HP OpenView Service Desk 4.5

Guia de instalacion

Primera edicion

2]

Numero de pieza de fabricacién: N/D
Julio de 2002



Avisos legales

Hewlett-Packard rechaza todo tipo de garantias con relacién a este
manual, incluidas, pero sin limitarse a ellas, las garantias implicitas

de comercializacién y adecuacién para una finalidad determinada.
Hewlett-Packard no se hace responsable de los errores contenidos

en el manual ni de los dafios directos, indirectos, especiales, incidentales
o emergentes relacionados con la adquisicion, el funcionamiento o el uso
de este material.

Leyenda de derechos restringidos. El uso, la duplicacién o la
divulgacién por el gobierno de EE.UU. estan sujetos a las restricciones
establecidas en el subparrafo (c)(1)(ii) de la cldusula Rights in Technical
Data and Computer Software en DFARS 252.227-7013.

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

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

Aviso de copyright. © Copyright 2002 Hewlett-Packard Company

La nomenclatura de cada una de las versiones de este software

(y manuales correspondientes) ha sido ideada para motivos de
adecuacién comercial, y no tiene la intencién de denotar el grado

de originalidad de ninguna versién del software respecto a otra.

La ampliacién de la proteccién otorgada por el copyright y su duracién
debera determinarse por entero independientemente de esta
nomenclatura.

Avisos de marcas comerciales

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

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

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

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




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

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

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

UNIX® es una marca comercial registrada de Open Group.

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

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







Contenido

1. Introduccion

Arquitectura. . ... e e 30
Programa deinstalacion . ........... ... ... . . . . e 31
Procesode instalacion . ......... ... .. . e 32
Archivos que seinstalaran ............ ... . .. ... e 33
Autorizacion de la cuenta de iniciode Windows . ............. ... ... ... ..., 34

2. Preparacion para la instalacion

Planificacién de la instalacién de Service Desk 4.5 ......... .. .. ... ... ...... 36
;Cual es el tamano de la infraestructura planificada?........................ 36
;La infraestructura planificada cumple con los requisitos minimos? ............ 36
(Hay suficiente memoria libre en los equipos del servidor de aplicaciones?. . ..... 37
(Hay suficiente memoria libre en los equipos cliente? . ....................... 37
;Sera la base de datos lo suficientemente grande para almacenar los
datos Previstos?. . ... e e 37
(,Coémo se situaran los servidores de aplicaciones? ... ..................... .. 37
;Como se ponderara la relacién servidor de aplicaciones/cliente?............... 38
;Qué servidor de aplicaciones se utilizara para Service Pages?. .. .............. 38
(Qué servidor de aplicaciones se utilizara para Data Exchange? ............... 38
., Qué servidor de aplicaciones se utilizara para el correo electrénico entrante?. ... 39
(El usuario que instala el software tiene derechos de acceso de administrador? ... 39
(Ha pensado en el acceso y la autorizacién de usuarios? . ..................... 39

Requisitos. . ... o e 40
Cliente de Service Desk en Windows 2000 . ......... ... . ... iiiuiinann. 40
Cliente de Service Desk en Windows NT4 Workstationy 98 SE................ 40
Cliente de Service Desk en Windows 2000 Terminal Services ................. 41
Servidor de aplicaciones de Service Desk en Windows 2000 Advanced Server o NT4
T3 < PP 41
Servidor de aplicaciones de Service Desken HP-UX . ........................ 41
Servidor de aplicaciones de Service Desk en Sun Solaris. ..................... 41
Servidor de la base de datos de Service Desk . ............ ... ... ... .. ... ... 41
Service Desk Cliente de Service Pages .. .......... .. ... i, 41
Service Desk Servidor Web de Service Pages . .............................. 42
Comunicador de eventos de Service Desk . . ......... ... .. .. ... ... .. ... ... 42

Configuracién de labasededatosOracle. .......... ... .. ... .. ... 43
Oracle Bi . ... 44
Oracle 91 . ... e 44
Configuracion de Oracle. . ....... ... i e e e e e 45
Antes de instalar Service Desk .. ...... ... . . . 45




Contenido

Configuracion de SQL Server . ........... . i e 46
Software de otros fabricantes .. ... ... ... . . . 50
Software de otros fabricantes para el servidor de aplicaciones . ................ 50
Software de otros fabricantes para Service Pages ........................... 51
Software de otros fabricantes paraelcliente ............................... 51

3. Instalacion del servidor de aplicaciones

Instalacion de Service Desk en una plataforma Windows. . ..................... 57
Antes de instalar Service Desk . ........ ... ... . 57
Instalacién de Service Desk . . . ... .. 57
Instalacion del servicio de servidor para Windows. .......................... 70
Optimizacién de la configuraciéon delamemoria ............................ 71
Ejecucion del servidor. . . ... ... . 72

Instalacion de Service Desk en una plataforma HP-UX . ....................... 73
Antes de instalar Service Desk . ......... . .. . 73
Optimizacion de los pardmetros delntcleo. ............ ... ... ... ... .... 73
Instalacion del servidoren HP-UX .. ... ... ... ... .. .. .. ... . ... 74
Configuracion de labasededatos .. ........... ... . i 76
Configuracion del servidor de aplicaciones . .. ..., 76
Ejecucion del servidor. . ... ... . . e 76
Optimizacién de la configuraciéon delamemoria ............................ 77

Instalacién de Service Desk en una plataforma Sun Solaris..................... 79
Antes de instalar Service Desk .. ........ ... .. . .. . 79
Instalacién del servidor sobre Sun Solaris ............. ... ... ... ... ... . ..., 79
Configuracion de labasededatos ............. ... . i 80
Configuracion del servidor de aplicaciones . .. ...............c.iiiireeen... 80
Ejecucion del servidor. . ... ... . 82

4. Configuracion de la base de datos

Configuracién de labasededatos. . .......... ... i 84

Antes de instalar Service Desk . ........ ... ... . . . e 84
Asistente para la configuracién de la base de datos SQL Server ................. 85
Asistente para la configuracién de la base de datos Oracle. . .................... 97

5. Configuracion del servidor de aplicaciones

Configuracion del servidor de aplicaciones. .. ..............o .. 126
Edicién del archivo de configuracion . . ............. ... ... ..., 126
Asignacién de puerto de Service Desk ......... ... ... . . .. i, 141




Contenido

6. Instalacion del cliente

Preparacién para la instalacién del cliente de Service Desk.................... 144
Instalaciéon del CD-ROM enun PCcliente . .......... ... ... ... ... ...... 145
Preparacién para la instalacion desde una carpeta compartida ............... 145
Preparacién para la instalacion por hipervinculo. .......................... 145

Instalacion de cliente. . ... ... i 147
Instalacién silenciosa .. ... 159

Asistente parala conexion. ... ........ ... e 160

Configuraciéon de la cuentadecliente. . ......... ... ... ... .. ... .. .. 165

7. Instalacion de Service Pages

Instalacién de Service Pages en Windows 2000 o Windows NT ................. 172
Instalacion del servicio Service Pagesen Windows ......................... 179
Configuracion de Service Pages. . .. ... ... . . i e 180
Instalacién y configuracion de JSDK. . ... ... ... .. ... . 180
Configuracion del archivo Xml de Service Pages ........................... 180
Instalacion de Service Pagesen UNIX . .. ....... ... .. ... . . . i, 182
Instalacion de Service Pages . ........... . i e 182
Solucién de problemas de Service Pages en Windows NT y 2000................ 185
Comprobacion de la conexién de Service Pages a Service Desk. ............... 185
Instalacién manual de Tomcat como un servicio. . ............coovvennen... 185

8. Instalacion del agente de Service Desk

Agentede Service DesK ... ... . 188
Instalacion del agente en plataformas Windows ... .......................... 189
Instalacion del servicio de agente para Windows . . ......................... 197
Instalacion silenciosa . .. ...ttt e 198
Instalacion del agente en plataformas Unix. . ............ ... ... ... .. ..... 199
Plataformas HP-UX . ... .. .. . e e 199
Plataformas Sun Solaris. . ... i e 199
Fallos de comandos al utilizarel agenteen UNIX ... ....................... 200
Activacion del agente de Service Desk . ....... ... ... .. ... . . 201
Windows 98, NT, 2000 0 XP . . . .. .. i e 201
Windows 95 . . ..o e e 201
Ejecucion del agente en plataformas HP-UX .............................. 201
Ejecucion del Agente en plataformas Sun Solaris .......................... 202




Contenido

9. Instalacion de las integraciones

Integraciones ... ...ttt e e 204
Instalacion de las herramientas de integraciéon en Windows NT4y 2000 ......... 205
Instalacién de Service Eventen HP-UX ........ ... .. ... ... .. ... ... ..... 215
Instalacién de Service Event Sun Solaris................ ... ... ... ..., 218

10. Tareas posteriores a la instalacion

Licencias . . . oo 220
Obtencion de la clavede licencia . . .......... ... . .. i 222
Configuracion de los archivos adjuntos en Service Desk. .. .................... 224
Configuracion del servidor de archivos adjuntos ........................... 224
Actualizacién a partir de versiones anteriores de Service Desk ............... 226

Verificacion de los archivos adjuntos después de una migracién de actualizacion . 228

11. Actualizaciéon de versiones anteriores de Service Desk

Introduccion . . . ... .ot 232
Tareas previas a la actualizacion ........... ... ..t 233
Actualizacion del servidor de aplicaciones de Service Desk .................... 235
Tareas posteriores a la actualizacion. . ............... . ... iiiiiiinnn... 235
Actualizacién de la base de datos de
Service Desk. .. ..o e 237
Actualizacion de la base de datos desde el Asistente para la base de datos . .. ... 238
Definicion de la cuenta de la base de datos predeterminada.................. 240
Preparacién para la actualizacién del cliente de Service Desk.................. 241
Instalaciéon del CD-ROM enun PCcliente . .......... ... ... ... ... ... ..... 242
Preparacién para la actualizacion desde una carpeta compartida ............. 242
Preparacién para las actualizaciones mediante hipervinculo ................. 243
Actualizacion de los clientes de Service Desk. .. ....... ... ... .. ... . ... 245
Actualizacion de los agentes de Service Desk . ............. ... ... ... ........ 246
Desinstalacién de las actualizaciones. ......... .. ... . i, 247

12. Versiones de paquetes de servicios

Paquetes de servicios . . ... ... e e 250
Obtencion de paquetes de SEIVICIOS . . . ..o o v it e 250
Instalacion de paquetes de SErvicios . .......ov ittt 250
Desinstalacién de paquetes de Servicios . ............coviireeenninnn... 250




Contenido

13. Eliminacion de Service Desk

Desinstalacién desde Windows 20000 NT 4 . ... ... ... .. ... 252
Archivos que no se eliminan durante la desinstalacion . .. ................... 252
Desinstalaciéon desde HP-UX. . . ... ... . e 255
Archivos que no se eliminan durante la desinstalacién . ..................... 255
Desinstalacion desde Sun Solaris. . ....... ... i 256
Archivos que no se eliminan durante la desinstalacién . ..................... 256

A. Resolucion de problemas

Resolucion de problemas durante la instalacién . ............................ 258
Reinstalacién después de cancelar una instalaciéon . ........................ 258
No se puede conectar con el servidor en una plataforma Windows............. 259
NuUmeros de version . ... ...ttt e e e 260
Mensajes de error de ActiveX durante la instalaciéon. . ...................... 260




Contenido

10



Figura 2-1. Cuadro de dialogo Database Properties. ... ....................... 47
Figura 2-2. Cuadro de didlogo SQL Server Login Properties - New Login......... 48
Figura 2-3. Ficha Database Access .. ......... i 49
Figura 2-4. Pantalla de Inicio . .......... ...t 52
Figura 2-5. Reinicio del equipo tras la instalacién de la Maquina virtual . ........ 53
Figura 3-1. Pantalla de inicio de la instalaciéon de Service Desk................. 58
Figura 3-2. Pantalla Service Desk Installation Menu . ........................ 59
Figura 3-3. Cuadro de didlogo Server Installation Server Menu ................ 60
Figura 3-4. Cuadro de dialogo PreparingtoInstall . .......................... 61
Figura 3-5. Cuadro de didlogo Server Installation Welcome . . .................. 62
Figura 3-6. Cuadro de dialogo License Agreement. . .......................... 63
Figura 3-7. Cuadro de didlogo Customer Information......................... 64
Figura 3-8. Cuadro de dialogo Destination Folder............................ 65
Figura 3-9. Cuadro de didlogo Setup Type . . . .o oo v i ittt 66
Figura 3-10. Cuadro de didlogo Custom Setup............. ..., 67
Figura 3-11. Cuadro de didlogo Server Ready toInstall ....................... 68
Figura 3-12. Cuadro de dialogo Installing application server................... 69
Figura 3-13. Cuadro de dialogo InstallShield Wizard Completed................ 70
Figura 3-14. Cuadro de didlogo HP-UX Software Selection .................... 75
Figura 3-15. Cuadro de didlogo HP-UX Install Analysis....................... 75
Figura 3-16. Cuadro de didlogo HP-UX Install Window . ...................... 76
Figura 4-1. Database Configuration Wizard. .. .................. .. . iiiin.. 85
Figura 4-2. Cuadro de didlogo Create New or Upgrade Database ............... 86
Figura 4-3. Cuadro de didlogo Do you want to create database user? ............ 87
Figura 4-4. Cuadro de dialogo Prepare for Database Object Creation ............ 88
Figura 4-5. Cuadro de didlogo Choose Databasetype .. ....................... 89
Figura 4-6. Cuadro de didlogo Enter you administrator account information. .. ... 90
Figura 4-7. Cuadro de didlogo Enter SQL Server user account information . . ..... 91
Figura 4-8. Cuadro de didlogo SQL Server Datafile location ................... 92
Figura 4-9. Cuadro de didlogo SQL Server Database information . .............. 93
Figura 4-10. Cuadro de didlogo Do you want to load demo data?................ 94
Figura 4-11. Cuadro de didlogo Database Objects Creation .................... 95
Figura 4-12. Cuadro de didlogo Database Configuration Finished............... 96
Figura 4-13. Database Configuration Wizard. . .................. ... ..., 97
Figura 4-14. Cuadro de didlogo Create New or Upgrade Database .............. 98
Figura 4-15. Cuadro de didlogo Do you want to create database user? ........... 99

11



Figuras

Figura 4-16. Cuadro de didlogo Choose Databasetype ....................... 100
Figura 4-17. Cuadro de didlogo Prepare for Database Object Creation . ......... 101
Figura 4-18. Cuadro de didlogo Enter you administrator account information . . . .102
Figura 4-19. Cuadro de didlogo Enter the Oracle user account information . . . ... 103
Figura 4-20. Cuadro de didlogo Create datafiles and tablespaces .............. 104
Figura 4-21. Cuadro de didlogo Oracle Datafile location...................... 105
Figura 4-22. Cuadro de dialogo Application Default tablespace information. . . ... 106
Figura 4-23. Cuadro de didlogo Application Index Tablespace information. ... ... 107
Figura 4-24. Cuadro de dialogo Application Repository tablespace information . . .108
Figura 4-25. Cuadro de didlogo Repository Index tablespace information........ 109
Figura 4-26. Cuadro de didlogo Temporary Tablespace for the Datastore ........ 110
Figura 4-27. Cuadro de didlogo Temporary Tablespace for the Repository ....... 111
Figura 4-28. Cuadro de didlogo Application tablespace information ............ 112
Figura 4-29. Cuadro de didlogo Application Index tablespace information . ... ... 113
Figura 4-30. Cuadro de dialogo Application Repository tablespace information . . .114
Figura 4-31. Cuadro de didlogo Repository Index tablespace information........ 115
Figura 4-32. Cuadro de didlogo Temporary Tablespace for the Datastore ........ 116
Figura 4-33. Cuadro de didlogo Temporary Tablespace for the Repository ....... 117
Figura 4-34. Cuadro de didlogo Oracle Choose Expected Environment Size . .. ... 118
Figura 4-35. Cuadro de didlogo Oracle Table Extents . ....................... 119
Figura 4-36. Cuadro de didlogo Do you want to load demo data? ............... 120
Figura 4-37. Cuadro de didlogo Enlarge the database. . ...................... 121
Figura 4-38. Cuadro de didlogo Database Objects Creation ................... 122
Figura 4-39. Database Configuration Wizard. . ............... .. .. ... ..., 123
Figura 5-1. Cuadro de dialogo Server Configuration — Ficha General ........... 127
Figura 5-2. Cuadro de didlogo Server Configuration — Ficha Database Accounts . .130
Figura 5-3. Cuadro de didlogo Database Account Properties — Ficha General. . . .. 131
Figura 5-4. Cuadro de didlogo Database Account Properties — Ficha Connection . .133
Figura 5-5. Cuadro de didlogo DB Account — Advanced Settings ............... 134
Figura 5-6. Cuadro de didlogo Server Configuration - FichaITP ............... 135
Figura 5-7. Cuadro de dialogo Server Configuration — Ficha HTTP............. 137
Figura 5-8. Cuadro de didlogo Server Configuration — Ficha SMTP............. 139
Figura 6-1. Pantallade inicio ........... ... ...t 148
Figura 6-2. Pantalla Menu Selection. . ......... ... ... 149
Figura 6-3. Install Client ........... ... .. . . .. . . i, 150
Figura 6-4. Asistente Client InstallShield Wizard — cuadro de didlogo Welcome . .151

12



Figura 6-5. Cuadro de dialogo Client License Agreement . .................... 152
Figura 6-6. Cuadro de didlogo Customer Information........................ 153
Figura 6-7. Cuadro de dialogo Client Destination Folder ..................... 154
Figura 6-8. Cuadro de didlogo Setup Type . . ..o oo v ittt 155
Figura 6-9. Cuadro de didlogo Custom Setup................. ... 156
Figura 6-10. Cuadro de didlogo Client Ready toInstall. ... ................... 157
Figura 6-11. Cuadro de dialogo Installing hp OpenView Service Desk 4.5 client . .158
Figura 6-12. Cuadro de didlogo Client Installation Summary ................. 159
Figura 6-13. Asistente para la conexion de Service Desk ..................... 160
Figura 6-14. Cuadro de didlogo Service Desk Server. ........................ 161
Figura 6-15. Cuadro de didlogo Account Name and Password ................. 162
Figura 6-16. Cuadro de didlogo Friendly Name . ............................ 163
Figura 6-17. Cuadro de didlogo Congratulations . ........................... 164
Figura 6-18. Cuadro de didlogo Accounts . .. ... ...t 166
Figura 6-19. Cuadro de didlogo Account Properties. ......................... 167
Figura 7-1. Pantalla de Inicio . .......... ...t 173
Figura 7-2. Pantalla Service Desk Installation Menu . ....................... 174
Figura 7-3. Instalacién de Service Pages . ........ ... ... 175
Figura 7-4. Cuadro de dialogo Service Pages License Agreement. .............. 176
Figura 7-5. Cuadro de didlogo Service Pages Customer Information............ 177
Figura 7-6. Cuadro de dialogo Service Pages Destination Folder . .............. 178
Figura 7-7. Cuadro de didlogo Service Pages Installation Wizard Completed . . . .. 179
Figura 8-1. Pantallade inicio ........... ... ...t 190
Figura 8-2. Instalacién del agente. . . ....... ... . . . i 191
Figura 8-3. Mentidel agente . .. ... ... ... ... . . . . . i 192
Figura 8-4. Cuadro de didlogo Agent Wizard Welcome........................ 193
Figura 8-5. Cuadro de didlogo Agent License. . .......... ..., 194
Figura 8-6. Cuadro de didlogo Agent Customer Information .................. 195
Figura 8-7. Cuadro de didlogo Agent Destination Folder ..................... 196
Figura 8-8. Cuadro de didlogo Agent Ready toInstall........................ 197
Figura 9-1. Pantallade inicio ........... ... ..t 206
Figura 9-2. Mentu Install .. ......... ... . . . 207
Figura 9-3. Mend Integrations ............. .. ... . i 208
Figura 9-4. Asistente Integrations InstallShield Wizard -

Cuadro de didlogo Welcome . . .. ... .ottt 209
Figura 9-5. Cuadro de didlogo Integration License Agreement. ................ 210

13



Figuras

Figura 9-6. Cuadro de dialogo Integration Destination Folder . ................ 211
Figura 9-7. Cuadro de dialogo Integration Ready toInstall .. ................. 212
Figura 9-8. Cuadro de dialogo Installing the Integration ..................... 213
Figura 9-9. Cuadro de dialogo InstallShield Wizard Completed. ............... 214
Figura 9-10. Mark for Install — Visualizacién en X-windows .................. 216
Figura 9-11. Install (analysis) — Visualizacién en X-windows. ................. 216
Figura 9-12. Logfile — Visualizaciéon en X-windows . . . ....................... 217
Figura 10-1. Cuadro de didlogo Attachment Settings — Ficha General .......... 226
Figura 10-2. Cuadro de didlogo Attachment Settings - Ficha Maintenance ...... 229
Figura 11-1. Cuadro de didlogo Create New or Upgrade Database ............. 238
Figura 11-2. Cuadro de didlogo Prepare for Database Upgrade ................ 239
Figura A-1. Cuadro de didlogo Program Maintenance. . ...................... 259

14



Prefacio

En esta guia se describe la instalacién de HP OpenView Service Desk 4.5.
Con los procedimientos que aparecen en esta guia puede preparar la
instalacién de Service Desk, instalarlo, configurarlo y eliminar
componentes. También describe la configuracién de una base de datos.
Asimismo, se incluye una seccién de resolucién de problemas, aunque
esperamos que no la necesite.

Esta guia est4 dirigida a los administradores del sistema responsables de
la instalacién y el mantenimiento del servidor de aplicaciones y la base
de datos de Service Desk, asi como a los usuarios que desean instalar el
cliente de Service Desk. La guia se ha escrito y comprobado para que
sea precisa principalmente en las instalaciones sobre plataformas
Windows 2000® (y, cuando es importante, en otras plataformas como,
por ejemplo, HP-UX® o Sun Solaris®). Esto no excluye otras
plataformas; sin embargo, es posible que existan ligeras variaciones en
cuestiones de poca importancia, como el tamario de los cuadros de
dialogo. Los procedimientos de instalacién de Service Desk utilizan
instaladores nativos de la plataforma siempre que sea posible.

Si desea instalar el servidor de aplicaciones de Service Desk y el servidor
de la base de datos, debe tener amplios conocimientos sobre bases de
datos, servidores y redes; no es necesario conocer la gestion de servicios
de TI. Se supone que tiene acceso a todos los recursos del equipo o la red
en la que se instalarda HP OpenView Service Desk.

Si desea instalar el cliente de Service Desk, tinicamente debe tener
conocimientos basicos de informatica para poder llevar a cabo la
instalacién; no es necesario conocer la gestién de servicios de TI.

Lea las secciones pertinentes antes de instalar cualquier componente de
HP OpenView Service Desk.
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Esta guia esta organizada de la siguiente forma:

El capitulo 1, “Introduccién”, en la pagina 29 describe el disefio de las
funciones de HP OpenView Service Desk y el proceso de instalacién
de este programa. También contiene una lista de los archivos y los
numeros de versién que se instalaran si se ejecuta la instalacién de
Service Desk. Asimismo, contiene informacién importante acerca del
nivel de autorizacién de la cuenta de inicio de Windows.

El capitulo 2, “Preparacién para la instalacién”, en la pagina 35
explica como planificar la instalacién de Service Desk, y como buscar
informacién acerca de los requisitos del sistema y las plataformas
admitidas para Service Desk. También describe los principales
productos de otros fabricantes que se deben instalar antes de la
instalacién de HP OpenView Service Desk.

El capitulo 3, “Instalacién del servidor de aplicaciones”, en la
pagina 55 describe las tareas que se deben realizar durante la
instalacién del servidor de aplicaciones y la configuracién de la base
de datos.

El capitulo 4, “Configuracién de la base de datos”, en la pagina 83
explica como configurar una base de datos SQL Server u Oracle para
utilizarla con HP OpenView Service Desk.

El capitulo 5, “Configuracién del servidor de aplicaciones”, en la
pagina 125 describe c6mo configurar el servidor de aplicaciones
después de la instalacion.

El capitulo 6, “Instalacién del cliente”, en la pagina 143 describe las
tareas que se deben realizar para instalar y conectar los clientes.

El capitulo 7, “Instalacién de Service Pages”, en la pagina 169
describe como instalar y configurar Service Pages tanto en la
plataforma Windows como en UNIX®.

El capitulo 8, “Instalacién del agente de Service Desk”, en la
pagina 187 describe como instalar y configurar el agente de
Service Desk.

El capitulo 9, “Instalacién de las integraciones”, en la pagina 203
describe como instalar integraciones.

El capitulo 10, “Tareas posteriores a la instalaciéon”, en la pagina 219
describe los pasos que deben seguirse después de la instalacion:
introduccién de las claves de licencia y configuracién de Service Desk
para conectarlo a un servidor de archivos adjuntos.
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El capitulo 11, “Actualizacién de versiones anteriores de

Service Desk”, en la pagina 231 describe los pasos que deben
realizarse para poder actualizar desde la version 4.0 o anterior de
Service Desk a la version 4.5.

El capitulo 12, “Versiones de paquetes de servicios”, en la pagina 249
describe como pueden obtenerse paquetes de servicios y proporciona
informacién bésica sobre éstos.

El capitulo 13, “Eliminacién de Service Desk”, en la pagina 251
describe las tareas que deben realizarse para eliminar HP OpenView
Service Desk completamente del sistema, incluida la eliminacién de
archivos y componentes que residen en sistemas locales. También
contiene una lista de los archivos que no se eliminardn porque
probablemente son ttiles para otras aplicaciones instaladas en

el sistema.

El apéndice A, “Resoluciéon de problemas”, en la pagina 257 describe
c6mo tratar de resolver los errores que, en algunos casos, pueden
producirse durante la instalacién.
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Tabla 1

Historial de las revisiones

Cuando una edicién de un manual aparece con una version de software,
ha sido revisada y probada, y por tanto se considera correcta en la fecha
de publicacién. Sin embargo, debido a errores en el software o la
documentacién que no se conocian en el momento del lanzamiento, o por
la aparicion de importantes nuevos desarrollos, puede ser necesario
publicar un paquete de servicios con documentacion revisada.

La documentacion revisada también puede publicarse en Internet.
Consulte “Sus comentarios son bienvenidos” en la pagina 27 para
obtener la direccién URL.

Una edicién revisada contiene barras de cambios en el margen izquierdo
para indicar el texto revisado. Estas barras de cambios s6lo marcan el
texto que se ha editado o insertado desde la edicién original o

revisada anterior.

Cuando se publican ediciones revisadas de este documento, la ultima
edicion anula las anteriores.

Historial de las revisiones

Numero de edicion y Fecha de Version del
revision emision producto
Primera edicién Julio de 2002 Service Desk 4.5
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NOTA

Publicaciones relacionadas

Esta seccién le ayuda a encontrar informacion que esta relacionada con
la informacién de esta guia. Ofrece una introducciéon a la documentacién
de Service Desk y enumera otras publicaciones que posiblemente debera
consultar cuando utilice esta guia.

Documentacion de Service Desk

Service Desk ofrece una seleccién de publicaciones y ayuda en linea
para facilitarle la utilizaciéon de Service Desk y la comprension de los
conceptos basicos. En esta seccién se indica la informacién disponible
y donde puede encontrarla.

Esta seccién contiene las publicaciones incluidas en Service Desk 4.5.
Es posible que en paquetes de servicios posteriores se ofrezcan
actualizaciones de publicaciones y publicaciones adicionales. Para ver
una introduccién a la documentacion de los paquetes de servicios,
consulte el archivo 1éame del paquete de servicios mas reciente.

Los paquetes de servicios y las versiones mas recientes de

las publicaciones estan disponibles en Internet

en http:/support.openview.hp.com/cpe/patches y
http://ovweb.external.hp.com/lpe/doc_serv respectivamente.

Consulte las direcciones URL en la seccién “Sus comentarios son
bienvenidos” de este prefacio.

e El archivo Readrre. ht mdel CD-ROM de Service Desk contiene
informacién que le ayudara con los procedimientos iniciales de
Service Desk. Los archivos 1éame contienen también informacion de
dltima hora que se preparé después de que la deméas documentacién
pasara a publicacién.

El servidor de Service Desk 4.5 est4 codificado en Java puro y puede
utilizarse en cualquier plataforma. El software de instalacién para
cada plataforma es diferente. Por lo tanto, Service Desk se distribuye
en tres CD-ROM, uno para Microsoft Windows (2000 y NT4),

uno para HP-UX y uno para Sun Solaris. Cada uno de los CD-ROM
dispone de un archivo 1éame diferente.
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La publicaciéon HP OpenView Service Desk: Notas de la version
proporciona una descripcién de las funciones que ofrece Service
Desk. Ademas, ofrecen informacién que ayuda a:

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

— solucionar problemas conocidos.

Las Notas de la versién estan disponibles en un archivo en formato
PDF en el CD-ROM de HP OpenView Service Desk 4.5. E1 nombre
del archivo es Rel ease_Not es. pdf .

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

La publicacién Guia del usuario esta disponible en un archivo en
formato PDF en el CD-ROM de HP OpenView Service Desk 4.5 para
Windows. El nombre del archivo es User’ s_Qui de. pdf.

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

La publicacién Supported Platforms List esta disponible en un
archivo en formato PDF en el CD-ROM de HP OpenView
Service Desk 4.5 para Windows. El nombre del archivo es
Supported_Pl at f or ns_Li st . pdf .

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

La publicaciéon Guia de instalacién estd disponible en un archivo en
formato PDF en el CD-ROM de HP OpenView Service Desk 4.5 para
Windows. El nombre del archivo es | nst al | ati on_Qui de. pdf.
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La publicaciéon HP OpenView Service Desk: Administrator’s Guide
contiene informacién que ayuda a los administradores de
aplicaciones a configurar y mantener el servidor de aplicaciones de
Service Desk para el uso de los clientes.

