HP OpenView Service Desk

Guia de instalacion

Version de software: 5.1

Para los sistemas operativos Windows y UNIX

2]

Numero de pieza de fabricaciéon: Ninguno
Fecha de publicacién del documento: agosto 2006

Fecha de lanzamiento del software: agosto 2006

© Copyright 2005-2006 Hewlett-Packard Development Company, L.P.



Avisos legales

Garantia.

Las dnicas garantias de los productos y servicios de HP estan
establecidas en las declaraciones de garantia explicitas que acompafan a
dichos productos y servicios. Nada de lo que aqui se exprese debe
interpretarse como garantia adicional alguna. HP no se hace responsable
de los errores técnicos o editoriales ni de las omisiones que contenga este
manual.

La informacién que contiene este material esta sujeta a cambios sin
previo aviso.

Leyenda de derechos restringidos.

Software informatico confidencial. Se requiere una licencia valida de HP
para la posesién, uso o copia. De acuerdo con FAR 12.211 y 12.212, se ha
otorgado licencia del software comercial, la documentacion del software y
los datos técnicos de los elementos comerciales al gobierno de EE.UU.
bajo la licencia comercial estandar del proveedor.

Informacion de copyright.
© 1983-2005, 2006 Hewlett-Packard Development Company, L.P.

Esta prohibido copiar, reproducir o traducir a otro idioma cualquier parte
de este documento sin la autorizacién previa por escrito de
Hewlett-Packard Company. La informacién que contiene este material
estd sujeta a cambios sin previo aviso.

Informacion de marcas comerciales.

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

HP-UX version 10.20 y posteriores y HP-UX version 11.00 y posteriores
(tanto en la configuracién de 32 bits como en la de 64 bits) incluidos en
todos los productos HP 9000 son productos de la marca Open Group
UNIX 95.

Java™ y todas las marcas comerciales y logotipos basados en Java son
marcas comerciales o marcas registradas de Sun Microsystems, Inc. en
EE.UU. y otros paises.

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




OpenView® es una marca registrada de Hewlett-Packard Company en
EE.UU.

Oracle® es una marca registrada de Oracle Corporation, Redwood City,
California en EE.UU.

UNIX® es una marca registrada de Open Group.

Windows NT® y Windows® son marcas registradas de Microsoft
Corporation en EE.UU.

Intel®, Itanium® y Pentium® son marcas comerciales o marcas
registradas de Intel Corporation o sus subsidiarias en EE.UU. y otros
paises.







Indice de contenido

Actualizaciones de la documentacion

Soporte

Prefacio
Quién deberialeerestaguia . ........ ... . . . .. 16
Qué deberia saber antesdeleerestaguia .............. ... . ... ... . . . . . ... 17
Doénde buscar informaciénenestaguia . ........... ... ... 18
Nota sobre los términos utilizadosenestaguia............................... 21

1. Descripcion general de los componentes de HP OpenView Service Desk 5.1

Enestecapitulo . ..... ... e 24
Arquitectura. . ... e e 25
Esquema de HP OpenView Service Desk 5.1......... ... ... .. ... .. 28

2. Preparacion para instalar HP OpenView Service Desk 5.1

Enestecapitulo . ... ... . e 30
Antesdelainstalacion. .. ....... ... .. i e 32
Problemas en la planificacién de la infraestructura. ... ............... ... ... 32
Situacion y equipos del Servidor de gestién de Service Desk. .. ................ 32
Calculo del tamanio de labasededatos. .. ....... ... ... ... ... .. . . .. 32
Relacion entre los equipos del Servidor de gestion de Service Desk y los clientes . . 32
Servidor de gestion de Service Desk y correo electrénico entrante .. ............ 33
Usuarios y derechosde acceso . .. ...t 33
Equipos del Servidor de gestién de Service Desk e integracion de datos ......... 34
Requisitos y especificaciones del sistema . .. .............. ... ... ... ... 35
Sistemas operativos admitidos. . ........ ... .. 35
Compatibilidad del exploradorWeb . ........ ... ... ... ... ... ... .. .... 37
Requisitos de hardware . ............ .. ... . . . i 38
Cliente GUI de Service Desk . ....... ... i 38
Servidor de gestion de Service Desk .......... ... ... . ... .. 39
Servidordelabasededatos.......... ... . i 40
Cargador de objetos de Service Desk . . . ......... ... . ... ... ... .. ..., 40
Agentede Service Desk 5.1. .. .. ... .. . e 41
Adaptadores deindicador. ... ... ... .. ... 41




Indice de contenido

Paquetes de informes de Service Desk. . . ......... .. ... . . ... i, 42
Software del servidor de la base de datos admitido .......................... 42
Configuracion de la basededatosOracle ................................ 42
Configuracion de la base de datos Microsoft SQL Server 2000 ............... 44
Otras especifiCaCIONeS. . . . oottt ettt e e 46
Software de otros fabricantes. . ......... .. ... .. . . . . 47
dJava Web Start . ... . e 47
Adobe Acrobat Reader (inglés) . . .. ... ... . . 48
Windows Script . ... .o 48
Archivos deinstalacion . ............ ... i e 49
Instalador de HP OpenView . .. ... it i e 51
Asistente paralainstalacion . .............. ... .. . . . . . 51
Procedimientos previos alainstalacion ................ ... ... ... .. .. ...... 51
Procedimiento de inicio e instalacién. . ......... ... ... ... . i 52
Instalador de HP OpenView: procedimiento de instalaciéon . ................. 52
Instalacién no grafica en sistemas operativos basados en UNIX. ............... 55
Descripcion general de la pantalla de instalacién. .. ......................... 55
Instalacion instantdnea ... ....... ... . . e 69
Orden de instalacion . ..............i ittt e 70
Sistemas operativos Windows . ........ ...t 70
Preparacién paralainstalacion . ................. ... . . i, 70
Instale el Servidor de gestién de HP OpenView Service Desk . ............... 70
Instale otros componentes de Service Desk 5.1............................ 71
Sistemas operativos basadosen UNIX . ........... ... ... ... ... . e, 71
Preparacién paralainstalacion . ............... ... .. . . . . 71
Instale el Servidor de gestiéon de HP OpenView Service Desk ................ 72
Instale otros componentes de Service Desk 5.1............................ 72

4. Instalacion de un cliente de Service Desk

Enestecapitulo .. ... ... . 112
Antes deinstalaruncliente. . . ........ ... . .. . . 113
Instalacion deun cliente GUIL . . ... .. ... .. . . . . . . . . i, 114
Descripcion general del procedimiento de instalacién de los componentes. . . . . .. 115
Edicién de la configuracién del cliente . ............. ... .. ... . ..., 117
Notas sobre las instalaciones en clientes remotos .......................... 118
Utilizacién de la consola Web de OpenView para obtener acceso a un cliente. . . . .. 120




Indice de contenido

Requisitos para la utilizacién de la consola Web de OpenView . ............... 120
Acceso al cliente de Service Desk mediante la consola Web. .................. 120
Acercadelaconsola Web . ... ... . . . . e 121
Instalar un cliente GUI utilizando Java Web Start. .......................... 122
Ventajas de utilizar Java Web Start ............ ... ... ... ... .. .. ... ..... 122
Requisitos para obtener accesoa una consola con Java Web Start. . ............ 122
Instalar Java Web Start. .. ........ ... .. . . 123

5. Instalacion de Service Pages

Enestecapitulo . ..... ... e 128
Antes de instalar Service Pages ... ...... ... ... . . . e 129
Instalacion de Service Pages . . . ... . e 130
Descripcion general del procedimiento de instalacién de los componentes. . . .. .. 131
Obtener acceso a la consola de OpenView con Service Pages. ... .............. 133
Documentacion de Service Pages. . . .......... ... . . 134

6. Creacion de informes de Service Desk

Enestecapitulo . ..... ... e 136
Acerca de Creacion de informes de Service Desk. . ........................... 137
Creacion de informes de Service Desk .. ...... ... ... ... ... . .. ... .. . . . . ... 139
Documentacién de la creacién de informes de Service Desk . ................... 141

7. Instalacion y configuracion de adaptadores de indicador

Instalaciéon de los adaptadores deindicador. . . ............ .. ... ... .. .. ..... 146
Descripcion general del procedimiento de instalacién de los componentes. . . . . .. 147
MaConfig GUI: herramienta para la configuraciéon de adaptadores de indicador. .. 150
Inicio y detencion de MaConfigGui . ........... ... .. .. ... 150
Descripcion general de lospaneles. . ............ ... . . . 152
Panel de pardametros compartidos ................ .. .. 153
Paneles de adaptadores deindicador. . ............. ... ... . ... .. .. ..., 154
Configure el adaptador de indicador de OVIS ....... ... ... ... ... ... .. ... .... 155
Adaptador de indicador de OVIS . . ... ... ... . 155
Configure el Al de OVIS con la herramienta MaConfigGui................... 155
Funcionamiento . ........... . e e 156
Configure el adaptador del indicadorde OVPM. ............................. 158




Indice de contenido

Adaptador de indicador de OVPM . . . ... . i 158
Configurar el AI de OVPM con la herramienta MaConfigGui................. 158
Funcionamiento . ........ ... e 159
Configure el adaptador de indicador de OVSN . ......... ... ... ... .. .. ..... 162
Adaptador de indicador de OVSN .. ... ... ... . i 162
Configurar el AI de OVSN con la herramienta MaConfigGui . ................ 162
Funcionamiento . ........... . i e 163

8. Instalacion del agente de Service Desk

Instalacion del agente de Service Desk. . .......... ... . . i 167
Descripcion general del procedimiento de instalacion de los componentes. . . . . .. 168
Inicio y detencién del agente de Service Desk ............................... 171

9. Instalacion del cargador de objetos de Service Desk

Acerca del cargador de objetos de Service Desk. . ............................ 174
Instalacion del cargador de objetos de Service Desk .. ........................ 175
Descripcion general del procedimiento de instalacién de los componentes. . . . . .. 176

10. Tareas posteriores a la instalacion

Otorgamiento de licencias HP OpenView Service Desk 5.1 .................... 180
Visualizacion de los detalles de lalicencia . ............................... 180
Tiposde licencias . . ... ... ...ttt 181

Validezde lalicencia. ... ...... ... 182
Licencias del administrador de niveles de servicio. ......................... 183
Acerca de las licencias del administrador de niveles de servicio ............. 183
Licencias SLM permanentes . .............uuutiiuieenneeennnennnnenns 183
Comprobaciones de la licencia SLM en la consola de OpenView ............. 184
Comprobaciones de la licencia SLM en el administrador de niveles de servicio. 184
Licencias para software de otros fabricantes .............................. 184

Configuracion de los archivos adjuntos en Service Desk. ... ................... 185
Configuracién del servidor de archivos adjuntos ........................... 185

Configuracién avanzada de la gestién de nivel de servicio para Windows. ........ 187

11. Desinstalacion de HP OpenView Service Desk 5.1

Desinstalacién en los sistemas operativos Windows .......................... 190




Indice de contenido

Limpieza después de la desinstalaciéon ..................... ... ... ........ 190
Archivos que no se eliminan mediante el proceso de desinstalacién............ 191
Servidor de gestion .. ... ... 192
Desinstalacion de una actualizacién de Service Desk ....................... 192
Desinstalacién en los sistemas operativos basadosen UNIX . .................. 195
Archivos que no se eliminan mediante el proceso de desinstalaciéon............ 196
Servidor de gestion . . ... .. ... 196

A. Optimizacion del entorno Java

IntroducciOn . . . .. ... e 198
Reservadememoria. . ...ttt e 198
Recogidade basura. .............iiiiiini ittt 199
Ejemplode lalineade comandos. ................. it 199

B. Resolucion de problemas durante la instalacion

Resolucion de problemas durante la instalacién ............................. 202
Fallos deinstalacion . .. ........ ..ottt e e 202
Volver a instalar sobre una instalacién existente. .......................... 203
Reinstalacién después de cancelar una instalaciéon ......................... 204
Visibilidad de la consola en la plataforma Windows 2000 . . .................. 205

C. Calculo del tamano de la base de datos

Descripciondelaprueba . ...... .. ... e 208
Resultados delaprueba. .......... ... .. . . . . . . . 210
Recomendaciones . ............ ... . 211




Indice de contenido

10



Actualizaciones de la documentacion

La péagina de titulo de este manual contiene la siguiente informacién de
identificacion:

e Numero de versién, que indica la versién del software.

e Fecha de publicacién del documento, que cambia cada vez que el
documento se actualiza.

¢ Fecha de lanzamiento del software, que indica la fecha de apariciéon
de esta version del software.

Para comprobar si hay actualizaciones recientes de la documentacion o
para verificar si estd utilizando la dltima edicidn, visite la direccion URL
siguiente:

http://ovweb.external.hp.com/lpe/doc_serv/

También recibira ediciones nuevas o actualizadas si se suscribe al
servicio de soporte del producto apropiado. Péngase en contacto con
representante de ventas de HP para obtener mas informacién.

Para ver una introduccién de la informacién més reciente sobre
plataformas admitidas, requisitos de instalacién, software que se
suministra, etc., consulte las Notas de la versién de Service Desk 5.1.
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Soporte

Puede visitar el sitio Web de soporte de HP OpenView en:
http://www.hp.com/managementsoftware/support

Este sitio Web proporciona informacién de contacto y detalles de los
productos, servicios y soporte suministrados por HP OpenView.

El soporte en linea para software de HP OpenView ofrece funcionalidad
de autorresolucién para los clientes. Incluye métodos rapidos y eficaces
para tener acceso a las herramientas de soporte técnico interactivas que
son necesarias para gestionar una empresa. Como un buen cliente de
soporte, mediante el sitio Web de soporte se beneficiara de lo siguiente:

Busquedas de documentos informativos interesantes
Envio de solicitudes de mejora en linea

Descarga de parches de software

Envio y seguimiento del progreso de los casos de soporte
Gestioén de contratos de soporte

Busqueda de contactos de soporte de HP

Consulta de la informacién sobre los servicios disponibles
Participacién en discusiones con otros clientes de software
Investigacion y registro en cursos de formacion de software

La mayoria de las dreas de soporte requieren que se registre como
usuario de HP Passport e inicie sesién. En muchas también es necesario
disponer de contrato de soporte.

Para obtener més informacién acerca de los niveles de acceso, visite:
http://www.hp.com/managementsoftware/access_level
Para registrarse y obtener un ID de HP Passport, visite:

http://www.managementsoftware.hp.com/passport-registration
html

13
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Quién deberia leer esta guia

Esta guia esta dirigida a los siguientes lectores:

Administradores de sistema que instalan y mantienen componentes
de HP OpenView Service Desk 5.1 e instalan y configuran una base
de datos de soporte.

Usuarios que instalan componentes de HP OpenView Service Desk
5.1

16



Qué deberia saber antes de leer esta guia

Deberia estar familiarizado con bases de datos, servidores y redes y tener
un buen conocimiento del sistema operativo en el que va a instalar los
componentes de HP OpenView Service Desk 5.1. No se requiere tener
conocimientos de gestion de servicios de TI. También deberia tener
acceso y permisos para utilizar los recursos del equipo y la red donde se
va a instalar HP OpenView Service Desk 5.1.

17



Doénde buscar informacion en esta guia

En la tabla siguiente se muestra dénde buscar informacién en esta guia.

Tabla 1

Tema

Referencia

Obtener una breve
descripcién general de la
arquitectura de HP
OpenView Service Desk
5.1.

Capitulo 1 “Descripcién general de los
componentes de HP OpenView Service
Desk 5.1

Buscar informacién sobre
los requisitos del sistema
operativo, hardware,
software y servidores de
bases de datos.

Capitulo 2 “Preparacién para instalar
HP OpenView Service Desk 5.1”

Obtener informacion sobre
los requisitos para la
instalacién de Servidor de
gestion de HP OpenView
Service Desk.

“Instalacion del Servidor de gestion de
Service Desk” en la pagina 73

Planificar la instalacion de
HP OpenView Service Desk
5.1.

Capitulo 2 “Preparacion para instalar
HP OpenView Service Desk 5.1”

Familiarizarse con el
instalador de
HP OpenView.

“Instalador de HP OpenView” en la
pagina 51

Instalar el Servidor de
gestion de HP OpenView
Service Desk.

“Instalacion del Servidor de gestion de
Service Desk” .
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Tabla 1

(Continuacion)

Tema

Referencia

Instalar un cliente de
Service Desk mediante el
instalador de HP
OpenView.

Instalar un cliente de
Service Desk mediante
Java Web Start.

Acceder a la consola de
Service Desk mediante la
consola Web.

Capitulo 4 “Instalacién de un cliente de
Service Desk

Instalar Service Pages.

Capitulo 5 “Instalacién de Service Pages

Obtener una descripcién
general de la creacion de
informes de Service Desk.

Instalar la creacién de
informes de Service Desk.

Capitulo 6 “Creacién de informes de
Service Desk

Instalar adaptadores de
indicador.

Capitulo 7 “Instalacién y configuracion
de adaptadores de indicador” en la
pagina 143

Instalar un agente de
Service Desk.

Capitulo 8 “Instalacién del agente de
Service Desk”

Instalar un cargador de
objetos de Service Desk.

Capitulo 9 “Instalaciéon del cargador de
objetos de Service Desk”

Buscar informacion sobre
aspectos del otorgamiento
de licencia de HP
OpenView Service Desk
5.1.

“Otorgamiento de licencias HP
OpenView Service Desk 5.1” en la
pagina 180

Configurar HP OpenView
Service Desk 5.1 para
archivos adjuntos.

“Configuracion de los archivos adjuntos
en Service Desk” en la pagina 185
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Tabla 1 (Continuacion)

Tema

Referencia

Leer instrucciones sobre
céomo desinstalar HP
OpenView Service Desk
5.1.

Capitulo 11 “Desinstalacién de HP
OpenView Service Desk 5.1”

Optimizar el entorno Java
en HP OpenView Service
Desk 5.1.

Apéndice A “Optimizacién del entorno
Java”

Resolver los problemas de
instalacién de HP
OpenView Service Desk
5.1.

Apéndice B “Resolucién de problemas
durante la instalacién”

Buscar informacién sobre
c6mo calcular del tamano
de la base de datos.

Apéndice C “Calculo del tamafio de la
base de datos”
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Nota sobre los términos utilizados en esta
guia

Plataforma basada en UNIX: incluye tanto la plataforma HP-UX como la
plataforma Sun Solaris.

Cliente GUI: instalacion de cliente realizada mediante el DVD de
instalacién o instalacion de cliente llevada a cabo desde una unidad de
red.

El término HP OpenView Service Desk 5.1 se utiliza indistintamente con
el término mas corto Service Desk 5.1.

21
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Descripcion general de los
componentes de HP OpenView
Service Desk 5.1

Capitulo 1
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Descripcion general de los componentes de HP OpenView Service Desk 5.1
En este capitulo

En este capitulo

Este capitulo contiene una breve descripcion de la arquitectura de HP
OpenView Service Desk 5.1.
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Descripcion general de los componentes de HP OpenView Service Desk 5.1

Arquitectura

Arquitectura

Las instalaciones de HP OpenView Service Desk 5.1 contienen
normalmente los componentes que se muestran en la Tabla 1-1. En la
Figura 1-1, “Arquitectura de HP OpenView Service Desk 5.1”, en la
pagina 28 se presenta una descripcion visual de la arquitectura..

Tabla 1-1

Componentes de Service Desk 5.1

Componente

Descripcion

Servidor de la base de
datos

Equipo o equipos en los que est4 instalado el
servidor de la base de datos (software de
gestion de la base de datos y base de datos
de Service Desk). La base de datos de
Service Desk almacena atributos de datos

para los objetos gestionados por Service
Desk 5.1.

Servidor de gestion de
Service Desk

Equipos en los que estan instalados los
componentes del Servidor de gestion de
Service Desk.

Cliente de Service
Desk

Equipos en los que estan instalados los
Cliente GUI completos.

Consola Web

Aplicacion basada en Web que proporciona
acceso a la aplicaciéon de Service Desk a
través de una GUI para Web y ofrece gran
parte de la funcionalidad del cliente de
Service Desk.

Capitulo 1
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Descripcion general de los componentes de HP OpenView Service Desk 5.1

Arquitectura

Tabla 1-1 Componentes de Service Desk 5.1 (Continuacion)
Componente Descripcion
Java Web Start Tecnologia que permite a los usuarios

instalar un cliente de Service Desk completo
desde un explorador Web. Para instalar el
cliente de este modo, la tecnologia Jaba Web
Start debe estar presente en el equipo. Si la
aplicacién no esta presente, Java Web Start
se descarga y se almacena en la caché del
equipo la primera vez que realice la
instalacion.

Con esta tecnologia se garantiza que
siempre se le ofrecera la version mas
reciente de Service Desk 5.1.

La aplicacion se inicia desde un icono del
escritorio o haciendo clic en un vinculo del
explorador.

Service Pages Aplicacién basada en Web que proporciona
una interfaz simplificada al entorno de
Service Desk. Service Pages proporciona
acceso a un grupo limitado de tipos de objeto
y vistas, y permite a los usuarios registrar
las llamadas de servicio y ver el estado de
las llamadas.

Agente de Service Componente que implementa los comandos
Desk recibidos desde el Servidor de gestién de
Service Desk. El agente utiliza el protocolo
ITP para comunicar con el Servidor de
gestion de Service Desk.

Cargador de objetos Herramienta de linea de comandos que le
de Service Desk permite crear un solo objeto de cualquier
tipo en Service Desk 5.1. Por ejemplo, puede
utilizar el cargador de objetos para insertar
una incidencia, un elemento de
configuracion o una llamada de servicio en
el entorno de Service Desk 5.1.

26 Capitulo 1



Descripcion general de los componentes de HP OpenView Service Desk 5.1

Tabla 1-1

Arquitectura

Componentes de Service Desk 5.1 (Continuacion)

Componente

Descripcion

Service Pages

Aplicacion basada en Web que proporciona
una interfaz simplificada al entorno de
Service Desk. Service Pages proporciona
acceso a un grupo limitado de tipos de objeto
y vistas, permitiendo a los usuarios
registrar las llamadas de servicio y ver el
estado de las llamadas.

Creacion de informes
de la gestion del nivel
de servicio

Coleccion de funciones que permite a las
organizaciones adoptar los procesos de
gestion del nivel de servicio en los cuales se
puede evaluar el cumplimiento de los
niveles acordados en los servicios que se
ofrecen a los clientes. La evaluacién se basa
en los valores de los datos de los indicadores
recopilados desde las aplicaciones de
supervisiéon del servicio de HP OpenView.

Creacion de informes
de Service Desk
(servicio de ayuda,
gestion de cambios)

Moédulos que le permiten producir informes
sobre temas del servicio de ayuda como los
informes de incidencias, por ejemplo, la
duracién media de una incidencia, o sobre
temas de gestion de cambios, por ejemplo,
un informe sobre los cambios cerrados por la
fecha limite.

Adaptadores de
indicador

El componente de gestién del nivel de
servicio de Service Desk proporciona
adaptadores que gestionan el proceso de
recopilacion de los valores de los datos de los
indicadores desde las aplicaciones de
supervisién admitidas. Los adaptadores
estan instalados en el mismo servidor que el
software de supervisién. Por ejemplo, si
utiliza el adaptador de HP OpenView
Internet Services (OVIS), lo instalara en el
mismo servidor que HP OpenView Internet
Services.

Capitulo 1
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Descripcion general de los componentes de HP OpenView Service Desk 5.1
Esquema de HP OpenView Service Desk 5.1

Esquema de HP OpenView Service Desk 5.1

La Figura 1-1 es un esquema de HP OpenView Service Desk 5.1.

Figura 1-1 Arquitectura de HP OpenView Service Desk 5.1
Consola de
paginas de Clientes
servicio GUI
(4
Servidores
de gestion
Servidor web
de paginas
de servicio
Base de datos de Q
Service Desk Clientes de
Java Web Start
Servidores de Servidores de
gestion gestion
Agente de
B Service Desk
Cargador de
%), objetos de
Service Desk
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Preparacion para instalar HP
OpenView Service Desk 5.1

Capitulo 2
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Preparacion para instalar HP OpenView Service Desk 5.1
En este capitulo

En este capitulo

Este capitulo describe los problemas de planificacién, configuracion y
recursos relacionados con la instalacién de HP OpenView Service Desk
5.1.

El capitulo contiene informacién sobre:

e Requisitos de infraestructura.
e Planificacién de la instalacién.

e Software compatible, incluidos los sistemas operativos y los sistemas
de servidores de bases de datos.

e Hardware compatible.

¢ Lainstalaciéon mediante el DVD.

e Elinstalador de HP OpenView.
El instalador es una aplicacién que se utiliza para instalar
componentes de Service Desk 5.1. La secuencia de pantallas y el
contenido de cada una de ellas son similares en lineas generales en

cada elemento que instala, independientemente de cual sea el
sistema operativo en el que tiene lugar la instalacién.

e Orden de instalacién que se sugiere.

e Software requerido de otros fabricantes.

NOTA Componentes de Service Desk que no utilizan el instalador de
HP OpenView.

e Lainstalacion del cliente mediante Java Web Start no utiliza el
instalador de HP OpenView.

Consulte “Instalar un cliente GUI utilizando Java Web Start” en la
pagina 122.
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Preparacion para instalar HP OpenView Service Desk 5.1
En este capitulo

e Se obtiene acceso a la consola Web introduciendo una direccién URL
en un explorador Web.

Consulte “Utilizacion de la consola Web de OpenView para obtener
acceso a un cliente” en la pagina 120.

Observe que la instalacién de Servidor de gestion de Service Desk
mostrara varias pantallas que no estdn incluidas en los procedimientos
de instalacién de otros componentes del centro de servicio al usuario. Las
pantallas reales que se muestran dependen de las opciones que elija
durante el procedimiento de instalacion.
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Antes de la instalacion

Antes de la instalacion

Planifique la instalacién del centro de servicio al usuario con la
asistencia de un asesor de implementacién, para resolver cualquier
problema antes de iniciar el procedimiento de instalacién.

Esta seccién puede ayudarle a planificar la instalacién.

Problemas en la planificacion de la infraestructura

Calcule el nimero de clientes y servidores instalados que va a necesitar
para un rendimiento 6ptimo. Ademads de ejecutar conexiones de cliente,
es posible que requiera servidores especificos que se encarguen del correo
electronico, incluidos los archivos adjuntos (consulte “Servidor de gestién
de Service Desk y correo electrénico entrante” en la pagina 33).

Situacion y equipos del Servidor de gestion de Service
Desk

Ademas de decidir el nimero de servidores de gestién que va a necesitar,
también debe decidir en qué punto de la red se colocardn para optimizar
el trafico de la misma. Para obtener méas informaci6n sobre la

conectividad, consulte HP OpenView Service Desk Administrator’s Guide.

Calculo del tamano de la base de datos

Este tema se explica en el Apéndice C, “Calculo del tamaio de la base de
datos”, en la pagina 207.

Relacion entre los equipos del Servidor de gestion de
Service Desk y los clientes

Ademas del namero y la posicién de los servidores de gestion, también
debe considerar el coeficiente de ponderacion del cliente, que puede verse
afectado por la posicién de los servidores en la red asi como por la
utilizacién de los servidores para otras tareas. El coeficiente de
ponderacion del cliente se determina mediante el editor de configuracion.
Para obtener mas informacion, consulte HP OpenView Service Desk
Administrator’s Guide.
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Tabla 2-1

Preparacion para instalar HP OpenView Service Desk 5.1
Antes de la instalacion

Servidor de gestion de Service Desk y correo
electronico entrante

HP OpenView Service Desk 5.1 puede enviar y recibir mensajes de correo
electronico para procesar las llamadas de servicio y enviar informes. Al
configurar el correo electrénico, se identifica el Servidor de gestién de
Service Desk para su uso como servidor de correo electrénico entrante.
Puede ser un servidor dedicado o cualquiera de los servidores de la red,
aunque la cuestién del nimero de puertos y el cortafuegos pueden
afectar también a esta decision. Para obtener informacién sobre la
configuracién de un servidor para correo electrénico entrante, consulte la
publicaciéon HP OpenView Service Desk Data Exchange Administrator’s
Guide. Para obtener informacién sobre la configuracién del correo
electronico, consulte la publicacién HP OpenView Service Desk
Administrator’s Guide. Para obtener informacion sobre la configuracion
de Service Desk 5.1 para los archivos adjuntos del correo electrénico,
consulte el Capitulo 10, “Tareas posteriores a la instalacién”, en la
pagina 179.

Usuarios y derechos de acceso

Enla

Tabla 2-1 se muestran los permisos que se requieren para la instalar de
un cliente GUI o para iniciar una consola GUI mediante Service Pages:

Permisos que se requieren para instalar o utilizar Service Desk

5.1
Permisos que se requieren
Instalar Utilizar
Cliente GUI Administrador Usuario
Service Pages Administrador Usuario
Java Web Start Usuario Usuario

Ademas de instalar un Cliente GUI desde el DVD de instalacion o desde
una ubicacion de red, también puede instalar un cliente desde un
explorador Web mediante Java Web Start. También puede acceder a la
consola GUI con funcionalidad de cliente limitada mediante la
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Antes de la instalacion

instalacion de Service Pages. Para obtener informacion sobre estos
temas, consulte el Capitulo 4 “Instalacién de un cliente de Service Desk”
y el Capitulo 5, “Instalacién de Service Pages.”

Los usuarios también deben tener un acceso apropiado a los archivos,
directorios y objetos de Service Desk relevantes para su carga de trabajo.
La publicaciéon HP OpenView Service Desk Administrator’s Guide
contiene informacién sobre la administracién de las cuentas y explica
cémo configurar cuentas de usuario, autorizaciones y roles.

