problema que aun no se ha registrado:
a. Introducir la informacion pertinente.

b. Crear un expediente (abierto o cerrado).

Pasos en la recepcion de una llamada

El asistente de recepcién de llamada permite introducir informacién sobre las llamadas recibidas
por el equipo de soporte. No esta obligado a utilizar esta herramienta ya que puede crear
expedientes sin tener que pasar el asistente de recepcion de llamada.

El diagrama siguiente presenta una vista general de cémo se recibe una llamada:

Recepcion de llamadas - etapas

y Problema nuevo? “‘--\Nii

Problema nuevo Finalizar expediente

-
Sy e
e -

. Problema solucionado en .
la primera llamada

Si / ‘. No
\

¢£5e ha solucionado el problema
con un archivo de la base
de conocimiento?

st/ \

i Acceder inmediatamente
al expediente?

éMemorizar la posicion
en el arbol de decisiones?

f - .'F l,ll

:'Nﬂ
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Activacion del asistente de recepcion de llamada

Active el asistente de recepcion de llamada mediante el vinculo Ciclo de vida de
activo/Soporte/Acciones de usuario/Recepcion de llamada del navegador, la tecla F2 (cliente

Windows), o pulsando A'.’? (cliente Windows).

Sugerencia: Para los usuarios del cliente Windows, si la recepcion de llamada ya esta en
proceso al abrir el asistente, Asset Manager muestra otra ventana de recepcion de llamada e
inicia el procedimiento de recepcién de llamada.

Como completar la pantalla de recepcion de lamada

En esta seccion se describe como completar la pantalla de recepcion de llamada. Trata de lo
siguiente:

o Eldisefio de la pantalla de recepcion de llamada que se muestra pulsando F2.
e Como introducir informacion.

e campos completados automaticamente

Diseno de la pantalla de recepcién de llamada

La pantalla de recepcion de pantalla que se muestra pulsando F2 en el cliente Windows consta de
varias partes:

o Labarra de estado en la parte superior de la pantalla muestra informacion general.

¢ Se debe completar la zona izquierda de la ventana. Esta se denomina "zona de introduccion de
datos".

o Lazona derecha de la pantalla proporciona informacion sobre el campo seleccionado a la
izquierda. Esta se denomina "zona de ayuda".

Barra de informacion
Expediente ARCHIVO16 oo:05:40 | [NEN Responsable expediente: Donoso. Cueto
Numero de expediente

El numero, que aparece en la parte superior de la pantalla al comienzo de la llamada, es el numero
que se asignara al expediente si decide crearlo al final de la llamada. De esto modo, es facil
proporcionar la referencia del expediente al interlocutor. Posteriormente, el numero mostrado es el
de un nuevo expediente que se esta creando o el de un expediente que se va a modificar.

Indicador de tiempo transcurrido

El indicador de color muestra el tiempo transcurrido desde el inicio de la llamada.
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Puede modificar los parametros del indicador mediante el menu Edicién/Opciones, en la categoria
Soporte.

No hay inteligencia detras del indicador: es solo para fines informativos.
Persona responsable del expediente

La persona responsable del expediente es a quién pertenece el expediente seleccionado en el
campo Expediente de la zona izquierda de la pantalla, si la llamada concierne a un expediente
existente.

Si se abre un nuevo expediente, Asset Manager selecciona automaticamente al responsable del
grupo de soporte al que se ha asignado el expediente.

Zona de introduccion de datos

Utilice el raton o el botén de tabulacion del teclado para desplazarse por los distintos campos.
o Siel campo Expediente no esta completado, en la zona inferior aparece Nuevo expediente.

o Siel campo Expediente esta completado (de forma automatica o manual), la zona del botén
muestra Completar un expediente.

Para forzar la creacion de un nuevo expediente cuando se completa el campo Expediente, haga
. .3 . .

clic en el botén . Pulse una segunda vez para poder completar el expediente seleccionado.

Zona de ayuda

La informacién de la zona de ayuda no se actualiza de inmediato. Se ha implementado un retraso
en la actualizacion para que pueda desplazarse entre los distintos campos sin que el proceso de
actualizacion le ralentice. Puede modificar este parametro mediante el menu Edicién/Opciones,
en el grupo Soporte.

Para actualizar la informacion sin tener que esperar, pulse F50 # . Este boton solo aparece si hay
informacion que se debe actualizar.

Introduccion de informacion

Interlocutor

Es la persona que ha llamado para informar sobre el problema.
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Asistente: "Recepcion de llamada’.

=] E3

Recepcion llamada: Nuevo expediente
I ‘ . Autor de llarmada |Mike, Milizrd % E| -
, ! Descripcidn ;I

[ -]
< Byteriar | Siguiente » | Terminar Cancelar |

Cliente Windows unicamente

Informacion del interlocutor en la pantalla de recepcion de llamada que se muestra pulsando F2 en
el cliente Windows.

Interlocutor
Cargo: | Supervizor de Gestidn j

Deptu:u.:|Direu:u:iufun Adm. v Financiera, 9 El|r

Lu:u:alizau:iu:'un:|.-"Tu:urre Salvador Dali/30° pizo/024 < El| -
T eléfono: | 91 534 38 05

Fax: |91 534 93 01

Formacicn:

Contacto

Persona con la que ponerse en contacto para este expediente. Este elemento de informacion se
puede encontrar en el campo Contacto de la ficha General del detalle del expediente.
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Asistente: "Recepcion de llamada®. M=l
Recepcion llamada: Nuevo expediente (6 segundos)
I ‘ , Usuarin |Mike, Miliard a-
Rezponsable |Mike, tiliard Y=
- Localizacidan |.-’Em|3resas externaz/Hewlett Packard/Edificio 4B~
Cantactn |Mike, Miliard DEE
Matas |[EED] 435-5018
< Anterior | Siguiente » | T erminar | Cancelar |

Cliente Windows unicamente

Informacion del contacto en la pantalla de recepcion de llamada que se muestra pulsando F2 en el
cliente Windows.

Contacto
Cargo: | Supervizor de Geshian j
Deptu.:lDireccic’nn Adm. ¥ Financiera, & (Bl

Localizacian: | #Tome Sakvador Dali/30° pizo/024 - Ofici < | El|
Teléfu:unu:u:|91 53493 05
Fax:| 31 534 93 01

Formacidn:

Activo

Esta pagina permite indicar qué activo esta afectado por el problema.
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Asistente: "Recepcidn de llamada'.

segundos)

Yer logz achivos del interlocutor

Recepcion llamada: Nuevo expediente (182

Wer loz activos del usuario

Wer log activos del responzable

Yerloz activos de |aubicacion

Borrar seleccion

[t SLSMOm 228

e

[T SLSMO0 229
[ 5L5MOm 230
[ SLSMO0 23
[T 5L5MOm 232
[ SL5MOm 233

ﬁ SLSMO01 234
A

=]

| Activos

+ Cadiga interno | # Modelo 5]
| SRWOD1223 HF ProLiant DL58_*
| Il DKTO01224 HF Pavilion HPE-Z

Eﬂ DETO01225 HF Pavilion pRa3e
| Q LAPODT 226 HP 4321 2[w/P415
| ﬂ DETO01 227 Carmpaq de 7800

A, 16 /16

HP Service Manag
HP Service Manag
HF Service Manag_
HF Service Manag
HF Service Manag
HP Service Manag =

HF Service Manag ©
3

< Anterior | Siguiente > |

Terminar |

Cancelar |

Vera varios botones:

o Ver los activos del interlocutor: activo del que es responsable el interlocutor.

o Ver los activos del usuario: activo que pertenece al usuario.

o Ver los activos del responsable: activo que pertenece al responsable del usuario.

o Ver los activos de la localizacion: activos que se localizan en el mismo lugar que el

interlocutor.

Cliente Windows Unicamente

Informacion del activo en la pantalla de recepcion de llamada que se muestra pulsando F2 en el

cliente Windows.

Activo

hd

| Colina Matutes, Gerardo

[ Sélo activos principales

"~ Usuario ] Fesp. ] Localizacion J Conexiones ]: 4|>
¢ Codigo intermno |Jr b arca [Modela] ﬂ
[ LasPOODO0T Dell +
2y Las00000 Hewlett Packard Ta
CH prTo01083 Compag o
5 JTLOOT034 Wingip Computing

& Monooi 085 MHEC b
@ SAMAMSO01036 icrozaft I
Sa UTLOD 087 Symantec i
& ” e

A, a/8a
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@

Si aparece el icono | en la zona de ayuda, pulselo para iniciar la busqueda de informacion.

Vera varias subfichas:
o Ficha Usuario y Resp.: activo del que es responsable el interlocutor o que éste utiliza.
o Ficha Localizacién: activos que se localizan en el mismo lugar que el interlocutor.

o Ficha Conexiones: todos los activos conectados al activo seleccionado (de forma
predeterminada, éste es el activo seleccionado en la zona de introduccién de datos).

o Ficha Software: Licencias de software de tipo Por usuario designado utilizadas por el
interlocutor.

Si activa la casilla Sélo activos principales en las subfichas Usuario, Resp. y Localizacion,
solo se muestran los activos que estan en la raiz de la arborescencia.

Expediente

Esta pagina permite indicar qué expediente esta afectado por el problema.

Asistente: ‘Recepcion de llamada’. Mi=] B3

Recepcion llamada: Nuevo expediente (238
segundos)
Expedientes del interlosutar [abiertas] | Expedientes de zoparte

£ Mdmero |sr Activa_*
Expedientes del interlocutaor [bodosg) | -

Borrar seleccion |

Kl b

A iy 040

< finberior | Siguiente » | Terminar | Cancelar |

« Expedientes del interlocutor (abiertos): expedientes cuyo campo Contacto (ficha General)
tiene el mismo valor que el campo Interlocutor en la pantalla de recepcion de llamada. Los
campos Estado y Contacto (nombres SQL: seStatus y Contact) se utilizan como criterios de
filtro.

o Expedientes del interlocutor (todos): todos los expedientes abiertos y cerrados del
interlocutor para un activo o todos los expedientes importantes abiertos o cerrados.
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Cliente Windows unicamente

Informacion del expediente en la pantalla de recepcion de llamada que se muestra pulsando F2 en
el cliente Windows.

Expediente
Wer: | . Espedientes del activo [abiertoz) j
£ Mimerao |, Activo |, Eurﬂ
DEMO_TO Caja de derivacidn 110 (200 patil... Cuer\-ﬂ
+
1 | r
LA 141

Apertura; | 130420171 15:36:00
E stado: | Pendiente de asignacion
Fecha limite zoluc.: | 140420171 15:35:50

Hexpunsab_le dell

[«

[«

1]
1

Descripidn;

Complete el campo de expediente solo en dos casos:

o Para afiadir o modificar un expediente existente. (El problema sobre el que informa el interlocutor
ya ha dado lugar a la creacion de un expediente.)

o Para crear un nuevo expediente y asociarlo al expediente seleccionado en el campo

Expediente. En este caso, prosiga del modo siguiente:
a. Complete los campos Interlocutor y Expediente.

b. Pulse .
c. Complete los campos del cuadro Nuevo expediente.

No complete los campos del cuadro Nuevo expediente antes que el campo Expediente. Esto
tendra el efecto de eliminar la informacion que ha introducido en el cuadro Nuevo expediente.

Si selecciona un expediente pero se da cuenta luego de que debe crear un nuevo expediente para la

llamada, haga clic en el botén g .

Precaucién: En el modo Nuevo expediente, si el campo Expediente esta completo, el nuevo
expediente se asociara al expediente existente como expediente secundario.

Pulse el campo Expediente una vez mas para volver al estado que permite completar el
expediente seleccionado (parte derecha de la pantalla).
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En la zona de ayuda, un filtro permite mostrar una seleccion de expedientes abiertos (Estado del
expediente que no sea Cerrado o Cerrado y comprobado) o una seleccion de expedientes
independientemente de su Estado:

o Expedientes del interlocutor (abiertos): expedientes cuyo campo Contacto (ficha General)
tiene el mismo valor que el campo Interlocutor en la pantalla de recepcion de llamada. Los
campos Estado y Contacto (hnombres SQL: seStatus y Contact) se utilizan como criterios de
filtro.

o Expedientes del activo (abiertos): expedientes cuyo campo Activo tiene el mismo valor que
el campo Activo en la pantalla de recepcion de llamada. Los campos Estado y Activo (nombres
SQL: seStatus y Asset) se utilizan como criterios de filtro.

o Expedientes importantes (abiertos): expedientes cuya casilla Expediente importante (ficha
General) esta activada. Los campos Estado y Expediente importante (nombres SQL:
seStatus y bHot) se utilizan como criterios de filtro.

o Las opciones seguidas por "(Todos)" permiten ver todos los expedientes abiertos y cerrados de
un interlocutor para un activo o todos los expedientes importantes abiertos o cerrados.

Solo puede consultar la informacion que aparece en la zona de ayuda de la pantalla. La zona
Descripcion solo presenta el inicio del campo Descripcion del expediente.

Para modificar el expediente, debe examinar el detalle de éste pulsando el botdn de lupa A

Pulse una vez en la zona de ayuda del expediente para completar el campo Expediente en la zona
de introduccioén de datos. Espere un momento para que se actualicen los datos, sino, pulse F5.

Tipo de problema

Este campo permite indicar el tipo de problema que surge.
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IS[=] E3

Asistente: "Recepcion de llamada'.

segundos)

Froblem type

il
_

Recepcion llamada: Nuevo expediente (436

Problema de red

- % Problema de hardware

+

+

- m
oo

+
+
+

Impresara
1 PC

+ B3 Moritor

+ % PC: no arranca.

Servidor

Concentradaor
Conmutador
Control de acceso
Encaminador

< Anterior | Siguiente » | Terminar

Cancelar

De forma predeterminada, en la zona de ayuda solo se muestran los tipos de problemas asociados

al modelo de activo seleccionado y sus submodelos.

Si no hay ningun activo seleccionado, no se muestra ningun tipo.

Si el activo no esta asociado a un modelo, se mostraran todos los tipos de problemas.

Cliente Windows Unicamente

Informacion del tipo de problema en la pantalla de recepcion de llamada que se muestra pulsando

F2 en el cliente Windows.

Tipo de problema
[ Wer todos los tipos de problemas

£ Mambre

- % Problema de hardware

+ Imprezora
+ % PC
+ a Servidor
+ [ Problema de red

+ Problema de software

£, B/

Si desea forzar la visualizacion de todos los tipos de problemas, active la casilla Ver todos los

tipos de problemas.
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Esta pagina permite seleccionar la gravedad y el esquema de escalado mas adecuados para el

problema en cuestion.

Asistente: "Recepcion de llamada'.

I[=] B3

Encargado del expediente
Mivel de gravedad

Ezquema de ezcaladn

y

Recepcion llamada: Nuevo expediente (771 segundos)

|Alta

Urgente [1/2h laborable]

+ Guardar una llamada

€~ Conbinuar un expedient

j =

™ Completar un expedien

£~ Cerrar un expediente

@ Baja prioridad [1 zemana)
@ Frioidad media (4 h]

L E Urgente [1/2h laborable)
& Urgente 24,24 - Madrid

& “alor predeterminado, estdndar [1d laborable)

Y,

< Anterior | Siguiente » | Terminar |

Cancelar |

Nota: La creacion de esquemas de escalado entra dentro del ambito del administrador mas
que en el de un operador de llamadas. No es posible crear un esquema de escalado
directamente en el campo Escalado en la pantalla de recepcion de llamada.

Descripcion (o descripcion adicional)

Nota: Esta seccion solo se aplica a la pantalla de recepcion de llamada que se muestra

pulsando F2 en el cliente Windows.

Este campo permite describir el problema libremente. Lo que se introduce aqui se afade al campo

Descripcion del expediente.

o Siesta completando un expediente, Asset Manager muestra una ventana del tipo anterior en la
zona de ayuda. No se puede modificar.

HP Asset Manager (9.40)
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Descripc. expediente
Mo gueda memoria dizponible. ;I

]

o Siesta creando un expediente nuevo, la zona de ayuda le guiara a lo largo del proceso de
resolucion del problema:

Resolucidn
~ Preguntas

s ;La pantalla esta tatalmente en blanca? d
[ &puda [ Historial

Mo

Si

ﬂﬁ Agbal < Anteriar, Siguiente > |

~ Soluciones
Resolucidn [ Detalle
%5 Monitor sin tengion o desconectado.Comprobar la cone... [ Rechaz.
tg Llamar al mantenimiento iiyama al 01 47 35 24 43,

%5 Monitor sin tengion o desconectado.Comprobar la cone...

g Laresolucidn o el nimero de colores de |a tarjeta arafic...

% Llamar al mantenimienta iiyama al 01 47 35 24 43,

Guardar
4 | | ﬂ Seleccionar

Preguntas

El nodo del arbol de decision asociado al tipo de problema seleccionado se muestra en la zona. (El
tipo de problema debe estar previamente asociado al nodo). Si hay una pregunta asociada a este
nodo, el asistente de recepcion de llamada propone varias respuestas entre las que elegir. Haga
doble clic la respuesta adecuada para seguir avanzando por el arbol de decision. Puede activar
asimismo la zona donde se encuentran las respuestas (seleccionando una de las respuestas y
escribiendo el niumero de la linea de la respuesta que se va a seleccionar). El botén Siguiente tiene
el mismo efecto. El boton Anterior permite volver sobre sus pasos a lo largo del arbol. No es
posible retroceder mas alla del nodo inicial asociado al tipo de problema.

Boton Arbol

El botéon =8 Asbol | muestra el arbol de decision y situa el cursor en el nodo asociado al tipo de
problema.
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I[=] B3

50 iTiehe M5-DOS 617 M
8] rj.;. Acceder
- % 5i: (Hamodficado sus archivos autoexec.bat p config.sys?
Y Si
- % Mo iHauzado una utilidad de desfragmentacidn?
g 5T
2 Mo
= % MNo: jE= un zoftware MS Office?
Y Si
- % Mo: iTiene un problema con el programa GereStock?
g Si
o Mo

Seleccione un nodo en el arbol y haga clic en el boton Acceder para cambiar el nodo inicial de la
rama en la que desea trabajar. Debera utilizar esta técnica para evitar tener que navegar por toda la
rama en un momento determinado.

Casilla Ayuda

Active esta casilla si desea mostrar, después de la pregunta y entre paréntesis, el contenido de la
ficha Descripcion en el detalle de la pregunta a la derecha de ésta (si ya se ha introducido una
descripcion en el arbol de decision).

Casilla Historial

Active esta casilla si desea mostrar la lista de preguntas sucesivas que ya ha contestado al
recorrer el arbol de decision.

Soluciones

El area Soluciones de la zona de ayuda muestra los archivos de la base de conocimiento asociados
alos nodos de la rama del arbol de decision, que se originan en el nodo formado por la pregunta
anterior.

Casilla Detalles

Active esta casilla para ver los detalles de la solucién seleccionada (campos Descripcion y
Resolucion (nombres SQL: Description y Solution) en la parte inferior de la ventana Resolucion.

Casilla Rechazado

Active esta casilla para seguir mostrando todas las soluciones desde el nodo inicial en adelante,
incluso si se han eliminado debido al recorrido seguido a lo largo del arbol.

Campos completados automaticamente

Persona responsable del expediente

Si se abre un nuevo expediente, Asset Manager selecciona automaticamente al responsable del
grupo de soporte al que se ha asignado el expediente.
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Para determinar a qué grupo se va a asignar el expediente, Asset Manager tiene en cuenta el tipo
de problema, la localizacién del activo y, posiblemente, los contratos relacionados con los grupos
de soporte:

1. Asset Manager busca los grupos de soporte asociados al tipo de problema del expediente.

2. Entre estos grupos, Asset Manager localiza el grupo de soporte asociado a la localizacion
"mas cercana" al activo: localizacion directa, otro tipo de localizacion principal, etc. hastala
localizacion raiz.

3. Si el motor de base de datos de Asset Manager admite uniones externas dobles,
Asset Manager busca, entre estos grupos idoneos, los grupos de soporte segun los contratos
que les conciernen y los contratos de mantenimiento que cubren el activo.

Precaucion: Para obtener la lista de los SGBD que admiten uniones externas dobles,
consulte la seccion SGBD que admiten uniones externas dobles.

4. Sino se encuentran grupos, Asset Manager repite las tres primeras etapas a partir del tipo de
problema en el siguiente nivel mas elevado de la jerarquia de tipos de problemas, hasta que
llegue alaraiz del arbol de tipos de problemas.

5. Se puede seleccionar el responsable de expediente entre los técnicos de grupos de soporte
que tienen el menor numero de expedientes en curso.

Nota: Si hay mas de un responsable de expediente idéneo, Asset Manager selecciona
uno de forma aleatoria.

Campo Interlocutor

Si el campo Interlocutor esta vacio y si completa o modifica el campo Activo, entonces el campo
Interlocutor muestra automaticamente el usuario del activo.

Este automatismo tiene preferencia sobre los automatismos vinculados a los valores
predeterminados. En cuanto se haya validado el campo Interlocutor, se desactiva este
automatismo.

Campo Contacto

Asset Manager propone automaticamente una persona de contacto:

o Siel campo Contacto esta vacio cuando se completa o modifica el campo Interlocutor, el valor
del campo Interlocutor se propagara al campo Contacto.

o Siel campo Contacto esta vacio al completar o modificar el valor del campo Activo, el campo
Contacto mostrara el usuario del activo.

Estos automatismos tienen preferencia sobre los automatismos vinculados a valores
predeterminados.

En cuanto se haya validado el campo Contacto, se desactivan estos automatismos.
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Campo Escalado

Determinacion de la gravedad de un expediente

Para determinar cémo se va a procesar un expediente, Asset Manager utiliza la nocién de
"gravedad". La gravedad de un expediente no aparece en la pantalla de recepcion de llamada sino
en la ficha Seguimiento del detalle del expediente.

Al crear un expediente mediante el asistente de recepcion de llamada, Asset Manager le asigna la
gravedad mas alta en funcion de lo siguiente:

e Tipode problema

o Contacto

o Activo

¢ Localizacion del activo

Determinacion del esquema de escalado

Una vez que se haya definido la gravedad del expediente, Asset Manager propondra
automaticamente un esquema de escalado en funcion de las reglas siguientes:

1. Asset Manager busca los esquemas de escalado asociados a la gravedad del expediente
(subficha Niveles de gravedad de la ficha Seleccién en el detalle de un esquema de escalado).

2. Entre los esquemas de escalado seleccionados de este modo, Asset Manager busca el
esquema de escalado asociado a la localizacion "mas cercana" a la del activo: localizacion
directa, otro tipo de localizacion principal, etc. hasta la localizacion raiz (en el detalle de un
esquema de escalado, ficha Seleccion, subficha Localizaciones).

3. Sino se encuentra ningin esquema de escalado, Asset Manager comienza con las dos
primeras etapas incrementando la gravedad en 1 hasta alcanzar el nivel de gravedad mas alto.

4. Sino se encuentra ningun esquema de escalado, Asset Manager comienza de nuevo con las
dos primeras etapas disminuyendo la gravedad en 1 hasta alcanzar el nivel de gravedad 0.

Finalizacion de la recepcion de la llamada
Puede finalizar la recepcion de la llamada de distintas formas:

o Mediante el botén Seleccionar o Guardar en la ventana Resolucién que aparece pulsando

AM‘ ala derecha de la pantalla del detalle del expediente (cliente Windows) o
seleccionando Resolver en la lista desplegable Accion (cliente Web).

e Seleccionando las opciones Guardar una llamada, Cerrar un expediente, Continuar un
expediente y Completar un expediente en el asistente Recepcion de llamada que aparece
mediante el vinculo Ciclo de vida de activo/Soporte/Acciones de usuario/Recepcion de
llamada del navegador.
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« Mediante los botones @1 Guardarla lanada

Cerrar el exped.

ej Continuar... | y

€7 Compltar. | del asistente Recepcion de llamada que se muestra pulsando F2 en el

cliente Windows.

En cada caso, la ventana de recepcion de llamada se cierra y se crea o actualiza el expediente con
la informacién que se ha introducido durante la llamada.

La tabla siguiente resume qué informacion se copia en el nivel del detalle del expediente cuando se
utiliza uno de los cinco botones:

Recepcion de llamada - valor de los campos de expediente segtin el botén utilizado

Detalle del expediente

Pantalla BOTONES
Resoluci- Select
on

Guardar
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CAMPO
ESTAD-
(0]
(nombre
SQL:
seStatu-
s)

Cerrada

Asignad-
o00En
curso o
Pendien-
te de
asignaci-
on

PESTANA
GENERAL

CAMPO
DESCRIPCI-
ON (nombre
SQL:
Description)

Descripcion
enlazonade
introduccion
de datos de
la pantalla de
recepcion de
llamada

Descripcion
enlazonade
introduccioén
de datos de
la pantalla de
recepcion de
llamada,
seguida por
las preguntas
y respuestas
delazonade
laayuda

PESTANA CIERRE

CAMPO
RESOLUCI-
ON
(nombre
SQL:
Solution)

Preguntas y
respuestas
delazona
de ayuda

CAMPO CAMPO
DIAGNOSTI- CERRA-
CO (nombre DO EL
SQL: (nombre
StandardSo- SsQL:
)] dtEnd)
Identificador = Fechade
y descripcion | cierre
breve de la
solucion
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Recepcion de llamada - valor de los campos de expediente seguin el botén utilizado,
continuacion

Detalle del expediente

recepcio- cenarelesped. Cerada | Descripcion Fechade
n de Cerrar el enlazonade cierre
llamada  exped. introduccion
de datos de
la pantalla de
recepcion de
llamada
@8 swdaalnada | Asignad- Descripcion
O bien o00En enlazonade

€° comew. GUrSOO | introduccion
Guardar una Pendien- de datos de

llamada o te de la pantalla de
Completar  asignaci- recepcion de
un on llamada
expediente
¥ . En Descripcion

Continuar curso (la enlazonade
un persona  introduccion
expediente enel de datos de

campo la pantalla de

Asignad- recepcion de

o llamada

(nombre

SQL:

Assigne-

e)esla

persona

que

recibe la

llamada)

Problema resuelto durante una llamada con "Posible solucion” en la parte derecha de la
pantalla
Pulse Seleccionar para cerrar el expediente y vincularlo a la solucién seleccionada.

No se muestra el detalle del expediente. Su nimero se muestra en la barra de titulo de la pantalla
de recepcion de llamada. Puede buscar el expediente mediante el vinculo de navegacién Ciclo de
vida de activo/Soporte/Expedientes de soporte.

Problema resuelto durante una llamada sin "Posible solucion” en la parte derecha de la
pantalla

Pulse Cenarelexped  para cerrar el expediente sin asociarlo a un archivo de la base de
conocimiento.
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No se muestra el detalle del expediente. Su nimero aparece en la barra de titulo de la pantalla de
recepcion de llamada. Puede buscar el expediente mediante el vinculo de navegacién Ciclo de
vida de activo/Soporte/Expedientes de soporte.

Problema no resuelto, guardar preguntas y respuestas, pero sin acceder de inmediato al
expediente

Si el problema no se resuelve durante la llamada y desea guardar todas las preguntas y respuestas
que ha intercambiado con el interlocutor, pero no desea acceder al expediente por el momento:

1. Pulse Guardar para guardar la llamada y la ruta que ha seguido a lo largo del arbol de decision,
sin cerrar el expediente. No se muestra el detalle del expediente. Su niUmero aparece en la
barra de titulo de la pantalla de recepcion de llamada. Puede buscar el expediente mediante el
vinculo de navegacion Ciclo de vida de activo/Soporte/Expedientes de soporte.

2. Sipulsa g Resoler o, o) detalle del expediente, accede directamente al ultimo nodo al que ha
llegado en el arbol de decisién durante la llamada.

Problema no resuelto, descartar preguntas y respuestas, pero sin acceder de inmediato al
expediente

Si el problema no se resuelve durante la llamada y no desea guardar las preguntas y respuestas
que ha intercambiado con el interlocutor, pero tampoco desea acceder al expediente por el
momento:

1. Pulse @ Guardariatamada para guardar la llamada sin guardar la ruta que ha seguido en el arbol
de decision.

2. No se muestra el detalle del expediente. Su nimero aparece en la barra de titulo de la pantalla
de recepcion de llamada. Puede buscar el expediente mediante el vinculo de navegacion Ciclo
de vida de activo/Soporte/Expedientes de soporte.

Problema no resuelto, ir al expediente de inmediato

Si el problema no se resuelve durante la llamada y desea acceder al expediente de inmediato,
existen dos posibilidades:

° Pulse ej Cantinuar. .. |

¢« O pulse ﬁ Completar... |

En ambos casos:
o Lainformacion de la llamada se escribe en el detalle del expediente.

o Se muestra el detalle del expediente.

Diferencia entre ej Cantinuar. .. | y ﬁ Completar... |:

¢ Digamos que la persona que recibe la llamada selecciona un expediente del que no es el
responsable pero que entra dentro de su area de competencia. A continuacion, pulsa

0 cominar. | Agset Manager establece automaticamente el campo Estado en En curso y
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modifica el campo Asignado para mostrar la persona que recibe la llamada como encargado.
Esto es asi, incluso si el expediente ya esta asignado a un responsable, independientemente
del estado del expediente.

Nota: La persona que recibe la llamada tiene solo el derecho de hacer clic en el botén

0 continar. |si su perfil se lo permite y si su grupo de soporte es capaz de resolver el
tipo de problema en cuestion. (El perfil del operador de llamadas esta en la ficha Perfil de su
registro, que se encuentra en la tabla Personas y departamentos.) Si no se cumple una de

estas dos condiciones, el botén O continar. aparece atenuado. En este caso, la
llamada se debe guardar mediante el boton Guardar la llamada o Guardar para conservar
un rastro de ella.

o Silapersona que recibe la llamada pulsa €7 Compltar. | aparece el detalle del expediente.

Esto difiere de hacer clic en . %) Seriinar.. | en que Asset Manager no modifica los campos
Estado ni Encargado del detalle del expediente.

Nota: La persona que recibe la llamada solo puede utilizar el botén € comiem. | gjge
lo permite su perfil. (El perfil del operador de llamadas esta en la ficha Perfil de su registro,
que se encuentra en la tabla Personas y departamentos). De lo contrario, el boton

&7 competar. | seguira sin estar disponible.

Nota relativa a los derechos de los operadores de soporte
Puede definir los derechos de acceso a la base de datos de Asset Manager de los operadores de
llamadas:

o Mediante los perfiles de usuario habituales especificados en el campo Perfil de la ficha Perfil
(nombre SQL: Profile), que se encuentra en los detalles del registro de la tabla Personas y
departamentos).

Teclas de acceso directo que se pueden utilizar al
recibir una llamada

Se han implementado teclas de funcion del teclado y botones para facilitar el desplazamiento entre
campos y entre la zona de ayuda y la zona de introduccion de datos:

Recepcion de llamada - teclas de accesos directos

ALT + FLECHA DERECHA Si el cursor esta situado en la zona de introduccién
de datos, se desplaza a la zona de ayuda.

ALT + FLECHA IZQUIERDA Si el cursor esta situado en la zona de ayuda, se
desplaza a la zona de introduccion de datos.
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Recepcion de llamada - teclas de accesos directos, continuacion

ALT + x (si el bloqueo de mayusculas estéa = Si el cursor esta situado en la zona de introduccién
activado) o MAYUS + ALT + x (si BLOQ de datos, se desplaza al campo x de la pantalla.
MAYUS esta desactivado) donde "x" es Los campos estan numerados del 1 al 8
unnumeroentre 1y 8 comenzando por la parte superior.