La publicaciéon Administrator’s Guide esta disponible en un archivo
en formato PDF en el CD-ROM de HP OpenView Service Desk 4.5
para Windows. El nombre del archivo es

Adm ni strator’ s_Qui de. pdf.

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

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

Dat a_Exchange. pdf .

La publicacién HP OpenView Operations Integration Administrator’s
Guide explica la integracién entre Service Desk y HP OpenView
Operations para Windows y UNIX[. Esta guia trata la instalacién y
la configuracion de la integracion, y explica cémo realizar las
diversas tareas disponibles con la integracion.

La publicacién OpenView Operations Integration Administrator’s
Guide est4 disponible en un archivo en formato PDF en el CD-ROM
de HP OpenView Service Desk 4.5 para Windows. El nombre del
archivo es O/O | nt egr at i on_AG pdf .

La publicacién HP OpenView Service Desk: Migration Guide
proporciona una descripcién detallada de la migracion de ITSM a
Service Desk e incluye un analisis de las diferencias entre las dos
aplicaciones. Las instrucciones detalladas de esta guia le guian por la
instalacién, la configuracién y otras tareas necesarias para un
proceso de migracién satisfactorio.

La publicaciéon Migration Guide esta disponible en un archivo en
formato PDF en el CD-ROM de HP OpenView Service Desk 4.5 para
Windows. El nombre del archivo es M grat i on_Qui de. pdf .
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La publicaciéon HP OpenView Service Desk: Web API Programmer’s
Guide contiene informacion que le ayudara en la creacién de
integraciones personalizadas con Service Desk utilizando la API
para Web de Service Desk. Esta API es particularmente adecuada
para desarrollar aplicaciones Web.

La publicaciéon Web API Programmer’s Guide est4 disponible en un
archivo en formato PDF en el CD-ROM de HP OpenView

Service Desk 4.5 para Windows. El nombre del archivo es

Veb_API _pg. pdf.

La publicacién HP OpenView Service Desk: Data Dictionary contiene
informacioén tutil acerca de la estructura de la aplicacion.

La publicaciéon Data Dictionary esta disponible en un archivo en
formato HTML en el CD-ROM de HP OpenView Service Desk 4.5
para Windows. El nombre del archivo es Dat a_Di cti onary. ht m

E1 CD-ROM HP OpenView Service Desk 4.5 Computer Based
Training (CBT) est4 pensado para ayudarle a aprender a utilizar las
funciones de HP OpenView Service Desk 4.5 desde el punto de vista
del usuario y del administrador del sistema. E1 CD-ROM contiene
videos demostrativos y textos complementarios que explican y
muestran como realizar diversas tareas en la aplicacién. E1 CBT
explica también los conceptos basicos de la aplicaciéon Service Desk.

E1 CD-ROM HP OpenView Service Desk 4.5 Computer Based
Training (CBT) se incluird automaticamente en el software de
Service Desk normal. E1 CBT estara disponible para su envio poco
después del lanzamiento del software de Service Desk.

La Ayuda en linea es un amplio sistema de informacién que ofrece:

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

— informacién general para ayudarle a entender los conceptos
basicos y la estructura de Service Desk;

— informacién acerca de los mensajes de error que pueden aparecer
al trabajar con Service Desk, asi como informacién acerca de
c6mo solucionar esos errores;

— ayuda sobre la ayuda para aprender mas acerca de la Ayuda
en linea.
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La Ayuda en linea se instala automaticamente como parte de la
aplicacién Service Desk y puede activarse desde Service Desk.

Para obtener mas informacion, consulte la siguiente seccién titulada
“Utilizacién de la Ayuda en linea”.

Lectura de archivos en formato PDF

Puede ver e imprimir los archivos en formato PDF con Adobell Acrobat(]
Reader. Este software se incluye en el CD-ROM de HP OpenView
Service Desk 4.5. Para obtener instrucciones sobre la instalacion,
consulte el archivo r eadne. ht mque se encuentra en el CD-ROM.

La dltima version de Adobe Acrobat Reader también esta disponible
gratuitamente en Internet en el sitio de Adobe en la direccién
http://www.adobe.com.

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

e Para obtener ayuda para la ventana o el cuadro de didlogo con el que
esta trabajando, realice uno de los procedimientos siguientes:

— Pulse F1.

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

— Seleccione Ayuda en el mend Ayuda.

— Haga clic en el botén de comando de ayuda de un cuadro

de dialogo.

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

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

[ ©

Service Desk ofrece también sugerencias y la ayuda “;Qué es esto?” sobre
elementos de la pantalla como botones, cuadros y ments.
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Una sugerencia sobre una herramienta es una descripcion breve de

un elemento de pantalla. Para visualizar una sugerencia sobre una
herramienta, deje el puntero del raton sobre el elemento de la pantalla.
La sugerencia sobre la herramienta aparecera en la posicién del puntero
del ratén.

La ayuda “;Qué es esto?” es una explicacién breve acerca del
funcionamiento de un elemento de la pantalla. La ayuda “;Qué es esto?”
suele proporcionar mas informacién que las sugerencias sobre
herramientas. Para visualizar la ayuda “;Qué es esto?”:

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

e Pulse Mayus+F1.

e Haga clic en el botén de la barra de herramientas “;Qué es
esto?” A2,

e Elija (Qué es est0? en el menu Ayuda.

¢ En los cuadros de dialogo, haga clic en el botén con el signo de
interrogacion 121 de la barra de titulo.

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

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

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

La siguiente tabla muestra las convenciones tipograficas que se utilizan

en esta guia.

Fuente Qué representa la fuente | Ejemplo
Cursiva Referencias de Consulte también la
publicaciones publicacién HP OpenView
Service Desk: Guia de
instalacion.

Texto resaltado No elimine el usuario
System.

Negrita Utilizacién por primera vez | La llamada de servicio
de un término que se es la base del registro de
describe en el glosario incidencias.

Couri er Nombres de ments Es posible ajustar la vista

Comandos de menu

Nombres de botones

Nombres de archivo

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

de datos con los comandos
del menu Ver.

Seleccione Quar dar en
el ment.

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

Para iniciar la instalacién,
haga doble clic en
setup. htm

Si el sistema muestra el
texto

C\>dir a:

el dispositivo no esta
pr epar ado

entonces compruebe si el
disco se encuentra en

su unidad.
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Fuente Qué representa la fuente | Ejemplo

Couri er Entrada de usuario: texto Si la llamada de servicio

en que se debe introducir en un | debe solucionarse en

negrita cuadro o tras una linea de 30 minutos, introduzca 30.
comandos

Qouri er Texto sustituible: texto que | Vaya a la carpeta

en se debe sustituir por el texto | X\ \Setup, en la que Xes

cursiva apropiado para una la unidad de CD-ROM.
situacién determinada

Helvetica Teclado Pulse control+F1.

en negrita

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

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

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

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

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

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

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

http://support.openview.hp.com/cpe/patches
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Introduccion

En este capitulo se describen la arquitectura y el proceso de instalacion
de HP OpenView Service Desk. También se ofrece una lista de los
archivos y los nimeros de versién correspondientes que se utilizaran al
instalar Service Desk.

Capitulo 1
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Introduccion
Arquitectura

Arquitectura

HP OpenView Service Desk tiene una arquitectura de tres niveles, lo que
significa que se trata de una arquitectura en la que Service Desk se
estructura en tres niveles o capas:

e servidor de la base de datos
e gservidor de aplicaciones
e cliente

Se aplican requisitos especificos segun se trate de equipos de servidor
o equipos cliente. Los equipos de servidor y los equipos cliente son
maquinas separadas. De todos modos, el software del servidor de
aplicaciones debe ser un equipo central al cual puedan acceder todos
los equipos cliente.

30
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Introduccion
Programa de instalacion

Programa de instalacion

En la instalacién basica de Service Desk intervienen dos programas.
Service Desk 4.5 utiliza instaladores nativos de plataforma para las tres
plataformas admitidas en ese momento (Microsoft Windows, HP-UX y
Sun Solaris). Cada plataforma contiene sus propios CD-ROM en el
paquete de la versién, sin embargo, el software del cliente sélo se
suministra en el CD-ROM de Windows:

e Servidor

Este programa instala el software del servidor de red que permite

a los clientes acceder a los datos almacenados en la base de datos.

El programa de instalacién de servidores consiste en el software del
servidor de aplicaciones. El servidor de aplicaciones supervisa la
aplicacién en los PC clientes y ofrece ayuda a la aplicacién cuando es
necesario, por ejemplo, al realizar una actualizacién de la versién o
establecer una comunicacién con la base de datos.

e (liente

El programa de instalacion de clientes instala el software en un equipo
cliente. Esto permite utilizar Service Desk en el equipo cliente a través
de la red.

Capitulo 1
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Introduccion
Proceso de instalacion

Proceso de instalacion

El proceso de instalacién de HP OpenView Service Desk puede resumirse
en tres fases sucesivas:

1. El programa de instalaciéon de la aplicacion instala el software del
servidor de aplicaciones de Service Desk en el servidor de
aplicaciones.

2. El programa de configuracion de la base de datos configura la base de
datos desde el sitio del servidor de aplicaciones.

3. En cada uno de los clientes, el programa de instalacion de cliente
ejecuta un programa que instala el software de cliente.
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Introduccion
Archivos que se instalaran

Archivos que se instalaran

La lista siguiente proporciona un resumen de los archivos que se
instalaran al ejecutar el programa de instalacién de Service Desk. En la
lista no se enumeran todos los archivos, sino sé6lo aquellos cuyo ntimero
de version es relevante. Algunos de estos archivos quiza ya estuvieran
instalados en su equipo antes de instalar HP OpenView Service Desk.
Si se trata de versiones anteriores, éstas se reemplazaran con las
versiones que se indican a continuacién. Si en su equipo hay versiones
mas recientes de cualquiera de estos archivos, el programa de instalacién
no los reemplazara.

e Archivos instalados en la carpeta %Windir% \ system32:

Todas las configuraciones (servidor de aplicaciones y cliente):
nsvbvn60. dl | version 6.00.890.64

hhctrl . ocx version 4.74.8793.0

itircl.dll version 4.72.7277.0

itss.dll version 4.72.8085.0

hh. exe version 4.74.8793.0

¢ Archivos instalados en la carpeta %CommonFiles% con su
subcarpeta correspondiente:

OCX Control ChartFX98:

cf x4032. ocx versiéon 4.0.21.0
cf x4data. dl | versién 1.0.7.0
sf xbar. dl | versién 1.0.15.1

OCX Control GridEx:
Q@ i dEX20. ocx versién 2.0.00.2235
Qi d20Fi x. dl | versién 1.0.0.0

OCX Control SSTBars:
sst bar s2. ocx version 2.0.40.3

OCX Control SupraSoft:
Psui t e. ocx versién 1.7.1.0

Capitulo 1

33



Introduccion
Autorizacion de la cuenta de inicio de Windows

Autorizacion de la cuenta de inicio
de Windows

Es importante que la cuenta de Windows (2000 o NT) que inicie
HP OpenView Service Desk tenga derechos de acceso a todos los
servidores, controladores y carpetas que Service Desk pueda
necesitar utilizar.

Si la cuenta de inicio no tiene suficientes derechos, algunas
funcionalidades de Service Desk quiza no estén disponibles. También

es importante asegurarse de que la cuenta de inicio tiene suficientes
derechos de acceso al realizar descargas de la base de datos en unidades
compartidas, a las que la cuenta de inicio debe tener acceso.

Al instalar Service Desk, la cuenta de inicio predeterminada del servicio
se establece como cuenta del sistema.

Para comprobar o cambiar la cuenta de inicio:

1. En el mend Start de Windows, elija Setti ngs.

2. Seleccione Control panel en el ment Configuracion. Aparece el
cuadro de didlogo Panel de control.

3. En NT4, haga doble clic en el icono Servi ces del cuadro de didlogo
Control panel . En Windows 2000, seleccione el icono
Administration tools en el Panel de control y, a continuacion,

Ser vi ces. Apareceri el cuadro de diadlogo Services.

4. En el cuadro de didlogo Services, seleccione H? QpenVi ew Servi ce
Desk Service y haga clic en el botén St art up. Aparecera el cuadro
de dialogo Ser vi ce.

5. La cuenta de inicio seleccionada aparece en el area Log On As del
cuadro de didlogo Service. Para cambiar esta cuenta, seleccione la
opcién Thi s Account e introduzca el nombre y la contrasena de
la cuenta.

NOTA Independientemente de la cuenta elegida como cuenta de inicio,
se recomienda cambiar el periodo de caducidad de la contrasefia.
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Preparacion para la instalacion

Este capitulo sugiere la manera de planificar una instalaciéon. También
se explica como buscar informacion sobre los requisitos del sistema y las
plataformas admitidas. También describe los principales productos de
otros fabricantes que se deben instalar antes de la instalacion de

HP OpenView Service Desk.

Capitulo 2
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Preparacion para la instalacion
Planificacion de la instalacion de Service Desk 4.5

Planificacion de la instalacion de
Service Desk 4.5

Existen varios temas, tanto técnicos como de procedimiento, que es
aconsejable que planifique cuidadosamente antes de instalar

HP OpenView Service Desk 4.5. Seria idéneo llevar a cabo la
planificacién con la asistencia de un asesor de implementacion, pero si
no es posible, recomendamos que se planifiquen los siguientes temas y se
resuelvan los posibles problemas antes de seguir con la instalacién de
Service Desk.

Los documentos de referencia cruzada proporcionan informacién
adicional sobre los siguientes temas.

.Cual es el tamano de la infraestructura planificada?

Probablemente sabra cuantos clientes necesitara instalar, pero también
es importante tener en cuenta el nimero de servidores que se deberan
instalar para ofrecer un rendimiento 6ptimo. Junto con los servidores de
aplicaciones que ejecutan conexiones cliente, quiza quiera que servidores
especificos se encarguen del correo electrénico, archivos adjuntos y
Service Pages. Para obtener informacién acerca de la configuracién del
correo electrénico, consulte la publicacién HP OpenView Service Desk:
Administrator’s Guide, que se encuentra en el CD-ROM de Service Desk
(versi6n para Windows). Para obtener informacién detallada acerca de
los archivos adjuntos, consulte “Configuracién de los archivos adjuntos
en Service Desk” en la pagina 224. Puede encontrar informacién acerca
de la instalacion de Service Pages en el capitulo 7, “Instalacién de Service
Pages”, en la pagina 169 y mas informaci6n en la publicacién

HP OpenView Service Desk: Administrator’s Guide, que se encuentra en
el CD-ROM de Service Desk (versién para Windows).

JLa infraestructura planificada cumple con los
requisitos minimos?

Para obtener mas informacion sobre requisitos minimos, consulte la
seccién “Requisitos” en la pagina 40. Puede encontrar informacién més
detallada en HP OpenView Service Desk: Supported Platforms List.
Para obtener mas informacion detallada sobre dénde encontrar este
documento, consulte “Publicaciones relacionadas” en la pagina 19.

36

Capitulo 2



Preparacion para la instalacion
Planificacion de la instalacion de Service Desk 4.5

JHay suficiente memoria libre en los equipos del
servidor de aplicaciones?

Para obtener mas informacion sobre requisitos minimos, consulte la
seccién “Requisitos” en la pagina 40. Puede encontrar informacién més
detallada en HP OpenView Service Desk: Supported Platforms List. Para
obtener més informacién detallada sobre dénde encontrar este
documento, consulte “Publicaciones relacionadas” en la pagina 19.

(Hay suficiente memoria libre en los equipos cliente?

Para obtener mas informacion sobre requisitos minimos, consulte la
secciéon “Requisitos” en la pagina 40.

.Sera la base de datos lo suficientemente grande para
almacenar los datos previstos?

Antes de configurar la base de datos debe considerar qué tamarfio de base
de datos necesitara. La publicacién HP OpenView Service Desk:
Administrator’s Guide contiene un capitulo sobre este tema y en el
CD-ROM de Service Desk (versiéon para Windows) también puede
encontrar dos hojas de cédlculo activas (una para la base de datos Oracle y
otra para SQL Server) que le ayudaran a calcular el tamafio de base de
datos que necesita.

.Como se situaran los servidores de aplicaciones?

No sélo tendra que decidir cuantos servidores necesitara, sino también
en qué punto de la red se ubicardan para optimizar el trafico en la red.
Cuando haya resuelto esto también, debera comprobar que todos los
servidores de aplicaciones propuestos pueden acceder a la base de datos.
Consulte capitulo 5, “Configuracion del servidor de aplicaciones”, en la
pagina 125 para obtener més informacién sobre la conectividad.
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Preparacion para la instalacion
Planificacion de la instalacion de Service Desk 4.5

.Como se ponderara la relacién servidor de
aplicaciones/cliente?

Junto con la cantidad y la posicién de servidores de aplicaciones, también
debera considerar cémo se ponderaran los clientes cuando se conecten a
los servidores. Esto puede verse afectado por varios factores, incluidos la
posicién de los servidores en la red y si los servidores también se utilizan
para otras tareas. La ponderacién del cliente se establece en el editor de
configuracién. Consulte el capitulo 5, “Configuracién del servidor de
aplicaciones”, en la pagina 125.

.Qué servidor de aplicaciones se utilizara para
Service Pages?

Si tiene la intencién de ejecutar Service Pages, debe tener en cuenta
durante la planificacién si Service Pages se instalara en un equipo
exclusivo o en el mismo que el software del servidor de aplicaciones. Esto
podria resultar afectado por la posicién del servidor en la red y depender
de si se utiliza un cortafuegos. Por ejemplo, si va a utilizar un servidor
auténomo para Service Pages con un cortafuegos que utiliza asignacién
de puertos, debe desactivar la casilla de verificacién Multiple Server en
el editor de configuracién. Service pages y los niimeros de puerto se
describen en el capitulo 7, “Instalacién de Service Pages”, en la

pagina 169 y capitulo 5, “Configuracién del servidor de aplicaciones”,

en la pagina 125 respectivamente. Encontrard también més informacién
acerca de Service Pages en HP OpenView Service Desk: Administrator’s
Guide, que se encuentra en el CD-ROM de Service Desk (versién

para Windows).

.Qué servidor de aplicaciones se utilizara para
Data Exchange?

Si necesita utilizar Data Exchange, debera instalar los componentes de
integracién de Service Desk. El servidor de aplicaciones que debe tener
los componentes de integracién instalados depende de la configuracion y
del trafico de la red. La instalacién de integraciones se describe en el
capitulo 9, “Instalacién de las integraciones”, en la pagina 203. Para
obtener informacion detallada acerca de Data Exchange, consulte la
publicacién HP OpenView Service Desk: Data Exchange Guide, que se
encuentra en el CD-ROM de Service Desk (versién para Windows).
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.Qué servidor de aplicaciones se utilizara para el
correo electronico entrante?

Quiza desee identificar qué servidor de aplicaciones es el mas adecuado
como servidor de correo electrénico entrante. Puede ser un servidor
exclusivo o cualquiera de los servidores de la red, aunque los nameros de
puerto y el cortafuegos pueden afectar a esta decisién. La configuraciéon
de un servidor para el correo electrénico entrante se describe en la
publicacién HP OpenView Service Desk: Administrator’s Guide, que se
encuentra en el CD-ROM de Service Desk (versién para Windows).

(El usuario que instala el software tiene derechos de
acceso de administrador?

Existen varios métodos para instalar el software del cliente de Service
Desk. Entre ellos se incluyen métodos que permiten a los usuarios del
cliente instalar el software por si mismos a través de hipervinculos o
desde una carpeta compartida. Para que los usuarios cliente puedan
instalar el software, deben tener derechos de administrador en los
equipos donde van a instalarlo. Consulte capitulo 6, “Instalacién del
cliente”, en la pagina 143 si desea obtener mas informacién.

JHa pensado en el acceso y la autorizacion
de usuarios?

Los usuarios deben tener acceso a todos los archivos, directorios y
elementos de Service Desk que sean importantes para sus cargas de
trabajo y tareas especificas. La publicacién HP OpenView Service Desk:
Administrator’s Guide contiene un capitulo sobre la administracién de
cuentas que proporciona informacién acerca de la configuracién de
cuentas de usuario, autorizaciones y roles.
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Requisitos

En esta secciéon se enumeran los requisitos de hardware minimos para
cada uno de los componentes de Service Desk 4.5. Consulte los requisitos
del software en la publicacién HP OpenView Service Desk: Supported
Platforms List. Encontrara esta documentacién en el CD-ROM de

HP OpenView Service Desk 4.5, en el archivo

\ Doc\ Supported_Platforns_List. htm

Cliente de Service Desk en Windows 2000

e  Procesador: Intel® Pentium® PII a 300 MHz
e Memoria: 128 MB de RAM
e KEspacio en disco: 55 MB

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

¢ Conexion de red: TCP/IP, 28,8 K (se recomienda 56 Kb o mas)

Cliente de Service Desk en Windows NT4
Workstation y 98 SE

¢ Procesador: Intel® Pentium® Pro a 200 MHz
e Memoria: 128 MB de RAM
e Espacio en disco: 55 MB

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

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

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

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

¢ Procesador: Intel Pentium PIII Xeon a 550 MHz
¢ Memoria: 512 MB de RAM

e KEspacio en disco: 80 MB

¢ Conexion de red: TCP/IP, 10 Mb/s

Servidor de aplicaciones de Service Desk en HP-UX
e Equipo HP PA-RISC

Servidor de aplicaciones de Service Desk en

Sun Solaris

¢ Equipo Sun Ultra SPARC

Servidor de la base de datos de Service Desk

e Conexién de red: TCP/IP, 10 Mb/s

Service Desk Cliente de Service Pages

e  Procesador: Intel Pentium a 90 MHz (se recomienda 166 MHz o més)
e Memoria: 32 MB de RAM

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

¢ Conexién de red: TCP/IP, 28,8 K (se recomienda 56 Kb o mas)

Capitulo 2

41


http://www.microsoft.com/windows2000/techinfo/administration/terminal/tscaling.asp

Preparacion para la instalacion

Requisitos
Service Desk Servidor Web de Service Pages
e Memoria: 128 MB de RAM (se recomienda 256 MB o mas)
e Kspacio en disco: 50 MB
¢ Conexion de red: TCP/IP, 10 Mb/s
Comunicador de eventos de Service Desk
Agente de Service Desk
e KEspacio en disco: 5 MB
¢ Conexion de red: TCP/IP, 28,8 Kb
Evento de servicio de Service Desk
e Espacio en disco: 5 MB
¢ Conexion de red: TCP/IP, 28,8 Kb
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Configuracion de la base de datos Oracle

Para crear una base de datos Oracle, consulte la documentacién de Oracle.

Para configurar la base de datos Oracle para usarla con Service Desk 4.5,
gjecute el programa de instalacion del servidor de aplicaciones de Service
Desk, que incluye un Asistente para la configuracién. Utilice el asistente
para configurar la base de datos y crear espacios de tabla y usuarios.

Otra posibilidad es crear los espacios de tabla y usuarios por su cuenta
antes de la instalacién, en cuyo caso utilizara el Asistente para la
configuracién durante la instalacién, pero omitiendo algunas de las
pantallas. Si decide crear los espacios de tabla y los usuarios antes de la
instalacidn, siga estas instrucciones:

1. Verifique que el espacio disponible en los espacios de tabla sea de
50 MB como minimo.

2. Cree por lo menos un usuario de la base de datos. Dos usuarios de la
base de datos, agregando uno como un usuario de repositorio,
podrian aumentar el rendimiento en sistemas grandes. El uso de
mayusculas o mintsculas no afecta el nombre de estos usuarios.

3. Se recomiendan los siguientes requisitos minimos:

Requisitos minimos

Configuracion Oracle 8.x Oracle 9.x
db_block_size: 8 KB 8 KB
shared_pool_size: 20 MB 20 MB
db_file_multiblock_read_count: 16-32 16-32
db_block_buffers: 550 No procede
processes: 100 100

dml_locks: 200 200

log_buffer: 32768 32768
db_cache_size No procede 4505600
Compatible 8.1.0 8.1.Qv¢ase la nota
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NOTA

ATENCION

No siempre es posible restablecer la configuracién a un nivel inferior.

Si desea cambiar estos parametros, el método utilizado dependera de si
trabaja en una base de datos Oracle8i u Oracle9i.

Oracle 8i

En Oracle 8i, si desea cambiar uno o mas de los valores de los
parametros, consulte uno de los siguientes archivos y cambielos alli.
[SID es un marcador de posicién del SID de la base de datos.]

(Windows) C\oracle\ladm n\SIDipfile\initSID ora
(UNIX) $ORACLE BASE admin/SID pfile/initSID ora

Si Oracle se ha instalado de forma no estdandar, los nombres de las rutas
pueden ser distintos.

Algunos de los parametros pueden darse en el archivo y puede cambiar
sus valores. Algunos de los pardmetros no se mencionan en el archivo.
Puede introducir simplemente un par nombre=valor con una sintaxis
similar a la de las lineas del archivo, con los valores que desea que surtan
efecto la siguiente vez que se inicie Oracle.

El rendimiento de Oracle puede resultar gravemente perjudicado si se
utilizan valores no apropiados.

Oracle 9i

En Oracle9i se ha introducido una nueva forma de almacenar estos
parametros: el archivo de parametros del servidor o spfil e. Es un
archivo binario que no puede editarse “a mano”. Aunque los parametros
no siempre se guardan en un archivo spfil e, ésta es la solucion
predeterminada.

Los parametros del archivo spfile se establecen desde la interfaz de
SQL*Plus, a la que debe conectarse con una cuenta DBA. Se debe utilizar
la sintaxis:

ALTER SYSTEM SET <nonbr e_par anetro> = <val or>
[ SCOPE = SPFILE | MEMORY | BOTH ];
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SOCPE determina lo que se cambiara: el spfile, sélo la instancia en
ejecucion o ambos. El valor predeterminado de SCOPE depende de si la
instancia se ha iniciado desde un archivo spfi | e o no. En este caso,
el valor predeterminado es ‘BOTH’, de lo contrario, es MEMORY’.

La sintaxis utilizada para eliminar una entrada del archivo spfile es:
ALTER SYSTEM RESET <nonbr e_par aret r 0>

[ SCOPE = SPFILE | MEMORY | BOTH ]

[ SID=sid];

(SID es un marcador de posicién del SID de la base de datos.

Configuracion de Oracle

Si desea usar el simbolo del Euro con el conjunto de caracteres
occidentales en la base de datos, el servidor y los clientes deben tener la
misma pagina de c6digos. El conjunto de caracteres de la base de datos
debe ser WE8IS0O8859P15. No todas las versiones de Oracle Server
admiten el simbolo del Euro, para obtener mas informacion, consulte la
documentacién de Oracle.

Si desea utilizar varios idiomas en Service Desk o un conjunto de
caracteres distinto al occidental, debera definir la base de datos Oracle
para que utilice el conjunto de caracteres Unicode UTF-8. UTF-8 admite
también el simbolo del euro.

Oracle debe ejecutarse con una optimizacién basada en reglas. Este suele
ser el caso en una instalacion de Oracle estandar. Sin embargo, si ha
configurado la base de datos Oracle para que recopile estadisticas,

es decir, una optimizacién no basada en reglas, puede que algunas
funciones de Service Desk tarden de 20 a 50 veces mas de lo normal.
Consulte la documentacion de Oracle para obtener informacién acerca de
la optimizacién basada en reglas.

Antes de instalar Service Desk

Después de instalar una base de datos Oracle en un servidor de la base
de datos con un sistema operativo Windows, es necesario reiniciar el
servidor antes de instalar Service Desk.
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Configuracion de SQL Server

Para instalar SQL Server, consulte la documentacién de SQL Server.

El procedimiento que se describe a continuacién es opcional, puesto que
el Asistente para la configuracién configurara la base de datos. Si opta
por crear manualmente una base de datos SQL Server, necesitara al
menos 50 MB de espacio libre en el sistema de archivos donde se ubica el
SQL Server.

Para obtener soporte para el simbolo del Euro en SQL Server Engine,
seleccione una de las siguientes paginas de cédigos: 1252/1S0
(predeterminado); CP1250; cP1251; CcP1253; CP1254; cp1255; CP1256;
CcP1257. No todas las versiones de SQL Server tienen definiciones de
clasificacién que incluyen el simbolo del Euro, para obtener méas
informacién, consulte la documentacién de SQL Server.

Cuando la base de datos Service Desk se crea utilizando el Asistente
para base de datos SQL Server, se configura con el tipo de datos
nvar char, que admite conjuntos de caracteres distintos al occidental.

Para crear una base de datos SQL Server, proceda del modo siguiente:

1. Inicie SQL Server Enterprise Manager. Conéctese como usuario con
acceso al rol de Administrador del sistema.

2. Seleccione el servidor en el que desea instalar la base de datos de
Service Desk. Haga clic en el signo méas (+) para expandir
este servidor.