Equipos del Servidor de gestion de Service Desk e
integracion de datos

HP OpenView Service Desk 5.1 cuenta con una interfaz de intercambio
de datos genérica que facilita la integracién abierta con aplicaciones de
otros fabricantes. Para obtener més informacién sobre los problemas del
intercambio de datos, consulte la publicacién HP OpenView Service Desk
Data Exchange Administrator’s Guide y la publicacién HP OpenView
Service Desk Operations Integration Administrator’s Guide.
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Preparacion para instalar HP OpenView Service Desk 5.1
Requisitos y especificaciones del sistema

Requisitos y especificaciones del sistema

Para obtener la informacién més reciente sobre los sistemas operativos
admitidos, consulte la lista de plataformas admitidas para Service Desk
5.1 en:

http://openview.hp.com/ecare/getsupportdoc?docid=
OV-EN018535

Antes de iniciar cualquier procedimiento de instalacion, asegurese de
que instala los tltimos paquetes de servicios (sistemas operativos
Windows) o parches (sistemas operativos basados en UNIX) en los
sistemas operativos que se enumeran a continuacion.

Sistemas operativos admitidos

Los sistemas operativos admitidos para cada componente de HP
OpenView Service Desk 5.1 se muestran en la lista siguiente:

Tabla 2-2 Servidor de gestion de Service Desk

Windows 2000 (s6lo versiones de servidor, SP4 o superior)

Windows 2003

HP-UX PA 11.11
HP-UX 11.23 (PA-RISC e Itanium)

Sun Solaris 9 y 10 (Sparc)

Tabla 2-3 Service Desk 5.1 Cliente GUI

Windows XP Professional

Windows 2000 (SP4 o superior)
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Tabla 2-3 Service Desk 5.1 Cliente GUI (Continuacion)

Windows 2003

HP-UX PA 11.11
HP-UX 11.23 (PA-RISC e Itanium)

Sun Solaris 9 y 10 (Sparc)

Tabla 2-4 Agente de Service Desk y cargador de objetos de
Service Desk

Windows XP Professional

Windows 2000 (SP4 o superior)

Windows 2003

HP-UX PA 11.11
HP-UX 11.23 (PA-RISC e Itanium)

Sun Solaris 9 y 10 (Sparc)

Tabla 2-5 Adaptador de indicador de Service Desk

Windows XP Professional

Windows 2000 (SP4 o superior)

Windows 2003
HP-UX 11.11

HP-UX 11.23 (PA-RISC e Itanium)

Sun Solaris 9 y 10 (Sparc)
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Compatibilidad del exploradorWeb

NOTA Se utiliza un explorador Web para las siguientes tareas:

Instalar un cliente GUI mediante Java Webstart

Obtener acceso a la consola de OV mediante la consola Web (UI de
Web)

Obtener acceso a la consola de OV mediante Service Pages.

Todos los exploradores que se muestran en la lista que aparece a
continuacién deben admitir los siguientes estandares de Web:

XHTML 1.0 (HTML 4.01)
CSS1/CSS2

I-Frames

JavaScript 1.5 (ECMAScript 1.5)
DOM1/DOM2

Cliente de Java Web Start

Tabla 2-6 Exploradores admitidos para el cliente de Java Web Start

Explorador Plataforma

Puede instalar un cliente mediante Java Web Start en cualquier
explorador que se esté ejecutando en una plataforma en la que se
pueda instalar un cliente GUI. Para obtener mas informacién sobre los
sistemas operativos admitidos para los clientes GUI, consulte la
Tabla 2-3.

Consulte también “Java Web Start” en la pagina 47.
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Consola Web (Ul de Web) y Service Pages

Tabla 2-7 Exploradores admitidos para la consola Web y Service Pages
Explorador Plataforma
Mozilla, versiones 1.4 a La consola Web y Service Pages pueden
1.7.12 utilizarse en cualquiera de los
: : exploradores que se enumeran aqui,
Firefox, versiones 1.0 a 1.5 siempre y cuando se admita el
Internet Explorer, explorador en el sistema operativo en el
versiones 5.0 a 7.6 beta cual esta planificando utilizar la consola
Web o Service Pages.
Opera, version 8.5
Safari, version 1.1
Camino, versién 1.0
Requisitos de hardware
Las especificaciones de hardware minimas para los componentes de
Service Desk 5.1 se enumeran a continuacion.
IMPORTANTE Los requisitos reales de hardware dependeran de los patrones de uso.
Cliente GUI de Service Desk
Tabla 2-8 Sistemas operativos Windows
Procesador: Intel Pentium, 2.0 GHz o superior
Memoria interna: 512 MB de RAM
Espacio en disco: 2 GB
Pantalla: resolucion de 800 x 600, 256 colores
(resolucién de color de alta densidad de
1024 x 768 o superior)
Conexion de red: TCP/IP, se recomienda 100 MB/s o
superior
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Observe lo siguiente:

e Alinstalar el Servidor de gestién de Service Desk, se instala también
un cliente de Service Desk en el equipo en el cual ha instalado el
servidor.

e Para obtener informacién sobre los requisitos de hardware para
instalar un cliente mediante Java Web Start, consulte “Software de
otros fabricantes” en la pagina 47.

Servidor de gestion de Service Desk

Tabla 2-9 Windows Advanced Server
Procesador: Intel Xeon 2.8 GHz o superior
Memoria interna: 2 GB de RAM
Espacio en disco: 2 GB
Conexion de red: TCP/IP, se recomienda 100 MB/s o
superior
Tabla 2-10 HP-UX
Procesador: HP PA-RISC 900 MHz
)

HP Itanium 2 1.6 GHz

Memoria interna: 2 GB de RAM
Espacio en disco por e /opt: 2 GB (se requiere en tiempo
carpeta: de ejecucion)

e /var: 1 GB (se requiere en tiempo
de ejecucion)

e /tmp: 1 GB (se requiere sélo para
la instalaci6n)

e /var/tmp: 1 GB (se requiere sélo para
la instalacién)
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Tabla 2-10 HP-UX (Continuacion)
Conexion de red: TCP/IP, se recomienda 100 MB/s o
superior
Tabla 2-11 Sun Solaris (Sparc)
Procesador Sparc ITi 650 MHz
Memoria interna: 2 GB de RAM
Espacio en disco por e /opt: 2 GB (se requiere en
carpeta: tiempo de ejecucion)
e /var: 1 GB (se requiere en
tiempo de ejecucion)
e /tmp: 1 GB (serequiere s6lo para
la instalacién)
e /var/tmp: 1 GB (se requiere sélo
para la instalacién)
Conexion de red: TCP/IP, se recomienda 100 MB/s o
superior

Servidor de la base de datos

IMPORTANTE Los requisitos reales de la base de datos dependeran de los patrones de
uso. Consulte Apéndice C, “Calculo del tamaio de la base de datos”, en
la pagina 207.

¢ Conexion de red: TCP/IP, 1 GB/s
e 2x CPU Xeon 2.8 GHz (o CPU dual para HP-UX)
e 2 GB de memoria

¢ Aproximadamente 1000 MB de espacio en disco disponible para
espacios de tabla

Cargador de objetos de Service Desk

e Espacio en disco: 2 GB
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Tabla 2-12

Preparacion para instalar HP OpenView Service Desk 5.1
Requisitos y especificaciones del sistema

e (Conexién de red: 56 KB/s

Agente de Service Desk 5.1

e Espacio en disco: 2 GB
e Conexién de red: 56 KB/s

Adaptadores de indicador

Para que el adaptador de indicador se ejecute en el Servidor de gestion de
Service Desk, las restricciones de hardware son implicitamente las del
Servidor de gestion de Service Desk. Los adaptadores de OV Internet
Services (OVIS), OV Performance Manager (OVPM), OV Service
Navigator (OVSN) y el adaptador abierto para crear adaptadores
personalizados pueden instalarse en cualquier sistema, por ejemplo en el
sistema donde se instale el Servidor de gestién de Service Desk, incluido
el Service Level Management Server (servidor de SLM) o en una
aplicacién supervisada.

Observe que para cada uno de los adaptadores enumerados en la
Tabla 2-12, sélo se requiere 1 MB si se instala otro adaptador de
indicador o el servidor de SLM en el mismo equipo.

Adaptadores de indicador: requisitos de espacio en disco

Adaptador Espacio en disco

Al de OVIS Directorio de usuarios: 86 MB
Directorio de datos: 100 MB

Al de OVPM Directorio de usuarios: 86 MB
Directorio de datos: 100 MB

Al de OVSN Directorio de usuarios: 86 MB
Directorio de datos: 100 MB

Al abierto Directorio de usuarios: 111 MB
Directorio de datos: 100 MB
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NOTA

Paquetes de informes de Service Desk

Las herramientas de creacién de informes de Service Desk incluyen el
administrador del servicio de ayuda, el administrador de cambios y el
administrador de niveles de servicio.

Servidor de OVPI: para obtener informacién sobre los requisitos de
hardware y de sistema operativo para el servidor donde se ejecute OVPI,
consulte la publicacién HP OpenView Performance Insight Installation
Guide. Consulte también las notas de la versién mas recientes de este
producto.

Para la creacion de informes de Service Desk, el software del servidor de
la base de datos admitido actualmente es Oracle 9.2.0.5. Para obtener la
ultima informacién, consulte las notas de la versién de OVPI.

Software del servidor de la base de datos admitido
Service Desk 5.1 admite las siguientes bases de datos:

¢ Oracle 9i, version 2 o versiones superiores
¢ Oracle 10g, version 1 o versiones superiores

e Microsoft SQL Server 2000, Service Pack 3a o paquetes de servicios
superiores

Observe que la creacion de informes de Service Desk sélo se admite en
Oracle 9i version 2. Para obtener la informacién mas reciente, consulte
las notas de la version del producto HP OpenView Performance Insight.

Configuracion de la base de datos Oracle

Consulte la documentacién de Oracle para obtener informacién sobre la
instalacién del servidor de labase de datos Oracle en el sistema.
Establezca el conjunto de caracteres en Unicode AL32UTF8. Consulte
también el Apéndice C “Calculo del tamario de la base de datos”.

Para asegurarse de que tiene instalados los parches mas recientes, visite
el sitio correspondiente de Oracle, por ejemplo:

http:/support.oracle.co.uk/metalink/plsql/ml2_gui.startup
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(para tener acceso a este sitio, se requiere una inscripcién y un contrato
de soporte técnico).

En la
Tabla 2-13 aparece una lista de los requisitos minimos recomendados.
Tabla 2-13 Requisitos minimos para la base de datos
Oracle
Requisito Configuracién
db_block_size 16 KB
shared_pool_size 25% de memoria interna, con un

minimo de 500 MB

db_file_multiblock read_count 16

procesos 150

dml_locks 200

log_buffer 32768

db_cache_size 40 MB aproximadamente
Compatibilidad con versiones 9.2.0.0.0

anteriores

Espacios de tabla y configuracion de usuarios

Durante el proceso de instalacién de Servidor de gestién de Service Desk,
se le pedira que cree una nueva cuenta de usuario de base de datos o que
utilice una cuenta de usuario existente. Si decide utilizar una cuenta
existente, se aplicardn las instrucciones siguientes:

e Verifique que el espacio disponible en los espacios de tabla es como
minimo de 500 MB para las organizaciones de tamafio medio.

Para organizaciones mas grandes, se recomienda al menos 1 GB.
¢ Cree un usuario de base de datos.

e Otorgue los siguientes derechos al usuario que ha creado:

CREATE PROCEDURE
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CREATE SESSION
CREATE TABLE
CREATE TRIGGER

CREATE VIEW

¢ Redirija suficiente memoria interna a la base de datos. Deberia
redirigir al menos el 25% de la memoria interna disponible. Tenga en
cuenta que el rendimiento serd mejor con mas memoria.

¢ De manera predeterminada, las extensiones de la base de datos son
relativamente pequenas. Si hay un exceso de extensiones pequeias
se impedira el funcionamiento de la base de datos. Al instalar el
Servidor de gestion de Service Desk, cree extensiones que sean al
menos el 10% del tamano del espacio de tabla inicial.

Configuracion de la base de datos Microsoft SQL Server 2000

Para instalar Microsoft SQL Server, consulte la documentacién que lo
acompana.
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Figura 2-1

Preparacion para instalar HP OpenView Service Desk 5.1
Requisitos y especificaciones del sistema

Configure Microsoft SQL Server de modo que acepte nombres de usuario
y contrasenas que no son de Windows. Para hacerlo, muestre la pantalla
de configuracién Propiedades de SQL Server y haga clic en la casilla de
verificaciéon Autenticacion para SQL Server y Windows para que
esté activada.

Configuracion de Microsoft SQL Server Authentication

Propiedades de SOL Server (Configurar): (lo il

Configuracion del servidar I Configuracion de baze de datos I Duplicacian
General I Fermaria I Procesador Seguridad I Conexiones

— Seguridad
SOL Server proporciona autenticacion bazandoze en cuentas
de "indows w en un ld. ¥ una contrazefia de inicio de zesion
con nombre de SOL Server.

Autenticacian:

* S0L Server p windows

i 5alo Windows

Mivel de auditoria:
" Minguno i Errar
" Comrecto " Todos

Encadenamiento de propiedad:
I Pemitir encadenamiento de propiedad entre bases de datos

— Cuenta de inicio de servicio

Iniciar » ejecutar SAOL Server en esta cuenta:

% Cuenta del sistema

i~ Esta cuenta I

Contrazena; I

Aceptar I Cancelar I Apuda I

Después de instalar Microsoft SQL Server, configure la base de datos
durante el procedimiento de instalaciéon de Servidor de gestién de Service
Desk: se le pedira que cree una nueva cuenta de usuario de base de datos
o que utilice una cuenta de usuario existente.

Ademas, observe lo siguiente:
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NOTA

¢ (Cuando la base de datos se crea mediante el instalador, Microsoft
SQL Server se configura con el tipo de datos nvarchar, que admite
conjuntos de caracteres distintos al occidental.

e Siopta por crear manualmente una base de datos SQL Server,
necesitara al menos 500 MB de espacio libre en el sistema de
archivos donde se ubica SQL Server.

e Para obtener soporte para el simbolo del Euro (!) en SQL Server
Engine, seleccione una de las siguientes paginas de cédigos:

1252/iso (predeterminado); cpl250; cpl251; cpl253;
cpl254; cpl255; cpl256; cpl257

No todas las versiones de Microsoft SQL Server tienen definiciones de
clasificacién que incluyen el simbolo del Euro; para obtener mas
informacién, consulte la documentacién de Microsoft SQL Server.

Otras especificaciones

Entorno del sistema de nombres de dominio (servidores de gestion)

El sistema en el que instale los equipos del Servidor de gestién de Service
Desk debe estar en un entorno del sistema de nombres de dominio
(DNS).

Servidor de terminal o conexidon remota con el escritorio

En los sistemas operativos Windows, no se puede instalar el software
desde una unidad de red ni desde un dispositivo multimedia extraible,
por ejemplo una unidad CD-ROM, cuando la instalacién se realiza en
una sesion de servidor de terminal o desde una conexién remota con el
escritorio. Para instalar un componente mediante Windows Terminal
Services, no lo haga desde una unidad asignada, en su lugar, copie el
software de instalacién en la unidad de disco duro local.

El cliente de Service Desk 5.1 en Windows Terminal Services

El cliente de Service Desk puede utilizarse con Windows Terminal
Services. Para obtener informacion sobre el calculo de tamaiio, consulte
el informe publicado por Microsoft en:

http://www.microsoft.com/windows2000/techinfo
/administration/terminal/tscaling.asp
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Sistemas operativos basados en UNIX en un entorno controlado NIS

En todos los sistemas UNIX de un entorno controlado NIS, el paquete
OvApacheA, instalado durante la instalaciéon de Servidor de gestion de
Service Desk, no crea el usuario ovwebusr y el grupo ovwebgrp. Para
resolver este problema, cree manualmente el usuario ovwebusr y el
grupo ovwebgrp en el servidor de servicios de informacién de red (NIS)
después de instalar el producto OvApacheA y antes de iniciar el servicio
OvApacheA WebServer.

Los procedimientos son los siguientes:

1. Agregar un grupo:groupadd ovwebgrp
2. Agregar el usuario ovwebusr:useradd -G ovwebgrp ovwebusr

3. Reiniciar el proceso Apache:/ovc -start ovapacheA

Software de otros fabricantes

A continuacion se indica el software de otros fabricantes que se utiliza
con Service Desk 5.1:

Java Web Start

Esta tecnologia le permite instalar un cliente GUI completo mediante un
explorador Web. Java Web Start debe instalarse primero en el equipo
cliente.

Observe lo siguiente:

e Java Web Start se incluye con Java Runtime Environment (JRE),
versiones 1.4.2 o superior y debe estar presente en el equipo host. La
version 1.4.2_08 de JRE se incluye en la instalacién de Servidor de
gestion de HP OpenView Service Desk (predeterminada, opcién
Typical). Debido a problemas de compatibilidad, no debe instalar la
versién 1.5 de JRE.

¢ Para obtener informacién sobre la instalacién de Java Web Start,
consulte “Instalar un cliente GUI utilizando Java Web Start” en la
pagina 122.
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IMPORTANTE Si utiliza un cliente de Java Web Start y desea realizar en Service
Desk 5.1 acciones que requieren derechos de administrador, deberia
hacerlo utilizando la consola de HP OpenView en el equipo host del
servidor de gestion de Service Desk.

Adobe Acrobat Reader (inglés)

Necesita este lector para ver la documentacion de Service Desk 5.1. Para
obtener informacién sobre la descarga de Adobe Acrobat Reader,
consulte:

http://www.adobe .com

Windows Secript

En los sistemas operativos Windows, se requiere Windows Script, versién
5.6 o superior para el proceso de instalacién. Para comprobar qué version
hay en el sistema en caso de que haya alguna, introduzca lo siguiente en
la linea de comandos:

cscript

Si Windows Scripting esté instalado en el sistema, se mostrara la
informacién sobre el uso y las opciones. Esta informacién empieza con la
linea siguiente:

Microsoft (R) Windows Script Host Version 5.6

Para descargar Windows Script, 5.6, acceda al siguiente sitio:
http://www.microsoft.com/downloads/details.aspx?displaylang
=en&FamilyID=c717d943-7e4b-4622-86eb-95a22b832caa
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Archivos de instalacion

Los archivos de instalacién ejecutables se encuentran en el directorio
raiz del soporte del producto. Los archivos se denominan de la siguiente
forma:

<AppName> <revision> setup.bin (sistemas operativos basados en

UNIX)
)

<AppName> <revision> setup.exe (sistemas operativos Windows)

donde <AppName> hace referencia al ejecutable (cliente, servidor, agente,
etc.) y revision hace referencia al identificador de la versién, por
ejemplo 5.00.722. Por lo tanto, un archivo de instalacién de cliente para
los sistemas operativos Windows se identificaria como

client 5.00.720_ setup.exe.

Los instaladores para todos los ejecutables estan ubicados en el
directorio packages.

Instalacion de Windows

Para iniciar el proceso de instalacién de un componente, localice y haga
clic en el archivo de ejecucion pertinente, por ejemplo
client 5.00.722 setup.exe.

Instalacion de HP-UX o Sun Solaris

Para iniciar el proceso de instalacién de un componente, desplacese hasta
el archivo de instalacién y escriba el nombre de este archivo en la linea
de comandos, por ejemplo server 5.00.722 setup.bin.
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Archivos de instalacion

Ejecutables de instalacion: todas las plataformas

Enla
Tabla 2-14 se muestra una lista con el nombre de cada ejecutable de
instalacion.
Tabla 2-14 Directorios del instalador de Service Desk
Directorio Componente de HP OpenView
adapters Adaptadores de indicador de HP OpenView para la
creacion de informes de gestion del nivel de servicio y
la creacion de informes de Service Desk
agent Agente de HP OpenView Service Desk
client Cliente de HP OpenView Service Desk
loadobject Cargador de objetos de HP OpenView Service
integrations Software de integracién de HP OpenView
Cada componente de integracién tiene su propio
instalador. Son los siguientes:
¢ OVOW Integration
e OVOU Integration
e NNM Integration
server Servidor de gestion de HP OpenView Service Desk
servicepages HP OpenView Service Desk Service Pages
reporting Creaciéon de informes de HP OpenView Service Desk
NOTA Si cambia la ubicacion del directorio packages relativo al directorio raiz,
Service Desk no podra encontrar los instaladores. En este caso, el
instalador de HP OpenView muestra un cuadro de dialogo que le pedira
que se desplace hasta los paquetes del instalador.
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IMPORTANTE

Preparacion para instalar HP OpenView Service Desk 5.1
Instalador de HP OpenView

Instalador de HP OpenView

Los componentes de HP OpenView Service Desk 5.1 se instalan
mediante el paquete del instalador de HP OpenView. El procedimiento
de instalacién es independiente de la plataforma. La secuencia de
pantallas que se presentan y el contenido de cada pantalla seran casi
idénticos en todos los componentes que instale. En esta seccién se
describen estos aspectos comunes. Los aspectos especificos de cada
componente se describen en los capitulos pertinentes.

Asistente para la instalacion

El instalador de HP OpenView utiliza un asistente para instalar los
componentes de Service Desk 5.1. Durante la instalacién, el asistente le
pedira que introduzca informacién desde el teclado, que seleccione un
elemento en una lista desplegable o que haga clic en un botén de radio o
en una casilla de verificacion. Para mostrar la pantalla siguiente durante
el proceso de instalacién, haga clic en el botén Next. Para volver a
mostrar una pantalla previa, haga clic en el botén Previous una o mas
veces. Si no se puede cambiar la informacién que ha introducido en la
ventana anterior, el botén Previous estara atenuado. Haga clic en
Cancel para salir del programa de instalacién.

Procedimientos previos a la instalacién

Lo que se describe a continuacion es aplicable al procedimiento de
instalacion de todos los componentes de Service Desk 5.1.

Antes de iniciar el procedimiento de instalaciéon de cualquier componente
de Service Desk 5.1, deberia detener todos los procesos de Service Desk
en el sistema. A continuacién se muestra una lista con el comando
relevante para cada sistema operativo admitido.

Sistemas operativos Windows
<InstallDir>\bin\ove -kill

donde <InstallDir> hace referencia al directorio de instalacién de la
aplicacién, por ejemplo Program Files\HP OpenView.
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NOTA

Sistemas operativos basados en UNIX

/opt/OV/bin/ove -kill

Procedimiento de inicio e instalacion

Inicie el procedimiento de instalacién de los componentes de Service
Desk 5.1 mediante uno de los siguientes métodos:

Desde el DVD

Inserte el disco en la unidad de CD-ROM del equipo de destino de la
instalacién o utilice una unidad de CD-ROM en cualquier otro lugar de la
red. Localice y haga clic en el gjecutable de la aplicacién pertinente
(sistemas operativos Windows) o escriba el nombre del archivo en la linea
de comandos (sistemas operativos basados en UNIX). Consulte “Archivos
de instalacién” en la pagina 49.

Utilice una carpeta de instalacion compartida

copie el contenido del DVD de instalacién en una carpeta compartida del
equipo del Servidor de gestién de Service Desk o en cualquier otra
ubicacién de la red. Localice y haga clic en el ejecutable de la aplicaciéon
pertinente (sistemas operativos Windows) o escriba el nombre del
archivo en la linea de comandos (sistemas operativos basados en UNIX).
Consulte “Archivos de instalacién” en la pagina 49.

Para obtener informacién sobre el procedimiento de instalacién de Java
Web Start, consulte “Instalar un cliente GUI utilizando Java Web Start”
en la pagina 122.

Instalador de HP OpenView: procedimiento de instalacion

Todos los componentes de HP OpenView Service Desk 5.1 se instalan
mediante el instalador de HP OpenView. En la tabla siguiente se
muestran las fases de instalacién. Durante la instalacién, la flecha del
lado izquierdo de la pantalla (consulte la Figura 2-2), indica la fase de
instalacién actual.
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NOTA

Tabla 2-15

Preparacion para instalar HP OpenView Service Desk 5.1
Instalador de HP OpenView

Si esta instalando un componente en un sistema operativo basado en
UNIX, no podra seleccionar la ubicacién de la aplicacién y las carpetas de

datos.

En los sistemas operativos Windows, si esta instalando un componente
de Service Desk por primera vez en un equipo que no tiene ningin
componente de Service Desk, el instalador le pedira que seleccione las
ubicaciones deseadas para el componente y la base de datos. Este cuadro
de didlogo no aparecera en las subsiguientes instalaciones de
componentes en el mismo equipo.

Descripcion general del procedimiento de instalacion

Fase de instalaciéon

Accion de instalacion

Initialization

Extrae el procedimiento de instalacién. Le
pide que utilice el archivo de configuracion.
Este indicador de comando aparece sélo si
ya tiene instalados uno o mas componentes
de Service Desk en la ubicacién de
instalacion actual.

Introduction

Muestra la ubicacién de los archivos de
origen de la instalacién y el archivo de
registro de la instalacion.

Product Agreement

Le pide que acepte o rechace el acuerdo de
licencia del producto.

Product
Customization

Le pide que seleccione la instalacion
predeterminada o que seleccione diferentes
paquetes.

Product
Requirements

Hace una comprobacién del espacio de disco
requerido.

Pre-Install
Summary

Muestra una vista en arbol de los elementos
que se van a instalar o que son necesarios
pero ya estan instalados.
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Tabla 2-15 Descripcion general del procedimiento de instalacion

Fase de instalacion Accion de instalacion

Installing Muestra el progreso de la instalacion. El
instalador muestra el nombre de cada
paquete mientras se esta instalando. Haga
clic en la ficha Details para mostrar una
vista en arbol de los paquetes de la

instalacién.

Post-Install El instalador crea un mecanismo de
desinstalacion para el paquete que acaba de
instalar.

Install Complete Le informa de que la instalacién se ha

gjecutado satisfactoriamente. Le pide que
vea el archivo de registro de la instalacién
(formato HTML).

Figura 2-2 Indicacién de la fase de instalacion
HP OpenView Installer

Initialization

P Introduction
Product Agreement
Product Customization
Product Requirements
Pre-Install Summary
Installing
Past-Install
Install Complete

A

invent

Cancel

La flecha muestra la fase actual de instalacion.
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Figura 2-3

Preparacion para instalar HP OpenView Service Desk 5.1
Instalador de HP OpenView

Instalacion no grafica en sistemas operativos basados
en UNIX

En los sistemas operativos UNIX, puede instalar cualquier componente
en modo no grafico. Para hacerlo, utilice la opcién -i console con el
comando de instalacion.

Por ejemplo, para instalar el Servidor de gestién de Service Desk de
modo no grafico, escriba lo siguiente en la linea de comandos:

server 5.00.722 setup.bin -i console

La interfaz interactiva se mostrara en modo no grafico. Esta opcién se
aplica a todos los componentes instalables.

La opcién de la linea de comandos -DDEFAULT FAILURE ACTION=abort
le permitird conservar los paquetes instalados satisfactoriamente en el
sistema si la instalacién se interrumpe. Si piensa utilizar esta opcién, la
sintaxis de la linea de comandos es la siguiente:

server 5.00.722 setup.bin -i console DDEFAULT FAILURE ACTION
=abort

Descripcion general de la pantalla de instalacion

En esta seccion se ilustran las capturas de pantalla que acompafian a
cada fase del procedimiento de instalacién que se describe en la
Tabla 2-15.

Inicializacion
Al iniciar el proceso de instalacién de un componente, se extrae el
procedimiento de instalacion.

Extraccion de la instalacion

Extracting setup ...

HF Opentfiew Inztall Launcher

E xtracting ‘“Windowsfrezourcedre/lib/psfon ... . percent complete: 53
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Figura 2-4

Figura 2-5

El asistente de instalacién busca las aplicaciones activas en el sistema,
por ejemplo, el software antivirus, que pueden obstruir o al menos
entorpecer el proceso de instalacion. Se muestra una pantalla de
advertencia similar a la Figura 2-4. Haga clic en la advertencia que
aparece en esta pantalla para ver mas informacion sobre la aplicacion
obstructora. Si sale del proceso de instalacion en esta fase, el sistema no
se modificara.

Advertencias de comprobacion de la aplicacion

Application requirement check warnings

One or maore of the requirement checks for this application generated a
& wearning. Examine the warnings carefully before contining with the
=2 installation. If you choose to quit, the system will not be modified.

/B Verifying the system does not have any anti-virus sofbware that might negativ

w

Si ya ha instalado previamente un componente de Service Desk, en el
asistente de instalacién aparecera una solicitud, como se muestra en la
Figura 2-5 referente al archivo de configuraciéon de OV.

Solicitud del archivo de configuracion

Installer Configuration

A installation configuration file saved from the last time the installer
wyasz run has been found. Do you want to use the values in this file
7| for the current installation?

Yes Mo |
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Acerca del archivo de configuracion

El instalador de OV genera el archivo ovinstallparams.ini la primera
vez que instala un componente de Service Desk en un determinado
equipo. También se instala si realiza parte de una primera instalacién y
cancela posteriormente dicha instalacién. El archivo de configuracion
contiene detalles de las selecciones que ha realizado durante la sesién de
instalacién previa.

Si hace clic en Yes en respuesta a la solicitud, el instalador mostrara las
opciones elegidas previamente durante la sesion de instalacién actual.
Puede seleccionar otra opcioén en cualquier fase del proceso de
instalacién. Si hace clic en el botén No en respuesta a la solicitud, se
mostraran las preferencias predeterminadas ‘de fabrica’.