Importante

No puede utilizar el teclado

numeérico.
CTRL + x, donde "x" es una tecla de Permite completar el campo Tipo
acceso directo (acelerador) asignadaaun | automaticamente. Se puede utilizar
tipo de problema. independientemente de la posicion del cursor.
F5 Si el cursor esta situado en la zona de introduccioén
de datos, la zona de ayuda se actualiza de
inmediato.

Si el cursor esta situado en la zona de ayuda, la
zona de introduccion de datos se actualiza de
inmediato mediante la informacion seleccionada.

F6 Oculta la zona de introduccion de datos.
F7 Oculta la zona de ayuda.
F8 Ciclos entre la visualizacion: solo la zona de

introduccién de datos, solo la zona de ayuda y
ambas zonas.

Si el cursor esta situado en la zona de introduccién
de datos, la zona de ayuda se actualiza de
inmediato.

0

El icono solo se muestra si hay informacion para
actualizar.

Nota: Al actualizar la pantalla de recepcion de llamada: para no ralentizar el proceso de
introduccion de datos, el asistente de recepcion de llamada no se actualiza de inmediato
cuando se desplaza de un campo a otro o cuando selecciona informacion en la zona de ayuda.
De forma predeterminada, el tiempo de reaccion es de 1 segundo. Puede modificar este
parametro mediante el menu Ediciéon/Opciones, en el grupo Soporte.

Grupos de soporte

En esta seccion se explica como describir y administrar los grupos de soporte con Asset Manager.

Los grupos de soporte estan constituidos por técnicos de soporte capaces de resolver problemas
similares para un grupo determinado de localizaciones y que intervienen en contratos especificos.
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Estos grupos reflejan la organizacion interna: como se define un grupo depende de quién resuelve
qué tipo de problemas y en qué localizaciones, y en funcion de qué contratos.

Los grupos de soporte se gestionan desde una lista disponible a través del vinculo de navegacion
Gestion de la organizacion/Operaciones/Grupos de personas.

Nota: Dentro del contexto del soporte, se hace referencia a los grupos de personas como
"grupos de soporte".

Estructura de un grupo de soporte

Los grupos de soporte estan organizados en una jerarquia. Por lo tanto, cualquier grupo de soporte
puede tener un grupo principal, definido en el campo Subgrupo de (nombre SQL: Parent), y un grupo
secundario. Al crear un subgrupo, las competencias, localizaciones y contratos vinculados al grupo
principal se propagan automaticamente al subgrupo.

Precaucion: Una vez creados los subgrupos, si afiade una localizacion (o competencia o
contrato) al grupo principal, esta localizacion (o competencia o contrato) no se propaga
automaticamente a los subgrupos.

La opcion Asignable (nombre SQL: bAssignable) determina si puede asignar o no un expediente de
soporte a este grupo. Esto hace posible diferenciar entre grupos operativos que procesan
expedientes y los que solo los clasifican.

Ejemplo

El grupo "Los Angeles" puede contener dos subgrupos que corresponden a dos centros de
llamadas. En este ejemplo, el grupo "Los Angeles" solo se utilizaria para estructurar estos grupos,
ya que los expedientes estan procesados por los subgrupos.

Descripcion general de grupos de soporte

Funcionamiento

Los grupos de soporte permiten asignar un expediente a un grupo de técnicos antes de asignarlo a
un solo técnico en particular. Esto se puede hacer de forma manual en el detalle de un expediente
completando el campo Grupo (nombre SQL: EmplGroup) en la ficha Seguimiento.

Asset Manager sugiere automaticamente un grupo de soporte al crear un expediente (durante la
recepcion de una llamada o al crear un expediente directamente). La seleccion automaticala
efectua la APl de AmDefGroup() si se utiliza en el valor predeterminado del vinculo Grupo
(EmplGroup):

1. Asset Manager busca los grupos de soporte asociados al tipo de problema del expediente.
2. Entre estos grupos, Asset Manager localiza el grupo de soporte asociado a la localizacion

"mas cercana" al activo: localizacion directa, otro tipo de localizacion principal, etc. hasta la
localizacion raiz.

HP Asset Manager (9.40) Pagina 147 de 270



Parque
Capitulo 6: Soporte

3. Sino se encuentran grupos utilizando el método anterior y si el SGBD admite uniones externas
dobles, Asset Manager busca los grupos no asociados a una localizacion.
Para obtener la lista de los SGBD que admiten uniones externas dobles, consulte la seccion
SGBD que admiten uniones externas dobles.

4. Siel motor de base de datos admite uniones externas dobles, Asset Manager selecciona,
entre los grupos idéneos, el grupo de soporte segun los contratos que les conciernen y los
contratos de mantenimiento que cubren el activo.

Para obtener la lista de los SGBD que admiten uniones externas dobles, consulte la seccion
SGBD que admiten uniones externas dobles.

5. Sino se encuentran grupos, Asset Manager repite las tres primeras etapas a partir del tipo de
problema en el siguiente nivel mas elevado de la jerarquia de tipos de problemas, hasta que
llegue a laraiz del arbol de tipos de problemas.

Creacion de grupos de soporte adecuados

El establecimiento de grupos de soporte requiere tener unos buenos conocimientos practicos del
dominio de competencia de cada técnico de soporte. Requiere igualmente un andlisis preparatorio
de la estructura y el funcionamiento de su organizacion. Para ello, debe:

1. Determinar las localizaciones que corresponden a las zonas de cobertura de los equipos de
soporte. Ejemplo: una sede, un edificio o una ciudad. Una oficina es quiza algo demasiado
especifico.

2. Determinar cuales son los tipos de problemas importantes en la jerarquia de problemas.
Ejemplo: "Software de Office". Por otra parte, el subtipo Word del tipo de problema "Software
de Office" sea quiza demasiado preciso si los técnicos tienen competencias en varias
aplicaciones.

3. Asignar las localizaciones a los tipos de problemas para crear un grupo de soporte para cada
par. En la practica, para cada problema que surja, se recomienda seguir este procedimiento:
a. Disefe una matriz, colocando los tipos de problemas importantes en un eje y las
localizaciones en el otro.

b. Introduzca los grupos de soporte adecuados, en funcidn de sus dominios de competencia
y sus zonas de cobertura.

Es posible que los dominios de competencia no estén distribuidos del mismo modo de una
localizacion a otra. Una sede amplia puede tener técnicos especializados, mientras que una mas
pequeia puede tener solo un técnico general.

Ejemplo

Con un SGDB que admite uniones externas dobles: si el tipo de problema y la localizacién son
equivalentes, el contrato es el factor determinante para la asignacion automatica de un grupo de
soporte.

Precaucion: Para obtener la lista de los SGBD que admiten uniones externas dobles,
consulte la seccién SGBD que admiten uniones externas dobles.

Tomemos el ejemplo siguiente:
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e Un grupo de soporte llamado "Grupo1" tiene competencia para "Tipo de problema1" en
"Localizacién1" y esta asociado a "Contrato1".

e Un grupo de soporte llamado "Grupo2" tiene competencia para "Tipo de problema1" en
"Localizacién1" y esta asociado a "Contrato2".

Por lo tanto:

o Sidesea crear un expediente de soporte para un activo cubierto por "Contrato1”, se asigna a
"Grupo1".

o Sidesea crear un expediente de soporte para un activo cubierto por "Contrato2", se asigna a
"Grupo2".

Nota: Si no se especifica ningun tipo de problema para un grupo, el grupo se considera
competente para todos los tipos de problemas.

Si no se especifica ninguna localizacién para un grupo, el grupo se considera competente para
todas las localizaciones.

Si no se especifica ningun contrato para un grupo, el grupo se considera competente
independientemente del contrato de mantenimiento que cubra el activo.

Si no se especifica ninguin contrato para un grupo, el grupo se considera competente
independientemente del contrato de mantenimiento que cubra el activo.

Definicion de un responsable de grupos de soporte

El responsable de grupo desempefia una funcion especial en la jerarquia
"Administrador/Administrador de soporte/Responsable de grupo/Técnico de Asset Manager". Por
ejemplo, el responsable de grupo puede ver todos los expedientes de soporte abiertos para los
técnicos de su grupo mediante el "Panel de control".

En lalista de personas y departamentos, se selecciona al responsable de grupo.

Para declarar una persona como responsable del grupo de soporte, complete el campo
Responsable (nombre SQL: Supervisor) en la parte superior del detalle del grupo. No obstante,
esto no es suficiente para asignar al responsable acceso a las funciones de gestion de soporte: El
administrador de Asset Manager también debe asignar los derechos de acceso necesarios
mediante la ficha Perfil en el vinculo Gestién de la organizacion/Organizacién/Personas y
departamentos del navegador.

Precaucioén: El responsable de grupo no suele considerarse como parte del grupo. Si desea
invertir la situacion, debe afiadir el responsable a la lista de miembros del grupo. Si no lo hace,
las noticias enviadas al grupo no apareceran en la pantalla del responsable ni se podra
supervisar un expediente.
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Especificacion de la composicion de los grupos de
soporte

La ficha Composicion del detalle del grupo de soporte permite seleccionar a las personas que
forman parte del grupo de soporte. Se denominan "técnicos de soporte".

Use los botones _*+|, =y A para afadir, eliminar, mostrar o modificar los técnicos de soporte.
Puede seleccionar a cualquier persona de la base de datos como técnico.

El técnico de soporte desempefia una funcién especial en la jerarquia "Administrador/Administrador
de soporte/Responsable de grupo/Técnico de soporte de Asset Manager". Por ejemplo, el técnico
puede ver todos los expedientes de soporte de los que es responsable o de los que es responsable
su grupo, mediante el "Panel de control".

Anadir una persona a un "Grupo de soporte" no es suficiente para conceder a esta persona acceso
atodas las funciones de soporte. El administrador de Asset Manager también debe asignar los
derechos de acceso necesarios mediante la ficha Perfil en el vinculo Gestién de la
organizaciéon/Organizaciéon/Personas y departamentos del navegador.

Una persona puede pertenecer a varios grupos de soporte distintos.

Definicion de localizaciones relativas al grupo de
soporte

La ficha Localizaciones en el detalle del grupo de soporte permite seleccionar las localizaciones
relativas al grupo.
Use los botones _*+|, =y A para afadir, eliminar, mostrar o modificar las localizaciones.

Elija las localizaciones en la tabla Localizaciones. Una localizacién se puede asignar a varios
grupos de soporte.

Esta ficha permite a Asset Manager asignar un expediente a un grupo automaticamente (durante la
llamada o al crear un expediente directamente) segun la Localizacion del activo, el Tipo de
problemay los contratos de mantenimiento que cubren el activo.

Precaucioén: Las localizaciones intervienen en el procedimiento de seleccion automatica de
un grupo de soporte solo si el SGBD admite uniones externas dobles. Para obtener una lista de
los SGBD que admiten este tipo de uniones, consulte la seccion SGBD que admiten uniones
externas dobles.

Definicion de contratos relativos al grupo de soporte

La ficha Contratos (nombre SQL: Contracts) en el detalle del grupo de soporte permite seleccionar
contratos en los que interviene el grupo.

Use los botones _*+|, =y A para afadir, eliminar, mostrar o modificar los contratos.
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Los contratos se seleccionan en la tabla Contratos. Un contrato se puede asignar a varios grupos
de soporte.

Si el SGDB admite uniones externas dobles, la ficha Contratos permite a Asset Manager asignar
automaticamente un expediente de soporte a un grupo de soporte (durante la fase de recepcion de
llamada o al crear un expediente directamente) segun la Localizacion del activo asociado al
expediente, el Tipo de problema del expediente y los contratos de mantenimiento que cubren el
activo.

Para obtener la lista de los SGBD que admiten uniones externas dobles, consulte la seccion SGBD
gue admiten uniones externas dobles.

Tipos de problemas

En esta secciodn se explica como se describen y gestionan distintos tipos de problemas con
Asset Manager.

El tipo de problema forma parte de la descripcion de un expediente de soporte.

Los tipos de problemas con los que se encuentra el equipo de soporte se describen en una tabla
jerarquica, que se puede ver en el vinculo de navegacion Ciclo de vida de activo/Soporte/Tipos
de problemas.

Ejemplo de jerarquia de tipos de problemas:

o Problema de impresora
= Impresora laser

= Impresora de inyeccion de tinta

Los tipos de problemas se atribuyen a grupos de soporte competentes en la resolucion de este tipo
de problema. Por lo tanto, una vez seleccionado el tipo de problema del interlocutor, Asset Manager
puede proponer automaticamente el grupo de soporte mas adecuado.

Los tipos de problemas son asimismo utiles para organizar expedientes y extraer estadisticas.
Nota: Al igual que sucede para los activos, cada tipo de problema tiene una etiqueta de codigo
de barras Unica. El valor predeterminado de dicha etiqueta viene definido por un archivo de

comandos que recurre a un contador Asset Manager activos. Personalice el archivo de
comandos para adaptar la etiqueta de codigo de barras a sus necesidades.

Cddigos de tipos de problemas y accesos directos

Cadigo (Code) y Acelerador (HotKey) constituyen ambos campos de la tabla Tipos de
problemas (amProblemClass) que facilitan la seleccion de un tipo de problema durante una
llamada o en el expediente de soporte.
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Code

Este campo no solo se puede utilizar como clave de conciliacion con una base de datos externa,
sino que se puede usar en lugar del campo Nombre para introducir e identificar tipos de problemas
en un expediente de soporte o durante la recepcion de una llamada.

Esto resulta util si desea seleccionar tipos de problemas mediante ID mas pequefios que los que se
encuentran en el campo Nombre pero mayores que los que hay en el campo Acelerador.

Para utilizar el campo Cédigo en lugar del campo Nombre, debe modificar determinados
parametros de Asset Manager (que se explican posteriormente).

Configuracion de Asset Manager para que use codigos en los detalles de los expedientes
1. Inicie Asset Manager Application Designer.
2. Seleccione latabla Tipos de problemas (amProblemClass).
3. Modifique la cadena de descripcion de la tabla (ésta es una cadena que se muestra para
describir registros de esta tabla cuando estan seleccionados por vinculos):

a. Seleccione la zona Cadena.

b. Defina una cadena de descripcidén que comience por [Code].

Acelerador

El acelerador permite seleccionar rapidamente el tipo de problema durante la llamada (manteniendo
pulsada latecla CTRL y el caracter del acelerador). El acelerador es un caracter tnico y no se
puede utilizar directamente en el detalle de un expediente. Resulta redundante debido al cédigo
pero se ha mantenido para conservar la compatibilidad funcional con Asset Manager 2.0.

Asociacion de una gravedad a un tipo de problema

Asset Manager permite asociar un nivel de gravedad a cada tipo de problema. Esta gravedad sirve
para decidir la prioridad con la que se deben procesar los expedientes.

Puede asociar un nivel de gravedad a un tipo de problema del modo siguiente:

o En el detalle del tipo de problema: complete simplemente el campo Gravedad (nombre SQL:
Severity) de la ficha General del detalle del tipo de problema.

o Enel detalle de la gravedad: Pulse _*|en la subficha Tipos de problemas de la ficha
Seleccidn en el detalle de la gravedad para asociar un tipo de problema a la gravedad.

Para determinar la gravedad de un expediente, Asset Manager compara la gravedad del tipo de

problema con la gravedad del activo, la de la localizacion del activo y la del usuario del activo: la
gravedad mas alta es la que se utiliza.
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Vinculo entre el tipo de problema y el arbol de decision

El campo Pregunta (nombre SQL: DecTreeNode) en la ficha General del detalle del tipo de
problema permite asociar el tipo de problema a una pregunta del arbol de decision.

Por lo tanto, al utilizar el arbol de decision durante una llamada, Asset Manager muestra
directamente la pregunta asociada al tipo de problema que ha seleccionado. Esto le evita tener que
desplazarse por el arbol de decision desde el nivel raiz.

Una pregunta del arbol de decision puede estar asociada a varios tipos de problemas.

Un tipo de problema solo puede estar asociado a una unica pregunta.

Vinculo entre un tipo de problema y un modelo

El campo Modelo (nhombre SQL: Model) en la ficha General del detalle del tipo de problema permite
asociar el tipo de problema a un modelo de un activo.

El valor de este campo se utiliza durante la recepcion de la llamada: una vez seleccionado el
activo, el asistente de recepcion de llamada muestra solo los tipos de problemas asociados al
modelo.

Un modelo puede estar asociado a varios tipos de problemas.

Un tipo de problema solo puede estar asociado a un tnico modelo.

Grupos con competencias en un tipo de problema

La ficha Grupos en el detalle de un tipo de problema permite seleccionar los grupos con
competencias en la resolucion de un tipo de problema.

Esta informacion se utiliza durante la creacion de expedientes de soporte para determinar a qué
grupo se atribuira el expediente de forma predeterminada:

Asset Manager sugiere automaticamente un grupo de soporte al crear un expediente (durante la
recepcioén de una llamada o al crear un expediente directamente). La seleccion automatica se lleva
a cabo del modo siguiente:

1. Asset Manager busca los grupos de soporte asociados al tipo de problema del expediente.

2. Entre estos grupos, Asset Manager localiza el grupo de soporte asociado a la localizacion
"mas cercana" al activo: localizacion directa, otro tipo de localizacion principal, etc. hastala
localizacion raiz.

3. Siel motor de base de datos de Asset Manager admite uniones externas dobles,
Asset Manager selecciona entre estos grupos idéneos los grupos de soporte segun los
contratos que les conciermnen y los contratos de mantenimiento que cubren el activo.
Para obtener la lista de los SGBD que admiten uniones externas dobles, consulte la seccion
SGBD que admiten uniones externas dobles.
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4. Nota: Sino se encuentran grupos, Asset Manager repite las tres primeras etapas a partir del
tipo de problema en el siguiente nivel mas elevado de la jerarquia de tipos de problemas, hasta
que llegue a la raiz del arbol de tipos de problemas.

Use los botones _*+|, =y A para afadir, eliminar, mostrar o modificar los grupos.

Los grupos se seleccionan en la tabla de grupos. Un grupo de soporte se puede asignar a varios
tipos de problemas.

Expedientes de soporte

En esta secciodn se explica como describir y administrar los expedientes de soporte con
Asset Manager.

Un expediente de soporte permite describir un problema y buscar su solucién. Se puede crearlo
directamente a través del vinculo de navegacion Ciclo de vida de activo/Soporte/Expedientes
de soporte o del asistente de recepcion de llamada, que permite crear un expediente de forma
rapida y guiada.

Cuando se utiliza el asistente de recepcién de llamada para crear un expediente de soporte, existen
dos posibilidades:

o El problema se resuelve durante la llamada: se crea un expediente de soporte con el estado
Cerrado. Solo sirve para registrar la llamada.

o El problema requiere una solucién aplazada: se crea un expediente de soporte para que realice
el seguimiento del problema y gestione su solucion. El expediente se asigna a un grupo de
soporte 0 a un responsable de expediente, que encontrara el expediente de soporte en lalista de
expedientes que se le han asignado.

Estado de un expediente de soporte

El estado de un expediente de soporte se define en el campo Estado (nombre SQL: seStatus) en la
parte superior de la ventana del detalle del expediente. El valor de este campo se selecciona en una
enumeracion (no puede modificar los valores de esta lista). En algunos casos, se asigna
automaticamente un valor para este campo.

El campo Estado (nombre SQL: seStatus) esta secuenciado: los valores enumerados a
continuacion aparecen en orden jerarquico. Puede utilizar, por lo tanto, operadores de comparacion
en filtros de consulta en la tabla de expedientes.

Ejemplo: Cerrado y comprobado > Cerrado.

Pendiente de asignacion
Este es el valor predeterminado para un expediente.

Asignado

Este valor se atribuye en cuanto se completa el campo Asignado (nombre SQL: Assignee) que
muestra el nombre del encargado del expediente. No es posible atribuir manualmente este valor si
el campo no esta completado.
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En curso
Este valor debe asignarse manualmente. Es independiente de los valores de otros campos del
expediente.

Cerrada
Indica que el problema se ha resuelto correctamente.

Este valor se asigna automaticamente cuando se cierra el expediente de una de estas formas:

o Creando un historial de expediente cuyo campo Naturaleza (nombre SQL: Nature) esta

establecido en Cierre mediante el botén M en el detalle del expediente.
e Seleccionando una solucién en la pantalla de resolucion.
e Pulsando el boton Cerrar un expediente en la pantalla de recepcion de llamada.

También puede seleccionar este valor manualmente.

Cuando se asigna este valor, el campo Cerrado el (nombre SQL: dtEnd) en la ficha Cierre del
expediente se completa automaticamente.

Cerrado y comprobado

Este valor debe asignarse manualmente. Es independiente de los valores de otros campos del
expediente. Este valor indica que el problema no solo se ha procesado en su totalidad, sino que ha
sido comprobado por un miembro del equipo de soporte o el usuario.

Asignacion de un expediente de soporte

Los expedientes de soporte se asignan generalmente a un grupo de soporte y a un responsable de
expediente que forma parte del grupo.

Los nombres del responsable de grupo y de expediente que gestiona el expediente se muestran en
el cuadro Asignacion de la ficha Seguimiento del detalle del expediente del soporte.

Grupo (nombre SQL: EmplGroup)

Si ha completado el campo Tipo (ficha General) y el campo Activo (hombre SQL: Activo),

Asset Manager sugiere automaticamente un grupo de soporte al crear un expediente (durante la
recepcidn de una llamada o al crear un expediente directamente). La seleccion automatica se lleva
a cabo del modo siguiente:

1. Asset Manager busca los grupos de soporte asociados al tipo de problema del expediente.

2. Entre estos grupos, Asset Manager localiza el grupo de soporte asociado a la localizacion
"mas cercana" al activo: localizacion directa, otro tipo de localizacion principal, etc. hasta la
localizacion raiz.

3. Siel motor de base de datos de Asset Manager admite uniones externas dobles,
Asset Manager busca, entre los grupos idoneos, los grupos de soporte segun los contratos que
les conciernen y los contratos de mantenimiento que cubren el activo.
Para obtener la lista de los SGBD que admiten uniones externas dobles, consulte la seccion
SGBD que admiten uniones externas dobles.
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4. Sino se encuentran grupos, Asset Manager repite las tres primeras etapas a partir del tipo de
problema en el siguiente nivel mas elevado de la jerarquia de tipos de problemas, hasta que
llegue a laraiz del arbol de tipos de problemas.

Asignado (nombre SQL: Assignee)
El responsable de expediente es quien se responsabiliza del mismo.

Al elegir un grupo, las personas que pueden ser responsables de expedientes son los técnicos del
grupo y de sus subgrupos.

Si no se especifica el grupo de soporte, Asset Manager propone técnicos de soporte de todos los
grupos.

De forma predeterminada, si se completa el campo Grupo, Asset Manager designa
automaticamente el responsable de expediente entre los miembros del grupo de soporte que tengan
el menor nUmero de expedientes en curso.

Escalado de un expediente de soporte

Asset Manager permite asociar un esquema de escalado a cada expediente de soporte.

Para determinar automaticamente el esquema de escalado adecuado, Asset Manager utiliza un
concepto intermedio denominado "gravedad".

La gravedad y el esquema de escalado asociados a un expediente de soporte se indican en la ficha
Seguimiento del detalle del expediente.

Gravedad (nombre SQL: Severity)

De forma predeterminada, cuando se crea un expediente, y hasta que no se modifique
manualmente el valor de este campo, Asset Manager proporciona automaticamente la posibilidad
de elegir la gravedad mas alta entre las siguientes:

El tipo de problema del expediente (ficha General)

Los activos seleccionados en el expediente (informacién basica)

o Lalocalizacion del activo seleccionado en el expediente (informacién basica)
o El contrato del expediente (ficha General)

Puede "forzar" el valor de este campo manualmente. En este caso, Asset Manager ya no
proporcionara un valor de forma automatica.

Escalado (nombre SQL: EscalScheme)

De forma predeterminada, cuando se crea un expediente, y hasta que no se modifique
manualmente el valor de este campo, Asset Manager proporciona automaticamente la posibilidad
de elegir el esquema de escalado mas adecuado segun los siguientes criterios:

1. Asset Manager busca los esquemas de escalado asociados a la gravedad del expediente
(subficha Niveles de gravedad de la ficha Seleccién en el detalle de un esquema de
escalado).
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2. Entre los esquemas de escalado seleccionados de este modo, Asset Manager busca el
esquema de escalado asociado a la localizacion "mas cercana" a la del activo: localizacion
directa, otro tipo de localizacion principal, etc. hasta la localizacion raiz (subficha
Localizaciones de la ficha Seleccion en el detalle de un esquema de escalado).

3. Sino se encuentra ningin esquema de escalado, Asset Manager comienza con las dos
primeras etapas incrementando la gravedad en 1 hasta alcanzar el nivel de gravedad mas alto.

4. Sino se encuentra ningun esquema de escalado, Asset Manager comienza de nuevo con las
dos primeras etapas disminuyendo la gravedad en 1 hasta alcanzar el nivel de gravedad 0.

Fecha de resolucion prevista
Es lafecha limite en la que desea cerrar el expediente Esta definida en el campo Resol. prevista
(nombre SQL: dtResolLimit) de la ficha Seguimiento del detalle del expediente.

Esta fecha de resolucion prevista es la que utiliza Asset Manager Automated Process Manager
para controlar automaticamente las fechas limite. Estos controles pueden desencadenar acciones.

De forma predeterminada, esta fecha se calcula automaticamente segun las reglas siguientes:

o Al seleccionar el esquema de escalado, la hora de resolucion definida en el nivel del esquema de
escalado se afade a la fecha y hora de la creacion del expediente.

o Asset Manager tiene en cuenta el calendario de los dias laborables en el esquema de escalado.
o Sihay alguna puesta en espera cuya casilla Congela el esquema de escalado (nombre SQL:
seSuspMode) en |a ficha Espera esté seleccionada, se pospone la fecha de resolucion prevista
en funcion de la duracién total del tiempo de puesta en espera.
Para forzar (anular) este valor:
1. Haga clic en el boton &
2. Pulse a continuacion Modificar.
3. Introduzca la fecha requerida.
4. Pulse de nuevo el boton Modificar.
Para volver al modo de célculo automatico:
1. Pulse de nuevo el boton .
2. Pulse a continuacion Modificar.
Nota: El boton de candado cerrado, E hace que sea imposible modificar la fecha de
resolucion prevista de forma manual. La creacién, modificacion y eliminacién de la puesta en

espera con la opcion Congela el esquema de escalado sin seleccionar vuelve a calcular la
fecha de resolucion prevista.
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El botén de candado abierto &l permite la modificacion de la fecha de resolucion prevista de
forma manual pero sin que un automatismo calcule de nuevo el campo.

Ordenes de trabajo realizadas para un expediente de
soporte

Las 6rdenes de trabajo creadas en la ficha Ordenes de trabajo son idénticas a las creadas
mediante el vinculo de navegacién Ciclo de vida de activo/Ordenes de trabajo/Ordenes de
trabajo. Puede verlas igualmente en la lista de 6rdenes de trabajo que muestra este vinculo de
navegacion.

Utilice los botones _+y A para afadir, ver o modificar las 6rdenes de trabajo asociadas al
expediente de soporte.

Utilice el botén _= | para eliminar el vinculo entre el registro de la orden de trabajo y el expediente de
soporte.

Precaucioén: Al utilizar el botén =, solo se elimina el vinculo con el registro de la orden de
trabajo. El registro de la orden de trabajo en si permanece en la tabla de érdenes de trabajo. Si
desea eliminarlo, debe hacerlo desde el vinculo de navegacion Ciclo de vida de
activo/Ordenes de trabajo/Ordenes de trabajo.

expedientes vinculados

La ficha Expedientes vinculados muestra la lista de expedientes que tienen un vinculo con el
expediente actual. Los expedientes vinculados se pueden encontrar en una de las tres fichas, en
funcién de la naturaleza del vinculo:

o Expedientes de activos: aqui aparecen los expedientes relativos al activo del expediente actual.
Puede crear un subexpediente mediante el boton _+ | en la lista de expedientes vinculados o el

boton Estado e | o el detalle de un expediente.

o Subexpedientes: aqui aparecen los expedientes directamente vinculados al expediente actual
(un nivel inferior al expediente actual en la jerarquia de expedientes). Esto permite ver si un
activo tiene problemas que se repiten y como se han resuelto estos problemas.

o Problemas similares: aqui aparecen los expedientes que tienen el mismo Tipo de problema.
Esto permite buscar soluciones encontradas para problemas similares.

Introduccion de notas en un expediente de soporte
Puede introducir notas para complementar la descripcion de un expediente de soporte:
o Enel detalle del expediente.

o Enel detalle de los historiales asociados al expediente.
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En el detalle del expediente
Puede introducir notas en los campos siguientes:

o Descripcion (nombre SQL: Description) de la ficha General del detalle del expediente.
¢ Resolucion (nombre SQL: Solution) de la ficha Cierre del detalle del expediente.
El campo Descripcion en la ficha General se completa automaticamente mediante:

o El contenido del campo Descripcion para los historiales del expediente cuya naturaleza se
establece en "Llamada entrante", "Llamada saliente" o "Puesta en espera" al crearlos. Estas
fichas aparecen en la ficha Actividad del detalle del expediente.

Nota: Los cambios o eliminaciones en los historiales del expediente no se reflejan en este

campo.

o El contenido del campo Descripcion introducido en la fase de recepcion de llamada.

o Elcampo Descripcion puede incluirigualmente el historial de preguntas, respuestas y
soluciones seleccionadas al recorrer el arbol de decisién en la fase de recepcién de llamada o en
el detalle del expediente de soporte. Para ello, pulse simplemente en el botén Guardar a la
derecha de la seccion Soluciones, durante la fase de recepcién de llamada o en el detalle del
expediente.

e Por ultimo, este campo muestra asimismo el cierre del expediente.
El campo Resolucién de la ficha Cierre se completa automaticamente con el contenido del campo

Descripcion de los historiales del expediente cuyo campo de naturaleza se establecio en "Cierre"
cuando se crearon.

En el detalle del historial del expediente
Puede introducir informacion adicional en los campos Descripcidn de los detalles de los historiales
del expediente asociados al archivo. Estos campos se encuentran en:

o Laficha General del detalle de una llamada entrante o saliente.
o Laficha Cierre de una ficha de cierre.

o Laficha Espera de una ficha de puesta en espera.

Botones utilizados en el procesamiento de expedientes
de soporte

A la derecha del detalle del expediente aparece un numero de iconos que ayudan en el
procesamiento de los expedientes.
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Expedientes de soporte - botones del detalle de los registros

£ Lam ent Pulse este icono para afiadir un historial del expediente
cuya naturaleza es Llamada entrante en la ficha
Actividad. Esto permite realizar un seguimiento de las
llamadas recibidas por el equipo de soporte.

El campo Descripcion (nombre SQL: Description) de la
ficha General del expediente de soporte se completa con
informacion de la ficha de llamadas entrantes.

& Uam. sal Pulse este icono para afnadir un historial del expediente
cuya naturaleza es Llamada saliente en la ficha
Actividad. Esto permite realizar un seguimiento de las
llamadas realizadas por el equipo de soporte.

El campo Descripcion de la ficha General del expediente
de soporte se completa con informacion de la ficha de
llamadas salientes.

& Interv. Pulse este icono para afadir una orden de trabajo en el
expediente. Esta aparece en |a ficha Ordenes de trabajo
de los detalles del expediente y en la lista de 6rdenes de
trabajo (vinculo de navegacion Ciclo de vida de
activo/Ordenes de trabajo/Ordenes de trabajo).

Estadn exp. Pulse este boton para crear un expediente de subficha
asociado al expediente.