3. Haga clic con el botén derecho en Dat abases para crear la base de
datos. Seleccione New Dat abase. Aparece el cuadro de didlogo
Database Properties:

46 Capitulo 2



Preparacion para la instalacion
Configuracion de SQL Server

Figura 2-1 Cuadro de dialogo Database Properties

4. En el cuadro de dialogo Database Properties, introduzca el nombre
de la base de datos en el campo Nane, por ejemplo, ServiceDesk.
Acepte los valores predeterminados de las demas opciones. Haga
clicen K
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5. Cree un inicio de sesion de SQL Server navegando hasta Security.
Haga clic con el botén derecho en Logi ns y seleccione New Logi n.
Aparecera el cuadro de didlogo SQL Server Login Properties:

Figura 2-2 Cuadro de dialogo SQL Server Login Properties - New Login

SOL Server Login Properties - NeLngin

Gereral I Server Holes] Database Access I

@1;? M ame: |5&rvil:aDe$k

Avthentication

7 windows NT authentication

% SOL Server authentication
Easswcl.d xxxxxxxxxxx

Defaults
4 Specify the default language and databaze for this login,

Database;

Language; [ <Default> |
[ ok ]| Ccancel i fram |

6. En el cuadro de didlogo SQL Server Login Properties, introduzca un
nombre en el campo Nane, por gjemplo, ServiceDesk. Seleccione SQL
Server authentication e introduzca una contrasena en el campo
Passwor d. Mediante el mend desplegable del campo Dat abase,
seleccione el nombre de la base de datos que introdujo en la
pantalla anterior, por ejemplo, ServiceDesk, como base de datos
predeterminada. Acepte el valor predeterminado de Language.
Haga clic en la ficha Dat abase Access.

7. Aparece la ficha Database Access:
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Figura 2-3 Ficha Database Access

SOL Server Login Properties - New Login Ei

General | Setver Roles Database Access |

Database access
Specily which databases can be accessed by this login.
| Permit_| Database | User -
O 1TsM
| & | Morthwind
] (3l Service..  SeviceDesk
| OB instronar
: TE |integration
i O E  master
| OB model
-] "

 Database roles for ServiceDesk:

e L db_accessadmin
[ db_securityadmin

8 b_ddedmin ] ....g'.fi';'.";.”_.J

8. En la pagina de ficha Database Access, seleccione el nombre de la
base de datos que cred, por ejemplo, ServiceDesk, y seleccione la
casilla de verificacién Per m t . Seleccione la casilla de verificacién
db_owner en los derechos de propiedad de la base de datos
nombrada. Haga clic en (K para terminar la creacién de la base
de datos.

Los objetos de la base de datos de Service Desk se crearan mediante el
programa de instalacién de Service Desk.
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NOTA

Software de otros fabricantes

Antes de empezar la instalacion, recomendamos que instale el software
de otros fabricantes que se indica a continuacién en la maquina en la que
desee instalar el servidor de aplicaciones. Ni el servidor de aplicaciones
ni las instalaciones de clientes verifican si estos programas ya estan
instalados, y no los instalaran.

Todos estos programas se suministran en el CD de instalacién de
Service Desk 4.5. Para instalar cualquiera de ellos, haga clic en el botén
Browse CDde la pantalla de inicio de Service Desk, navegue hasta la
carpeta correspondiente a cada uno de los programas y haga doble clic en
el archivo de instalacién que se indica a continuacién. El asistente para
la instalacién le guiara por el proceso de instalacién.

Software de otros fabricantes para el servidor de
aplicaciones

El siguiente software de otros fabricantes es necesario para ejecutar el
servidor de aplicaciones y el agente de Service Desk 4.5.

Al instalar el jre/sdk en Solaris, aseguirese de que se encuentra en el
directorio /usr.

Java™ Runtime Environment
\Tool s\jre\j2re-1_3_1 03-wi n-i.exe para Windows.

/tool s/jre/rte_131050s11. depot ; debe utilizarse cuando sélo se
instala el servidor Service Desk 4.5.

/tools/jrelj2re-1_3 0 _03-sol sparc. sh o para Sun Solaris; debe
utilizarse cuando soélo se instala el servidor Service Desk 4.5.
Las versiones Solaris también se suministran en Intel.
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Software de otros fabricantes para Service Pages

El siguiente software de otros fabricantes es necesario para ejecutar el
servidor de Service Pages de Service Desk 4.5.

Java Development Kit
\tool s\jsdk\j2sdk-1 3 1 03-wi n. exe para Windows.

/tool s/jdk/sdk _131050s11. depot para HP-UX; debe utilizarse si se
va a ejecutar Service Desk 4.5 Service Pages en el mismo equipo.

/tool s/jdk/j2sdk-1 3 0 _03-sol sparc. sh para Sun Solaris; debe
utilizarse si se va a ejecutar Service Desk 4.5 Service Pages en el mismo
equipo. Las versiones Solaris también se suministran en Intel.

Software de otros fabricantes para el cliente

El siguiente software de otros fabricantes se utiliza conjuntamente con el
cliente de Service Desk 4.5.

Maquina virtual Java de Microsoft

Instale la M4quina virtual Java de Microsoft en los equipos cliente antes
de iniciar la instalacién de HP OpenView Service Desk. Es recomendable
hacerlo, ya que el programa de instalacién de Service Desk usa la
maquina virtual durante la instalacién. Después de instalar la maquina
virtual, debe reiniciar el sistema. Si el programa de instalacion
encuentra una version posterior de la maquina virtual, la versién del
CD-ROM no se instala.

El software de la Mdquina virtual se suministra en el CD-ROM para
Windows de HP OpenView Service Desk. Después de instalar la
MaA4quina virtual, puede iniciar la instalacién del cliente de HP OpenView
Service Desk.

Para instalar la Maquina virtual Java de Microsoft, realice las
siguientes acciones:

1. Introduzca el CD-ROM para Windows de HP OpenView Service
Desk; la pantalla de inicio aparece aut7omaticamente. En la primera
pantalla de inicio, seleccione | nstal | Servi ce Desk, en la segunda

seleccione d i ent Menu y, a continuacién, haga clic en | nst al |
VM 2000 o Install VM NI/ 98/ XP:
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Figura 2-4

Pantalla de inicio

™

Install VM for NT/98/XP
Install VM for 2000
Install Data Access |
Install Help Update

Install Client

invent

Service Desk Menu

"

NOTA

streamline service delivery and support

Si la pantalla de inicio no aparece automaticamente, inserte el
CD-ROM y haga doble clic en set up. exe de la raiz de la unidad
de CD-ROM.

. A continuacién, se mostrara una pantalla con la pregunta Wul d you

like to install the Mcrosoft VWP Haga clic en Yes para
realizar la instalacion.

. Aparece el cuadro de dialogo Microsoft VM License Agreement.

Lea detenidamente el acuerdo y haga clic en Yes para iniciar la
instalacion si est4 de acuerdo con todos los términos de la licencia.
Si hace clic en No, no se iniciara la instalacién de la Maquina virtual
y mas tarde no podra ejecutar Service Desk.

. Después de hacer clic en Yes, el programa de instalacién empezara a

extraer los archivos. Un monitor de evolucién mostrara el estado de
la instalacion.

. Un cuadro de didlogo le notificara que la instalacion ha terminado.

Haga clic en OK.
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6. A continuacién, aparecera un cuadro de dialogo que permitira
reiniciar el equipo:

Figura 2-5 Reinicio del equipo tras la instalacion de la Maquina virtual

Microszoft VM ]
@ *r'ou mugt restart your computer before the new settings will take effect.

Do pou want to restart pour computer now?

o |

Haga clic en Yes. El equipo se apagara y se reiniciara con la Mdquina
virtual Java de Microsoft instalada.

NOTA Para obtener instrucciones sobre cémo instalar el cliente, consulte
“Instalacion de cliente” en la pagina 147.

Actualizacion de la Ayuda de HTML para Windows NT® y 98

Para instalar la actualizacién de la Ayuda HTML, haga clic en el botén
Install Hel p Update enel ment dient de la pantalla de inicio de
Service Desk 4.5. Otra opcion es navegar hasta la siguiente carpeta y
hacer doble clic en el archivo ejecutable:

\\ Tool s\ htmi hel p updat e\ hhupd. exe

Componentes de Microsoft Data Access

Para instalar los componentes de Data Access, haga clic en el botén
Install Data Access enel mend dient de la pantalla de inicio de
Service Desk 4.5 o navegue hasta la siguiente carpeta y haga doble clic
en el gjecutable:

\\ Tool s\ ndac\ ndac_t yp. exe

NOTA Sera necesario reiniciar el equipo después de instalar los componentes de
MS Data Access.

Adobe Acrobat® Reader 5.05 (inglés)

\\ Tool s\ Acr obat \ <l anguage>\ Haga doble clic en el archivo exe para
seleccionar el idioma que desee utilizar. Para obtener mas informacion,
consulte el sitio Web de Adobe en htt p: // ww. adobe. com
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Instalacion del servidor de
aplicaciones

Este capitulo describe las tareas necesarias para instalar un servidor de
aplicaciones de HP OpenView Service Desk.
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NOTA

El servidor de Service Desk 4.5 esta codificado en Java puro, por lo que
puede utilizarse en cualquier plataforma. Aunque el software del
servidor es el mismo en todas las plataformas admitidas, el software
de instalacion cambia dependiendo de las diferentes plataformas.

Por lo tanto, Service Desk se distribuye en tres CD-ROM, uno para
Microsoft Windows (2000 y NT4), uno para HP-UX y uno para

Sun Solaris.

El paquete de distribuciéon de Service Desk contiene tres CD-ROM,

uno para cada plataforma admitida. Si no se especifica lo contrario, cada
vez que en este capitulo se mencione el CD-ROM, se hace referencia al
propio de la plataforma que se esté describiendo.

Antes de instalar Service Desk, consulte el archivo Readmne. ht mdel
correspondiente CD-ROM de instalacion de Service Desk para cualquier
problema relacionado con los procedimientos de instalacién que pueda
haber surgido después de que se completara esta documentaciéon. Para
abrir el archivo Readne, seleccione Vi ew Readne en la pantalla de inicio
de la instalacién de Service Desk.
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Instalacion de Service Desk en una
plataforma Windows

Antes de instalar Service Desk

Asegurese de que ya exista una base de datos instalada en la maquina en
la que desea instalar HP OpenView Service Desk o bien en otra maquina
accesible. Consulte “Configuracién de la base de datos Oracle” en la
pagina 43 y “Configuracién de SQL Server” en la pagina 46.

Instalacion de Service Desk

Para instalar el software en un equipo Windows NT o Windows 2000,
debe iniciar una sesioén con una cuenta con derechos de administrador
del sistema para poder realizar cambios en el registro de Windows. Si no
tiene todos los derechos necesarios, la instalacién del software no se
realizara correctamente.

Instale el servidor de aplicaciones de HP OpenView Service Desk
utilizando el programa de instalacién que se encuentra en el CD-ROM de
HP OpenView Service Desk. Puede instalar Service Desk directamente
desde el CD-ROM en el disco duro de su equipo o copiar el contenido

del CD-ROM en una carpeta compartida e instalarlo mediante una
unidad de red.

También puede iniciar la instalaciéon haciendo doble clic en el archivo
set up. ht M en la carpeta ht nl page y, a continuacién, seleccionando el
vinculo I nst al | ati on Programen la pagina Web que aparece. Este
archivo también puede utilizarse con una carpeta compartida, como se
ha descrito anteriormente.

El servidor de Service Desk puede instalarse de manera silenciosa
ejecutando set up. exe/ S/ v/ gn en el indicador de comandos de DOS en la
carpeta server. Consulte la documentacion del instalador de Microsoft
(disponible en la ayuda en linea de Windows 2000) para obtener mas
informacion sobre las opciones de linea de comandos. Este comando
funcionara tanto para NT como para 2000. Sin embargo, el tema de la
ayuda en linea sélo esta disponible para Windows 2000.
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Cuando termina la instalacion del servidor de aplicaciones de

Service Desk, el equipo donde se ha instalado el servidor se reinicia de
forma automatica. Aparece un cuadro de didlogo emergente que ofrece la
opcion de reiniciar inmediatamente o mas tarde.

Para instalar el servidor de aplicaciones de HP OpenView Service Desk,
realice las acciones siguientes:

1. Inserte el CD-ROM de HP OpenView Service Desk en la unidad de
CD-ROM. Aparece la pantalla de inicio. Si no se muestra la pantalla
de inicio, haga doble clic en el archivo set up. exe que se encuentra
en la raiz de la unidad de CD-ROM. Cuando aparezca la pantalla de
inicio, haga clicen I nstal | Servi ce Desk:

Figura 3-1 Pantalla de inicio de la instalacion de Service Desk

Read Readme
Acrobat Reader Menu
Documentation Menu I
Install service desk
hp 0p=ll\ﬁew

Browse this CD Serv‘ce deSk
R

a

Exit
"

streamline service delivery and support

NOTA Si no consigue ejecutar el programa de instalacién al hacer doble clic
en set up. exe, inténtelo de este modo: haga clic en la unidad de
CD-ROM, abra un cuadro de didlogo en modo DOS, desplacese hasta
la carpeta en la que desee realizar la instalacion y ejecute
set up. exe.
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2. En la siguiente pantalla, haga clic en Server Menu:

Figura 3-2 Pantalla Service Desk Installation Menu

/i - i
:f&"u A

Server Menu I. .!: .
Client Menu b
Integrations Menu Y hp 0pen\ﬁew
k

®service des

2

invent

Return to menu

streamline service delivery and support
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3. En la pantalla del menu de instalacion del servidor, haga clic en el
botén I nstal | Server para iniciar la instalacion del servidor:

Figura 3-3 Cuadro de dialogo Server Installation Server Menu

N

Install JRE 1.3 d
Install Server o)

hp OpenView

®service des

O}

invent

Return to menu

streamline service delivery and support

NOTA Service Desk 4.5 requiere que Java Runtime Environment (JRE) 1.3
o superior esté instalado en el equipo del servidor. Si tiene una
version anterior, instale JRE 1.3 mediante el botén | nst al |
JRE 1. 3 de esta pantalla antes de intentar ejecutar el servidor;
si tiene una versién posterior, no instale JRE 1.3 desde el CD-ROM
de Service Desk.
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4. Aparece la pantalla de preparacion del asistente InstallShield
Wizard mientras se descargan del CD-ROM los archivos de
configuracion de la instalacién. Se puede interrumpir el proceso de
instalacién haciendo clic en el bot6n Cancel ; en caso contrario,
al terminar la descarga aparece la siguiente pantalla:

Figura 3-4 Cuadro de dialogo Preparing to Install

Installshield wizard

Preparing to Install...

hp Opentiew service desk 4.5 application server Setup iz preparing
the InstallShigld Wizard, which will guide you through the program
setup process. Please wailt

Checking Operating System Yersion
fois

Cancel
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5. Después de que se descarguen los archivos de instalacion, aparece la
pantalla de bienvenida de Server InstallShield Wizard. Haga clic en
Next para continuar, o en Cancel para interrumpir la instalacién:

Figura 3-5 Cuadro de dialogo Server Installation Welcome

p OpenYiew service desk 4.5 application server - Install

Mext,

international treaties,

Welcome to the InstallShield Wizard for hp
OpenVYiew service desk 4.5 application server

WARNING: This program is protected by copyright law and

The InstallshieldiR) Wizard will install hp Openview service desk
4,5 application server on your computer, To continue, click

< Back

Cancel
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6. Si hace clic en Next , aparece el cuadro de didlogo License Agreement.
Para continuar, debe seleccionar | accept the terns in the
| i cense agreenent y, a continuacion, hacer clic en Next . De este
modo, acepta todos los términos de la licencia, por lo que se
recomienda leer el acuerdo detenidamente:

Figura 3-6 Cuadro de dialogo License Agreement

i% hp Dpen¥iew service desk 4.5 application server - InstallShield'

License Agreement %

Flease read the following license agreement: cé’?é'f

7
. DEFINITIONS :I

a) "Software" means one or more programs capable of operating on
a controller, processor or other havdware Product ["Device").
Softerare is either a separate Praduct, inchided with another
Product (["Bundled Software"), or fixed in a Device and not
removable in normal operation [ "Firnrarare").

b "Use" means storing, loading, installing, execating, or
displaying Softerare on a Device,

% T accept the terms in the license agreement]

" 1 do not accept the terms in the license agresment

InstallShield

< Back I Mext = I Cancel
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7. Aparecera el cuadro de didlogo Customer Information. De forma
predeterminada, Service Desk obtiene los detalles del perfil del
equipo. Si los detalles son incorrectos, rectifiquelos. Seleccione la
opciéon Anyone who uses this conputer (all users) unly for
ne (nonbre del usuari o). Si selecciona la opcién “all users”,
cualquier usuario que se conecte al equipo donde se haya instalado el
servidor podra acceder a los accesos directos de Service Desk en el
menu Inicio, pero si selecciona opcién Only for me sélo el usuario
especificado en el campo User Nane podra ver los accesos directos.
Haga clic en Next para continuar:

Figura 3-7 Cuadro de dialogo Customer Information

ii.;j— hp OpenYiew service desk 4.5 application server - InstallShie

Customer Information

N

Flease enter your information,

User Marne:

IInvent Inc.

Organization:

IInvent Inc.

Install this application for:

' anyone who uses this computer (all users)

" Only for me (HP Openview)

Inistallshield

< Back I Mext = I Cancel
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8. Aparece el cuadro de didlogo Destination Folder. En este cuadro de
didlogo, debe introducir la carpeta en la que se colocara el software
de Service Desk. Si desea colocar el software en una ubicacién
distinta a la carpeta predeterminada, haga clic en Change para
introducir otra carpeta de instalacién. Haga clic en Next para
continuar la instalacién:

Figura 3-8 Cuadro de dialogo Destination Folder
ii.;j— hp DpenYiew service desk 4.5 application server - InstallShi
Destination Folder A
Click Mext to install ta this Folder, ar click Chanﬁ}'tb'
i j Install hp Openview service desk 4.5 application server to:
Ci\Program FilesiHewlett-PackardiOpenyiewiservice desk change... |
4,5lserver =
Installshield
< Back Cancel |
9. Si la carpeta no existe, aparece un cuadro de didlogo de confirmacién
que solicita si desea crearla ahora. Seleccione Next para continuar o
Back para remitirse a la pantalla anterior y cambiar la carpeta
de destino.
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Figura 3-9

iii'.j— hp DpenYiew service desk 4.5 application server - Instal
Setup Type

Choose the setup type that best suits your needs,

10. Se muestra el cuadro de didlogo Setup Type. Seleccione la instalacién

Typi cal , M ni nal o Qust om La opcion Typical instala tanto el
servidor de aplicaciones como el asistente para la base de datos. La
opcion Minimal instala sélo el servidor. Si selecciona Cust ompodra
instalar la herramienta de migraciéon que permite migrar de HP
OpenView ITSM 5.7 a Service Desk 4.5, el asistente para la base de
datos y la funcién Data Exchange. Si ya ha configurado la base de
datos, quiza decida no instalar el asistente para datos. Utilice la
opcién Custom para seleccionar sélo las opciones que necesita. Para
obtener més informaci6n acerca de la funcién Data Exchange,
consulte la publicacién HP OpenView Service Desk 4.5: Data
Exchange Guide. Para obtener mas informacién acerca de la funcién
de migracion, consulte la publicacién HP OpenView Service Desk 4.5:
Migration Guide. Estos documentos se incluyen en la carpeta doc del
CD-ROM de Service Desk para Windows. Haga clic en Next para
continuar la instalacién:

Cuadro de dialogo Setup Type

InistallStield

Please select a setup type,

All program Features will be installed. {Requires the mosk disk.
space. )

Minimurn required Features will be installed.

Choose which program features you want installed and where they
will be installed. Recommended for advanced users,

< Back I Mext = I Cancel
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11. Si ha seleccionado Custom en el cuadro de didlogo Setup Type,
aparecera el cuadro de dialogo Custom Setup. Para instalar la
funcién de migracion, seleccione M gr ati on en la lista. Haga clic en
Next para continuar la instalacion:

. .z
Figura 3-10 Cuadro de dialogo Custom Setup
p OpenYiew service desk 4.5 application server - InstallShield ﬂ
Custom Setup 3
Select the program Features you Wawtalled.{k“
Click on an icon in the list below to change how a feature is installed.
database wizard —I\F:atL:e D:sclrlptlon
data_exchange Qraon. el
This feature requires 388KE on
wour hard drive.
Install to:
Ci\Program FilesiHewlett-PackardiOpenyiewiservice desk 4,51server!, change... |
Inistallshield
Help Space < Back I Mext = I Cancel |
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12. El cuadro de dialogo Server Ready to Install muestra los elementos
que se instalaran. Seleccione | nst al | Nowpara continuar o Back
para volver a los cuadros de dialogo anteriores y hacer los cambios
oportunos:

Figura 3-11 Cuadro de dialogo Server Ready to Install

”'.:— hp DpenYiew service desk 4.5 application server - InstallShie!

Ready to Install the Program "

"

The wizard is ready to begin installation.

IF you want to review or change any of your installation settings, click Back, Click Cancel to
exit the wizard,

Current Settings:

Setup Type:
Typical

Destination Folder:

C:\Program FilesiHewlett-PackardiOpenyiewiservice desk 4.5\server!,
User Information:

Mame: Invent Inc.

Company: Invent Inc,

InistallStield

< Back Cancel
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13. Aparece el cuadro de didlogo Installing hp OpenView Service Desk 4.5
application server. Una barra de progreso muestra la evolucién de la
instalacion. Haga clic en Next cuando se haya completado la
instalacién:

Cuadro de dialogo Installing application server

i-'-;-—: hp DpenYiew service desk 4.5 application server - Instal

Installing hp Open¥iew service desk 4.5 applic

The program features you selected are being ih

Please wait while the InstallShield Wizard installs hp Openview service desk
4.5 application server, This may take several minutes,

Status:

InistallShield
= Back Iext =
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Figura 3-13

14. Cuando se hayan instalado todos los archivos, aparece la pantalla
Completed. Haga clic en Fi ni sh para salir del programa de
instalacién:

Cuadro de dialogo InstallShield Wizard Completed

ii‘% hp OpenY¥iew service desk 4.5 application server - Install::_ Xl

InstallShield Wizard Completed

The Installshield Wizard has successfully installed hp Openview
service desk 4.5 application server, Click Finish ko exit the
wizard,

= Back Gancel |

NOTA

Instalacion del servicio de servidor para Windows

Service Desk 4.5 puede ejecutarse como servicio de Windows; en este
caso, el servicio se inicia al reiniciar el servidor.

Es importante que la cuenta de Windows (2000 o NT) que inicie

HP OpenView Service Desk tenga derechos de acceso a todos los
servidores, controladores y carpetas que Service Desk pueda necesitar
utilizar. Para obtener informacién acerca de cémo asegurarse de que los
derechos de acceso sean correctos, consulte “Autorizacién de la cuenta de
inicio de Windows” en la pagina 34.

Para instalar el servicio, ejecute el archivo .bat i nst al | servi ce. bat
que se encuentra en el directorio \ \ server\ bi n.

El archivo i nst al | servi ce. bat presupone la estructura de directorios
predeterminada. Si ha instalado Service Desk 4.5 en otras carpetas de
destino, debera editar el archivo .bat como corresponda.
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Optimizacion de la configuracion de la memoria

La JVM que utiliza el servidor de aplicaciones de Service Desk no esta
optimizado para ejecutar aplicaciones grandes. En consecuencia,

es necesario realizar algunos ajustes al ejecutar mas de 50 usuarios
(aproximadamente) en un unico servidor de aplicaciones.

Las dos areas importantes que hay que ajustar al ejecutar grandes
cantidades de usuarios son la reserva de memoria en general y la
configuracion de la recogida de basura. De hecho, la reserva de memoria
es importante porque ayuda a evitar la recogida de basura.

Reserva de memoria La memoria reservada para la JVM se especifica
mediante dos opciones no estandar (las opciones no estdndar estan
sujetas a cambio en versiones posteriores)

e Xns: (tamafio inicial del montén.)

Cuando se define en un valor demasiado pequertio, el montén debe
cambiarse de tamarfio repetidamente durante el proceso de inicio del
servidor. Cada cambio de tamano va acompanado por una recogida de
basura, por lo que comporta una considerable reduccién del
rendimiento.

e Xnx: (tamafio mdximo del montén.)

Cuando se define en un valor demasiado bajo, no hay suficiente
espacio para todos los objetos de la aplicacién. Esto comporta
recogidas repetidas de basura cuando la JVM intenta una y otra vez
encontrar este espacio.

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 més joven y a las
generaciones més antiguas. El tamario de la generacién mas joven, en la
que puede efectuarse la recogida de basura maés eficaz, se controla
mediante dos opciones no estandar:

e NewS ze: tamario inicial de la nueva generacion.
e NMaxNewS ze: tamafio maximo de la nueva generacion.

A medida que crece la nueva generacion, las recogidas de basura
menores son cada vez menos frecuentes.
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NOTA

Ejemplo de la linea de comandos Durante las pruebas de
rendimiento, se utilizé la siguiente linea de comandos de opciones java
ejecutando un maximo de 700 usuarios simulados en un tnico servidor
de aplicaciones. Esto es sélo un ejemplo, ya que la configuracion real
dependera del hardware disponible (especialmente, la memoria) y de la
carga de trabajo que debera soportarse.

- XX: MaxNewSi ze=64M - XX: NewSi ze=64M - Xms200M - Xnx1000M

Las dos opciones precedidas de ‘ -XX: ' aseguran que cada nueva
generacion cuya basura se recogera sea exactamente de 64 MB.

La opcidn - Xirs garantiza que la JVM reserve 200 MB de memoria al
inicio, mientras que la opcién - Xnx garantiza que nunca reserve mas de
1000 MB de memoria. Cuando se alcanza este limite superior, se inicia
una operacion 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).

Ajuste del servidor de aplicaciones Las opciones aqui descritas
pueden definirse en los scripts utilizados para iniciar el servidor de
aplicaciones. Son las siguientes:

<sd_hone>\ bi n\ sd_ser ver. bat

<sd_hone>\bi n\i nstal | servi ce. bat

La linea de comandos del ejemplo ya esta en los scripts, ubicada encima
de la ruta de clase (-cp), pero anulada con un signo de comentario.

Ejecucion del servidor

Para iniciar o detener el servidor, utilice las opciones de ment start t he
application server ystop the application server del mend

de inicio.

Para iniciar el servidor desde la linea de comandos, utilice
startserver. bat en la carpeta server\ bi n.

Para detener el servidor desde la linea de comandos, utilice
st opserver. bat en la carpeta ser ver\ bi n.

Para ejecutar varias instancias del servidor en una maquina, consulte
capitulo 7, Multiple Servers en la publicacion HP OpenView Service Desk
Administrator’s Guide.
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Instalacion de Service Desk en una
plataforma HP-UX

Antes de instalar Service Desk

Asegurese de que ya exista una base de datos instalada en la maquina en
la que desea instalar HP OpenView Service Desk o bien en otra maquina
accesible. Consulte “Configuracién de la base de datos Oracle” en la
pagina 43 y “Configuracién de SQL Server” en la pagina 46.

Todos los componentes de Service Desk deben instalarse como
usuario raiz.

Antes de iniciar el proceso de instalacién, asegurese de que Java 1.3
se encuentra instalado y esta incluido en la ruta de acceso. Consulte
“Software de otros fabricantes” en la pagina 50.

Optimizacion de los parametros del nucleo

Generalmente, el sistema operativo HP-UX no se instala en una
configuracion 6ptima para ejecutar aplicaciones Java de gran tamaro.
Se han identificado los parametros principales (del nicleo) que impiden
que Java se ejecute correctamente si su tamano no es el adecuado y se
han escrito algunas herramientas que ayudan a corregir dichos
parametros.

El cambio de parametros del nicleo implica una regeneracion del nicleo
y una operacion de reinicio del sistema. En general, este procedimiento
debe llevarlo a cabo personal cualificado (administradores del sistema)
que conozca los procedimientos operativos locales méas actuales.
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La herramienta que ofrece mas informacion de ayuda es HPjconfig.
Cuando se ejecuta en un sistema HP-UX, muestra la configuracién
actual de los parametros mas importantes del nicleo, las formulas
utilizadas para obtenerlos y la configuracién mejorada propuesta. Esto
identifica los parametros que deben cambiarse.

Cuando se ejecuta en modo de superusuario, un vinculo con la utilidad
SAM forma también parte de HPjconfig. Desde alli, pueden aplicarse los
cambios de parametros propuestos. Alternativamente, los parametros
pueden ajustarse manualmente mediante la informacién proporcionada
por HPjconfig. A continuacién, SAM puede efectuar la regeneracién real
del nicleo. Ademaés, en modo de superusuario es posible ajustar el
numero maximo de conexiones tcp entrantes (parametro de red

t cp_conn_r eq_nax).

Una segunda herramienta, Java Out-of-box for HP-UX instala scripts de
inicio (RC), modifica los parametros del nicleo, lo regenera y reinicia el
sistema. Durante este proceso se modifican las opciones sintonizables del
sistema, ofreciendo el verdadero comportamiento “original” de Java.

Para obtener informaciéon adicional acerca del rendimiento de JVM en
sistemas HP-UX, consulte ‘performance tuning JavaTM: other problems’.

Instalacion del servidor en HP-UX

Para instalar el servidor en una plataforma HP-UX:

1. Instale el CD-ROM de HP-UX.
2. Utilice swi nst al | para instalar el servidor.

Ejemplo: swinstall -s
/ <punt o de nont aj e>/ server/sdserver-4. 5. depot

3. En el cuadro de didlogo Software Selection, seleccione el archivo de
depodsito de Service Desk y, en el menud Act i ons, seleccione Mar k f or
i nstal | . Vuelva al mena Acti ons y haga clicen I nstal | :
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Figura 3-14 Cuadro de dialogo HP-UX Software Selection

SD Install - Software Selection

4. Aparece el cuadro de didlogo Install Analysis. Haga clic en K para
instalar el software del servidor de aplicaciones:

Figura 3-15 Cuadro de dialogo HP-UX Install Analysis

Install Analysis

5. Aparece la Install Window (ventana de instalacién) mientras se
instala el software. Cuando haya finalizado la instalacién, haga
clic en Done:
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Figura 3-16 Cuadro de dialogo HP-UX Install Window

=10l x|

Fresz "Product Summary” andsor “Logfile” for more target information,

Install Window

Target 1 faxlovis
Status= 1 Executing install clean
Fercent Complete T 100%

Kbytes Installed 1 24141 of 24141
Time Left i{minutes); O
Loading Software

BT, . . I | Logfile... I

Help |

6. Compruebe que la variable de Java en el script
/sbin/init.d/ hpovsdserver sea correcta. Si no tiene Java en la
ubicacion predeterminada / opt/j aval. 3/ bi n/ j ava debe editar
hpovsdser ver.