File Location:

¢ En los sistemas operativos Windows, el archivo de configuracion se
almacena inicialmente en el directorio indicado por la variable
<%TEMP%>.

e En los sistemas operativos basados en UNIX la variable
correspondiente es Stmp.

Una vez que ha finalizado una instalacién de forma satisfactoria, el
archivo se desplaza a la siguiente ubicacién:

$TEMP%\HPOvInstaller\<appName> <revisions\ovinstallparams
<date>.ini (sistemas operativos Windows)
0

Stmp/HPOvInstaller/<appName> <revisions/ovinstallparams
<date>.ini (sistemas operativos basados en UNIX)
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Initializing: el instalador comprueba los componentes ya instalados y los
componentes que deben instalarse. Estos procesos se muestran
brevemente en la pantalla.

Figura 2-6 Inicializando: comprobando si hay componentes instalados
[= HP OpenView Service Desk Management Server 5.00.720 |:| |X|
HP OpenView Installer Initializing
Initializing the
Installer
Please Wait..
Please wait, HP OpenView Service Desk Management Server
5.00.720 is being configured for your system. This may take a
moment...
]
invent Completed the extraction of the . Using : CADDCUME~1hoflynnolLOCA. ..
= Previous Mext =
58
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Figura 2-7

Preparacion para instalar HP OpenView Service Desk 5.1
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Introduccion

I= HP OpenView Service Desk Client 5.00.722 _ x|
. Introduction (Install
HP OpenView Installer ( )
e Introduction {Install)
Initialization
P Introduction Welcome to the installation of HP OpenView Service
Product Agreement Desk Client 5.00.722
Product \_.LISTL?ITIIZGTIOH HF OpenView Installer will guide wou through the installation.
Product RequremenfS It iz strongly recommended that vou quit all programs before continuing
Pre-Install Summary with this installation.
Installing _ ) )
I Media Location : CitemplS0_7220WinNT4.0packagesh
Post-Insta Lag File :
Install ':omp|ete CADOCUME~TwoflynnotLOCALS~ T emptHP Ovinstallefclient_5.00.722%
client_5.00.722_2008.02.20_15_21_HP Ovinstallerlog bt
@ Click the 'Next button to proceed to the next screen. If vou want to
ﬁ change something on a previous sereen, click the 'Previous' button. ou
F may cancel thiz installation at any time by clicking the 'Cancel' button.
invent

Introduction (Install): el instalador muestra la ruta de la carpeta de
origen del componente que se va a instalar y la ubicacién del archivo de
registro de la instalacién.

El archivo de registro esta formateado tanto en HTML como en texto sin
formato

Ubicacidn del archivo de registro
El archivo de registro se ubica en:

<tempDir>/HPOvInstaller/<appName> <versions>/<appName> <date>
_HPOvInstallerLog.html

Por ejemplo, en la instalacién de un cliente en los sistemas operativos
Windows, el archivo de registro que se muestra a continuacién contiene
informacién sobre la configuracién del sistema, sobre la aplicacién del
instalador, y almacena informacién sobre el progreso de la instalacion.
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C:\<%Temp%>\HPOvinstaller\client 2005.722\client 2005.722 20
06.02_11 26 HPOvInstallerLog.html

Figura 2-8 Acuerdo de licencia
P OpenYiew Service Desk Client 5.00.734 X
HP OpenView Installer License Agreement
Pl Installation and use of HP OpenView Service Desk
e Client requires acceptance of the following License
P Product Agreement Agreement;

Product Customization - |

Product Requirements HP OPENYIEW SERYICE DESK SOFTWARE LICENSE —

Pre-Install Summary

Installing

Post-nstall Upon payment of the applicable License Fee as set forl

Install Complete applicable HP quotation and/or invaice, your right to st
load, install, execute, or display(collectively, "Use") the
enclosed Software will e governed by the terms and
ronditimne of tha Cafhaeara | icranca tarme that haova hoa —

& 1l 3|
l @ | azcept the terms of the License Agreement
O | do NOT acceptthe terms of the License Agreement
invent
[ = Previous ] [ Mext = ]
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License Agreement: el instalador le pedira aceptar o rechazar el acuerdo
de licencia.

Figura 2-9 Personalizacion del producto: tipo de instalacion

P OpenView Service Desk Client | | |X|

HP OpenView Installer Setup Type

Select the installation type

Typical, allowes the installer to select the standard set of features that are
installed with thiz application. There will alzo be a reduced number of

Initialization
Intraduction
Product Agreement ) ’ ) )
(ST R questions asked during the installation.
Custom, gives wou mare control over the features installed with this

Product Requirements
9 ; installation. Additional questions may be asked to customize the

Pre-Install Summary

- installation.
Installing
Post-Install Select S T
Install Complete elect Setup Type
@Typical
O Custom

2

invent

[ = Previous ] L et = J
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Setup Type: durante la instalacién de Servidor de gestion de Service
Desk, podra seleccionar una instalaciéon Typical o una instalaciéon
Custom. Si hace clic en el botén de radio Custom, Service Desk mostrara
las opciones de instalacién disponibles en la pantalla Select Features.

Figura 2-10 Personalizacion del producto: seleccionar la ubicacion de la
instalacion
[= HP OpenView Service Desk Management Server
HP Openiow hstallorn Choose the application and data folders
penm ~Choose the application and data folders
Initialization
Introduction Flease choose the folders that will be used for installing the application |
Product Agresment and data files. Many current and future HP OpenView products require the |
P Product i et uze of commaon folders for both application and data files. Once you install
i i _Ion the first HF OpenView application, you will not be able to change these
Product R-?qu-'remems folder selections when installing additional HF OpenView applications on |
Pre-nstall Summary this system.
Installing
Postdnstall : Please choose the application folder
Install Complete - -
| CAFProgram Files\HP Openfism, | [ Brouse ]
Please choose the data folder
ﬁ = | CoFrogram FilesHE Opentiewid atah | [ Browse |
A
invent
[ = Previous ] L Mext = ;
Install Location: En los sistemas operativos Windows, esta pantalla sélo
aparece si esta instalando un componente de Service Desk en un equipo
que no tiene ningin componente de Service Desk previamente instalado.
En este caso, el instalador muestra una pantalla similar a la Figura 2-10
que le pedira que seleccione la ubicacién de destino para la aplicacién y
los datos. Esta pantalla no aparecera en ninguna instalaciéon posterior de
los componentes en el mismo equipo.
La pantalla no se muestra en los sistemas operativos basados en UNIX.
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Figura 2-11

Preparacion para instalar HP OpenView Service Desk 5.1
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Select Features: la Figura 2-11 muestra la pantalla Select Features para

la instalacion de Servidor de gestion de Service Desk. Observe que los
componentes obligatorios estan atenuados. Haga clic en una casilla de

verificacién para seleccionar el componente que desee instalar.

Personalizacion del producto: seleccionar funciones

HP OpenView Installer

Initialization

Intraduction

Product Agreement
P Product Customization

Product Requirements

Pre-Install Summary

Installing

Post-Install

Install Complete

A

Cancel

= HP. Open¥iew Service Desk Management Server

3

Select Features

Feature Selection

@ HP Cpenview Service Desk Management Server 5.00.999
(@] Service Desk Server Componerts
1l Service Desk Module
Certificate Server
HP Cpen'iew Cerificate Management Server
Snapshat install
HP Cpenview Service Desk Snapshot
= O Sample Data
HP Cpenview Service Desk Demo

Select Features for installation from the items available above.

[ = Previous ] [

Mesxt =
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Figura 2-12

Producto Requisitos: comprobaciones de la instalacion

=
HP OpenView Installer

Initialization

Introduction

Product Agreement

Product Customization
P Product Requirements

Pre-Install Summary

Installing

Past-Install

Install Complete

2

invent

Cancel

HP OpenView Service Desk Client |= |
Install Checks

Install Checks : Click on the checks to view details.

O Werifying free disgk space ...

Details : performing checks ... please wait

Verify free disk space ...
Required Awailable

Cornplete Installation 1Z6MB 166EMB

Disk space checks successfully completed.

< |

[ = Previous ] [

MNext= |

Install Checks: basandose en la configuracion que ha seleccionado,
Service Desk comprueba el espacio de disco disponible en la ubicacién de
la instalacién. Si no hay espacio suficiente el boton Next estara atenuado
y el procedimiento de instalacién no podra continuar. En este caso, haga
clic en el botén Previous, cree espacio de disco adicional y haga clic en el
botén Next. Al hacer clic en el botén Next se ejecutara de nuevo la
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Figura 2-13

Preparacion para instalar HP OpenView Service Desk 5.1
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comprobacion de disco. También puede hacer clic en Cancel para salir del
proceso de instalacion, crear espacio de disco adicional y reiniciar la
instalacion.

Resumen previo a la instalacion

HP OpenView Service Desk Client 5.00.722 (%]
: Pre-Install Summa
HP OpenView Installer Y
Initialization Pre-Install Summary
Intraduction @HP Cpentiew Service Desk Client 5.00.722 (Install) |
[ N — = [@iciient Software (nstall
Product Customization ﬁ HP Cpen'iew Ohbject Server Common Package (Upgrade)
- @HP Opentiew JRE -%1.4.2_08- Package Yersion 01.04.211 (]
Product Requirements )
»Pred s 3 ﬁ HP Cpenview Cross Platform Component (Upgrade)
L8 R ﬁ HP Cpen'iew Cross Platform Component Java (Upgrade)
Installing ; it e
Past-Install < | >
Install '..omp|ete I:‘ Force repair of already installed component packages.
HF OpenView Service Desk Client 5.00.722
Application folder : CAProgram FilestHP Opentiemh,
ﬁ et Data folder: C:AFrogram FilessHP Opentiensd atas
F Fleaze click on Install buttan to continue.
invent
[ = Previous ] [ Install ]

Pre-install summary: antes de iniciar la instalacién, en el instalador
aparece la ventana Pre-Install Summary, que muestra una vista en arbol
de los paquetes cuya instalacién esta programada o de los paquetes que
se requieren pero que ya estén instalados. En la Figura 2-13 se muestra
el resumen previo a la instalacién para la instalaciéon de un cliente.

Para volver a instalar los paquetes instalados previamente, active la
casilla de verificacion Force repair of already installed component
packages.

La figura
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Figura 2-14 muestra los iconos previos a la instalacién. Un icono con una
marca verde indica que la accién que se tiene que realizar ya se ha

realizado.

Figura 2-14 Resumen previo a la instalacion (Iconos)

| HP Open'fiewy Core Data Model Common (Upgrade)

P Opentiew Security Core (Upgrades)

@HP Cpeniiew Scheduler (Install)

@HP Cpen'iewy Scheduler (nstall)

HP Opentiew Service Level Managerent Cotnmon (Upgrade
HP Opentiew Service Level Management Ll (Upgrace)

Figura 2-15 Instalacién (Resumen)

HP OpenView Service Desk Server

HP OpenView Installer

Summary | Details|

Initialization

Intraductian

Product Agreement

Product Customization

Product Requirements

Pre-Install Summary
P Installing

Past-Install

Install Complete

e . MY 3_. i i N A
Inztalling : package HFOwSimbdo 1.00.2309 (HP Opentfiew Service Lewel...

A

invent

Cancel = Previous Install
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Installing: al hacer clic en el botén Install que se muestra en la Figura
2-13, aparecera la pantalla Installing. Haga clic en la pantalla Details

(consulte la Figura 2-16) para ver el paquete que se est4 instalando
actualmente.

Figura 2-16 Instalando (Detalles)

HP OpenView Service Desk Server, |X|
HP OpenView Installer Installing
| Summany | Details
Initialization
Intraduction Installing

Product Agreement [BEHP Operiview Service Desk Server 5.00.542 (Install)

Product Customization [l service Desk Server Components (Install)

Product Requirements = [ certificate Server finstall)

Pre-Install Summary I HP Openview Certificate Management Server (Install)
[ 3 |r|sfc||ing = ervice Desk Module (Install)

Post-Install D HP Cpenview Service Desk Module (Install)
[T HP Operiviews Service Desk Configuration Post (nstal)

Install Complete

Y
P Inztalling : package HFOwSdhdod 5.00.216 (HP Open'iew Service Desh . x

invent ]

Cancel = Previous Install
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Figura 2-17 Después de la instalacion
HP OpenView Service Desk Se |X|
HP OpanView Installer Installing HP OpenView Service Desk Server
HP OpenView
works | right | now
Installing... HP Openview Installer [Action] Creating uninstaller.
e 1
Post-Install: el instalador crea un mecanismo de desinstalacién para la
aplicacion.
Figura 2-18 Instalacién finalizada
HP OpenView Service Desk Server |:|
HE BraoViaw nctallor Installation Complete
Summary Details" Errolsl
Initialization Installation Complete
Intraduction
Product Agreement Congratulations!
e e HP Openvfiew Service Desk Server 5.00.542
d . o Installation has been successfully completed.
Praduct Requirements Application Folder: CAProgram FilesHP Openifienh
Pre-Install Summary Data Folder: C:AProgram Files\HP Openvienidatal
Installing Fress Done to quit the installer.
Past-Install
P Install Complete
D}
invent i wiewlag file. (0 erors and 16 i tered.)
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Installation complete: el instalador le informa de que la instalacion se ha
realizado satisfactoriamente. Haga clic en la ficha para ver una lista de
los paquetes que estan ahora instalados en el sistema. Haga clic en el
hipervinculo View log file para mostrar el archivo de registro de la
instalacién en formato HTML en el explorador.

Instalacion instantanea

Esta opcién se muestra en la pantalla Select Features (contenido de la
base de datos) durante una instalacién personalizada.

Las instalaciones instantédneas se relacionan con la forma en que las
bases de datos se cargan y se configuran durante la instalacién de
Servidor de gestién de Service Desk. En las instalaciones instantédneas,
el instalador se configura para suministrar inicialmente una base de
datos vacia durante el proceso de instalacién. Como resultado, antes de
finalizar la instalacién, la base de datos estd vacia. En el instalador se
incluye el archivo xml (snapshot .xml). Este archivo, que se incluye
dentro del archivo setup.exe o del archivo setup.bin, contiene la
estructura de la base de datos que se requiere. Como tarea final de la
instalacién, el archivo xml se inserta en la base de datos, dando como
resultado una base de datos cargada cuando la instalacién esta
finalizada.

La ventaja principal de las instalaciones instantaneas es el factor
tiempo: el tiempo de instalacién disminuye un 60 por ciento
aproximadamente.

Las instalaciones instantaneas se utilizan siempre en las instalaciones
tipicas predeterminadas. Lo mismo es aplicable a la instalacién
personalizada predeterminada, a no ser que cancele la seleccién de esta
opcion.
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Preparacion para instalar HP OpenView Service Desk 5.1

Orden de instalacion

Orden de instalacion

En la siguiente seccién se sugiere un orden de instalacién para los
componentes de Service Desk 5.1. Una vez que haya instalado el
Servidor de gestion de Service Desk y que haya configurado el servidor
de la base de datos (véase més abajo), instalara el resto de los
componentes que desee instalar. Con estos componentes no es necesario
que siga el orden en el que se enumeran a continuacién. Observe lo
siguiente:

e Elservidor de la base de datos debe estar funcionando correctamente
antes de instalar Service Desk 5.1.

e No se olvide de hacer copias de seguridad de las bases de datos antes
de llevar a cabo una actualizacién.

Sistemas operativos Windows

Preparacion para la instalacion

1. Haga un plan para el entorno de Service Desk basdndose en la lista
de los sistemas operativos admitidos.

2. Verifique que las especificaciones del sistema operativo y del
hardware cumplen los requisitos minimos que se describen en
“Requisitos de hardware” en la pagina 38 y “Requisitos y
especificaciones del sistema” en la pagina 35.

3. Instale el software del servidor de la base de datos (Oracle o MS
SQL) en un equipo aparte.

4. Configure el servidor de la base de datos. Consulte la publicacién HP
OpenView Service Desk Administrator’s Guide.

Instale el Servidor de gestion de HP OpenView Service Desk

1. Instale el software del servidor en los equipos del Servidor de gestion
de Service Desk. Consulte el Capitulo 3, “Instalacién de un servidor
de gestion de Service Desk”.

2. Ejecute el editor de configuracién del servidor en los equipos del
Servidor de gestion de Service Desk para definir las cuentas de la
base de datos y seleccionar otros parametros.
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Preparacion para instalar HP OpenView Service Desk 5.1
Orden de instalacion

Instale otros componentes de Service Desk 5.1

Cliente

1. Instale el software de cliente en los equipos cliente. Consulte
Capitulo 4, “Instalacién de un cliente de Service Desk”, en la
pagina 111.

Cargador de objetos de Service Desk

1. Instale el software Cargador de objetos de Service Desk en la
ubicacién deseada. Consulte “Instalacién del cargador de objetos de
Service Desk” en la pagina 173.

2. El cargador de objetos se activa desde otro producto OpenView, por
ejemplo Network Node Manager (NNM) u OpenView Operations
(OVO), o bien desde un producto de otro fabricante, por ejemplo
Microsoft Operations Manager (MOM). Para configurar el cargador,
consulte la documentacion del producto pertinente.

Agente de Service Desk

1. Instale el software Agente de Service Desk en los equipos cliente.
Consulte Capitulo 8, “Instalacién del agente de Service Desk”, en la
pagina 165.

2. Para iniciar el agente, escriba lo siguiente en la linea de comandos:
ovc -start ovobsag
Para detener el agente, escriba lo siguiente en la linea de comandos:

ovc -stop ovobsag

Sistemas operativos basados en UNIX

Preparacion para la instalacién

1. Planifique el entorno de Service Desk basdandose en la lista de los
sistemas operativos admitidos.

2. Verifique que las especificaciones del sistema operativo y del
hardware cumplen los requisitos minimos que se describen en
“Requisitos de hardware” en la pagina 38 y “Requisitos y
especificaciones del sistema” en la pagina 35.

3. Instale el servidor de la base de datos (Oracle o MS SQL Server).
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Preparacion para instalar HP OpenView Service Desk 5.1
Orden de instalacién

4. Configure el servidor de la base de datos. Consulte la publicacién HP
OpenView Service Desk Administrator’s Guide.

Instale el Servidor de gestion de HP OpenView Service Desk

1. Instale el software del Servidor de gestién de Service Desk en los
equipos del Servidor de gestion de Service Desk. Consulte el
Capitulo 3, “Instalacién del Servidor de gestion de Service Desk”.

2. Ejecute el editor de configuracién del servidor en los equipos del
Servidor de gestion de Service Desk para definir las cuentas de la
base de datos y seleccionar otros parametros.

Instale otros componentes de Service Desk 5.1

Cliente

1. Instale el software de cliente en los equipos cliente.

Cargador de objetos de Service Desk

1. Instale el software del Cargador de objetos de Service Desk en los
equipos del Servidor de gestion de Service Desk.

Agente de Service Desk

1. Instale el software del Agente de Service Desk en los equipos agente.
Consulte Capitulo 8, “Instalacién del agente de Service Desk”, en la
pagina 165.
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3 Instalacion del Servidor de
gestion de Service Desk

En este capitulo se describe como instalar un Servidor de gestion de HP
OpenView Service Desk en plataformas Windows y plataformas UNIX.

Capitulo 3 73



NOTA

Tabla 3-1

Antes de empezar: situaciones de instalacion y
flujo de instalacion

En los procedimientos de instalacién siguientes, si selecciona la opciéon
Use Existing Database User para una base de datos Oracle en
combinacién con la opcion Primary Server Installation, la cuenta de
usuario de Service Desk y los espacios de tabla asociados deberian existir

ya.

De igual modo, si selecciona la opcién Use Existing Database User para
una base de datos MS SQL Server en combinacién con la opcién Primary
Server Installation, la base de datos que se va a utilizar con Service Desk
y los usuarios asociados deberian existir ya.

Situaciones de instalacion

El instalador de HP OpenView para el Servidor de gestion de HP
OpenView Service Desk le ofrece varios grupos de instalacién
(“situaciones de instalacién”). Cada grupo define una instalacién de
software y la base de datos que va a instalar. En la tabla siguiente
aparece una lista de los grupos de instalacién que ofrece el instalador.

Situaciones de instalacion del servidor de gestiéon

Grupo de

. ., Instalacion Proceso
instalacion

Predeterminado Nuevo Se crea una base de datos.
servidor
principal Se instala el conjunto
completo de componentes de
software, incluido el
servidor de certificados.
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Tabla 3-1

Situaciones de instalacion del servidor de gestion

Grupo de

. ., Instalacion Proceso
instalacion

Upgrade Actualizacion | Se actualiza una base de
del servidor datos existente, basandose
principal en la configuracion actual.

Se actualiza el software
existente o se agregan
nuevos componentes de
software.

Secondary Server | Nuevo Sélo se instala el software,
(Without servidor excluyendo el servidor de
Certificate Server) | secundario certificados.

No se actualiza la base de
datos.

Se crea una nueva
configuracion de la base de
datos.

Dentro de cada grupo de instalacién se selecciona la instalacién Typical o
la instalacién Custom Si selecciona la instalaciéon Typical, se instala un
conjunto de componentes predefinido. En la instalacién Custom, algunos
componentes son obligatorios y el resto de componentes se seleccionan
segun se desee. En ambas opciones, los componentes que estan
instalados se muestran en la Tabla 3-3, “Componentes instalados y
opciones de componentes: instalacién Custom” (instalacién Typical) y en
la Tabla 3-3, “Componentes instalados y opciones de componentes:
instalacion Custom” (instalacién Custom).

En estas tablas, los componentes obligatorios se indican mediante ‘v'v’,
los componentes que estan disponibles como opcién de instalacién se
indican mediante ‘v’ y los componentes que no estan disponibles para la
opcion de instalacién se indican mediante .
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Tabla 3-2 Componentes instalados: instalacion Typical

Componente Default | Upgrade Secondary
Server

Componentes de v v 4
Service Desk Server
Moédulos de Service v v v
Desk
Servidor de V4 v -
certificados
Instalacion de N4 - -
instantanea
Base de datos de - - -
demostracién
Java Web Start - — -

Tabla 3-3 Componentes instalados y opciones de componentes: instalacion

Custom
Componente Default | Upgrade Secondary
Server

Componentes de v v v
Service Desk Server
Moédulos de Service ve'4 v v
Desk
Servidor de v v -
certificados
Instalaciéon de v - -
instantanea
Base de datos de v v -
demostraciéon
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Tabla 3-3

Componentes instalados y opciones de componentes: instalacion
Custom (Continuacion)

Secondary
Componente Default | Upgrade Server
Java Web Start v v v

Habilitar clientes UI que pueden iniciarse con Java Web Start
Esta casilla de verificacion se muestra durante la instalacién Custom en
la pantalla Select Features. Si esta casilla de verificacién esta activada,
el servidor Web Apache se inicia inmediatamente después de instalar el
Servidor de gestion de Service Desk, permitiendo, por tanto, a los
usuarios el acceso inmediato al servidor. Este es también el
comportamiento predeterminado de la instalacién Typical.

Puede desactivar esta casilla de verificacion si se requiere la instalacién
Custom.

Consideraciones sobre la actualizacion

Conservar las modificaciones antes de iniciar una actualizacién

Si lleva a cabo una actualizacion, observe que en los elementos que se
enumeran a continuacion se restableceran los valores predeterminados
de fabrica.

¢ Formularios
— Programacion
— Repeticién mensual
— Duracién de la programacion
— Repeticién de la programacion
— Zona horaria de la programacion
— Elemento de programacién
— Repeticién semanal
— Programacion: EC
— Programacion: servicio

— Programacién: definicién de servicio

Capitulo 3

77



Programacion: nivel de servicio
Programacion: definicién del elemento de configuracion

Programacion: SLA

Vistas

Programacion

Elemento de programacién

Programacion: EC

Programacion: servicio

Programacion: definicién de servicio

Programacion: nivel de servicio

Programacion: definicién del elemento de configuracion

Programacion: SLA

Acciones

Reconocer con hijos
Reconocer hijos disociados
No reconocer

Propio

Rechazar

Espacios de trabajo

Categoria de espacio de trabajo

— Configuracion de HP OpenView
Espacios de trabajo

— Acciones y reglas

— Presentacién

— Tareas programadas

— Datos

— Configuracién del sistema

— Usuarios y seguridad
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— Plantillas

Si ha modificado alguno de estos ajustes con respecto a sus valores
predeterminados y desea conservarlos, le recomendamos que haga lo
siguiente:

1. Antes de gjecutar la actualizacién, cree una exportacién de los
ajustes de configuracién modificados mediante las herramientas de
intercambio de configuracién. Para hacerlo, tiene que crear un filtro
de intercambio de configuracién que seleccione los elementos que
desea exportar, crear un grupo de intercambio de configuracién que
seleccione los filtros y, a continuacion, utilizar el intercambio de
configuracién para exportar este grupo a un archivo XML. Para
obtener ayuda sobre esta herramienta, consulte la documentacién en
linea.

2. Actualizar el entorno a la nueva version

3. Utilizar las herramientas de intercambio de configuracion para
restaurar de nuevo los parametros ajustados.

Ajustes de roles después de una actualizacion

Después de realizar una actualizacién, tiene que ajustar los roles para
incluir el acceso a los nuevos atributos que se indican a continuacién:

e Kstado del servidor SLM
e Politica de auditoria

e (Codigo de clasificacion de archivos adjuntos

Flujo de instalacion para las instalaciones
predeterminadas
La Figura 3-1 y la Figura 3-2 muestran las opciones de instalacién de la

instalaciéon Typical y la instalacién Custom predeterminadas utilizando
bases de datos Oracle y MS-SQL Server.
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Figura 3-1 Flujo del instalador predet. del servidor de gestion (MS SQL Server)
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Figura 3-2 Flujo del instalador predet. del servidor de gestion (Oracle)
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NOTA

Requisitos para la instalacion

Para todas las plataformas

Consulte también “Requisitos y especificaciones del sistema” en la
pagina 35 para ver informacién general sobre los requisitos para la
instalacién de los componentes de HP OpenView Service Desk 5.1.

Los requisitos para la instalacién en todas las plataformas son los
siguientes:

Software de la base de datos
Se requiere una de las opciones siguientes:

¢ Una instancia de Oracle que esté establecida y funcione
correctamente.

¢ Una instancia de MS SQL Server que esté establecida y funcione
correctamente.

e Siinstala una base de datos Oracle, también necesitara SQLPLUS
para ejecutar los scripts de SQL.

Durante la instalacién puede crear una nueva cuenta de base de datos y
espacio de almacenamiento o utilizar una cuenta de base de datos
existente. Si opta por utilizar una cuenta de base de datos existente, el
instalador le pedira que especifique si el Servidor de gestién de Service
Desk va a utilizarse como servidor principal o como servidor secundario.
Si el Servidor de gestion de Service Desk se va a utilizar como servidor
principal, el proceso de instalacion crea los objetos de base de datos
requeridos. Si el Servidor de gestiéon de Service Desk se va a utiliza como
servidor secundario, el programa de instalacién conecta con una base de
datos existente inicializada mediante una instalacion de servidor
principal. En este caso, la estructura de los datos permanecera
inalterada.
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Si elige la opcion “Use existing database user” en combinacion con
“Primary Server Installation”, deberia crear primero una cuenta de
usuario y espacio de almacenamiento en la base de datos seleccionada
antes de iniciar el proceso de instalacién. Mediante esta accion se crean
las tablas que se requieren antes de la instalacion.

Acceso por puerto

En la lista siguiente se muestran los puertos utilizados por los
componentes de Service Desk 5.1.

NOTA E1 Monitor del servidor, instalado con el Servidor de gestion de Service
Desk, le permiten inspeccionar los datos sobre los servicios relacionados
con el servidor y sobre las conexiones del servidor. Para obtener mas
informacién sobre la utilizacién del monitor, consulte la publicacién HP
OpenView Service Desk Administrator’s Guide

Tabla 3-4 Numeros de puerto asignados para los componentes de Service Desk

De (Cliente) A (Servidor) Nimero de Notas
puerto
Cliente GUI de Service Servidor de 30999 | Si es necesario, puede
Desk gestion de cambiar este ajuste mediante
Service Desk el editor de configuracion del

servidor. Para obtener mas
informacién, consulte la
publicaciéon HP OpenView
Service Desk Administrator’s
Guide.
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Tabla 3-4 Numeros de puerto asignados para los componentes de Service Desk

Numero de

Service Desk

Service Desk

De (Cliente) A (Servidor) Notas
puerto
Servidor de gestion de Cliente GUI 40999 - 41019 | Uno de los numeros de este
Service Desk de Service rango estd asignado
Desk dinamicamente a un cliente

GUI. También puede asignar
un numero de puerto
estatico. Para obtener mas
informacién, consulte la
Ayuda en linea de Service
Desk 5.0

Servidor de gestion de Agente de 50998 | Este numero de puerto no

puede modificarse. Observe
que el agente de Service Desk
transmite su presencia al
equipo o equipos de Servidor
de gestién de Service Desk de
una red mediante la
multidifusiéon basada en
UDP. La direccion IP de
emision utilizada por el
agente y el servidor es
234.98.227.65.

Cliente de Java Web
Start

Consola Web (UI de
Web)

Service Pages

Servidor Web
Apache

80

Este es el valor predefinido
que se muestra tanto durante
la instalaciéon tipica como
durante la instalacién
personalizada de Servidor de
gestion de Service Desk.
Puede cambiar este nimero
de puerto tanto durante la
instalacién tipica como
durante la instalacién
personalizada, pero no se
recomienda hacerlo.
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Tabla 3-4 Numeros de puerto asignados para los componentes de Service Desk
De (Cliente) A (Servidor) Numero de Notas
puerto
Objeto de carga de Servidor de 30980 | Utiliza el servicio HTTP
Service Desk gestion de POST del servidor.