Chems Pulse este boton para cerrar el expediente. Esto crea un
historial del expediente de tipo Cierre en la ficha
Actividad del expediente. El campo Cerrado el enla
ficha Cierre y el campo Estado (nombre SQL: seStatus)
se actualizan igualmente.

El campo Resolucién (nombre SQL: Solution) de la ficha
Cierre del expediente de soporte se completa mediante la
Descripcion de la ficha de cierre.

El campo Descripcion de la ficha General del detalle del
expediente menciona igualmente el cierre del expediente.

¢ Espera Pulse este botdn para afiadir un historial del expediente de
Puesta en espera en la ficha Actividad. Esto permite
declarar que esta esperando informacién antes de poder
seguir procesando el expediente.

El campo Descripcion de la ficha General y de la ficha
Seguimiento del expediente de soporte se completa con
informacion de la ficha de puesta en espera.
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Expedientes de soporte - botones del detalle de los registros,

continuacion

ﬁ R ecuperacion

:ﬁ Resolver

32 Compr.

Pulse este botén para terminar la puesta en espera.

Este botdn solo aparece si se pone en espera el
expediente.

Pulse este botdn para acceder a la base de conocimiento.
Asset Manager le coloca en el nodo del arbol de decision
asociado al tipo de problema del expediente o en el nodo
en el que estaba la ultima vez que pulsoé el botén Guardar
en la pantalla de resolucion.

Consulte la seccion en la que se describe el proceso de
recepcion de llamada para obtener mas informacién sobre
cémo funciona la pantalla de resolucion.

Pulse este botén para comprobar un expediente de
soporte cerrado anteriormente.

Pueden surgir dos casos en funcién del estado del
expediente:

o Siel expediente esta cerrado, Asset Manager
establece el estado del expediente en Cerrado y
comprobado.

o Si el expediente no esta cerrado, Asset Manager
muestra primero una pantalla de cierre de expediente.
Una vez que esté cerrado el expediente, su estado se
establece en Cerrado y comprobado.

Actividades vinculadas al procesamiento del

expediente

La ficha Actividad del detalle de un expediente contiene historiales vinculados al expediente.

Los historiales del expediente se crean automaticamente si utiliza uno de los botones a la derecha
) = o
de la pantalla del expediente: "Ll ent]| ¢ Llam sal| 78y Recuperacién | ¢ Espera |

También puede utilizar los botones _+/, X y _~lpara afadir, eliminar, ver o modificar los historiales

del expediente.

Naturaleza de los historiales del expediente

Puede haber varios tipos de historiales del expediente:
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¢ "Llamada entrante": describe una llamada de un usuario. Cuando un técnico de soporte modifica
o crea un expediente de soporte mediante el asistente de recepcion de llamada, se crea un
historial del expediente cuya naturaleza es "Llamada entrante".

¢ "Llamada saliente": estas llamadas las inicia el grupo de soporte que gestiona el expediente.

o "Cierre": un expediente de soporte se cierra cuando finaliza su procesamiento (problema
resuelto, problemas obsoletos, etc.).

o "Puesta en espera": pone en espera un expediente de soporte cuando debe dejar de trabajar en
él, por ejemplo, mientras espera informacion de un usuario.

o Cualquier otra naturaleza que define usted mismo: en este caso, no hay procedimientos
automatizados vinculados a la existencia de historiales de expediente de esta naturaleza.

Pasos de un historial de expediente
Implica:
¢ Inicio de un historial de expediente

El campo Inicio (nombre SQL: dtStart) en la parte superior del detalle del historial del expediente
indica la hora en la que se cred laficha.

Si se ha creado la ficha de llamada entrante en la fase de recepcion de llamada, este campo
muestra la hora a la que comenzo la fase de recepcion de llamada.

o Duracién (nombre SQL: tsProcessTime)

La duracién se calcula automaticamente entre la hora en la que aparece el historial del expediente

= . .
en pantalla (tras hacer clic en el botén & Uam. ent, @Uam sal| GO Ciere | (& Espera| 5 + )y la
hora a la que se valida pulsando el botén Anadir.

Puede cambiar el valor de esta duracion.

Para poner en pausa la etapa de la duracion, haga clic en el boton S.

Puesta en espera de un expediente de soporte

Un expediente de soporte se pone en espera cuando se debe dejar de trabajar en él. Esto sucede,
por ejemplo, cuando esta esperando mas informacion de parte del usuario.

En esta seccion se proporciona la siguiente informacion:
o Puesta en espera de un expediente de soporte.
o Impacto de una puesta en espera de un expediente.

o Como se modifica un elemento de puesta en espera.
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o Como finalizar la puesta en espera.

o Varias puestas en espera.
Como poner en espera un expediente de soporte

Para poner en espera un expediente, muestre su detalle y haga clic en el boton Espera| Se
propone una ficha de puesta en espera. Una vez validada, se crea en la ficha Actividad.

Especifique en el campo Fin de la espera calculada en (nombre SQL: seSuspLimitType) como
se establece el fin planificado de la fecha de puesta en espera:

o Fecha define un fin de la fecha de puesta en espera. Si ha rellenado previamente el campo
Fecha limite (nombre SQL: dtSuspLimit).

o Duracion define la duracién (en dias) antes del fin de la puesta en espera. Debe completar el
campo Espera limitada (horas laborables) que aparece tras seleccionar Duracién en el
campo Fin de la espera calculada en.

Tip0:| Puesta en espera j .ﬂ.utor:|.ﬂ.dmin, N E
Duracidn:| 10s B Inicic:| 17./07/2013 14:43.27 -
Autor de IIamada:|Cuew0 Yega, Ana 4| El|= NUtas:|[EED] 572-9024

General l Histarial ] Documentos | Flujo de trabajo l
[w Congela el exquema de excalado

Fir de la puesta en ezpera

Fitr de la espera calculada en:| Fecha j
Fecha limite:| 18/07/2013 144318 -

Tipo de espera:| j

Accidn]| DEE

o Manual indica que el fin de la puesta en espera se debe definir manualmente mediante el boton

ﬁ Recuperacian

o Sgte. dia laborable, Sgte. semana laborable y Sgte. mes laborable indican que la puesta en
espera finalizara al dia, a la semana o al mes laborable siguiente a la fecha de puesta en espera,
respectivamente.

Nota: No puede seleccionar uno de los tres Ultimos valores si no hay un calendario de dias
laborables asociado al esquema de escalado del expediente.

También puede completar el campo Tipo de espera (SuspType): por ejemplo, puede hacer esto
para diferenciar una puesta en espera debida a un cliente de una puesta en espera debida a las
horas trabajadas de la empresa. Este campo se completa mediante la enumeracion personalizable
amSuspType.

Nota: Los campos Fecha limite y Motivo (nombres SQL: dtSuspLimit y SuspReason) en la
ficha Seguimiento del detalle del expediente se completan automaticamente mediante la
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informacion de la ficha de puesta en espera. Estos campos no se pueden completar
manualmente. La Fecha limite establece un limite en el periodo de espera para un elemento
que mantiene el progreso. La hora y la fecha en los campos Motivo corresponden a la creacién
de la ficha de puesta en espera.

Impacto de una puesta en espera de un expediente

Congelacién de las alarmas del esquema de escalado

Al congelar un expediente de soporte, pone en espera el expediente siempre que la opcién Congela
el esquema de escalado (nombre SQL: seSuspMode) en la ficha de puesta en espera esté
activada.

Cuando se pone en espera un expediente y la opcién Congela el esquema de escalado en el
detalle de la puesta en espera esta activada:

o Las alarmas definidas en la ficha Alarmas del esquema de escalado no se desencadenan
siempre que no se supere la fecha especificada en el campo Fecha limite (nombre SQL:
dtSuspLimit) del expediente puesto en espera. Si en el campo Fin de la espera calculada en
de la suspension (nombre SQL: seSuspLimitType) esta establecido en Manual, las alarmas no

se desencadenan hasta que un usuario pulse 8y Recuperacién |

o Las alarmas definidas en la ficha Alarmas del esquema de escalado se posponen en funcién de
la duracion del periodo de suspension. Asset Manager Automated Process Manager las
desencadenara la proxima vez que aparezca, si el estado del expediente lo justifican.

Cuando se pone en espera un expediente y la opcién Congela el esquema de escalado en el
detalle de la puesta en espera no esta activada:

o Las alarmas definidas en la ficha Alarmas del esquema de escalado no se desencadenan
siempre que no se supere la Fecha limite definida en la ficha de puesta en espera Si en el
campo Fin de la espera calculada en de la suspension (nombre SQL: seSuspLimitType) esta
establecido en Manual, las alarmas no se desencadenan hasta que un usuario pulse

ﬁ Recuperacion

o Cuando se efectian comprobaciones después de la fecha definida en el campo Fecha limite o

tras hacer clic en Eg’ﬁ Recuperacion | o) servidor de Asset Manager desencadena aquellas alarmas
que se hubieran desencadenado durante el periodo de puesta en espera si asi lo justifica aun el
estado del expediente.

Desencadenamiento de una accién al final de un periodo de puesta en espera

Si el expediente sigue en espera y se ha sobrepasado el valor del campo Fecha limite en la ficha
de puesta en espera, Asset Manager Automated Process Manager desencadena la accion definida
en la ficha de puesta en espera.
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Posponer la fecha de Resol. prevista (hombre SQL: dtResolLimit) del expediente (ficha
Seguimiento del expediente)

La Resol. prevista del expediente se pospone en funcion de la duracion del periodo de puesta en
espera si:

o Elvalorde Fin de la espera calculada en de la puesta en espera no es Manual.

[ Congela el esquema de ezcalado

e lLacasilla de la ficha de puesta en espera esta activada.

o El boton de candado a la derecha del campo Resol. prevista del expediente aparece
desbloqueado &

La duracién de la puesta en espera se calcula a partir de la hora en la que se crea o modifica la ficha
de puesta en espera. Se obtiene calculando la diferencia entre la fecha especificada en el campo
Fecha limite de la ficha de puesta en esperay el valor de la fecha de creacion o modificacion de la
ficha de puesta en espera. El calculo de la duracion de la puesta en espera tiene en cuenta los
periodos laborables tal y como se definen en el calendario asociado al esquema de escalado.

Nota: Si el valor de Fin de la espera calculada en de puesta en espera es Manual, la fecha
de Resol. prevista solo se pospone hasta el final de la puesta en espera. No obstante, esto

s0lo es verdadero si la casilla ¥ Fongela sl esquema de escalado. 4o | ficha de puesta en espera esta
activada y si el boton a la derecha de la Resol. prevista del expediente aparece como &

Modificacion de un elemento de puesta en espera

Puede modificar una ficha de puesta en espera después de su creacion de dos formas:

e Pulsando el botdon de lupa “ ala derecha del campo Motivo (nombre SQL: SuspReason) de la
ficha Seguimiento del detalle del expediente.

o Seleccionando la ficha de puesta en espera en la ficha Actividad del expediente tras hacer clic

en el botén de lupa A
Si modifica una ficha de puesta en espera, Asset Manager modifica, si es necesario:
o Laduracion total del periodo de puesta espera del expediente.

o LaResol. prevista del expediente, si el botdn de candado a la derecha de este campo aparece

blogqueado 6. (Por ejemplo, se puede realizar este nuevo calculo si modifica la fecha limite de
la ficha de puesta en espera.)

Si modifica el calendario asociado al esquema de
escalado

Las modificaciones realizadas en los periodos laborables especificados no afectan a los tiempos
de espera ya calculados en los expedientes. Se tiene en cuenta la nueva version del calendario
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para todos los calculos efectuados después de su modificacion. Por ello, no puede antedatar los
calculos sino solo actualizar el calendario para futuros periodos.

Si modifica el esquema de escalado

Si el botdn de candado a la derecha del campo Resol. prevista aparece bloqueado, |_

Asset Manager calcula de nuevo, si es necesario, la Resol. prevista del expediente. Entonces
calculara de nuevo el tiempo total en el que el expediente esta congelado, teniendo en cuenta el
nuevo calendario y las nuevas alarmas en el esquema de escalado.

Si congela o descongela el esquema de escalado en la
ficha de puesta en espera

o Sidesactivalaopcion Congela el esquema de escalado (nombre SQL: seSuspMode)y si el
botén de candado a la derecha del campo Resol. prevista aparece bloqueado, |_
Asset Manager calcula de nuevo, si es necesario, la Resol. prevista del expediente. Calcula de
nuevo igualmente las fechas de desencadenamiento de alarmas, teniendo en cuenta el tiempo
durante el cual el expediente ha estado congelado.

o Siactivala opcion Congela el esquema de escalado y si el boton de candado a la derecha del

campo Resol. prevista aparece bloqueado E Asset Manager calcula de nuevo, sies
necesario, la Resol. prevista del expediente. Calcula de nuevo igualmente las fechas de
desencadenamiento de alarmas, teniendo en cuenta el tiempo durante el cual el expediente
estara congelado.

Fin de la puesta en espera

Para finalizar la puesta en espera, haga clic en el botén 8y Recuperacion |

Impacto en el expediente de soporte

Los campos Fecha limite y Motivo (nombres SQL: dtSuspLimit y SuspReason) de la ficha
Seguimiento se restablecen, pero la ficha de puesta en espera se mantiene en la ficha Actividad.

El campo Resol. prevista del expediente se calcula de nuevo en funcion de la duracién real del
periodo de puesta en espera si:

o Lacasilla v Congelaclesquemade esealado 4o | fiopg de puesta en espera esta activada.

o El botén de candado a la derecha del campo Resol. prevista del expediente aparece bloqueado

&
Ejemplo:

1. Ellunes pone en espera el expediente con los siguientes parametros:

[w Congela el esquema de escalado

[& hastael jueves: La Resol. prevista del expediente se pospone 3
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dias.

2. Elmartes finaliza la puesta en espera. Por lo tanto, la duracién real de la puesta en espera es
de solo un dia. De este modo, la Resol. prevista del expediente se reduce en 2 dias.

Impacto en la verificacion de las alarmas del esquema de
escalado

Asset Manager Automated Process Manager tiene en cuenta las alarmas segun aparecen en el
esquema de escalado cuando se realiza la comprobacién. Solo se comprueban las alarmas que no
se han desencadenado aun.

Sila casilla Congela el esquema de escalado (nombre SQL: seSuspMode) del detalle de la
puesta en espera se ha activado:

o Setienen en cuentalos periodos durante los cuales el expediente ha estado realmente
congelado.

o Las alarmas definidas en la ficha Alarmas del esquema de escalado segun la duracién real de la
puesta en espera. Asset Manager Automated Process Manager las desencadenara en su nueva
fecha limite, si asi lo justifica aun el estado del expediente.

Sila casilla Congela el esquema de escalado (nombre SQL: seSuspMode) del detalle de la
puesta en espera no se ha activado:

o Para controles realizados después de la fecha del campo Fecha limite (nombre SQL:
dtSuspLimit), Asset Manager Automated Process Manager desencadena las alarmas que se

han podido desencadenar durante el periodo de puesta en espera, si asi lo justifica aun el estado
del expediente.

Varias puestas en espera

Si se crean varias fichas de puesta en espera, Asset Manager calcula la duracion total de la

congelacion. Tiene en cuenta las fichas de puesta en espera para las que la casilla de
[w Congela el esquema de escalado

esté activada.
Se tiene en cuenta la duracion total de la congelacion:

o Al calcular lafecha de resolucién prevista (nombre SQL: dtResolLimit) para el expediente
cuando se calcula automaticamente.

o Al comprobar las alarmas que se van a desencadenar.

Cierre de un expediente de soporte

En esta seccidn se explica como cerrar un expediente de soporte. Destaca varios métodos que
puede utilizar para cerrar un expediente, asi como describe las fichas de cierre.
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Uso del boton < t=r=| en el detalle del expediente
Método

En el detalle del expediente:

1. Pulse ¢ Cere |

2. Complete laficha de cierre.

3. Pulse Ahadir y después Modificar para validar.

Impacto en los campos del detalle del expediente

Se crea un historial de expediente de tipo "Cerrado"” en la ficha Actividad del detalle del
expediente.

En la ficha General del detalle del expediente, la zona Descripcion (nombre SQL: Description)
menciona el expediente que se esta cerrando.

El campo Estado (nombre SQL: seStatus) en el detalle del expediente se actualiza.

En laficha Cierre del detalle del expediente:
e Elcampo Cerrado el se actualiza con la fecha de cierre.

¢ El contenido de los campos Céd. soluc. y Satisfaccion (nombres SQL: ResolCode y SatisLvl)
se actualiza mediante la informacion de la ficha de cierre.

o LaDescripcion (nombre SQL: Description) en la ficha de cierre se afiade a la zona Resolucion
(nombre SQL: Solution).

Seleccion de una solucién en la pantalla de resolucién

En la pantalla de resolucion, puede cerrar el expediente pulsando Seleccionar. Esto confirma la
solucién designada definida en la pantalla de resolucion.

Como mostrar la pantalla de resolucion

Existen dos formas de mostrar la pantalla de resolucion:

1. Pulsando M‘ en el detalle del expediente.
2. Pulsando el campo Descripcion en la zona de introduccion de datos de la pantalla de

recepcion de llamada (solo al crear un expediente): la pantalla de resolucion aparece en la zona
de ayuda.
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Impacto en los campos del detalle del expediente

El campo Estado del detalle del expediente esta establecido en Cerrado.

Si recibe una llamada, la zona Descripcion (nombre SQL: Description) de la ficha General del
detalle del expediente se actualiza mediante el campo Descripcion de la zona de introduccion de
datos de la pantalla de recepcion de llamada.

En laficha Cierre del detalle del expediente:
e Elcampo Cerrado el se actualiza con la fecha de cierre.

o Elcampo Diagnéstico (nhombre SQL: StandardSol) se actualiza con el identificador y una
descripcion breve de la solucién utilizada.

e Las preguntas y respuestas correspondientes del arbol de decision se anaden a la zona
Resolucién.

Uso de botén cerareleed @ @ pantalla de recepcion
de llamada

En la pantalla de recepcion de llamada que aparece al pulsar F2, haga clic en el boton

Cerarelesped.  para cerrar un expediente sin utilizar la posible solucion propuesta por la pantalla
de resolucion.

Impacto en los campos del detalle del expediente

El campo Estado del detalle del expediente esta establecido en Cerrado.

La zona Descripcion de la ficha General del detalle del expediente se completa mediante el
campo Descripcion de la zona de introduccion de datos de la pantalla de recepcion de llamada.

El campo Cerrado el de la ficha Cierre del detalle del expediente se actualiza con la fecha de
cierre.

Manualmente en el detalle del expediente

Método

Establezca el Estado del expediente en Cerrado o Cerrado y comprobado.

También puede completar la ficha Cierre del detalle del expediente con la fecha de cierre, la
solucién predefinida seleccionada (Diagnéstico) y su descripcion (Resolucién).
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Impacto en los campos del detalle del expediente

El cierre de un expediente de este modo no tiene ninguin efecto en los campos del detalle del
expediente. El resto de la informacion (como la del campo Descripcién de la ficha General, etc.)
debe especificarla a mano.

Nota: Se recomienda el uso de uno de los otros métodos, que actualiza automaticamente el
expediente con la informacion adecuada.

Ficha de cierre

Al crear una ficha de cierre pulsando el botéon M en el detalle del expediente de soporte,
algunos campos de la ficha Cierre de los detalles del expediente se complementan
automaticamente:

o Los campos Satisfaccion, Céd. soluc. e Integrar en la base de conocimiento. (Nombres
SQL: SatisLvl, ResolCode y bTolnteg).

Nota: El campo Integrar en la base de conocimiento se utiliza solo como recordatorio.
No esta vinculado a ninguna funcion automatizada.

o El contenido del campo Descripcion (nombre SQL: Description) de la ficha Cierre de la ficha de
cierre se copia en el campo Resolucién (nombre SQL: Solution) de la ficha Cierre.

Si se modifica esta informacion (en la ficha Cierre del expediente o en el historial del expediente)
tras validar la ficha de cierre con el botén Aiadir, la informacion no se propaga a la otra ficha.

No obstante, si crea otra ficha de cierre, su informacion se copiara en la ficha Cierre del
expediente.

Niveles de gravedad

Esta seccién explica como describir y gestionar gravedades con Asset Manager. Puede acceder a
la lista de niveles de gravedad mediante el vinculo de navegacion Ciclo de vida de
activo/Soporte/Niveles de gravedad.

Cada expediente de soporte tiene asignada una gravedad. Esto permite decidir la prioridad con la
que se deben procesar los expedientes.

Hay automatismos disponibles para asignar niveles de gravedad a los expedientes en funcion de:

Tipo de problema

Interlocutor

e Activo afectado

Localizacion del activo
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Uso de niveles de gravedad

La gravedad esta asociada a niveles. Puede utilizar tantos niveles de gravedad como desee. El
nivel 0 es el mas bajo. No existe un limite maximo.

Los niveles de gravedad se almacenan en sus propias tablas y estan asociados a distintos tipos de
elementos:

o Tipos de problemas

o Activos

e Departamentos y personas
e Localizaciones

o Modelos

Precauciodn: Los niveles de gravedad solo se pueden atribuir a activos, personas,
departamentos, modelos y localizaciones en el detalle de la gravedad. No es posible atribuir
una gravedad en los detalles de estos elementos. No obstante, puede atribuir una gravedad a
un tipo de problema en su detalle.

Ejemplos de elementos a los que resulta util asociar una gravedad:
¢ Un servidor esencial.

o El secretario del consejero delegado.

e Lalocalizacion de la "Sala de maquinas”.

o Eltipo de problema "PC no arranca".

Asignacion automatica de una gravedad a un expediente de soporte
Se atribuye una gravedad a un expediente el crearlo, ya se cree directamente desde la lista de
expedientes o se utilice el asistente de recepcion de llamada.

Asset Manager asigna el nivel de gravedad mas alto al expediente segun se aplique a lo siguiente:
e Tipo de problema

o Contrato

e Activo

e Localizacion del activo

Esto solo es verdadero cuando se crea un expediente. Si modifica o completa el valor de estos
campos después de crear el expediente, no se modifica su gravedad.
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Precaucion: Las categorias asociadas a los niveles de gravedad no se utilizan para calcular la
gravedad de un expediente de soporte. La asociacion activos-modelo asocia automaticamente
los activos a la gravedad de su modelo cuando se crean.

Asignacion automatica de un esquema de escalado a un expediente de soporte
Asset Manager intentar asociar un esquema de escalado automaticamente a un expediente en
funcion de la gravedad del expediente y de la localizacion del activo.

Creacion de niveles de gravedad

En esta seccion se describe el método recomendado para la creacion de niveles de gravedad:

1. Paraimplementar niveles de gravedad, en primer lugar, debe analizar la estructuray el
funcionamiento de su organizacion.

2. Tras finalizar este analisis, debe crear los niveles de gravedad antes de comenzar a crear
expedientes de soporte.
Por lo general, basta con tres o cuatro tipos de niveles de gravedad.
Ejemplo: bajo, medio, alto y muy alto.
Indique el nivel de cada gravedad (campo Nivel (nombre SQL: ISeverityLvl) en la ficha
General del detalle de niveles de gravedad).

Nota: Se recomienda crear niveles de gravedad en pasos de 10 (10, 20, 30, etc.). De este
modo, si surge la necesidad, puede insertar nuevos niveles de gravedad entre los
existentes.

3. Asocie tipos de problemas, activos, localizaciones, personas y departamentos a estos niveles
de gravedad, si es necesario.
Estas asociaciones se realizan en las subfichas de la ficha Seleccion del detalle de niveles de

gravedad. En estas subfichas, utilice los botones |, =y A para aiadir, suprimir, ver o
modificar los elementos asociados a una gravedad.

Precaucién: No puede asignar una gravedad a estos elementos en sus detalles, excepto
para tipos de problemas. Solo puede hacerlo en el detalle de la gravedad.

4. Asocie los niveles de gravedad a algunos modelos de activos, de forma que estos activos se
asocien a estos niveles al crearse.

Nota: Los activos creados antes de asociar el modelo a la gravedad no se benefician de
esta funcion automatizada. Por lo tanto, tendra que asignar manualmente la gravedad.

5. Asocie los niveles de gravedad con los esquemas de escalado.

Esquemas de escalado

En esta seccidn se explica como se describen y administran los esquemas de escalado con
Asset Manager. Puede acceder a la lista de esquemas de escalado a través del vinculo de
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navegacion Ciclo de vida de activo/Soporte/Esquemas de escalado.

Los esquemas de escalado permiten definir el modo en que se procesan los expedientes:
o Calendario de dias laborables que se tienen en cuenta en el calculo de fechas limite.

o Acciones que se deben desencadenar, en determinados limites de tiempo, si el expediente tiene
un estado determinado. Por ejemplo, puede enviar un mensaje automatico a un responsable de
grupo si queda un expediente sin asignar un dia después de haber sido creado.

o Acciones que se desencadenan cuando cambia el estado del expediente.
o Acciones que se desencadenan cuando el activo cambia la asignacion.

Los esquemas de escalado reflejan los procedimientos internos de su organizacion. Para
determinar qué esquema de escalado se asocia automaticamente a un expediente, Asset Manager
tiene en cuenta la gravedad del expediente y la localizacion del problema.

Descripcion general del uso de esquemas de escalado

Informacion general

Los esquemas de escalado uniformizan las condiciones en las que se procesan los expedientes.

Define:
e Un calendario de periodos laborables (dias laborables).

o Las alarmas que se desencadenan automaticamente si el estado del expediente no evoluciona
dentro de los limites de tiempo planificados (asignacién, inicio de la resolucién, cierre).

o Las acciones que se desencadenan automaticamente cuando se modifica el estado del
expediente.

o Las acciones que se desencadenan automaticamente cuando se modifica la asignacion del
expediente.

Se asocia un esquema de escalado con expedientes al crearlos.

Nota: Al igual que sucede para los activos, cada tipo de problema tiene una etiqueta de codigo
de barras Unica. El valor predeterminado de dicha etiqueta viene definido por un archivo de
comandos que recurre a un contador Asset Manager activos. Personalice el archivo de
comandos para adaptar la etiqueta de codigo de barras a sus necesidades.

El programa de supervision, Asset Manager Automated Process Manager, supervisa las alarmas y
las desencadena si es necesario.

Las acciones relativas a los cambios de asignacion o de estado del expediente se desencadenan
automaticamente cuando cambia su valor. No es Asset Manager Automated Process Manager
quien desencadena estas acciones sino un agente de Asset Manager.
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Ejemplos de la utilidad de los esquemas de escalado

Envio automatico de un mensaje al asignar un expediente.

Envio automatico de un mensaje a un responsable de soporte cuando el expediente sigue sin
asignarse tras determinado periodo de tiempo.

Envio automatico de un mensaje al usuario cuando el expediente esta cerrado, que le solicita su
opinion sobre la calidad del servicio recibido.

Asignacién automatica de un esquema de escalado a un
expediente de soporte

Al crear un expediente de soporte, Asset Manager intenta asociarlo automaticamente a un
esquema de escalado. Este proceso esta basado en dos tipos de informacion:

La gravedad del expediente (detalles del expediente, ficha Seguimiento).

La localizacion del activo asociado al expediente.

Asset Manager propone el esquema de escalado mas adecuado del modo siguiente:

1.

Asset Manager busca los esquemas de escalado asociados a la gravedad del expediente
(subficha Niveles de gravedad de la ficha Seleccion en el detalle de un esquema de escalado).

Entre los esquemas de escalado seleccionados de este modo, Asset Manager busca el
esquema de escalado asociado a la localizacion "mas cercana" a la del activo: localizacién
directa, otro tipo de localizacion principal, etc. hasta la localizacion raiz (subficha
Localizaciones de la ficha Seleccion en el detalle de un esquema de escalado).

Si no se encuentra ningiin esquema de escalado, Asset Manager comienza con las dos
primeras etapas incrementando la gravedad en 1 hasta alcanzar el nivel de gravedad mas alto.

Si no se encuentra ningun esquema de escalado, Asset Manager comienza de nuevo con las
dos primeras etapas disminuyendo la gravedad en 1 hasta alcanzar el nivel de gravedad 0.

Cuando Asset Manager encuentra mas de un esquema de escalado en uno de los niveles
anteriores, selecciona uno de forma aleatoria.

Los diagramas siguientes ilustran como selecciona Asset Manager el esquema de escalado:

Esquemas de escalado - asignaciéon automatica de un expediente
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GRAVEDAD DE EXPEDIENTE
= Max. (Gravedad B,
Gravedad T,
Gravedad L, Gravedad P)

ESCALATION SCHEME
Segun la gravedad del
expediente y la ubicacion
del activo.

En el siguiente ejemplo se definen cuatro esquemas de escalado. En el caso de un expediente de
gravedad media abierto para un activo en la sala de maquinas:

1. Asset Manager busca los esquemas de escalado asociados a una gravedad media (detalle del
esquema de escalado, ficha Seleccion, subficha Niveles de gravedad). Encuentra dos:
Esquema de escalado 2 y esquema de escalado SM.

2. Entre estos dos esquemas de escalado, Asset Manager busca si uno de ellos esta asociado a
la localizacion del activo, es decir, la sala de maquinas (detalle del esquema de escalado, ficha
Seleccién, subficha Localizaciones). Por lo tanto, se selecciona el esquema de escalado

SM.

Esquemas de escalado - funcién de localizaciones y niveles de gravedad

Si se produce un
problema de
gravedad media
en la sala de
maquinas, se
selecciona el
esquema de
escalado MR.

HP Asset Manager (9.40)
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Esquema de escalado MR: gravedades
"Baja, Alta" y "Media”
Ubicacidn: NY/Sala de maquinas
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Creacion de esquemas de escalado de forma adecuada

Para crear esquemas de escalado de un modo adecuado, debe identificar los pares (localizacién,
gravedad) que mejor describan los casos que puedan surgir en su organizacion.

No esta obligado a crear un esquema de escalado para cada localizacion, ya que el algoritmo de
seleccion para el esquema de escalado amplia la busqueda a las localizaciones principales cuando
no encuentra el nivel de localizacion exacto del expediente.

Plazo de resolucion

Cada esquema de escalado define una fecha limite para el cierre de expedientes de soporte
asociados al esquema (Plazo de resolucion en la ficha General del detalle del esquema de
escalado).

Nota: Al calcular fechas limite vinculadas al plazo de resolucion, se tiene en cuenta el
calendario de dias laborables asociado al esquema de escalado y el "Plazo de resolucion" se
convierte a horas.

El plazo de resolucién se puede utilizar para definir alarmas que se van a desencadenar cuando se
superen determinadas fechas limite.

Alarmas que se van a desencadenar en determinadas
fechas limite

La ficha Alarmas del detalle del esquema de escalado muestra la lista de alarmas que se van a
desencadenar. Cada alama se describe en una subficha. Para afadir, duplicar o eliminar una
alarma, haga clic con el botdn derecho del ratén en la ficha para ver el menu contextual y
seleccione Anadir un registro vinculado o Eliminar el vinculo.

Puede crear tantas alarmas como desee.

Las alarmas se supervisan mediante el programa de supervision Asset Manager Automated
Process Manager.

Ejemplo de funcionamiento

Funciones de alarma - ejemplo de registro
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Si, cuando Asset Manager Automated Process Manager comprueba las alarmas, han transcurrido
mas de cinco minutos desde la apertura del expediente y éste esta en estado Pendiente de
asignacion, Asset Manager Automated Process Manager desencadena la accion "HDAlarm no
asignado".

Tipo y plazo

Alarmas - ejemplos de tipos y plazos

Tipo Plazo Condicién de fecha limite

Tiempo transcurrido 5 Si han transcurrido mas de 5 minutos desde la apertura del
desde la apertura del minutos = expediente (campo Abierto el (nombre SQL: dtOpened) del
expediente detalle del expediente).