7. Defina : / opt/j aval. 3/ bi n en PATH

8. Verifique que el valor DISPLAY se export6 correctamente.

Configuracion de la base de datos

Utilice / opt / OV/ sd/ server/ bi n/ sd_dbconfw zar d para iniciar el
asistente Database Wizard. La configuracién de la base de datos con el
asistente se encuentra descrita en el capitulo 4, “Configuracién de la
base de datos”, en la pagina 83.

Configuracion del servidor de aplicaciones

Utilice/ opt / OV/ sd/ server/ bi n/ sd_ser versettingeditor parainiciar
el editor de configuracion. La utilizacién del editor de configuracion se
encuentra descrita en el capitulo 5, “Configuracién del servidor de
aplicaciones”, en la pagina 125.

Ejecucion del servidor

Utilice / shi n/ini t. d/ hpovsdserver start para iniciar el servidor.
Utilice / shi n/ini t. d/ hpovsdser ver stop para detener el servidor.

Utilice / shi n/i ni t. d/ hpovsdser ver st at us para ver el estado
del servidor.
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No se realiza el registro de errores al iniciarse el servidor antes de
inicializar el archivo de registro del servidor.

Optimizacion de la configuracion de la memoria

La JVM que utiliza el servidor de aplicaciones de Service Desk no esta
optimizado para ejecutar aplicaciones grandes. En consecuencia,

es necesario realizar algunos ajustes al ejecutar mas de 50 usuarios
(aproximadamente) en un tnico servidor de aplicaciones.

Las dos areas importantes que hay que ajustar al ejecutar grandes
cantidades de usuarios son la reserva de memoria en general y la
configuracion de la recogida de basura. De hecho, la reserva de memoria
es importante porque ayuda a evitar la recogida de basura.

Reserva de memoria La memoria reservada para la JVM se especifica
mediante dos opciones no estandar (las opciones no estdndar estan
sujetas a cambio en versiones posteriores)

*  Xis: (tamario inicial del montén.)

Cuando se define en un valor demasiado pequeiio, el montén debe
cambiarse de tamario repetidamente durante el proceso de inicio del
servidor. Cada cambio de tamafo va acompafiado por una recogida de
basura, por lo que comporta una considerable reduccién del
rendimiento.

e Xnx: (tamafio mdximo del monton.)

Cuando se define en un valor demasiado bajo, no hay suficiente
espacio para todos los objetos de la aplicacién. Esto comporta
recogidas repetidas de basura cuando la JVM intenta una y otra vez
encontrar este espacio.
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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 generaciéon més joven y a las
generaciones mas antiguas. El tamafio de la generacién mas joven, en la
que puede efectuarse la recogida de basura maés eficaz, se controla
mediante dos opciones no estandar:

e NewSi ze: tamario inicial de la nueva generacién.
e  MaxNewSi ze: tamano méaximo de la nueva generacion.

A medida que crece la nueva generacion, las recogidas de basura
menores son cada vez menos frecuentes.

Ejemplo de la linea de comandos Durante las pruebas de
rendimiento, se utilizé la siguiente linea de comandos de opciones java
ejecutando un méaximo de 700 usuarios simulados en un unico servidor
de aplicaciones. Esto es s6lo un ejemplo, ya que la configuracién real
dependera del hardware disponible (especialmente, la memoria) y de la
carga de trabajo que deber4 soportarse.

- XX: MaxNewSi ze=64M - XX: NewSi ze=64M - Xnms200M - Xmx1000M

Las dos opciones precedidas de ‘ -XX: ' aseguran que cada nueva
generacion cuya basura se recogera sea exactamente de 64 MB.

La opcién - Xnms garantiza que la JVM reserve 200 MB de memoria al
inicio, mientras que la opcion - Xnx garantiza que nunca reserve més 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).

Ajuste del servidor de aplicaciones

La opcion aqui descrita pueden definirse en los scripts utilizados para
iniciar el servidor de aplicaciones. Esta opcion debe anadirse antes de la
ruta de clase (-cp).

/ opt/ OV/ sd/ server/ bi n/ sd_server

/sbin/init.d/ hpovsdserver
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Instalacion de Service Desk en una plataforma Sun Solaris

Instalacion de Service Desk en una
plataforma Sun Solaris

Antes de instalar Service Desk

Asegurese de que ya exista una base de datos instalada en la maquina en
la que desea instalar HP OpenView Service Desk o bien en otra maquina
accesible. Consulte “Configuracién de la base de datos Oracle” en la
pagina 43 y “Configuracion de SQL Server” en la pagina 46.

Todos los componentes de Service Desk deben instalarse como
usuario raiz.

Antes de iniciar el proceso de instalacion, asegurese de que Java 1.3 se
encuentra instalado y esta incluido en la ruta de acceso. Consulte
“Software de otros fabricantes” en la pagina 50.

Instalacion del servidor sobre Sun Solaris

Para instalar el servidor en una plataforma Sun Solaris:
1. Instale el CD-ROM de Sun Solaris.
2. Utilice pkgadd para instalar el servidor.

Ejemplo: pkgadd -d /<mount poi nt >/ server/sdserver-4. 5. pkg
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3. Compruebe que la variable de Java en el script
/etc/init.dl hpovsdserver sea correcta. Sino tiene Java en la
ubicacion predeterminada / usr/ bi n/ j ava, debe editar
hpovsdser ver. Para ello, haga lo siguiente:

a. Sihay una entrada de java en el directorio /usr, primero
eliminela o cambie su nombre.

b. Si est4 utilizando el sdk, cree un vinculo simbélico en el
directorio /usr (comando = In -s /usr/j2sdkl_3_1 03
[usr/java)

c. Siesta utilizando el jre, cree un vinculo simbélico en el directorio
fusr (comando = In -s fusr/j2rel_3 1 03 /usr/java)

4. Verifique que el valor DISPLAY se export6 correctamente.

Configuracion de la base de datos

Utilice / opt / OV/ sd/ server/ bi n/ sd_dbconf wi zar d para iniciar el
asistente Database Wizard. La configuracién de la base de datos con el
asistente se encuentra descrita en el capitulo 4, “Configuracién de la
base de datos”, en la pagina 83.

Configuracion del servidor de aplicaciones

Utilice/ opt / OV sd/ server/ bi n/ sd_serversettingeditor parainiciar
el editor de configuracion. La utilizacién del editor de configuracion se
encuentra descrita en el capitulo 5, “Configuracién del servidor de
aplicaciones”, en la pagina 125.

Optimizacion de la configuracion de la memoria

La JVM que utiliza el servidor de aplicaciones de Service Desk no esta
optimizado para ejecutar aplicaciones grandes. En consecuencia,

es necesario realizar algunos ajustes al ejecutar mas de 50 usuarios
(aproximadamente) en un tnico servidor de aplicaciones.

Las dos areas importantes que hay que ajustar al ejecutar grandes
cantidades de usuarios son la reserva de memoria en general y la
configuracion de la recogida de basura. De hecho, la reserva de memoria
es importante porque ayuda a evitar la recogida de basura.
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Reserva de memoria La memoria reservada para la JVM se especifica
mediante dos opciones no estandar (las opciones no estandar estan
sujetas a cambio en versiones posteriores)

e Xns: (tamario inicial del montén).

Cuando se define en un valor demasiado pequeiio, el montén debe
cambiarse de tamarfio repetidamente durante el proceso de inicio del
servidor. Cada cambio de tamafo va acompafiado por una recogida de
basura, por lo que comporta una considerable reduccién del
rendimiento.

e Xnx: (tamafio mdximo del montoén).

Cuando se define en un valor demasiado bajo, no hay suficiente
espacio para todos los objetos de la aplicacién. Esto comporta
recogidas repetidas de basura cuando la JVM intenta una y otra vez
encontrar este espacio.

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 més joven y a las
generaciones més antiguas. El tamario de la generacién mas joven, en la
que puede efectuarse la recogida de basura més eficaz, se controla
mediante dos opciones no estandar:

e NewSi ze: tamario inicial de la nueva generacién.
e MaxNewSi ze: tamano maximo de la nueva generacion.

A medida que crece la nueva generacion, las recogidas de basura
menores son cada vez menos frecuentes.

Ejemplo de la linea de comandos Durante las pruebas de
rendimiento, se utilizé la siguiente linea de comandos de opciones java
ejecutando un méaximo de 700 usuarios simulados en un unico servidor
de aplicaciones. Esto es s6lo un ejemplo, ya que la configuracién real
dependera del hardware disponible (especialmente, la memoria) y de la
carga de trabajo que deber4 soportarse.

- XX: MaxNewSi ze=64M - XX: NewSi ze=64M - Xnms200M - Xmx1000M

Las dos opciones precedidas de ‘ -XX: ' aseguran que cada nueva
generacion cuya basura se recogera sea exactamente de 64 MB.
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NOTA

La opcidn - Xirs garantiza que la JVM reserve 200 MB de memoria al
inicio, mientras que la opcién - Xnx garantiza que nunca reserve mas de
1000 MB de memoria. Cuando se alcanza este limite superior, se inicia
una operacion 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).

Ajuste del servidor de aplicaciones

La opcion aqui descrita pueden definirse en los scripts utilizados para
iniciar el servidor de aplicaciones. Esta opcion debe anadirse antes de la
ruta de clase (-cp).

/ opt/ OV/ sd/ server/ bin/sd_server

/etcl/init.d/ hpovsdserver

Ejecucion del servidor

Utilice / etc/init. d/ hpovsdserver start para iniciar el servidor.
Utilice / etc/ini t.d/ hpovsdserver stop para detener el servidor.

Utilice / etc/init.d/ hpovsdserver status para ver el estado
del servidor.

No se realiza el registro de errores al iniciarse el servidor antes de
inicializar el archivo de registro del servidor.
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Configuracion de la base
de datos

En este capitulo se describen los procedimientos para configurar una
base de datos Oracle o SQL Server para trabajar con Service Desk.
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Configuracion de la base de datos

Antes de instalar Service Desk

Asegurese de que ya exista una base de datos instalada en la maquina en
la que desea instalar HP OpenView Service Desk o bien en otra maquina
accesible. Consulte “Configuracién de la base de datos Oracle” en la
pagina 43 y “Configuracién de SQL Server” en la pagina 46.

En las plataformas Windows, tras la instalacién de la base de datos
Oracle, el servidor de la base de datos debe reiniciarse antes de instalar
Service Desk.

Antes de iniciar el proceso de configuracion de la base de datos,

se recomienda que consulte capitulo 14, Database Sizing en HP
OpenView Service Desk: Administrator’s Guide. Existen dos hojas de
célculo de Excel que acomparian a este capitulo y pueden encontrarse en
la carpeta de documentacién del CD-ROM para Windows.
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Figura 4-1

Configuracion de la base de datos
Asistente para la configuracion de la base de datos SQL Server

Asistente para la configuracion de la base de
datos SQL Server

Para iniciar el asistente Database Configuration Wizard en una
plataforma Windows:

1. Seleccione el botén St art y elija Progr ans.

2. En el ment Programas, seleccione hp CpenVi ew servi ce
desk 4.5.

3. Seleccione appl i cati on server en el submenu Service Desk 4.5.
4. Haga clicen run the database configuration w zard.

Para iniciar el asistente Database Configuration Wizard en
una plataforma UNIX, navegue hasta el directorio
\<installed dir>\server\biny ejecute sd_dbconfw zard.

El Asistente para la configuracién de la base de datos se iniciara:

1. Aparecera la pantalla Welcome. Haga clic en Next para empezar:

Database Configuration Wizard

E hp DpenYiew service desk database configuration wizard 4.5

Welcome to the hp OpenView service desk database

configuration wizard {v4.5.0583)

This wizard allows you to configure the database for use with hp
Openview service desk 4.5

The wizards allows you to upgrade the existing databasze users to a new
version, create database user(s), create data files, create the database
ohjects and fill the datahase with demo data or production data.

Please make sure you have a backup of the database before you
proceed.

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

Click Next to continue.

=HECE:

Cancel
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2. Aparece el siguiente cuadro de dialogo. Se le presentan dos opciones:
crear una nueva base de datos o actualizar la base de datos actual.
Si seleccion6 New Dat abase, haga clic en Next para continuar con el
paso 3. Si seleccion6 Upgr ade Exi sting Dat abase, haga clic en Next
y continte con el paso “Actualizacion de la base de datos desde el
Asistente para la base de datos” en la pagina 238:

Figura 4-2 Cuadro de dialogo Create New or Upgrade Database

E hp DpenYiew service desk database configuration wizard 4.5

Choose the action you want to perform

Flease choose whether you want to create a new service desk datahase
or upgrade an existing database.

& pMew Database
" Upgrade Existing Database

Click Next to continue.

= Back Cancel
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3. Aparece un cuadro de dialogo. Si desea crear un usuario de la base de
datos, haga clic en Yes y salte al paso 5. Si ya lo ha creado, haga clic
en NO y continte:

Figura 4-3 Cuadro de dialogo Do you want to create database user?

E hp DpenYiew service desk database configuration wizard 4.5
Do you want to create a database user?

Flease select YES if you would like to create a database user or select
MO ifyou have already done sa.

* Yeg
 No

Click Next to continue.

= Back Cancel
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4. Si seleccioné No en el cuadro de dialogo Create Database User,
aparece el cuadro de didlogo Prepare for Database Object Creation.
Al hacer clic en Next se crean los objetos de la base de datos de
acuerdo con los parametros que se definieron al crear el usuario de la
base de datos. Salte al paso 11 para continuar:

Figura 4-4

Py_hp Open¥Yiew service desk Database Configuration Wizard 4.5

Prepare for Database Object Creation

IS[=] E3

The database will now be upgrade ta the carrect version. Ifyou would like
to use anather existing database accountyou can choose one hy
pressing the Accounts button and make the database account you want

the default account.

Flease verify the infarmation below befare proceeding!

Username: ap

Repository User ap

Datahase: quake

Datahasze type: SOLServer

Wersion: 4.0.0563
Accounts

Click Next to continue.

Refresh screen. |

| = Back || MNext = || Cancel |

Cuadro de dialogo Prepare for Database Object Creation
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5. En el cuadro de didlogo Choose Database type, seleccione la opcién
SQ@. Server database y haga clic en Next :

Figura 4-5 Cuadro de dialogo Choose Database type

Py_hp Open¥Yiew service desk Database Configuration Wizard 4.5 [_ (O] ]
Choose the Database type
Flease select the databasze you would like to use.

) Oracle database
(® SOL Server database

Click Next to continue.

= Back || INext = || Cancel
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6. En el cuadro de didlogo Administrator Account, introduzca el nombre
y la contrasena del administrador de la base de datos para la base de
datos correspondiente, asi como el nombre de la base de datos. Si esta
ejecutando mas de una instancia de SQL Server en el servidor de la
base de datos, introduzca el nombre de la instancia para
identificarla. Haga clic en Next para continuar:

Figura 4-6 Cuadro de dialogo Enter you administrator account information

ﬁhp OpenYiew service desk database configuration wizard 4.5 Lt IEIIiI

Enter your administrator account infoermation

Flease enter the correct infarmation ta log on as administratar on the
Database.

For SaLServer log on as a membhber of the Systerm Administratar graup.
The Default System account is username:SA password:=blank=

Username:

FPasswaord:
Host:

Fort: 1433
Instance:

Click Next to continue.

= Back | INext = I Cancel
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7. Para crear una cuenta de usuario de SQL Server, introduzca un
nombre y una contrasena de usuario de SQL Server de su eleccion:

Figura 4-7 Cuadro de dialogo Enter SQL Server user account information

{-'Eg_hp Open¥Yiew service desk Database Configuration Wizard 4.5 [_ (O] %]

Enter SGILServer user account information

Flease enter the username and password you would like to use far the
service desk Database user.

Username:

Fassward:

Click Next to continue.

| = Back || MNext = || Cancel
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8. Aparece el cuadro de didlogo SQL Server Datafile location.
El asistente para la configuraciéon busca la ubicacién de los archivos
de datos. Acepte esta ruta, a menos que sepa con seguridad que los
archivos de datos se encuentran almacenados en otra ubicacién.
Haga clic en Next para continuar:

Figura 4-8 Cuadro de dialogo SQL Server Datafile location
Py_hp OpenYiew service desk Database Configuration Wizard 4.5 [_ (O] %]

SGLServer Datafile location

Flease enter the filepath an the SQLServer server where the datafiles
should be stored.

Fllepath: |camMs5aLTdatal

MNOTE: The files will be stored in this folder on the DATABASE SERVER
nat on the lacal machine! Maormally you should not have to modify this
value.

Click Next to continue.

| = Back || MNext = || Cancel
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Figura 4-9

9. Aparece el cuadro de didlogo SQL Server Database information.
Cambie la informacién necesaria, pero no utilice nombres con
espacios ni puntos. Haga clic en Next para continuar:

Cuadro de dialogo SQL Server Database information

;gihp OpenYiew service desk Database Configuration Wizard 4.5

SGLServer Database information

SalServer.

Database:
Filenarme:
Size:
Filegrawth:
Log Filename:
Log size:

Log Filegrawth:

Configuracion de la base de datos
Asistente para la configuracion de la base de datos SQL Server

Flease enter the information needed to create the Database for

BapDB

Bap_data.mdf

S0mMB

10mMB

ap_log.ldf

40mB

10mMB

Click Next to continue.

| = Back

|| MNext = || Cancel
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10. Aparece el cuadro de didlogo Load Demo Data. Si desea cargar datos
de demostracion, haga clic en Yes; de lo contrario, haga clic en No y
luego en Next para continuar. La base de datos de demostracion
incluye entradas de prueba para entidades de Service Desk que
ejemplifican el tipo de datos que deben introducirse en los cuadros de
didlogo de Service Desk:

Figura 4-10 Cuadro de dialogo Do you want to load demo data?

Py_hp Open¥Yiew service desk Database Configuration Wizard 4.5 [_ (O] ]

Do you want to load demo data?

Demao data contains examples of service calls, warkorders, persans,
organizations and mare.

® Yes
Z No

Click Next to continue.

| = Back || INext = || Cancel
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11. Aparecera un cuadro de didlogo con la pregunta Do you want to
run the Dat abase obj ects creation now? Haga clic en Yes o No.
Si selecciona Yes, un cuadro de dialogo le informara de que los
objetos de la base de datos se estan creando. Cuando se han creado
los objetos de la base de datos, aparece otro cuadro de dialogo
emergente indicando que ha terminado de crear los objetos de la base
de datos. Haga clic en OK Si hizo clic en No en el cuadro de didlogo
original, aparecen las opciones Cancel para cancelar la configuracién
y Back para retroceder una pantalla y cambiar la opcién
seleccionada. La selecciéon de Next no tiene ningun efecto.

Figura 4-11 Cuadro de dialogo Database Objects Creation

-_‘g_'?_,ihp Open¥iew service desk Database Configuration Wizard 4.5

Database Objects creation.

Creating the Datahase for use with service desk. Please Wait...
Ifyou cancel this wizard, the database will be corrupted and should be
removed manualy.

Creating ohjects far user. Bap

Current action: In=serting Tahle Data
Current ohject: REF_WIEW_ACCESS
Elap=ed time: 11 minutes and 6 seconds.
Estimated time [eft: 1 minute and 30 seconds.

Total abjects to create: 358452
Total abjects created: 31565
Total errorcount: ]

Click Next to continue.
Cancel
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12. Una vez terminada la configuracién, aparece el cuadro de didlogo
Database configuration finished. Haga clic en Fi ni sh para salir del
Asistente para la configuracion.

Figura 4-12 Cuadro de dialogo Database Configuration Finished

Py_hp Open¥Yiew service desk Database Configuration Wizard 4.5 [_ (O] %]

Database configuration finished!

Congratulations, the database configuration is finished.You can now use
the created or updated datahase account for service desk. The logfile is
called:CAProgram FilesiHewlett-PackardiOpenviewiService Desgk

4. 35erverlogDatabase bd
Tue, 28/03/2001 16:11:25 =Trace= |
Tue, 28/08/2001 16:11:25 =Trace= hp Open'iew service desk 4.5 Database Cg |
Tue, 28/08/2001 16:11:29 =Trace= Upgrade Choosen

Tue, 28/08/2001 16:11:30 =Trace= Data User:merc_demo

Tue, 28/03/2001 16:11:30 =Trace= Repository User:merc_demo
Tue, 28/08/2001 16:11:30 =Trace= Database Instance: quake
[Tue, 280872001 16:11:30 =Trace= Yersion:4.5.055

Tue, 28/08/2001 16:11:32 =Trace= Databaze Upgrade started.

4

[4]

T<|5

Click Finish to complete.

| = Back || Finish || Cancel
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Asistente para la configuracion de la base de
datos Oracle

Para iniciar el asistente Database Configuration Wizard en una
plataforma Windows:

1. Seleccione el botén St art y elija Progr ans.

3. Seleccione appl i cati on server en el submenu Service Desk 4.5.
4. Haga clicen run the dat abase configuration w zard.

Para iniciar el asistente Database Configuration Wizard en
una plataforma UNIX, navegue hasta el directorio
\<install ed dir>\server\biny ejecute sd_dbconfw zard.

El Asistente para la configuracién de la base de datos se iniciara:

1. Se inicia Database Configuration Wizard. Haga clic en Next para
continuar:

Database Configuration Wizard

E hp DpenYiew service desk database configuration wizard 4.5

Welcome to the hp OpenView service desk database

configuration wizard {v4.5.0583)

This wizard allows you to configure the database for use with hp
Openview service desk 4.5

The wizards allows you to upgrade the existing databasze users to a new
version, create database user(s), create data files, create the database
ohjects and fill the datahase with demo data or production data.

Please make sure you have a backup of the database before you
proceed.

MOTE: If you cancel this wizard, there might be some parly created

ohjects in the database. These objects will not he removed by this wizard,

but should he removed manually.

Click Next to continue.

=Back |[|: Nest> |  Cancel

2. En el mentd Programas, seleccione hp QpenVi ew servi ce desk 4. 5.
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2. Aparece el siguiente cuadro de dialogo. Se le presentan dos opciones:
crear una nueva base de datos o actualizar la base de datos actual.
Si selecciona New Dat abase, haga clic en Next para continuar con el
paso 3. Si selecciona Upgr ade Exi sti ng Dat abase, haga clic en Next
y continte con “Actualizacién de la base de datos desde el Asistente
para la base de datos” en la pagina 238.

Figura 4-14 Cuadro de dialogo Create New or Upgrade Database

E hp DpenYiew service desk database configuration wizard 4.5

Choose the action you want to perform

Flease choose whether you want to create a new service desk datahase
or upgrade an existing database.

& pMew Database
" Upgrade Existing Database

Click Next to continue.

= Back Cancel
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Configuracion de la base de datos
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3. Aparece un cuadro de didlogo. Si desea crear un nuevo usuario de la

base de datos, haga clic en Yes y continte con el paso 4. Si ya ha
creado un usuario de la base de datos, haga clic en No y continte:

Cuadro de dialogo Do you want to create database user?
E hp DpenYiew service desk database configuration wizard 4.5
Do you want to create a database user?

Flease select YES if you would like to create a database user or select
MO ifyou have already done sa.

* Yeg
 No

Click Next to continue.

= Back Cancel
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4. En el cuadro de didlogo Choose Database type, seleccione la opcién
O acl e Dat abase;

Figura 4-16 Cuadro de dialogo Choose Database type

Py_hp Open¥Yiew service desk Database Configuration Wizard 4.5 [_ (O] ]
Choose the Database type
Flease select the databasze you would like to use.

i® Oracle database
) SOL Server database

Click Next to continue.

= Back || INext = || Cancel
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Configuracion de la base de datos
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5. Si seleccioné No en el cuadro de dialogo Create Database User,
paso 3, aparece el cuadro de didlogo Prepare for Database Object
Creation. Al hacer clic en Next se crean los objetos de la base de
datos de acuerdo con los parametros que se definieron al crear el
usuario de la base de datos. Prosiga hasta el paso 27 para continuar.

Cuadro de dialogo Prepare for Database Object Creation

Py_hp OpenYiew service desk Database Configuration Wizard 4.5 [_ (O] ]
Prepare for Database Object Creation

The database will now be upgrade ta the carrect version. Ifyou would like
to use anather existing database accountyou can choose one hy
pressing the Accounts button and make the database account you want
the default account.

Flease verify the infarmation below befare proceeding!

Usarname: co_dey
Repository User co_dev_repo
Database: itsh
Datahasze type: ORACLE
Wersion: 4.5.0564

Accounts | Refresh screen. |

Click Next to continue.

| = Back || MNext = || Cancel |
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6. En el cuadro de didlogo Administrator Account, introduzca el nombre
de administrador de la base de datos, la contrasena y el nombre
del servidor de la base de datos, el puerto (si es distinto del
predeterminado) y la instancia. El nombre de administrador debe
aparecer como miembro del grupo DBA. Los tres campos, el de host
(nombre de servidor de la base de datos), el nimero de port yla
i nst ance (el identificador de instancia de Oracle) debe completarse.
1521 es el namero de puerto predeterminado utilizado por el
protocolo Oracle Net:

Figura 4-18 Cuadro de dialogo Enter you administrator account information

ﬁhp OpenYiew service desk database configuration wizard 4. (= ]

Enter your administrator account infoermation

Flease enter the correct infarmation ta log on as administratar on the
Database.

Far Oracle log on as member of the DBA group. The Default System
account is username:SYSTEM passwoard MANAGER.

Username:

FPasswaord:
Host:

Fort: 1521
Instance:

Click Next to continue.

= Back | INext = I Cancel
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7. Con Service Desk en una base de datos de Oracle tiene la opcién de
crear una cuenta de usuario de Oracle y una cuenta de repositorio,
0 Unicamente una cuenta de usuario individual. Para crear sé6lo una
cuenta de usuario individual, introduzca un nombre de usuario y una
contrasena y luego seleccione la casilla de verificacion Use sane
account for the service desk Repository. El uso de dos
cuentas (de usuario y de repositorio) aumenta el rendimiento en los
sistemas grandes. Para crear una cuenta de usuario y una cuenta de
usuario del repositorio, introduzca un nombre y una contraseiia para
cada una de las cuentas:

Figura 4-19 Cuadro de dialogo Enter the Oracle user account information

Py_hp OpenYiew service desk Database Configuration Wizard 4.5 [_ (O] %]
Enter the Oracle user account information

Flease enter the usernames and passwards you would like to use for the
service desk Database users.

Default user:
Username:

FPassward:

[_] Use same account for the service desk Repository.

Repository User
Username:

FPassward:

Click Next to continue.

| = Back || MNext = || Cancel

NOTA Si desea utilizar caracteres no estandar en un nombre o contrasefia
de cuenta, debe escribir todo el nombre o contrasefia entre comillas.
Los nombres o contrasefias de cuenta numéricos se consideran no
estandar y requieren comillas.
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8. En el cuadro de didlogo Create datafiles and tablespaces, seleccione
Yes si desea definir sus propios tamarios de archivos de datos y
espacios de tabla y continte con el paso 9. Seleccione No si desea
utilizar los archivos de datos y espacios de tabla existentes y
continuar con el paso 16:

Figura 4-20 Cuadro de dialogo Create datafiles and tablespaces
Py_hp Open¥Yiew service desk Database Configuration Wizard 4.5 [_ (O] ]

Create datafiles and tablespaces

Wiould you like to create datafiles and tablespaces far the user? Ifyou
select MO you can choose existing tablespaces in the next dialog.

(@) Yes, Create datafiles and tablespaces.

i) No, Use existing tablespaces.

MOTE: The Oracle Default tablespaces may he too small far Service
Desk. Selecting them may cause the Wizard ta fail.

Click Next to continue.

| = Back || INext = || Cancel
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9. Aparece el cuadro de didlogo Oracle Data file location. El asistente
para la configuracién busca la ubicacion de los archivos de datos.
Debe aceptar esta ruta de acceso, a menos que sepa con seguridad
que los archivos de datos se encuentran en otra ubicacion. Haga clic
en Next para continuar:

Figura 4-21 Cuadro de dialogo Oracle Datafile location

Py_hp Open¥Yiew service desk Database Configuration Wizard 4.5 [_ (O] %]

Oracle Datafile location

Flease Enter the filepath on the Oracle Server where the datafiles should
he stared.

Filepath: {fu01fappioracleforadatallinuxg1 7/

MNOTE: The files will be stored in this folder on the DATABASE SERVER
nat on the lacal machine! Maormally you should not have to modify this
value.

Click Next to continue.

| = Back || MNext = || Cancel
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10. Aparece el cuadro de didlogo Application Default tablespace
information. Modifique la informacion necesaria. Se recomienda no
utilizar nombres que contengan espacios o puntos. Haga clic en Next
para continuar:

Figura 4-22 Cuadro de dialogo Application Default tablespace information

Py_hp Open¥Yiew service desk Database Configuration Wizard 4.5 [_ (O] %]

Application Default tablespace information

Flease enter the infarmation needed to create the tablespace far the
default application user.

tablespace: |writer_Data
datafile: writer_data.dbf
Size: 100m

[ext Extend: |10m

Click Next to continue.

| = Back || MNext = || Cancel
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11. Aparece el cuadro de didlogo Application Index tablespace
information. Modifique la informacién necesaria. No deben utilizarse
nombres que contengan espacios o puntos. Haga clic en Next para
continuar (si seleccion6 sé6lo un usuario de Oracle, vaya directamente

al paso 14):

Cuadro de dialogo Application Index Tablespace information

Py_hp OpenYiew service desk Database Configuration Wizard 4.5

Application Index tablespace information

tahlespace:
datafile:
Size:

Mext Extend:

Flease enter the infarmation needed to create the index tablespace for
the default application user.