Service Desk

Si es necesario, puede
cambiar este ajuste mediante
el editor de configuracién del
servidor. Para obtener mas
informacién, consulte la
publicacién HP OpenView
Service Desk Administrator’s
Guide.

Cliente de correo
electrénico

Servidor de
gestion de
Service Desk

25

Servicio SMTP del Servidor
de gestion de Service Desk
para el correo electrénico
entrante. Si es necesario,
puede cambiar este ajuste
mediante el editor de
configuracion del servidor. Si
los servicios ISS estan
configurados para un equipo
especifico, no configure la
interfaz de correo electrénico
de Service Desk en el mismo
equipo.

Para obtener maés
informacién, consulte la
publicacién HP OpenView
Service Desk Administrator’s
Guide

gestion de
Service Desk

Servidor de gestion de Servidor 25 | Servicio SMTP remoto para
Service Desk SMTP el correo electronico saliente.
Monitor del servidor Servidor de 34199
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Tabla 3-4 Numeros de puerto asignados para los componentes de Service Desk
De (Cliente) A (Servidor) Numero de Notas
puerto
Transferencia de Servidor FTP 21 | Asegurese de que el servidor
archivos (archivos FTP, los equipos del Servidor
adjuntos del correo de gestion de Service Desk y
electronico) los equipos cliente estan
configurados para la
comunicacion a través de este
puerto.
Service Pages de Service | Tomcat 8080
Desk; Servlet
Container
Service
API para Web Servidor de 30999
gestion de
Service Desk
Servidor de gestion de Servidor de 1520 | Servidor de nombres Oracle

Service Desk

base de datos
Oracle

1521

Oracle SQL*Net

Servidor de gestion de
Service Desk

SQL Server

1433

MS SQL Server 2000

NOTA

Numeros de puerto de la base de datos: si desea introducir un valor

diferente al nimero de puerto predeterminado para la base de datos que
esta utilizando, debe especificarlo durante la instalacién personalizada.
Sélo la instalacion personalizada le permitird especificar un niimero de

puerto para un servidor de bases de datos.

Para las instalaciones en Windows

Los requisitos para la instalaciéon en todas las plataformas Windows son
los siguientes:
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Figura 3-3

Si esta instalando el Servidor de gestion de Service Desk en Windows
2000 Advanced Server o en Windows 2003 Advanced Server, debe
inhabilitar la casilla de verificacién Usar carpetas temporales de la
pantalla Configuracion de servicios de Terminal Server. Para acceder a
esta pantalla, seleccione Inicio—Configuracion—Panel del
control-Herramientas administrativas—Servicios de Terminal Server.

Inhabilitar el uso por sesion de la carpeta temporal de Windows
Advanced Server

Usar carpetas temporales por se el

|Jzar carpetas temporales por gezion
5§
N

Aceptar I Cancelar |

Para las instalaciones en HP-UX

Los requisitos para la instalacién en todas las plataformas HP-UX son
los siguientes:

Hardware y sistemas operativos

Antes de instalar Service Desk 5.1 en una plataforma HP-UX 11.11 o en
una plataforma HP-UX 11.23, asegurese de que estan instalados los
parches adecuados. Estos parches estan disponibles en el centro de
recursos de HP, en:

http://www.itrc.hp.com
Se requiere una inscripcion para descargar los parches desde este sitio.
Puede ejecutar una evaluacién de parches desde este sitio.

Parches de Java

Recupere los parches HP-UX que se requieren para Java 1.4, incluido el
paquete de calidad, si hay uno instalado en el sistema. Los parches
especificos que se requieren dependeran de la version de HP-UX que
utilice. Recupérelos en http://www.hp.com/java
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IMPORTANTE

Asegurese de que sélo instala los parches para Java 1.4. Observe que la
version 1.4.2_08 de Java Runtime Environment (JRE) estd incluida en la
instalacion del Servidor de gestion de Service Desk (predeterminada,
tipica), o en la instalacion del cliente GUIL. Debido a problemas de
compatibilidad, no instale la versién 1.5 de JRE.

Parametros del nucleo
Es esencial que ajuste el sistema HP-UX antes de ejecutar Service Desk.

Utilice el menu del administrador del sistema (SAM) para configurar los
parametros del nucleo.

Para obtener informacién general sobre la configuracién de los
parametros del nicleo para una base de datos Oracle, consulte:

http://download-west.oracle.com/docs/html/A96167 01/pre.htm
#11076781

Para obtener informacién general sobre la configuracién de los
parametros del nicleo para las plataformas HP-UX con una base de
datos Oracle, consulte:

http://download-west.oracle.com/docs/html/A96167 01/pre.htmi#
CHDCJDHI

(se requiere una inscripcién y un contrato de soporte para acceder a estos
sitios).

Los siguientes parametros son los recomendados para un usuario que
ejecute una tipica instancia de base de datos tinica en HP-UX. Es posible
que tenga que cambiar los valores segin las necesidades de la aplicacion
y el tipo de sistema en el que esté trabajando. Consulte la tabla siguiente
para determinar si la memoria compartida y los parametros de semaforo
del nicleo del sistema estan establecidos correctamente. Utilice el
comando ipcs para obtener una lista de la memoria compartida y los
segmentos de semaforo actuales del sistema, asi como de sus ntumeros de
identificacién y su propietario.

Los siguientes parametros del nicleo han sido utilizados
satisfactoriamente en situaciones de prueba en plataformas HP-UX:

88

Capitulo 3



Tabla 3-5

Parametros del nicleo en HP-UX

Parametro Valor | Parametro Valor
max_thread_proc 3000 | maxdsiz 2063835136
maxfiles 2048 | maxfiles lim 2048
maxusers 512 | ncallout 6000
nfile 30000 | nkthread 6000
nproc 2068 | STRMSGSZ 65535
dbc_max_pct 25 | maxfiles 8000
maxssiz 8388608 | maxswapchunks 8192
max_thread_proc 3000 | nproc 4116
maxupre 512 | msgtql 2046
msgmap 2048 | msgssz 32
msgseg 32767 | msgmnb 65535
msgmax 65535 | msgmax 131070
msgmni 50 | nflocks 3000
ninode 60000 | npty 2024
nstrpty 1024 | nstrtel 60
sema 1 | semaem 16384
semmns 16384 | semmni 2048
semmap 514 | semmnu 1024
semume 200 | semvmx 32767
shmem 1 | shmmax 2147483647
shmmni 1024 | shmseg 1024
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NOTA

Instalacion del Servidor de gestion de Service
Desk

Esta seccién trata de la instalacién del Servidor de gestiéon de HP
OpenView Service Desk en sistemas operativos Windows y sistemas
operativos basados en UNIX.

Para obtener informacién sobre los sistemas operativos admitidos, las
bases de datos admitidas y las especificaciones del hardware, consulte
“Requisitos y especificaciones del sistema” en la pagina 35.

Para obtener la informacién més reciente sobre los sistemas operativos
admitidos, consulte la lista de las plataformas admitidas Service Desk
5.15.0en:

http://openview.hp.com/ecare/getsupportdoc?docid=
OV-EN018535

Procedimiento de instalacion

Se instala un cliente con el Servidor de gestidon de Service Desk

El proceso de instalacién del Servidor de gestion de Service Desk incluye
la instalacién de un cliente GUI, que se instala en el equipo del servidor.
Por lo tanto, no hay necesidad de llevar a cabo una instalacién aparte de
un cliente GUI en el equipo del servidor de gestion.

Pasos iniciales

En esta seccion se describe el procedimiento de instalacién hasta el
punto donde se selecciona un tipo de instalacién (Default, Upgrade o
Secondary Server) y dentro de cada uno de estos tipos, un tipo de
instalaciéon Typical o Custom. Las instalaciones restantes se describen
por separado (consulte el Paso 6 siguiente).
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NOTA

1. Localice el archivo de ejecucion, que se denomina

server <revisions> setup.exe (plataformas Windows)
0

server <revision> setup.bin (plataformas basadas en UNIX)

donde revision hace referencia al indentificador de la versién, por
ejemplo 5.00.722. El archivo se encuentra en el directorio raiz del
medio de instalacién (DVD)

. Para iniciar el proceso de instalacion, haga doble clic en el archivo de

ejecucion (plataformas Windows) o escriba
server <revision> setup.bin en la linea de comandos
(plataformas basadas en UNIX).

En esta fase, el instalador puede mostrar un cuadro de didlogo
relativo a las aplicaciones de antivirus activas actualmente en el
sistema. Para obtener més informacién, consulte “Instalador de
HP OpenView” en la pagina 51.

Se mostrara la ventana de introduccién del instalador de

HP OpenView El instalador le pedira que utilice el archivo de
configuracién o que rechace su uso. Para obtener informacién sobre el
archivo de configuracién, consulte “Descripcién general de la
pantalla de instalacién” en la pagina 55. Service Desk mostrara el
nombre de la carpeta fuente que contiene los componentes que se van
a instalar y la ubicacién del archivo de registro de la instalaciéon.

. Se muestra la pantalla License Agreement. Haga clic en | accept the

terms of this License Agreement.

. En la ventana Select Group, seleccione un tipo de instalacién. Las

opciones son Default, Upgrade y Secondary Server. Dentro de cada
una de esta opciones, se selecciona la instalacién Typical o Custom
Observe que con la instalacién personalizada, algunos componentes
son obligatorios, consulte “Antes de empezar: situaciones de
instalacién y flujo de instalacién” en la pagina 74 y la descripcién
general de la Tabla en la pagina 76.
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Instalacion Default: seleccione esta opcién para instalar los
componentes del Servidor de gestion de Service Desk y el cliente
y crear una base de datos. Esta opcién también instala

HP OpenView Certificate Server, que se utiliza para autenticar a
los usuarios. Debe instalar un servidor de certificados en una
configuracion de red. Para las instalaciones restantes de la
misma red, seleccione la opcién Secondary Server.

Secondary Server (without Certificate Server): seleccione esta
opcién para instalar los componentes del Servidor de gestién de
Service Desk y el cliente en el resto de instancias de red una vez
realizada una instalacién predeterminada. Esta opcién no instala
HP OpenView Certificate Server.

Upgrade: seleccione esta opcién si desea actualizar los
componentes de software actuales y actualizar la base de datos.

5. En cada opcion de instalacion, la ventana Setup Type le permitira
seleccionar un tipo de instalacién Typical o Custom Seleccione una
de estas opciones.

6. Segun lo que haya elegido anteriormente, seleccione uno de los
elementos de la lista siguiente.

Instalacién “Default Typical”, en la pagina 92.
Instalacién “Default Custom”, en la pagina 94.
Instalacién “Upgrade Typical”, en la pagina 98.
Instalacién “Upgrade Custom”, en la pagina 100.
Instalacién “Secondary Server Typical”, en la pagina 102.

Instalacién “Secondary Server Custom” en la pagina 103

Instalacion Default Typical

El punto de partida para una instalacién tipica predeterminada es la
pantalla Setup Type, donde ha seleccionado este tipo de instalacion.

1. El instalador le pedira que seleccione la ubicacién de la aplicacion y
las carpetas de datos. En cada uno de los casos, haga clic en el botén
Browse y desplacese a la carpeta de destino. Esta pantalla se
muestra solamente para el primer componente de Service Desk que
instala en el equipo de destino y no estd disponible en las plataformas
basadas en UNIX.
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2. En la pantalla Apache Web Server Configuration, Service Desk

sugiere el puerto predeterminado (80) para el servidor Web Apache.
Utilice este valor o seleccione otro puerto. Observe las instrucciones
relativas a este tema que se muestran en la pantalla.

. En la ventana Server Configuration, elija la base de datos que desee

utilizar. Las opciones actuales son Oracle o Microsoft MS SQL
Server.

. Una segunda ventana Server Configuration le permitira seleccionar

un usuario existente o crear un usuario nuevo.

Seleccione Create New Database User para crear una nueva cuenta
de usuario para una nueva base de datos. Si selecciona Use Existing
Database User en una base de datos Oracle, la cuenta de usuario
para ServiceDesk y los espacios de tabla asociados ya deberian
existir; en una base de datos MS SQL Server, la base de datos para
utilizar con Service Desk asi como los usuarios asociados ya deberian
existir.

Si selecciona Create New Database User, vaya al paso siguiente. Si
ha seleccionado Use Existing Database User vaya al Paso 6.

. Las dos pantallas siguientes le permitirdan introducir informacién

sobre la cuenta de administrador y el usuario de la base de datos:

¢ En la ventana Server Configuration (Enter your administrator
account information), introduzca los detalles de su cuenta de
administrador (nombre de usuario, contraseiia, host e instancia).
Se requiere esta informacién para iniciar sesion en la base de
datos y crear un usuario (Oracle).

¢ En la ventana Server Configuration (Enter the database user
account information), introduzca los detalles del nuevo usuario
(nombre de usuario, contrasefa).

Introduzca la informacién requerida en cada ventana y, a
continuacién vaya al Paso 8.

. Ha elegido utilizar un usuario de base de datos existente. Especifique

ahora las preferencias de inicializacion de la base de datos en la
ventana Server Configuration (Choose Database Initialization
Preferences). Las opciones son Primary Server Installation o
Secondary Server Installation. Como esta realizando una instalacién
predeterminada, seleccione Primary Server Installation.
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7. Ahora se introduce la informacién del servidor de la base de datos y
de la cuenta de usuario de la base de datos.

En la ventana Server Configuration (Enter your database server
information), introduzca los detalles del servidor de la base de datos
(host, instancia).

El la ventana Server Configuration (Enter the database user
account information), introduzca la informacién de la cuenta de
usuario para el usuario de la base de datos (nombre de usuario,
contrasenia).

8. Service Desk hace comprobaciones para ver si hay suficiente espacio
de disco disponible en la unidad de la instalacién. Si no hay espacio
suficiente, el boton Next estara atenuado y el procedimiento de
instalacién no podra continuar. En este caso, haga clic en el botén
Previous, cree espacio de disco adicional y haga clic en el bot6n Next
para volver a ejecutar la comprobacion de disco. También puede
cancelar la instalacion, crear espacio de disco adicional y volver a
ejecutar la instalacién. La ventana Install Checks muestra
informacién sobre el espacio de disco que se requiere y el espacio de
disco disponible.

9. La ventana Pre-Install Summary muestra una lista de paquetes cuya
instalacién est4 programada o que ya estdn instalados. Para obtener
informacién sobre los campos de esta pantalla, consulte “Descripcién
general de la pantalla de instalacién” en la pagina 55.

10. Haga clic en Install para continuar la instalacién. Se muestra la
ventana Install Progress. La instalacién puede tardar varias horas
en finalizar. Si la instalacién falla, puede revertir todos los paquetes
instalados.

Instalacion Default Custom

El punto de partida para una instalacién personalizada predeterminada
es la ventana Setup Type, donde ha seleccionado este tipo de instalacion.

1. El instalador le pedira que seleccione la ubicacién de la aplicaciéon y
las carpetas de datos. En cada uno de los casos, haga clic en el botén
Browse y desplacese a la carpeta de destino. Esta pantalla se
muestra solamente para el primer componente de Service Desk que
instala en el equipo de destino y no estd disponible en las plataformas
basadas en UNIX.
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. Haga clic en Next para mostrar la pantalla Select Features, que

muestra los elementos que puede instalar. Para obtener una
descripcion general de las opciones disponibles, consulte 1la Tabla 3-2.

Haga clic en las casillas de verificacion para seleccionar las funciones
que desee instalar.

. En la pantalla Apache Web Server Configuration, Service Desk

sugiere el puerto predeterminado (80) para el servidor Web Apache.
Utilice este valor o seleccione otro puerto, como se especifica en las
instrucciones de la pantalla.

. En la ventana Server Configuration, elija la base de datos que desee

utilizar. Las opciones actuales son Oracle o Microsoft MS SQL
Server.

. Una segunda ventana Server Configuration le permitira seleccionar

un usuario existente o crear un usuario nuevo.

Seleccione Create New Database User para crear una nueva cuenta
de usuario para una nueva base de datos. Si selecciona Use Existing
Database User en una base de datos Oracle, la cuenta de usuario
para Service Desk y los espacios de tabla asociados ya deberian
existir; en una base de datos MS SQL Server, la base de datos para
utilizar con Service Desk asi como los usuarios asociados ya deberian
existir.

Si ha seleccionado Create New Database User, vaya al paso
siguiente. Si ha seleccionado Use Existing Database User, vaya al
Paso 11.

. Las dos pantallas siguientes le permitirdan introducir informacién

sobre la cuenta de administrador y el usuario de la base de datos:

¢ En la ventana Server Configuration (Enter your administrator
account information), introduzca los detalles de su cuenta de
administrador (nombre de usuario, contrasefia, host e instancia).
Se requiere esta informacién para iniciar sesion en la base de
datos.

e En la ventana Server Configuration (Enter the database user
account information), introduzca los detalles del nuevo usuario
(nombre de usuario, contrasefa).
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NOTA

El Paso 7 se refiere a la instalacién del Servidor de gestion de Service
Desk para un nuevo usuario en una base de datos MS SQL Server. Si
esta utilizando una base de datos Oracle para la instalacién, vaya al
Paso 8.

. En la ventana Server Configuration (Microsoft SQL Server

database information) se especifican los parametros para la base de
datos MS SQL Server.

e Database y Filename: basandose en el nombre del usuario, el
instalador sugiere un nombre para la base de datos y un nombre
para el archivo de la base de datos. Acepte los valores
predeterminados o modifique el nombre en cada campo.

e Size: tamano sugerido del archivo de la base de datos. Si esta
instalando una base de datos demo (de muestra), el valor que
introduzca deberia ser mayor que el valor predeterminado de 50
Mb.

Introduzca un valor y especifique el tamafio en KB
(predeterminado), MB o GB.

¢ File growth: se refiere al crecimiento automatico del archivo de la
base de datos. Introduzca un valor y especifique el tamarfio en KB
(predeterminado), MB o GB.

e Log filename: el instalador sugiere un nombre para el archivo de
registro de la base de datos. Acepte el valor predeterminado o
modifique el nombre.

e Log size: tamafio que se sugiere para el archivo de registro.

¢ Log file growth: se refiere al aumento por crecimiento
automatico del archivo de registro. Introduzca un valor y
especifique el tamafio en KB (predeterminado), MB o GB.

Vaya ahora al Paso 13.

. En la ventana Server Configuration (Application default

tablespace information), especifique la informacién que se requiere
para crear el espacio de tabla para el usuario predeterminado de la
aplicacién. Puede crear un espacio de tabla nuevo o utilizar un
espacio de tabla existente.
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10.

Si selecciona Create New Database Tablespace, introduzca los
valores siguientes:

e Tablespace: no utilice espacios ni puntos
e Data File: no utilice espacios ni puntos
e Size: especifique el tamarfio en KB (predeterminado), MB o GB

¢ Next Extent: especifique la extension en KB (predeterminado),
MB o GB

. En la ventana Server Configuration (Application index tablespace

information), especifique la informacién que se requiere para crear el
espacio de tabla para el usuario del indice de la aplicacién. Puede
crear un espacio de tabla nuevo o utilizar un espacio de tabla
existente.

Si selecciona Create New Database Tablespace, introduzca los
valores siguientes:

e Tablespace: no utilice espacios ni puntos
e Data File: no utilice espacios ni puntos
e Size: especifique el tamano en KB (predeterminado), MB o GB

¢ Next Extent: especifique la extension en KB (predeterminado),
MB o GB

Si selecciona Use Existing Database Tablespace, haga clic en el
botén de radio de esta opcién y seleccione un valor en la lista
desplegable.

En la ventana Server Configuration (Application temporary
tablespace information), especifique la informacion que se requiere
para crear el espacio de tabla para el usuario temporal de la
aplicacién. Puede crear un espacio de tabla nuevo o utilizar un
espacio de tabla existente.

Si selecciona Create New Database Tablespace, introduzca los
valores siguientes:

¢ Tablespace: no utilice espacios ni puntos

¢ Data File: no utilice espacios ni puntos
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11.

12.

13.

e Size: especifique el tamano en KB (predeterminado), MB o GB

¢ Next Extent: especifique la extension en KB (predeterminado),
MB o GB

Si selecciona Use Existing Database Tablespace, haga clic en el
botén de radio de esta opcién y seleccione un valor en la lista
desplegable.

Como ha elegido utilizar un usuario de base de datos existente, ahora
tiene que especificar las preferencias de inicializacién de la base de
datos en la ventana Server Configuration window (Choose
database initialization preferences). Las opciones son Primary
Server Installation o Secondary Server Installation. Como esta
realizando una instalacién predeterminada, seleccione Primary
Server Installation.

Tanto en la instalacién de un servidor principal como de un servidor
secundario, las dos pantallas siguientes le permitiran introducir
informacion del servidor de la base de datos y de la cuenta de usuario
de la base de datos.

e En la ventana Server Configuration (Enter your database
server information), especifique los detalles del servidor de la
base de datos (host, puerto, instancia).

¢ En la ventana Server Configuration (Enter the database user
account information) introduzca los detalles del nombre de
usuario y contrasena del usuario de la base de datos.

Ademas del servidor ITP para la comunicacién con el cliente, el
Servidor de gestién de Service Desk incluye un servidor HTTP (para
la comunicacién del componente de objetos de carga de Service Desk)
y un servidor SMTP (para que se encargue del correo electrénico
entrante del cliente). La ventana Server Configuration (Enter the
Server settings) le permite activar estos servidores integrados y
especificar los valores de puerto.

¢ ITP port: El valor predeterminado es 30999.

¢ Enable HTTP protocol: Active esta casilla de verificacién e
introduzca un valor en el campo HTTP port . El valor
predeterminado es 30980.

¢ Enable SMTP protocol: Para habilitar este servidor, active la
casilla de verificacion e introduzca un valor en el campo SMTP .
El valor predeterminado es 25.
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NOTA

14.

15.

16.

¢ Enable multiple server environment: active esta casilla de
verificacion para habilitar el equilibrio de la carga del cliente.

e Accept console clients: esta opcion esta seleccionada de manera
predeterminada. Si desea cancelar esta opcién, por ejemplo en el
caso de una instalacién con un Servidor de gestiéon de Service
Desk dedicado, desactive esta casilla de verificacion.

Service Desk hace comprobaciones para ver si hay suficiente espacio
de disco disponible en la unidad de la instalacién. Si no hay espacio
suficiente, el boton Next estara atenuado y la instalacién no podra
continuar. En este caso, haga clic en el bot6n Previous, cree espacio
de disco adicional y haga clic en el botén Next para volver a ejecutar
la comprobacién de disco. También puede cancelar la instalacion,
crear espacio de disco adicional y volver a ejecutar la instalacién.

La ventana Install Checks muestra informacion sobre el espacio de
disco que se requiere y el espacio de disco disponible.

La ventana Pre-Install Summary muestra una lista de los paquetes
que se van a instalar, asi como la ubicacién de la aplicacion y los
directorios de datos. Para obtener informacién sobre los campos de
esta pantalla, consulte “Descripcién general de la pantalla de
instalacién” en la pagina 55.

Haga clic en Install para continuar la instalacién. Se muestra la
ventana Install Progress. La instalacién puede tardar varias horas
en finalizar. Si la instalacién falla, puede revertir todos los paquetes
instalados.

Instalacion Upgrade Typical

El punto de partida para una instalacién tipica de actualizacién es la
pantalla Setup Type, donde ha seleccionado este tipo de instalacién.

Est4 actualizando a partir de una actualizacién existente, por lo tanto,
no puede seleccionar la ubicacion de la aplicacién y las carpetas de datos.

1. En la pantalla Apache Web Server Configuration, Service Desk

sugiere el puerto predeterminado (80) para el servidor Web Apache.
Utilice este valor o seleccione otro puerto. Observe las instrucciones
relativas a este tema que se muestran en la pantalla.
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2. En la ventana Server Configuration, elija la base de datos que desee

utilizar. Seleccione Oracle o Microsoft MS SQL Server.

. Una segunda ventana Server Configuration le permitira seleccionar

un usuario existente o crear un usuario nuevo.

Seleccione Use Existing Database User para utilizar una cuenta
existente. Si selecciona Use Existing Database User para una base
de datos Oracle, la cuenta de usuario de ServiceDesk y los espacios
de tabla asociados deberian existir ya. Si selecciona Use Existing
Database User para una base de datos SQL Server, la base de datos
para utilizar con ServiceDesk y los usuarios asociados deberian
existir ya.

. Especifique ahora las preferencias de inicializacién de la base de

datos en la ventana Server Configuration (Choose Database
Initialization Preferences). Las opciones son: Primary Server
Installation o Secondary Server Installation.

Seleccione Primary Server Installation si desea actualizar también la
base de datos; en caso contrario, seleccione Secondary Server
Installation

. Ahora se introduce la informacién del servidor de la base de datos y

de la cuenta de usuario de la base de datos. Las pantallas para la
instalacién del servidor principal y del servidor secundario son
idénticas.

En la ventana Server Configuration (Enter your database server
information), introduzca los detalles del servidor de la base de datos
(host, instancia).

El la ventana Server Configuration (Enter the database user
account information), introduzca la informacién de la cuenta de
usuario para el usuario de la base de datos (nombre de usuario,
contrasenia).

. Service Desk hace comprobaciones para ver si hay suficiente espacio

de disco disponible en la unidad de la instalacién. Si no hay espacio
suficiente, el botén Next estara atenuado y el procedimiento de
instalacién no podra continuar. En este caso, haga clic en el botén
Previous, cree espacio de disco adicional y haga clic en el bot6n Next
para volver a ejecutar la comprobacion de disco. También puede
cancelar la instalacion, crear espacio de disco adicional y volver a
ejecutar la instalacion.
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NOTA

La ventana Install Checks muestra informacién sobre el espacio de
disco que se requiere y el espacio de disco disponible.

7. La ventana Pre-Install Summary muestra una lista de paquetes cuya
instalacién esta programada o que ya estan instalados. Para obtener
informacién sobre los campos de esta pantalla, consulte “Descripcién
general de la pantalla de instalacién” en la pagina 55.

8. Haga clic en Install para continuar la instalacién. Se muestra la
ventana Install Progress. La instalacién puede tardar varias horas
en finalizar. Si la instalacién falla, puede revertir todos los paquetes
instalados.

Instalaciéon Upgrade Custom

El punto de partida para una instalacién personalizada de actualizacién
es la ventana Setup Type, donde ha seleccionado este tipo de instalacién.

Est4 actualizando a partir de una actualizacién existente, por lo tanto,
no puede seleccionar la ubicacién de la aplicacién y las carpetas de datos.

1. Haga clic en Next para mostrar la pantalla Select Features, que
muestra los elementos que puede instalar. Para obtener una
descripcion general de las opciones disponibles, consulte la Tabla 3-2.

Haga clic en las casillas de verificacion para seleccionar las funciones
que desee instalar.

2. En la pantalla Apache Web Server Configuration, Service Desk
sugiere el puerto predeterminado (80) para el servidor Web Apache.
Utilice este valor o seleccione otro puerto, como se especifica en las
instrucciones de la pantalla.

3. En la ventana Server Configuration, elija la base de datos que
utiliza. Seleccione Oracle o Microsoft MS SQL Server.

4. Una segunda ventana Server Configuration le permitira seleccionar
un usuario existente o crear un usuario nuevo.

Seleccione Use Existing Database User. Si selecciona Use Existing
Database User para una base de datos Oracle, la cuenta de usuario
de ServiceDesk y los espacios de tabla asociados deberian existir ya.
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Si selecciona Use Existing Database User para una base de datos
SQL Server, la base de datos para utilizar con ServiceDesk y los
usuarios asociados deberian existir ya.

. Especifique ahora las preferencias de inicializacion de la base de

datos en la ventana Server Configuration (Choose database
initialization preferences). Las opciones son Primary Server
Installation o Secondary Server Installation.

Seleccione Primary Server Installation si desea actualizar también la
base de datos; en caso contrario, seleccione Secondary Server
Installation

. Tanto en la instalacién de un servidor principal como de un servidor

secundario, las dos pantallas siguientes le permitiran introducir
informacion del servidor de la base de datos y de la cuenta de usuario
de la base de datos.

e En la ventana Server Configuration (Enter your database
server information), especifique los detalles del servidor de la
base de datos (host, puerto, instancia).

¢ En la ventana Server Configuration (Enter the database user
account information), introduzca los detalles del nombre de
usuario y contrasena del usuario de la base de datos.

. Ademaés del servidor ITP para la comunicacién con el cliente, el

Servidor de gestién de Service Desk incluye un servidor HTTP (para
la comunicacién del componente de objetos de carga de Service Desk)
y un servidor SMTP (para que se encargue del correo electrénico
entrante del cliente). La ventana Server Configuration (Enter the
Server settings) le permite activar estos servidores integrados y
especificar valores de puerto.

¢ ITP port: el valor predeterminado es 30999.

¢ Enable HTTP protocol: active esta casilla de verificacién e
introduzca un valor en el campo HTTP port . El valor
predeterminado es 30980.

¢ Enable SMTP protocol: para habilitar este servidor, active la
casilla de verificacion e introduzca un valor en el campo SMTP .
El valor predeterminado es 25.

¢ Enable multiple server environment: active esta casilla de
verificacién para habilitar el equilibrio de la carga del cliente.
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8.