Porcentaje del plazo 10 % Si ha transcurrido mas de un 10 % del plazo de resolucion
de resolucion (diferencia entre los campos Abierto el y Resol. prevista

del detalle del expediente).

Plazo antes defecha | 20 Si se dejan pasar mas de 20 minutos antes del plazo de
limite exped. minutos = resolucion (campo Resol. prevista del detalle del
expediente).

Calculo de fechas limite

Al definir las alarmas que se van a desencadenar cuando se superen determinadas fechas limite y
al establecer el Plazo de resolucion en la ficha General del detalle del esquema de escalado, es
importante ser conscientes del modo en que se calculan las fechas limite:

Aplicacion del calendario

El tiempo transcurrido tiene en cuenta los periodos laborables (dias laborables) si el esquema de
escalado esta asociado a un calendario (ficha General del esquema de escalado). Este calendario
define los periodos laborables que se tendran en cuenta al desencadenar las alarmas en la ficha
Alarmas.

Ejemplo:
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Crea un expediente el 23.09.11 alas 17:00:00.

El expediente esta asociado a un esquema de escalado que contiene una alarma "Expediente no
asignado” con los valores siguientes:

o Estado: Pendiente de asignacion

Tipo: "tiempo transcurrido desde la apertura del expediente"

Plazo: "15 min"

e Accion: "Accion1"

El esquema de escalado esta asociado a un calendario que especifica que el jueves 23 de
septiembre y el viernes 24 de septiembre de 2011 de 09:00 a 17:05 son laborables.

La alarma "Expediente no asignado" desencadenara la accion "Accion1" el viernes 24 de
septiembre de 2011 a las 09:10 si el estado del expediente es Pendiente de asignacion.

conversion de plazos (limites de tiempo) a horas
Durante el calculo de las fechas limite, los plazos (limites de tiempo) se convierten a horas.

Ejemplo:
Se crea un expediente de soporte el lunes 10 de mayo de 2011 alas 12:00.

El expediente esta asociado a un esquema de escalado que contiene una alarma "Expediente no
cerrado” con los valores siguientes:

o Estado: En curso

o Tipo: "Porcentaje del plazo de resolucion”
e Plazo: "100 %"

e Accion: "Accion2"

El "plazo de resolucién” del esquema de escalado esta establecido en 2 dias y el esquema de
escalado esta asociado a un calendario que especifica que todos los lunes, martes, miércoles,
jueves y viernes de 2011 son laborables de 9:00 a 18:00 y que todos los sabados y domingos de de
2011 no son laborables.

Al calcular las fechas limite, 2 dias son equivalentes a 48 horas o a 5 dias laborables completos y 3
horas. En consecuencia, la alarma "Expediente no cerrado" desencadenara la accion "Accion2" el
lunes 17 de mayo de 2011 a las 15:00 si el estado del expediente es En curso.

Acciones que se desencadenan cuando cambia el
estado de un expediente

La lista de acciones que se van a desencadenar cuando cambia el estado de un expediente
aparece en la ficha Transiciones del detalle del esquema de escalado.
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La prueba y el posible desencadenamiento de la accién se realizan al validar el cambio de estado
del expediente, por ejemplo, pulsando Crear o Modificar en el detalle del expediente. El valor del
campo Estado (nombre SQL: Status) debe ser distinto del valor guardado en la base de datos para
poder desencadenar una accion.

Se deben crear acciones en la tabla de acciones.

Nota: No es Asset Manager Automated Process Manager quien desencadena estas acciones
sino un agente de Asset Manager.

Acciones que se desencadenan cuando cambia la
asignacion de un expediente

La lista de acciones que se desencadenan cuando cambia la asignacion de un expediente aparece
en la ficha Asignacion del detalle del esquema de escalado.

Existen dos zonas relacionadas con:

o Elresponsable al que se ha asignado el expediente: detalle del expediente, ficha Seguimiento,
campo Asignado (nombre SQL: Assignee).

o El grupo al que se ha asignado el expediente: detalle del expediente, ficha Seguimiento, campo
Grupo (nombre SQL: EmplGroup).

En ambos casos, existe una diferencia entre:
¢ Asignacion: asignacion de un nuevo responsable o grupo al expediente

o Liberacion: cancelacién de la asignacion de un responsable o grupo

Precaucién: Cuando el campo Asignado o Grupo en el detalle del expediente ya tiene un
valory lo sustituye por otro nuevo, se considera una liberacion seguida de una asignacion.

La reasignacion de un expediente es equivalente a su liberacion y a su posterior reasignacion.
La prueba y el posible desencadenamiento de la accién se realizan al validar el cambio de
asignacion, por ejemplo, pulsando Seleccionar o Modificar en el detalle del expediente. El valor de
los campos Asignado o Grupo debe ser distinto del valor almacenado en la base de datos para

que se pueda desencadenar una accion, lo que es verdadero para una primera asignacion, una
liberacién y una reasignacion.

Las acciones se deben crear en |la tabla de acciones.

Nota: No es Asset Manager Automated Process Manager quien desencadena estas acciones
vinculadas a la asignacion o reasignacion de expedientes sino un agente de Asset Manager.
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Elementos que se tienen en cuenta en la asignacion
automatica de un esquema de escalado a un
expediente

La lista de elementos que Asset Manager tiene en cuenta al asignar automaticamente un esquema
de escalado a un expediente aparece en la ficha Seleccion de la pantalla de detalle del esquema de
escalado.

Las subfichas de esta ficha asocian niveles de gravedad y localizaciones a esquemas de escalado
determinados.

Vaya a la subficha adecuada y utilice los botones _*+|, =y A para afadir, eliminar, ver o modificar
localizaciones o niveles de gravedad asociados al esquema de escalado.

Base de conocimiento

En este capitulo se explica como se utiliza y gestiona la base de conocimiento, a la que se puede
acceder a través del vinculo de navegacion Ciclo de vida de activo/Soporte/Base de
conocimiento.

La base de conocimiento es un grupo de archivos que describen problemas y soluciones.

Estos archivos permiten resolver de un modo mas facil los problemas con los que se encuentra. La
base de conocimiento se enriquece al ir descubriendo nuevos problemas y soluciones.

Cada archivo de conocimiento se puede asociar a un punto de entrada del arbol de decisién. Porlo
tanto, cuando recibe una llamada, al navegar por el arbol de decision, el asistente de recepcion de
llamada sugiere archivos de conocimiento relacionados en el nodo y los subnodos seleccionados
del arbol de decision.

Ejemplo de archivo de conocimiento:
o Descripcion: El monitor esta en blanco pero encendido.
o Resolucion: Conecte el cable entre el monitor y el procesador.

Visualizacion de entradas de la base de conocimiento
Los archivos de la base de conocimiento no han sido creados para que se puedan consultar desde
la lista completa.

No obstante, si selecciona un nodo en el arbol de decision para la fase de recepcion de llamada o
cuando el expediente de soporte esta resuelto, Asset Manager muestra la lista de las entradas de la
base de conocimiento vinculadas a ese nodo. La entrada de |la base de conocimiento seleccionada
para resolver una llamada aparece en el detalle del expediente de soporte, en la ficha Cierre.

Clasificacion de las entradas de la base de conocimiento por tipo de problema
El campo Tipo de problema (nombre SQL: ProblemClass) permite clasificar las entradas de la
base de conocimiento al asociarlas con tipos de problemas.

Esto facilita el proceso de resolucién de problemas.
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En efecto, al recibir una llamada, o en el detalle de un expediente al hacer clic en M, solo se
muestran los archivos de conocimiento correspondientes al tipo de problema del expediente
(detalle del expediente, ficha General, campo Tipo (nombre SQL: ProblemClass)).

Gestion de entradas de la base de conocimiento

El Identificador (nombre SQL: Code) permite asignar una entrada unica de la base de
conocimiento para poder realizar operaciones que coincidan con bases de conocimiento externas.
El identificador se utiliza como clave de conciliacion entre las dos bases de datos.

Arboles de decision

En esta seccion se explica como se utiliza el arbol de decisiéon en Asset Manager. Puede acceder
al arbol de decision a través del vinculo de navegacion Ciclo de vida de activo/Soporte/Arbol de
decision.

El arbol de decision permite analizar una situacion paso a paso a fin de buscar la solucion mas
adecuada para el problema que ha surgido.

Recorrer un arbol de decision consiste en validar cada etapa Iégica en una secuencia predefinida
que describe un problema y sus posibles soluciones. En cada etapa, debe especificar el problema
realizando una seleccion entre una serie de preguntas. Si valida la respuesta propuesta, validara su
problemay aparecera una nueva serie de preguntas. Esto sigue asi hasta que el problema esté
claramente identificado; llegado a este punto, el sistema propondra una solucion.

Los tipos de problemas pueden sefialar a un punto de entrada en el arbol de decision. Por lo tanto,
cuando se recibe la llamada, es posible obtener una asistencia activa en la resolucion del problema
paso a paso una vez determinado su tipo.

Nota: Los arboles de decision tienen cada uno una etiqueta de cédigo de barras Unico. El valor
predeterminado de dicha etiqueta viene definido por un archivo de comandos que recurre a un
contador Asset Manager activos. Personalice el archivo de comandos para adaptar la etiqueta
de cdédigo de barras a sus necesidades.

Descripcion general del arbol de decision

Presentacion

El arbol de decision se puede utilizar en dos casos:

o Al recibir una llamada: una vez seleccionado el tipo de problema y situado el curso en el campo
Descripcion, el asistente de recepcion de llamada muestra automaticamente el nodo del arbol
de decision asociado al tipo de problema.

o En el detalle de un expediente: una vez seleccionado el tipo de problema, puede hacer clic en el
botén M. Esto invoca una ventana que permite recorrer el arbol de decision.

La lista de nodos mostrada mediante el vinculo de navegacién Ciclo de vida de
activo/Soporte/Arbol de decisidon permite organizar los nodos pero no se utiliza para resolver un
problema.
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Existen varios tipos de nodos:

e Root: preguntaraiz

¢ Question: respuesta seguida por una pregunta

o Solution: respuesta con solucion

o Jump: respuesta seguida por un salto

Los nodos estan organizados de forma légica. Es importante respetar la I6gica subyacente:

Arboles de decision - vinculos légicos entre tipos de nodo

El nodo "pregunta”
contiene un campo
"respuesta" y la
"siguiente pregunta™
gque se va a realizar

El nodo "solucion™

contiene un campo

_ "respuesta” y un
- vinculo con un archivo

de la base de

El nodo "raiz"
contiene un
campo

" nta"
pregu conocimiento
4

El nodo "salto"
contiene un campo
"respuesta” y un salto
a un nodo "raiz"

O a un nodo "pregunta™
del arbol de decisiones

Cada nodo muestra una funcién especifica:

Nodo Root

Nodo "pregunta”
+ Nodo "solucion"

Nodo "salto"

SOLUCION
archivo de base
de conocimiento

>

Modo "raiz"

< Nodo "pregunta”

Estos nodos se utilizan como posible punto de partida en el arbol de decision, en forma de
pregunta. Conducen a uno de los nodos siguientes:

¢ Question

e Solution

e Jump

Nodos Question

Estos nodos corresponden a una de las posibles respuestas a un nodo Root u otro nodo Question

y contienes una nueva pregunta.

Conducen a nodos del tipo siguiente:
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¢ Question
e Solution
e Jump

nodos Solution

Estos nodos corresponden a una de las posibles respuestas a un nodo Root 0 a un nodo Question.
Conducen a una solucién obtenida de la base de conocimiento.

nodos Jump

Estos nodos corresponden a una de las posibles respuestas a un nodo Root 0 a un nodo Question.

Apuntan a otro nodo en el arbol de decisién de tipo:
¢ Root
¢ Question

Se utilizan cuando surge una situacion que ya se ha desarrollado en otra rama del arbol de decision.
Esto evita duplicar informacion de forma innecesaria.

Ejemplo de un arbol de decision

Arboles de decision - ejemplo

£ Tipo | 4 Dezc, breve / Respuesta
+ Raiz iLa pantalla exta totalmente en blanco? Faiz
+ Raiz ¢Eztan encendidos los indicadores de la CPU? Raiz
+ Raiz iEl ardenador arranca? Raiz
+ Raiz i Se trata de un problema relacionado con el sisterna operative?  Raiz
+ Raiz ¢ 5e trata de un problema relacionado con la pantalla? Raiz
- Raiz iEstd encendido el indicador? Raiz
Solucidn Solucidn Mo

= Pregunta ¢ Qué indica el wisor? S0
+ 5ol Solucidn Problema de conexidn

- Pre... Compruebe el cable de conexidn PC / Impresora
+- 5 Solucidn
+ 5 Solucidn

+ Sol.. Solucidn

Enlinea
jFuncional
Mada todavia
Fapel atazcada

+ Sol.. Solucion Sin taner
- Raiz i Cuél ez el menzaje de error de conexidn a la red? Raiz
= Pregunta jHa rezpetado las mapdzculaz/mindzculaz al introducir la contra... Contrazefia no walida
Sol.. Solucidn Si
Sol.. Solucidn Mo

Vinculo entre los tipos de problemas y el arbol de
decision

Los tipos de problemas se pueden asociar a un nodo Root o Question del arbol de decision.
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Por lo tanto, al invocar el arbol de decisidn (al recibir una llamada o en el detalle de un expediente),
Asset Manager muestra directamente la pregunta asociada al tipo de problema que ha
seleccionado. Esto le evita tener que desplazarse por el arbol de decision desde laraiz.

Una pregunta del arbol de decision puede estar asociada a varios tipos de problemas.

Un tipo de problema solo puede estar asociado a un Unico nodo.

Creacion de un arbol de decision

Para crear un arbol de decisién, debe definir en primer lugar los nodos de tipo Root: se utilizan
como posibles puntos de partida en el arbol de decision, en forma de pregunta.

En las fichas Respuestas de estos nodos Root, introduzca todas las respuestas posibles ala
pregunta raiz. Estos pueden ser los tipos de nodos siguientes:

¢ Question: estos nodos son respuestas posibles a una pregunta en el nodo Root o un nodo
Question; contienen otra pregunta.

o Solution: estos nodos son una de las posibles respuestas a un nodo Root o a otro nodo
Question. Apuntan a otra solucion obtenida de la base de conocimiento.

o Jump: estos nodos son una de las posibles respuestas a un nodo Root o0 a un nodo Question.
Apuntan a otro nodo en el arbol de decision (tipo Root o Question). Se utilizan cuando surge
una situacién que ya se ha desarrollado en otra rama del arbol de decision. Esto evita duplicar
informacion de forma innecesaria.

Use los botones _*+|, =y A para afadir, eliminar, mostrar o modificar los nodos.

También puede utilizar los botones siguientes:
« 9 Prgunta) aiade un nodo Question
« _9 Sokcién: afiade un nodo Solution

o T Ramit |- 3fiade un nodo Jump

Tras crear los nodos Root en detalle, complete la descripcion de los nodos de tipo Question.
Especifique todas las respuestas posibles para los nodos Question que ha creado. Esto se realiza
en la subficha Respuestas en la ficha que muestra la descripcion de la siguiente pregunta.

Resolucion de un problema mediante el arbol de
decision
El arbol de decision no se utiliza directamente desde la lista de sus nodos sino mediante una

pantalla de resolucién que se invoca en dos casos:

o Alrecibir una llamada: una vez seleccionado el tipo de problema y situado el curso en el campo
Descripcion, el asistente de recepcién de llamada muestra automaticamente el nodo del arbol
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de decision asociado al tipo de problema.

o En el detalle del expediente: una vez seleccionado el tipo de problema, puede hacer clic en el
boton ~giRe=salver| Esto invoca una ventana que permite recorrer el arbol de decision.

‘_»; Resolucion Ni=]

— Problema

Tipo: | Froblema de software

[ &wuda | Historial

ﬂﬁ Arbol

Descripcion: ;I
L]

— Prequntaz
i i5e trata de un problema relacionado con el sistema operativa? ;I
> [a

< Spterior | §iguiente>|

' Reemplazar estos archivos por g:ibac. .
& Reiniciar con un disquete para trabajar...
Y& Cuando arangue el ordenadar, pulsar ...
7 Llamar al soporte Microsaft al ndmero ..
Yy Llamar al soporte de la filial GereStock. .
' Mo hay soporte para este tipo de softw...

— Soluciones
Resolucian Desc. breve | [ Detalle
5 Actuslizar el sistemna operativo con M5... DOS < B.0instalado [ Rechaz.

Muodificacidn archivos autoesec # config
La desfragmentacidn ha desplazada io.sys .
La dezfragmentacian no ze ha efectuado d...

LCerrar

Problema con M5 Office m
GereStack, :
Otra zaftware %

Preguntas

El nodo del arbol de decision asociado al tipo de problema seleccionado se muestra en la zona. (El
tipo de problema debe estar previamente asociado al nodo). Si hay una pregunta asociada a este
nodo, el asistente de recepcion de llamada propone varias respuestas entre las que elegir. Haga
doble clic la respuesta adecuada para seguir avanzando por el arbol de decision. Puede activar
asimismo la zona donde se encuentran las respuestas seleccionando una de las respuestas y
escribiendo el nUmero de la linea de la respuesta que se va a seleccionar. El botén Siguiente tiene
el mismo efecto. El botén Anterior permite volver sobre sus pasos a lo largo del arbol. No es
posible retroceder mas alla del nodo inicial asociado al tipo de problema.
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Botén Arbol

El botén P8 Abal | muestra el arbol de decision y situa el cursor en el nodo asociado al tipo de
problema.

‘_»; Arbol de decision =]
- B & trata de un problema relacionar 0yl tema operat Ceman
2 Si: i Tiene M5-D0OS B.x7 =

2 Mo Arcceder

= % Si: iHamodficado sus archivos autoesec. bat y config.sps?
o Si
- % No: {Hauzado una utiidad de desfragmentacian?
g Si
& Mo
Mo ¢Ez un zoftware WS Office?
& Si
2 Mo: iTiene un problema con el programa GereStock?
50
g Na

-2

Seleccione un nodo en el arbol y haga clic en el botdon Acceder para cambiar el nodo inicial de la
rama en la que desea trabajar. Debera utilizar esta posibilidad si no desea tener que recorrer toda la
rama en determinado momento.

Casilla Ayuda

Active esta casilla si desea mostrar, después de la pregunta y entre paréntesis, el contenido de la
ficha Descripcion en el detalle de la pregunta a la derecha de ésta (si ya se haintroducido una
descripcion en el arbol de decision).

Casilla Historial

Active esta casilla si desea mostrar la lista de preguntas sucesivas que ya ha contestado al
recorrer el arbol de decision.

Soluciones

Aparece la lista de archivos de la base de conocimiento asociados a los nodos de la rama del arbol
de decision en el cuadro Soluciones de la zona de ayuda.

Casilla Detalles

Active esta casilla para ver los detalles de la solucion seleccionada (campos Descripciéon (nombre
SQL: Description) y Resolucién (nombre SQL: Solution)).

Casilla Rechazado

Active esta casilla para seguir mostrando todas las soluciones desde el nodo inicial en adelante,
incluso si se han eliminado debido al recorrido seguido a lo largo del &rbol.

Boton Guardar

Cierra la pantalla de resolucion guardando la posicion actual en el arbol de decision.
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Todas las preguntas y respuestas se guardan en la Descripcion (nombre SQL: Description)

del expediente. Se guarda la pregunta actual; por lo tanto, si pulsa el botén s&Resalver| en |os
detalles del expediente, puede utilizar el arbol de decision directamente desde esta pregunta.

Si crea un nuevo expediente de soporte al recibir una llamada, ésta finalizara con la creacion
de un expediente cuyo estado es Pendiente de asignacién, Asignado o En curso. El
numero de expediente aparece en la barra de titulo de la pantalla de recepcion de llamada.
Puede localizar el expediente mediante el vinculo de navegacién Ciclo de vida de
activo/Soporte/Expedientes de soporte.

Boton Seleccionar

Cierra la pantalla de resolucion y vincula el expediente al archivo de soluciones seleccionado.

1.

Todas las preguntas y respuestas se guardan en el detalle del expediente (ficha Cierre, campo
Resolucién (nombre SQL: Solution)).

El identificador y la descripcion breve de la solucidn se copian en el campo Diagnéstico
(nombre SQL: StandardSol) de la ficha Cierre del detalle del expediente.

El estado del expediente se establece en Cerrado y la fecha de cierre se muestra en la ficha
Cierre del detalle del expediente.

Si crea un nuevo expediente de soporte al recibir una llamada, ésta finalizara con la creacion
de un expediente. El nimero de expediente aparece en la barra de titulo de la pantalla de
recepcion de llamada. Puede localizar el expediente mediante el vinculo de navegacion Ciclo
de vida de activo/Soporte/Expedientes de soporte.

Herramientas de seguimiento

En este capitulo se explican las distintas herramientas que permiten realizar el seguimiento de los
expedientes de soporte.

Panel de control

En este capitulo se explica como utilizar el panel de control de soporte de Asset Manager. Puede
acceder al panel de control mediante el vinculo de navegacion Ciclo de vida de
activo/Soporte/Panel de control.

Descripcion general del panel de control

La funcion principal del panel de control es mostrar un informe de resumen sobre los expedientes de
soporte en curso (aquellos cuyo campo Estado (nombre SQL: seStatus) no es ni Cerrado ni
Cerrado y comprobado).

No obstante, no todas las personas ven el mismo informe de resumen. Esto se debe a que el panel
de control tiene en cuenta distintos expedientes de soporte en funcion de la persona conectada a la
base de datos:
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o Administrador de Asset Manager o administrador de soporte: el panel de control tiene en cuenta
todos los expedientes asignados a todos los grupos, técnicos de soporte y expedientes no
asignados.

¢ Responsable de grupo: el panel de control tiene en cuenta los expedientes asignados a los
grupos del responsable (el campo Grupo del detalle del expediente) y los expedientes
asignados a técnicos que son miembros de los grupos del responsable (campo Asignado
(nombre SQL: Assignee) del detalle del expediente).

e Técnico de soporte: el panel de control tiene en cuenta todos los expedientes asignados al
técnico como responsable de expediente (campo Asignado en el detalle del expediente) y
aquellos del grupo que no estan aun asignados.

Para ver los resultados, Asset Manager compara la fecha y la hora en las se inicié o actualizé el
panel de control con el campo Resol. prevista (nombre SQL: dtResolLimit) del detalle del
expediente. Por ejemplo, la columna "<2 h" muestra el nUmero de expedientes cuya fecha limite es
inferior de aqui a dos horas pero superior a una hora.

Utilice el elemento de menuVentanal/Actualizar o F5 para actualizar el panel de control.

Para acceder a los expedientes cuyo numero aparece en el panel de control, tiene varias
posibilidades:

o Paraverlalistay los detalles de los expedientes correspondientes a toda una linea:
a. Seleccione unalineay haga clic en el botén | = Espedientels).. .

b. O haga doble clic en el titulo de la linea (a la izquierda de la linea).

o Paraverlalistay los detalles de los expedientes correspondientes a una celda:
a. Haga doble clic en la celda misma.

Seguimiento de expedientes por grupo

La ficha Grupos del panel de control solo aparece si la persona conectada a la base de datos es el
administrador de Asset Manager, el administrador de soporte o el responsable de grupos de
soporte.

Permite realizar el seguimiento de expedientes grupo por grupo.
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# Panel de control H=]

_ﬂ. Grupos l A Técnicos I A po pIOCEsar ‘

Expedientes no tratados por grupo, cuyo estado ex |No azignado j g
Grupo Conretrazo (< 1h < 2h < 3h < dh kM &z |
Mo azignado |2 0 0 0 0 0
- Informatical... |3 0 0 0 0 0
- Soporte .. |3 0 0 0 0 0
- Sop... |1 I I I I I
- H..1 i i i i i
1 I I I I I
- Sop... |2 I I I I I
- 5.2 I I I I I
2 I I I I I

2 Expediente(s]... LCerrar

Columna "Grupo™:

¢ Lacolumna Grupo muestra una vista jerarquica del arbol de grupos de soporte.

o Elnumero de expedientes de soporte asociados a un grupo principal incluye igualmente los
expedientes asociados a sus subgrupos. Para evitar la confusion, el nombre del grupo principal
estéa seguido por la palabra "(Total)" y un falso subgrupo con el mismo nombre permite ver el
numero de expedientes asociados solo al grupo principal.

o Este falso subgrupo solo aparece en los dos casos siguientes:
= El cuadro Asignable (nombre SQL: bAssignable) esta activado para este grupo.

= Los expedientes de soporte se han asignado a este grupo antes de eliminar la activacion del
cuadro Asignable (nombre SQL: bAssignable).

Filtro "Expedientes no tratados por grupo, cuyo estado es:"

Este filtro permite seleccionar los expedientes en funcion de su estado:

¢ No asignado: expedientes que no se han asignado a un responsable de expediente.
¢ Asignado: expedientes que se han asignado a un responsable de expediente.

o Todos los expedientes: todos los expedientes asignados o no.

Columnas "< x"

Las columnas "< x" muestran el numero de expedientes abiertos que se deben resolver dentro del
tiempo especificado.
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Seguimiento de expedientes de soporte técnico por
técnico
La ficha Técnicos del panel de control solo aparece si la persona conectada a la base de datos es

el administrador de Asset Manager, el administrador de soporte o el responsable de grupos de
soporte.

Permite realizar el seguimiento de expedientes técnico por técnico.

#¥ Panel de control M=l E3
_ﬂ Grupos 2 Técnicos L P PrOCEsar I
Expedientes no tratadoz por becnico, cuyo grupo e |Hardware wred j o
Téchico Conretraso | < Th < 2h < 3h < 4h bl &z |
Mo azignado 1 0 0 i 0 ]

@ Expedients]z]... Cerrar

Filtro "Expedientes no tratados por técnico, cuyo grupo es:"

Este filtro permite seleccionar el técnico en funciéon del grupo al que pertenece.
Columnas "< x"

Las columnas "< x" muestran el numero de expedientes abiertos que se deben resolver dentro del
tiempo especificado.

Expedientes que se van a procesar

La ficha Por procesar del panel de control solo aparece si la persona conectada a la base de datos
es miembro de un grupo de soporte.

Facilita el seguimiento de cualquier expediente asignado.
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#¥ Panel de control =] E3
_ﬂ Grupoz l A Téchicos L Po procesar ‘

Exped:. que |z zon azignados:
Téchico Conretrazo | < 1h < 2h < 3h < dh taz

e

Expedz. de sus grupos, ho azighadoz a un techico:
Grupo Conretrazo | < 1h < 2h < 3h < dh taz

2 Expedientels].. LCerrar

Expeds. que le son asighados

Lista todos los expedientes asignados al técnico de soporte conectado a la base de datos.
Expeds. de sus grupos, no asighados a un técnico

Enumera todos los expedientes asignados a un grupo al que pertenece el técnico pero que no estan
actualmente asignados a un responsable de expediente.

Columnas "< x"

Las columnas "< x" muestran el numero de expedientes abiertos que se deben resolver dentro del
tiempo especificado.

Tabla Estadisticas

Utilice el vinculo de navegacion Ciclo de vida de activo/Soporte/Estadisticas para acceder a la
tabla Estadisticas.

La tabla Estadisticas proporciona un informe de resumen de las actividades del equipo de soporte
para un periodo determinado. Esta tabla es accesible para los responsables de grupos de soporte,
los administradores de soporte y el administrador de Asset Manager.

La tabla Estadisticas calcula las estadisticas relativas al progreso de los expedientes de soporte.
Las fichas proporcionan tres vistas distintas: por grupo, por tipo de problemay por técnico.

Columna Grupo

e Lacolumna Grupo muestra una vista jerarquica del arbol de grupos de soporte.

o Elnumero de expedientes de soporte asociados a un grupo principal incluye igualmente los
expedientes asociados a sus subgrupos. Para evitar la confusion, el nombre del grupo principal
esta seguido por la palabra "(Total)" y un falso subgrupo con el mismo nombre permite ver el
numero de expedientes asociados solo al grupo principal.
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o Este falso subgrupo solo aparece en los dos casos siguientes:
= El cuadro Asignable (nombre SQL: bAssignable) esta activado para este grupo.

= Los expedientes de soporte se han asignado a este grupo antes de eliminar la activacion del
cuadro Asignable (nombre SQL: bAssignable).

Filtro de la tabla Estadisticas
El filtro de la parte superior de la tabla Estadisticas permite seleccionar expedientes segun su

fecha de apertura. Por lo tanto, es posible ver todos los expedientes abiertos en el ultimo mes, por
ejemplo.

Desde ... Para

Seleccione las fechas de inicio y de fin para el periodo que desea analizar. Estas fechas estan
incluidas en este periodo de tiempo.

Columna En curso

Asset Manager enumera los expedientes cuyo campo Estado (nombre SQL: seStatus) no es ni
Cerrado ni Cerrado y comprobado.

Precaucion: La columna En curso solo cuenta los expedientes abiertos dentro del periodo
especificado por el filtro. Los expedientes abiertos antes de este periodo no se tienen en
cuenta.

Columna Puesto en espera

Asset Manager enumera los expedientes cuyo campo Estado no es ni Cerrado ni Cerrado y
comprobado.

Linea no asignada en la ficha Por grupo

Estos son los expedientes de soporte que no se han asignado a un grupo.

Linea no asignada en la ficha Por técnico

Estos son los expedientes de soporte que no se han asignado a un responsable de expediente.

Modificacion de colores del grafico

Puede modificar los colores del grafico mediante el grupo Soporte en el menu Edicion/Opciones.

Actualizacion de la tabla Estadisticas

Utilice el ment Ventanas/Actualizar, F5 o el boton ® para actualizar la tabla de inmediato.
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Para automatizar el proceso de actualizacién de la pantalla, haga doble clic el boton & y
seleccione Configurar. Active la casilla Cada e indique con qué frecuencia se debe actualizar la
tabla.

Consola de seguimiento de expedientes

El menu Ciclo de vida de activo/Soporte/Seguimiento de expedientes proporciona una
descripcion general grafica de las estadisticas de expedientes de soporte.

Estan disponibles los diagramas siguientes:

Expedientes de soporte por estado.

Expedientes de soporte por grupo.

Expedientes de soporte por gravedad.

Expedientes de soporte por localizacion.

Estos diagramas se actualizan cada minuto.

Referencias
Iconos de la barra de herramientas (SOpOMe) . .. ... . 193
Opciones de lainterfaz (Soporte) .. ... .. 193
SGBD que admiten uniones externas dobles .. ... .. 194

Iconos de la barra de herramientas (Soporte)

Algunos iconos de la barra de herramientas son propios de la funcién Soporte.

Para conocer la lista y anadirlos a la barra de herramientas:
1. Seleccione el menu Herramientas/Personalizar la barra de herramientas.
2. Seleccione la ficha Herramientas.
3. Seleccione Soporte en la lista Categorias.
Para obtener mas informacion sobre la personalizacion de la barra de herramientas, consulte el

manual Tailoring, parte 1 Customizing client computers, capitulo Customizing a client
workstation, seccion Customizing the toolbar.

Opciones de la interfaz (Soporte)

Algunas opciones de la interfaz son propias de la funcion Soporte.

Para conocer la lista y configurarla:
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1. Seleccione el menu Ediciéon/Opciones.

2. Despliegue el nodo Soporte.

SGBD que admiten uniones externas dobles

Durante la seleccion automatica de un grupo de soporte, los contratos solo se tienen en cuenta si el
SGBD admite uniones externas dobles.