IS[=] E3

writer_Index

writer_index. dbf

10m

Shl

Click Next to continue.

| = Back || MNext = || Cancel
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12. Si seleccion6 dos usuarios de Oracle, aparece el cuadro de dialogo
Application Repository tablespace information. Si ha seleccionado un
usuario de Oracle, aparece el cuadro de dialogo de temporary
Tablespace; consulte pagina 112. Modifique la informacién necesaria.
No deben utilizarse nombres que contengan espacios o puntos. Haga
clic en Next para continuar:

Figura 4-24 Cuadro de dialogo Application Repository tablespace
information

Py_hp Open¥Yiew service desk Database Configuration Wizard 4.5 [_ (O] %]

Application Repository tablespace information

Flease enter the infarmation needed ta create the application repositary
tahlespace for the default repository user.

tablespace: |lwriterrepo_Repo
datafile: writerrepo_repo.dbf
Size: A0h

[ext Extend: |10m

Click Next to continue.

| = Back || MNext = || Cancel
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13. Si seleccion6 dos usuarios de Oracle, aparece el cuadro de dialogo
Repository Index tablespace information. Modifique la informacién
necesaria. No deben utilizarse nombres que contengan espacios o
puntos. Haga clic en Next para continuar:

Figura 4-25 Cuadro de dialogo Repository Index tablespace information

Py_hp Open¥Yiew service desk Database Configuration Wizard 4.5 [_ (O] %]

Repository index tablespace information

Flease enter the infarmation needed to create the repositary index
tahlespace for the default repository user.

tablespace: writerrepo_Repalndex

datafile: witerrepo_repoindes. dbf
Size: 10M
Mext Extend: |sm

Click Next to continue.

| = Back || MNext = || Cancel

Capitulo 4 109



Configuracion de la base de datos
Asistente para la configuracion de la base de datos Oracle

14. Aparece el cuadro de didlogo Temporary Tablespace for the
Datastore. Modifique la informacién necesaria. No deben utilizarse
nombres que contengan espacios o puntos. Haga clic en Next para
continuar:

Figura 4-26 Cuadro de dialogo Temporary Tablespace for the Datastore

Py_hp OpenYiew service desk Database Configuration Wizard 4.5 [_ (O] %]

Temporary Tablespace for the Datastore

Flease enter the infarmation needed to create the tempoarary tablespace
for the datastore user.

tablespace: writer_Temp
datafile: weriter_temp.dbf
Size: 10M

Mext Extend: |sm

Click Next to continue.

| = Back || MNext = || Cancel
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15. Si seleccioné dos usuarios de Oracle, aparecera el cuadro de didlogo
Temporary Tablespace for the Repository; modifique la informacién
necesaria, sin utilizar nombres que contengan espacios o puntos.
Haga clic en Next para pasar al cuadro de didlogo Choose Expected
Environment Size, paso 22:

Figura 4-27 Cuadro de dialogo Temporary Tablespace for the Repository

Py_hp Open¥Yiew service desk Database Configuration Wizard 4.5 [_ (O] %]

Temporary Tablespace for the Repository

Flease enter the infarmation needed to create the tempoarary tablespace
for the repasitary user.

tablespace: |writerrepo_Temp

datafile: writerrepo_temp.dhbf
Size: 10M
Mext Extend: |sm

Click Next to continue.

| = Back || MNext = || Cancel
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16. Si seleccioné No en el cuadro de didlogo Create datafiles and
tablespaces del paso 8, aparece el cuadro de didalogo Application
tablespace information. En este cuadro de didlogo figuran los
espacios de tabla existentes que puede utilizar el usuario
predeterminado de la aplicacion.

NOTA Sélo podra seleccionar los archivos de datos y espacios de tabla
existentes. Si después selecciona los valores predeterminados de
Oracle, el proceso de instalacién puede fallar, ya que es posible que
estos archivos sean demasiado pequefios para ejecutar Service Desk.

Seleccione una opcién y haga clic en Next para continuar:

Figura 4-28 Cuadro de dialogo Application tablespace information
Py_hp Open¥Yiew service desk Database Configuration Wizard 4.5 [_ (O] %]

Application tablespace information

Flease select the tablespace you would like to use as the application
tahlespace for the default application user.

TEMP

USERS

TS_APPL

Click Next to continue.

| = Back || MNext = || Cancel
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17. Se muestra el cuadro de didlogo Application Index tablespace
information. En este cuadro de didlogo se enumeran los espacios
de tabla existentes que pueden usarse como indice del usuario

predeterminado de la aplicacién. Seleccione una opcién y haga clic
en Next para continuar:

Figura 4-29 Cuadro de dialogo Application Index tablespace information

Py_hp Open¥Yiew service desk Database Configuration Wizard 4.5 [_ (O] %]

Application Index tablespace information

Flease select the tablespace you would like to use as the application
index tablespace for the default application user.

TEMP

USERS

TS_APPL

Click Next to continue.

| = Back || MNext = || Cancel
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18. Si seleccion6 dos usuarios de Oracle, aparece el cuadro de dialogo
Application Repository Default tablespace information; de lo
contrario, continude con el paso 21. En este cuadro de didlogo figuran
los espacios de tabla existentes que puede utilizar el usuario
predeterminado del repositorio. Seleccione una opcién y haga clic en
Next para continuar:

Figura 4-30 Cuadro de dialogo Application Repository tablespace
information

Py_hp Open¥Yiew service desk Database Configuration Wizard 4.5 [_ (O] %]

Application Repository tablespace information

Flease select the tablespace you would like to use as the application
repository tablespace for the default repaositary user.

TEMP

USERS

TS_APPL

Click Next to continue.

| = Back || MNext = || Cancel
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19. Si seleccion6 dos usuarios de Oracle, aparece el cuadro de dialogo
Repository Index tablespace information. En este cuadro de dialogo
figuran los espacios de tabla existentes que pueden utilizarse como
indice del usuario del repositorio predeterminado. Seleccione una
opcion y haga clic en Next para continuar:

Figura 4-31 Cuadro de dialogo Repository Index tablespace information

Py_hp Open¥Yiew service desk Database Configuration Wizard 4.5 [_ (O] %]

Repository Index tablespace information

Flease select the tablespace you would like to use as the repository
index tahlespace for the default repositary user.

TEMP

USERS

TS_APPL

Click Next to continue.

| = Back || MNext = || Cancel
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20. Aparece el cuadro de didlogo Temporary Tablespace for the
Datastore. En este cuadro de didlogo figuran los espacios de tabla
existentes que pueden utilizarse como espacios de tabla temporales
para el usuario predeterminado de la aplicacién. Seleccione una
opcion y haga clic en Next para continuar:

Figura 4-32 Cuadro de dialogo Temporary Tablespace for the Datastore

Py_hp Open¥Yiew service desk Database Configuration Wizard 4.5 [_ (O] %]
Temporary Tablespace for Datastore

Flease selectthe tablespace you would like to use as the temporary
tahlespace for the application user.

TEMP

USERS

TS_APPL

Click Next to continue.

| = Back || MNext = || Cancel
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21. Si seleccioné dos usuarios de Oracle, aparece el cuadro de didlogo
Temporary Tablespace for the Repository. En este cuadro de didlogo
figuran los espacios de tabla existentes que pueden utilizarse como
espacios de tabla temporales para el usuario del repositorio.
Seleccione una opcién y haga clic en Next para continuar:

Figura 4-33 Cuadro de dialogo Temporary Tablespace for the Repository

Py_hp Open¥Yiew service desk Database Configuration Wizard 4.5 [_ (O] %]
Temporary Tablespace for Repository

Flease selectthe tablespace you would like to use as the temporary
tahlespace for the repository user.

TEMP

USERS

TS_APPL

Click Next to continue.

| = Back || MNext = || Cancel
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22. Aparecera el cuadro de didlogo Choose Expected Environment Size.
Defina el tamafio que espera que tenga el entorno seleccionando el
tamano pequeno, mediano o grande. Estos términos se refieren al
numero de llamadas de servicio que se espera que contenga la base
de datos antes de que los registros antiguos se archiven o borren
fisicamente. Si espera menos de 25.000 llamadas de servicio, elija el
tamario smal | , si el namero estad entre 25.000 y 250.000, elija el
tamario medi umy si espera mas de 250.000 llamadas de servicio, elija
el tamaio | ar ge. La extensién de la tabla creada tendra el tamaiio
adecuado segun el valor elegido. Haga clic en Next para continuar:

Figura 4-34 Cuadro de dialogo Oracle Choose Expected Environment Size

Py_hp OpenYiew service desk Database Configuration Wizard 4.5 [_ (O] ]

Choose your expected environment size

Choose the expected size of your company enviranment. This will set the
default database size according your chaice.

(® Small environment
Z) Medium environment

) Large emvironment

Click Next to continue.

| = Back || INext = || Cancel
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23. Aparece el cuadro de didlogo Table Extents Information. Si es
necesario, cambie los valores predeterminados. Haga clic en Next
para continuar.

Figura 4-35 Cuadro de dialogo Oracle Table Extents

;gihp OpenYiew service desk Database Configuration Wizard 4.5

Table Extents information

Flease enter the values to use for the sizing for the tables.

Initial Extents 401
Mext Extents 401
Minimal Extents 1

Maximum Extents UMNLIMITED

Fercentage increase (g

Click Next to continue.

| = Back || INext = || Cancel
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24. Aparece el cuadro de didlogo Load Demo Data. Si desea cargar datos
de demostracion, haga clic en Yes; de lo contrario, haga clic en No y
luego en Next para continuar. La base de datos de demostracion
incluye entradas de ejemplo para entidades de Service Desk que
ilustran el tipo de datos que deben introducirse en los cuadros de
didlogo de Service Desk:

Figura 4-36 Cuadro de dialogo Do you want to load demo data?

Py_hp Open¥Yiew service desk Database Configuration Wizard 4.5 [_ (O] ]

Do you want to load demo data?

Demao data contains examples of service calls, warkorders, persans,
organizations and mare.

® Yes
Z No

Click Next to continue.

| = Back || INext = || Cancel
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25. Si utiliza UTF-8 como conjunto de caracteres de la base de datos de
Oracle, los caracteres no latinos de la base de datos utilizaran tres
veces mads espacio que los caracteres latinos. Para compensar esto
pueden ampliarse los campos de la base de datos; el limite absoluto
es de 1.333 caracteres. Para ampliar los campos, seleccione Yes,
| want extra space for non-latin text.Haga clicen Next para
continuar.

Cuadro de dialogo Enlarge the database

E hp DpenYiew service desk database configuration wizard 4.5

Enlarge the database

Ifyou use UTFS as the Oracle database character set, the numhber of
naon-Latin characters that you can enter in datahase fields can be a factor
three lower than the number documented in the Service Desk
documentation.

This iz atechnical limitation ofthe Oracle database system. If at least
some of your users enter text in a non-Latin script into Service Desk yau
can make a datahase that allocates extra space in the fields to
campensate for this limitation.

Ifyou are only using Latin scripts or ifthe database character setis not
LITF8, allocating extra space will not benefit you in any way.

* “Yes | want extra space for non-Latin text.

= Mo | do not want extra space for non-Latin text.

Click Hext to continue.

< Back Cancel
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26. Aparecera un cuadro de dialogo con la pregunta Do you want to
run the Dat abase obj ects creation now? Haga clic en Yes o No.
Si selecciona Yes, un cuadro de dialogo le informara de que los
objetos de la base de datos se estan creando. Haga clic en (K,
a continuacion, en Next una vez revisado el cuadro de didlogo
Database Object Creation Summary.

Figura 4-38 Cuadro de dialogo Database Objects Creation

Py_hp OpenYiew service desk Database Configuration Wizard 4.5 [_ (O] ]
Database Objects creation.
Creating the Datahase for use with service desk. Please Wait...

Ifyou cancel this wizard, the database will be corrupted and should be
removed manualy.

Creating ohjects far user. writerrepa

Current action: Inserting Tahle Data
Current ohject: IFC_COLUMME

Elap=ed time: B minutes and 42 seconds.
Estimated time [eft: 21 minutes and 42 seconds.

Total abjects to create: 358452
Total abjects created: 8471
Total errorcount: ]

Click Next to continue.
Cancel
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27. Una vez terminada la configuracion, aparece el cuadro de didlogo
Database configuration finished. Haga clic en Fi ni sh para salir del
Asistente para la configuracion:

Figura 4-39 Database Configuration Wizard

-_‘ggihp Open¥iew service desk Database Configuration Wizard 4.5

Database configuration finished!

Congratulations, the database configuration is finished.You can now use
the created or updated datahase account for service desk. The logfile is
called:CAProgram FilesiHewlett-PackardiOpenviewiService Desgk

4. 38erven WogDatabase bt
Tue, 28/03/2001 16:11:25 =Trace= |
Tue, 28/08/2001 16:11:25 =Trace= hp Open'iew service desk 4.5 Database Cg |
Tue, 28/08/2001 16:11:29 =Trace= Upgrade Choosen

Tue, 28/08/2001 16:11:30 =Trace= Data User:merc_demo

Tue, 28/03/2001 16:11:30 =Trace= Repository User:merc_demo
Tue, 28/08/2001 16:11:30 =Trace= Database Instance: quake
[Tue, 280872001 16:11:30 =Trace= Yersion:4.5.055

Tue, 28/08/2001 16:11:32 =Trace= Databaze Upgrade started.

4

-

[

Click Finish to complete.

| = Back || Finish || Cancel
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5 Configuracion del servidor de
aplicaciones

En este capitulo se describe la forma de configurar el servidor de
aplicaciones utilizando el editor de configuracién para editar el archivo
XML de configuracion.
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NOTA

Paso 1.

Configuracion del servidor de aplicaciones

El servidor de aplicaciones se configura mediante la herramienta de
configuracion de Service Desk. Esta herramienta es la misma tanto para
UNIX como para Windows.

Para configurar el servidor de aplicaciones en Windows:
1. En el menu St art, seleccione Pr ogr ans.
2. En el ment Programas, seleccione H° CpenVi ew Servi ce Desk.

3. En el submend HP OpenView Service Desk, seleccione
appl i cation server.

4. Seleccione open the server settings editor.

Para configurar el servidor de aplicaciones en UNIX:

1. Cambie al directorio / opt / OV/ sd/ server/ bi n.

2. Ejecute el script sd_serversettingeditor.

Los datos de configuracion se encuentran en un archivo XML y sélo son
tan seguros como el equipo donde estan almacenados, a menos que
especifique permisos para el archivo o la carpeta donde se encuentran.

Edicion del archivo de configuracion

Aunque pueda haber pequerias diferencias en el aspecto y uso,
la herramienta de configuracion sera la misma en entornos
Windows y UNIX.

Cuando se abre la herramienta de configuracién, aparece la pagina de
ficha General .
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Figura 5-1 Cuadro de dialogo Server Configuration — Ficha General

}'-' Server Configuration - C:%Program Files\Hewlett-Packard\Dpen¥iew\service desk 4.5\server\sery... [ [=][E3
General | Database Accounts | TP | HTTR | Smre |

Session time out |1 20 (minutes)
Threadpoal size |1 0
Logfile narme I k]
Install folder |C:1Pr0gram Files\Hewlett-PackardiOpenyiewisenice desk 4.5sernven J
Data foldsr [ QI
Join multiple servers il
Wieight |1
Accept console clients il
Show server status Iv!

1.

NOTA

Introduzca el Sessi on ti ne out. El tiempo de espera de la sesién es
el periodo de espera, en minutos, de las sesiones de clientes del
servidor. Cuando el usuario inicia una consola de cliente, se crea una
sesion en el servidor. Si el usuario mantiene la consola de cliente
inactiva durante un tiempo superior al indicado, la sesién del
servidor se eliminara. Esto contribuye a que haya un mayor nimero
de recursos disponibles en el servidor. El tiempo de espera
predeterminado de la sesién es de 120 minutos.

Tras la eliminacién de la sesién del servidor, el cliente debe crear una
nueva sesion. Esto se produce automéaticamente cuando el usuario
empieza a trabajar otra vez con la aplicacion. El usuario no observa
que la sesién ha terminado, excepto por la breve pausa que tiene
lugar mientras el cliente vuelve a conectarse al servidor.

Si se elimina una sesion del servidor, el usuario no recibira ninguna
notificacién en linea de los nuevos elementos asignados.
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NOTA

2. En el campo Thr eadpool , introduzca el nimero maximo de

subprocesos que compartiran los clientes conectados al servidor.

El valor introducido debe coincidir con el nimero de solicitudes de
ITP concurrentes. El valor predeterminado de 10 subprocesos es
apropiado para la mayoria de las instalaciones estandar. Si el valor
se establece demasiado alto o bajo, el rendimiento global disminuye.
Al aumentar el valor, aumenta el consumo de recursos del servidor.
Al reducirlo, aumenta el tiempo que los clientes hasta que un
subproceso queda disponible. La consola de estado de servicio le
indicara la demanda de solicitudes ITP (consulte HP OpenView
Service Desk: Administrator’s Guide).

. El campo Logf i | e nane especifica el nombre y la ubicaciéon del

archivo de registro del servidor de aplicaciones. Si no especifica esta
opcion, el archivo de registro se denominara | ogserver.t xt y se
colocara en la carpeta server\| og.

Puede definir la carpeta que desee introduciendo la ruta de
archivo completa, por ejemplo, en el entorno Windows,
c:\tenp\l ogserver.txt. Sin embargo, cualquier carpeta que
especifique debe existir.

No se realiza el registro de errores al iniciarse el servidor antes de
inicializar el archivo de registro del servidor.

.Lacarpeta Install muestra la ruta del directorio donde se

almacenan las configuraciones fijadas para Service Desk, este valor
no se puede cambiar. Si desea obtener mas informacién sobre la
instalacion de sesiones de servidores multiples, consulte la seccion
correspondiente en el capitulo sobre servidores multiples de

HP OpenView Service Desk: Administrator’s Guide.

. El campo Dat a f ol der muestra la ruta del directorio para los datos

variables de Service Desk (configuracién del usuario, caché, etc.).
Cambielo sélo si crea una nueva instancia del servidor. Si desea
obtener més informacién sobre la instalacién de sesiones de
servidores multiples, consulte la seccién correspondiente en el
capitulo sobre servidores miltiples de HP OpenView Service Desk:
Administrator’s Guide.
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6. Mul ti pl e servers determina si un servidor de aplicaciones debe

combinarse con otros servidores de aplicaciones para dar servicio a
clientes de Service Desk o debe funcionar como servidor auténomo.
Este servicio est4 seleccionado como predeterminado cuando se
instala Service Desk; generalmente, no es necesario cambiarlo. S6lo
se debe desactivar la opcién de varios servidores cuando se esté
utilizando un solo servidor de aplicaciones (auténomo) y se ejecute
con un cortafuegos que utilice asignacién de puertos.

Ejecutar varios servidores ofrecera un entorno mas sélido.

Por ejemplo, si un servidor de aplicaciones falla, todos los clientes
conectados a ese servidor se volverdn a conectar automdaticamente a
otro servidor de aplicaciones. Si desea obtener mas informacién sobre
la opcién Multiple Servers, consulte la publicacién HP OpenView
Service Desk: Administrator’s Guide.

Multiple Servers también se utiliza para equilibrar la carga de
clientes: Cuando un cliente se conecta al servidor que esta definido
en la configuracién de conexi6n del cliente, el servidor comprobara en
la base de datos cuadl es el equilibrio de carga y el peso de todos los
servidores. Si el servidor definido tiene un nimero desproporcionado
de clientes conectados, la nueva sesion de cliente se desviara a

otro servidor.

. El campo Wi ght indica la eficacia de los servidores de aplicaciones.

Cuanto mas elevado sea el valor, mas clientes podra tomar el
servidor. De forma predeterminada, el parametro esta establecido en
“1”. Acepte este valor, o establezca un valor mas alto. El parametro
debe ser un valor entero.

Por ejemplo: El servidor A tiene un peso de 10 y el servidor B, de 2.
Los primeros 5 clientes se conectaran al servidor A, el siguiente al
servidor B, los proximos 5 al A, el siguiente al B y asi sucesivamente.

. La casilla de verificaciéon Accept Consol e A i ent indica que el

servidor de aplicaciones se utilizara para dar servicio a los clientes
que utilicen la interfaz de cliente (en lugar de Service Pages). Este es
el valor predeterminado. Si la casilla de verificacion esta
desactivada, el servidor no acepta conexiones de clientes.

Este parametro se utilizara para equilibrar la carga, cuando el
servidor debe utilizarse exclusivamente para ofrecer soporte a los
clientes Web o a todas las funciones relacionadas con la integracién
con otros productos como OpenView Operations (OVO),

Microsoft Operations Manager (MOM), etc.
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9. Utilice la casilla de verificacion Server Stat us para habilitar la
consola de estado del servidor. Esta casilla no esta activada de forma
predeterminada. Si se desactiva esta casilla de verificacién cuando el
servidor se esta ejecutando o la consola se ha cerrado mediante el
boton A ose, la interfaz sigue sin mostrarse hasta que se vuelve a
activar la casilla de verificacion y se reinicia el servidor. Si desea
obtener més informacién sobre la consola del administrador de la
aplicacion, consulte el capitulo “Reviewing the Server Status” en la
publicacién HP OpenView Service Desk: Administrator’s Guide.

Paso 2. Haga clic en la ficha Dat abase Account s. Apareceri la ficha
Dat abase Accounts:

Figura 5-2 Cuadro de dialogo Server Configuration - Ficha
Database Accounts

Server Configuration ; ﬂ

(General | Database Accounts [ITP [HTTP [ SMTP |

Cevelapment (defadlt)
Migration
Testteam SQL DB

C

-

| Add...| | Modify... | | Remove | | Set as default |

|ox] [cancet]| | appiy|
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1. Para agregar una nueva cuenta de base de datos, haga clic en Add.
Para modificar una cuenta de base de datos existente, seleccione una
cuenta y haga clic en Modi fy. En ambos casos aparecera el cuadro de
didalogo DB Account Properti es. Al afiadir una nueva cuenta los
campos estan vacios. Al modificar una cuenta aparecen los detalles
correspondientes. Introduzca el nonbre de cuent ay seleccione
Server type de la base de datos de la lista desplegable. Haga clic en
la ficha Connecti on:

Figura 5-3 Cuadro de dialogo Database Account Properties — Ficha General

DE Account Properties - x|

General | Cont B
—Database Account
Type the name by which you waould like to refer

to this server. Far example: "Service Desk" ar
"Service Desk Repositan”.

Account name: [Development |

Server type: |Dracle i |
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2. En el area hp OpenView Service Desk, introduzca el user nane, la

passwor d, el host, el port yla i nst ance de la base de datos. En
Oracle, deben completarse los tres campos Host (nombre del servidor
de base de datos), el nimero de puert o ylai nstanci a (identificador
de instancia Oracle). 1521 es el numero de puerto predeterminado
utilizado por el protocolo Oracle Net.

Si esta utilizando una base de datos SQL Server, también tiene la
opcion de conectarse a una instancia determinada de la base de datos
introduciendo el nombre de la instancia, pero no es un campo
obligatorio.

Si utiliza Service Desk con una base de datos Oracle tiene la opcién
de crear una cuenta de usuario de Oracle y una cuenta de repositorio
0 Unicamente una cuenta de usuario individual. Para crear sé6lo una
cuenta de usuario individual, introduzca un nombre de usuario y una
contrasena y luego seleccione la casilla de verificacién Use sane
account for the service desk Repository. El uso de dos
cuentas (de usuario y de repositorio) aumenta el rendimiento en los
sistemas grandes. Para crear una cuenta de usuario y una cuenta de
usuario de repositorio, introduzca un nombre y una contrasefia para
cada una de las cuentas. Haga clic en Appl y y, a continuacion,

en Test Connecti on para verificar que los detalles sean correctos.
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Figura 54 Cuadro de dialogo Database Account Properties - Ficha
Connection

& Properties =]

General  Cohnection |

~Datastore user:

User natne |Jnhn_Cer
Pazzwiord Ih-n-n-r
Host |dubwise
IP port [1521
Instance Ir,:, ot
Advanced... | Test Connection

~Repostary user:

W Use diffierent settings for repo user

Lizer name [Jahn_crow_repo
Password I*‘*‘*‘*‘*‘*‘*‘“‘*‘*"’

Hoist |dubwise

IP part [1521

Instance IrD ot

.&dvanced...l Test Connection |

Ol{l Cancell .&ppl':.fl

3. Para establecer el tamario del grupo de conexiones haga clic en
Advanced. Aparecera el cuadro de didlogo Advanced.
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Figura 5-5 Cuadro de dialogo DB Account - Advanced Settings

& Advanced _|O]

Min. pool size |5|

Maie. pool size |1 G
(0],4 |

El grupo de conexiones especifica el nimero de conexiones que el
servidor mantiene abiertas en la base de datos El nimero inferior se
mantiene abierto todo el tiempo, el nimero maximo es el tamano
maximo del grupo El nimero de conexiones nunca sobrepasa el grupo
de subprocesos configurado (consulte Paso 1 en la pagina 126).

Las conexiones que sobrepasen la cantidad minima se cierran si no
se utilizan durante 10 minutos. Haga clic en K para volver al cuadro
de didlogo DB Account Properties.

4. Haga clic en (K para volver a la pagina de ficha Dat abase Accounts
del cuadro de didlogo Server Confi guration.

5. Para eliminar una cuenta de la base de datos, seleccione el nombre
de cuenta y haga clic en Renove.

6. Para establecer una cuenta como predeterminada, seleccione el
nombre de cuenta y haga clic en Set as defaul t.

Paso 3. Haga clic en la ficha | TP. ITP es un protocolo de transporte propiedad de
IT Service Manager desarrollado sobre TCP/IP. Es comparable a HTTP,
pero ITP estd en formato binario y es mas eficiente. Todos los clientes de
Service Desk, los agentes de Service Desk y el médulo Service Pages (SP)
de Service Desk utilizan el servicio ITP.
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Cuadro de dialogo Server Configuration - Ficha ITP

—Activated
[v] Activate the ITP protocal

[P hq

Port number: | 30999

Accept IP addres...

C

-

| Add... | | Modify... | | Remove

Deny IP addresses:

-

-

| Add... | | Modify... | | Remove |

1. Para utilizar el protocolo ITP, active la casilla de verificacion

Activate the | TP protocol .

2. Introduzca el ndnmer o de puert o ITP. Este es el puerto IP al que el

servicio ITP debe conectarse. El valor predeterminado es 30999.

Si el puerto IP especificado no es el predeterminado, todos los
clientes deberan especificar el puerto IP correspondiente cuando
intenten conectarse al servidor de aplicaciones, por ejemplo:

m servi dor: 12345.

3. Para aceptar sélo direcciones IP especificas, introduzcalas en el

campo Accept | P addresses haciendo clic en el botén Add y
escribiendo la direccién IP. Service Desk permite comodines. Haga
clic en Ky la nueva direccién IP se agregara a la lista. Modifique
una direcciéon IP existente seleccionandola y haciendo clic en Modi fy.
Para eliminar una direccion IP, selecciénela y haga clic en Renove.
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NOTA

Paso 4.

Con el campo Accept, puede permitir explicitamente que direcciones
IP especificas y/o subredes IP completas accedan a los servicios que
ITP ofrece. Si no especifica ningin parametro, ITP aceptara las
conexiones de todas las direcciones IP.

Puede utilizar comodines, como por ejemplo *, que indica cualquier
numero entre el 0 y el 255. Asi, las direcciones IP podrian ser,
por ejemplo, 127.0.0.1 6 12.34.* *

4. Para denegar acceso a direcciones IP especificas, introdizcalas en el
campo Deny | P addr esses haciendo clic en el botén Add y
escribiendo la direccién IP. Service Desk permite comodines. Haga
clic en Ky la nueva direccién IP se agregara a la lista. Modifique
una direcciéon IP existente seleccionandola y haciendo clic en Modi fy.
Para eliminar una direccién IP, selecciénela y haga clic en Renove.

Con el campo Deny, puede impedir explicitamente que direcciones IP
especificas y/o subredes IP completas accedan a los servicios que ITP
ofrece. Si no especifica nada, ITP aceptara conexiones de cualquier
direccién IP, no bloqueara ninguna.

Por ejemplo, (* indica cualquier namero entre el 0 y el 255):

123.45.67.88
123.45.67.89
123.45.67.90
123.98.76.*

Para ofrecer el nivel de seguridad mas alto posible mediante los
parametros Access y Deny, introduzca las direcciones IP de todas las
maquinas especificas que se conectaran con el servidor mediante ITP
(por ejemplo, todos los servidores de aplicaciones de Service Desk de la
red) en el campo Accept y *.*.*.* en el campo Deny.

Haga clic en la ficha HTTP. El servidor de aplicaciones puede ejecutar un
servicio posterior HT'TP. Este servicio permite recibir eventos de
productos de otros fabricantes como NNM, ITO, ManageX, etc.
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Figura 5-7 Cuadro de dialogo Server Configuration - Ficha HTTP

server Configuration

—Activated
[v] Activate the HTTP protocol
Port number: a0980

Accept IP addres...

C

-

| Add... | | Modify... | | Remove

Deny IP addresses:

-

-

| Add... | | Modify... | | Remove |

1. Para utilizar el protocolo HTTP, active la casilla de verificacién
Activate the HITP protocol . Esta seleccionada de forma
predeterminada. Cancele la seleccion sélo si no es necesario que el
servidor de aplicaciones ofrezca el servicio posterior HTTP.