10.

e Accept console clients: esta opcion esta seleccionada de manera
predeterminada. Si desea cancelar esta opcién, por ejemplo en el
caso de una instalacién de servidor de Service Desk dedicado,
desactive esta casilla de verificacion.

Service Desk hace comprobaciones para ver si hay suficiente espacio
de disco disponible en la unidad de la instalacién. Si no hay espacio
suficiente, el boton Next estara atenuado y la instalacién no podra
continuar. En este caso, haga clic en el botén Previous, cree espacio
de disco adicional y haga clic en el botén Next para volver a ejecutar
la comprobacién de disco. También puede cancelar la instalacion,
crear espacio de disco adicional y volver a ejecutar la instalacién.

La ventana Install Checks muestra informacion sobre el espacio de
disco que se requiere y el espacio de disco disponible.

. La ventana Pre-Install Summary muestra una lista de los paquetes

que se van a instalar, asi como la ubicacién de la aplicacion y los
directorios de datos. Para obtener informacién sobre los campos de
esta pantalla, consulte “Descripcién general de la pantalla de
instalacién” en la pagina 55.

Haga clic en Install para continuar la instalacién. Se muestra la
ventana Install Progress. La instalacién puede tardar varias horas
en finalizar. Si la instalacién falla, puede revertir todos los paquetes
instalados.

Instalacion Secondary Server Typical

El punto de partida para una instalacién tipica del servidor secundario
es la pantalla Setup Type, donde ha seleccionado esta opcién.

1.

El instalador le pedira que seleccione la ubicacion de la aplicacion y
las carpetas de datos. En cada uno de los casos, haga clic en el botén
Browse y desplacese a la carpeta de destino. Esta pantalla se
muestra solamente para el primer componente de Service Desk que
instala en un equipo determinado y no estd disponible en las
plataformas basadas en UNIX.

. En la pantalla Apache Web Server Configuration, Service Desk

sugiere el puerto predeterminado (80) para el servidor Web Apache.
Utilice este valor o seleccione otro puerto, como se especifica en las
instrucciones de la pantalla.
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3. En la ventana Server Configuration, elija la base de datos que desee

utilizar. Seleccione Oracle o Microsoft MS SQL Server.

. Una segunda ventana Server Configuration le permitira seleccionar

un usuario existente o crear un usuario nuevo.

Seleccione Use Existing Database User. Si selecciona Use Existing
Database User para una base de datos Oracle, la cuenta de usuario
de ServiceDesk y los espacios de tabla asociados deberian existir ya.
Si selecciona Use Existing Database User para una base de datos
SQL Server, la base de datos para utilizar con ServiceDesk y los
usuarios asociados deberian existir ya.

. Especifique las preferencias de inicializacién de la base de datos en

la ventana Server Configuration (Choose Database Initialization
Preferences). Elija Secondary Server Installation. En este caso el
programa de instalacién conecta con una base de datos existente que
ha sido inicializada por una instalacién del servidor principal. El
usuario, el espacio de tabla y las tablas ya existen, por lo tanto, no
necesita crear tablas.

. Ahora se introduce la informacién del servidor de la base de datos y

de la cuenta de usuario de la base de datos.

En la ventana Server Configuration (Enter your database server
information), introduzca los detalles del servidor de la base de datos
(host, instancia).

El la ventana Server Configuration (Enter the database user
account information), introduzca la informacién de la cuenta de
usuario para el usuario de la base de datos (nombre de usuario,
contrasena).

. Service Desk hace comprobaciones para ver si hay suficiente espacio

de disco disponible en la unidad de la instalacién. Si no hay espacio
suficiente, el botén Next estara atenuado y el procedimiento de
instalacién no podra continuar. En este caso, haga clic en el botén
Previous, cree espacio de disco adicional y haga clic en el botén Next
para volver a ejecutar la comprobacion de disco. También puede
cancelar la instalacion, crear espacio de disco adicional y volver a
ejecutar la instalacion.

La ventana Install Checks muestra informacion sobre el espacio de
disco que se requiere y el espacio de disco disponible.
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8. La ventana Pre-Install Summary muestra una lista de paquetes cuya

instalacion esta programada o que ya estan instalados. Para obtener
informacién sobre los campos de esta pantalla, consulte “Descripcién
general de la pantalla de instalacién” en la pagina 55.

. Haga clic en Install para continuar la instalaciéon. Se muestra la

ventana Install Progress. La instalacién puede tardar varias horas
en finalizar. Si la instalacién falla, puede revertir todos los paquetes
instalados.

Instalacion Secondary Server Custom

El punto de partida para una instalacién personalizada del servidor
secundario es la ventana Setup Type, donde ha seleccionado este tipo de
instalacién.

1.

El instalador le pedira que seleccione la ubicacion de la aplicacion y
las carpetas de datos. En cada uno de los casos, haga clic en el botén
Browse y desplacese a la carpeta de destino. Esta pantalla se
muestra solamente para el primer componente de Service Desk que
instala en un equipo determinado y no estd disponible en las
plataformas basadas en UNIX.

. Haga clic en Next para mostrar la pantalla Select Features, que

muestra los elementos que puede instalar. Para obtener una
descripcion general de las opciones disponibles, consulte la Tabla 3 2.

Haga clic en las casillas de verificacion para seleccionar las funciones
que desee instalar.

. En la pantalla Apache Web Server Configuration, Service Desk

sugiere el puerto predeterminado (80) para el servidor Web Apache.
Utilice este valor o seleccione otro puerto, como se especifica en las
instrucciones de la pantalla.

. En la ventana Server Configuration, elija la base de datos que desee

utilizar. Seleccione Oracle o Microsoft MS SQL Server.

. Una segunda ventana Server Configuration le permitira seleccionar

un usuario existente o crear un usuario nuevo.

Seleccione Use Existing Database User. Si selecciona Use Existing
Database User para una base de datos Oracle, la cuenta de usuario
de ServiceDesk y los espacios de tabla asociados deberian existir ya.
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Si selecciona Use Existing Database User para una base de datos
SQL Server, la base de datos para utilizar con ServiceDesk y los
usuarios asociados deberian existir ya.

. Especifique las preferencias de inicializacién de la base de datos en

la ventana Server Configuration (Choose database initialization
preferences). Elija Secondary Server Installation. En este caso el
programa de instalacién conecta con una base de datos existente que
ha sido inicializada por una instalacién del servidor principal. En el
caso de una base de datos Oracle, el usuario, el espacio de tabla y las
tablas ya existen, por lo tanto, no tiene que crear tablas; en el caso de
MS SQL Server, no tiene que introducir la configuracién de la base de
datos.

. Ahora se introduce la informacién del servidor de la base de datos y

de la cuenta de usuario de la base de datos.

e En la ventana Server Configuration (Enter your database
server information), especifique los detalles del servidor de la
base de datos (host, puerto, instancia).

¢ En la ventana Server Configuration (Enter the database user
account information), introduzca los detalles del nombre de
usuario y contrasena del usuario de la base de datos.

. Ademaés del servidor ITP para la comunicacién con el cliente, el

Servidor de gestién de Service Desk incluye un servidor HTTP (para
la comunicacién del componente de objetos de carga de Service Desk)
y un servidor SMTP (para que se encargue del correo electrénico
entrante del cliente). La ventana Server Configuration (Enter the
Server settings) le permite activar estos servidores integrados y
especificar los valores de puerto.

e ITP port: el valor predeterminado es 30999.

¢ Enable HTTP protocol: active esta casilla de verificacién e
introduzca un valor en el campo HTTP port . El valor
predeterminado es 30980.

¢ Enable SMTP protocol: para habilitar este servidor, active la
casilla de verificacion e introduzca un valor en el campo SMTP .
El valor predeterminado es 25.

¢ Enable multiple server environment: active esta casilla de
verificacién para habilitar el equilibrio de la carga del cliente.
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9.

10.

11.

e Accept console clients: esta opcion esta seleccionada de manera
predeterminada. Si desea cancelar esta opcién, por ejemplo en el
caso de una instalacién de servidor de Service Desk dedicado,
desactive esta casilla de verificacion.

Service Desk hace comprobaciones para ver si hay suficiente espacio
de disco disponible en la unidad de la instalacién. Si no hay espacio
suficiente, el boton Next estara atenuado y la instalacién no podra
continuar. En este caso, haga clic en el botén Previous, cree espacio
de disco adicional y haga clic en el botén Next para volver a ejecutar
la comprobacién de disco. También puede cancelar la instalacion,
crear espacio de disco adicional y volver a ejecutar la instalacién.

La ventana Install Checks muestra informacion sobre el espacio de
disco que se requiere y el espacio de disco disponible.

La ventana Pre-Install Summary muestra una lista de los paquetes
que se van a instalar, asi como la ubicacién de la aplicacion y los
directorios de datos. Para obtener informacién sobre los campos de
esta pantalla, consulte “Descripcién general de la pantalla de
instalacién” en la pagina 55.

Haga clic en Install para continuar la instalacién. Se muestra la
ventana Install Progress. La instalacién puede tardar varias horas
en finalizar. Si la instalacién falla, puede revertir todos los paquetes
instalados.
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Después de la instalacion

El instalador crea automaticamente la siguiente cuenta:
Tabla 3-6

Nombre system

Contrasena openview

NombredeSer | localhost
vidor

Inicio y detencion del Service Desk Management
Server
El proceso de instalacion inicia automaticamente el Service Desk

Management Server. Para comprobar el estado del servidor, escriba lo
siguiente en la linea de comandos:

ovc -status

Figura 3-4 Componentes que se estan ejecutando actualmente
Microsoft Windows XP [Uersion 5.1.26881] u
(C>» Copyright 1985-2081 Microsoft Corp. .
C:\WINDOUS\system32>ouc —status
OU Control C1684> Running
Login Server Bunning
Ohject Server 1784> Running
SLM OUSD Metric Adapter SLHM Running
Certificate Server Bunning
Apache(A> WehServer Service 1 Running
Communication Broker CORE (&1 Running
ovsdreport Service Desk Reporting SDREPORT Running
ovsds1lm Service Level Management SLM Running
ovtomcath Tomcat{A> Servlet Container Service YEB {34285 Running]
C:\WINDOUS\system32>_
-
Este comando le ofrece una vista de todos los componentes registrados
con el servicio OpenView Control similar a la lista que se muestra en la
Figura 3-4, “Componentes que se estan ejecutando actualmente”.
Los comandos para iniciar y detener el Service Desk Management Server
son los siguientes:
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NOTA

ovc -start
ovc -stop

Para obtener mas informacion sobre el comando ovc, consulte la Ayuda
en linea de Service Desk.

En una instalacién del Servidor de gestién de Service Desk con varios
servidores, solo se requiere un servidor para procesos como la creacién de
informes de Service Desk. Para obtener informacién sobre el registro y la
anulacién del registro de los componentes instalados por el Servidor de
gestion de Service Desk, consulte el capitulo sobre servidores multiples
del Servidor de gestion de Service Desk en la publicacion HP OpenView
Service Desk Administrator’s Guide.

Edicion de la configuracion del servidor de gestion

Para ver o modificar la configuracion del servidor:
1. Localice y ejecute el siguiente archivo:
e Sistemas operativos basados en UNIX
/opt/0OV/bin/OvObsServerSettingsEditor
e Sistemas operativos Windows

C:\Program Files\HP OpenView\
bin\OvObsServerSettingsEditor

También puede hacer clic en la siguiente opcién del mend Inicio:

Inicio—>Programas—HP OpenView—Editar configuracion del
servidor

Para obtener mas informacion sobre la configuracién del servidor,
consulte la publicacién HP OpenView Service Desk Administrator’s
Guide.

Obtener acceso al Monitor del servidor

El programa Monitor del servidor es una herramienta que le permite ver
el estado y el rendimiento del Servidor de gestion de Service Desk.
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Para obtener acceso al Monitor del servidor
1. Localice y ejecute el siguiente archivo:
e Sistemas operativos basados en UNIX:
/opt/OV/bin/0OvObsServerMonitor
e Sistemas operativos MS Windows:
C:\Program Files\HP OpenView\bin\OvObsServerMonitor

2. Seleccione la instancia del servidor de gestién que desea supervisar
en la lista de nombres de host que aparece en el ment desplegable
Direccion.

Para obtener mas informacién sobre el uso del Monitor del servidor,
consulte la seccion Informacion para el administrador de la Ayuda en
linea de HP OpenView Service Desk.
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Instalacion de un cliente de Service Desk

En este capitulo

En este capitulo
En este capitulo se explica cémo hacer lo siguiente:

¢ Instalar un cliente GUI desde el DVD de instalacién o desde una
ubicacién de red.

e Instalar un cliente GUI utilizando Java Web Start.

e Obtener acceso a Consola de HP OpenView desde un explorador,
utilizando la consola Web.

En este capitulo se ofrece también una visién general del editor de
configuracion del cliente. El editor de configuracién del cliente se trata
con detalle en la Ayuda en linea de HP OpenView Service Desk

Obtener acceso a Consola de HP OpenView

En Service Desk puede acceder a Consola de HP OpenView de una de las
formas siguientes:

e Instalar un cliente GUI utilizando el DVD de instalacién o desde una
ubicacién de red.
Consulte “Instalacién de un cliente GUI” en la pagina 114.

e Instalar un cliente GUI utilizando el Java Web Start. Esta tecnologia
permite a los usuarios instalar un cliente haciendo clic en un vinculo
de un explorador Web. Al instalarse Java Web Star, se descargan y se
almacenan en la caché los componentes necesarios para la
instalacion del cliente. El usuario inicia Consola de HP OpenView
haciendo clic en un vinculo de un explorador o en un icono del
escritorio. Consulte “Instalar un cliente GUI utilizando Java Web
Start” en la pagina 122’.

e Utilice la opcién de la consola Web (UI de Web). En este caso, el
usuario conecta a Consola de HP OpenView introduciendo una
direccion URL en un explorador.

Consulte “Utilizacion de la consola Web de OpenView para obtener
acceso a un cliente” en la pagina 120.

¢ Instalar Service Pages, que proporcionan acceso a Consola de HP
OpenView basado en Web para obtener una funcionalidad de cliente
limitada.
Consulte el Capitulo 5, “Instalacion de Service Pages”, en la
pagina 127.
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Instalacion de un cliente de Service Desk
Antes de instalar un cliente

Antes de instalar un cliente

Antes de iniciar el procedimiento de instalacién:

Lea el Capitulo 2 “Preparacién para instalar HP OpenView Service
Desk 5.17, en especial la seccién “Instalador de HP OpenView” en la
pagina 51, que contiene una descripcién del instalador de
HP OpenView, que se utiliza para instalar el cliente GUL

Consulte la seccién “Requisitos y especificaciones del sistema” en la
pagina 35 para obtener informacién general sobre los requisitos de
instalacién de los componentes de HP OpenView Service Desk 5.1.
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Instalacion de un cliente de Service Desk
Instalacion de un cliente GUI

Instalacion de un cliente GUI

1. Localice el archivo de instalacion ejecutable, que se encuentra en el
directorio raiz del soporte del producto. Los archivos se denominan
de la siguiente forma:

client <revision> setup.bin (sistemas operativos basados en
UNIX)

o
client <revision> setup.exe (sistemas operativos Windows)

donde revision hace referencia al identificador de la versién, por
ejemplo 5.00.722.

2. Para iniciar el proceso de instalacién, haga doble clic en el archivo de
ejecucion (plataformas Windows) o escriba
client <revision> setup.bin desde la linea de comandos
(plataformas basadas en UNIX).

3. Se muestra la ventana de introduccion del instalador de
HP OpenView. Si ha instalado previamente componentes de Service
Desk 5.1 en el equipo de destino, el asistente para la instalacién le
pedira que utilice el archivo de configuracién del instalador o que
rechace su uso. Para obtener informacién sobre este archivo, consulte
“Descripcién general de la pantalla de instalacién” en la pagina 55.

4. El instalador de HP OpenView inicia el proceso de instalacién y le
guia a través del mismo. Este proceso sigue el proceso de instalacién
estandar de HP OpenView. En la tabla siguiente se hace un resumen
de las fases de instalacién. Para obtener una descripcién completa
del procedimiento de instalacién estandar de los componentes de
Service Desk, consulte “Descripcién general de la pantalla de
instalacién” en la pagina 55.
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NOTA

Tabla 4-1

Instalacion de un cliente de Service Desk
Instalacion de un cliente GUI

Descripcion general del procedimiento de instalacion
de los componentes

El instalador de HP OpenView se utiliza para instalar los componentes
de Service Desk, con la excepcion de la instalacién de cliente Java Web
Start y la interfaz de cliente de la consola Web.

Las fases del procedimiento de instalacién se muestran en la tabla
siguiente. Durante la instalacién, la flecha del lado izquierdo de la
pantalla (observe la figura siguiente) indica la fase de instalacién actual.

Si estd instalando un componente en un sistema operativo basado en
UNIX, no podra seleccionar la ubicacién de la aplicacién ni las carpetas
de datos.

En la plataforma Windows, si estd instalando un componente de Service
Desk por primera vez en un equipo que no tiene ningin componente de
Service Desk, el instalador le pedird que se desplace a las ubicaciones
deseadas para componentes y datos. Este didlogo no aparecera en las
instalaciones siguientes efectuadas en el mismo equipo.

Descripciéon general del procedimiento de instalacién

Fase de instalacion Accion

Inicializacion Extrae el procedimiento de
instalacién Le pide que utilice el
archivo de configuracién. Este
indicador de comando aparece sélo
si ya tiene instalados uno o més
componentes de Service Desk en la
ubicacién de instalacién actual.

Introduccion Muestra la ubicacién de los
archivos de origen para la
instalacién y la ubicacién del
archivo de registro de la
instalacién.
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Instalacion de un cliente de Service Desk
Instalacion de un cliente GUI

Tabla 4-1 Descripcion general del procedimiento de instalacion

Fase de instalacion Acciéon

Acuerdo del Le pide que acepte o rechace el

producto acuerdo de licencia del producto.

Personalizacion del | Le pide que seleccione la

producto instalacién predeterminada o que
seleccione diferentes paquetes.

Requisitos del Hace una comprobacién del espacio

producto de disco requerido.

Resumen previo ala | Muestra una vista en arbol de los

actualizacion elementos que se van a instalar o
que son necesarios pero ya estan
instalados.

Instalando Muestra el progreso de la
instalacién. El instalador muestra
el nombre de cada paquete
mientras se esta instalando. Haga
clic en la ficha Detalles para
mostrar una vista en arbol de los
paquetes de la instalacion.

Después de la Elinstalador crea un mecanismo de

instalacion desinstalacién para el paquete que
acaba de instalar.

Instalacion Le informa de que la instalacién se

completa ha ejecutado satisfactoriamente. Le
pide que vea el archivo de registro
de la instalacién (formato HTML).
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Instalacion de un cliente de Service Desk
Instalacion de un cliente GUI

Figura 4-1 Indicacioén de la fase de instalacion

HP OpenView Installer

Initialization

P Introduction
Product Agreement
Product Customization
Product Requirements
Pre-Install Summary
Installing
Post-Install
Install Complete

A

invent

Cancel

La flecha muestra la fase de instalacién actual.

Edicion de la configuracion del cliente

Edita la configuracion del cliente mediante el editor de configuracién del
cliente. El editor de configuracién del cliente le permite:

¢ Ver informacion sobre las carpetas de instalacion, la carpeta del
usuario y las carpetas de datos.

e  Modificar, crear y eliminar cuentas si tiene los permisos apropiados.
Para abrir el editor de configuracion del cliente:
1. Localice y ejecute el siguiente archivo:
e Sistemas operativos basados en UNIX
/opt/0OV/bin/0OvObsClientSettingsEditor
e Sistemas operativos Windows

C:\Program Files\HP OpenView\
bin\OvObsClientSettingsEditor

También puede hacer clic en la siguiente opcién del mendu Inicio:
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Instalacion de un cliente de Service Desk
Instalacion de un cliente GUI

Inicio—~Programas—HP OpenView—Editar la configuracion del
cliente

Para obtener mas informacion sobre el uso del editor de configuracién del
cliente, consulte la seccion de informacién para el administrador de la
Ayuda en linea de HP OpenView Service Desk.

Notas sobre las instalaciones en clientes remotos

Si instala un cliente GUI en un equipo remoto, el administrador puede
activar la casilla de verificacion Omitir la configuracion del cliente para
el inicio de sesion del cuadro de didlogo Configuracién general (se puede
acceder a este cuadro desplazandose hasta Configuracién del
sistema—Configuracién general). Mediante la activacién de esta casilla,
se da instrucciones al archivo ovconsole.bat para que omita la
configuracién de la cuenta del programa de configuracion del cliente al
iniciar el mismo. En este caso, el cliente instalado en el equipo servidor
puede seguir teniendo acceso al servidor utilizando localhostde manera
predeterminada, pero el cliente remoto no podra tener acceso al servidor
si esta casilla de verificacion esté activada.

En las condiciones descritas anteriormente, cuando inicie desde un
cliente remoto, debe especificar lo siguiente:

e Kl servidor con el que desee conectar.

e Si serequiere, el numero de puerto a través del cual desea comunicar
con el servidor (véase mas abajo).

La sintaxis es la siguiente:
ovconsole.bat -DServer=<consoleServerName>

Observe lo siguiente:

¢ Si los usuarios del cliente remoto no han configurado una cuenta en
el programa de configuracién del cliente, tendran que especificar
siempre el nombre del servidor.

e Siel servidor de la consola utiliza un WebServerPort distinto del
predeterminado (el predeterminado es 80), el usuario de la consola
remota debe especificar también el puerto: ovconsole.bat
-DServer=<consoleServerName>
-DWebServerPort=<portNumber>
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Instalacion de un cliente GUI

e Si se utiliza otro puerto que no es el 80, se requiere especificar
-DWebServerPort=<portNumber> para los clientes remotos, aunque
el programa de configuracion del cliente NO esté deshabilitado y se
haya configurado una cuenta en el programa de configuracion del
cliente. Esto se debe a que el programa de configuracién del cliente
no almacena la informacién de puerto.
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Instalacién de un cliente de Service Desk
Utilizacion de la consola Web de OpenView para obtener acceso a un cliente

Utilizacion de la consola Web de OpenView
para obtener acceso a un cliente

Esta seccion ofrece informacién sobre los temas siguientes:

e Requisitos para la utilizacién de la consola Web de OpenView

e (Co6mo obtener acceso a un cliente mediante la consola Web de
OpenView.

¢ Una breve descripcién general de las funciones principales de la
consola Web de OpenView.

Doénde encontrar mds informacién: La publicacién HP OpenView Service
Desk Administrator’s Guide contiene informacién sobre la arquitectura
de la consola Web, las tareas administrativas de rutina y las tareas de
configuracién. La Ayuda en linea de HP OpenView Service Desk contiene
informacién sobre la utilizacién de la consola Web.

Requisitos para la utilizacion de la consola Web de
OpenView

Los componentes necesarios para utilizar la consola Web se instalan al
instalar el Servidor de gestién de HP OpenView Service Desk. No es
necesaria una instalacién por separado.

Para obtener informacién sobre los exploradores admitidos, consulte
“Compatibilidad del exploradorWeb” en la pagina 37.

Acceso al cliente de Service Desk mediante 1a consola
Web

Para obtener acceso al cliente de SD mediante la consola Web:

1. Asegurese de que Servidor de gestion de Service Desk se esta
ejecutando.

2. Inicie el explorador e introduzca la siguiente direcciéon URL:

http://<localhost>/ovportal
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Utilizacion de la consola Web de OpenView para obtener acceso a un cliente

donde <localhost> es el nombre de host del Servidor de gestion de
Service Desk.

3. En la pagina de inicio de sesién de la consola Web, introduzca un
nombre de usuario y una contrasena y haga clic en el botén Inicio de
sesion como se muestra en la Figura 4-2.

Figura 4-2 Inicio de sesion de la consola Web
Please enter your user name and password
User
narme:
Password:
Timezone: User Default v
4
Acerca de la consola Web
La consola Web proporciona acceso a la aplicacion de Service Desk a
través de una GUI para Web. Ofrece a los usuarios una vista remota
personalizada del entorno administrado.
A continuacién se ofrece una breve introduccién a las funciones de la
consola Web. Para obtener una descripciéon completa de las funciones,
consulte la publicacién HP OpenView Service Desk Administrator’s
Guide.
Estan disponibles las siguientes funciones:
¢ La mayor parte de la funcionalidad del cliente GUI completo
e Acceso remoto a los datos desde un explorador Web
¢ Configuraciéon y administracién minimas
¢ La consola Web proporciona una vista personalizada: hay varios
temas de portal disponibles, que se basan en hojas de estilo en
cascada.
Esta disponible el filtrado de datos y el acceso a las acciones que se
basa en el rol del usuario definido en la versién Java de la consola de
HP OpenView
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Instalar un cliente GUI utilizando Java Web Start

IMPORTANTE

NOTA

Instalar un cliente GUI utilizando Java Web
Start

Para obtener una breve descripcién general de Java Web Start, consulte
“En este capitulo” en la pagina 112.

Ventajas de utilizar Java Web Start
Java Web Start ofrece las siguientes ventajas:

¢ No es necesaria la instalacién de un cliente GUI por separado. Esto le
ofrece una flexibilidad considerable; por ejemplo, puede enviar a los
usuarios por correo electrénico la direccion URL del sitio desde el
cual pueden iniciar el procedimiento de instalacién de Java Web
Stara.

¢ Kl usuario recibe instalaciones y despliegues instantdaneos y
transparentes de las nuevas versiones o actualizaciones, de modo que
siempre se presenta al usuario la version mas reciente de la
aplicacion.

La utilidad ovconsolecmd sélo esta disponible desde la linea de
comandos si la consola de HP OpenView esta instalada localmente. Si
esta ejecutando la consola mediante Java Web Start y desea ejecutar la
utilidad ovconsolecmddesde la linea de comandos, deberia iniciar un
cliente GUI en el equipo host del servidor de gestion de Service Desk.

Para obtener informacién general sobre Java Web Start, consulte
http://java.sun.com/products/javawebstart/index.jsp

Requisitos para obtener accesoa una consola con Java
Web Start

e La aplicacién Java Web Start
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Instalacion de un cliente de Service Desk
Instalar un cliente GUI utilizando Java Web Start

Java Web Start se instala automaticamente con Java Runtime
Environment (JRE), version 1.4.2 o superior. Asegirese de que la
version 1.4.2_08 de JRE se encuentra en el equipo cliente.

Por problemas de compatibilidad no instale la version 1.5 de JRE.

Para obtener mas informacién sobre la descarga de JRE, consulte:

http://www.java.com/en/download/manual.jsp.

Para comprobar qué version de JRE se halla actualmente en el
equipo cliente, consulte:

http://www.java.com/en/download/installed.jsp

Instalar Java Web Start

1.

Asegurese de que se esta ejecutando el Servidor de gestion de HP
OpenView Service Desk que desea utilizar y puede acceder a é€l.

. Asegurese de que la version 1.4.2_08 de JRE esta instalada en el

equipo cliente.

. Si esta utilizando un cliente basado en UNIX, establezca la variable

de entorno para JRE antes de iniciar el explorador; por ejemplo:

NPX JRE_PATH=/usr/javal.4.2 08

. Desde el equipo cliente, inicie un explorador y abra la pagina Web

Start de OpenView en el Servidor de gestion. Introduzca la siguiente
direccion URL en el explorador:

http://<Ul server>/ovconsole

donde <UI server> es el nombre de host del Servidor de gestion.

. Haga clic en el vinculo Start HP OpenView Console, que le dirigira a

http://<Ul server>/jnip/ovconsole.jnlp .
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Figura 4-3

Figura 4-4

6. Se inicia el procedimiento de instalacion, durante el cual apareceran
los cuadros de didlogo que se muestran en Figura 4-3, Figura 4-4,

Figura 4-5y Figura 4-6.

Java Web Start: indicador de comandos de acceso

Security Warning

(( This application iz requesting unrestricted access to your local
<=7 machine and netwark.
=

Do you want to install and run: hp Openview Console
Signed and distributed by Hewlett-Packard Company
Fuhblisher authenticity verified by: VeriSign, Inc.

Caution: Hewlett-Packard C

You should anly install and run this application if you trust
Hewlett-Packard Company to make this asserion.

[ stat || petaits || Exit |

v asserts that this content is safe.

X

Java Web Start: indicador de comandos de integracion

hp Open¥iew Console - Desktop Integration g|

d, Deskiop Integration provides a quick and easy
<13 way to access your application.
S Would you like to have “hp Openview
Console" integrated into your deskiop
enviarnment ?

| Yes || No || Ask Later || Configure ...
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Figura 4-5 Java Web Start: indicador de verificacion de sitio de confianza

Web Site Certified by an Unknown Authority §|

& Unahle to verify the identity of Hewvlett-Packard (<name of machine>) az a trusted site.
Pozsible reazons for this error:
- Thiz conzale does not recognize the Cerificate Autharty that issued the site's cerificate.
- The site's cedificate is incomplete due to a server misconfiguration.
- Yo are conhected to & site pretending to ke Hewwlett-Packard (cuthbert emea cpgoorp het) |
possibly to obtain your confidertial information.

Pleaze notify your support staff about this problem.

Before accepting this cerificate, you should examineg thiz site's cerificate carefully. Are you
wyilling to accept this cedificate for the purpose of idertifying this server?

Examine Cerificate...

@ Accept this ceificate pertnanently

O Do hiot sccept this cedificate and do not connect to this setver

Figura 4-6 Integracion con el escritorio

X

Configure Desktop Integration

‘;'d:) Desktop Integration allows you to

—_— install shortcuts to applications
when they are dowmloaded onto your
system. TUhen do you want Java Web
Start to integrate applications
with your desktop ?