Es el caso de:
e DB2UDB.

o Oracle Database Server.
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En Asset Manager, un servicio empresarial define el conjunto de relaciones clave que vinculan
clientes y recursos en el marco de despliegue de un servicio global destinado a los usuarios
(aplicacién informatica, sistema red, por ejemplo). Los recursos y clientes son articulos de parque,
asociados por diferentes tipos de relacion, en los que los recursos suministran a los clientes un
servicio particular que contribuye al despliegue del servicio empresarial.

Gestionar un servicio como un servicio empresarial permite evidenciar las relaciones en ocasiones
complejas entre clientes y recursos, evaluar los costes de despliegue y el impacto que genera un
fallo eventual del servicio empresarial.

Asset Manager permite:
o Crearlas relaciones cliente-recurso implicadas en un servicio empresarial.

o Gestionar los tiempos de inactividad de los recursos de un servicio empresarial y analizar los
impactos.

o Determinarlos costes vinculados al despliegue de un servicio empresarial.

Relaciones cliente-recurso

Las relaciones cliente-recurso son los componentes principales de un servicio empresarial.
Ofrecen una vista sobre los diferentes articulos de parque implicados en el despliegue del servicio
empresarial y sobre los diferentes tipos de relacion que les vincula. Las relaciones cliente-recurso
constituyen una informacién importante para analizar y prever los costes vinculados al despliegue
del servicio empresarial.

Un cliente y su recurso se asocian por un tipo de relacion; es decir, la manera en que el cliente
utiliza el servicio proporcionado por el recurso.

Ejemplos:

o Se conecta a: puede utilizarse para asociar una aplicacion (cliente) y su base de datos
(recurso).

o Utiliza el hardware informatico: puede utilizarse para asociar una aplicacion (cliente) y su
ordenador host (recurso).

o Esta alojado sobre: puede utilizarse para asociar una aplicacion Web (cliente) implementada
sobre un servidor Web (recurso).

Los clientes y recursos se pueden asociar de varias formas:
e 1cliente para 1 recurso

o 1 cliente para n recursos

e nclientes para 1 recurso

e nclientes para n recursos
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El conjunto de relaciones cliente-recurso de un servicio empresarial constituye lo que podemos
denominar la "representacion funcional del servicio empresarial”. Esta representacion permite
esquematizar sencillamente las relaciones cliente-recurso que componen el servicio empresarial y
distinguir los elementos internos (implicados en el despliegue del servicio) de los elementos
externos.

Nota: Asset Manager no permite distinguir con precision los clientes implicados en el
despliegue del servicio empresarial de los clientes finales, es decir, los que utilizan el servicio
empresarial. El cliente de una relacion cliente-recurso asociada a un servicio empresarial se
considera automaticamente como interno al servicio empresarial.

¢Como se representan los servicios empresariales
en Asset Manager?

En Asset Manager, un servicio empresarial se gestiona como un activo. Este activo es el elemento
comun sobre el que se centralizan las relaciones cliente-recurso del servicio empresarial. Este
activo puede tener lineas de gastos, estar asociado a contratos y usuarios. Los clientes y recursos
implicados en un servicio empresarial son articulos de parque (o activos), de tipo hardware o
software.

Para representar un servicio empresarial en Asset Manager:
1. Creacion del activo que representa el servicio empresarial.
2. Cree los clientes y recursos implicados en el servicio empresarial.

3. Creacion de relaciones cliente-recurso del servicio empresarial.

Requisitos previos: Naturaleza y modelo de un servicio
empresarial

o Lanaturaleza asociada al servicio empresarial debe permitir la creacion de un activo que posea
el comportamiento "Servicio empresarial". Si esta naturaleza no existe todavia en
Asset Manager:
a. Muestre las naturalezas (vinculo Gestion de parque/Configuraciones de
activos/Naturalezas del navegador).

b. Pulse Nuevo.

Pagina 196 de 270 HP Asset Manager (9.40)



Parque
Capitulo 7: Servicios empresariales

c. Complete los campos y vinculos del detalle de la naturaleza con los siguientes valores:

Campo o vinculo Valor

Ficha General

Creado (seBasis) Articulo de parque
Creado también (OverflowThl) (Ninguna tabla)
O bien

Instalaciones o usos de software
(amSoftinstall)

Restriccion de gestion Cadigo interno unico
(seMgtConstraint)
Servicio empresarial (bSystem) Marque la casilla

d. Pulse Crear (cliente Windows) o Guardar (cliente Web) para confirmar la creacion.

o Elmodelo asociado al servicio empresarial no posee caracteristicas especificas. Asegurese de
asociarlo Unicamente a la naturaleza adecuada. Si este modelo no existe todavia en
Asset Manager:
a. Muestre los modelos (vinculo Gestion de parque/Configuraciones de activos/Modelos
del navegador).

b. Pulse Nuevo.
c. Complete los campos y vinculos del detalle del modelo.

d. Pulse Crear (cliente Windows) o Guardar (cliente Web) para confirmar la creacion.

Creacion del activo que representa un servicio
empresarial

1. Muestre los activos (vinculo Ciclo de vida de activo/Gestion de infraestructura/Activos
del navegador).

2. Pulse Nuevo.

3. Complete los campos y vinculos del detalle del activo.

Sugerencia: Cuando el modelo del activo esta configurado, aparece la ficha Servicio
empresarial (ya que el comportamiento Servicio empresarial esta activado en el detalle
de la naturaleza asociada al modelo). Esta ficha muestra las relaciones cliente-recurso
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definidas en el servicio empresarial representado por el activo.

4. Pulse Crear (cliente Windows) o Guardar (cliente Web) para confirmar la creacion.

Creacion de clientes y recursos implicados en un
servicio empresarial

Los clientes y recursos de un servicio empresarial son articulos de parque (o activos). Puede

tratarse de articulos ya registrados en Asset Manager. De no ser asi, créelos: Consulte Articulos
de parque.

Nota: Los recursos del servicio empresarial deben definirse como activos. En particular, las
aplicaciones deben tener una naturaleza que permita su gestion como instalaciones de
software que posean un cédigo interno unico. Esto permite:

e Asociarles lineas de gastos.

e Gestionar el tiempo de inactividad si se produce algun error. Consulte Tiempo de
inactividad de recursos de un servicio empresarial.

e Tener en cuenta sus costes en el calculo del coste total de propiedad (TCO) del servicio
empresarial Consulte TCO de un servicio empresarial.

Creacion de relaciones cliente-recurso de un servicio
empresarial

Puede crear tantas relaciones cliente-recurso como desee, para que le permitan describir en el
mejor de los casos los intercambios que determinan el despliegue del servicio empresarial:

o Definalas relaciones cliente-recurso de manera clara y adecuada.

o Ultilice titulos de tipos de relacion simples y precisos.

Algunas buenas practicas

o Unarticulo de parque, cliente de un recurso, puede ser recurso de otros clientes de igual modo.

o Una aplicacion implicada en un servicio empresarial siempre deberia estar asociada al hardware
host (servidor, PC) sobre el que esta instalada. En esta relacion cliente-recurso, la aplicacion es
el cliente y su host es el recurso. El host también esta considerado como un recurso completo
del servicio empresarial. Esto es importante ya que:
= Es mas sencillo gestionar los tiempos de inactividad de un servidor que los de una aplicacién

alojada en él. En efecto, una aplicacion puede no estar disponible, pero no asi su host. En
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cambio, si el host no esta disponible, automaticamente la aplicacion tampoco estara
disponible.

= Elimpacto financiero varia en funcion de que el hardware que aloja la aplicacién esté
dedicado a un solo servicio empresarial o que lo usen varios. En el caso de los servidores
dedicados, el hardware, la licencia de software y los costes de mantenimiento se pueden
transferir directamente al servidor. Esto simplifica la evaluacién del coste total del servicio
empresarial. En los restantes casos, los costes se deben distribuir a los clientes y recursos
asociados al servidor, en funcién de su implicacion en los distintos servicios empresariales.

e Unrecursoy sus clientes pueden alojarse en el mismo hardware host.

Creacion de un tipo de relacién cliente-recurso

1. Muestre los tipos de relacion cliente-recurso (vinculo Ciclo de vida de activo/Servicios
informaticos y virtualizacion/Servicios empresariales/Tipos de relacion cliente-recurso
del navegador).

2. Pulse Nuevo.

3. Complete los campos y vinculos del detalle del tipo de relacion, en particular:
= Impacto de un tiempo de inactividad (pClientimpact): evaluacién del impacto de un
tiempo de inactividad del recurso en sus clientes.

= Método de calculo del impacto financiero (seFinImpactCalc): método utilizado para
reasignar el TCO del recurso en el servicio empresarial.

Nota: Es importante comprender la l6gica de los diferentes campos y vinculos del detalle
de los tipos de relacion cliente-recurso (ver también los campos Los recursos se pueden
sustituir (seFailOver), Se puede definir un recurso de forma predeterminada
(bDefault), Un tnico recurso por cliente (bResourceUnicity)). Crean automatismos que
influyen a nivel técnico (rendimiento) y/o financiero (costes), la implicacién de la relacién
cliente-recurso asociada, en el servicio empresarial. Para obtener mas detalles, consulte
la ayuda contextual sobre los campos y vinculos en Asset Manager (teclas Mayus+F1 del
teclado, sobre el campo o el vinculo).

4. Pulse Crear (cliente Windows) o Guardar (cliente Web) para confirmar la creacion.

Creacion de una relacion cliente-recurso

Método 1: creacion con ayuda del Asistente para crear relaciones cliente-recurso
1. Ejecute y complete el asistente Crear relaciones cliente-recurso

(sysCreateClientsResource) (vinculo Ciclo de vida de activo/Servicios informaticos y
virtualizacion/Servicios empresariales/Crear relaciones cliente-recurso del navegador).

HP Asset Manager (9.40) Pagina 199 de 270



Parque
Capitulo 7: Servicios empresariales

2. Este asistente le permite asociar un recurso a uno o varios clientes en una Unica operacion y
crear las relaciones cliente-recurso asociadas.
También le permite definir los parametros para cada relacion cliente-recurso creada.

Método 2: creacion desde la pantalla Relaciones cliente-recurso

1. Muestre la relacion cliente-recurso (vinculo Ciclo de vida de activo/Servicios informaticos
y virtualizacion/Servicios empresariales/Relaciones cliente-recurso del navegador).

2. Pulse Nuevo.
3. Complete los campos y vinculos del detalle de la relacion cliente-recurso.

4. Pulse Crear (cliente Windows) o Guardar (cliente Web) para confirmar la creacion.

Vista de relaciones cliente-recurso

Las relaciones cliente-recurso asociadas a un servicio empresarial pueden visualizarse:

o A partir del detalle del activo que representa el servicio empresarial (vinculo Ciclo de vida de
activo/Gestion de infraestructural/Activos del navegador): seleccione la ficha Servicios
empresariales.

o Enlalista de relaciones cliente-recurso (vinculo Ciclo de vida de activo/Servicios
informaticos y virtualizacion/Servicios empresariales/Relaciones cliente-recurso del
navegador). Esta ventana muestra todas las relaciones cliente-recurso (incluso las que no estan
definidas en el marco de un servicio empresarial).

o A partir de lalista de servicios empresariales (vinculo Ciclo de vida de activo/Servicios
informaticos y virtualizacién/Servicios empresariales/Servicios empresariales del
navegador): en la ficha Servicios empresariales del detalle del servicio empresarial, las
relaciones cliente-recurso se agrupan en funcion del tipo de relacion cliente-recurso utilizado.

Tiempos de inactividad de recursos de un servicio
empresarial

Los tiempos de inactividad de los recursos de un servicio empresarial pueden ser planificados
(mantenimiento del servidor) o sin planificar (fallo de la red). En funcion del grado de tiempo de
inactividad, el recurso puede dejar de estar total o parcialmente disponible para sus clientes, lo que
puede afectar al rendimiento global del servicio empresarial.

Informacion que se debe tener en cuenta antes de
gestionar los tiempos de inactividad de recursos

Algunos recursos, independientemente de su implicaciéon en un servicio empresarial, pueden estar
vinculados a otros articulos de parque de los que dependan y que no aparezcan en la
representacion funcional del servicio empresarial. Estos articulos de parque no estan implicados
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directamente en el servicio empresarial, pero pueden desempefar una funcion importante
indirectamente, ya que representan en cierto modo los recursos para los recursos implicados en el
servicio empresarial.

Ejemplo: el conmutador que conecta, en una red, los servidores host de aplicaciones implicadas
COMmO recurso en un servicio empresarial. Las relaciones entre el conmutador y estos servidores no
aparece necesariamente en las relaciones cliente-recurso del servidor empresarial.

Puede serimportante considerar estas relaciones en la gestion de tiempos de inactividad de los
recursos de un servicio empresarial. En efecto, el proceso que analiza el impacto de los tiempos de
inactividad de los recursos debe tener en cuenta igualmente articulos de parque de los que
dependen estos recursos, incluso si estas relaciones de dependencia no estan definidas
especificamente en el marco del servicio empresarial. Para ello, deben crearse relaciones cliente-
recurso equivalentes a estas relaciones de dependencia, con las siguientes caracteristicas:

o Elrecurso del servicio empresarial desempefia la funcién de cliente,

o Elarticulo de parque externo al servicio empresarial y del cual depende el recurso desempefia la
funcion de recurso,

o Ningun servicio empresarial esta asociado a la relacion.

Para crear estas relaciones cliente-recurso, consulte Creacion de una relacion cliente-recurso.
Si el tipo de relacion no exista, consulte Creacion de un tipo de relacion cliente-recurso.

Asi pues, es posible crear un tiempo de inactividad del articulo de parque del cual depende el
recurso del servicio empresarial y asi visualizar el impacto que este tiempo de inactividad puede
tener sobre el conjunto del servicio empresarial, aunque este articulo de parque se considere
externo al servicio empresarial.

Para crear un tiempo de inactividad, consulte Creacion de un tiempo de inactividad de recurso.

Para visualizar el impacto del tiempo de inactividad, consulte Asistentes de analisis de impacto.

Creacion de un tiempo de inactividad de recurso
Método 1: creacidn a partir de una orden de trabajo de
despliegue

Para crear un tiempo de inactividad a partir de una orden de trabajo:

1. Muestre las Ordenes de trabajo (vinculo Ciclo de vida de activo/Ordenes de
trabajo/Ordenes de trabajo del navegador).

2. Seleccione la orden de trabajo a partir de la cual desea crear un tiempo de inactividad.

3. Enlaficha Tiempos de inactividad del detalle de la orden de trabajo, haga clic en el icono _*
(cliente Windows) o Aiadir (cliente Web).
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Estoinicia el asistente Crear tiempo de inactividad a partir de una orden de trabajo
(sysWOCreateDownTime).

4. Complete el asistente Crear tiempo de inactividad a partir de una orden de trabajo

especificando en el campo Activo el recurso que desea reconfigurar como no disponible.

Sugerencia: Cuando el modelo del activo esta configurado, aparece la ficha Servicio
empresarial (ya que el comportamiento Servicio empresarial esta activado en el detalle de la
naturaleza asociada al modelo). Esta ficha muestra las relaciones cliente-recurso definidas en
el servicio empresarial representado por el activo.

Encontrara el tiempo de inactividad creado en la tabla de Tiempos de inactividad (vinculo Ciclo
de vida de activo/Servicios informaticos y virtualizacién/Servicios empresariales/Tiempos
de inactividad del navegador).

Método 2: creacion desde la pantalla Tiempo de
inactividad

Para crear un tiempo de inactividad de recurso:
1. Visualice los Tiempos de inactividad (vinculo Ciclo de vida de activo/Servicios
informaticos y virtualizacion/Servicios empresariales/Tiempos de inactividad del
navegador).

2. Pulse Nuevo.

3. Complete los campos y vinculos del detalle del tiempo de inactividad.

Sugerencia: No hace falta que complete el servicio empresarial afectado por el tiempo de
inactividad del recurso, ya que éste puede estar implicado en varios servicios
empresariales, por lo que su tiempo de inactividad se distribuira automaticamente entre
todos los servicios empresariales pertinentes.

4. Pulse Crear (cliente Windows) o Guardar (cliente Web) para confirmar la creacion.

Impacto de un tiempo de inactividad de recurso

Para evaluar el impacto de un tiempo de inactividad de recurso, Asset Manager utiliza los valores
de dos campos:

o Elvalordel campo Disponibilidad real del activo (pAvail) del detalle del tiempo de inactividad
del recurso.

o Elvalordel campo Impacto de un tiempo de inactividad (pClientimpact) del detalle del tipo
de relacion que vincula el recurso a sus clientes.

Esta es la formula que permite calcular este impacto:
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% impacto tiempo de inactividad de recurso = % tiempo de inactividad efectivo
recurso * % impacto tiempo de inactividad en el tipo de relacién = (100% - %
disponibilidad efectiva recurso) * % impacto tiempo de inactividad en el tipo de
relacion

Las disponibilidades se deducen del siguiente modo:

o Anivel de los clientes del recurso

% disponibilidad a nivel de cliente = 100% - % impacto tiempo de inactividad
recurso

o Del servicio empresarial

% disponibilidad servicio empresarial = suma de disponibilidades a nivel de
clientes / numero de clientes afectados

Nota:

e Siun cliente se ve afectado por varios recursos no disponibles, la disponibilidad total a nivel
del cliente corresponde a la menor de las disponibilidades calculadas para cada uno de los
recursos no disponibles.

o Los tiempos de inactividad de recursos se difunden en cascada. Esto significa que si un
recurso no esta disponible, sus clientes se ven afectados pero igualmente aquellos cuyos
clientes afectados son recursos, y asi sucesivamente. La disponibilidad del servicio
empresarial se calculara unicamente en funcion de los clientes afectados que no son
recursos de otros clientes.

Impacto de un tiempo de inactividad: Ejemplos

1. Unrecurso solo esta disponible al 60 %. El tipo de relacién que vincula este recurso a sus
clientes evalua el impacto de un tiempo de inactividad al 40%.
= Elimpacto del tiempo de inactividad del recurso es igual a: (100% - 60%) * 40% = 16%

= Ladisponibilidad a nivel de clientes es igual a: 100% - 16% = 84%

2. Una aplicacion se conecta a dos bases de datos distintas: DB1y DB2. Después de los
problemas de la red, la disponibilidad de cada una de las bases de datos es sélo del 40%. El
tipo de relacién que vincula DB1 a sus clientes evalta el impacto de un tiempo de inactividad al
100%. El tipo de relacion que vincula DB2 a sus clientes evalua el impacto de un tiempo de
inactividad al 80%.
= Elimpacto del tiempo de inactividad de BD1 es igual a: (100% - 40%) * 100% = 60%

= Ladisponibilidad de BD1 a nivel de la aplicacién es igual a: 100% - 60% = 40%
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= Elimpacto del tiempo de inactividad de BD2 es igual a: (100% - 40%) * 80% = 48%

= Ladisponibilidad de BD2 a nivel de la aplicacion es igual a: 100% - 48% = 52%
La disponibilidad total a nivel de la aplicacién es igual a 40%.

Una aplicacion se gestiona como un servicio empresarial. Este servicio empresarial hace
aparecer las siguientes relaciones:

Base de datos (cliente) utiliza el hardware informatico Servidor2 (recurso)
Aplicacion (cliente) utiliza el hardware informatico Servidor1 (recurso)
Aplicacién (cliente) se conecta a base de datos (recurso)

Elimpacto de un tiempo de inactividad para el tipo de relacion "Se conecta a" esta estimado en
un 90%. El impacto de un tiempo de inactividad para el tipo de relacion "utiliza el hardware
informatico" esta estimado en un 95%.

En un momento determinado, el servidor de base de datos sdlo esta disponible al 20%. Porlo
tanto:

= Ladisponibilidad de la base de datos es sdlo de un 24%.

= Los clientes de la base de datos (aqui, la aplicacion) se ven igualmente afectados. La
disponibilidad a nivel de estos clientes es igual a 31,6%.

Asistentes de analisis de impacto

El asistente Impacto de los tiempos de inactividad en un servicio empresarial
(BstiImpactAnalysis_Simul) (vinculo Ciclo de vida de activo/Servicios informaticos y
virtualizacion/Servicios empresariales/Acciones de usuario/lmpacto de los tiempos de
inactividad en un servicio empresarial del navegador) permite simular los tiempos de
inactividad de los recursos para unas fechas y horas determinadas, y visualizar la disponibilidad
global de un servicio empresarial y sus recursos.

Este asistente muestra:

En el recuadro de la parte superior: las disponibilidades a nivel de los clientes.

En el recuadro de la parte inferior:
= |as disponibilidades de los recursos.

= las disponibilidades de los articulos de parque de los que dependen los recursos y para los
cuales se ha creado una relacion cliente-recurso equivalente a la relacion de dependencia en
Asset Manager.

Precaucion: El asistente Impacto de un tiempo de inactividad en un servicio

€|
€|

mpresarial (BstimpactAnalysis_Simul) forma parte de los datos empresariales Servicios
mpresariales - datos empresariales. Antes de usar este asistente asegurese de que ha

importado estos datos.

Puede encontrar un ejemplo de importacion de datos empresariales en la guia de compras,
capitulo Funcionamiento general, seccion Pasos preliminares, apartado Importar los

d

atos empresariales en una base de datos existente.
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Costes vinculados a un servicio empresarial

Los costes vinculados al despliegue de un servicio empresarial procedente de los costes de los
recursos y clientes implicados en el servicio empresarial:

e compra de activos de hardware
o instalaciones de aplicaciones y compra de licencias de software asociadas.
e contratos de mantenimiento, etc.

La evaluacion de estos costes necesita en especial una buena utilizacion de los médulos
Compras, Contratos y Finanzas de Asset Manager.

Caso de licencias y contratos

Las licencias y los contratos se tienen en cuenta en la medida en que tienen un gran impacto
financiero en el servicio empresarial.

Por ejemplo, algunas licencias pueden estar dedicadas por completo a un Unico servicio
empresarial, aunque asociadas a un recurso de hardware que so6lo esta implicado parcialmente en
el servicio empresarial. Se distinguen dos casos:

o Enel caso de una aplicacion dedicada al 100% como recurso de un servicio empresarial, se
puede definir directamente su licencia de software asociada, como componente del recurso de
hardware que aloja la aplicacion. Asi el calculo del coste total de propiedad (TCO) de un activo,
teniendo en cuenta el activo y sus componentes asociados, si el impacto financiero del recurso
de hardware esta estimado al 100%, la licencia de software se tendra en cuenta en su totalidad.

o Siunrecurso de hardware que elija la aplicacion con licencia lo comparten varios servicios
empresariales, la licencia se puede definir como articulo de parque (subcomponente de ningin
otro articulo de parque) implicado como recurso en el servicio empresarial. Esta licencia se
asocia directamente con el servicio empresarial, mediante una relacién que es exclusivamente
financiera: El impacto financiero se calcula en un 100% (el campo Impacto financiero
(pFinimpact) del detalle de la relacion cliente-recurso) y el impacto técnico se calcula en un 0%
(el campo Impacto de un tiempo de inactividad (pClientimpact) del detalle del tipo de
relacion).

Los costes de los contratos se reparten directamente entre los activos asociados a estos
contratos, en funcion del método de reparto seleccionado (campo Reparto/activos (seProrateRule)
de la ficha Cuota del detalle de un contrato). Por lo tanto, estos activos asociados deben estar
implicados en el servicio empresarial.

TCO de un servicio empresarial

El coste total de propiedad (TCO) de un servicio empresarial se muestra:
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o En el detalle de las relaciones cliente-recurso (el campo Coste total de propiedad anual
(TCO) (campo mAvgYearlyTco de la tabla amAsset)).

o enlaficha ROI del detalle del servicio empresarial (campo Coste total de propiedad anual
(TCO) (mAvgYearlyTco)).

Su calculo acumulado:

e EITCO del activo que representa el servicio empresarial (y de los componentes del activo).

e Los TCO delos recursos implicados en el servicio empresarial.
El calculo del TCO de los recursos del servicio empresarial depende del Método de calculo del
impacto financiero (seFinImpactCalc) de la relacién cliente-recurso utilizada:

Si el método de calculo tiene el valor Ninguna: se toma el valor del TCO del recurso del
servicio empresarial.

Si el método de calculo tiene el valor Uso del impacto financiero de la relacién : el valor
del TCO del recurso del servicio empresarial se multiplica por el impacto financiero (campo
Impacto financiero (pFinImpact) del detalle de la relacion cliente-recurso).

Nota: El campo Impacto financiero (PFinimpact) de una relacién cliente-recurso sélo
aparece y se utiliza cuando el valor del campo Método de calculo del impacto
financiero (seFinImpactCalc) del detalle del tipo de relacion tiene el valor Uso del
impacto financiero de la relacion.

Si el método de calculo tiene el valor Reparto equitativo: el valor del TCO del recurso del
servicio empresarial se multiplica por:

[1-I]/N

donde:

o | representa la suma de los impactos financieros de los recursos en los que el método de
calculo de impacto financiero de la relacion cliente-recurso tiene el valor Uso del impacto
financiero de la relacion.

o N es el numero de recursos en el que el método de calculo de impacto financiero de la
relacion cliente-recurso tiene el valor Reparto equitativo.

Esto se hace para cada relacion cliente-recurso, incluso si el recurso se utiliza mas veces.
EI TCO de los clientes no se tiene en cuenta.

Para obtener mas informacién sobre el TCO (principios generales, célculos, TCO de un servicio
empresarial), consulte la guia de finanzas, capitulo Coste total de propiedad (TCO).

Caso practico

Para ilustrar la gestion de un servicio empresarial, vamos a considerar Asset Manager Web Service
un servicio empresarial. Asset Manager Web Service es un servicio que permite a los usuarios a
acceder a la interfaz Web de Asset Manager. Los principales elementos implicados en el
despliegue de este servicio empresarial son:
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o Elementos de software:
= Instancia de base de datos Oracle

= Servidor web Apache Tomcat

= Aplicacion web Asset Manager Web Service

= Aplicacion web Asset Manager Web Tier
El proceso de Asset Manager Application Designer se afiade para introducir la licencia de
usuario de Asset Manager y el proceso de Asset Manager Automated Process Manager para

gestionar el sistema de supervision (alarmas, flujos de trabajo, etc.) y para desencadenar
automaticamente acciones desde Asset Manager Web.

o Elementos de hardware:
= Servidor Compaqg HP dx6050 sobre el que esta instalada la base de datos Oracle.

= Servidor HP Deskpro dc7700 en el que estan instaladas las aplicaciones Asset Manager
Web Service y Asset Manager Web Tier mediante el servidor Web Tomcat.

= Servidor HP Deskpro dc8000 sobre el que estan instaladas las aplicaciones Asset Manager
Automated Process Manager y Asset Manager Application Designer.

Para que el servicio Asset Manager Web esté implementado (y disponible a través del navegador
web de un usuario, por ejemplo):

o Asset Manager Web Service se conecta a la instancia de base de datos de Oracle.
o Asset Manager Web Tier se conecta a Asset Manager Web Service.

o Asset Manager Automated Process Manager y Asset Manager Application Designer se
conectan a la instancia de base de datos Oracle.

Esquematicamente, este servicio empresarial puede representarse de la siguiente manera:

Caso practico - Representacion funcional del servicio empresarial "Asset Manager Web"
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Instancia de
base de datos

T,
Servicio web de

de Oracle

Asset Manager
(recurso fdliente)

(recurso)

Servidor
HP Deskpro
_~7dcB8000 (recurso) ~

*,

Nivel web de

Asset Manager
(cliente)

oy —
Servidor Servidor
HP Deskpro Compaq HP
dc7700 (recurso) dx6050 (recurso) ﬁ”‘x\
\-\—i—.-/ \-\—‘—.-’

Servidor web
Tomcat
(recurso fcliente)

|I|II- -..II

Proceso de Proceso del

Appli_cation ‘;‘::E:‘::s::
Deflg"er Automatizados
(cliente) (cliente)

Se observa que el servidor Compaq HP dx6050 pasa mensualmente una operacion de
mantenimiento durante la cual sdélo esta disponible al 20%.

El objetivo de este caso practico es:
1. Definir el servicio empresarial creando las relaciones cliente-recurso que lo constituyen.

2. Simular el tiempo de inactividad del servidor Compagq HP dx6050 y analizar el impacto en la
disponibilidad total del servicio empresarial.

3. Analizar el impacto financiero de los diferentes componentes del servicio empresarial
Estas son las etapas del escenario:

1. Creacion del activo que representa el servicio empresarial.

2. Creacidn de clientes y recursos implicados en el despliegue de un servicio empresarial.

3. Creacién de tipos de relacion cliente-recurso.

4. Creacion de relaciones cliente-recurso del servicio empresarial.

5. Simulacion del tiempo de inactividad del servidor Compaq HP dx6050.

6. Analisis del impacto financiero.
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Paso 1: creacion del activo que representa el servicio
empresarial

Creacion de la naturaleza

1. Muestre las naturalezas (vinculo Gestion de parque/Configuraciones de
activos/Naturalezas del navegador).

2. Cree un registro rellenando los campos y vinculos como se indica en la siguiente tabla:

Campo o vinculo Valor

Nombre (Name) CP_Servicio empresarial
Ficha General

Creado (seBasis) Articulo de parque
Creado también (OverflowThl) (Ninguna tabla)
Restriccion de gestion (seMgtConstraint) - Codigo interno unico

Servicio empresarial (bSystem) Marque la casilla

Creacion del modelo

1. Muestre los modelos (vinculo Gestion de parque/Configuraciones de activos/Modelos del
navegador).

2. Cree un registro rellenando los campos y vinculos como se indica en la siguiente tabla:
Campo o vinculo Valor
Nombre (Name) Servicio empresarial PC_Asset Manager Web

Ficha General

Naturaleza (Nature) = CP_Servicio empresarial

Creacion del activo

1. Muestre los activos (vinculo Ciclo de vida de activo/Gestidn de infraestructura/Activos
del navegador).

2. Cree un registro rellenando los campos y vinculos como se indica en la siguiente tabla:
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Campo o vinculo Valor

Modelo (Model) Servicio empresarial PC_Asset Manager Web

Paso 2: creacion de clientes y recursos implicados en
el despliegue del servicio empresarial

Creacion de naturalezas

1. Muestre las naturalezas (vinculo Gestion de parque/Configuraciones de
activos/Naturalezas del navegador).

2. Cree los siguientes registros, rellenando los campos y vinculos indicados en los cuadros

siguientes:
Campo o vinculo Valor
Nombre (Name) CP_Servidores host

Ficha General
Creado (seBasis) Articulo de parque
Creado también (OverflowThbl) Equipo informatico (amComputer)

Restriccion de gestion (seMgtConstraint) - Cédigo interno Unico

Puerto de software (bHasSoftInstall) Marque la casilla

Tipo de equipo (seComputerType) Ordenador

Campo o vinculo Valor

Nombre (Name) CP_Aplicaciones informéticas

Ficha General
Creado (seBasis) Articulo de parque
Creado también (OverflowThbl) Instalaciones o usos de software (amSoftinstall)

Restriccidn de gestion (seMgtConstraint) - Codigo interno Unico

Creacion de modelos

1. Muestre los modelos (vinculo Gestion de parque/Configuraciones de activos/Modelos del
navegador).
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siguientes:

Campo o vinculo
Nombre (Name)
Ficha General

Naturaleza (Nature)

Campo o vinculo
Nombre (Name)
Ficha General

Naturaleza (Nature)

Campo o vinculo
Nombre (Name)
Ficha General

Naturaleza (Nature)

Campo o vinculo
Nombre (Name)
Ficha General

Naturaleza (Nature)

Campo o vinculo
Nombre (Name)
Ficha General

Naturaleza (Nature)

Campo o vinculo
Nombre (Name)
Ficha General

Naturaleza (Nature)
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2. Cree los siguientes registros, rellenando los campos y vinculos indicados en los cuadros

Valor

CP_Servidor Compaq HP dx6050

CP_Servidores host

Valor

CP_Servidor HP Deskpro dc7700

CP_Servidores host

Valor

CP_Servidor HP Deskpro dc8000

CP_Servidores host

Valor

CP_Instancia de Oracle

CP_Aplicaciones informaticas

Valor

CP_Asset Manager Web Service

CP_Aplicaciones informaticas

Valor

CP_Asset Manager Web Tier

CP_Aplicaciones informaticas
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Campo o vinculo Valor
Nombre (Name) CP_Servidor Apache Tomcat
Ficha General

Naturaleza (Nature) = CP_Aplicaciones informaticas

Campo o vinculo Valor
Nombre (Name) CP_ Process Server
Ficha General

Naturaleza (Nature) = CP_Aplicaciones informaticas

Campo o vinculo Valor
Nombre (Name) CP_ Process Administrator
Ficha General

Naturaleza (Nature) = CP_Aplicaciones informaticas

Creacion de los activos correspondientes a los recursos

Sugerencia: Los recursos del servicio empresarial se gestionan como activos para poder

crear sus tiempos de inactividad eventuales.