2. Introduzca el ninmer o de puert o, que indica el puerto IP al que el
servicio posterior HTTP se conecta.

3. Para aceptar sélo direcciones IP, introdizcalas en el campo Accept
| P addr esses haciendo clic en el botén Add y escribiendo la direccion
IP. Service Desk permite comodines. Haga clic en Ky la nueva
direccion IP se agregara a la lista. Modifique una direccién IP
existente seleccionandola y haciendo clic en Modi fy. Para eliminar
una direccién IP, seleccionela y haga clic en Renove.
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NOTA

NOTA

Con el campo Accept, puede permitir explicitamente que direcciones
IP especificas y/o subredes IP completas accedan a los servicios que
HTTP ofrece. Si no especifica nada, HT'TP aceptara las conexiones de
todas las direcciones IP.

Puede utilizar comodines como, por ejemplo, *, que indica cualquier
numero entre el 0 y el 255. Asi, las direcciones IP podrian ser, por
ejemplo, 192.168.0.4 6 172.16.*.*

Si dispone de un servidor Web que da servicio a Service Pages en
ejecucion en un equipo que tenga, por ejemplo, la direccion IP
192.168.0.253, establezca la aceptacion para esta direccion IP y
utilice la direccion de vuelta del bucle 127.0.01 para denegar el
acceso del resto de los equipos. De este modo, se garantiza que sélo
ese servidor Web tenga acceso al servicio posterior HTTP que ofrece
este servidor de aplicaciones.

4. Para denegar acceso a direcciones IP especificas, introdizcalas
en el campo Deny | P addr esses haciendo clic en el botén Add y
escribiendo la direccion IP. Service Desk permite comodines. Haga
clic en Ky la nueva direccién IP se agregara a la lista. Modifique
una direccion IP existente seleccionandola y haciendo clic en Modi fy.
Para eliminar una direccién IP, seleccionela y haga clic en Renove.

Con el campo Deny, puede impedir explicitamente que direcciones IP
especificas y/o subredes IP completas accedan a los servicios que
HTTP ofrece. Si no especifica nada, HTTP aceptara conexiones de
cualquier direccién IP; no bloquear4 ninguna.

Puede utilizar comodines como, por ejemplo, * que indica cualquier
numero entre el 0 y el 255. Asi, las direcciones IP podrian ser, por
ejemplo, 192.168.7.77, 10.*.*.* con 127.0.0.1 para la direccion de
vuelta del bucle.

Para ofrecer el nivel de seguridad mas alto posible mediante los
parametros Access y Deny, introduzca las direcciones IP de todas las
maquinas especificas que se conectaran con el servidor mediante HTTP
en el campo Accept y *.*.*.* en el campo Deny.
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Paso 5. Haga clic en la ficha SMIP. El servidor de aplicaciones puede ejecutar un
servicio SMTP, que se puede utilizar para recibir mensajes de correo
electrénico que se convertiran en llamadas de servicio en Service Desk.
El servicio SMTP es compatible con las normas RFC 821 y RFCs de 2045
a 2049 de Internet. Consulte capitulo 10, Using E-mail with Service Desk
en la publicaciéon HP OpenView Service Desk: Administrator’s Guide para
obtener més informacién acerca de la configuracion del correo

electronico.
Figura 5-8 Cuadro de dialogo Server Configuration - Ficha SMTP
Server Configuration x|
L |'smTP |
~Activated
[¥] Activate the SMTP protocol
Port numhber: 25
Accept IP addres...
| Add... | | Modify... | | Remove
Deny IP addresses:
| Add... | | Modify... | | Remove |
@ Cancel | | Apply
1. Seleccione la casilla de verificaciéon Act i vat e t he SMIP pr ot ocol si
el servidor de aplicaciones debe ofrecer el servicio SMTP. Este es el
valor predeterminado.
2. El campo Port nunber indica el puerto IP al que el servicio SMTP se
conecta. El valor predeterminado del ntimero de puerto es 25.
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3. Para aceptar sélo direcciones IP, introdizcalas en el campo Accept
| P addr esses haciendo clic en el botén Add y escribiendo la direccion
IP. Service Desk permite comodines. Haga clic en Ky la nueva
direccion IP se agregara a la lista. Modifique una direccién IP
existente seleccionandola y haciendo clic en Modi fy. Para eliminar
una direccién IP, seleccionela y haga clic en Renove.

Con el campo Accept, puede permitir explicitamente que direcciones
IP especificas y/o subredes IP completas accedan a los servicios que
SMTP ofrece. Si no especifica nada, SMTP aceptara las conexiones de
todas las direcciones IP.

Puede utilizar comodines como, por ejemplo, *, que indica cualquier
numero entre el 0 y el 255. Asi, las direcciones IP podrian ser,
por ejemplo, 192.168.0.4 6 172.16.*%.*

4. Para denegar acceso a direcciones IP especificas, introdizcalas
en el campo Deny | P addr esses haciendo clic en el botén Add y
escribiendo la direccion IP. Service Desk permite comodines. Haga
clic en Ky la nueva direccién IP se agregara a la lista. Modifique
una direccion IP existente seleccionandola y haciendo clic en Modi fy.
Para eliminar una direccién IP, seleccionela y haga clic en Renove.

Con el campo Deny, puede impedir explicitamente que direcciones IP
especificas y/o subredes IP completas accedan a los servicios
ofrecidos por SMTP. Si no especifica nada, SMTP aceptara
conexiones de cualquier direccién IP, no bloqueara ninguna.

Puede utilizar comodines como, por ejemplo, * que indica cualquier
numero entre el 0 y el 255. Asi, las direcciones IP podrian ser,

por ejemplo, 192.168.7.77, 10.*.*.* con 127.0.0.1 para la direccién de
vuelta del bucle.

NOTA Para ofrecer el nivel de seguridad mas alto posible mediante los
parametros Access y Deny, introduzca las direcciones IP de todas las
maquinas especificas que se conectaran con el servidor mediante SMTP
en el campo Accept y *.*.*.* en el campo Deny.

Paso 6. Haga clic en K para guardar los valores de configuracién.
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Asignacion de puerto de Service Desk

La comunicacion entre servidores y clientes se establece por medio de
puertos TCP/IP.

El servidor de aplicaciones de Service Desk se conecta de forma
predeterminada al puerto 30999 para recibir las conexiones entrantes de
los clientes de Service Desk. El niimero de puerto se puede cambiar
modificando el valor i t p. port en el editor de configuracién. Si el puerto
especificado no coincide con el predeterminado 30999, todos los clientes
deberan especificar el nimero de puerto correcto al conectarse al
servidor de aplicaciones.

Para cambiar el nimero de puerto que utilizan los clientes:

1. En el mend St art del cliente, seleccione Prograne filesy, a
continuacién, hp QpenVi ew servi ce desk 4.5.

2. En el submend de Service Desk, seleccione A i ent y, a continuacién,
Start user settings editor. Aparecera el cuadro de didlogo hp
OpenView service desk Server Accounts.

3. Seleccione la cuenta de Service Desk que utiliza el cliente y haga clic
en el botén Modi fy. Aparecera el cuadro de didlogo account Modify.

4. En el campo hp QpenVi ew Servi ce Desk Server nane introduzca
el nimero de puerto después de los dos puntos. Por ejemplo,
nyappser ver : 12345, donde 12345 es el niimero del puerto nuevo.

El servidor de aplicaciones de Service Desk se conecta de forma
predeterminada al puerto 30980 para peticiones HTTP entrantes
posteriores del programa SD_event. El namero de puerto se puede
cambiar modificando el valor del nimero de puerto http en el editor de
configuracién del servidor de aplicaciones. Si ha cambiado el namero de
puerto predeterminado, se debe indicar al programa SD_event que
utilice el nuevo valor. SD_event puede utilizar otro nimero de puerto si
se especifica en la linea de comandos con el indicador - p o si se especifica
una entrada de puerto en el archivo de configuracién de SD_event.

El servidor de aplicaciones utiliza de forma predeterminada el puerto
25 para conexiones SMTP. El nimero de puerto se puede cambiar
modificando el valor en el editor de configuracién del servidor de
aplicaciones. Si utiliza un nimero de puerto distinto de 25, dificultara la
configuracion de los agentes de transferencia de correo externo para
enviar correctamente el correo al puerto deseado.
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Cuando la asignacién dinamica de puertos est4 activada, el cliente escucha
en el puerto 40999 la entrada de solicitudes del servidor de aplicaciones.
Si el numero de puerto esta siendo utilizado, el cliente busca un puerto
libre aumentando el namero de puerto en 1 hasta que lo encuentra.

El niimero de puerto puede establecerse en un numero fijo seleccionando
Options en el menu Tools en la interfaz del cliente y seleccionando Static
port allocation en la pagina de ficha Advanced. En el campo Static port
allocation puede rellenarse el nimero de puerto deseado. Si el puerto
especificado estd en uso, el cliente no busca un puerto libre.

El agente de Service Desk se conecta de forma predeterminada al nimero
de puerto 50998 para peticiones entrantes del servidor de aplicaciones de
Service Desk. El valor de este nimero de puerto no se puede cambiar.

Las comunicaciones entre el servidor de aplicaciones de Service Desk y el
servidor de la base de datos también se establecen por medio de
puertos TCP/IP.

Si se utiliza una base de datos Oracle, el protocolo es Oracle Net.
Oracle Net utiliza el puerto 1521. Si se utiliza una base de datos
Microsoft SQL Server, el protocolo empleado es Tabular Data Stream.
Tabular Data Stream utiliza el puerto 1433.

Si se trabaja en un entorno con un cortafuegos, todo el trafico de la red
destinado a los nimeros de puerto indicados anteriormente, los valores
predeterminados de Service Desk, debe estar habilitado para pasar el
cortafuegos. Si cambia los valores predeterminados, debe habilitarse el
trafico de red hacia los nuevos nimeros de puerto para pasar el cortafuegos.
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6 Instalacion del cliente

Este capitulo describe las tareas que se deben llevar a cabo para instalar
un cliente de HP OpenView Service Desk y conectarse al servidor de
aplicaciones.
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Preparacion para la instalacion del cliente de
Service Desk

Después de instalar el servidor de aplicaciones de Service Desk 4.5, debe
instalar todos los clientes de Service Desk individualmente desde el
CD-ROM de Service Desk para Windows, o hacer los preparativos para la
instalacién a través de una carpeta compartida o un hipervinculo.
Independientemente de quien lleve a cabo la instalacién, ya se trate de
un especialista de TI o el usuario final, deben disponer de derechos de
administrador sobre la maquina donde se esta instalando el cliente.

NOTA HP OpenView Service Desk se distribuye con CD-ROM diferentes para
cada plataforma con la que se puede ejecutar el servidor de Service Desk.
El software del cliente de Service Desk sélo se ejecuta en entornos
Windows y por lo tanto sélo se suministra en el CD-ROM para Windows.
Todas las referencias al CD-ROM que se hagan en este capitulo se
refieren al CD-ROM para Windows.

Los clientes de Service Desk pueden instalarse desde tres origenes

distintos:

¢ Instalacién desde el CD-ROM.
Si instala los clientes desde un CD-ROM, debe instalar el software
del cliente en cada equipo cliente con el programa de instalacién del
CD-ROM de Service Desk ubicado en la unidad de CD-ROM del
equipo cliente o en una unidad de CD-ROM de otro lugar de la red.

e Instalacién desde una carpeta compartida.
Si instala los clientes desde una carpeta compartida, debe iniciar el
programa de instalacién del cliente desde cada equipo cliente
accediendo a una carpeta compartida situada en el equipo del
servidor de aplicaciones de Service Desk o en otro lugar de la red.

e Instalacién mediante hipervinculo.
Si tiene un servidor Web, puede ubicar el programa de instalacién del
cliente en dicho servidor o en una carpeta compartida. Si pone la
direccién URL a disposicién de los usuarios, éstos pueden instalar el
cliente en una intranet.
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El archivo ejecutable para iniciar la instalacion del cliente se denomina
set up. exe y se encuentra en la carpeta Client del CD-ROM.

Puede iniciar la instalacién del cliente haciendo doble clic en el archivo
set up. ht M en la carpeta ht nl page y, a continuacién, seleccionando el
vinculo I nst al | ati on Programde la pagina Web que aparece. Este
archivo también puede utilizarse con los métodos anteriormente
descritos.

El cliente de Service Desk también puede instalarse de manera
silenciosa, consulte “Instalacion silenciosa” en la pagina 159.

Instalacion del CD-ROM en un PC cliente

Cuando el CD-ROM de Service Desk se introduce en la unidad de
CD-ROM de un equipo cliente, la ejecuciéon automaética inicia el
programa de instalacién y aparece la pantalla de inicio de Service Desk.
Si el equipo cliente tiene la ejecuciéon automatica desactivada, introduzca
el CD-ROM en la unidad de CD-ROM, navegue hasta la carpeta d i ent y
haga doble clic en Set up. exe. Si usa el CD-ROM en una unidad de
CD-ROM en red, navegue hasta el mismo archivo en la red. La pantalla
de inicio no aparecera y el asistente para la instalacion se iniciara sin las
pantallas introductorias.

Preparacion para la instalacion desde una carpeta
compartida

Puede instalar cada cliente directamente desde una carpeta compartida
en la red o desde el CD-ROM en una unidad de red.

Para poder instalar los clientes de Service Desk desde una ubicacion
compartida, copie el contenido completo de la carpeta A i ent del
CD-ROM en la carpeta compartida que desea utilizar para instalar los
clientes de Service Desk. Asegurese de que el cliente tenga derechos de
acceso a la carpeta elegida.

Preparacion para la instalacion por hipervinculo

Puede configurar un hipervinculo para que los usuarios finales puedan
instalar el software del cliente desde un servidor Web. Por ejemplo,

una vez que ha instalado y configurado el servidor de aplicaciones, puede
informar de ello a los usuarios enviando un mensaje de correo electrénico
con un hipervinculo. Si el usuario hace clic en el hipervinculo, el cliente
de Service Desk se instalara. Para que el hipervinculo funcione, debe
prepararlo como se describe a continuacién.
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Preparacion para la instalacion del cliente de Service Desk

NOTA

NOTA

Para instalar el cliente Service Desk desde un hipervinculo, copie el
contenido de la carpeta htmlpage del CD-ROM en una carpeta de un
servidor Web o en una carpeta compartida. Copie también todo el
contenido de la carpeta d i ent del CD-ROM en el servidor Web o la
carpeta compartida que desea utilizar.

Si desea utilizar la instalacién mediante hipervinculo con una carpeta
compartida, debe asegurarse de que todos los usuarios de Service Desk
tengan acceso a ella.

Si se espera que los usuarios finales instalen ellos mismos el software del
cliente, se les debe ofrecer la informacién correcta que deberan introducir
en el Asistente para la conexién. Por ejemplo, el nombre de servidor

(con el namero de puerto si es necesario), el nombre de cuenta y la
contrasena.
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Instalacion de cliente

Este procedimiento se usa para instalar el software de cliente en un PC
cliente que pueda comunicarse con el servidor de aplicaciones.

Para instalar software en un equipo con Windows NT o Windows 2000,
debe iniciar la sesién con una cuenta con derechos de administrador del
sistema para poder realizar cambios en el registro de Windows. Si no
tiene todos los derechos necesarios, la instalacién del software no se
realizara correctamente.

Cuando se instala un cliente de Service Desk en una plataforma
Windows 98, los iconos internos de Service Desk se desactivan. Esto es
necesario debido a un problema de rendimiento conocido de Windows 98.
Es posible volver a activar estos iconos desde la ficha Advanced del
cuadro de didlogo Opt i ons al que se accede desde el ment Tool s de
Service Desk. Sin embargo, recomendamos no hacerlo, ya que poco mas
tarde Windows 98 hara maés lenta la ejecucién de Service Desk.

Instale el cliente de HP OpenView Service Desk con el programa de
instalacién que se incluye en el CD-ROM de HP OpenView Service Desk.
Puede instalar Service Desk directamente desde el CD-ROM en el disco
duro del equipo o copiar el contenido de la carpeta A i ent en una unidad
compartida e instalarlo través de una unidad de red.

Instale la Maquina virtual Java de Microsoft, componentes de Microsoft
Data Access, y la Ayuda de HTML antes de instalar el cliente. Este
software se distribuye con el CD-ROM de HP OpenView Service Desk.
Para instalar el software, consulte “Software de otros fabricantes para el
cliente” en la pagina 51.
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Para instalar el cliente de HP OpenView Service Desk desde el CD-ROM,

haga lo siguiente:

1. Inserte el CD-ROM de HP OpenView Service Desk en la unidad de
CD-ROM. Aparece la pantalla de inicio. De no ser asi, haga doble clic
en set up. exe que se encuentra en la raiz de la unidad de CD-ROM.
Cuando aparezca la pantalla de inicio, haga clicen | nst al |

Servi ce Desk:

Figura 6-1 Pantalla de inicio

:f&"u o

Read Readme I. .!: .
Acrohat Reader Menu i
Documentation Menu i !} .
Install service desk
' hp 0p=ll\ﬁew

Browse this CD " ' Serv‘ce deSk

a2

invent

Exit
"

streamline service delivery and support
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2. En la pantalla Menu Selection, haga clicen d i ent Menu.

Figura 6-2 Pantalla Menu Selection

:f&"u\ "

Server Menu !
Client Menu ;
Service Pages Menu & r
Integrations Menu 4 hp 0p=n\ﬁew 4 5
desk ~F,
* "

sservice

a2

invent

Return to menu

streamline service delivery and support
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3. En la pantalla siguiente, haga clicen I nstal | client:

Figura 6-3 Install Client

™

Install VM for NT/98/XP
Install VM for 2000
Install Data Access |
Install Help Update hp OpenView
d

'service aes
Install Client

A

invent

Service Desk Menu

streamline service delivery and support

NOTA Si no consigue ejecutar el programa de instalacién al hacer doble
clic en set up. exe, inténtelo de este modo: seleccione la unidad de
CD-ROM, abra un cuadro de didlogo en modo DOS, desplacese hasta
la carpeta en la que desee realizar la instalacién y ejecute
set up. exe.
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4. A continuacién, aparece la pantalla Welcome del asistente Client
InstallShield Wizard. Haga clic en Next para continuar:

Figura 6-4 Asistente Client InstallShield Wizard - cuadro de
dialogo Welcome

Welcome to the InstallShield Wizard for hp
OpenVYiew service desk 4.5 client

The InstallshieldiR) Wizard will install hp Openview service desk
4.5 client on your computer, To continue, click Mext,

WARNING: This program is protected by copyright law and
international treaties,

< Back Cancel
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Figura 6-5

5. Aparece el cuadro de didlogo License Agreement. Para continuar,
seleccione la casilla de verificacion | Accept the terns in the
| i cense agreenent y haga clic en Next . De este modo, acepta todos
los términos de la licencia, por lo que se recomienda leer el acuerdo
detenidamente:

Cuadro de dialogo Client License Agreement

i;,aﬂ— hp OpenYiew service desk 4.5 client - InstallShield Wizard ll

License Agreement

! ;
Flease read the following license agr‘ssmant cé’r}e‘fﬁ

. DEFINITIONS

a) "Software" means one or more programs capable of operating on
a controller, processor or other havdware Product ["Device").
Softerare is either a separate Praduct, inchided with another
Product (["Bundled Software"), or fixed in a Device and not
removable in normal operation [ "Firnrarare").

b "Use" means storing, loading, installing, execating, or
displaying Softerare on a Device,

% T accept the terms in the license agreement]

" 1 do not accept the terms in the license agresment

InstallShield

< Back I Mext = I Cancel
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6. Aparece el cuadro de didlogo Customer Information. Introduzca su
Prograne fil esyel organi sati on namne. Seleccione el botén de
opciéon Anyone who uses this conputer uly for me. Si
selecciona la opcién Anyone who uses thi s conput er, Service Desk
estara disponible para cualquier usuario que pueda utilizar este
equipo. La opcion Onl 'y for ne garantizara que sélo usted pueda ver
los accesos directos de Service Desk en el ment St art, aunque otros
usuarios puedan ejecutar Service Desk. Haga clic en Next para
continuar:

Figura 6-6 Cuadro de dialogo Customer Information

iiaj— hp DpenYiew service desk 4.5 client - InstallShield Wizard

Customer Information

Flease enter your information,

User Marne:

IInvent Inc.

Organization:

IInvent Inc.|

Install this application for:

' anyone who uses this computer (all users)

" Only for me (HP Openview)

Inistallshield

< Back I Mext = I Cancel
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7. Seguidamente, aparece el cuadro de didlogo Destination Folder.
En esta carpeta se colocara el software del cliente de Service Desk.
Si desea colocar el software en una ubicacién distinta a la carpeta
predeterminada, haga clic en Change para introducir otra carpeta de
instalacion. Haga clic en Next para continuar la instalacion:

Figura 6-7 Cuadro de dialogo Client Destination Folder
ii.:——' hp Dpen¥iew service desk 4.5 client - Installshield |
Destination Folder L
A b
Click Mext to install ta this Folder, ar click ChanE}’t‘
L N ;
G Install hp Openview service desk 4.5 client to:
Ci\Program FilesiHewlett-PackardiOpenyiewiservice desk change... |
4.,5client), =
InstallShield
< Back Cancel
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8. En el cuadro de didlogo Setup Type, seleccione la configuracion
Typi cal , M ni nal o Qust om La opcion Typi cal instala los
componentes para clientes y Data Exchange, M ni nal no instala los
componentes de Data Exchange. Si selecciona Cust ompodra instalar
la herramienta de migracion que permite migrar de HP OpenView
ITSM 5.6 6 5.7 a Service Desk 4.5. Haga clic en Next para continuar:

Figura 6-8 Cuadro de dialogo Setup Type

Setup Type % =1
Choose the setup bype that besk suits your ne'%}s.%
L

Please select a setup type,

All program Features will be installed. {Requires the maost disk.
space. )

Minimum required Features will be installed.

Choose which program features vou want installed and where they
will be installed. Recommended for advanced users,

InistallStield

< Back I Mext = I Cancel
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Figura 6-9

9. Si ha seleccionado Custom en el cuadro de didlogo Setup Type,
aparecera el cuadro de dialogo Custom Setup. Para instalar la
funcién de migracién, seleccione M gr ati on en la lista. Para instalar
la funcién de intercambio de datos, seleccione Dat a Exchange en la
lista. Haga clic en Next para continuar la instalacion:

Cuadro de dialogo Custom Setup

iiaj— hp OpenYiew service desk 4.5 client - InstallShield Wizard

Custom Setup ! _
Select the program Features you want installed.:'\ S
i

Click on an icon in the list below ko change how a Feature is installed.

e ature e scrptinn

Data Exchange tools

1= - | Migration

This feature requires 2352KE on
wour hard drive, It has 1 of 1
subfeatures selected, The
subfeatures require 416KE on
wour hard drive.,

Install to:

C:\Program FilesiHewlett-PackardiOpenviewlservice desk 4.5\client), change... |

Tnistal|Shield

Help Space < Back I Mext = I Cancel |
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10. El cuadro de dialogo Client Ready to Install mostrara una lista con
todos los elementos que se instalaran. Haga clicen | nstal | Now
para instalar los archivos, o bien en Back para realizar cambios en
los cuadros de didlogo anteriores:

Figura 6-10 Cuadro de dialogo Client Ready to Install

p OpenYiew service desk 4.5 client - Installshield Wizard

Ready to Install the Program 3

AN

The wizard is ready to begin installation.

IF wou want to review or change any of your installation settings, click Back, Click Cancel to
exit the wizard,

Current Settings:

Setup Type:
Typical

Destination Folder:
C:\Program FilesiHewlett-PackardiOpenyiewlservice desk 4,5\client),

User Information:
Mame: Invent Inc.

Company: Invent Inc,

InistallStield

Cancel

< Back
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11. Mientras el programa de instalacién abre y lee los archivos, en
la pantalla se muestra un monitor de evolucién. Siempre que lo
considere necesario, puede interrumpir la instalacién haciendo

clic en Cancel .

Figura 6-11 Cuadro de dialogo Installing hp OpenView Service
Desk 4.5 client

p OpenYiew service desk 4.5 client - InstallShield W

Installing hp Open¥iew service desk 4.5 client

The program features you selected are being inst

Please wait while the InstallShield Wizard installs hp Openview service desk
4.5 client. This may take several minutes,

Skatus:

‘Writing system registry values

Inistallshield
= Back [ext =
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12. Cuando la instalacion haya finalizado, aparece el cuadro de didlogo
InstallShield Wizard Completed. Haga clic en Fi ni sh para salir del
programa de instalacion. La instalaciéon termina:

Cuadro de dialogo Client Installation Summary

ii‘% hp Open¥iew service desk 4.5 client - Installshield Wizar: |

InstallShield Wizard Completed

The Installshield Wizard has successfully installed hp Openview
service desk 4.5 client. Click Finish to exit the wizard,

= Back Gancel

NOTA

Instalacion silenciosa

El cliente de Service Desk se puede instalar de manera silenciosa
ejecutando set up. exe/ S/ v/ gn desde el indicador de comandos de DOS
en la carpeta cl i ent. Los indicadores de esta linea de comandos hacen lo
siguiente:

e /S significa silenciosa

e /v significa pasar las siguientes opciones al paquete del msi
(instalador)

e /qn significa sin interfaz de usuario.

El indicador /S es una letra maytuscula y tiene un espacio delante y

otro detras. Consulte la documentacién del instalador de Microsoft
(disponible en la ayuda en linea de Windows 2000) para obtener mas
informacién sobre los indicadores de la linea de comandos. Este comando
funcionara tanto para Windows N'T como para Windows 2000. El tema de
la ayuda en linea sé6lo esta disponible para Windows 2000.
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Figura 6-13

Asistente para la conexion

Una vez instalado el cliente de HP OpenView Service Desk,

seleccione Progr ans en el menu St art. Seleccione hp QpenVi ew

servi ce desk 4.5yhagaclicen Start dient en el submenda dient.
Se inicia el Asistente para la conexién de Service Desk. El asistente
Connection Wizard permite introducir la informacién necesaria para
configurar la cuenta, por ejemplo, el nombre del servidor de Service Desk
al que se conecta, el nombre y la contrasena de la cuenta, y su “nombre
intuitivo”.

Haga clic en Cancel en cualquier momento para salir del Asistente para
la conexién. Haga clic en Back en cualquier momento para volver a la
pantalla anterior.

Descripcion del procedimiento del Asistente para la conexion:

1. El Asistente para la conexién de Service Desk se abre con el cuadro
de didlogo Get Connected Lea el texto de bienvenida y haga clic en
Next para continuar.

Asistente para la conexion de Service Desk

Hp Dpen¥iew Service Desk Connection Wizard
Get Connected!

‘Welcome to the Hp Opentfiew Service Desk Connection ‘Wizard,
the easy way to get connected ta the hp Open'iew service desk
FEMViCE.

“Y'ou can uze thiz wizard to automatically et up a new connection
to the hp Openview service desk service, o to manually
configure an existing account for this computer.

After you get up vour connection, you can use the hp Openyiew
zervice desk to manage the information services, control the
quality and delivery of buginess critical zervices and manage your
buginess processes against service levels that have been defined
with business users.

Click Mest to continue.

< Back Cancel
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2. En el cuadro de didlogo Service Desk Server, indique el nombre del
servidor de Service Desk. Si la configuracion del puerto del servidor
no es la predeterminada (30999), el nuevo nimero de puerto se debe
agregar después del nombre de servidor, por ejemplo,

m ser vi dor: 12345. Consulte capitulo 5, “Configuracion del servidor
de aplicaciones”, en la pagina 125 si desea obtener mas informacion.
Haga clic en Next para continuar:

Figura 6-14 Cuadro de dialogo Service Desk Server

Hp Dpen¥iew Service Desk Connection Wizard
hp Open¥iew service desk Server Name

Type the name of the hp Open'iew service desk server your
network zervice provider or system administrator has given you.

Thiz may include a port number if the default has been changed. [
example: LOCALHOST: 30999 |

hp Opentfiew service desk server: IIocthost:30999

< Back I Mest > I Cancel
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3. En el cuadro de didlogo Account Name and Password, introduzca el
nombre y contraseia de la cuenta que usara para conectarse al
proveedor de servicios de Service Desk. Si desconoce el nombre y la
contrasena, péngase en contacto con el proveedor de servicios de
Service Desk. Haga clic en Next para continuar.

Figura 6-15 Cuadro de dialogo Account Name and Password

Hp Dpen¥iew Service Desk Connection Wizard

Account Name and Password

Type the account name and password you uze to log on to your
hp Openview service desk service provider. If you do not know
your account name and password, contact your hp Openyiew
zervice desk service provider.

Account Mame: IS-"'Stem

Password: I xxxxxxxx z

[our password will appear as asterisks to
prevent others from reading it.]

< Back I Mest > I Cancel
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4. Finalmente, introduzca el nombre intuitivo. Este nombre sélo se
mostrara mas adelante en el cuadro de didlogo Accounts disponible
desde la opcion hp QpenVi ew servi ce desk 4.5 del submentu
Prograns en el menu Start:

Figura 6-16 Cuadro de dialogo Friendly Name

Hp Dpen¥iew Service Desk Connection Wizard

Friendly Name

Information about your hp Open'iew service desk account iz
grouped together and labeled with a fiendly name. Thiz can be
any name you want,

Chooze a fiiendly name for this hp Opentfiew service desk
account.

Hp Dpentfiew service desk account name

System

< Back I Mest > I Cancel
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5. El dltimo cuadro de dialogo del Asistente para la conexién notifica
que ha introducido toda la informacion necesaria para configurar la
cuenta. Haga clic en Fi ni sh para configurar la cuenta. Se cerrara
el Asistente para la conexion de Service Desk y se iniciara
HP OpenView Service Desk.