O Alvways integrate java applications into the desktop
O Mever integrate java applications into the desktop
@ Aszk before integrating java applications into the desktop

Notas sobre la utilizacién de Java Web Start con la consola de OpenView:

e asociacion del archivo jnlp: durante la instalacion, Web Start
configura el explorador del cliente para asociar la extension de tipo
MIME +nlp con el administrador de la aplicacion Web Start.
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Almacenamiento de archivos en la caché: durante la instalacion, los
archivos de los componentes relevantes se descargan desde el
servidor a la caché de Web Start en el equipo cliente. Cada vez que el
usuario inicia Consola de HP OpenView mediante Java Web Start,
los archivos almacenados en la caché se comprueban y se actualizan
segun las necesidades desde el Servidor de gestion.

Configuracion de Web Start (versién 1.4.x): puede ver y ajustar la

configuraciéon de Web Start en el administrador de la aplicacién Web
Start. Para iniciar la versién 1.4.x del administrador de la aplicacion,
elija Inicio»>Programas—Java Web Start en el mend Programas. A

continuacion se enumeran los parametros de configuracién que
puede cambiar desde el mend principal del administrador de la

aplicacion.
Tabla 4-2 Configuracion de Web Stara para las
versiones 1.4.x
Accion Opcion de menu
Vista de los Ayuda—Acerca de Java Web Start

detalles de la
version de Web
Start

Crear un vinculo
de escritorio a la
consola de
OpenView

Archivo—Preferencias—Accesos directos.

Seleccionar una opcién para integrar la aplicacion
con el escritorio.

Ver la version de
JRE que utiliza
Web Start

Habilitar/deshab
ilitar versiones
de JRE.

Archivo—Preferencias—Java.

Cambiar la
configuracién del
proxy

Archivo—Preferencias—General.
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Instalacion de Service Pages
En este capitulo

En este capitulo

En este capitulo se describe como instalar Service Pages desde el DVD de
instalacién o desde una ubicacién de red.

Service Pages es una aplicacion basada en Web que proporciona una
primera parte simplificada al Servidor de gestién, con funcionalidad
limitada de Service Desk. Para acceder a Service Pages, el usuario hace
clic en un vinculo de un explorador Web. Normalmente esto se hace desde
un equipo cliente con acceso al Servidor de gestion.

Mediante la utilizacién de Service Pages, los usuarios pueden:

Crear, ver y editar llamadas de servicio
Crear, ver y editar incidencias

Ver y editar problemas

Ver y editar cambios

Ver y editar 6rdenes de trabajo

Crear nuevas cuentas y modificar contrasefias
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Antes de instalar Service Pages

Antes de iniciar el procedimiento de instalacién:

Lea el Capitulo 2 “Preparacién para instalar HP OpenView Service
Desk 5.17, en especial la seccién “Instalador de HP OpenView” en la
pagina 51, que contiene una descripcién del instalador de
HP OpenView, que se utiliza para instalar el cliente GUL

Consulte la seccién “Requisitos y especificaciones del sistema” en la
pagina 35 para obtener informacién general sobre los requisitos de
instalacién de los componentes de HP OpenView Service Desk 5.1.

Capitulo 5

129



Instalacion de Service Pages
Instalacion de Service Pages

Instalacion de Service Pages

Puede instalar Service Pages en un equipo con acceso al Servidor de
gestion o en el equipo en el que esté instalado el Servidor de gestion.

1. Los archivos de instalacién ejecutables se encuentran en el directorio
raiz del soporte del producto. Los archivos se denominan de la
siguiente forma:

servicepages <revisions> setup.bin (sistemas operativos
basados en UNIX)

(0]

servicepages <revision> setup.exe (sistemas operativos
Windows)

donde revision hace referencia al identificador de la versién, por
ejemplo 5.00.722.

2. Se muestra la ventana de introduccion del instalador de
HP OpenView.

Si ha instalado previamente algin componente de Service Desk, el
asistente para la instalacion le pedira que utilice el archivo de
configuracién del instalador o que rechace utilizarlo. Para obtener
informacién sobre este archivo, consulte “Descripcion general de la
pantalla de instalacién” en la pagina 55

3. El instalador de HP OpenView se iniciar4 y le guiar4 en el proceso de
instalacién.

En la tabla siguiente se hace un resumen de las fases de instalacion.
Para obtener una descripcién completa del procedimiento de
instalacién estandar de los componentes de Service Desk, consulte
“Descripcion general de la pantalla de instalacién” en la pagina 55.

NOTA La aplicacién Service Pages instalada con Service Desk 4.0 y versiones
anteriores no es compatible con HP OpenView Service Desk 5.1, debe
instalar Service Pages para Service Desk 5.1. Desinstale primero la
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NOTA

Tabla 5-1

Instalacion de Service Pages
Instalacion de Service Pages

version anterior y, a continuacion, instale Service Pages para Service
Desk 5.1. Las paginas HTML que ha modificado en versiones anteriores
pueden ser utilizadas con Service Desk 5.1.

Descripcion general del procedimiento de instalacion
de los componentes

El instalador de HP OpenView se utiliza para instalar los componentes
de Service Desk, con la excepcién de la instalacién de cliente Java Web
Start y la interfaz de cliente de la consola Web.

Las fases del procedimiento de instalacién se muestran en la tabla
siguiente. Durante la instalacién, la flecha del lado izquierdo de la
pantalla (observe la figura siguiente) indica la fase de instalacién actual.

Si estd instalando un componente en un sistema operativo basado en
UNIX, no podra seleccionar la ubicacién de la aplicacién ni las carpetas
de datos.

En la plataforma Windows, si estd instalando un componente de Service
Desk por primera vez en un equipo que no tiene ningin componente de
Service Desk, el instalador le pedira que se desplace a las ubicaciones
deseadas para componentes y datos. Este didlogo no aparecera en las
instalaciones siguientes efectuadas en el mismo equipo.

Descripcion general del procedimiento de instalacion

Fase de instalaciéon Accion

Inicializacion Extrae el procedimiento de
instalacion Le pide que utilice el
archivo de configuracién. Este
indicador de comando aparece sélo
si ya tiene instalados uno o més
componentes de Service Desk en la
ubicacién de instalacion actual.
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Tabla 5-1 Descripcion general del procedimiento de instalacion

Fase de instalacion Accion

Introduccion Muestra la ubicacién de los
archivos de origen para la
instalacién y la ubicacion del
archivo de registro de la
instalacion.

Acuerdo del Le pide que acepte o rechace el

producto acuerdo de licencia del producto.

Personalizacion del | Le pide que seleccione la

producto instalacién predeterminada o que
seleccione diferentes paquetes.

Requisitos del Hace una comprobacién del espacio

producto de disco requerido.

Resumen previo ala | Muestra una vista en arbol de los

actualizacion elementos que se van a instalar o
que son necesarios pero ya estan
instalados.

Instalando Muestra el progreso de la
instalacién. El instalador muestra
el nombre de cada paquete
mientras se esta instalando. Haga
clic en la ficha Detalles para
mostrar una vista en arbol de los
paquetes de la instalacion.

Después de la El instalador crea un mecanismo de

instalacion desinstalacion para el paquete que
acaba de instalar.

Instalacion Le informa de que la instalacién se

completa ha ejecutado satisfactoriamente. Le
pide que vea el archivo de registro
de la instalacién (formato HTML).

Figura 5-1 Indicacién de la fase de instalacién
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Instalacion de Service Pages

La flecha muestra la fase de instalacion actual.

Obtener acceso a la consola de OpenView con Service
Pages

e El servicio Tomcat Servlet Container (ovtomcatd) y el servidor Web
Apache (ovapached) se instalan durante el procedimiento de
instalacién de Service Pages y se inician automaticamente cuando la
instalacién ha finalizado.

Para comprobar el estado de los componentes anteriores, escriba lo
siguiente en la linea de comandos:

ovc -status

e Para iniciar la aplicacién Service Pages, inicie el explorador Web e
introduzca la siguiente direccién URL:
http://<hostname>/ServicePages.

En esta direccién URL, <hostname> hace referencia a la direccién del
equipo en el que ha instalado Service Pages. Si el explorador Web
esta instalado en otro equipo, es decir, si se accede a Service Pages
desde otro equipo, introduzca la direccién del equipo en el que esté
instalada la aplicacion.

Debe introducir ServicePages con maytusculas iniciales, como se ha
mostrado anteriormente.

Si no ha instalado Service Pages en el mismo equipo que el Servidor de
gestion, debe introducir el nombre del host del Servidor de gestién en el
archivo web.xml. Este archivo, que se crea al instalar Service Pages,
contiene la configuracién de inicializacién para la aplicacién. El archivo
web . xml se encuentra en el equipo en el cual ha instalado Service Pages,
en la ubicacién siguiente:

C:\Program Files\HP OpenView\www\webapps\Service
Pages\WEB-INF\

(sistemas operativos Windows)
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[0)

/opt/OV/www/webapps/ServicePages/WEB-INF/

(sistemas operativos basados en UNIX)

A continuacién se muestra la seccién pertinente del archivo web.xml.
Abra el archivo web.xml en un editor de texto. Introduzca el nombre del
equipo en el que estd instalado el Servidor de gestion en la etiqueta
param-value (localhost).

<context-param>

<param-name>sd_application server</param-names>
<param-value>localhost</param-value>
<description>

The name of the application server this web application
connects to.

</description>

</context-param>

NOTA Aunque Service Pages se ha desarrollado con Internet Explorer, utiliza
tecnologia estdandar y deberia funcionar con cualquier explorador Web
estandar.

Documentacion de Service Pages

Para obtener més informacién sobre la configuracién y la utilizacién de
Service Pages, consulte la publicacién HP OpenView Service Desk
Administrator’s Guide.
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Creacion de informes de Service Desk
En este capitulo

En este capitulo
En este capitulo se tratan los siguientes temas:

¢ Tipos de informes disponibles en HP OpenView Service Desk

e Componentes principales de la aplicaciéon de creacién de informes de
Service Desk

¢ Doénde buscar documentacién sobre la creacién de informes de
Service Desk

NOTA La informacién sobre cémo instalar, configurar y ver informes de Service
Desk que aparecia previamente en este capitulo se incluye ahora en la
guia HP OpenView Service Desk Reporting User Guide. Consulte también
la lista de las fuentes de documentacion de la Tabla 6-2.
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Creacion de informes de Service Desk
Acerca de Creacion de informes de Service Desk

Acerca de Creacion de informes de Service
Desk

Los informes de Service Desk le permiten evaluar el estado de la
infraestructura y los servicios de TI del servicio de ayuda. Los informes
pueden mostrar el estado actual e indicar si dicho estado estda mejorando
o deteriorandose. Puede anadir valor a los informes de los clientes
incluyendo informacién sobre varios objetos, lo que le ofrecera una visién
mas completa de la situacién.

Para producir informes que proporcionen una visiéon personalizada de la
informacién que es adecuada para el andlisis, es posible que sea
necesario utilizar herramientas de creacién de informes de otros
fabricantes.

En la tabla siguiente se muestran los tipos de informes que puede
generar en HP OpenView Service Desk 5.1.

Descripcion general de los informes de Service Desk

Tipo de informe Descripcion

Consola Define las vistas de tabla,
diagrama, tarjeta y explorador
para crear descripciones generales
de los datos en linea que se
puedan imprimir.

Base de datos Contiene vistas de informes para
su utilizacién con herramientas de
creacion de informes de otros
fabricantes.

Datos analizados Hace un seguimiento de los
cambios realizados en objetos
seleccionados de Service Desk.
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Tabla 6-1 Descripcion general de los informes de Service Desk
Tipo de informe Descripcion
Informes de Service Hay tres tipos de informes
Desk disponibles: Los informes del

administrador del servicio de
ayuda y del administrador de
cambios proporcionan
informacion sobre las entidades
del administrador del servicio de
ayuda y el administrador de
cambios.Los informes del
administrador de niveles de
servicio son un conjunto de
informes preconfigurados que
estan personalizados para los
roles especificos asociados con el
proceso del administrador de
niveles de servicio.
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Creacion de informes de Service Desk

La creacién de informes de Service Desk consta de:

Una instalacién del Servidor de gestion de HP OpenView
Service Desk. Al instalar el Servidor de gestién de HP OpenView
Service Desk, también se instala el servidor del administrador de
niveles de servicio y el de informes de Service Desk, que son parte
integral del proceso de creacién de informes de Service Desk.

Una instalacién del almacén de datos del nicleo de HP OpenView
Performance Insight . Esta herramienta proporciona la
infraestructura de creacién de informes béasica de Creacién de
informes de Service Desk. Mediante los paquetes de informes de
Service Desk que se describen a continuacién, el almacén de
OpenView Performance Insight (OVPI) admite consultas de forma
inmediata e informes listos para usar relacionados con el
administrador de niveles de servicio, el administrador del servicio de
ayuda y el administrador de cambios.

Paquetes de informes de Service Desk

Hay paquetes para el administrador de niveles de servicio, el
administrador del servicio de ayuda y el administrador de cambios.

— El paquete de informes del administrador de niveles de
servicio contiene plantillas de informe del administrador de
niveles de servicio (SLM) listas para usar que admiten varios
roles y responsabilidades en la cadena de suministro del servicio.

— El paquete de informes del administrador del servicio de
ayuda contiene informes de incidencias, problemas y llamadas
de servicio listos para usar.

— El paquete de informes del administrador de cambios
contiene informes del administrador de cambios listos para usar.

Estan incluidos en el CD del paquete de informes de OVPI y se
extraen y se instalan en el servidor de OVPI.
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e Siinstala el paquete de informes del administrador de niveles de
servicio, debe instalar DimensionManager y DataFeeder en el
servidor de OVPI. Son programas para recibir los datos de
dimensiones (datos de propiedad) y datos de hechos desde el Servidor
de gestion de Service Desk, incluido en el DVD de Service Desk.
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Documentacion de la creacion de informes de Service Desk

Documentacion de la creacion de informes de

Service Desk

En la siguiente tabla se ofrece una descripcién general de la

documentacién relacionada con la creacién de informes de Service Desk.

Documentacion sobre la creacion de informes de Service Desk

Tema

Guia

Informes de consola, datos
y datos analizados

HP OpenView Service Desk
Administrator’s Guide

Diseiio y creacion de un
modelo de servicio

Guia del Administrador de nivel de
servicio de HP OpenView

Instalacion del almacén de
datos del nicleo de OVPI

HP OpenView Performance Insight
Installation Guide

Instalacién y configuracién
de informes de Service
Desk

HP OpenView Service Desk
Reporting User Guide

Capitulo 6

141



Creacion de informes de Service Desk
Documentacion de la creacion de informes de Service Desk

142 Capitulo 6



7 Instalacion y configuracion de
adaptadores de indicador

Este capitulo contiene instrucciones sobre la instalacién y configuracion
de los adaptadores de indicador.
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Acerca de los adaptadores de indicador

Los adaptadores de indicador generan el vinculo a productos de
OpenView que proporcionan los indicadores que se utilizan para calcular
la disponibilidad del servicio y su cumplimiento. Debe instalar los
adaptadores de indicador en el mismo servidor que la aplicacién de
supervision con la cual funciona el adaptador. En la siguiente tabla se
muestra una lista de adaptadores de indicador y las aplicaciones de
supervision asociadas.

Antes de iniciar el procedimiento de instalacion:

e Asegurese de que esta familiarizado con el contenido del Capitulo 2
“Preparacién para instalar HP OpenView Service Desk 5.1”, incluida
la seccién “Instalador de HP OpenView” en la pagina 51, que
contiene una descripcién del instalador de HP OpenView y las
pantallas asociadas.

e Consulte la seccién “Requisitos y especificaciones del sistema” en la
pagina 35 para obtener informacién general sobre los requisitos de
instalacién de los componentes de HP OpenView Service Desk 5.1.

Tabla 7-1 Adaptadores de indicador y aplicaciones de supervisiéon
Adaptador de indicador Aplicacion de supervision de HP
Adaptador de indicador de HP OpenView Internet Services
HP OpenView Internet Services (OVIS) | (OVIS) 6.0
Adaptador de indicador de HP OpenView Performance Manager
HP OpenView Performance Manager (OVPM) C05.00.00
(OVPM)

Adaptador de indicador de HP OpenView Performance Agent

HP OpenView Performance Agent (OVPA) (MWA) 4.5

(OVPA)

Adaptador de indicador del navegador Navegador de servicios/operaciones de
de servicios de HP OpenView HP OpenView (OVO/SN) 8.1.

(OVSN)

Adaptador de indicador de HP OpenView Service Desk 5.0

HP OpenView Service Desk (OVSD)
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Adaptadores de indicador y aplicaciones de supervision

Adaptador de indicador

Aplicacion de supervision de HP

Adaptador de indicador de
HP OpenView Open (OVO)

Este juego de herramientas se utiliza
para implementar un adaptador de
indicador que puede conectar con la
aplicacién de supervision seleccionada
por el usuario. El juego de
herramientas se basa en la tecnologia
OpenAdaptor™.

Aplicacién de supervision seleccionada
por el usuario.

Ademas, todos los adaptadores que aparecen en la lista anterior requieren
HP OpenView Common Adapter. Este adaptador est4 incluido en la instalacién de

cualquier adaptador de indicador.
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NOTA

Instalacion de los adaptadores de indicador

Instale los adaptadores de indicador en el mismo servidor que la
aplicacién de supervisién asociada.

Antes de iniciar el procedimiento de instalacién:

Lea el Capitulo 2 “Preparacién para instalar HP OpenView Service
Desk 5.17, en especial la secciéon “Instalador de HP OpenView” en la
pagina 51, que contiene una descripcién del instalador de
HP OpenView, que se utiliza para instalar el cliente GUL

Consulte la seccién “Requisitos y especificaciones del sistema” en la
pagina 35 para obtener informacién general sobre los requisitos de
instalacién de los componentes de HP OpenView Service Desk 5.1.

El proceso de instalacién de los adaptadores de indicador es idéntico para
todas las plataformas admitidas y sigue el proceso estandar del
instalador de OpenView. Este procedimiento se describe en la seccién
“Instalador de HP OpenView” en la pagina 51.

Para instalar los adaptadores de indicador de Service Desk:

1. Los archivos de instalacién ejecutables se encuentran en el directorio

raiz del soporte del producto. Los archivos se denominan de la
siguiente forma:

adapters_<revisions> setup.bin (sistemas operativos basados en

UNIX)
)
adapters_<revisions>_ setup.exe (sistemas operativos Windows)

donde revision hace referencia al identificador de la versién, por
ejemplo 5.00.722.

. Se muestra la ventana de introduccién del instalador de

HP OpenView. Si ha instalado previamente algin componente de
Service Desk, el asistente para la instalacion le pedira que utilice el
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archivo de configuracion del instalador o que rechace utilizarlo. Para
obtener informacioén sobre este archivo, consulte “Descripcién general
de la pantalla de instalacién” en la pagina 55.

3. El instalador de HP OpenView inicia el proceso de instalacion y le
guia a través del mismo. En la tabla siguiente se hace un resumen de
las fases de instalacién. Para obtener una descripcion completa del
procedimiento de instalacién de los componentes de Service Desk,
consulte “Descripcién general de la pantalla de instalacién” en la
pagina 55.

Descripcion general del procedimiento de instalacion
de los componentes

El instalador de HP OpenView se utiliza para instalar los componentes
de Service Desk, con la excepcién de la instalacién de cliente Java Web
Start y la interfaz de cliente de la consola Web.

Las fases del procedimiento de instalacién se muestran en la tabla
siguiente. Durante la instalacién, la flecha del lado izquierdo de la
pantalla (observe la figura siguiente) indica la fase de instalacién actual.

Si estd instalando un componente en un sistema operativo basado en
UNIX, no podra seleccionar la ubicacién de la aplicacién ni las carpetas
de datos.

En la plataforma Windows, si estd instalando un componente de Service
Desk por primera vez en un equipo que no tiene ningin componente de
Service Desk, el instalador le pedira que se desplace a las ubicaciones
deseadas para componentes y datos. Este didlogo no aparecera en las
instalaciones siguientes efectuadas en el mismo equipo.
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Tabla 7-2

Descripcion general del procedimiento de instalacion

Fase de instalacion

Accion

Inicializacion

Extrae el procedimiento de
instalacion Le pide que utilice el
archivo de configuracién. Este
indicador de comando aparece sélo
si ya tiene instalados uno o més
componentes de Service Desk en la
ubicacién de instalacion actual.

Introduccion

Muestra la ubicacion de los
archivos de origen para la
instalacién y la ubicacién del
archivo de registro de la
instalacién.

Acuerdo del
producto

Le pide que acepte o rechace el
acuerdo de licencia del producto.

Personalizacion del
producto

Le pide que seleccione la
instalacion predeterminada o que
seleccione diferentes paquetes.

Requisitos del
producto

Hace una comprobacién del espacio
de disco requerido.

Resumen previo a la
actualizacion

Muestra una vista en arbol de los
elementos que se van a instalar o
que son necesarios pero ya estan

instalados.

Instalando

Muestra el progreso de la
instalacion. El instalador muestra
el nombre de cada paquete
mientras se esta instalando. Haga
clic en la ficha Detalles para
mostrar una vista en arbol de los
paquetes de la instalacion.
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Tabla 7-2 Descripcion general del procedimiento de instalacion
Fase de instalacion Accién
Después de la El instalador crea un mecanismo de
instalacion desinstalacion para el paquete que
acaba de instalar.
Instalacion Le informa de que la instalacién se
completa ha ejecutado satisfactoriamente. Le
pide que vea el archivo de registro
de la instalacion (formato HTML).
Figura 7-1 Indicacién de la fase de instalacion

HP OpenView Installer

Initialization

P Introduction
Product Agreement
Product Customization
Product Requirements
Pre-Install Summary
Installing
Past-Install
Install Complete

a2

invent

Cancel

La flecha muestra la fase de instalacién actual.
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MaConfig GUI: herramienta para la
configuracion de adaptadores de indicador

MaConfigGui es una herramienta para la configuracién de adaptadores
de indicador y se instala al instalar cualquier adaptador de indicador en
el sistema. Se utiliza para iniciar los adaptadores de indicador después
de la instalacién y puede iniciarlos de uno en uno, por ejemplo, iniciar el
Al de Ovis, o iniciar todos los adaptadores de indicador de forma
simultanea. MaConfigGui busca todos los adaptadores de indicador
disponibles en el sistema (el patrén de bisqueda que se emplea es <OV
data dir>/conf/slm/*MA.xml), y los abre automaticamente cuando se
inicia.

Inicio y detencion de MaConfigGui

Inicio de MaConfigGui

En los sistemas operativos Windows, ejecute el
archivo<OV_dir>\bin\startMAConfigGui.bat.

En los sistemas operativos basados en UNIX, escriba
<OV _dir>/bin/startMAConfigGui.sh en la linea de comandos.
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Se mostrara la pantalla de MaConfigGui:

MaConfigGui: pantalla de inicio

4 MaConfigGui _ 0] x]

File

Shared Parameter_| OvisMA | OpenMA | OvisMsSgiOpentA | OvsdMa | OvsnMA || OvpmiA |

SLM_HOSTNAME ]
Value | | [ shared

Inwehich bA Walue

Opentdd
CvprmhdA
Cwsnhia

4]

Cuando se activa la herramienta, todas las configuraciones de los
adaptadores de indicador instalados se descargan automaticamente y se
muestran en la ventana.

Detencion de MaConfigGui

Para salir de MaConfigGui, haga clic en File—Exit, escriba Ctr+E
desde el teclado o cierre la ventana utilizando el icono de cierre de
ventana estandar que se encuentra en la parte superior derecha de la
pantalla. Un cuadro de didlogo de confirmacion le pedird que confirme la
accién. Haga clic en Yes para guardar el cambio. Haga clic en No para
descartar los cambios. Haga clic en Cancel para cancelar la accién de
salir.

Confirmation Dialog

. The configuration maybe changed
Do you want to save changes?

| Yes || Ho ||Cancel|
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Descripcion general de los paneles
Panel de parametros compartidos

En este panel es donde se editan los pardametros que se pueden compartir
entre todos los adaptadores de indicador instalados en el sistema.

Otros paneles

Ademais del panel de parametros compartidos, cada adaptador de
indicador tiene un panel aparte donde se editan los parametros
relacionados con ese adaptador.

Para guardar las modificaciones de todos los adaptadores, haga clic en
File—Save all, escriba Ctr+ S desde el teclado, o0 haga clic en el botén
Save all . Si los cambios realizados en un adaptador de indicador son
validos, se guardan las modificaciones y se cierra el panel del adaptador
de indicador. En caso contrario, el panel permanece visible para las
correcciones futuras.

Para guardar solamente las modificaciones realizadas en un adaptador
de indicador, haga clic en el botén Save del panel de ese adaptador de
indicador.

Para cerrar el panel de un adaptador de indicador, haga clic en el botén
Close del panel apropiado.

Para volver a cargar las configuraciones de todos los adaptadores de
indicador abiertos, haga clic en File— ReOpen o escriba Ctr+0O desde el
teclado. Un cuadro de didlogo de confirmacién le pedira que guarde las
modificaciones actuales si esta abierto actualmente alguno de los
adaptadores de indicador.

NOTA Para introducir los valores que ha modificado o que ha introducido en los
paneles de MaConfigGui, pulse la tecla Intro del teclado. Esto es
especialmente importante si introduce un valor en un campo o en una
tabla y el cursor (ratén) no esta actualmente colocado en el campo o la
tabla. Si no pulsa Intro, las modificaciones no se enviaran.
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MaConfig GUI: herramienta para la configuracion de adaptadores de indicador

Panel de parametros compartidos

Panel de parametros compartidos

4 MaConfigGui

File

- [olx]

Shared Parameter_| OvisMA | OpenMA | OvisMsSgiOpentA | OvsdMa | OvsnMA || OvpmiA |

SLM_HOSTNAME

=

Value | | [ shared

Inwehich bA Walue

Opentdd
CvprmhdA
Cwsnhia

El panel de parametros compartidos se utiliza para actualizar varios
adaptadores de indicador de forma simultdnea. Se introduce un tnico
valor de parametro y se comparte entre todos los adaptadores de
indicador que se enumeran en la tabla haciendo clic en la casilla de
verificacién Compartido para que esté activada para el parametro.

Para modificar manualmente el valor de uno de los adaptadores de
indicador enumerados en la tabla del panel de parametros compartidos,
haga clic en la casilla de verificacién Compartido para que esté
desactivada e introduzca la modificaciéon. También puede modificar el
valor del parametro individualmente en el panel del adaptador de
indicador correspondiente. La modificacion se reflejara en el panel de
parametros compartidos.
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Figura 7-5

Paneles de adaptadores de indicador

Cada panel de adaptador de indicador muestra datos de la configuracion.
En la figura siguiente vemos el panel de adaptador de indicador OvisMA.

Panel del adaptador de indicador OvisMA
& MaConfigGui [_[=[x]

File

| Shared Parameter || OvisMA | OpenMA | OviSMsSaiOpenMA | OvsdMA | OusnMA | OvpmMa |

P
PE——
MA Parameters | x|

Parameter name I Valug <7um| versian="1.0" encading="UTF-8"?> =
ServerHost™ Incalhost <Config=

=M name="OvishA'>
<Publisher APP_NAME=OvishiAPublisher</Publisher APP_NAME>
<BerverHost-localhost</ServerHost-

<DefaulT: of 300=1D of

<D

<D 1<iD:

<D fionDelay=
<TypeByte=1<TypeByte>

<IsEventBased=0=isEvenigased>
<SequenceNumber>D=jSequenceMumbers

<Publisher RESPONSE_TIMEOUT=B0=P Uslisher RESPONSE_TIMEOUT=
<Discoverylnterval=3600</Discoveryinterval>

<DefauliTaskExpi DefauliTaskExp
<MrpDefnitionD pDefinitianDi
6.157.130

J— <Mip-
Connector Parameters <COnnesor narme="§0VIS_HOSTNAMES"

Parameter name | Valug <Timequt=120=Timeout=
Timeout 120 <Host=3$0VIS_HOSTMAMES </Host=
Password i <Cryp aM+FISI0A===IC yp
OVIS_PORT* <Class>com hp.ov.sd.sim sa.ovis Connector<iClass»
DEName reporier <DBName-reparter</DBName -
Driverhame com.inettds TdsDriver =URL=jdbeiinetdae? §0VIS_HOSTNAMES §OVIS_PORTE=/URL>
Table IOFS_DETAIL_DATA <DriverNlame=cam.inet tds TdsDriver<iDriveriame=
Login openview <Tahle=I0PS_DETAIL_DATA=/Table=
0VIS_HOSTNAME® <Port-§0VIS_PORTE<Port-
nReconnection 0 <Login>openview=/Login>

<nbReconnection=10=<inbReconnection=
=iConnectar>
<DiscoveryL acationFilters
<Alliz
<IDiscoveryLocationF itter=
<IConfig=

Dl

NOTA

El panel del adaptador de indicador esta dividido en tres secciones:
Parametros del adaptador de indicador, parametros del conector y XML.

En los parametros del adaptador de indicador se puede actualizar el
parametro ServerHost, es decir, el nombre de host donde se ejecuta el
SLM de ese adaptador de indicador.

En los parametros del conector se actualiza la informacién del conector
entre el adaptador de indicador y la aplicacién de supervision.

La seccion XML contiene la configuracion del adaptador de indicador en
formato XML. Si edita los campos de la seccién de parametros del
adaptador de indicador o de la seccién de parametros del conector, el
contenido de esta seccién cambia inmediatamente para reflejarlo.