1. Muestre los activos (vinculo Ciclo de vida de activo/Gestion de infraestructura/Activos

del navegador).

2. Creelos siguientes registros, rellenando los campos y vinculos indicados en los cuadros

siguientes:

Campo o vinculo Valor

Modelo (Model) CP_Servidor Compaq HP dx6050

Campo o vinculo Valor

Modelo (Model) CP_Servidor HP Deskpro dc7700

Campo o vinculo Valor

Modelo (Model) CP_Servidor HP Deskpro dc8000
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Campo o vinculo Valor
Modelo (Model) CP_Instancia de Oracle

a. Pulse Crear (cliente Windows) o Guardar (cliente Web) para confirmar la
creacion.

b. Abralaficha Parque.
Nota

Si utiliza el cliente Windows, ignore las dos etapas siguientes.
c. Hagaclic en el vinculo CP_Instancia de Oracle.

d. Hagaclic en el botén Modificar.

Ficha Parque

Componente de (Parent) CP_Servidor Compaq HP dx6050
Nota
Si utiliza el cliente Windows, ignore las dos etapas siguientes.

a. Pulse Guardar.

b. haga clic en el vinculo Volver al documento principal.

Campo o vinculo Valor
Modelo (Model) CP_Servidor Apache Tomcat

= Cliente Windows:
i. Pulse Crear (cliente Windows) o Guardar (cliente Web) para confirmar la
creacion.

ii. Abralaficha Parque.
Nota

Si utiliza el cliente Windows, ignore las dos etapas
siguientes.

iii. Haga clic en el vinculo PC_Apache Tomcat server.

iv. Haga clic en el boton Modificar.
Ficha Parque

Componente de (Parent) CP_Servidor HP Deskpro dc7700
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Campo o vinculo Valor

Nota
Si utiliza el cliente Windows, ignore las dos etapas siguientes.
a. Pulse Guardar.

b. haga clic en el vinculo Volver al documento principal.

Campo o vinculo Valor

Modelo (Model) CP_Asset Manager Web Service

Creacion de articulos de parque correspondientes a los
clientes

1. Muestre los articulos de parque (vinculo Ciclo de vida de activo/Gestion de
infraestructura/Articulos de parque del navegador).

2. Cree el registro siguiente, rellenando los campos y vinculos como se indica en las siguientes
tablas:

Campo o vinculo Valor

Modelo (Model) CP_Asset Manager Web Tier
Campo o vinculo Valor
Modelo (Model) CP_ Process Server

Ficha General

Componente de (Parent) A CP_Servidor HP Deskpro dc8000

Campo o vinculo Valor
Modelo (Model) CP_ Process Administrator
Ficha General

Componente de (Parent) ' CP_Servidor HP Deskpro dc8000
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Paso 3: Creacion de tipos de relacion cliente-recurso

1.

Muestre los tipos de relacion cliente-recurso (vinculo Ciclo de vida de activo/Servicios
informaticos y virtualizacion/Servicios empresariales/Tipos de relacion cliente-recurso

del navegador).

Cree los siguientes registros, rellenando los campos y vinculos indicados en los cuadros

siguientes:

Campo o vinculo

Nombre (Name)

Ficha General

Impacto de un tiempo de inactividad (pClientimpact)
Un Unico recurso por cliente (bResourceUnicity)

Método de calculo del impacto financiero
(seFinlmpactCalc)

Campo o vinculo

Nombre (Name)

Ficha General

Impacto de un tiempo de inactividad (pClientimpact)
Un tnico recurso por cliente (bResourceUnicity)

Método de calculo del impacto financiero
(seFinlmpactCalc)

Campo o vinculo

Nombre (Name)

Ficha General

Impacto de un tiempo de inactividad (pClientimpact)
Un Unico recurso por cliente (bResourceUnicity)

Método de calculo del impacto financiero
(seFinlmpactCalc)

HP Asset Manager (9.40)

Valor

CP_Utilizacién de la base de datos

90%
Desactive la casilla

Uso del impacto financiero de la
relacion

Valor

CP_Seimplementa en

100%
Desactive la casilla

Uso del impacto financiero de la
relacion

Valor

CP_Seconectaa

95%
Desactive la casilla

Uso del impacto financiero de la
relacion
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Campo o vinculo Valor
Nombre (Name) CP_Utiliza el hardware informético
Ficha General

Impacto de un tiempo de inactividad (pClientimpact) = 100%

Un unico recurso por cliente (bResourceUnicity) Desactive la casilla
Método de calculo del impacto financiero Uso del impacto financiero de la
(seFinlmpactCalc) relacion

Paso 4: Creacion de relaciones cliente-recurso del
servicio empresarial

1. Ejecute el asistente Crear relaciones cliente-recurso (sysCreateClientsResource) (vinculo
Ciclo de vida de activo/Servicios informaticos y virtualizacién/Servicios
empresariales/Acciones de usuario/Crear relaciones cliente-recurso del navegador).

2. Complete el asistente Crear relaciones cliente-recurso como se indica en las siguientes
tablas:

Campo o vinculo Valor

Pagina Seleccione el recurso del servicio empresarial elegido

Servicio empresarial Servicio empresarial PC_
Asset Manager Web

Recurso CP_Servidor Compaq HP
dx6050

Haga clic en el boton Siguiente
Pagina Seleccione los clientes del servicio empresarial elegido
Clientes CP_Instancia de Oracle

Haga clic en el boton Siguiente

Pagina Defina los parametros de la relacién cliente-recurso
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Campo o vinculo Valor

Seleccione CP_Instancia de Oracle

Tipo de relacién CP_Utiliza el hardware
informatico
Impacto financiero 40

Pulse Aplicar a todos los clientes seleccionados

Haga clic en el boton Siguiente

Pagina Recapitulacion

Reactivar el asistente de creacion de relaciones cliente- Marque la casilla
recurso después de hacer clic en Terminar

Haga clic en el botén Terminar

haga clic en el botén Aceptar

Campo o vinculo Valor

Pagina Seleccione el recurso del servicio empresarial elegido

Servicio empresarial Servicio empresarial PC_
Asset Manager Web
Recurso CP_Instancia de Oracle

Haga clic en el boton Siguiente

Pagina Seleccione los clientes del servicio empresarial elegido

Clientes = CP_ Process Server

= CP_Process
Administrator

= CP_Asset Manager Web
Service

Haga clic en el boton Siguiente
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Campo o vinculo Valor

Pagina Defina los parametros de la relacion cliente-recurso

Seleccione CP_ Process Server

Tipo de relacion CP_Utilizacioén de la base
de datos
Impacto financiero 20

Pulse Aplicar a todos los clientes seleccionados

Seleccione CP_ Process Administrator

Tipo de relacion CP_Utilizacion de la base
de datos
Impacto financiero 15

Pulse Aplicar a todos los clientes seleccionados

Seleccione CP_Asset Manager Web Service

Tipo de relacion CP_Utilizacién de la base
de datos
Impacto financiero 8

Haga clic en Aplicar a todos los clientes seleccionados

Haga clic en el botdn Siguiente

Pagina Recapitulacion

Reactivar el asistente de creacion de relaciones cliente- Marque la casilla
recurso después de hacer clic en 'Terminado'

Haga clic en el botén Terminar

Haga clic en el botén Aceptar
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Valor

Pagina Seleccione el recurso del servicio empresarial elegido

Servicio empresarial

Recurso

Haga clic en el boton Siguiente

Pagina Seleccione los clientes del servicio empresarial

elegido

Clientes

Haga clic en el boton Siguiente

Pagina Defina los parametros de la relacién cliente-recurso

Seleccione CP_Servidor Apache Tomcat

Tipo de relacion

Impacto financiero

Pulse Aplicar a todos los clientes seleccionados
Haga clic en el boton Siguiente

Pagina Recapitulacion

Reactivar el asistente de creacion de relaciones cliente-
recurso después de hacer clic en "Terminado'

Haga clic en el botén Terminar

haga clic en el boton Aceptar

Campo o vinculo

Servicio empresarial PC_
Asset Manager Web

CP_Servidor HP Deskpro
dc7700

CP_Servidor Apache
Tomcat

CP_Utiliza el hardware
informatico

35

Marque la casilla

Valor

Pagina Seleccione el recurso del servicio empresarial elegido

Servicio empresarial

HP Asset Manager (9.40)

Servicio empresarial PC_
Asset Manager Web
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Campo o vinculo Valor
Recurso CP_Servidor Apache
Tomcat

Haga clic en el boton Siguiente
Pagina Seleccione los clientes del servicio empresarial elegido

Clientes n CP_Asset Manager Web
Service

s CP_Asset Manager Web
Tier

Haga clic en el boton Siguiente

Pagina Defina los parametros de la relacién cliente-recurso

Seleccione CP_Asset Manager Web Service y CP_Asset Manager Web Tier

Tipo de relacion CP_Se implementa en
Impacto financiero 10

Pulse Aplicar a todos los clientes seleccionados

Haga clic en el boton Siguiente

Pagina Recapitulacion

Reactivar el asistente de creacién de relaciones cliente- Marque la casilla
recurso después de hacer clic en 'Terminado’

Haga clic en el botén Terminar

Haga clic en Aceptar

Campo o vinculo Valor

Pagina Seleccione el recurso del servicio empresarial elegido

Servicio empresarial Servicio empresarial PC_Asset Manager Web
Recurso CP_Asset Manager Web Service

Haga clic en el boton Siguiente

Pagina Seleccione los clientes del servicio empresarial elegido
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Campo o vinculo Valor

Clientes CP_Asset Manager Web Tier
Haga clic en el boton Siguiente

Pagina Defina los parametros de la relacién cliente-recurso
Seleccione CP_Asset Manager Web Tier

Tipo de relacion CP_Seconectaa
Impacto financiero 100

Haga clic en Aplicar a todos los clientes seleccionados
Haga clic en el botdn Siguiente

Pagina Sintesis de las modificaciones

Haga clic en el botén Terminar

Haga clic en Aceptar

Para visualizar todas las relaciones cliente-recurso del servicio empresarial:

1. Visualice los Servicios empresariales (vinculo Ciclo de vida de activo/Servicios
informaticos y virtualizacion/Servicios empresariales/Servicios empresariales/ del
navegador).

2. Enlaficha Servicios empresariales del detalle del servicio empresarial servicio
empresarial PC_Asset Manager Web, puede ver las relaciones cliente-recurso del servicio
empresarial, listadas por tipo de relacion cliente-recurso.

Paso 5: Simulacion del tiempo de inactividad del
servidor Compaq HP dx6050

1. Muestre el asistente de Impacto de los tiempos de inactividad en un servicio
empresarial (vinculo Ciclo de vida de activo/Servicios informaticos y
virtualizacion/Servicios empresariales/Acciones de usuario/Impacto de los tiempos de
inactividad en un servicio empresarial de la barra de navegacion).

2. Enlaprimera pagina del asistente:
a. Seleccione el servicio web empresarial servicio empresarial PC_Asset Manager Web.

b. Haga clic en el botén Siguiente.
Las disponibilidades de todos los recursos estan en 100%.
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c. Enlacolumna Disponibilidad, asigne el valor 20 a CP_Servidor Compagq HP dx6050y a
continuacion pulse Terminar.
El asistente muestra el resultado de la simulacion:
o CP_Instancia de Oracle se ve afectado porque es cliente de CP_Servidor Compaqg HP
dx6050. Su disponibilidad pasa a 20%.

o CP_Asset Manager Web Service, CP_Process Servery CP_Process Administrator se
ven afectados porque son clientes de CP_Instancia de Oracle. La disponibilidad en
cada uno de estos clientes pasa a 28%.

o CP_Asset Manager Web Tier se ve afectado porque es cliente de CP_Asset Manager
Web Service. La disponibilidad en este cliente pasa a 31,6%.

o Ladisponibilidad media de los clientes se calcula en funcion de los clientes afectados
gue no sean a su vez recursos de otros clientes: en este caso se tratade CP_
Asset Manager Web Tier, CP_Process Servery CP_Process Administrator. Por lo
tanto, la disponibilidad media de los clientes es igual a:
% disponibilidad CP_Asset Manager Web Tier + % disponibilidad CP_Process
Server + % disponibilidad CP_Process Administrator / 3 sea 29,2%.

Paso 6: Analisis del impacto financiero

Gracias a las funcionalidades disponibles en los médulos Compras, Contratos y Finanzas de
Asset Manager se pueden evaluar los diferentes gastos que contribuyen a los costes vinculados al
servicio empresarial, en particular:

o Compra de servidores host: se generan lineas de gastos para cada compra.

o Coste de lalicencia Asset Manager y del contrato de mantenimiento asociado:
La licencia de Asset Manager (util para implementar Asset Manager Web) esta dedicada por
completo al servicio empresarial. Su coste se transferira en su totalidad al servicio empresarial.
La licencia se creara como un recurso asociado directamente al servicio empresarial mediante
una relacion cliente-recurso que es exclusivamente financiera (el valor de Impacto financiero es
100%, mientras que el de Impacto de un tiempo de inactividad es 0%). Es importante asociar
una cuota al contrato de mantenimiento asociado a esta licencia. Esto garantizara que las lineas
de gastos que genere el contrato se transferiran a la licencia y, en ultimo término, al TCO del
servicio empresarial.

o Coste de lalicencia Oracle asociada a CP_Instancia de Oracle: el coste de esta licencia se
traslada parcialmente ya que el impacto financiero del recurso CP_Instancia de Oracle sélo es
del 30%.

o Costes operativos sobre los servidores y las aplicaciones: lineas de gastos generadas por las
instalaciones, procesos internos de refacturacion, etc.

ElI TCO del servicio empresarial sera la suma del TCO del activo servicio empresarial PC_
Asset Manager Web (activo que representa el servicio empresarial) y de los TCO de los recursos
del servicio empresarial, teniendo en cuenta el impacto financiero evaluado sobre cada relacion
cliente-recurso.
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computing)

Asset Manager le permite gestionar la infraestructura de Tl en la nube y le prepara para gestionar la
relacion entre la infraestructura y los servicios proporcionados por el ambito compartido de recursos
informaticos configurables (por ejemplo, servidores, almacenamiento y aplicaciones).

Informacion general

La funcionalidad de gestidn de informatica en la nube de Asset Manager se basa en la asuncion de
que la agregacion de articulos de parque informatico se gestiona como un articulo individual de
parque (PI). Por consiguiente, se introduce un concepto nuevo: el grupo de componentes
informaticos (ITCG), un PI virtual que representa una coleccién de PI, lo que facilita la gestién de la
infraestructura en nube.

En la figura siguiente se muestran los objetos para la gestion en nube y sus relaciones cliente-
recurso.

( Gestor del ITCG \}

Gestor A
Gestor B
Gestor L
| Proveedores del ITCG Consumidores del ITCG W
Proveedor A L Consumidor A
Proveedor B ITCG Consumidor B
| ProveedorM | | Consumidor N

e ITCG
Un ITCG es una clase especial de activo que representa una agregacion de articulos de parque
de TI, por ejemplo, un cluster de servidores fisicos o virtuales. En esta figura, el ITCG agrega
los recursos informaticos desde Proveedor A, B, ..., n.

e Proveedorparael ITCG
Activo que proporciona sus recursos a un ITCG. Tal y como se muestra en la figura, los
recursos de varios proveedores se combinan en un ambito de recursos, es decir, el ITCG.

e Consumidordel ITCG
Activo que consume el recurso suministrado por el ITCG. El recurso de un ITCG se puede
asignar a varios consumidores.
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e Administrador del ITCG
Activo que administra el servicio suministrado por el ITCG. Un ITCG puede tener un Unico
administrador o varios.

Los tipos de relacion cliente-recurso entre los objetos gestionados son:
¢ VI:Varios consumidores extraen recursos de varias agregaciones

¢ VI:Varios consumidores extraen recursos de una unica agregacion
¢ VI:Varios administradores gestionan varias agregaciones

¢ VI:Un unico administrador gestiona varias agregaciones

¢ VI:Varios administradores gestionan una unica agregacion

¢ VI:Una unica agregacion reune recursos de varios proveedores

Requisitos previos

Basandose en la arquitectura de gestion en nube, los objetos gestionados pueden desempefiar
cuatro roles de virtualizacion: proveedor, agregacion, consumidor y administrador. En
consecuencia, una infraestructura en nube puede asociarse a modelos y naturalezas especificos.

La naturaleza asociada al modelo de gestion de objetos de la informatica en nube debe ser una de
las siguientes, en funcién del rol del activo.

o Proveedorinformatico

e Consumidor informatico

o Agregacioén informatica

o Administrador informatico

o Proveedor de almacenamiento

e Consumidor de almacenamiento
o Agregacién de almacenamiento

o Administrador de almacenamiento

Creacion del modelo de un objeto de gestion de la
informatica en nube

1. Visualice los modelos seleccionando Gestion de parque/Configuraciones de
activos/Modelos en el menu.
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2. Pulse Nuevo.

3. Complete los campos y vinculos del detalle del modelo.

Campo o Valor
vinculo

Ficha General

Naturaleza Los valores de naturaleza validos se enumeran en Requisitos
previos.

Rol de Este valor se completa automaticamente seleccionando la

virtualizacion Naturaleza.

Creacion del activo que representa el objeto de gestion
de la informatica en nube

1. Visualice los activos seleccionando Ciclo de vida de activo/Gestion de
infraestructura/Activos en el mendu.

2. Pulse Nuevo.

3. Complete los campos y vinculos del detalle del activo.

Campo o Valor
vinculo
Modelo Asegurese de que la naturaleza asociada al modelo debe tener uno de los

valores enumerados en Requisitos previos.
Ficha Parque

Puede formar | Si
parte de VI

Rol de Seleccione este valor de acuerdo con el rol del objeto en la nube:
virtualizacion

= ITCG: Agregacion

» Proveedor para el ITCG: Proveedor

= Consumidor del ITCG: Consumidor

= Administrador del ITCG: Gestor
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Se inserta automaticamente un registro en la pantalla Grupos de componentes informaticos
(nombre SQL: amITCompGrpVI) al crear un activo cuyo Rol de virtualizacidon es Agregacion.

Gestion de las relaciones cliente-recurso entre
objetos

Puede crear, eliminar y actualizar las relaciones cliente-recurso entre un ITCG y sus
proveedores/consumidores/administradores.

Diseiio de una pantalla Grupos de componentes
informaticos

Hay tres cuadros de lista en la ficha Grupos de componentes informaticos del detalle del
registro de ITCG.

fa Grupos de componentes informaticos: Detalle de grupo de componentes informaticos * Clister de servidores virtu... =] [E3

4 Codigo interno [Activa) 4 Maodelo S Pu | Pl de wirto Muevo
| o]

I:El ITGIEMOO00E1 Clister de servidores vitualizados: |BM 5P Agregacion )
Em ITGIEMOO00GZ Clister de servidores vitualizados: [BM SP Agregacion o M
g‘% ITGIEMOOO0G3 Clister de servidores vitualizados: [BM SP Agregacian T+ Elimninar

a | »

Ay 12412

@ MUdeID:lCIL’Jster de servidores vitualiza | E|~ Cédig0:|VIDDZEED Crear CRR |
Fol de witualizacion:[Agregacion = E stado de agregacion:| En preparaciar =|  Puede farmar parte de \J'I:l Si j 4 ctualizar EHH

Grupos de compaonentes informaticos l Consurnidor ] Gestor ] Provesdar ] Costes ] Duitar CRR
—Proveedores del grupo de componentes informaticos————— —Congumidores del grupo de componentes informaticos

/ Recurso (][ Cliente s

POWER B35 [WMFPOOOCA0: VI00222E) ||| | POWERE LPAR [PELPARDOND4E; ¥I002234] +

POWER B35 [WMFPOOOO4T: YI002227) ||| POWERE LPAR [PELPARDON04S: WION2235) =

POWER B35 (WMFPOOOO4Z: VI002228) ||| POWERE LPAR [PELPARDOOOSD: VION2236) +

POWER B35 (WMFPOOOO43: VI002229) ||| POWERE LPAR [PELPARDOOOST: VION2237) -

POWER 535 (WMFPOOOT 04 V1002296) = |||| POWERE LPAR [PELPAROOOOSZ: YI002238)

+

POWER 535 (MFPO0OT05: Y1002297) POWERE LFAR [PELPARDOOOSS: wI00Z2233)

A, /6 POWERE LFAR [PELPARDOOOS4: I00Z2240]
POWERE LFAR [PELPARDOOOSS: WIODZ241]
POWERE LFAR [PELPARDOOOSE: WIO0Z2242]
POWERE LFAR [PELPARDOOOSY: wI002243)
POWERE LFAR [PELPARDOOOSS: WIO0Z244]
POWERE LPAR [PELPAROOOOSS: YI002245)

"
e 141 Al 12412 LCerrar

Los elementos de los cuadros de lista se muestran a través del vinculo de la tabla de relaciones
cliente-recurso con la tabla de grupos de componentes informaticos.

—Gestores del grupo de componentes informaticos
# Recurso
Poweryt Standard [servicio de aplicaciones] [SIYCO0020...

[ [ [5]

El cuadro Proveedores del grupo de componentes informaticos muestra las relaciones (cuyo
cliente es el ITCG) con el siguiente tipo de relacion CR:

¢ VI:Una uUnica agregacion reune recursos de varios proveedores
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El cuadro Gestores del grupo de componentes informaticos muestra las relaciones (cuyo
cliente es el ITCG) con los siguientes tipos de relacion CR:

o VI:Varios administradores gestionan varias agregaciones
o VI:Un unico administrador gestiona varias agregaciones
o VI:Varios administradores gestionan una Unica agregacion

El cuadro Consumidores del grupo de componentes informaticos muestra las relaciones
(cuyo recurso es el ITCG) con los siguientes tipos de relacion CR:

¢ VI:Varios consumidores extraen recursos de varias agregaciones

¢ VI:Varios consumidores extraen recursos de una unica agregacion

Creacion de relaciones cliente-recurso

1. Muestre la pantalla Grupos de componentes informaticos (menu Ciclo de vida de
activo/Servicios informaticos y virtualizaciéon/Informatica en nube/Grupos de
componentes informaticos).

2. Muestre el detalle del ITCG para el que desea crear
proveedores/consumidores/administradores.

3. Inicie el asistente Crear relaciones cliente-recursos con grupo de componentes:
= Pulsando Crear CRR (cliente Windows) o seleccione Afadir una relacion a un grupo de
componentes informaticos (Agregacion) en la lista desplegable Accion (cliente Web).

= O bien, seleccionando Crear relaciones CR de componentes en el menu Ciclo de vida
de activo/Servicios informaticos y virtualizacién/Informatica en nube/Grupos de
componentes informaticos/Acciones de usuario.

4. En el asistente Crear relaciones cliente-recursos con grupo de componentes,

Campo o vinculo Accion
Pagina Seleccionar rol y grupo de componente

Rol de virtualizacion de Los valores validos son:
componente

= Proveedor

= Consumidor

= Gestor

Seleccione Proveedor, por ejemplo, para crear un nuevo
proveedor para un ITCG.
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Campo o vinculo Accion
Filtro de modelo de = Sihainiciado el asistente en el navegador, este campo
agregacion funciona con el botén Grupos de filtros por modelo para

que pueda encontrar el ITCG que desea.

= En caso contrario, este campo se completa
automaticamente con el modelo del ITCG que ha
seleccionado en la etapa 2.

Seleccione el ITCG del cuadro de listay pulse Siguiente.

Pagina Crear relaciones cliente-recurso de proveedor

Tipo de relacion CR Nota
Si crea un nuevo proveedor, este campo sera
de solo lectura porque Unicamente hay un

tipo de CR validoentre el ITCG y el
proveedor.

Consulte Descripcion general.
Seleccione el tipo de relacién CR.

Estado de agregacion Los valores validos son:
= En preparacion
= A laespera de aprobacién
= Aprobado
= Enservicio
= Fuerade servicio

= Retirado del parque

Fecha de inicio activa Introduzca la fecha de inicio activa de la relaciéon CR.
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Campo o vinculo Accion

Cliente Windows: en el cuadro de lista se muestran automaticamente las selecciones
disponibles.

Cliente Web: pulse Actualizar lista para ver las selecciones disponibles.
Nota

El cuadro de lista mostrara un mensaje en el que se le pregunta si no hay
selecciones disponibles que coincidan con las propiedades introducidas.

Seleccione el activo en el cuadro de lista y pulse Terminar.

Al finalizar la creacion, se inserta un nuevo registro en la tabla de relaciones cliente-recurso (al que
se accede desde el menu Ciclo de vida de activo/Servicios informaticos y
virtualizacién/Servicios empresariales). Se muestra igualmente en el cuadro de lista
correspondiente en la ficha Grupos de componentes informaticos del detalle del registro de
ITCG.

Actualizacion de las relaciones cliente-recurso

1. Muestre la pantalla Grupos de componentes informaticos (menu Ciclo de vida de
activo/Servicios informaticos y virtualizacién/Informatica en nube/Grupos de
componentes informaticos).

2. Muestre el detalle del ITCG para el que desea modificar la relacion CR.

3. Inicie el asistente Actualizar relaciones cliente-recurso a grupo de componentes
= pulsando Actualizar CRR (cliente Windows) o seleccione Actualizar una relacién en un
grupo de componentes informaticos (Agregacion) en la lista desplegable Accién
(cliente Web).

= o seleccionando Actualizar relaciones CR de componentes en el menu Ciclo de vida
de activo/Servicios informaticos y virtualizacion/Informatica en nube/Grupos de

componentes informaticos/Acciones de usuario.

4. En el asistente Actualizar relaciones cliente-recurso a grupo de componentes,

Campo o vinculo Accion

Pagina Seleccionar rol y grupo de componente
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Campo o vinculo Accion
Rol de virtualizacion de Los valores validos son:
componente

= Proveedor
= Consumidor
= Gestor

Seleccione Proveedor, por ejemplo, para actualizar las
propiedades de la relacion CR entre el ITCGy el proveedor.

Filtro de modelo de = Sihainiciado el asistente en el navegador, este campo
agregacion funciona con el boton Grupos de filtros por modelo
para que pueda encontrar el ITCG que desea.

= Encaso contrario, este campo se completa
automaticamente con el modelo del ITCG que ha
seleccionado en la etapa 2.

Seleccione el ITCG del cuadro de lista y pulse Siguiente.

Pagina Actualizar relaciones cliente-recurso de proveedor
Tipo de relacion CR _ _ B
Nota: Si actualiza una relacion proveedor-ITCG, este

campo sera de solo lectura porque Unicamente hay un
tipo de CR valido entre el ITCG y el proveedor.

Consulte Descripcion general
Seleccione el tipo de relaciéon CR.

Estado de agregacion actual | Introduzca el estado de agregacion actual de larelacion CR
en que desea modificar.

Actualizar estado de Seleccione a qué estado desea modificar las relaciones.
agregacion en

Cliente Windows: en el cuadro de lista se muestran automaticamente las selecciones
disponibles.

Cliente Web: pulse Actualizar lista para ver las selecciones disponibles.

Actualizar fecha de inicio Introduzca la nueva fecha de inicio activa.
activaa
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Campo o vinculo Accion
Actualizar fecha de fin Introduzca la nueva fecha de fin activa.
activaa

Nota: El cuadro de lista mostrara un mensaje en el que se le pregunta si no hay
selecciones disponibles que coincidan con las propiedades introducidas.

Seleccione el activo en el cuadro de lista y pulse Terminar.

Eliminacion de las relaciones cliente-recurso

1. Muestre la pantalla Grupos de componentes informaticos (menu Ciclo de vida de
activo/Servicios informaticos y virtualizaciéon/Informatica en nube/Grupos de
componentes informaticos).

2. Muestre el detalle del ITCG para el que desea eliminar las relaciones CR.

3. Inicie el asistente Quitar relaciones cliente-recurso de grupo de componentes
= Pulsando Quitar CRR (cliente Windows) o seleccione Quitar una relacion de un grupo
de componentes informaticos (Agregacion) en la lista desplegable Accion (cliente
Web).

= O bien seleccionando Quitar relaciones CR de componentes en el menu Ciclo de vida
de activo/Servicios informaticos y virtualizacién/Informatica en nube/Grupos de
componentes informaticos/Acciones de usuario.

4. En el asistente Quitar relaciones cliente-recurso de grupo de componentes,

Campo o vinculo Accion
Pagina Seleccionar rol y grupo de componente
Rol de virtualizacion de Los valores validos son:
componente

= Proveedor

= Consumidor

= Gestor

Seleccione Proveedor, por ejemplo, para eliminar el proveedor
del ITCG.

HP Asset Manager (9.40) Pagina 231 de 270



Parque
Capitulo 8: Informatica en nube (Cloud computing)

Campo o vinculo Accion
Filtro de modelo de = Sihainiciado el asistente en el navegador, este campo
agregacion funciona con el botén Grupos de filtros por modelo para

que pueda encontrar el ITCG que desea.

= Encaso contrario, este campo se completa
automaticamente con el modelo del ITCG que ha
seleccionado en la etapa 2.

Seleccione el ITCG del cuadro de listay pulse Siguiente.

Pagina Quitar relaciones cliente-recurso de proveedor
Tipo de relacién CR o )
Nota: Si elimina un proveedor, este campo sera de solo

lectura porque Unicamente hay un tipo de CR valido entre
el ITCGy el proveedor.

Consulte Descripcion general
Seleccione el tipo de relaciéon CR.

Actualizar estado de Seleccione a qué estado desea maodificar las relaciones.
agregacion en

Cliente Windows: en el cuadro de lista se muestran automaticamente las selecciones
disponibles.

Cliente Web: pulse Actualizar lista para ver las selecciones disponibles.

Actualizar fecha de fin Introduzca la nueva fecha de fin activa.
activaa

Nota

El cuadro de lista mostrara un mensaje en el que se le pregunta si no hay
selecciones disponibles que coincidan con las propiedades introducidas.

Seleccione el activo en el cuadro de lista y pulse Terminar.

Gestion del conjunto de recursos de ITCG

Ademas de las relaciones CR entorno al ITCG, la gestion de infraestructura en nube implica
igualmente el calculo del tamafio del ambito de recursos del ITCG.

Como el ambito de recursos del ITCG es la agregacion de los recursos de los proveedores, al
calcular el tamario del ambito, el sistema suma el recurso contable de cada proveedor. Por lo tanto,
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debe definir cuales son las dimensiones de un proveedor que se van a considerar como "recurso
contable" y que se pueden agregar como parte del ambito de recursos. Por ejemplo, el numero de
procesadores.