Figura 6-17 Cuadro de dialogo Congratulations

Hp Dpen¥iew Service Desk Connection Wizard

Congratulations

*r'ou have successully entered all of the information required to
set up your account,

To zave these zettings, click Finish.

< Back Finizh Cancel
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Configuracion de la cuenta de cliente

Para agregar, modificar, eliminar o configurar cuentas de cliente
predeterminadas:

1. En el mend Inicio, seleccione Pr ogr ans.

2. En el mentd Programas, seleccione hp QpenVi ew Servi ce Desk 4. 5.
3. En el subment de Service Desk, seleccione d i ent .
4.

En el subment Client, seleccione cl i ent account s. Se muestra el
cuadro de didlogo Accounts.

e Para agregar una cuenta de cliente, haga clic en el botén Add.
Se muestra el cuadro de didlogo Account Properti es.

¢ Para eliminar una cuenta existente, selecciéonela y haga clic en
Rerove. La cuenta se elimina.

¢ Para editar una cuenta existente, selecciénela y haga clic en
Modi f y. Se muestra el cuadro de didlogo Account Properti es.

¢ Para establecer una cuenta existente como predeterminada,
seleccionela y haga clic en Set As Def aul t. Si sélo existe una
cuenta, se selecciona automaticamente como predeterminada.

e Lalnstall Fol der esla carpeta del producto donde se
almacena la configuracion modificada de Service Desk.

e Data Fol der esla carpeta que contiene los datos variables de
Service Desk (configuracion del usuario, caché, ete.):
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Figura 6-18 Cuadro de dialogo Accounts

%3 Accounts x|
Arccount | Server | Drefault | Add..
Esmem localhost [default)

Remove. ..

Madify...

i

Set Az Default

Inztall Folder

Data Folder

IC:'\F’rnglam Files\Hewlett-Packard WO pentfiewisemvice desk 4.5hclient, g
IEI: WDocuments and Settingsh&pplication D atahHewlett-Packard ﬂ

5. Si selecciona agregar una cuenta nueva o modificar una existente,
se muestra el cuadro de didlogo Account Properti es. Cuando haya
completado los detalles, haga clic en OK

En el campo hp OpenVi ew servi ce desk Account introduzca
un nombre para la cuenta que se mostrara en el cuadro de
dialogo Accounts.

Introduzca el nombre de cuenta de Service Desk en Account
Narre, y la contrasefia en el campo Passwor d.

En el campo Server Name introduzca el nombre del servidor de
Service Desk. Si se ha cambiado la configuracién del puerto del
servidor de su valor predeterminado 30999, el nuevo ntimero de
puerto se debe agregar después del nombre de servidor;

por ejemplo, m ser vi dor : 12345. Consulte capitulo 5,
“Configuracién del servidor de aplicaciones”, en la pagina 125 si
desea obtener méas informacién.

Haga clic en Appl y para registrar los datos y, a continuacion,
en Test Connecti on para asegurar que la cuenta se puede
conectar con el servidor:
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Figura 6-19 Cuadro de dialogo Account Properties

13 Account Properties x|

General |

— hp Opertiew zervice deszk Account

Tupe the name by which pou would like o refer to
thiz zerver. For example: "Service Desk Server”'

ISystem

— hp Openview service dezk Account

Accaunt Narme: |g_pgtem

Pazzword: I

— Service Desk Server

hp Opentiew service II-:u:: alhost
desgk Server name:

Test Connection |

Ok Cancel Apply
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7 Instalacion de Service Pages

Service Pages (SP) son paginas HTML que permiten que los clientes
notifiquen los problemas directamente a Service Desk por medio de
Internet o de una intranet.
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NOTA

El cliente puede, mediante una conexién segura, acceder a Service Pages
y rellenar un formulario para registrar una llamada de servicio.

Los ingenieros de soporte también pueden conectarse para ver y
modificar los elementos de Service Desk. Los datos se pasan
directamente a Service Desk y se notifica al servicio de ayuda. A partir
de ahi, el personal del servicio de ayuda se pondra en contacto con el
cliente para obtener mas informacion detallada.

Service Pages se instala en un servidor y los usuarios clientes pueden
abrir las paginas con un explorador Web dirigido a la direccién URL de
Service Pages. Cuando el usuario final accede a una pagina no se
descarga ningun software.

Service Pages puede instalarse en un equipo compartido, es decir,

un equipo con Service Desk instalado, o en un equipo auténomo sin esta
aplicacion instalada. La distincién es importante, ya que determinados
archivos de clase se compartiran con Service Desk si se instala.

Si Service Pages se instala en un equipo auténomo, los archivos de clase
se instalan en la carpeta SP.

El software Service Pages instalado con Service Desk 4.0 (y anteriores)
no es compatible con Service Desk 4.5. La tltima version de Service
Pages debe estar instalada al instalar HP OpenView Service Desk 4.5.
Al actualizar Service Desk 4.0 a la version 4.5, recuerde que las
instalaciones auténomas de Service Pages también deben actualizarse.
La actualizacién debe llevarse a cabo desinstalando primero la version
anterior e instalando después Service Pages para Service Desk 4.5,

ya que en este caso no hay ruta de actualizacién. Las paginas HTML que
ha modificado se pueden utilizar con la nueva versién, aunque se deben
instalar los nuevos archivos del programa.

Service Pages necesita un motor de servlet; el motor de servlet instalado
y utilizado por Service Desk es Tomcat de Apache Software Foundation.
En las siguientes secciones se explica como configurar Service Pages
para su ejecuciéon en Windows N'T, Windows 2000, HP-UX y SUN Solaris.
Service Pages no necesita un servidor Web, pero si lo desea puede
funcionar con el servidor Web Apache. En el caso de grandes empresas,
el uso del servidor Web Apache es una opcién recomendable. Si decide
utilizar Apache, consulte la documentacién de Apache para obtener mas
informacién. Puede encontrar informacién util en:

http://jakarta. apache. org/tonctat/t ontat - 4. 0- doc/ conf i g/
ajp.htm.

170

Capitulo 7



NOTA

Instalacion de Service Pages

Para verificar que tiene las versiones correctas del software de otros
fabricantes necesario para Service Pages, consulte “Requisitos” en la
pagina 40. Consulte “Sus comentarios son bienvenidos” en la pagina 27
para obtener la direccion URL del sitio de HP donde puede obtener los
altimos parches de software y actualizaciones de la documentacion.

Las plantillas de SP, por ejemplo, Qust oner Header . ht m y

Qust oner Li nks. ht m , incluidas en Service Desk 4.5, se han guardado
con la codificacion HTML definida como Multilingual UTF-8 (Unicode).
Es importante que se guarden con esta misma codificaciéon cuando se
modifiquen en un editor HTML. Si cambia este valor, es posible que
algunos caracteres no se muestren.
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NOTA

Instalacion de Service Pages en Windows 2000
o Windows NT

Instale el cliente de HP OpenView Service Desk Pages con el programa
de instalacién que se incluye en el CD-ROM de HP OpenView Service
Desk. Puede instalar Service Desk directamente desde el CD-ROM en el
disco duro de su equipo o copiar el contenido del CD-ROM en una carpeta
compartida e instalarlo mediante una unidad de red.

También puede iniciar la instalacién haciendo doble clic en el

archivo set up. exe en la carpeta Servi ce Pages 1y, a continuacion,
seleccionando el vinculo | nstal | ati on Programen la pagina Web

que aparece. Este archivo también puede utilizarse con los métodos
anteriormente descritos. Para utilizar esta pagina HTML para instalar
Service Pages, primero debe copiar el contenido de la carpeta Servi ce
Pages en la carpeta HTM_page.

Service Pages se puede instalar de manera silenciosa ejecutando

set up. exe/ S v/ gn en el indicador de comandos de DOS en la carpeta
servi cepages. Consulte la documentacién del instalador de Microsoft
(disponible en la ayuda en linea de Windows 2000) para obtener més
informacién sobre las opciones de linea de comandos. Este comando
funcionara tanto para N'T como para 2000. Sin embargo, el tema de la
ayuda en linea s6lo est4 disponible para Windows 2000.

Cuando se ha completado la instalacion de Service Pages de Service
Desk, el equipo donde se han instalado las paginas de servicio se reinicia
de forma automatica.
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Para instalar Service Pages en Windows 2000 o NT4, haga lo siguiente:

1. Inserte el CD-ROM de HP OpenView Service Desk. La pantalla de
inicio aparece automéaticamente. De no ser asi, haga doble clic en
set up. exe que se encuentra en la raiz de la unidad de CD-ROM.
Haga clicen I nstal | Service Desk.

Figura 7-1 Pantalla de inicio

Read Readme I. .!: .
Acrohat Reader Menu 3
Documentation Menu
Install service desk
' hp 0p=ll\ﬁew

Browse this CD Serv‘ce deSk

vy -

-
_—

Exit
"

streamline service delivery and support
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2. En la siguiente pantalla, haga clic en Servi ce Pages Menu:

Figura 7-2 Pantalla Service Desk Installation Menu

Server Menu !
Client Menu ATV
Service Pages Menu .

Integrations Menu Y hp 0p=n\ﬁew
®service desk

2

invent

Return to menu

streamline service delivery and support
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3. En el siguiente cuadro de dialogo, haga clic en | nst al |
Servi ce Pages:

Figura 7-3 Instalacion de Service Pages

Install JSDK 1.3 iy
Install Service Pages

2

invent

Return to menu

streamline service delivery and support

NOTA Si no consigue ejecutar el programa de instalacién al hacer doble clic
en set up. exe, inténtelo de este modo: haga clic en la unidad de
CD-ROM, abra un cuadro de didlogo en modo DOS, desplacese hasta
la carpeta en la que desee realizar la instalacion y ejecute
set up. exe.
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4. A continuacién, aparece el Asistente Service Pages Installation
Wizard. Seleccione Next para continuar.

5. Cuando aparezca la pantalla de bienvenida del asistente para la
instalacion; haga clic en Next para continuar.

6. Se muestra la pantalla License Agreement. Si acepta los términos
del acuerdo de licencia, seleccione la opcién correspondiente y Next
para continuar:

Figura 7-4 Cuadro de dialogo Service Pages License Agreement

License Agreement !

Flease read the following license agreement: cé’r\é‘fu
9

7
. DEFINITIONS :I

a) "Software" means one or more programs capable of operating on
a controller, processor or other havdware Product ["Device").
Softerare is either a separate Praduct, inchided with another
Product (["Bundled Software"), or fixed in a Device and not
removable in normal operation [ "Firnrarare").

b "Use" means storing, loading, installing, execating, or
displaying Softerare on a Device,

% T accept the terms in the license agreement]

" 1 do not accept the terms in the license agresment

InstallShield

< Back I Mext = I Cancel
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7. Aparece el cuadro de didalogo Customer Information. Introduzca el
user nane y el or gani sati on name. Seleccione el botén de opcién
Anyone who uses this conputer uly for ne. Siselecciona
Anyone who uses this conputer, Service Desk estara disponible
para cualquier usuario que pueda utilizar este equipo. Only for ne
garantizara que soélo usted puede ver los accesos directos de Service
Desk en el ment St art. Haga clic en Next para continuar:

Figura 7-5 Cuadro de dialogo Service Pages Customer Information
i% hp DpenYiew service desk 4.5 service pages - Installshield ﬂ
Customer Information ; oS
Flease enter your information, ::-"‘:Z
N
User Marne:
ICustomer Inc.
Organization:
ICustomer Inc.|
Install this application for:
' anyone who uses this computer (all users)
" Only for me (HP Openview)
Inistallshield
< Back I Mext = I Cancel
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8. Aparece el cuadro de didlogo Service Pages Destination Folder;
acepte el valor predeterminado o utilice el botén Change para buscar
y seleccionar la carpeta donde desea que se instalen los archivos de
Service Pages. Haga clic en Next para continuar la instalacion:

Figura 7-6 Cuadro de dialogo Service Pages Destination Folder

iiaj— hp DpenYiew service desk 4.5 service pages - InstallShield ¥ ll

Destination Folder

Click Mesxt to install ta this Folder, ar click Chanb}to

G Install hp Openview service desk 4.5 service pages to:
C:\Program FilesiHewlett-PackardiOpenyiewiservice desk change... |
4,5\service pages =

InstallShield

< Back Cancel |

9. El cuadro de didlogo Ready to install muestra que la instalacién esta
preparada. Haga clic en Next para continuar o en Back para volver a
pantallas anteriores e introducir cambios.

10. El cuadro de dialogo Installing hp OpenView service desk Service
Pages le mostrara una barra de evolucién a medida que los archivos
se descomprimen y se copian durante el proceso de instalacion.
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11. Cuando se haya completado la instalacién, aparecera el cuadro de
didlogo Installation wizard completed. Haga clic en Fi ni sh para salir
del programa de instalacion:

Cuadro de dialogo Service Pages Installation Wizard Completed

ii‘% hp DpenYiew service desk 4.5 service pages - Installsh LI

InstallShield Wizard Completed

The Installshield Wizard has successfully installed hp Openview
service desk 4.5 service pages, Click Finish to exit the wizard,

Carnce|

= Back

NOTA

Instalacion del servicio Service Pages en Windows

Service Pages de Service Desk 4.5 puede funcionar como un servicio de
Windows; si selecciona esta opcion, el servicio se iniciara cuando reinicie
el servidor.

Para instalar el servicio, ejecute el archivo .bat
i nstal | t ontat servi ce. bat que se encuentra en el directorio
\\'servi ce pages\ bi n.

El archivo | nst al | t ontat ser vi ce. bat presupone la estructura de
directorios predeterminada. Si ha instalado Service Pages utilizando
otras carpetas de destino, debe editar el archivo .bat como corresponda.

Antes de instalar Service Pages como servicio de Windows debe definir la
variable java_home (consulte “Instalacion y configuracion de JSDK” en
la pagina 180). Si no lo hace, primero debe desinstalar y reinstalar el
servicio Service Pages.
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Configuracion de Service Pages

Una vez haya instalado Service Pages de Service Desk, debera instalar el
JSDK Java Development Kit y, a continuacién, configurar el archivo
XML de Service Pages si fuera necesario.

Instalacion y configuracion de JSDK

El1 JSDK se encuentra en la carpeta j sdk, que es una subcarpeta de la
carpeta t ool s del CD-ROM para Windows.

1. Navegue hasta la carpeta Wndows CD- ROM \t ool s\ sdk.
2. Haga doble clic en el archivo j 2sdk-1 3 1 03. exe.

3. Se mostrara el asistente para la instalacién de JSDK. Acepte todos
los valores predeterminados.

4. Cuando haya instalado JSDK, abra el Panel de control de Windows.
5. Seleccione la ficha Advanced y haga clic en Envi ronnent Vari abl es.

6. Haga clic en Newen el area Syst em Var i abl es. Aparece el cuadro de
didlogo Nueva variable del sistema.

7. Introduzca Java_Hone en el campo vari abl e nane y la ubicacién de
JSDK en el campo vari abl e val ue. Si ha utilizado los valores
predeterminados, ésta deberia ser C. \j dk1. 3. 1. 03.

Configuracion del archivo Xml de Service Pages

Antes de que Service Pages se pueda conectar con el servidor de Service
Desk debe editar el archivo de configuracién de Service Pages web. xn .
Este archivo se puede encontrar en la carpeta \ \ Servi ce

Desk 4.5\servi ce pages\webapps\ sd- sp45\ WEB- | NP\ donde instalé
Service Pages. También puede abrir el archivo desde el ment Start.

Para configurar el archivo XML de Service Pages:
1. Desde el ment Inicio, abra el ment Pr ogr ans.
2. En el mentd Programas, seleccione hp QpenVi ew servi ce desk 4. 5.

3. En el ment de Service Desk, seleccione servi ce pages.
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4. En el menu de Service Pages, seleccione change confi gurati on.
El archivo web. xm se abre en su editor HTML predeterminado.

5. Modifique el <param-value> del primer parametro de contexto del
c6digo XML de / ocal host al nombre de su servidor.

6. Guarde y cierre el archivo.

Cuando esté solucionando problemas, probablemente deseara
comprobar el registro de errores de Jasper de Tomcast

(se generara en la carpeta \\ servi ce pages\I ogs). Si cambia el
nivel de detalle en el parametro del registro de Jasper

LogVer bosityLevel de\\service pages\conf\web. xnl a cualquier
valor por debajo del aviso predeterminado, tenga en cuenta que
generara un archivo de registro que contendra no sélo la
informacion detallada sobre errores que desea, sino también
datos importantes relacionados con la seguridad.
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NOTA

Instalacion de Service Pages en UNIX

Esta seccion incluye informacién acerca de la instalacién y configuracién
de Service Pages en plataformas UNIX.

Para obtener informacion detallada acerca de qué plataformas UNIX y
qué versiones del software de otros fabricantes son compatibles con
Service Desk, consulte “Requisitos” en la pagina 40.

En las siguientes instrucciones se supone que se estd ejecutando un solo
proceso Tomcat en el mismo equipo que Service Pages. Si necesita mas
procesos Tomcat para equilibrar la carga, consulte la seccién Workers de
la documentacién de Tomecat.

Instalacion de Service Pages

Si Tomcat ya estd instalado en la mdquina, asegurese de que esta
detenido antes de instalar Service Pages. Para ello, utilice:

<Tontat >/ bi n/ shut down. sh

Antes de iniciar el proceso de instalacién, asegurese de que Java 1.3 se
encuentra instalado y estd incluido en la ruta de acceso. Consulte
“Software de otros fabricantes” en la pagina 50. Aseguirese también de
que la carpeta de inicio de JDK 1.3 esta ubicada en la variable de entorno
JAVA_HOME.

Instalacién de Service Pages en HP-UX
Para instalar Service Pages en HP-UX:

1. Instale el CD-ROM de HP-UX.

2. Ejecute el punto de montaje del cd-rom # swi nst al |
- s/ <>/ servi cepages/ sdser vi cepages- 4. 5. depot para iniciar la
interfaz del cuadro de didlogo del instalador.

3. En el cuadro de didlogo Software Selection, seleccione
sdser vi cepages.

4. En el menu Action, seleccione Mark for Install.
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5. En el menu Action, seleccione | nstal | .
6. En la pantalla Install Analysis, haga clic en K
7. Cuando haya finalizado la instalacién, haga clic en Done.

8. Compruebe que la variable de Java en el script
/sbin/init.d/ hpovsdserver sea correcta. Si no tiene Java en la
ubicacién predeterminada / opt/j aval. 3/ bi n/ j ava debe editar
hpovsdser ver.

9. Defina : / opt/j aval. 3/ bin en PATH
10. Verifique que el valor DISPLAY se export6 correctamente.
11. Desde el mend File de la pantalla Service Desk Install,

seleccione Exi t .

Instalaciéon de Service Pages en Sun Solaris
Para instalar Service Pages en Sun Solaris:

1. Instale el CD-ROM de Sun Solaris.

2. Ejecute pkgadd -d/ <punto de
nont aj e>/ servi cepages/ sdser vi cepages- 4. 5. pkg

3. Seleccione ser vi cepages e instale.

4. Compruebe que la variable de Java del script
/etc/init.d/ hpovsdserver sea correcta. Sino tiene Java en la
ubicacion predeterminada / usr/ bi n/ j ava, debe editar
hpovsdser ver. Para ello, haga lo siguiente:

a. Sihay una entrada de java en el directorio /usr, primero
eliminela o cambie su nombre.

b. Cree un vinculo simbdlico en el directorio /usr (conmando = | n -s
/usr/j2sdkl 3 1 03 /usr/java)

Conexion de Service Desk y Service Pages

Debe editar el archivo web. xm en el directorio

/ opt/ OVl sd/ servi cepages/ webapps/ sd- sp45/ WEB- | NF/ . Introduzca el
nombre del servidor de aplicaciones en el pardametro de contexto
sd_appl i cation_server. Debe tener la forma Nonbr e| Nonbr e

equi po. Dom ni o: nimer o | TP (el Domi ni 0 es opcional). Si el servidor de
aplicaciones estd en el mismo equipo que Service Pages, LOCALHOST
puede utilizarse como nombre de host del servidor de aplicaciones.
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NOTA

ATENCION

Si utiliza varios servidores, quiza sea mejor elegir uno cercano en la red,
aunque también debe tener en cuenta la presencia de cortafuegos.

Para probar si Tomcat funciona correctamente, introduzca

htt p: // <nonbr e de host >: 8081/ i ndex. ht m en el explorador si utiliza
HP-UX. Si utiliza Sun Solaris, utilice htt p: // <nonbre de

host >: 8080/ i ndex. ht ml . Si aparece la pagina de prueba, significa que
Tomcat funciona.

Cuando esté solucionando problemas, probablemente deseara
comprobar el registro de errores de Jasper de Tomcast

(se generara en la carpeta \\ servi ce pages\I ogs). Si cambia el
nivel de detalle en el parametro del registro de Jasper

LogVer bosityLevel de\\service pages\conf\web. xnl a cualquier
valor por debajo del aviso predeterminado, tenga en cuenta que
generara un archivo de registro que contendra no sélo la
informacion detallada sobre errores que desea, sino también
datos importantes relacionados con la seguridad.

Inicio de Service Pages en HP-UX

Utilice / sdi n/i nit. d/ hpovsdservi cepages start para iniciar
Service Pages.

Utilice / sdi n/i nit. d/ hpovsdser vi cepages st op para detener
Service Pages.
Inicio de Service Pages en Sun Solaris

Utilice / etc/ini t. d/ hpovsdservi cepages start para iniciar
Service Pages.

Utilice / etc/ini t. d/ hpovsdservi cepages st op para detener
Service Pages.
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Solucion de problemas de Service Pages en
Windows NT y 2000

Cuando Service Desk se instala tras hacer clicen | nstal | servi ce
pages en la pantalla de inicio de la instalacién estandar, Service Pages se
configura automaticamente. Es posible que necesite (debido a un error)
configurarlas personalmente o solucionar los problemas de la
configuracion. Si éste es el caso, siga las instrucciones de instalacién y
configuracién manual que se especifican a continuacion.

Al instalar Service Pages, se crea el siguiente directorio predeterminado;
quizé haya seleccionado otro directorio en su equipo:

e C\Archivos de programa\ Hew ett - Packar d\ GQpenvi ew\
Servi ce Desk 4.5\ Service Pages

Comprobacion de la conexion de Service Pages a
Service Desk

El nombre del servidor de aplicaciones de Service Desk al que se conecta
Service Pages para enviar y recibir datos debe definirse correctamente.
El nombre del servidor se encuentra en el archivo web. xm , ubicado en la
carpeta <Servi ce Desk>/ Servi ce Pages/ WEB-inf/.

El valor del parametro de sd_appl i cati on_ser ver debe ser el nombre
del equipo donde reside el servidor de aplicaciones de Service Desk
utilizado para Service Pages.

Instalacion manual de Tomcat como un servicio

Service Desk requiere que se instale un binario Tomcat, que puede
instalarse manualmente como un servicio.

Para instalar Tomcat manualmente:
Ejecute \ \ ser vi cepages\ bi n\i nst al | t ontat servi ce. bat .

Para comprobar la instalacién: Inicie Tomcat e introduzca

ht t p: / / <nonbre_de_host > 8080/ sd- sp45/ i ndex. ht i en el
explorador. Service Pages debe iniciarse en el modo auténomo de Tomcat.
Utilice el modo auténomo de Tomcat s6lo para realizar pruebas. No lo
haga en entornos de produccién.
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Cuando esté solucionando problemas, probablemente deseara
comprobar el registro de errores de Jasper de Tomcast

(se generara en la carpeta \\ servi ce pages\| ogs). Si cambia el
nivel de detalle en el parametro del registro de Jasper

LogVer bosi tyLevel de\\service pages\conf\web. xm a cualquier
valor por debajo del aviso predeterminado, tenga en cuenta que
generara un archivo de registro que contendra no sélo la
informacion detallada sobre errores que desea, sino también
datos importantes relacionados con la seguridad.
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8 Instalacion del agente de
Service Desk

Este capitulo describe las tareas que se deberan llevar a cabo para
instalar e iniciar el agente de HP OpenView Service Desk.
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Service Desk

Agente de Service Desk

Esta seccién explica como instalar el agente de Service Desk en las
plataformas Windows, HP-UX y Solaris. Para obtener informacién acerca
de como iniciar el agente, consulte “Activacién del agente de Service
Desk” en la pagina 201. Para obtener informacién adicional acerca del
Comunicador de eventos, consulte el capitulo “Importing Service Events”
de la publicacién HP OpenView Service Desk: Data Exchange
Administrator’s Guide.
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Instalacion del agente en
plataformas Windows

Para instalar el software en un equipo con Windows NT o Windows 2000,
se debe haber conectado a una cuenta con derechos de administrador del
sistema. Si no tiene todos los derechos necesarios, la instalacién del
software no se realizara correctamente.

Java Runtime Environment (JRE 1.3) debe instalarse antes de instalar
el agente de Service Desk. Se puede instalar utilizando la opcién
Install JRE 1.3 del mendu del agente.

Instale el agente de HP OpenView Service Desk utilizando el programa
de instalacién del CD-ROM para Windows de HP OpenView Service
Desk. Puede instalar Service Desk directamente desde el CD-ROM en el
disco duro de su equipo o copiar el contenido de la carpeta Agent en una
unidad compartida a través de una unidad de red. Si decide instalar el
cliente desde una carpeta compartida, utilice set up. exe de la carpeta
Agent para iniciar la instalacién.

El agente de Service Desk también puede instalarse silenciosamente,
consulte “Instalacién silenciosa” en la pagina 198.
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Para instalar el Agente de HP OpenView Service Desk, realice las
siguientes acciones:

1.

Inserte el CD-ROM para Windows de HP OpenView Service Desk
en la unidad de CD-ROM. Aparece la pantalla de inicio. Si no se
muestra la pantalla de inicio, haga doble clic en el archivo set up. exe
que se encuentra en la raiz de la unidad de CD-ROM. Cuando
aparezca la pantalla de inicio, haga clicen I nstal | Servi ce Desk:

Figura 8-1 Pantalla de inicio

Read Readme \
Acrohat Reader Menu 3
Documentation Menu | | V-
v
Install service desk )
' hp 0p=ll\ﬁew 4 5
° —
- "

Browse this CD ”

P service desk
- > """h‘h_

-

invent

Exit

"

streamline service delivery and support

NOTA Si no consigue ejecutar el programa de instalacién al hacer doble clic
en set up. exe, inténtelo de este modo: haga clic en la unidad de
CD-ROM, abra un cuadro de didlogo en modo DOS, desplacese hasta
la carpeta en la que desee realizar la instalacién y ejecute
set up. exe.
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2. En la pantalla siguiente, haga clic en | nt egr ati ons Menu:

Figura 8-2 Instalacion del agente

Service Pages Menu LW r & 2
[ Integrations Menu |l e Openview 4 5
desk “¥.
- "

sservice

a2

invent

Return to menu

streamline service delivery and support
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3. En la pantalla Integrations Menu, haga clic en | nst al |

Figura 8-3 Menu del agente
7 ‘\
7\

Install JRE 1.3
Install Agent
Install Service Event

’W hp Open\ﬁew
ntegration - Sewlce dESI(

® /
2

Service Desk Menu

streamline service delivery and support

Agent :
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4. Aparece la pantalla Welcome del Asistente InstallShield para el
agente. Haga clic en Next para continuar, o en Cancel para
interrumpir la instalacion.

Figura 84 Cuadro de dialogo Agent Wizard Welcome.

Welcome to the InstallShield Wizard for hp
OpenVYiew service desk 4.5 agent

The InstallshieldiR) Wizard will install hp Openview service desk
4.5 agent on your computer, To continue, click Next,

WARNING: This program is protected by copyright law and
international treaties,

< Back

Cancel
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5. Si hace clic en Next , aparece el cuadro de didlogo License Agreement.
Para continuar, debe seleccionar | accept the terns in the
| i cense agreenent y, a continuacion, hacer clic en Next . De este
modo, acepta todos los términos de la licencia, por lo que se
recomienda leer el acuerdo detenidamente.

Figura 8-5 Cuadro de dialogo Agent License

i;,aﬂ— hp OpenYiew service desk 4.5 agent - Install

License Agreement &

Flease read the following license agreement: cé’r‘éfu 3

7
. DEFINITIONS :I

a) "Software" means one or more programs capable of operating on
a controller, processor or other havdware Product ["Device").
Softerare is either a separate Praduct, inchided with another
Product (["Bundled Software"), or fixed in a Device and not
removable in normal operation [ "Firnrarare").

b "Use" means storing, loading, installing, execating, or
displaying Softerare on a Device,

% T accept the terms in the license agreement]

" 1 do not accept the terms in the license agresment

InstallShield

< Back I Mext = I Cancel
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6. Aparece el cuadro de didlogo Customer Information. Introduzca el
user naney el or gani sati on nane. Seleccione el botén de opcién
Anyone who uses this conputer uly for ne. Siselecciona
Anyone who uses this conputer, Service Desk estara disponible
para cualquier usuario que pueda utilizar este equipo. Only for ne
garantizara que sélo usted puede ver los accesos directos de Service
Desk en el ment St art. Haga clic en Next para continuar:

Cuadro de dialogo Agent Customer Information

i:.%. hp OpenYiew service desk 4.5 agent - Installshield Wizard

Customer Information

Flease enter your information,

User Marne:

ICustomer Inc.

Organization:

ICustomer Inc.

Install this application for:

' anyone who uses this computer (all users)

" Only for me (HP Openview)

Inistallshield

< Back I Mext = I Cancel
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7. Aparece el cuadro de didlogo Destination Folder. En esta carpeta se
colocara el software de Service Desk. Si desea colocar el software en
una ubicacion distinta a la carpeta predeterminada, haga clic en

Change para introducir otra carpeta de instalacién. Haga clic en Next
para continuar la instalacién.