Los nombres de parametros marcados con un asterisco son obligatorios;
en estos campos debe introducir un valor valido para el parametro.
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Configure el adaptador de indicador de OVIS

Adaptador de indicador de OVIS

El adaptador de indicador de OVIS alimenta el servidor SLM con valores
de indicador recopilados desde el producto OVIS (OpenView Internet
Services).

Configure el AI de OVIS con la herramienta
MaConfigGui

Puede personalizar la configuracién basica del adaptador de indicador
utilizando la herramienta MaConfigGui. Para obtener informacién
general sobre la utilizacién de esta herramienta, consulte “MaConfig
GUI: herramienta para la configuracion de adaptadores de indicador” en
la pagina 150.

Inicie la herramienta MaConfigGui y acceda al panel del adaptador de
indicador OvisMA (el panel denominado OvisMA).

Realice lo siguiente en el panel OvisMA:

1. En la ficha de parametros del adaptador de indicador, introduzca el
nombre de host del servidor SLM en el campo ServerHost*.

2. En la ficha de parametros del conector, introduzca el nombre de host
de la base de datos utilizada por el producto OVIS en el campo
OVIS_HOSTNAME*.

3. En la ficha de parametros del conector, introduzca el nimero de
puerto que utiliza la base de datos del producto OVIS en el campo
OVIS_PORT*. Para determinar el namero de puerto, utilice la
herramienta que se encuentra en C: \Program Files\Microsoft MS
SQL Server\80\Tools\Binn\SVRNETCN.exe.

4. Si el inicio de sesién y la contrasena difieren de los valores
predeterminados, cambie los valores de inicio y contrasena en la
ficha de los parametros del conector. La contrasefia estara cifrada. La
contrasena predeterminada es openview.

5. Haga clic en el botén Save y a continuacion en el botén Close para
cerrar el panel OvisMA.
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Figura 7-6

6. Salga de MaConfigGui eligiendo No en respuesta a la solicitud del
didlogo de confirmacion.

Panel del adaptador de indicador OvisMA
& MaConfigGui [_[=]x]

File
| Shared Parameter || OvisMA | OpentA | OuisMsSqiOpentia | OvsdMA | OvsniA | Oupmma |
MA Parameters | L |
Parameter name | Value <7umi version="1.0" encoding="UTF-8"7> =
ServerHost™ localhost <Conig=
<A name="OvisMA'>
<Publisher APP_NAME-OvisMAPUblisher</Publisher.APP_NAME>
<SemverHostelncalnost=/SererHosts
=<DefaultT: 300D
<Di
<D <D
<D, Delay-
<TyneByle=1<TypeByte>
<isEventBased>0=/isEventBased>
<gequenceNumberD=/3equenceNumbers
<Publisher RESPONSE_TMEOUT~B0<iPublisher RESPONSE_TIMEOUT»
<Discoverylnterval>3600 </Disc overyinterval>
<DefaultTaskExpi DefaultTaskExp
<MmDefinitionDi DefinitianD
6157130
<Mt
Connector Parameters =Connector name="§0VIS_HOSTNAMES">
SeETEE A I ol <Timeout=120<Timeout=
oot o0 <Host-$0WS_HOSTNAMES <MHoste
Password i <Cryp lg5iQA==<ICrynt
OVIS_PORT" <Class>com hp.ov.sd.5Im 5a.0vi5.Connectar</Class»
DEName eporer <DBName=reporter</DBName =
Driverame o ineiids TdsDriver <URL>jdbc:inetdaer $0VIS_HOSTNAME§:§0VIS_PORTE<IURL>
Tabie {0PS. DETAIL DATH <Driverhame=com ingt ids TdsDriver</Driverhlames
Lagin ogeniew <Table>I0PS_DETAIL_DATA<Table~
OVIS_HOSTNAME™ <Port-§OVIS_PORTE</Port-
bRezonnection o <Login=openview=iLogin=
<nbReconnection=10</bReconnection=
=iConnector>
<DiscoveryLocationFiller>
<Al
=iDiscoveryLocationF iter=
<iConfig> -
Ko D
DR b N | B |

Funcionamiento

Cree y active el sondeo de OVIS. Se recomienda el sondeo ICMP por ser
el més facil para las pruebas.

Inicie el servidor SLM y el AI de OVIS escribiendo lo siguiente en la linea
de comandos:
ovc -start ovsdslm ovisma.

El AI de OVIS enviara automaticamente su configuracion al servidor de
configuracion. También iniciara automaticamente una deteccion, ya que
no tiene ningtin MRP (como los detalles del indicador) en su archivo de
configuracion (OvisMA.xml).

Utilice la consola del servidor de objetos para comprobar que se han
creado algunas instancias:

¢ En el espacio de trabajo del adaptador de indicador, tendra OVISMA
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¢ En el espacio de trabajo de los indicadores de OVIS, tendra los
indicadores detectados

Utilice la consola del servidor de objetos para crear los objetivos del nivel
de servicio, los indicadores de OVIS, etc., para un indicador ICMP
AVAILABILITY OVIS.

La condicion objetiva del indicador del elemento de configuracién podria
ser: superior a 0 (es decir, disponible).

Vuelva a iniciar el servidor SLM para efectuar los cambios que ha
realizado (los cambios dindmicos no se gestionan todavia).

Enchufe y desenchufe el cable de red del sistema que desee probar. El
estado se actualizara cada 5 minutos en la consola de OpenView.
También podra ver que el valor del indicador es 0 6 1.
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Configure el adaptador del indicador de
OVPM

Adaptador de indicador de OVPM

El adaptador de indicador de OVPM alimenta el servidor SLM con
valores de indicador recopilados desde el producto OVPM (OpenView
Performance Manager).

Configurar el AT de OVPM con la herramienta
MaConfigGui

Puede personalizar la configuracién basica del adaptador de indicador
utilizando la herramienta MaConfigGui. Para obtener informacién
general sobre la utilizacién de esta herramienta, consulte “MaConfig
GUI: herramienta para la configuracion de adaptadores de indicador” en
la pagina 150.

Inicie la herramienta MaConfigGui y acceda al panel del adaptador de
indicador OvpmMA (el panel denominado OvpmMA).

Realice lo siguiente en el panel del AI de Ovpm:

¢ En la ficha de parametros del adaptador de indicador, introduzca el
nombre de host del servidor SLM en el campo ServerHost*.

¢ En la ficha de parametros del conector, introduzca el nombre de host
del producto OVPM en el campo OVPM_HOSTNAME®.

¢ Los valores predeterminados de inicio y contrasefia estan vacios.
Cambie estos valores en la ficha de parametros del conector. La
contrasena est4 cifrada.

e Haga clic en el botén Save y a continuacién en el botén Close para
cerrar el panel OvpmMA.
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¢ Salga de MaConfigGui eligiendo No en respuesta a la solicitud del
dialogo de confirmacion.

Panel del adaptador de indicador OvpmMA
& MacConfigGui [_[=[x]

File
| Shared Parameter | OvisMA | OpenMA | OvisMsSaiOpenMA | OvsdMA | OvsnMA || OvpmMA |

P
MA parameters | L |

Parameter name I Value <7umi version="1.0" encoding="UTF-8"7> (=]
ServerHost™ <Config=

<MA name="OvpriMA"-
<Publisher APP_NAME=OvprmMAP ublisher<iP ublisher APP_NAME-
F5LM_HOST!
<Taskversion=2<Taskversion=

<DefaultT: gl 300D o

<D: 1</D:

<D: Delay>
<TypeByte=1<TypeByte=

<isEventBased=D<isEventBased>
<GeguenceNumber>0=/SequenceNumber=
<Publisher RESP ONSE_TIMEQUT-60<F ublisher RESPONSE_TIMEQUT>
<Discaveryinterval=3600</Discoveryinterval>

=DefaultT: i DefaultT:
<MpDefinitionD DefinitionD
6.157.130
J— <iMA
Connector Parameters | <Connector name="§0VPM_HOSTNAMES"~
Parameter narme ‘ Value <Host=$0vPM_HOSTNAMES </Host=
Password =<CryptedPassword/>
OWPM_HOSTNAME* <Class=com hp.ov.sd sim sa perf Connector=iClass=
Port &0 <URL>hp:/§ OVPM_HOZTINAMESHP O%_IOPS/cgl-binfAnahizer. exe</URL>

Login <Port-80</Part>
nbRecannection 10 <Loginf>
<nkReconnection=10</nbReconnection=
<iConnectar>
<DiscoveryLacationFilter-
<Alli-
<iDiscoveryLocationF lters
<IConfig>

D

Funcionamiento

Si el adaptador de OVPM est4 instalado en el mismo equipo que el
producto OVPM, el archivo VPI_Forml0.txt se copiara
automaticamente en el directorio newconfig (OVPM version 4) o en el
directorio OvPM (OVPM version 5) del host donde esté instalado el
producto OVPM.

Las ubicaciones son las siguientes:

OVPM version 4: <OV dir>\newconfig\
OVPM version 5: <OV dir>\newconfig\OVPM\

Sin embargo, si instala el Al de OVPM en otro sistema, debe copiar
manualmente el archivo desde el directorio de instalacién del Al de
OVPM al directorio de instalacion del producto OVPM.
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El contenido del archivo VPI_Forml0.txt es el siguiente:
<html>
<cuerpo>
@@BEGIN DATASOURCE
***DATASOURCES
@@LISTOF DATASOURCES2
@@END DATASOURCE
@@BEGIN METRIC
***CLASSES
@@LISTOF CLASS
***METRICS
@@LISTOF METRIC
@@END METRIC
**x *END
@@BEGIN TABLE
@@END TABLE
</cuerpo>

</html>

1. Defina los sistemas que van a ser supervisados por OVPA (MWA) en
<OV data dir>\systemsMWA.txt.

2. Reinicialice Performance Manager (Start | All Programs |
HP OpenView | performance manager | Re-Initialize).

3. Compruebe que puede dibujar algunos graficos con la consola java de
OVPM, gracias a los valores recopilados.

4. Una vez iniciado el SLM, ejecute ovc -start ovpmma.

El Al de OVPM enviara automaticamente su configuracién al servidor de
configuracién. También iniciar4 automaticamente una deteccion, ya que
no tiene ningin MRP (como los detalles del indicador) en su archivo de
configuracién (OvpmMA . xml).
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Compruebe que se han creado instancias de la forma siguiente:

¢ En el adaptador de indicador, tendra el Al de OVPM.

¢ En los detalles del indicador de OVPA, tendra los indicadores
detectados.

Cree los objetivos del nivel de servicio, los indicadores de OVPA, etc.,
para los detalles del indicador GLOBAL_GBL_FS_SPACE_UTIL_PEAK
OVIS con la consola.

La condicién objetiva del indicador del elemento de configuracién podria
ser: "menor que XX" (donde XX es un poco mayor que el porcentaje de
disco utilizado).

Vuelva a iniciar el servidor SLM para efectuar los cambios que ha
realizado (los cambios dindamicos no se gestionan todavia).

Duplique un archivo grande en el disco y eliminelo mas tarde. El estado
se actualizara en la consola cada cinco minutos. También puede ver el
valor del indicador, que contiene el porcentaje de disco utilizado.
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Configure el adaptador de indicador de OVSN

Adaptador de indicador de OVSN

El adaptador de indicador de OVSN alimenta el servidor SLM con
valores de indicador recopilados desde el producto OVO/OVSN
(Navegador de servicios/operaciones de HP).

Configurar el AT de OVSN con la herramienta
MaConfigGui

Puede personalizar la configuracién basica del adaptador de indicador
utilizando la herramienta MaConfigGui. Para obtener informacién
general sobre la utilizacién de esta herramienta, consulte “MaConfig
GUI: herramienta para la configuracion de adaptadores de indicador” en
la pagina 150. Inicie la herramienta MaConfigGui y acceda al panel del
adaptador de indicador OvsnMA (el panel denominado OvsnMA).

Realice lo siguiente en el panel del Al de Ovsn:

1. En la ficha de parametros del adaptador de indicador, introduzca el
nombre de host del servidor SLM en el campo ServerHost*.

2. En la ficha de parametros del conector, introduzca el nombre de host
del producto OVO/OVSN en el campo OVO_HOSTNAME®.

3. Haga clic en el botén Save y a continuacion en el botén Close para
cerrar el panel OvsnMA.
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4. Salga de MaConfigGui eligiendo No en respuesta a la solicitud del
dialogo de confirmacion.

Panel del adaptador de indicador OvsnMA

& MaConfigGui [_[=]x]
File
| Shared Parameter | OvisMA | OpentA | OuisMsSqiOpentia | OvsdMa [ Ovsnma | Oupmma |
—_— e
MA Parameters | L |
Parameter name I alue <7um| version="1.0" encoding="UTF-8"7> i}
ServerHost <Conig=

<MA name="OvsnhA">
<Publisher APP_NAME=Ovs nMAPULlisher</PublisherAPP_NAMES
M_HOST!

=<DefaultT: oF 300D
<D 140D

<D Delay=
<TypeByte=1<Mypebyte=

<isEventBased=1 <lisEventBased=
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Funcionamiento

Cree algunos servicios. Utilice opcservice -addy opcservice
-assign.

Una vez iniciado el SLM, ejecute <OV_dirs>\bin\startOvsnMA.bat.

El Al de OVSN enviara automaticamente su configuracion al servidor de
configuracion. También iniciara automaticamente una deteccion, ya que
no tiene ningtin MRP (como los detalles del indicador) en su archivo de
configuracion (OvsnMA . xml).

Utilice la consola para comprobar:

¢ En el adaptador de indicador: OVSNMA.
e En los detalles del indicador de OVSN: indicadores detectados.

Cree objetivos de nivel de servicio, indicadores de OVSN, etc., para los
detalles del indicador de OVSN con la consola.
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Configure el adaptador de indicador de OVSN

La condicion objetiva del indicador del elemento de configuracién podria
ser "menor que 8" (es decir, gravedad inferior a la menor).

Vuelva a iniciar el servidor SLM para efectuar los cambios que ha
realizado (los cambios dindmicos no se gestionan todavia).

Envie una alarma al nodo de servicios correspondiente:

opcmsg -id severity=minor application=toto object=/
msg_text="bla bla bla" msg grp=hp ux node=HOSTNAME
service id=YOUR NODE ID

El estado se actualizara rapidamente en la consola (10 segundos
aproximadamente). También puede ver el valor del indicador que
contiene la gravedad: (1:desconocida, 2:normal, 4:advertencia, 8:menor,
16:importante, 32: critica)

También puede reconocer las alarmas para devolver el estado del servicio
al estado de cumplimiento.
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8 Instalacion del agente de
Service Desk

En este capitulo se describe c6mo instalar, iniciar y detener el agente de
HP OpenView Service Desk 5.1 en sistemas operativos Windows y
sistemas operativos basados en UNIX.
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Acerca del agente de Service Desk

El agente de Service Desk acepta comandos desde el Servidor de gestion
de HP OpenView. Se recibe un comando cuando un evento del Servidor
de gestion desencadena una regla que contiene un comando que va a ser
ejecutado en el host donde reside el agente.

El agente se utiliza a menudo en integraciones con productos OpenView,
por ejemplo Network Node Manager (NNM), OpenView Operations para
UNIX (OVO/U) y OpenView Operations para Windows (OVO/W). Los
agentes se utilizan también con frecuencia en integraciones con
productos de otros fabricantes.

Para obtener informacién sobre el inicio y la detencién del agente,
consulte “Inicio y detencién del agente de Service Desk” en la pagina 171.
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Instalacion del agente de Service Desk

Instalacion del agente de Service Desk

Antes de iniciar el procedimiento de instalacion

Asegurese de que esta familiarizado con el contenido del Capitulo 2
“Preparacién para instalar HP OpenView Service Desk 5.1”, incluida
la seccién “Instalador de HP OpenView” en la pagina 51, que
contiene una descripcion del instalador de HP OpenView y sus
pantallas asociadas.

Consulte la seccién “Requisitos y especificaciones del sistema” en la
pagina 35 para obtener informacién general sobre los requisitos de
instalacién de los componentes de HP OpenView Service Desk 5.1.

Procedimiento de instalacion

1. Los archivos de instalacién ejecutables se encuentran en el directorio

raiz del soporte del producto. Los archivos se denominan de la
siguiente forma:

agent <revisions> setup.bin (sistemas operativos basados en

UNIX)
0
agent <revisions> setup.exe (sistemas operativos Windows)

donde revision hace referencia al identificador de la versién, por
ejemplo 5.00.722.

. Se muestra la ventana de introduccién del instalador de

HP OpenView. Si ya ha instalado previamente algiin componente de
Service Desk 5.1, el asistente para la instalacién le pedira que utilice
el archivo de configuracion del instalador o que rechace su uso. Para
obtener informacion sobre este archivo, consulte “Descripcién general
de la pantalla de instalacién” en la pagina 55.

. El instalador de HP OpenView inicia el proceso de instalacién y le

guia a través del mismo. En la tabla siguiente se hace un resumen de
las fases de instalacion. Para obtener una descripcion completa del
procedimiento de instalacion estandar de los componentes de Service
Desk, consulte “Descripcion general de la pantalla de instalacién” en
la pagina 55.
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Instalacién del agente de Service Desk

Descripcion general del procedimiento de instalacion
de los componentes

El instalador de HP OpenView se utiliza para instalar los componentes
de Service Desk, con la excepcion de la instalacién de cliente Java Web
Start y la interfaz de cliente de la consola Web.

Las fases del procedimiento de instalacién se muestran en la tabla
siguiente. Durante la instalacién, la flecha del lado izquierdo de la
pantalla (observe la figura siguiente) indica la fase de instalacién actual.

NOTA Si estd instalando un componente en un sistema operativo basado en
UNIX, no podra seleccionar la ubicacién de la aplicacién ni las carpetas
de datos.

En la plataforma Windows, si estd instalando un componente de Service
Desk por primera vez en un equipo que no tiene ningin componente de
Service Desk, el instalador le pedird que se desplace a las ubicaciones
deseadas para componentes y datos. Este didlogo no aparecera en las
instalaciones siguientes efectuadas en el mismo equipo.

Tabla 8-1 Descripcion general del procedimiento de instalacion

Fase de instalacion Accion

Inicializacion Extrae el procedimiento de
instalacién Le pide que utilice el
archivo de configuracién. Este
indicador de comando aparece sélo
si ya tiene instalados uno o més
componentes de Service Desk en la
ubicacién de instalacién actual.

Introduccion Muestra la ubicacién de los
archivos de origen para la
instalacién y la ubicacién del
archivo de registro de la
instalacién.
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Tabla 8-1 Descripcion general del procedimiento de instalacion

Fase de instalacion

Acciéon

Acuerdo del
producto

Le pide que acepte o rechace el
acuerdo de licencia del producto.

Personalizacion del
producto

Le pide que seleccione la
instalacién predeterminada o que
seleccione diferentes paquetes.

Requisitos del
producto

Hace una comprobacién del espacio
de disco requerido.

Resumen previo a la

Muestra una vista en arbol de los

actualizacion elementos que se van a instalar o
que son necesarios pero ya estan
instalados.

Instalando Muestra el progreso de la

instalacion. El instalador muestra
el nombre de cada paquete
mientras se esta instalando. Haga
clic en la ficha Detalles para
mostrar una vista en arbol de los
paquetes de la instalacion.

Después de la

El instalador crea un mecanismo de

instalacion desinstalacién para el paquete que
acaba de instalar.

Instalacion Le informa de que la instalacién se

completa ha ejecutado satisfactoriamente. Le

pide que vea el archivo de registro
de la instalacién (formato HTML).
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Figura 8-1 Indicacioén de la fase de instalacion

HP OpenView Installer

Initialization
P Introduction
Produ
Product ¢
Product

a2

invent

Cancel

La flecha muestra la fase de instalacién actual.
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Inicio y detencion del agente de Service Desk

Para iniciar el agente de Service Desk, escriba lo siguiente en la linea de
comandos:

ovc -start ovobsag

Para detener el agente de Service Desk, escriba lo siguiente en la linea de
comandos:

ovc -stop ovobsag

Para obtener mas informacion sobre el comando ovc |, consulte la Ayuda
en linea de HP OpenView (paginas de referencia).
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Inicio y detencion del agente de Service Desk
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9 Instalacion del cargador de
objetos de Service Desk

En este capitulo se describe como instalar el cargador de objetos de
Service Desk.
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Acerca del cargador de objetos de Service Desk

Acerca del cargador de objetos de Service
Desk

El cargador de objetos de Service Desk es una herramienta de linea de
comandos que crea un solo objeto de cualquier tipo en Service Desk.
Puede utilizarlo, por ejemplo, para insertar una incidencia, un elemento
de configuracién o una llamada de servicio en Service Desk. Si tiene que
insertar varios objetos en una operacion, use la utilidad Data Exchange.

NOTA En las versiones anteriores de Service Desk, el cargador de objetos se
denominaba “Service Event”
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Instalacion del cargador de objetos de Service
Desk

Antes de iniciar el procedimiento de instalacion

Asegurese de que esta familiarizado con el contenido del Capitulo 2
“Preparacién para instalar HP OpenView Service Desk 5.1”, incluida
la seccién “Instalador de HP OpenView” en la pagina 51, que
contiene una descripcion del instalador de HP OpenView y sus
pantallas asociadas.

Consulte la seccién “Requisitos y especificaciones del sistema” en la
pagina 35 para obtener informacién general sobre los requisitos de
instalacién de los componentes de HP OpenView Service Desk 5.1.

Procedimiento de instalacion

1. Los archivos de instalacién ejecutables se encuentran en el directorio

raiz del soporte del producto. Los archivos se denominan de la
siguiente forma:

loadobject <revisions>_ setup.bin (sistemas operativos basados
en UNIX)

)
loadobject <revisions>_ setup.exe (sistemas operativos Windows)

donde revision hace referencia al identificador de la versién, por
ejemplo 5.00.722.

. Se muestra la ventana de introduccién del instalador de

HP OpenView. Si ya ha instalado previamente algiin componente de
Service Desk, el asistente para la instalacion le pedira que utilice el
archivo de configuracién del instalador o que rechace su uso. Para
obtener informacion sobre este archivo, consulte “Descripcién general
de la pantalla de instalacién” en la pagina 55.

. El instalador de HP OpenView se iniciar4 y le guiara en el proceso de

instalacion. En la tabla siguiente se hace un resumen de las fases de
instalacion. Para obtener una descripcion completa del
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NOTA

Tabla 9-1

procedimiento de instalacion estandar de los componentes de Service
Desk, consulte “Descripcion general de la pantalla de instalacién” en
la pagina 55.

Descripcion general del procedimiento de instalacion
de los componentes

El instalador de HP OpenView se utiliza para instalar los componentes
de Service Desk, con la excepcién de la instalacién de cliente Java Web
Start y la interfaz de cliente de la consola Web.

Las fases del procedimiento de instalacién se muestran en la tabla
siguiente. Durante la instalacién, la flecha del lado izquierdo de la
pantalla (observe la figura siguiente) indica la fase de instalacién actual.

Si estd instalando un componente en un sistema operativo basado en
UNIX, no podra seleccionar la ubicacién de la aplicacién ni las carpetas
de datos.

En la plataforma Windows, si estd instalando un componente de Service
Desk por primera vez en un equipo que no tiene ningin componente de
Service Desk, el instalador le pedira que se desplace a las ubicaciones
deseadas para componentes y datos. Este didlogo no aparecera en las
instalaciones siguientes efectuadas en el mismo equipo.

Descripcion general del procedimiento de instalacion

Fase de instalaciéon Accion

Inicializacion Extrae el procedimiento de
instalacion Le pide que utilice el
archivo de configuracién. Este
indicador de comando aparece sélo
si ya tiene instalados uno o més
componentes de Service Desk en la
ubicacién de instalacion actual.
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Tabla 9-1 Descripcion general del procedimiento de instalacion

Fase de instalacion

Acciéon

Introduccion

Muestra la ubicacién de los
archivos de origen para la
instalacién y la ubicacion del
archivo de registro de la
instalacion.

Acuerdo del
producto

Le pide que acepte o rechace el
acuerdo de licencia del producto.

Personalizacion del
producto

Le pide que seleccione la
instalacién predeterminada o que
seleccione diferentes paquetes.

Requisitos del
producto

Hace una comprobacién del espacio
de disco requerido.

Resumen previo a la

Muestra una vista en arbol de los

actualizacion elementos que se van a instalar o
que son necesarios pero ya estan
instalados.

Instalando Muestra el progreso de la

instalacién. El instalador muestra
el nombre de cada paquete
mientras se esta instalando. Haga
clic en la ficha Detalles para
mostrar una vista en arbol de los
paquetes de la instalacion.

Después de la

El instalador crea un mecanismo de

instalacion desinstalacion para el paquete que
acaba de instalar.

Instalacion Le informa de que la instalacién se

completa ha ejecutado satisfactoriamente. Le

pide que vea el archivo de registro
de la instalacién (formato HTML).
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Figura 9-1 Indicacioén de la fase de instalacion

HP OpenView Installer

Initialization
P Introduction
Produ
Product ¢
Product

a2

invent

Cancel

La flecha muestra la fase de instalacién actual.

178

Capitulo 9



10

Tareas posteriores a la
instalacion

Este capitulo contiene informacién sobre los siguientes temas:
¢ (Coémo obtener e insertar la clave de licencia

e (Coémo configurar Service Desk para que sea compatible con un
servidor FTP para archivos adjuntos

¢ Informacién sobre la configuracién avanzada de la gestién de nivel de
servicio en el sistema operativo Windows
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NOTA

IMPORTANTE

Otorgamiento de licencias HP OpenView
Service Desk 5.1

HP OpenView Service Desk 5.1 utiliza el componente de otorgamiento de
licencias HP AutoPass para gestionar las licencias. Este componente se
instala al instalar HP OpenView Service Desk 5.1.

Al instalar HP OpenView Service Desk 5.1 por primera vez, recibird
automaticamente una licencia “instantanea” de 60 dias, que le permitira
utilizar el producto durante 60 dias sin introducir una clave de licencia.

La licencia de prueba de 60 dias sé6lo se puede ampliar 60 dias més para
proporcionar una licencia de prueba véalida por un maximo de 120 dias.

El componente HP AutoPass incluye un archivo de ayuda que contiene
informacién sobre el otorgamiento de licencia del producto, la
recuperacion y la introduccion de claves de licencia y la importacién de
una clave de licencia.

Visualizacion de los detalles de la licencia

En las plataformas HP-UX 11.11 y HP-UX 11.23, los usuarios deben
tener privilegios de administrador de manera predeterminada para
acceder a la interfaz de gestion de licencias HP Autopass. La cuenta de
un usuario al que se ha asignado el rol de administrador del sistema no
puede obtener acceso a la interfaz de otorgamiento de licencias.

Sélo se pueden ver los detalles de las licencias en el equipo en el que esté
instalado el Servidor de gestién de HP OpenView. Para ver los detalles
de las licencias en los sistemas operativos Windows, haga clic en las
siguientes opciones del menu Inicio:

Inicio—>Programas—HP OpenView—HP OpenView Service Desk
Licensing

En los sistemas operativos basados en UNIX, ejecute el archivo OvSdLic.
Este archivo se encuentra en el directorio /opt/OV/bin.
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Tipos de licencias
En Service Desk se admiten tres tipos de licencia:

¢ Licencias de usuarios nombrados:

Las licencias de usuarios nombrados le permiten crear un ntimero
especificado de cuentas de usuarios nombrados de Service Desk,
hasta alcanzar el nimero méaximo de usuarios nombrados que se
especifica en la licencia. Cada cuenta de usuario nombrado esta
vinculada de forma exclusiva a un usuario nombrado. Las licencias
de usuarios nombrados estan diseiiadas para los administradores del
sistema y usuarios clave que necesitan acceder a la aplicacién en
todo momento. Un usuario nombrado puede acceder a un maximo de
tres sesiones de forma simultédnea. El nimero de usuarios
nombrados es independiente del niimero de usuarios de otros tipos de
licencia que estén conectados. Por ejemplo, aunque se haya
alcanzado el nimero maximo de licencias de usuarios concurrentes,
un usuario nombrado todavia puede tener acceso a la aplicacion.

e Licencias de usuarios concurrentes:

Las licencias de usuarios concurrentes proporcionan acceso
simultdneo a un niumero especificado de cuentas de usuario de
Service Desk, sin incluir los usuarios nombrados conectados. Puede
crear tantas cuentas de usuarios concurrentes como desee, pero el
numero de usuarios que accedan de forma simultanea a Service Desk
no puede sobrepasar el nimero méaximo de cuentas de usuario. Los
usuarios concurrentes pueden acceder a varias sesiones al mismo
tiempo, pero cada sesién cuenta como un usuario concurrente.

e Licencias de médulos:

Las licencias de médulos dan acceso a todos los usuarios nombrados
y concurrentes al médulo o médulos de Service Desk especificados en
la licencia.

Siempre se requiere una o mas licencias de mdédulos, ademas de una
o mas licencias de usuarios nombrados o licencias de usuarios
concurrentes.

Cuentas de integracion
Ademas de las cuentas de usuarios nombrados y las cuentas de usuarios
concurrentes, puede crear un numero ilimitado de cuentas de
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NOTA

integracién. Estas cuentas sé6lo dan acceso a las herramientas de
integracién de Service Desk; no proporcionan acceso a la GUI de Service
Desk.

Validez de la licencia

La licencia permanente de Service Desk es valida indefinidamente, no
caduca.

Hay dos excepciones a lo anterior:

e Licencia de evaluacion: tiene fines de demostracién y evaluacién y es
valida durante 60 dias.