Creacion de una dimension de agregacion

1. Muestre la pantalla Agregacion (menu Ciclo de vida de activo/Servicios informéaticos y
virtualizacion/Informatica en nube/Grupos de componentes informaticos/Agregacion).

2. Pulse Nuevo.

3. Introduzca el nombre completo del campo que se va a agregar cuando un activo sirve como rol
de virtualizacion del proveedor. Por ejemplo Computer.IDiskSizeMb.

4. Guarde la creacion.

Asociacion y disociacion de campos de agregacion de
una naturaleza de agregacion

Asset Manager ofrece dos naturalezas de agregacion: Agregacion informatica y Agregacion de
almacenamiento. De forma predeterminada, un ITCG con una naturaleza de agregacion
informatica agrega el Numero de procesadores nucleos, el Tamaino de disco, el Nimero de
proc. de sus proveedores. Un ITCG con una naturaleza de agregacion de almacenamiento agrega,
por su parte, solo el Tamano de disco. Puede afiadir o eliminar los campos de agregacion si es
necesario.

1. Visualice la pantalla de la naturaleza (menu Gestion de parque/Configuraciones de
activos/Naturalezas).

2. Seleccione la ficha Agregacion del detalle de Agregacion informatica o Agregacion de
almacenamiento.

3. Pulse +/-(cliente Windows) o Afadir/Eliminar (cliente Web) para afadir o eliminar campos de
agregacion.
Visualizacion del volumen de recursos agregados
(cliente Windows)

1. Configure la lista de registros de grupos de componentes informaticos para mostrar las
columnas Numero de procesadores nucleos, Tamaino de disco y Numero de proc..

2. Compruebe el numero mostrado en las tres columnas.
Si la naturaleza asociada al ITCG define el Tamaio del disco como uno de sus campos de
agregacion, el tamaro de disco de este ITCG equivale al total del tamafio de disco de sus
proveedores.
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Capitulo 9: Ordenes de trabajo

Los articulos de parque pueden ser objeto de 6rdenes de trabajo (como por ejemplo operaciones de
mantenimiento) o formar parte de proyectos que requieren su utilizacion (por ejemplo, el equipo
informatico se puede utilizar para una formacion de larga duracién).

Una orden de trabajo es una operacién efectuada sobre un articulo de parque para resolver un
problema: servicio, asistencia al usuario, reparacion, reubicacién, mudanza, etc.

Para acceder a la lista de érdenes de trabajo, seleccione el vinculo Ciclo de vida de
activo/Ordenes de trabajo/Ordenes de trabajo del navegador.

Las érdenes de trabajo se describen como una arborescencia de 6rdenes de trabajo (o subtareas).
A una orden de trabajo se le pueden asignar tantas subtareas como se desee. Las érdenes de
trabajo se pueden basar en una plantilla de 6rdenes de trabajo. Una plantilla describe una orden de
trabajo genérica o un procedimiento estandar. La informacion que se define en la plantilla se copia
en el detalle de la orden de trabajo.

Las subtareas son también 6rdenes de trabajo que permiten que una orden de trabajo se divida en
ordenes de trabajo elementales. Para que la orden de trabajo finalice se deben realizar todas las
subtareas.

Las subtareas de una orden de trabajo se pueden realizar de forma secuencial o simultanea. El
campo Secuenciacion (nombre SQL: ISequenceNumber) permite especificar el orden de las
subtareas. Este campo tiene las siguientes condiciones asociadas:

o Sidos ordenes de trabajo poseen la misma secuenciacion, se pueden ejecutar
simultaneamente.

o Cuanto menor sea el valor de este campo, mayor importancia tendra el orden en que se realice
la orden de trabajo.

Tipos de orden de trabajo

El campo Tipo (nombre SQL: seType) de la ficha General de |la ventana de detalle de la orden de
trabajo. Este campo esta asociado a una enumeracion de sistema.

Los campos que figuran en la ficha Seguimiento de la ventana de detalle de la orden de trabajo
varian segun el tipo de orden de trabajo seleccionado.

Soporte interno

El técnicoy el grupo se pueden especificar en los campos Técnico int. y Grupo (nombre SQL:
Technician and EmplGroup) de la subficha Técnico de la ficha Seguimiento.

Mantenimiento bajo contrato

En general, las 6rdenes de trabajo efectuadas bajo contrato no dan lugar a ningun tipo de
facturacion.
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o Elcampo Contrato de la subficha Técnico de la ficha Seguimiento permite seleccionar el
contrato asociado con la Orden de trabajo. Asset Manager sélo muestra los contratos asociados
con el articulo de parte relativo a esta orden de trabajo.

o Eltécnicoy la empresa se pueden especificar en los campos Técnico ext. (nombre SQL:
Contact) y Empresa (nombre SQL: Supplier) de la subficha Técnico de la ficha Seguimiento.
Si ha completado el campo Empresa antes de rellenar el campo Técnico ext., Asset Manager
propone Unicamente los contactos de la empresa seleccionada.

Mantenimiento fuera de contrato

Estas drdenes de trabajo son simplemente eso: las érdenes de trabajo no cubiertas por el contrato
de mantenimiento existente o las de empresas con las que no se ha firmado ningun contrato. En
general, estas llamadas se facturan.

o Sise trata de una orden de trabajo efectuada fuera de un contrato de mantenimiento existente,
puede especificar dicho contrato en el campo Contrato (nombre SQL: Contract) en la subficha
Técnico de la ficha Seguimiento. Asset Manager s6lo muestra los contratos asociados con el
activo.

o Puede especificar el técnico indicando una persona de la lista de contactos para empresas
terceras en el campo Técnico ext. (nombre SQL: Contact) de la subficha Técnico, ficha
Seguimiento del detalle de la orden de trabajo con el nombre de la persona que forma parte de
la lista de contactos de todas las empresas terceras. Si ha rellenado previamente el campo
Empresa (nombre SQL: Supplier), Asset Manager propone Unicamente los contactos de la
empresa seleccionada.

Evolucion de una orden de trabajo

Ciclodeunaorden detrabajo . .. ... o L 236

Estado de una orden de trabajo y automatismos ... ... 237

Ciclo de una orden de trabajo

Una orden de trabajo tiene el siguiente ciclo de vida:

Orden de trabajo - Ciclo completo

Plazo de resolucion de la intervencion

Motificacion Air . s ;
e Inicio de la Ejecucion Fin de la

S intervencion de subtareas Intervencion

T TR i
€ s >

Duracion de resolucion
de la intervencion
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Cada etapa del ciclo se produce o esta prevista en una fecha determinada. El estado de la orden de
trabajo en cada una de las etapas del ciclo se indica en el campo Estado (nombre SQL.: seStatus).

Orden de trabajo - Los diferentes estados
Estadio Estado

Notificacion de la orden de trabajo = Notificada
Inicio de la orden de trabajo En curso

Fin de la orden de trabajo Cerrada

En la ventana de detalle de la orden de trabajo y en la subficha Calendario de la ficha
Seguimiento se especifica la fecha de las diferentes etapas: fecha de notificacion, fecha de inicio
prevista, fecha de inicio real, etc.

Estado de una orden de trabajo y automatismos

El campo Estado (nombre SQL: seStatus), situado en la parte superior de la ventana de detalle de
una orden de trabajo, se especifica el estado de la orden de trabajo. Asset Manager calcula
automaticamente el valor de este campo en funcion de la fechas indicadas en la subficha
Calendario de la ficha Seguimiento de la ficha de orden de trabajo, o bien tras una accién
desencadenada por el usuario al hacer clic en uno de los botones de accion:

o Deforma predeterminada, el estado de la orden de trabajo es: Notificada.

o Elestado de laficha de orden de trabajo pasa a Prevista al completar el campo Inicio previsto
(nombre SQL: dtSchedFixStart).

o Elestado de laficha de orden de trabajo pasa a En curso en los siguientes casos:
= Al completar el campo Inicio efect. (nombre SQL: dtActualFixStart).

= Elusuario pulsa ¥ N | cliente Windows) o selecciona Iniciar la orden de trabajo en
Acciones (cliente Web).

» Si el estado de una de las subtareas es En curso.
o Elestado de laficha de orden de trabajo pasa a Cerrada en los siguientes casos:
» El usuario pulsa Cerrar (cliente Windows) o selecciona Cerrar la orden de trabajo en

Acciones (cliente Web).

= Si el estado de todas las subtareas es Cerrada.

Seguimiento de una orden de trabajo

La ficha Seguimiento de la ventana de detalle de una orden de trabajo le permite controlar con
precision el calendario y las modalidades de realizacion de una orden de trabajo.

Esta ficha se descompone en varias subfichas.
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o Laficha Técnico contiene, en funcion del tipo de orden de trabajo, toda la informacion relativa a
la persona responsable de la orden de trabajo.

o Laficha Subtareas permite estructurar una orden de trabajo por jerarquias, para lo que la divide
en una serie de subdrdenes de trabajo. Estas acciones se pueden realizar en paralelo o
secuencialmente, segun el valor del campo Secuenciacion (nombre SQL: ISequenceNumber)
de las subdrdenes de trabajo.

o Laficha Calendario presenta el programa de la orden de trabajo: la fecha prevista de resolucion,
la fecha efectiva de resolucion, la fecha de llamada del técnico de mantenimiento (si se trata de
un contrato de tipo Mantenimiento bajo contrato o Mantenimiento fuera de contrato).
También puede especificar en esta ficha el calendario de periodos laborables que utilizara
Asset Manager para el calculo de las fechas y plazos relacionados con la orden de trabajo.

o Laficha Cierre contiene toda la informacion relativa al cierre de la orden de trabajo.

Gestion de las drdenes de trabajo

Crear una jerarquia virtual en la pantallade ordendetrabajo ......... .. .. .. .. ... 238
Crearunaorden de trabajo .. ... . il 238
Utilizar vistas o filtros para gestionar las 6rdenes detrabajo ... ... ... .. ..................... 239

Crear una jerarquia virtual en la pantalla de orden de
trabajo

Nota: Esta funcionalidad no esta admitida actualmente en el cliente Web.

Para mayor comodidad de utilizacion, le recomendamos que personalice el vinculo asociado al
campo Activo de la tabla de 6rdenes de trabajo y que cree una jerarquia virtual.

Para personalizar la visualizacion del vinculo asociado al activo:
1. Haga clic con el boton derecho del ratdon en el campo Activo.

2. Seleccione Propiedades del editor de vinculo/Agrupacion/Seleccionar un
agrupamiento.

3. Enlaventana que aparece, seleccione el modelo asociado al activo (vinculo Modelo).
A partir de ahora, la lista de activos aparece en forma de arbol en funcién de los modelos
asociados a los activos.

Crear una orden de trabajo

Cuando recibe informacion acerca de un problema, puede crear un informe de la orden de trabajo de
dos maneras:
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e Muestre la lista de 6rdenes de trabajo (vinculo Ciclo de vida de activo/Ordenes de
trabajo/Ordenes de trabajo del navegador) y haga clic en Nuevo.

o O abrala subficha Ordenes de trabajo de este activo de la ficha Manten. del detalle del activo

y haga clic en | (cliente Windows) o en Afiadir (cliente Web) para afiadir un informe de orden
de trabajo.

Utilizar vistas o filtros para gestionar las drdenes de
trabajo

Para buscar sus érdenes de trabajo, los técnicos pueden visualizar la lista de 6rdenes de trabajo,
con el filtro pertinente (por ejemplo, un filtro que combine criterios que cubran campos como
Técnico (nombre SQL: Contact), Empresa (nombre SQL: Supplier), N° empresa mantenimiento
(nombre SQL: MaintNumber), Estado (nombre SQL: seStatus) y Prioridad (nombre SQL:
Priority)).

El administrador puede consultar regularmente el avance del trabajo por medio de vistas o de filtros:
« Ordenes de trabajo sin planificar: Estado = Notificada.

o Ordenes de trabajo con retraso: Estado = Prevista y Inicio previsto (nombre SQL:
dtSchedFixStart) < fecha del dia.

« Ordenes de trabajo en curso: Estado = En curso.

o Lista de 6rdenes de trabajo En curso clasificadas por técnico, empresa, contrato.

Sugerencia: Se recomienda anadir estas consultas (en el menu Administracion/Consultas),
para que pueda seleccionarlas en Filtro por consulta (cliente Windows) o Filtros (cliente
Web).

El administrador puede consultar regularmente el trabajo efectuado mediante vistas o filtros:
o Diferencia entre la duracién prevista y la duracion real.
o Anadlisis de los plazos de resolucion.

o Diferencia entre la fecha de llamada del técnico de mantenimiento y la fecha de la primera orden
de trabajo, comparada con el plazo de orden de trabajo garantizado.
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Un proyecto permite definir una operacion relativa a un grupo de activos o de personas.

Crear proyectos

Para crear un proyecto:

1.

Utilice el menu Gestién de la organizacién/Organizacién/Proyectos para ver la lista de
proyectos.

Pulse Nuevo para crear un nuevo proyecto.

Indique la informacion necesaria en la ficha General, en particular, la fecha de fin de proyecto
y, en su caso, una alarma @i (cliente Windows) o © (cliente Web).

Nota: Si utiliza el cliente Web, debe guardar la creacion antes de afiadir la alarma.

Enlaficha Activos, afada los activos utilizados en el proyecto.
En la ficha Personas, especifique las personas que intervienen en el proyecto.

Si necesita afiadir otros activos al proyecto posteriormente, puede hacerlo partiendo de la ficha
Proyecto de la ventana de detalle de los activos que desea anadir, o bien de la ficha Activos
de la ventana de detalle del proyecto.

Compruebe periddicamente el estado de los proyectos activos. Los distintos filtros y vistas
facilitan esta tarea. Puede combinar criterios relativos a los campos Inicio, Fin y Estado
(nombres SQL: dStart, dEnd y Status) para ver proyectos que estan en marcha, retrasados,
etc.

Sugerencia: Se recomienda afadir estas consultas (en el menu
Administraciéon/Consultas), para que pueda seleccionarlas en Filtro por consulta
(cliente Windows) o Filtros (cliente Web).

Sincronizacion de datos del proyecto de HP Project
and Portfolio Management

INtrOdUC CION . 242
REqUISITOS PreVIOS .. 242
Procedimiento de integracion ... ... il 242

Use HP Connect-It para transferir datos de HP Project and Portfolio Management a

ASSEt MaANAgET . L 243
Ventajas de laintegracion ... . 243
Personalizacion del escenario ppmam.SCN .. 246
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Introduccion

Las soluciones de software Asset y HP Project and Portfolio Management permiten a los clientes
medir y comunicar el valor que la organizacion de informatica proporciona a las empresas a las que
da soporte técnico.

La integracion de Asset Manager y HP Project and Portfolio Management proporciona un portal
unificado para todas las inversiones estratégicas y operativas en informatica, con el fin de ayudar a
los responsables a seleccionar las mejores inversiones y a ahorrar gastos de cableado en sus
compras en informatica operativa. Tanto los costes de mano de obra como los que no tienen que
ver con la mano de obra asociados con un proyecto se centralizan en Asset Manager.

HP Project and Portfolio Management proporciona las plantillas de practicas recomendadas y los
procesos necesarios para empezar a realizar una gestion 6ptima de proyectos y del parque.

HP Project and Portfolio Management integra y unifica todos los elementos discretos que
componen la carga de trabajo de informatica (desde la gestion de demandas informaticas hasta la
gestion financiera, de tiempo y de recursos, pasando por la gestidn de proyectos y de programas),
con el fin de que todas las actividades informaticas se puedan ver en tiempo real. Ademas,

HP Project and Portfolio Management se ha creado sobre un potente motor de procesos de flujos
de trabajo que puede automatizar los procesos de gestion de proyectos. Estas capacidades
permiten a HP Project and Portfolio Management proporcionar a la Oficina de gestién de proyectos
la visibilidad, los controles y la flexibilidad que necesita para alinear los servicios informaticos con
los objetivos de la empresa.

Las potentes capacidades financieras que se rigen por ITIL y el sélido motor de calculo de

Asset Manager ayudan a las organizaciones a gestionar todo el ciclo de vida de los activos, desde
la compra hasta el retiro, y a capturar los costes, informar de los mismos contra cualquier tipo de
activo, refacturar por el uso de servicios y poner esta informacion a disposicién de los ejecutivos
intermedios para que tomen decisiones.

Requisitos previos
Antes de la integracion es preciso instalar los siguientes productos:
o Asset Manager 9.40
o HP Project and Portfolio Management 7.5

o HP Connect-It (versiones admitidas que se definen en la Matriz de compatibilidades de
Asset Manager)

Procedimiento de integracion

En esta seccion se explica como describir la integracion de primer nivel entre Asset Manager y
HP Project and Portfolio Management. (Posteriormente se pueden realizar mas mejores, en funcién
de los requisitos de la gestion de proyectos.)

El conector de HP Connect-It dedicado, llamado Project and Portfolio Management Center,
permite a Asset Manager acceder a dos de los servicios web de HP Project and Portfolio
Management (a través de dos instancias del conector):
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o Project Service (para recuperar informacion de los proyectos)

o Finance Service (para recuperar los costes reales de los proyectos)

Para configurar el vinculo al servidor de aplicaciones de HP Project and Portfolio Management:

1.

5.

Seleccione el vinculo Administracion/Acciones de usuario/Editar la direccion URL de
los servidores de aplicaciones del navegador.

Enla pantalla Aiadir y/o modificar las propiedades de los servidores de aplicaciones,
seleccione el servidor de aplicaciones PPM (o afiada una entrada si no esta en la lista).

Haga clic en el campo correspondiente de la columna Direccion URL del servidor.

Especifique la direccion URL en el servidor de HP Project and Portfolio Management, por
ejemplo http://localhost:8082.

Pulse Siguiente y, a continuacion, Terminar.

Para configurar el escenario y el conector de HP Connect-lt:

1.

2.

Ejecute HP Connect-It.

Abra el escenario <carpeta de instalacion de HP Connect-
It>\scenario\ppm\ppm75am52\ppmam.scn.

Configure las dos instancias del conector (PPM 7.5 Project Service y PPM 7.5 Finance
Service) pulsando en ellas con el botdn secundario del ratén y siguiendo el asistente. Los
parametros con las etiquetas resaltadas en rojo son obligatorios.

En la pantalla Definir parametros de conexién, complete y/o adapte el servidory los
detalles de los puertos si es necesario.

Use HP Connect-It para transferir datos de HP Project
and Portfolio Management a Asset Manager

Los datos sélo se transfieren si el escenario se ejecuta (manualmente o de una forma regular y
programada).

HP Connect-It importa proyectos de HP Project and Portfolio Management a Asset , incluyendo los
detalles de sus lineas de gastos, tipos de costes, costes reales internos de orden de trabajo del
presupuesto asociado con el proyecto, estado del proyecto, objeto y divisas multiples. Los detalles
nuevos del proyecto estan disponibles en las versiones Windows y de cliente Web de

Asset Manager.

Ventajas de la integracion

Informacion general

El siguiente esquema resume las ventajas que proporciona la integracion.
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Niveles de integracion

Transferir proyecto y su coste (solo
AM costes reales de mano de obra)

GUlde AM GUI de PPM

Listas de proyectos

Todos los proyectos de la base de datos de HP Project and Portfolio Management se afiaden a la
base de datos de Asset Manager, con una Referencia (Ref) con el prefijo PPM. Por consiguiente,
para mostrar todos los proyectos que parten de HP Project and Portfolio Management, y solo esos
proyectos, puede crear un filtro en el campo Referencia (Ref) utilizando la opcién Filtrar por este
campo del menu contextual y, a continuacion, seleccionando el operador LIKE y el valor PPM%.

Al crear una lista de proyectos en Asset Manager, un campo calculado presenta el TCO del
proyecto:

TCO de proyecto (Coste total de propiedad), que se muestra en las fichas Costes y ROI. Esta
figura es el total de las lineas de gastos asociadas al proyecto y cuyo estado es Realizado o
Realizado y aprobado.

Nota: El resultado calculado en este campo incluye una conversion, si es necesaria, de la
divisa de origen definida a |a divisa de referencia 1. Todos los cambios que se realicen en el
resultado apareceran reflejados después de realizar una actualizacion manual forzada.

El escenario de integracion de HP Connect-It incluye una tabla de asignaciones entre los
nombres de las divisas de PPM y los codigos de las divisas de Asset Manager. De esta forma,
los costes importados de HP Project and Portfolio Management se pueden representar o
convertir correctamente.

Ejemplo:

British Pound | GBP
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Esto se proporciona en el archivo <carpeta de instalacion de HP Connect-
It>\scenario\ppm\mpt\ppmam.mpt.

(La tabla de asignaciones también conserva las asignaciones entre las regiones y divisas de
HP Project and Portfolio Management que us6 una version anterior del escenario, con el fin de
ofrecer retrocompatibilidad.)

Visualizacion de los detalles de los costes de los
proyectos desde Asset Manager

Asset Manager federa todos los costes informaticos, incluidos los costes de los proyectos. Desde
Asset Manager se pueden examinar los costes de cada proyecto. (En la pantalla del ejemplo
siguiente, el nombre de los costes derivados de PPM tiene la palabra Labor). Por consiguiente,
Asset Manager proporciona el coste total de propiedad del proyecto, que incluye los costes de
material informatico, de contratos y de mano de obra.

Visualizacion del funcionamiento de proyectos desde
Asset Manager

HP Project and Portfolio Management se puede iniciar desde Asset Manager para que se centre en
los temas de mano de obra. Para ello, hay que hacer clic en el vinculo Mostrar el detalle en
Project and Portfolio Management de |a ficha General.

@ Proyecto: Partner Management System (#30661) Q E'
Anular Configuracion  was

Estado general

Situacion global Gestor de proyecto Estado de proyecto Fase Periodo de plan de proyecto Region del proyecto Progreso
@m Micole Smith Definicidn de proyvecto detallada Fraject enero 2012 a junio 2012 us 0%
Resumen de proyecto Detalles de proyecto Referencias E=calatemporal de proyecto Agile
Plan de trabajo [} Resumen de hitos ]
Hombre March 2011 April 2011 May 2011 Jure 2011 Hitos
‘ ‘ | ‘ ‘ | ‘ ‘ | ‘ ‘ | | ‘ | | Hito Final. prog. Finalizacion real Propietarios
Fartner it System G =/
|_ Requirements Analysis — Reguiremnents Sign-Of Mar 16, 2011
Il. Solution Design T Design Approval Mlar 29, 2011
1l Prototype —F Prototype Sign-Off Mar 29, 2011
IV, Purthases . Purchases - Capitalized Mar 7, 2011
| Editar plan de trabaio | | Wer lineas de base | Furthases - Expensed Mar 7, 2011
@ Problemas [}
Solic. n®: Descripcion Prioridad Estado Asignado a
4 30245:Inventory balance is wrong Mormal HNuevo
4+ 30249:Report layout needs change Normal HNuevo
4 30253:HQ-Prod link is down Normal Huevo
4 30261:Change in support hours Mormal Nuevo
4 30271:More filters to report Normal HNuevo
| Registrar | | Mostrar lista c |
Riesgos ]
Solic. n®: Descripcion Estado Probabilidad Nivel de impacto Asignado a
30084:Patch release incompatibility with deskion publishing SV MNuevo Baja [0-10%] Bajo
301 26:Missing Key Inputs on Requirements from remote sales offices MNuevo Baija [0-10%] Alta
301 2Z:training schedule MNueva Baja [0-10%] Alto
30048:Glitches in building move during testing MNuevo Baja [0-10%] Alto

| Mostrar lista completa |
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Tipo de costes que se importan (planificados, reales)

e Solo se importan los costes reales. Por ejemplo, en el presupuesto del proyecto de ejemplo
siguiente, los costes del campo Plan (planificados) no se importarian.

iero:Partner System: Partner Management System H @ E'
Guardar Listo Mas

Estadisticas

“Nombre: Estado: Creadoel: Creado por: i F ion esperada:

[Pariner Wanagement S;  En planificacion  2013.8.2  Smithnicole  July 2013 March 2014 I

Resumen
indice de descuento:  Coste previstototal:  Beneficio total previsto: ~ NPV: Total de presupuesto aprobado:
0% KRW 720,000,000 KRW O -KRW 630,000,000 KRW 800,100,000 | Ver detalles del presupuesto aprobado
Mostrar moneda en:  Coste real total: Beneficio total real: Retorno nominal total:  Instantaneas:
Won surcoreana KRW §50,000,000 KRW O -KRW 630,000,000 Crear instantanea | Ver instantaneas

Total por afio
Aiiofiscal: [2013 | Mostrar costes: |Todo > Ver: Meses | Trimestres

Presupuesto aprobado disponible [T Valor real Prevision  [] Timestre actual
KR 900,000

KR 800,000
_ KRW 700,000
5

2 KRW 600,000

é KRV 500,000

% KRW 100,000
E KRW 300,000
2 e 200,000
KRW 100,000
o 0113 0213 ! 0313 ' 0413
Trimestre
Coste previste: ~ KRW720,000,000  Costereal:  KRWS59,000,000  Presupuestoaprobado: KRW 800,100,000
Beneficio previsto: KRWO  Beneficio real: KRW O
Detalles de coste(x KRW 1,000)
Ver. Sélototales | 2 Lineas de defalle  Solo prevision | previsiony valores reales  Meses | Trimesires | Afios | Tolales
Q12013 Q22013 a3 201
Jan13 Feb 13 Mar 13 Apr 13 May 13 Jun13 Jul13 Aug 13

Prevision| Valorreal — Prevision| Valorreal| Prevision Valorreal —Prevision Valorreal Prevision| Valorreal ~Prevision Valorreal Prevision| Valorreal Prevision V.

Total de inversiones 12000000 24000000 12,000000| 20,000.000 12,000000 20000000 12000000 20,000000| 12,000.000 20,000000 12000000 30,000.000 12,000000| 20,000.000 12,000000 20,
Total del trimestre Previsién: KRW 36,000.000 Prevision: KRW 36,000.000
Valor real: KRW 64,000.000 Valor real: KRW 70,000.000

Prevision| Valorreal  Previsién| Valorreal| Previsién Valorreal —Prevision Valorreal| Prevision| Valorreal —Prevision Valorreal| Prevision| Valorreal| Prevision V.

Total de explotacion 42,000.000 24,000.000 482000000 36,000.000 482,000.000 12,000.000 42,000.000 36,000.000| 48,000.000 16,000.000 42000.000 326,000.000 48000.000| 16,000.000 48,000000 40,
Total del trimestre Prevision: KRW 144,000.000 Prevision: KRW 144,000.000
'Valor real: KRW 72,000.000 'Valor real: KRW 88,000.000

Total del mes 60,000.000 48,000000 &0,000000 56000000 €0,000000 32000000 &0,000000 56000000  60,000.000 36000000 60000000 &6,000.000 60,000000| 36,000.000 £0,000000 60,
Total del trimestre Previsién: KRW 180,000.000 Previsién: KRW 180,000.000
Valor real: KRW 136,000.000 Valor real: KRW 158,000.000

4l I i

Personalizacion del escenario ppmam.scn

Si se usa el editor de escenarios de HP Connect-It para realizar cambios en el escenario
ppmam.scn, hay que comprobar el archivo de escenarios .xml para asegurarse de que el atributo
<ATTRIBUTE Name="mDebit" Type="Double"/> aparece antes que el atributo <ATTRIBUTE
Name="DebitCur" Type="String"/> en las siguientes secciones:

<PifFormat Version="3.0" FormatId="Project - used to add expense lines ">
<STRUCTURE Name="amProject">
<COLLECTION Name="ExpenselLines">
<STRUCTURE Name="CostCategory">

<ATTRIBUTE Name="Name" Type="String"/>
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<ATTRIBUTE Name="seExpenseType" Type="Short"/>
</STRUCTURE>
<ATTRIBUTE Name="Title" Type="String"/>

<ATTRIBUTE
<ATTRIBUTE
<ATTRIBUTE
<ATTRIBUTE
<ATTRIBUTE
<ATTRIBUTE

</COLLECTION>

Name="dBilling" Type="Date"/>
Name="mDebit" Type="Double"/>
Name="DebitCur" Type="String"/>
Name="seStatus" Type="Short"/>
Name="sePurpose" Type="Short"/>
Name="tsAccrualPeriod" Type="Long"/>

<ATTRIBUTE Name="Title" Type="String"/>

</STRUCTURE>
</PifFormat>

Sinoes asi, el coste se importa con la cantidad correcta, pero asociado a la divisa predeterminada
(la que esta asociada al login usado para transferir datos de HP Project and Portfolio Management,
siempre que se haya definido. En caso contrario, es la divisa predeterminada de la base de datos).

HP Asset Manager (9.40)
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Los elementos de ajuste son registros de la base de datos que permiten ajustar uno o varios
campos a otros registros.

Introduccion
Elementos de ajuste y elementos de destino . ... ... . 249
Tablas que intervienen en el procesode ajuste ... .. ... ... 249

Elementos de ajuste y elementos de destino

Un elemento de ajuste sirve para ajustar un campo de uno o varios elementos de destino. Los
elementos de ajuste pueden ser:

e Articulos de parque

Ordenes de trabajo
o Contratos

o formaciones

o Cables

Los elementos de destino son todos aquellos elementos asociados a un elemento de ajuste.

Ejemplo: el registro de una pantalla (Elemento de ajuste) en el parque actualiza el nUmero de
pantallas del ordenador (Elemento de destino) al que esta asociado.

Los tipos de ajuste de campo se definen en los modelos de elementos de ajuste. Los tres tipos de
ajuste de campo posibles son:

o Adicion.
Ejemplo: la creacion de un médulo de memoria RAM de 256 megas en el parque afiade 256 al

campo Memoria del ordenador donde se ha instalado el médulo.

o Sustraccion.
Ejemplo: la creacién de una orden de trabajo de 10 horas en un activo resta 10 al campo
Duracion de la primera orden de trabajo relativa a este activo.

e Reemplazo.

Ejemplo: la creacion de un contrato aplicable a un activo reemplaza el contrato anterior aplicable
al activo.

Tablas que intervienen en el proceso de ajuste

Las tablas principales que intervienen en los procesos de ajuste son:
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o Latabla de naturaleza (amNature).
Esta tabla permite definir la naturaleza del modelo del elemento de ajuste.

o Latabla de modelos (amModel).
Esta tabla permite crear los modelos de elementos de ajuste. Para cada uno de estos modelos
se definen tipos de ajuste de campo.

o Latabla de tipos de ajuste de campo (amFieldAdjustTempl)
Cada tipo de ajuste de campo contiene la siguiente informacion:
= Latabla del elemento de ajuste: articulos de parque, érdenes de trabajo, contratos,
formaciones, cables

= Elvinculo del elemento de ajuste hacia el elemento de destino, que activa el ajuste
Ejemplo: el vinculo del elemento de ajuste a su elemento principal (una impresora a un
ordenador).

= El campo del elemento de destino que se debe modificar.
El campo puede ser un campo del registro del elemento de destino o un campo asociado
directa o indirectamente al registro del elemento de destino.

= Un archivo de comandos que indica el valor de ajuste del campo.

o Latabla de campos ajustados (amFieldAdjustment)
El registro de cada campo ajustado presenta en detalle:
= Lafechade ajuste

= Elvalor anterior al ajuste.
= El valor posterior al ajuste
= Laserie de vinculos que permiten el acceso desde la tabla del registro de destino.

o Latabla de elementos de ajuste (amAdjustment).
Esta tabla reune todos los elementos de ajuste creados en la base de datos.

o Las tablas de articulos de parque, cables, érdenes de trabajo, formaciones y contratos.
Estas tablas contienen los registros de los elementos que pueden funcionar como elementos de
ajuste.

e Todas las tablas de Asset Manager.
Estas tablas contienen los elementos de destino de los ajustes. Gracias a vinculos directos o
indirectos, el registro de un elemento de ajuste puede ajustar todos los campos de todas las
tablas de Asset Manager.
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Maturalezas
(amMature)
Elementos del parque
{amPortfolio) 1
. y Tipos de ajuste de campo
~
Tipos de ajuste de campo
cables Modelos {amFieldadjustTempl}
(amcCable) {(amModel)
[ J
Intervenciones Modelos de los elementos de ajuste
{amWorkorder) L
«—
s ~ lementos de ajust Campos ajustados
(amAdjustement) {amFieldAdjust)
Formaciones l J [ J
{amTraining)
<
g Y Campos ajustados por el elemento de ajuste
Tablas de AssetCenter
Contratos con carnpos ajustados
{amContracts)

Uso de los elementos de ajuste

Esta operacion consiste en:

1. Creacién de un modelo de elemento de ajuste.
2. Definicion de un tipo de ajuste de campo.

3. Creacion de un elemento de ajuste.

4. Creacion del vinculo que desencadenara el ajuste del campo.

Creacion de un modelo de elemento de ajuste

Consulte Creacién de un modelo de articulo de parque.
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Nota: Todos los modelos son de elemento de ajuste, excepto aquellos cuya naturaleza no
crea nada (Asegurese de que el valor del campo Creado de la naturaleza del modelo no es
Nada.)

Definicion de un tipo de ajuste de campo

Para que un elemento de ajuste pueda ajustar un campo, debera definir en su modelo un tipo de
ajuste de dicho campo. Para ello:

1. Muestre los modelos (vinculo Gestion de parque/Configuraciones de activos/Modelos del
navegador).

2. Seleccione el modelo del elemento de ajuste.

3. Seleccione laficha Tipos de ajuste.

4. Pulse _*t|(cliente Windows) o Aiadir (cliente Web).

5. Enel campo Campo por ajustar, indique:
= El vinculo hacia un elemento de destino que activara el ajuste del campo

= Laruta completa (vinculo o serie de vinculos) que indica el campo que debe ajustar
Ejemplo: en el caso de un articulo de ajuste del parque, en Destino especificaria:

Parent.Computer.LMemorySizeMb

Principal indica el vinculo que activara el ajuste. En este caso, se trata de vincular el
elemento de ajuste a un registro principal de la tabla de articulos de parque: el elemento de
destino.

Computer.LMemorySizeMb indica la ruta que lleva al campo LMemorySizeMb: el campo
por ajustar.

6. Seleccione un tipo de ajuste en el campo Operacién: Reemplazo, Adicién o Sustraccion.

7. Introduzca un archivo de comandos en el campo Origen que permita devolver el valor del
ajuste.
Ejemplo: en el caso de una adicion, este archivo de comandos indica que el valor del campo
fv_memory_module del modelo del articulo de ajuste se afiade al campo para ajustarlo.

RetVal = [Model.fv_memoria_mddulo]

8. Pulse Anadir para confirmar la creacion de este tipo de ajuste de campo.

Creacion de un elemento de ajuste

Consulte Creacion de un activo.

Esta seccidn indica como crear un articulo de parque que corresponda a un activo.
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Para la creacion de elementos de ajuste diferentes de los articulos de parque, consulte los
manuales correspondientes (ejemplo: el manual Contratos para la creacion de un contrato de
ajuste).

Creacion del vinculo que desencadenara el ajuste del
campo

Para ajustar el campo, debera crear el vinculo indicado en el tipo de ajuste del campo.

Si para un articulo de parque de ajuste el vinculo activador del ajuste es el vinculo Componente
de (Parent):

1. Seleccione el elemento de ajuste en la tabla de articulos de parque.
2. Seleccione laficha General
3. Introduzca o cree el vinculo Componente de.

4. Verifique que el campo objetivo se haya ajustado correctamente.

Ajuste de un campo (ejemplo)

En las siguientes secciones se explican las etapas de un ejemplo que permite ajustar el campo
Memoria. Este campo esta en el registro de un ordenador que usa un articulo de ajuste, que
corresponde a un médulo de memoria de 256 MB.

Estos 256 MB de memoria complementaria se afiaden al valor del campo Memoria del ordenador
(IMemorySizeMb) en cuanto el enlace entre este ordenador y el modulo se crea en la tabla
Articulos de parque.

Detalles del ejemplo

Elemento de ajuste Registro Médulo_256 de |a tabla de articulos de parque

Elemento de destino Registro Ordenador_ajustado de la tabla de articulos de
parque

Campo por ajustar El campo Memoria (IMemorySizeMb) del registro Ordenador_
ajustado.

Tipo de ajuste Adicion del valor de la memoria del médulo a la del ordenador

Vinculo que desencadenara el = El vinculo Componente de (Parent) entre el médulo de RAM y
ajuste el ordenador.
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1 - Creacion del elemento de destino

1.

10.

1.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

Muestre las naturalezas (vinculo Gestion de parque/Configuraciones de
activos/Naturalezas del navegador).

Pulse Nuevo.
Escriba Ordenador en el campo Nombre (Name).

Seleccione Equipos informaticos (amComputer) en el campo Creado también
(seOverflowTbl).
Creacién de naturalezas: Consulte Creacion de una naturaleza para ordenadores.

Pulse Crear (cliente Windows) o Guardar (cliente Web) para confirmar la creacion.

Muestre los modelos (vinculo Gestiéon de parque/Configuraciones de activos/Modelos del
navegador).

Pulse Nuevo.
Escriba Ordenador_ajustado en el campo Nombre (Name).

Seleccione Ordenador para el vinculo Naturaleza (Nature).
Creacion de modelos: Consulte Creacion de un modelo de ordenador.

Pulse Crear (cliente Windows) o Guardar (cliente Web) para confirmar la creacion.

Muestre los articulos de parque (vinculo Ciclo de vida de activo/Gestion de
infraestructura/Articulos de parque del navegador).

Pulse Nuevo.

Seleccione Ordenador_ajustado para el vinculo Modelo (Model).

Pulse Crear (cliente Windows) o Guardar (cliente Web) para confirmar la creacion.
Tablas de desbordamiento: Consulte Tablas de desbordamientos.

Creacion de ordenadores: Consulte Creacion de ordenadores de manera manual.

La creacién de un articulo de parque basado en un modelo de ordenador va acompanada de la
creacion simultanea de un registro en la tabla de ordenadores.

Seleccione la sub-ficha Hardware de la ficha Ordenador.
Complete el campo Memoria (IMemorySizeMb) con el valor 256.

Pulse Modificar (cliente Windows) o Guardar (cliente Web).
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2 - Anadir la caracteristica memoria_modulo a la tabla
de modelos

1.

10.

11.

12.

Muestre las caracteristicas (vinculo Administracion/Caracteristicas/Caracteristicas del
navegador).

Pulse Nuevo.

Escriba el valor memoria_madulo en el campo Titulo (TextLabel).

Seleccione la ficha Introduccion.

Seleccione Numérico en el campo Tipo de introd. de texto (seDataType).

Pulse Crear (cliente Windows) o Guardar (cliente Web) para confirmar la creacion.
Seleccione la ficha Parametros.

Pulse _*|(cliente Windows) o Afadir (cliente Web).

Seleccione Modelos (amModel) en el campo Tabla (TableName).

Seleccione la ficha Restricciones.

Seleccione Si para el campo Disponible (seAvailable).

Haga clic en el boton Ahadir.

Nota: Si utiliza el cliente Windows, espere a que aparezca la lista de caracteristicas y
pulse Modificar.

Creacion del elemento de ajuste

Muestre las naturalezas (vinculo Gestion de parque/Configuraciones de
activos/Naturalezas del navegador).

Pulse Nuevo.

Escriba Ajuste en el campo Nombre (Name).

Compruebe que en Articulo de parque se encuentra seleccionado en el campo Creado
(seBasis).

Creacion de naturalezas: Creacion de la naturaleza para un modelo de articulo de parque.

Pulse Crear (cliente Windows) o Guardar (cliente Web) para confirmar la creacion.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

Muestre los modelos (vinculo Gestiéon de parque/Configuraciones de activos/Modelos del
navegador).

Pulse Nuevo.
Escriba Memoria_256 en el campo Nombre (Name).
Seleccione Ajuste para el vinculo Naturaleza (Nature).

Seleccione la ficha Caracteristicas.

Nota: Si utiliza el cliente Windows, afiada la caracteristica memory_module en esta
ficha:

a. Pulse *|

b. Pulse _*.

c. Hagaclic en el boton Aceptar.

Asigne a memory_module el valor 256.
Pulse Crear (cliente Windows) o Guardar (cliente Web) para confirmar la creacion.

Muestre los articulos de parque (vinculo Ciclo de vida de activo/Gestiéon de
infraestructura/Articulos de parque del navegador).

Pulse Nuevo.
Seleccione Médulo_256 para el vinculo Modelo (Model).

Pulse Crear (cliente Windows) o Guardar (cliente Web) para confirmar la creacion.

4 - Creacion de un tipo de ajuste para el modelo del
elemento de ajuste

1.

Muestre los modelos (vinculo Gestiéon de parque/Configuraciones de activos/Modelos del
navegador).

Seleccione el modelo Médulo_256 que ha creado en la etapa anterior.

Seleccione la ficha Tipos de ajuste.

Pulse #*|(cliente Windows) o Afiadir (cliente Web).
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Indique Parent.Computer.IMemorySizeMb en el campo Campo por ajustar (TargetField).

Nota: Si utiliza el cliente Windows, también puede usar el boton ~| para encontrar ese
vinculo con el campo Memoria (IMemorySizeMb) de |a tabla de ordenadores.

Indique RetVal=[Model.fv_memoria_maédulo] en la zona de edicion de archivo de comandos
Origen (memScript).

Seleccione Adicion en el campo Operacion (seOperation).

Haga clic en el botén Anadir.

Nota: Si utiliza el cliente Windows, pulse Modificar.

5 - Activacion del ajuste

1.

Muestre los articulos de parque (vinculo Ciclo de vida de activo/Gestion de
infraestructura/Articulos de parque del navegador).

Seleccione el registro Moédulo_256.
Seleccione la ficha General.
Seleccione el registro Ordenador_ajustado para el vinculo Componente de.

Pulse Modificar (cliente Windows) o Guardar (cliente Web).

6 - Comprobacion del ajuste

1.

Muestre los ordenadores (vinculo Gestion de parque/Configuraciones de activos/Equipos
informaticos/Equipos informaticos del navegador).

Seleccione el registro Ordenador_ajustado.
Seleccione la ficha Hardware.

Compruebe que el campo Memoria (IMemorySizeMb) tiene como valor 512 (256 + 256).

7 - Informacion completa del campo ajustado

1.

Muestre los ordenadores (vinculo Gestion de parque/Configuraciones de activos/Equipos
informaticos/Equipos informaticos del navegador).

Seleccione el registro Ordenador_ajustado.

Seleccione la ficha Campos ajustados.
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4. Seleccione el registro correspondiente al campo Memoria (IMemorySizeMb).

5. Pulse ﬂ (cliente Windows) o pulse el registro (cliente Web) para obtener toda la informacion
en el campo ajustado.
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Esta seccion presenta un glosario de los términos utilizados en la gestion del parque.

Nota: Los términos no estan clasificados por orden alfabético.

Articulos de parque

Naturaleza ... .. L 259
MOdelO il 260
Articulo de ParqUE . .. ... 260
ACHIVO e 261
Tablade desbordamiento ... ... .. 261
Lot 261
Lote SiN SeQUIT _ . iiiiiiiiiiiiil. 261
ConsuMIble .. L 262
RestriCCION de geStiON .. L 262
Tipo de gestioN . . 262
S eQUIMIENO . 263
EXISteNCIas . ... e 263
ASIgNACION .. 263
Cantidad ... . 263
Naturaleza

Un registro de la tabla Naturalezas determina el tipo de articulo que pueden crear los modelos. Al
crear un modelo, es preciso indicar su naturaleza. A partir de ese momento, el modelo se basara en
esta naturaleza concreta.

Estan disponibles las naturalezas para los modelos de elementos siguientes:

Articulos de parque

o Ordenes de trabajo

Contratos

Formaciones

e Cables
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Al crear una naturaleza, se definen algunos parametros que influyen en los modelos basados en
esta naturaleza. Ejemplo: la seleccion del valor Libre para el campo Restriccion de gestion
(seMgtConstraint) en la tabla de naturalezas permite crear modelos de articulos de parque que no
estan registrados en la tabla de activos.

Modelo

Los registros de la tabla de modelos permiten crear registros en las siguientes tablas:

o Articulos de parque
La creacién de un articulo de parque puede implicar la creacion simultanea de un registro en las

siguientes tablas de desbordamiento:
= Tabla de activos

= Tabla de ordenadores
= Tabla de teléfonos
= Tabla de instalaciones de software
o Ordenes de trabajo
o Contratos
o formaciones
o Cables

Al crear uno de estos elementos, debe indicar obligatoriamente el modelo en el que se basa. Los
datos indicados para el modelo se reproducen automaticamente en los registros de los elementos.
Ejemplos: el tipo de CPU de un ordenador, la tasa impositiva aplicable, la duracién del contrato,
etc.

La estructura jerarquica de la tabla de modelos le permite organizar el parque. Se recomienda crear
modelos genéricos que abarquen submodelos cada vez mas especificos. Ejemplo:
Impresora/lmpresora Laser/Impresora Laserjet S000DN.

Articulo de parque

Un registro de la tabla de articulos de parque se basa en un modelo que determina sus
caracteristicas. En funcion del valor de un articulo de parque, se define una restriccion de gestion
en la naturaleza del modelo en que se basa este elemento. Esta restriccion que permite crear el
elemento como activo, lote o lote sin seguir. En funcién de la tabla de desbordamiento indicada en
la naturaleza del modelo de un articulo de parque, la creacion de un registro en la tabla de articulos
de parque implica la creacion simultanea de un registro en una de las siguientes tablas:

o Tablade activos

o Tabla de ordenadores
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e Tablade teléfonos

e Tablade instalaciones de software

Activo

En la tabla Activos, un registro se corresponde con un articulo de parque cuyo valor monetario es lo
suficientemente alto como para necesitar un seguimiento individualizado. En Asset Manager, cada
activo se corresponde con dos registros relacionados: uno en la tabla Articulos de parque y otro en
la tabla Activos. Para crear un registro en la tabla Articulos de parque con el fin de se cree
simultaneamente un registro en la tabla Activos, hay que seleccionar la restriccion de gestion
correcta: en la naturaleza del modelo de este articulo de parque, en el campo Restriccion de
gestion (seMgtConstraint) hay que seleccionar la opcién Cédigo interno unico.

Si todos los activos son articulos de parque, no todos los articulos de parque son obligatoriamente
activos.

Tabla de desbordamiento

Una tabla de desbordamiento es una tabla donde se crean registros ya creados en otra tabla.

En Asset Manager se puede especificar una tabla de desbordamiento al crear la naturaleza de un
modelo de articulo de parque. La creacion de un registro en la tabla de articulos de parque implica la
creacion simultanea de un registro en una de las siguientes tablas de desbordamiento:

o Tablade activos
o Tabla de ordenadores
e Tablade teléfonos

e Tablade instalaciones de software

Lote

Los lotes estan constituidos por varios articulos idénticos cuya cantidad se expresa en numero de
articulos (un lote de 100 sillas) o en una unidad de medida (un lote de una tonelada de arena). La
creacion de un lote implica la creacidn de dos registros vinculados: uno en la tabla Articulos de
parque y otro en la tabla Activos y lotes. En el parque, un lote se puede dividir entre varias
localizaciones, por ejemplo. Cada division crea un segundo registro y la cantidad del lote dividido
se reduce el numero articulos extraidos para crear el lote nuevo. Ejemplo: diez de las sillas de un
lote de cien se trasladan a otro departamento. La cantidad de este lote se reduce hasta 90 sillas y
se crea un segundo lote cuya cantidad es de 10 sillas.

Lote sin seguir

Los lotes sin seguir son aquellos que con se corresponden con registros de la tabla Activos y lotes.
Para crear un lote sin seguir, su naturaleza debe tener una restriccion de gestion libre. Esta clase
de lotes se reserva para articulos de escaso valor: suministros y consumibles. Como tal, tampoco
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hay informacién de seguimiento asociada con este tipo de lotes. Para convertir un lote sin seguir en
un lote con seguimiento, es preciso crear un enlace correspondiente en la tabla Activos y lotes (con
el botén Etiquetar de la tabla Articulos de parque).

Consumible

Los consumibles son articulos de parque. La seleccion de la opcién Consumible en la naturaleza
de un modelo indica que los articulos de parque basados en este modelo son consumibles.

Restriccion de gestion

La restriccion de gestiéon de un articulo de parque se indica en su naturaleza. Dicha restriccion
determina el uso de un cédigo interno: cualquier articulo de parque que tenga un cédigo interno se
registra automaticamente en las tablas Articulos de parque y Activos y lotes. Los articulos de
parque sin este codigo solo se registran en la tabla Articulos de parque.

Licencias y asignaciones de software

e Codigo interno unico
Esta restriccion de gestion se aplica a los activos que tengan un cddigo interno unico.

e Cddigointerno
Estarestriccion de gestion se reserva para los lotes con seguimiento. Al crear este tipo de lote
se le asigna un cédigo interno. Todos los sublotes resultantes de la division de este lote también
compartiran el mismo cdédigo interno (Todos ellos corresponden al mismo registro de la tabla
Activos y lotes.)

o Libre
Estarestriccion de gestion se reserva para los lotes sin seguir. Durante la creacién de este tipo
de lotes no se les asignan cédigos internos, ni tampoco hay registros que se correspondan con
este articulo de parque en la tabla Activos y lotes. La restriccion de gestion es libre porque en
cualquier momento se puede asignar un cédigo interno a un lote sin seguir para convertirlo en un
lote con seguimiento.

Tipo de gestion
En Asset Manager existen tres tipos de gestion de los articulos de parque:

o Gestion individual
Utilizada para los activos. El seguimiento de cada activo es individual.

o Gestion colectiva
Utilizada para los lotes. El seguimiento de los elementos que componen el lote se efectua de
manera colectiva. Ejemplo: el precio de adquisicion del lote no corresponde a cada elemento del
lote, sino al conjunto de elementos.

¢ Gestion indiferenciada
Se usa para los lotes sin seguir. Los articulos del lote solo se registran en la tabla Articulos de
parque. Sin embargo, en cualquier momento se puede asignar un codigo interno a un lote sin
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seguir, con el fin de que se beneficie de los métodos de seguimiento de los lotes con
seguimiento. Incluso es posible convertir un lote sin seguir en un activo individual, siempre que
haya un solo articulo en el lote.

Seguimiento
Para cada registro de la tabla de activos se efectua un triple seguimiento:

e Seguimiento técnico
Ejemplo: caracteristicas materiales de un ordenador.

¢ Seguimiento financiero
Ejemplo: tipo de amortizacion de un activo.

e Seguimiento contractual
Ejemplo: contrato de mantenimiento asociado a un servidor.

Existencias

Las existencias contienen los articulos del parque que aun no se han asignado. Asset Manager
permite asignar reglas a existencias que desencadenen peticiones de compra automaticas para
garantizar el reabastecimiento.

Asignacion

La asignacion de un articulo de parque define su estado en el parque. En Asset Manager, las
distintas asignaciones posibles son: En el parque, En existencias, Retirado del parque (o
consumido), Pendiente de recepcién, Devolucién al taller, Devolucién al proveedor o Falta.

Cantidad

La cantidad caracteriza los articulos de parque administrados en lote. Esta cantidad puede
expresarse en unidad de medida (un lote de una tonelada de cemento) o en nimero de elementos
(lote de cien sillas). A partir del modelo de un lote, puede crear varios lotes diferenciados en funcion
de la cantidad.

Proyectos

PrOY O O 263

Proyecto

En un proyecto intervienen articulos de parque y/o personas de la empresa (ejemplo: (Ejemplo:
divisién de un departamento en varios departamentos). Asset Manager permite hacer un
seguimiento preciso de todos los proyectos de la empresa y cada uno de estos proyectos puede
usar contratos o érdenes de trabajo.

HP Asset Manager (9.40) Pagina 263 de 270



Parque

Capitulo 12: Glosario

Soporte
EXpediente de SOpOM e .. o o L 264
Ordende trabajo .. . .. 265
N O I .. 265
Basede conocimiento ... ... .. 265
Arbol de deciSioN ........ ... 265
GrUPO A SOPO e 266
Tipo de problema ... 266
Gravedad ... .. i 267
Calendariode dias laborables ... ... . . .. 267
Esquemade escalado . ... . 267
Asistente derecepcionde llamada . .. ... ... 268
Administrador de SOPOME . . ... ... 268
Responsable de grupos de soporte ... ... . L. 269
Responsable de expediente .. ... . . . L 269

Exp

Un

ediente de soporte

expediente de soporte permite describir un problema y buscar su solucion.

Puede crear un expediente a partir del vinculo de navegacion Ciclo de vida de
activo/Soporte/Expedientes de soporte o mediante el asistente de recepcion de llamada (Ciclo

de
rap

vida de activo/Soporte/Acciones de usuario/Recepcion de llamada), que le guiaenla
ida creacion de un expediente.

Cuando se utiliza el asistente de recepcion de llamada para crear un expediente de soporte, existen
dos posibilidades:

El problema se resuelve durante la llamada: se crea un expediente de soporte con el estado
Cerrado. Solo sirve para registrar la llamada.

El problema requiere una solucion aplazada: se crea un expediente de soporte para que realice
el seguimiento del problema y gestione su solucién. El expediente se asigna a un grupo de
soporte 0 a un responsable de expediente, que encontrara el expediente de soporte en la lista de
expedientes que se le han asignado.

Pagina 264 de 270 HP Asset Manager (9.40)



Parque
Capitulo 12: Glosario

Orden de trabajo

Una orden de trabajo es una operacion que se efectua en un activo para resolver un problema:
reparacion, asistencia al usuario, instalacion, desplazamiento, etc.

Las érdenes de trabajo se describen jerarquicamente (en forma de arbol de 6rdenes de trabajo o
subtareas). Puede asignar tantas subtareas a una orden de trabajo como quieray, silo desea,
puede basarlas en una plantilla definida en el campo Modelo (nombre SQL: Model) del activo. Esta
plantilla describe una orden de trabajo genérica o un procedimiento de orden de trabajo estandar. La
informacion definida en una orden de trabajo se utiliza en el detalle de la orden de trabajo.

Noticia
Una noticia es una informacion actual que desea emitir a un grupo de personas durante un tiempo
determinado.
Por regla general, las noticias solo presentan informacion de corta duracién.

Ejemplo de noticia: "El servidor XXX estara fuera de servicio entre las 11:00 y las12:00 el 10 de
febrero de 2011"".

Base de conocimiento

La base de conocimiento es un grupo de archivos que describen problemas y soluciones.

Si su problema coincide con otro ya descrito en la base de conocimiento, puede utilizar informacion
existente para resolver sus problemas actuales de un modo rapido y sencillo. La base de
conocimiento se enriquece al ir descubriendo nuevos problemas y soluciones. De este modo, la
base de informacion aumenta de forma continuada.

Cada archivo de conocimiento se puede asociar a un punto de entrada del arbol de decisién. Porlo
tanto, cuando recibe una llamada, al navegar por el arbol de decision, el asistente de recepcion de
llamada sugiere archivos de conocimiento relacionados en el nodo y los subnodos seleccionados
del arbol de decision.

Ejemplo de archivo de conocimiento:
o Descripcion: La pantalla esta encendida pero no hay nada en ella.

o Resolucion: Conecte el cable entre el monitor y el procesador.

Arbol de decisién

El arbol de decisién permite analizar una situacién paso a paso a fin de buscar la solucién mas
adecuada para el problema.

El arbol esta constituido por preguntas, posibles respuestas y las soluciones correspondientes.

Los tipos de problemas, que se determinan al recibir una llamada, corresponden a puntos de
entrada en el arbol de decision. Estos puntos de entrada contribuyen al enriquecimiento de la
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informacion almacenada relativa a un problema. Por lo tanto, al recibir una llamada, este sistema
puede ayudarle activamente en la resolucion paso a paso de este problema.

Nota: Los arboles de decision tienen cada uno una etiqueta de cédigo de barras Unico. El valor
predeterminado de dicha etiqueta viene definido por un archivo de comandos que recurre a un
contador Asset Manager activos. Personalice el archivo de comandos para adaptar la etiqueta
de cddigo de barras a sus necesidades.

Grupo de soporte

Los grupos de soporte se gestionan desde una lista disponible a través del vinculo de navegacion
Gestion de la organizacion/Operaciones/Grupos de personas.

Nota: Dentro del contexto del soporte, se hace referencia a los grupos de personas como
"grupos de soporte".

Los grupos de soporte estan constituidos por técnicos de soporte capaces de resolver problemas
similares para un grupo determinado de localizaciones y que intervienen en contratos especificos.

Los grupos de soporte reflejan la organizacion interna: como se define un grupo depende de quién
resuelve qué tipo de problemas y en qué localizaciones, y en funcion de qué contratos.

Los grupos de soporte estan organizados en una jerarquia. Por lo tanto, cualquier grupo de soporte
puede tener un grupo principal, definido en el campo Subgrupo de (nombre SQL: Parent), y un
grupo secundario. Al crear un subgrupo, las competencias, localizaciones y contratos vinculados al
grupo principal se propagan automaticamente al subgrupo.

Precaucién: Una vez creados los subgrupos, si afiade una localizacion (o competencia o
contrato) al grupo principal, esta localizacion (o competencia o contrato) no se propaga
automaticamente a los subgrupos.

La opcion Asignable (nombre SQL: determina si puede asignar o no un expediente de soporte a
este grupo. Esto hace posible diferenciar entre grupos operativos que procesan expedientes y los
que solo los clasifican.

Ejemplo

El grupo "Los Angeles" contiene dos subgrupos que corresponden a dos centros de llamadas. En
nuestro escenario, el grupo "Los Angeles" solo se utilizaria para estructurar estos grupos, ya que
los expedientes estan procesados por los subgrupos.

Tipo de problema

El tipo de problema forma parte de la descripcion de un expediente de soporte.

Los tipos de problemas con los que se encuentra el equipo de soporte se describen en una tabla
jerarquica, que se puede ver en el vinculo de navegacion Ciclo de vida de activo/Soporte/Tipos
de problemas.

Ejemplo de jerarquia de tipos de problemas:
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e Problema de impresora
= |Impresoralaser

» |Impresora de inyeccion de tinta
Los tipos de problemas se atribuyen a grupos de soporte competentes en la resolucion de este tipo

de problema. Por lo tanto, una vez seleccionado el tipo de problema del interlocutor, Asset Manager
puede proponer automaticamente el grupo de soporte mas adecuado.

Los tipos de problemas son asimismo Utiles para organizar expedientes y extraer estadisticas.

Nota: Al igual que sucede para los activos, cada tipo de problema tiene una etiqueta de codigo
de barras Unica. El valor predeterminado de dicha etiqueta viene definido por un archivo de
comandos que recurre a un contador Asset Manager activos. Personalice el archivo de
comandos para adaptar la etiqueta de codigo de barras a sus necesidades.

Gravedad

Cada expediente de soporte tiene asignada una gravedad. Esto permite decidir la prioridad con la
que se deben procesar los expedientes.

Hay automatismos disponibles para asignar niveles de gravedad a los expedientes en funcion de:
e Tipo de problema

¢ Interlocutor

¢ Activo afectado

e Localizacion del activo

Calendario de dias laborables

Un calendario de dias laborables describe los periodos de trabajo y de vacaciones de un equipo de
soporte técnico determinado. Los calendarios se utilizan para calcular las fechas limite que se
deben cumplir al procesar los expedientes de soporte teniendo en cuenta los periodos laborables
del equipo de soporte. Puede crear tantos calendarios como desee mediante el menu
Herramientas/Calendarios.

Esquema de escalado

Los esquemas de escalado permiten definir el modo en que se procesan los expedientes:

o Calendario de dias laborables que se tienen en cuenta en el calculo de fechas limite.
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o Acciones que se deben desencadenar, en determinados limites de tiempo si el expediente tiene
aun un Estado determinado. Por ejemplo, es util para poder enviar un mensaje automatico a un
responsable de grupo si hay un expediente sin asignar un dia después de haberse creado.

e Acciones que se desencadenan cuando cambia el estado del expediente.
¢ Acciones que se desencadenan cuando el activo cambia la asignacion.

Los esquemas de escalado reflejan los procedimientos internos de su organizacion. Para
determinar qué esquema de escalado se asocia automaticamente a un expediente, Asset Manager
tiene en cuenta la gravedad del expediente y la localizacion del problema.

Asistente de recepcion de llamada

El asistente de recepcion de llamada es una funcion de Asset Manager que guia a la persona que
recibe las llamadas. (Utilizamos "llamada" en el sentido mas amplio posible de la palabra: llamada
telefénica, visita por parte de un usuario, fax, etc.)

Le proporciona una vista simplificada y guiada de un expediente existente o que se esté creando.
Esta disenado para facilitar tanto como sea posible el registro de expedientes de soporte.

La recepcion de una llamada consiste en lo siguiente:
1. Identificar al interlocutor.

2. Silallamada se refiere a un expediente que ya se ha creado: afiadir la nueva informacién al
expediente o cerrar el expediente.

3. Silallamada se refiere a un nuevo problema que aun no se ha registrado:
a. Introducir la informacioén pertinente.

b. Crear un expediente (abierto o cerrado).

Administrador de soporte

El administrador de soporte es un usuario de Asset Manager al que el administrador le ha asignado
el derecho de administrar el soporte.

Para asignar un perfil de usuario a alguien:

1. Abra el detalle de una persona (vinculo Gestidn de la organizacién/Organizacién/Personas
y departamentos del navegador, ficha Perfil).

2. Seleccione la casilla Derechos administrativos (bHDAdmin).
3. Complete el vinculo Perfil seleccionando el perfil adecuado.

El administrador de soporte (junto con el administrador de Asset Manager) es la Unica persona que
puede ver los expedientes de todos los grupos y de todos los responsables de expedientes
mediante el "Panel de control".
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Responsable de grupos de soporte

El responsable de grupos de soporte se selecciona en la tabla de personas y departamentos.

El responsable de grupos de soporte (junto con el administrador de soporte y el administrador de
Asset Manager) es la Unica persona que puede ver los expedientes de todos los responsables de
expedientes de los grupos de soporte bajo su responsabilidad mediante el "Panel de control". El
responsable de soporte también puede proceder para la resolucion de todos los tipos de problemas.

Responsable de expediente

Un responsable de expediente es un usuario de Asset Manager que ha sido seleccionado para
formar parte de un grupo de soporte (en la ficha Composicion del detalle del grupo de soporte).

El "Panel de control" de soporte permite al técnico ver:
¢ Los expedientes que le han asignado. Es el "responsable" de estos expedientes.

¢ Los expedientes asignados a su grupo pero que no se han asignado aun a un responsable de
expediente.
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Agradecemos sus comentarios

Si desea hacer algun comentario sobre este documento, puede ponerse en contacto con el equipo
de documentacion por correo electronico. Si en este sistema esta configurado un cliente de correo
electronico, haga clic en el vinculo anterior para abrir una ventana de correo electroénico con la
informacion siguiente en la linea del asunto:

Comentarios sobre Asset Manager, 9.40 Parque
Solo afiada sus comentarios al correo electrénico y haga clic en Enviar.

Si no hay disponible ningun cliente de correo electrénico, copie la informacion anterior en un nuevo
mensaje de un cliente de correo web y envie sus comentarios a ovdoc-ITSM@hp.com.
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