¢ Licencia de socio: s6lo para socios; valida durante un ano.

Para fines de evaluacion, de socio y de instalacion, una instalacién
funciona inicialmente durante 60 dias con:

e Todos los médulos
e 15 usuarios concurrentes
e 20 usuarios nombrados

e 20 instancias de servicio

La licencia de prueba de 60 dias sélo se puede ampliar una vez por otros
60 dias, para proporcionar una licencia de prueba valida durante un
maximo de 120 dias.

Asegurese de tener disponible la informacién del Certificado de
autorizacidn, ya que lo necesitara para recuperar las claves de licencia
permanente.

Si una licencia caduca mientras se estd ejecutando el Servidor de gestion,
la aplicacién no se interrumpira, pero si ocurre esto, sélo el usuario del
sistema puede iniciar sesion en el servidor para actualizar las licencias.

En Service Desk 5.1, las cuentas bloqueadas (cuentas de usuario que se
han desactivado en vez de haber sido eliminadas) no cuentan como
licencia.
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Licencias del administrador de niveles de servicio

Acerca de las licencias del administrador de niveles de servicio

El administrador de niveles de servicio es un médulo con licencia de
Service Desk. Al instalar el Servidor de gestion de HP OpenView, se
habilitara una licencia de evaluacion instantdanea por un periodo de 60
dias. Con la licencia instantanea, el personal de SLM puede realizar lo
siguiente durante el periodo de evaluacion:

¢ Crear un nimero ilimitado de objetos SLM (servicios, acuerdos de
nivel de servicio, filtros de jerarquia, etc.)

¢ Colocar hasta 35 servicios administrados bajo la gestion de SLM
e Supervisar el estado de cumplimiento de los servicios administrados
¢ Ver informes de SLM

Se hace caso omiso de los servicios supervisados tinicamente por el
adaptador de indicador de OVSD; cada servicio se cuenta sélo una vez,
aunque esté sujeto a mas de un acuerdo de nivel de servicio.

Para continuar utilizando el administrador de niveles de servicio
después del periodo de evaluacién de 60 dias y ampliar el namero de
servicios administrados con licencia, tiene que instalar licencias SLM
permanentes.

Licencias SLM permanentes

Las licencias SLM permanentes permiten utilizar el administrador de
niveles de servicio indefinidamente. Estan disponibles los siguientes
tipos de licencia:

¢ Moédulo SLM

Esta licencia permite al personal de SLM crear, modificar y eliminar
objetos SLM en la consola de OpenView La licencia permite colocar
hasta 10 servicios supervisados bajo la gestion de SLM.

¢ Paquete de servicios

La licencia amplia el nimero de servicios administrados que se
puede colocar bajo la gestion de SLM en incrementos de 25 y hasta
un nimero maximo de 10 paquetes.

Capitulo 10

183



Tareas posteriores a la instalacién
Otorgamiento de licencias HP OpenView Service Desk 5.1

Debe instalar la licencia del médulo SLM. También puede instalar hasta
10 licencias de paquete de servicios. Cuando estan instalados 10
paquetes (es decir, 10 + 10%25 servicios), se puede colocar un nimero
ilimitado de servicios supervisados por la gestién de SLM.

Sélo se cuentan los servicios si cumplen los siguientes criterios:

e Asociado a un acuerdo de nivel de servicio administrado como
minimo
e Estado de jerarquia establecido en el valor Configured

e Supervisado por indicadores no OVSD (es decir, supervisado
utilizando como minimo un indicador de un adaptador de indicador

de OVIS, OVPM, OVSN u OPEN)

Comprobaciones de la licencia SLM en la consola de OpenView

Sino esta instalada la licencia del médulo SLM, el personal de SLM
podra iniciar sesion en la consola OpenView, pero los derechos de acceso
a los tipos de objetos SLM estaran fuera del rol.

Comprobaciones de la licencia SLM en el administrador de
niveles de servicio

Al iniciarse y todos los dias después del periodo de evaluacion, el
administrador de niveles de servicio busca licencias SLM permanentes.
Sino se encuentra ninguna licencia de médulo SLM, no se podra iniciar
el proceso del servidor SLM (ovsdslm).

El administrador de niveles de servicio cuenta el namero de servicios
supervisados que tienen licencia para ser gestionados. Si se supera el
numero maximo, el administrador de niveles de servicio rechaza la
gestion de todos los acuerdos de nivel de servicio asociados. Se muestra
un mensaje grave en el registro de SLM y los estados de actividad de los
acuerdos de nivel de servicio con servicios sin licencia se establecen en el
valor Not Managed.

Licencias para software de otros fabricantes

HP OpenView Service Desk instala también varios paquetes de software
de otros fabricantes. Después de instalar HP OpenView Service Desk 5.1,
podra encontrar acuerdos de licencia para estos paquetes en el siguiente
directorio:

<install-dir>/License-Agreements
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Configuracion de los archivos adjuntos en Service Desk

Configuracion de los archivos adjuntos en
Service Desk

HP OpenView Service Desk 5.1 puede incluir archivos adjuntos con
elementos de Service Desk. Los archivos adjuntos se gestionan mediante
un servidor FTP. Este puede ser un servidor de cualquier otro fabricante,
siempre que Service Desk esté configurado para comunicar con el
servidor. Antes de configurar Service Desk para archivos adjuntos, cree

una cuenta de usuario y una carpeta para Service Desk en el servidor
FTP.

Para proteger el sistema de los ataques de virus, instale un explorador
antivirus en el servidor FTP y programelo para que revise con
regularidad los archivos adjuntos.

Configuracion del servidor de archivos adjuntos
Para configurar Service Desk para el servidor de archivos adjuntos:

1. Conéctese al cliente de Service Desk como administrador.

2. En el espacio de trabajo de la configuracion de OV, elija System
Settings y, a continuacion, elija Attachment Settings. Aparecera el
cuadro de didlogo Attachments Setting. En este cuadro de dialogo,
introduzca los siguientes valores:

¢ El Hostname del servidor de archivos adjuntos, el User name
(cuenta) y la Password que Service Desk utilizard para conectar
con el servidor.

e Laruta de la Target folder, que es la carpeta del servidor de
archivos adjuntos donde éstos se almacenan. Cree la carpeta
antes de configurar estos parametros.

e Haga clic en la casillaUse passive FTP para que esté activada si
no desea utilizar el FTP activo. Con el FTP pasivo puede
establecer cortafuegos entre el servidor de Service Desk y el
servidor de archivos que abre puertos especificos para la
transferencia y el control.
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e Compruebe la conexion haciendo clic en Test connection. Esta
opcion crea un directorio de comprobacién en el servidor de
archivos denominado test-<random numbers. Este directorio se
utiliza para la resolucién de problemas.

¢ Haga clic en la casilla de verificacionSave attachments in
background y déjela activada para seguir trabajando mientras
se guardan los archivos adjuntos. Esta accién puede ser util si la
conexion de red es lenta, lo que producira retrasos durante el
proceso de guardar. Utilice esta funcién sélo para las conexiones
lentas. El sistema presupone que el archivo adjunto se guardara
satisfactoriamente, de modo que no proporciona ninguna
notificacién cuando no es asi. Si la accién de guardar falla, el
archivo adjunto se pierde, lo que pasa inadvertido hasta que se
intenta recuperar el archivo.
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Configuracion avanzada de la gestion de nivel
de servicio para Windows

La configuracién de la gestion de nivel de servicio (SLM) operativa se
realiza mediante:

e Los valores tomados del objeto de gestion SLM.
e Kl archivo de configuracién XPL.

El archivo de configuracién XPL gestiona los atributos de configuracién
que no pueden formar parte de los datos de gestion SLM (por ejemplo, el
nombre de host), los atributos de configuracion que se refieren a los
ajustes de la aplicacion o los atributos que pueden llegar a formar parte
de los datos de gestiéon SLM.

El archivo de configuracién XPL predeterminado, C: \Program Files\HP
Openview\misc\xpl\config\defaults\slm. ini, contiene la siguiente
informaci6n:

; SLM Object Server Namespace
[slm.obs]

; ObjectServer Hostname
string ObsServerName=localhost
; XPL Configuration
[xpl.log.OvLogFileHandler]

; The sequence number part of the log file name will go from
0 to 'filecount'

filecount=10

Estos valores predeterminados se pueden reemplazar estableciendo el
nuevo valor en el archivo C:\Program Files\HP
Openview\data\conf\xpl\config\local settings.ini y ejecutando
el archivo ejecutable ovconfchg.
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11 Desinstalacion de HP OpenView
Service Desk 5.1

Este capitulo contiene informacién sobre los siguientes temas:

e (Co6mo desinstalar el software de HP OpenView Service Desk 5.1
completamente del sistema, incluidos los archivos y componentes que
residen en los sistemas locales.

e Una lista de los archivos que no se eliminaran mediante el proceso de
desinstalacién y que deben eliminarse manualmente.

Capitulo 11 189



Desinstalacién de HP OpenView Service Desk 5.1
Desinstalacion en los sistemas operativos Windows

Desinstalacion en los sistemas operativos
Windows

Utilice la funcionalidad estdandar de Windows para eliminar todos los
componentes de Service Desk de un sistema operativo Windows.

Si el componente que esta desinstalando se ha instalado como servicio de
Windows, elimine el servicio antes de eliminar el componente.

Eliminar HP OpenView Service Desk 5.1 mediante el Panel de control:

1. Elijja Inicio—»>Configuracién—Panel de control>Agregar o
quitar programas.

2. En la lista que aparece, seleccione el componente de HP OpenView
Service Desk que desea desinstalar, por ejemplo el servidor, el cliente
o el agente y haga clic en Quitar. Los componentes sélo se pueden
eliminar de uno en uno.

3. Un cuadro de didlogo le pedira que confirme la desinstalacién. Haga
clic en Aceptar para eliminar el componente de HP OpenView
Service Desk 5.1 que ha seleccionado.

4. Un cuadro de didlogo mostrara el progreso del procedimiento de
desinstalacién. Cuando se alcanza el 100%, una ventana emergente
le informara de que la instalacién ha finalizado. Haga clic en Aceptar
para finalizar el proceso.

Limpieza después de la desinstalacion

ATENCION Lleve a cabo la siguiente operacion de limpieza s6lo cuando se cumplan
las condiciones siguientes:
e Service Desk 5.1 ha sido instalado previamente en el sistema
¢ En el sistema no estan instalados otros productos de HP OpenView,
por ejemplo HP OpenView Internet Services
El procedimiento de limpieza es el siguiente:
1. Borre la ubicacién donde instal6 el software.
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La ubicacion de instalacién predeterminada es:C:\Archivos de
programa\HP OpenView

2. Borre la clave de registro de HP OpenView:

HKEY LOCAL MACHINE\Software\Hewlett-Packard\HP OpenvView

3. Elimine los siguientes servicios:

HP OpenView Shared Trace Service

HP OpenView Apache(A) WebServer Service

HP OpenView Ctrl Service

HP OpenView Tomcat(A) Servlet Container Service

HP OpenView Communication Broker

4. Borre la siguiente carpeta:

C:\Documents and Settings\%USERNAME%\Application Data
\HP OpenView

5. Borre las siguientes variables de entorno:

OvDataDir
OvInstallDir
OvXpl data dir

WAPP_HOME

6. En la variable de entorno $%PATH$, elimine la siguiente referencia:
C:\Archivos de programa\HP OpenView\bin

7. En la carpeta $TEMP% , borre el archivo ovinstallparams.ini .

8. Reinicie el sistema para efectuar los cambios.

Archivos que no se eliminan mediante el proceso de
desinstalacion

El programa de desinstalacién s6lo puede eliminar los archivos que
estaban incluidos en la instalacion original. En la siguiente secciéon
aparece una lista de los archivos que deberia eliminar manualmente.

Capitulo 11

191



Desinstalacién de HP OpenView Service Desk 5.1
Desinstalacion en los sistemas operativos Windows

Servidor de gestion

El programa de desinstalacién no eliminara los archivos de configuracién
variables del servidor, como por ejemplo la caché, los valores de
configuracion, los archivos de registro y los paquetes de servicios.

Desinstalacion de una actualizacion de Service Desk

1. Si ha realizado una actualizacién desde Service Desk MR o una
version de Service Pack y posteriormente desea desinstalar la
actualizacion, siga primero el procedimiento de desinstalaciéon que se
describe en “Desinstalacion en los sistemas operativos Windows” en
la pagina 190.

2. A continuacion, lleve a cabo los siguientes procedimientos
adicionales.

a. Inicie el editor de registro y desplacese a la clave siguiente:
HKEY LOCAL MACHINE\SOFTWARE\Microsoft\Windows\Current
Version\Uninstall

Se mostrara un gran namero de subclaves.

b. Cambie los valores de todas las claves de SystemComponent a 0.
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De este modo el componente se hara visible en la lista Agregar o
quitar programas del Panel de control. Si se establece en 1, el

componente se volvera a ocultar.

Figura 11-1 Cambiar el valor del componente del sistema
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En la lista siguiente se muestra el orden correcto de desinstalacién.

1. HP OpenView Service Desk Demo (si esté instalado)
2. HP OpenView Service Desk Snapshot

3. HP OpenView Service Desk Configuration Post

4. HP OpenView Service Desk Configuration

5.
6
7
8
9

HP OpenView Service Desk Module

. HP OpenView Service Level Management Model
. HP OpenView Service Designer Common
. HP OpenView Service Level Management Object Hierarchy Server

. HP OpenView Service Level Management Common
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10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.
23.
24.
25.
26.
217.
28.
29.
30.
31.
32.
33.
34.
35.
36.
37.

HP OpenView Service Level Management Util

HP OpenView Service Desk Application Server
HP OpenView Service Desk Common

HP OpenView Object Server Admin Server Package
HP OpenView Object Server Admin Common Package
HP OpenView Gui Framework Server

HP OpenView Common Reporting Model

HP OpenView Common Reporting Model Common
HP OpenView Common Metric Model

HP OpenView Common Metric Model Common
HP OpenView Core Data Model Server

HP OpenView Core Data Model Common

HP OpenView Object Server Package

HP OpenView Gui Framework Client

HP OpenView Object Server Common Package
HP OpenView Security Login Common Package
HP OpenView HTTP Communication Java

HP OpenView Security Core Java

HP OpenView Scheduler

HP OpenView Cross Platform Component Java
HP OpenView Tomcat Servlet Container

HP OpenView Apache Webserver

HP OpenView Process Control

HP OpenView HTTP Communication

HP OpenView Security Core

HP OpenView Cross Platform Component

HP OpenView JDK

HP OpenView JRE
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Desinstalacion en los sistemas operativos
basados en UNIX

El proceso de desinstalacion es el siguiente:

1. Ejecute un comando de desinstalacion para cada uno de los

componentes instalados. El archivo ejecutable para cada componente
se encuentra en:

/opt/OV/Uninstall/<component>/setup.bin
donde <component > hace referencia al componente que desea

desinstalar (por ejemplo el agente, el cliente o el servidor). Un cuadro
de didlogo le pedira que confirme su eleccién para cada componente.

. Cuando el proceso haya finalizado, compruebe si se ha desinstalado

el componente escribiendo lo siguiente en la linea de comandos:
#swlist -1 patch | grep HPO

Este comando deberia devolver cero resultados. Si no es asi, utiliza el
siguiente método alternativo para desinstalar el componente.
Ejecute el comando siguiente:

#swremove <component >

donde <component > hace referencia al componente que desea
eliminar.

. El siguiente paso es opcional y le permite eliminar la carpeta de un

componente que se ha desinstalado. Sélo se puede eliminar la
carpeta de un componente desinstalado si no hay ningin otro
producto de HP OpenView presente en el sistema.Para eliminar el
contenido de una carpeta, ejecute los siguientes comandos:

#rm -rf /opt/OV/*

y

#rm -rf /var/opt/OV/*
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Archivos que no se eliminan mediante el proceso de
desinstalacion

El programa de desinstalacién sé6lo puede eliminar los archivos que
estaban incluidos en la instalacién original.

Servidor de gestion

El programa de desinstalacion no eliminara los archivos de configuracién
variables del servidor, como por ejemplo la caché, los valores de
configuracion, los archivos de registro y los paquetes de servicios.

Elimine estos archivos manualmente.
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Optimizacion del entorno Java

Introduccion

NOTA

Introduccion

Este apéndice presenta informacion detallada sobre cémo optimizar la

maquina virtual Java (JVM). Service Desk utiliza la JVM para admitir
grandes cantidades de usuarios en un tunico Servidor de gestién de HP

OpenView Service Desk.

Para entender totalmente las secciones que vienen a continuacion,
deberia tener un conocimiento bastante bueno de Java.

La JVM que utilize el Servidor de gestion de Service Desk no esta
optimizada para ejecutar aplicaciones grandes. En consecuencia, es
necesario realizar algunos ajustes al ejecutar mas de 50 usuarios,
aproximadamente, en un tnico Servidor de gestién de Service Desk.

Las dos areas mas importantes que hay que ajustar al ejecutar grandes
cantidades de usuarios son la reserva de memoria y la configuracion de
la recogida de basura. Ambas areas se tratan en las secciones siguientes.

Reserva de memoria

La memoria reservada para el uso de JVM se especifica utilizando las
dos opciones no estandar siguientes. Observe que las opciones no
estandar estdn sujetas a cambio en versiones posteriores.

* Xms: (tamafio inicial del montoén).

Si el tamario del montén es demasiado pequeio, el montén debe
cambiarse de tamarfio repetidamente durante el proceso de inicio del
Servidor de gestion de Service Desk. Cada cambio de tamario va
acompanado de una operacién de recogida de basura, con la
correspondiente reduccion del rendimiento.

e  Xmx: (tamafio mdximo del montén).

Si este parametro es demasiado bajo, no habra suficiente espacio
para todos los objetos de la aplicacion. Esto comporta recogidas
repetidas de basura cuando la JVM trata una y otra vez de encontrar
el espacio requerido.
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Recogida de basura

En la JVM Hotspot que se incluye con Service Desk, la recogida de
basura funciona por generaciones: recopilaciones de objetos que se crean
aproximadamente al mismo tiempo. La mayoria de los objetos no
sobreviven a su generacion, lo que hace que se apliquen diferentes tipos
de recogida de basura a la generacién mds joven y a las generaciones mas
antiguas. El tamarfio de la generacién mas joven, en la que puede
efectuarse la recogida de basura mas eficaz, se controla mediante dos
opciones no estandar:

¢ NewSize: tamafio inicial de la nueva generacion.
® MaxNewSize: tamafio maximo de la nueva generacion.

A medida que crece la nueva generacion, la recogida de basura menor
sera cada vez menos frecuente.

Para obtener mas informacién sobre la recogida de basura, consulte el
sitio Web de la documentacion de Java en:

http://java.sun.com/docs/hotspot/gc/

Ejemplo de la linea de comandos

Durante las pruebas de rendimiento, se utilizé la siguiente linea de
comandos de opciones de Java ejecutando hasta un méaximo de 700
usuarios simulados en un dnico Servidor de gestién de Service Desk.
Esto es s6lo un ejemplo, ya que la configuracién real dependera del
hardware disponible (especialmente, la memoria) y de la carga de trabajo
proyectada.

-XX:MaxNewSize=64M -XX:NewSize=64M -Xms200M -Xmx1000M

Las dos opciones precedidas de '-XX: ' aseguran que cada nueva
generacién cuya basura se recogera tenga exactamente un tamario de 64
MB.

La opcién -Xms garantiza que la JVM reservara 200 MB de memoria al
inicio, mientras que la opcién -Xmx garantiza que nunca reservara mas
de 1000 MB de memoria. Cuando se alcanza este limite superior, se inicia
una operacién importante de recogida de basura.

En general, el aumento de los valores de estos parametros reduce el
numero de recogidas de basura, por lo que mejora el rendimiento
(percibido).
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NOTA

Algunas reglas generales:

Asegurese de que la suma de Xms (tamano inicial del montén) para
todos los equipos de Servidor de gestién de Service Desk que se
ejecutan en un unico equipo fisico permanece muy por debajo de la
memoria disponible (preferiblemente por debajo del 50% de la
memoria disponible).

Para garantizar que no falte memoria nunca, la suma de Xmx
(tamano maximo del montén) para todos los Servidor de gestion de
Service Desk que se ejecutan en un unico equipo fisico no deberia
sobrepasar la memoria disponible.

Asegurese de que NewSize es menor que Xms y que MaxNewSize es
menor que Xmx.

El establecimiento de NewSize en el mismo valor que MaxNewSize
garantiza que la JVM no cambia el tamano de la generacién mas
joven y por tanto, deberia dar como resultado un mejor rendimiento.

200

Apéndice A



Resolucion de problemas
durante la instalacion

Esta seccion describe los problemas que pueden impedir la ejecucion de
Service Desk o la conexién con el servidor. Después de iniciar el cliente
GUI, consulte la Ayuda en linea para recibir asistencia sobre los
problemas relacionados con Service Desk.
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Resolucion de problemas durante la
instalacion

Lo ideal es que la instalacién de Service Desk 5.1 se realice sin
complicacién alguna. No obstante, como Service Desk 5.1 es un producto
configurado con la maxima precision, a veces una pequeria variacién en
la configuraciéon del hardware o del software puede provocar resultados
inesperados. Esta seccién contiene diversas situaciones de problemas
posibles y sugerencias para su resolucion.

La lista que se incluye en esta seccién no es ni mucho menos completa. Si
tiene un problema que no se trata en esta seccién o un problema que
persiste después de probar las soluciones que se ofrecen, consulte el sitio
Web de HP OpenView Support en:

http://www.hp.com/managementsoftware/support

Siga el vinculo para acceder al soporte de OpenView de su region.

Fallos de instalacion

Si falla la instalacién, los siguientes archivos de registro pueden
ayudarle a encontrar la causa del fallo.

¢ Archivos de registro de la configuracion:

En los sistemas operativos Windows los archivos de configuracion se
almacenan en la carpeta especificada por la variable de
entorno%TEMP%. En los sistemas operativos basados en UNIX la
variable correspondiente es $tmp.

La sintaxis de nomenclatura del archivo de registro del instalador es:
<component> HPOvInstaller.txts>

donde <component> hace referencia al componente instalado. Por
ejemplo, para una instalacién del Servidor de gestion de HP
OpenView Service Desk el archivo de registro se denomina
server HPOvInstaller.txt. Para una instalacién del agente del
indicador de Service Desk, el archivo equivalente es:

agent HPOvInstaller.txt.
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Inspeccione los archivos de configuracién para buscar indicios que
puedan explicar el fallo de la instalacion.

Archivos de registro de los componentes

En todos los sistemas operativos, los archivos de registro de los
componentes se encuentran en la carpeta
$OVDATADIR%/HPOvInstall, donde $OVDATADIR% hace referencia a la
ubicacién especificada por la variable $OVDATADIRS .

La sintaxis de nomenclatura de los archivos de registro de
configuracion de los sistemas operativos Windows es:

Ovapp_msi_ <component> install.log

Para los sistemas operativos basados en UNIX la sintaxis es:

Ovapp_depot <component> install.log.

Los archivos de los componentes contienen informacién sobre la
instalacién nativa del componente. En los sistemas operativos
Windows, busque el archivo de registro de la cadena valor
devuelto 3, que indica un error.

Registro del servidor de objetos

Inspeccione el archivo de registro del servidor de objetos, que se
encuentra en el directorio $OVDATADIRS/1og. Este archivo se
denomina system0.0 enUS. Contiene informacién sobre el servidor
de gestion y sus herramientas. Buque al final del archivo para ver si
hay mensajes de excepciones u otros mensajes de error que puedan
explicar el fallo.

En los sistemas operativos basados en UNIX, busque en el archivo
swagent .log que se encuentra en la carpeta /var/adm/sw/. Busque
la cadena error.

Volver a instalar sobre una instalacion existente

No se puede volver a instalar sobre una instalaciéon que funciona. Si
intenta hacerlo puede danar la instalacion existente. Desinstale siempre
el software por completo y luego vuelva a instalarlo.

Para volver a instalar:
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1. Vacie la caché.
2. Desinstale Service Desk del sistema.

3. Elimine todos los directorios de Service Desk (si el instalador no los

ha eliminado correctamente). En Windows, elimine la carpeta
Documents and Settings\ [usuario actual]\Datos de
programa\HP OpenView (si no est4 visible, haga clic en el menu
Herramientas, luego haga clic en Opciones de carpeta, a
continuacion haga clic en la ficha Ver y seleccione Mostrar todos los
archivos y carpetas ocultos.); elimine la carpeta de la instalaciéon de
C:\Archivos de programa\HP OpenView\

En los sistemas operativos UNIX, elimine la carpeta de instalacién:
/opt/OV

4. Instale Service Desk.

Reinstalacion después de cancelar una instalacion

Si cancela el proceso de instalacién en Windows, el programa de
instalacién elimina los componentes que ya estaban instalados antes de
hacer clic en Cancel. Aparecera un cuadro de didlogo que muestra la
evolucion de la desinstalacion. Windows retiene los datos y le recuerda
que ha intentado instalar Service Desk una vez.

Cuando vuelve a instalar Service Desk, aparece una pantalla que le
permite elegir como debe continuar la instalacién, seleccione una opcién:

ATENCION

Modify mostrara la pantalla de instalacion personalizada, lo que le
permite seleccionar los componentes que se instalaran.

Repair continuara con una instalacién tipica, sustituyendo todos los
archivos que faltan y los archivos dafiados por archivos limpios del
paquete de instalacion.

La opcion Repair sé6lo reparara los archivos. No ejecutara ninguna
tarea posterior a la instalacion.

Remove eliminara por completo el resto de componentes de Service
Desk del equipo.
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Visibilidad de la consola en la plataforma Windows
2000

Si instala el Servidor de gestién de HP OpenView Service Desk en una
plataforma Windows 2000, es posible que en algunas circunstancias la
consola le aparezca al usuario como no iniciada, es decir, que parezca ser
invisible. La solucién que se recomienda es instalar DirectX 9.0c.
Descargue la tecnologia DirectX technology de:

http://www.microsoft.com/windows/directx/default.aspx
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Resolucién de problemas durante la instalacion
Resolucion de problemas durante la instalacion
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C Calculo del tamano de la base de
datos

En esta seccion se describe el resultado de varias sesiones de prueba
realizadas para producir instrucciones sobre el calculo del tamaio de la
base de datos para los administradores de DBA.
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Descripcion de la prueba

Se llevaron a cabo varias sesiones de prueba, durante las cuales se
instalé una base de datos de Service Desk y se rellené con datos realistas,
tanto vivos como generados. Los datos resultantes de estas pruebas, que
se muestran mas abajo, proporcionan un buen calculo del tamaino. La
desviacion de estos resultados no excedera el 5%

Al calcular el tamano de la base de datos, tenga en cuenta que los
siguientes elementos no estaban presentes durante la sesién de prueba:

¢ Idiomas: puede instalar varios idiomas con la base de datos. El
espacio de almacenamiento extra para un idioma instalado es
limitado. No se requieren mds de 1.5 MB por idioma, incluidos los
indices.

e Acciones y reglas: son especificos para los requisitos del cliente. Las
sesiones de prueba se ejecutaron en una instalaciéon de Service Desk
5.0 lista para usar. El espacio de almacenamiento extra estimado por
cada grupo de 1.000 acciones y reglas es 6 MB.

e Archivos adjuntos: agregue 2 KB estimados por cada A4 adjunto con
texto predeterminado.

NOTA Las pruebas se realizaron sobre una base de datos Oracle.
Datos de prueba
La base de datos se rellené con los siguientes elementos de datos.
Tabla C-1 Datos de la prueba de calculo de tamaiio
Elemento Numero
Llamadas de servicio 55.000
cerradas
Llamadas de servicio 300
abiertas
Cambios abiertos 1.300
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Tabla C-1 Datos de la prueba de calculo de tamaifo (Continuacion)
Elemento Numero
Cambios cerrados 200
Problemas abiertos 150
Clientes 20.000
Elementos de configuraciéon 75.000
Soporte de Service Desk (1* 50
linea)

Soporte 2% linea 300
Soporte 3* linea 50
Cuentas 150
Ubicaciones empresariales 250
Organizaciones 250
Registros de personas 20.000
Grupos de trabajo 13
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Resultados de la prueba

La instalacion de Service Desk 5.0 requiere 175 MB de memoria para los
elementos de bases de datos como vistas, formularios, reglas, etc.

Después de almacenar los datos que aparecen en la Tabla C-1, el tamarfio
de la base de datos aumenta a 330 MB. Después de restar el valor de la
instalacién de Service Desk 5.0, se puede llegar a la conclusién de que se
requieren 155 MB para almacenar los datos.
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Recomendaciones

Configuracion de bases de datos

Para asegurar que Service Desk 5.0 funciona perfectamente con una base
de datos Oracle, utilice la siguiente configuracion:

Cree un espacio de tabla lo suficientemente grande para alojar los
datos iniciales y los datos adicionales (proyectados). Si una base de
datos se rellena inicialmente con 330 MB de datos, como en la prueba
descrita anteriormente, cree un espacio de tabla de un minimo de
512 MB.

Redirija suficiente memoria interno a la base de datos. Deberia
redirigir al menos el 25% de la memoria interna disponible. Tenga en
cuenta que el rendimiento serd mejor con mis memoria.

De manera predeterminada, las extensiones de la base de datos son
relativamente pequernias. Si hay demasiadas extensiones pequeiias,
impediran el funcionamiento de la base de datos. Al instalar el
Servidor de gestién, cree extensiones que sean al menos el 10% del
tamario del espacio de tabla inicial.
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