Figura 8-7 Cuadro de dialogo Agent Destination Folder

ii,%—' hp DpenYiew service desk 4.5 agent - Installshield Wizard ll

Destination Folder 3

Click Mext to install ta this Folder, ar click Chanﬁ}to

G Install hp Openview service desk 4.5 agent to:
Ci\Program FilesiHewlett-PackardiOpenyiewiservice desk change... |
4,51agent!, =

InstallShield

Cancel
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8. El cuadro de dialogo Agent Ready to Install muestra los elementos
que se instalaran; haga clic en Next para continuar:

Figura 8-8 Cuadro de dialogo Agent Ready to Install

iiaj— hp DpenYiew service desk 4.5 agent - Installshield

Ready to Install the Program

The wizard is ready to begin installation.

IF wou want to review or change any of your installation settings, click Back, Click Cancel to
exit the wizard,

Current Settings:

Setup Type:

Destination Falder:
C:\Program FilesiHewlett-PackardiOpenyiewiservice desk 4.5agent!,

User Information:
Mame: Custamer Inc.
Company: Customer Inc.

Inistallshield

Cancel |

< Back

9. Aparecera un monitor de evolucién indicando los archivos que se
estan instalando.

10. Cuando se hayan instalado todos los archivos, aparecera la pantalla
Agent installation Completed. Seleccione Fi ni sh para salir del
programa de instalacién.

Instalacion del servicio de agente para Windows

El agente de Service Desk 4.5 puede ejecutarse como servicio de
Windows; en este caso, el servicio se inicia al reiniciar el servidor.

Para instalar el servicio, ejecute el archivo bat
i nstal | agent servi ce. bat que se encuentra en el directorio
\\'agent\ bi n.

El archivo i nst al | agent servi ce. bat presupone la estructura de
directorios predeterminada; si ha instalado Service Desk 4.5 utilizando
otras carpetas de destino, debe editar el archivo .bat para que utilice
dicha ubicacion.
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NOTA

Aunque el servicio de agente puede configurarse para un servidor de
aplicaciones especifico, el agente de Service Desk 4.5 utiliza la
multidifusion para anunciar su presencia, de modo que este
procedimiento no suele ser necesario.

Para configurar el servicio de agente para utilizar un determinado
servidor de aplicaciones, edite el archivo i nst al | at agent servi ce. bat y
agregue: - parans com hp.ifc. ev. ag. sdal ocal . AppAgent
<nonbre_de_servi dor> -stop.

Tras instalar el servicio, debe dar permiso al agente para interaccionar
con el escritorio, de lo contrario la salida del agente (por ejemplo,

las pancartas) no seran visibles. Para habilitar esta opcién, abra las
propiedades del agente de HP OpenView Service Desk 4.5, haga clic en la
ficha Log Ony, a continuacién, en Log Oh As: System Account y
seleccione la casilla de verificacién Al | ow Servi ce to | nteract

wi th Deskt op.

Instalacion silenciosa

El agente de Service Desk se puede instalar de manera silenciosa
ejecutando set up. exe/ S/ v/ gn en el indicador de comandos de DOS en la
carpeta agent . Los indicadores de esta linea de comandos hacen lo
siguiente:

e /S significa silenciosa

e /v significa pasar las siguientes opciones al paquete del msi
(instalador)

¢ /qn significa sin interfaz de usuario.

El indicador /S es una letra maytuscula y tiene un espacio delante y

otro detras. Consulte la documentacion del instalador de Microsoft
(disponible en la ayuda en linea de Windows 2000) para obtener mas
informacion sobre los indicadores de la linea de comandos. Este comando
funcionara tanto para NT como para 2000. El tema de la ayuda en linea
sélo esta disponible para Windows 2000.
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Instalacion del agente en plataformas Unix

El agente de Service Desk puede instalarse en plataformas HP-UX o
Sun Solaris.

Antes de iniciar el proceso de instalacién, asegurese de que Java 1.3 se
encuentra instalado y estd incluido en la ruta de acceso. Consulte
“Software de otros fabricantes” en la pagina 50.

Plataformas HP-UX

La instalacién del agente de Service Desk se suministra en un paquete
para HP-UX. Puede instalar el agente con las herramientas de
instalacién de HP-UX swi nstal | y sw enove, que se incluyen en el
CD-ROM de Service Desk HP-UX 4.5. Antes de iniciar la instalacién,
asegurese de que el sistema cumple con los requisitos de instalaciéon;
consulte “Requisitos” en la pagina 40.

Para instalar el agente de Service Desk:

1. Instale el CD-ROM de HP-UX.
2. Inicie una sesién como usuario raiz.

3. Ejecute # swinstall -s /<punto de nontaj e>/ agent/
sdagent - 4. 5. depot para instalar el software del agente.

4. Siga las instrucciones de Paso 3 en la pagina 74.

5. Compruebe que la ruta de Java en el script
/ sbin/init.d/ hpovsdagent es correcta. Consulte Paso 6 en la
pagina 76.

Plataformas Sun Solaris

La instalacién de Service Desk en Solaris puede realizarse utilizando el
programa pkgadd. A diferencia de la instalacién en una plataforma
HP-UX, en Solaris no existe ninguna interfaz grafica de usuario para
pkgadd, de modo que en la linea de comandos debera especificar el
producto que desea instalar.
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Para instalar el agente:

1. Ejecute pkgadd -d /<punto de nontaj e>/ agent/
sdagent - 4. 5. pkg

2. Compruebe que la ruta de Java en el script
/sbin/init.d/ hpovsdagent es correcta. Consulte Paso 3 en la
pagina 80.

Fallos de comandos al utilizar el agente en UNIX

Los siguientes problemas pueden producirse con el agente de Service
Desk tanto en plataformas HP-UX como Solaris.

La finalidad del agente es iniciar un proceso. El agente indicara que una
operacion se realiza correctamente si puede encontrar e iniciar el
comando, sin esperar a que el comando termine ni a que aparezca su
c6digo de salida. Esto significa que puede fallar el propio comando.

El agente utiliza la familia exec de llamadas del sistema para ejecutar
sus comandos en UNIX. Esto significa que el redireccionamiento no
funciona, ya que no hay un shell intermedio para realizarlo. Aunque el
archivo | ogser ver . t xt indique que el agente ha ejecutado el comando
correctamente, es posible que en realidad no funcione.
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Activacion del agente de Service Desk

El agente debe estar instalado en todos los equipos en los que desee

ejecutar reglas de la base de datos o la interfaz de usuario (Ul). Esta
seccién explica como activar el agente en equipos que se ejecuten en

Windows NT o 2000, o bien en HP-UX o SUN Solaris.

Windows 98, NT, 2000 o XP

Una vez instalado el agente, siga estos pasos para activarlo:

1. En el menu St art, seleccione Pr ogr ans.
2. En el menu Programas, seleccione hp QoenVi ew servi ce desk 4. 5.
3. En el subment HP OpenView Service Desk 4.5, seleccione Agent .

4. En el submentu Agent, haga clicen Start Agent.

Windows 95

Una vez instalado el agente, siga estos pasos para activarlo:

En el mend St art, seleccione Prograns, HP QpenVi ew Servi ce Desk y,
finalmente, Servi ce Desk agent. También puede introducir este
comando en el mend Inicio.

Ejecucion del agente en plataformas HP-UX

Utilice / shin/init. d/ hpovsdagent start para iniciar el agente.
Utilice / shi n/init. d/ hpovsdagent stop para detener el agente.

Utilice / shi n/init. d/ hpovsdagent st atus para ver el estado
del agente.

Por razones de seguridad, los usuarios no deben ejecutar el agente
como raiz.
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Ejecucion del Agente en plataformas Sun Solaris

Utilice / etc/ i ni t. d/ hpovsdagent start para iniciar el agente.
Utilice / et c/i ni t. d/ hpovsdagent stop para detener el agente.

Utilice / et c/i ni t. d/ hpovsdagent st at us para ver el estado
del agente.

NOTA Por razones de seguridad, los usuarios no deben ejecutar el agente
como raiz.
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9 Instalacion de las integraciones

Este capitulo describe las tareas que deben realizarse durante la
instalacion de las integraciones de HP OpenView Service Desk.
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Integraciones

Las herramientas de integracion se utilizan para enviar eventos de
servicio desde una aplicacién externa a Service Desk. La instalacién de
las integraciones incluye herramientas para colocar los eventos en la
cola, el programa sd_event para enviar eventos de servicio y

archivos para integrar con HP OpenView Operations (OVO) y
Microsoft Operations Manager (MOM).

Las herramientas de integracion se deben instalar en todos los
servidores de aplicaciones en los que desee que se ejecuten eventos y
reglas. Donde instala el software de integracion MOM y OVO debe
instalar también el agente de Service Desk.

El agente de Service Desk para ejecutar las reglas Ul y de la base de
datos también puede considerarse junto con las herramientas de
integraciones, pero se instala por separado (consulte el capitulo 8,
“Instalacién del agente de Service Desk”, en la pagina 187).
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Instalacion de las herramientas de
integracion en Windows NT4 y 2000

Para instalar software en un equipo Windows NT o 2000, debe iniciar la
sesion con derechos de administrador del sistema.

Instale las integraciones de HP OpenView Service Desk con el programa
de instalacién que se incluye en el CD-ROM de HP OpenView Service
Desk para Windows. Puede instalar Service Desk directamente desde el
CD-ROM en el disco duro de su equipo o copiar el contenido del CD-ROM
en una carpeta compartida e instalarlo mediante una unidad de red.

También puede iniciar la instalacién haciendo doble clic en el archivo
setup. ht Ml en la carpeta ht ni page y, a continuacion, seleccionando el
vinculol nst al | ati on Progr amen la pagina Web que aparece. Este
archivo también puede utilizarse con los métodos anteriormente
descritos.

Donde instala las integraciones MOM y OVO también debe instalar el
agente de Service Desk. Se describe en el capitulo 8, “Instalacién del
agente de Service Desk”, en la pagina 187.

Las integraciones de Service Desk se pueden instalar de manera
silenciosa ejecutando set up. exe/ S v/ gn desde el indicador de comandos
de DOS en la carpeta i nt egr at i ons. Consulte la documentacién

del instalador de Microsoft (disponible en la ayuda en linea de

Windows 2000) para obtener mas informacion sobre las opciones de linea
de comandos. Este comando funcionar4 tanto para NT como para 2000.
Sin embargo, el tema de la ayuda en linea sélo esta disponible para
Windows 2000.

Capitulo 9

205



Instalacion de las integraciones
Instalacion de las herramientas de integracion en Windows NT4 y 2000

Instale el software de integraciones de HP OpenView Service Desk con el
programa de instalacion que se incluye en el CD-ROM de HP OpenView
Service Desk para Windows:

1. Inserte el CD-ROM para Windows de HP OpenView Service Desk
en la unidad de CD-ROM. Aparece la pantalla de inicio. Si no se
muestra la pantalla de inicio, haga doble clic en el archivo set up. exe
que se encuentra en la raiz de la unidad de CD-ROM. Se muestra la
pantalla de inicio. Haga clicen I nstal | Servi ce Desk:

Figura 9-1 Pantalla de inicio
N
A

Read Readme X 1 e /
Acrobat Reader Menu 4 .

Documentation Menu | P 2
v
Install service desk )
' hp 0p=ll\ﬁew
[ eowetsco | ®service desk “ed T
- . "‘“\\

=

1\ =

invent

"

streamline service delivery and support

NOTA Si no consigue ejecutar el programa de instalacién al hacer doble clic
en set up. exe, inténtelo de este modo: haga clic en la unidad de
CD-ROM, abra un cuadro de didlogo en modo DOS, desplacese hasta
la carpeta en la que desee realizar la instalacion y ejecute
set up. exe.
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2. En la pantalla siguiente, haga clic en | ntegrations Menu:

Figura 9-2 Menu Install

:f&"u\ "

Server Menu !
Client Menu ;
Service Pages Menu & r
Integrations Menu 4 hp 0p=n\ﬁew 4 5
desk ~F,
* "

sservice

a2

invent

Return to menu

streamline service delivery and support
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3. En el menu Integrations, seleccione la integracién que desea instalar,
Service Event, OVO o MOM. Aparece el asistente de instalacion para
componentes de integraciones:

Figura 9-3 Menu Integrations

™

Install JRE 1.3
Install Agent

Install Service Event
[ ovws imegration | W arars ey 4 5
ntegration service dESI(
; ——
.

3

invent

Service Desk Menu

streamline service delivery and support
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4. A continuacién aparece la pantalla Welcome del asistente
Integrations InstallShield Wizard. Haga clic en Next para continuar:

Figura 94 Asistente Integrations InstallShield Wizard - Cuadro de
dialogo Welcome

fig- hp Open¥iew service desk 4.5 service event - InstallShi x|

Welcome to the InstallShield Wizard for hp
OpenVYiew service desk 4.5 service event

The InstallshieldiR) Wizard will install hp Openview service desk
4.5 service event on your computer, To continue, click Mext,

WARNING: This program is protected by copyright law and
international treaties,

Cancel

< Back
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5. Aparece el cuadro de didlogo License Agreement. Para continuar,
seleccione la casilla de verificacion | Accept the terns in the
| i cense agreenent y haga clic en Next . De este modo, acepta todos
los términos de la licencia, por lo que se recomienda leer el acuerdo
detenidamente:

Figura 9-5 Cuadro de dialogo Integration License Agreement

i;,aﬂ— hp Open¥iew service desk 4.5 service event - InstallShield

License Agreement

1 oy
Please read the following license agreement carefully

7
. DEFINITIONS :I

a) "Software" means one or more programs capable of operating on
a controller, processor or other havdware Product ["Device").
Softerare is either a separate Praduct, inchided with another
Product (["Bundled Software"), or fixed in a Device and not
removable in normal operation [ "Firnrarare").

b "Use" means storing, loading, installing, execating, or
displaying Softerare on a Device,

% T accept the terms in the license agreement]

" 1 do not accept the terms in the license agresment

InstallShield

< Back I Mext = I Cancel
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6. Seguidamente, aparece el cuadro de didlogo Destination Folder.
Se trata de la carpeta donde se ubica el software de integraciones.
Si desea colocar el software en una ubicacién distinta a la carpeta
predeterminada, haga clic en Change para introducir otra carpeta de
instalacion. Haga clic en Next para continuar la instalacion:

Figura 9-6 Cuadro de dialogo Integration Destination Folder

i% hp Dpen¥iew service desk 4.5 service event - InstallShield Wi ll

Destination Folder 3

Click Mext to install to this Folder, or‘ﬁ ChanE}’t‘o

G Install hp Openview service desk 4.5 service event ko:
Ci\Program FilesiHewlett-PackardiOpenyiewiservice desk change... |
4,5levent! =

InstallShield

Cancel

< Back
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7. El cuadro de didlogo Integration Ready to Install mostrara una lista
de elementos para instalar. Haga clicen | nstal | Nowpara instalar
los archivos, o bien en Back para realizar cambios en los cuadros de
didlogo anteriores:

Figura 9-7 Cuadro de dialogo Integration Ready to Install

i% hp Dpen¥iew service desk 4.5 service event - InstallShield Wi

Ready to Install the Program %

W

The wizard is ready to begin installation.

If wou want to review or change any of your installation settings, click Back, Click Cancel to
exit the wizard,

InistallShield

< Back Cancel
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8. Mientras el programa de instalacién abre y lee los archivos, en la
pantalla se muestra un monitor de evolucién. Siempre que lo
considere necesario, puede interrumpir la instalacion haciendo clic
en Cancel .

Figura 9-8 Cuadro de dialogo Installing the Integration

Installing hp Open¥iew service desk 4.5 sery

The program features you selected are being i?ﬁ -

Please wait while the InstallShield Wizard installs hp Openview service desk
4,5 service event, This may take several minutes,

Status:

Generating script operations For action:

Inistallshield

= Back [ext =
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9. Cuando la instalacion finaliza, aparece el cuadro de didlogo
InstallShield Wizard Completed. Haga clic en Fi ni sh para salir del
programa de instalacion. Se ha completado la instalacién.

Figura 9-9 Cuadro de dialogo InstallShield Wizard Completed

il hp Open¥iew service desk 4.5 service event - InstallShield ¥ x|

InstallShield Wizard Completed

The Installshield Wizard has successfully installed hp Openview
service desk 4.5 service event, Click Finish to exit the wizard,

Carnce|

= Back
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Instalacion de Service Event en HP-UX

El programa de instalacién de Service Event se suministra en un
paquete para HP-UX. Puede instalar el programa de eventos de servicio
con las herramientas de instalaciéon estandar HP-UX swi nstal | y

sw enove, que se incluyen en el Service Desk CD-ROM 4.5 HP-UX.
Antes de iniciar la instalacion, asegurese de que el sistema cumple con
los requisitos de instalacién; consulte “Requisitos” en la pagina 40.

Para instalar el programa de eventos de servicio:

1. Instale el CD-ROM de HP-UX.

2. Ejecute # swinstall -s /<punto de nontaj e>/ event/
sdevent - 4. 5. depot para instalar el software de eventos de servicio.

Si se encuentra en una pantalla de X-windows y la variable de
entorno DISPLAY se ha definido correctamente, aparecera una
interfaz grafica de usuario. El nombre de archivo que aparece en la
pantalla es el archivo de depésito del agente de Service Desk, pero en
el equipo aparece sdevent - 4. 5. depot . La instalacién es la misma.
Si estd en un terminal, aparecerd una interfaz basada en caracteres
de pantalla completa:

3. Para marcar uno de los productos para la instalacién, haga clic para
seleccionarlo y, a continuacién, haga clic con el botén derecho para
seleccionar Mark for Install.Haga clic en Agent:
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Figura 9-10 Mark for Install - Visualizacion en X-windows
=
A

4. En el mend Act i ons, seleccione I nstal | (anal ysi s). Cuando
aparezca el siguiente cuadro de didlogo, haga clic en el botén
Logfi | e para ver el proceso de instalacién.

Figura 9-11 Install (analysis) — Visualizacién en X-windows
=
A

5. Si la instalacion no puede ejecutarse correctamente, se mostrara un
mensaje de error. Si no se muestra ningin mensaje de error, podra
hacer clic en (K para realizar la instalacion. El proceso de instalacion
copiara todos los archivos necesarios y creara entradas en los
directorios de ejecucion del sistema para que pueda iniciarse
automaticamente durante el arranque del sistema y cerrarse
automaticamente durante el cierre.
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Figura 9-12 Logfile - Visualizacion en X-windows

Install Analysis {fox-ova)

6. Una vez finalizada la instalacion, podra salir del programa desde el
menu Fi | e, seleccionando el comando Exi t.

7. Compruebe que la ruta de Java en el script

/ sbin/init.d/ hpovsdevent es correcta. Consulte Paso 6 en la
pagina 76.
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Instalacion de Service Event Sun Solaris

La instalacién de Service Event en Solaris puede realizarse utilizando el
programa pkgadd. A diferencia de la instalacién en una plataforma
HP-UX, en Solaris no existe ninguna interfaz grafica de usuario para
pkgadd, de modo que en la linea de comandos debera especificar el
producto que desea instalar.

Para instalar el programa Service Event:
1. Instale el CD-ROM de Sun Solaris.

2. Ejecute pkgadd -d /<punto de nont aj e>/ event/
sdevent - 4. 5. pkg.
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Tareas posteriores a la
instalacion

En este capitulo se describen las tareas que se deben llevar a cabo
después de instalar HP OpenView Service Desk. Describe como obtener e
insertar su clave de licencia y como configurar Service Desk para ser
compatible con un servidor FTP para archivos adjuntos.
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Licencias

Service Desk 4.5 admite tres tipos de licencias:

Licencias de usuarios nombrados:

Una licencia de usuario nombrado permite crear el nimero
especificado de cuentas de usuario de Service Desk que tendran
acceso a la interfaz grafica del usuario (GUI) de Service Desk
independientemente del nimero de usuarios conectados, siempre que
no se sobrepase el nimero maximo de usuarios nombrados
especificado en la licencia. Una cuenta de este tipo es especialmente
util para los administradores del sistema y usuarios clave que
necesitan poder acceder a la aplicacién en todo momento. Un usuario
nombrado puede acceder a un maximo de tres sesiones a la vez.

Licencias de usuarios concurrentes:

Una licencia de usuario concurrente permite que el nimero
especificado de cuentas de usuario de Service Desk accedan a Service
Desk de forma simultdnea, independientemente de los usuarios
nombrados que estan conectados. Puede crear tantas cuentas de
usuario concurrentes como desee, pero no podrdn acceder
simultdneamente a Service Desk un nimero de cuentas superior al
numero de cuentas de usuario concurrentes con licencia.

Los usuarios concurrentes pueden acceder a varias sesiones al
mismo tiempo, sin embargo, cada sesién contara como un usuario
concurrente.

Licencias de médulos:

Una licencia de médulo permite que todos los usuarios nombrados y
concurrentes tengan acceso al médulo o los médulos indicados en la
licencia de médulo.

Siempre se necesitan una o varias licencias de médulos, asi como una o
varias licencias de usuarios nombrados o de usuarios concurrentes,
0 ambas cosas.

En Service Desk 4.5, las cuentas bloqueadas (cuentas de usuario que
estan desactivadas en lugar de eliminadas) no cuentan a efectos de
licencias.
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Ademas de las cuentas de usuarios nombrados y las cuentas de usuarios
concurrentes, Service Desk 4.5 permite crear un nimero ilimitado de
cuentas de integracion y cuentas de Service Pages. Estas cuentas dan
acceso a las integraciones o Service Pages de Service Desk inicamente,
no permiten acceder a la GUI de Service Desk.

El cuadro de dialogo Licencia de la consola del administrador de Service
Desk 4.5 contiene mas informacién que en las versiones anteriores de
Service Desk. Para cada licencia, muestra la siguiente informacién:

¢ Tipo de licencia: usuarios nombrados, usuarios concurrentes
0 médulo

Clave de la licencia

Numero de usuarios

Fecha de vencimiento

Estado: activa o inactiva (vencida)

El cuadro de didlogo Licencia muestra también el nimero total de
usuarios nombrados y usuarios concurrentes disponibles, y los nombres
de todos los médulos con licencia. Estos totales también se muestran en
el cuadro de dialogo Acerca de del menu Ayuda.

Los clientes que actualicen de Service Desk 3.0 a Service Desk 4.5
deberan tener en cuenta que, aunque los médulos existian en Service
Desk 3.0, la licencia basada en médulos no era obligatoria. Todas las
4reas de todos los médulos estaban disponibles sin restricciones.

En Service Desk 4.5, sin embargo, las licencias basadas en médulos son
obligatorias. Por tanto, existe el peligro de que un cliente que actualice el
programa sin adquirir licencias para todos los médulos pierda acceso a
los datos introducidos o visualizados a través de campos que sé6lo son
aplicables a los médulos sin licencia. Estos datos no se pierden ni
suprimen, puesto que permanecen almacenados en la base de datos del
cliente. Vuelven a estar disponibles cuando el cliente adquiere una
licencia adecuada.
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Obtencion de la clave de licencia
Puede obtener una clave de licencia permanente para Service Desk desde
Internet, o si llama al Centro de respuestas local o al Centro de
contrasenas de HP.

Para obtener la clave de licencia desde Internet:

1. Vayaahtt p: // ww webwar e. hp. com seleccione Gener at e pr oduct
passwor ds y haga clic en Next .

2. Introduzca el nimero del pedido que figura en los certificados de
autorizacién y haga clic en Next .

3. Haga clic en el nombre del producto Service Desk. La casilla de
verificacion debe estar marcada. Si el producto muestra el texto No
LTUs avai | abl e, péngase en contacto con el representante de ventas
o el Centro de contrasefias para obtener ayuda.

4. Después de seleccionar el nombre del producto Service Desk,
es necesario introducir el nimero de licencias que necesite (LTU),
lo que equivale al ntimero de usuarios que ha adquirido.

5. En el campo IP address introduzca 0. 0. 0. 0

6. En los demés campos, introduzca el nombre, la direccién y la
informacién de la empresa correspondientes. Cuando termine, podra
especificar si desea recibir la clave de licencia desde la pagina del
navegador o por medio de correo electrénico.

NOTA Cuando introduzca la clave de licencia en Service Desk, utilice
exactamente el mismo formato, sin comillas y respetando las letras
mayusculas y mindsculas.

Modificacion de la clave de licencia

HP OpenView Service Desk se suministra con una clave de licencia

que tiene una vigencia de 60 dias. Una vez transcurrido este periodo

(o incluso antes, si asi lo prefiere), debera ajustar la clave de licencia de
Service Desk. La clave de licencia se modifica en la base de datos. No es
necesario ajustarla para cada uno de los servidores de cliente; una vez
modificada en la base de datos, las claves de licencia de todos los
servidores de cliente se modifican automéaticamente.
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Para ajustar la clave de licencia, proceda del modo siguiente:

1. Inicie Service Desk.
2. Seleccione Syst emen el menu Tool s.

3. Haga clic en la rama Syst em Panel o haga doble clic en el icono
Syst em Panel de la consola del administrador y en Li cense.

4. El cuadro de didlogo License muestra las claves de licencia actuales,
el nimero de usuarios nombrados, los usuarios concurrentes y los
modulos de Service Desk que esta autorizado a utilizar. Los usuarios
nombrados son aquellos que se nombran especificamente en el
acuerdo de licencia; los usuarios concurrentes son un nimero
especificado de usuarios, dentro de un nimero de cuentas mayor,
que pueden conectarse a la vez. Haga clic en Add Keys para
introducir més licencias.

No debe crear mas cuentas de usuario de las que permite la
licencia. Si ha utilizado una clave de licencia temporal
para crear mas usuarios de los que le permite su licencia
permanente, debe suprimir los usuarios adicionales antes
de que caduque la clave de licencia temporal. Si no lo hace,
el acceso a Service Desk se le negara totalmente a partir de
la fecha de caducidad.

5. El cuadro de didlogo New Licences tiene dos campos: el campo
Li cense key y el campo Annot at i on. Introduzca la clave de licencia
y la anotacién tal como se suministran (sin usar comillas) y haga
clicen K
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NOTA

Configuracion de los archivos adjuntos en
Service Desk

Service Desk tiene la capacidad de incluir archivos adjuntos con
elementos de Service Desk. Con Service Desk 4.5, los archivos adjuntos
son gestionados por un servidor FTP, que puede ser cualquier servidor de
otros fabricantes. Independientemente del servidor utilizado, se debe
configurar Service Desk para que se comunique con éste. Antes de
configurar Service Desk, debe crear una cuenta de usuario y una carpeta
para Service Desk en el servidor FTP.

Para evitar que entren virus en la red, se recomienda instalar un
explorador antivirus en el servidor ftp y programarlo para que verifique
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. Seleccione Syst emen el menu Tool s.
3. Seleccione Syst em Panel en la consola del administrador.

4. En System Panel haga doble clic en el icono At t achnent Setti ngs.
Aparece el cuadro de didlogo Attachments Setting:

e Introduzca el nanme del servidor de archivos adjuntos, el user
nane (cuenta) y la passwor d que Service Desk utilizara para
conectar con el servidor.

¢ Introduzca la ruta de la Tar get Fol der, que es la carpeta
del servidor de archivos adjuntos donde éstos se almacenan.
Debe existir antes de que la configure.

e Active la opcién Use passi ve FTPsino desea utilizar el
protocolo FTP activo. Utilizar el protocolo FTP pasivo tiene la
ventaja de permitir que se establezcan cortafuegos entre el
servidor de aplicaciones y el servidor de archivos que abre
puertos especificos para transferir y controlar.
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Puede comprobar la conexién haciendo clic en Test connecti on.
Esta opcién crea un directorio de comprobacion en el servidor de
archivos denominado: Random Nunber s. Es posible que deba
utilizarse en la solucién de problemas.

La casilla de verificacion Save attachnments in background
permite guardar los archivos adjuntos en segundo plano, cuya
Unica ventaja es que el usuario no nota ninguin retraso cuando
guarda un elemento. Puede resultar ttil cuando la conexién de
red es muy lenta y esperar a que se complete la funcién de
guardado mantendria al sistema ocupado durante un tiempo
excesivo. No se recomienda utilizar esta funcién, excepto en
conexiones lentas. El sistema presupone que el archivo adjunto
se guardara satisfactoriamente, por lo que no se emite ninguna
notificacién cuando no es asi. En este caso, el archivo adjunto se
pierde y la situacién pasa inadvertida hasta que se vuelve a
solicitar el archivo y no puede recuperarse.
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Figura 10-1

Cuadro de dialogo Attachment Settings — Ficha General

General | Maintenance |

— Attachment Server

Mame

Uszer name

Passward

|
|
|
Target folder I

[ Use Passive FTP

Test Connectiar... |

[™ Save attachment in background

Cancel Apply |

Actualizacion a partir de versiones anteriores de
Service Desk

Dado que Service Desk 4.5 puede utilizarse en cualquier tipo de
plataforma, ya no est4 limitado a utilizar el sistema operativo Windows
de Microsoft. La carpeta archivos adjuntos utilizada en la versién
anterior de Service Desk residia en un equipo Windows y utilizaba
nombres de archivo de Windows. Para poder utilizar el programa en
cualquier lugar y en cualquier plataforma, es necesario convertir los
nombres de archivos adjuntos a valores numéricos para Service Desk 4.5,
por lo tanto debe realizarse la conversién y migracién de archivos.

Los archivos adjuntos pueden permanecer en el mismo equipo Windows,
pero deben convertirse y cambiarse de ubicacién. El servidor de archivos
adjuntos debe tener acceso a la carpeta en la que se almacenan

los archivos.
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Al migrar los archivos adjuntos para poderlos utilizar con Service Desk 4.5,
debe tener en cuenta que los archivos almacenados localmente en
equipos cliente se perderan. También puede transcurrir un periodo de
tiempo entre la conversion de los antiguos archivos adjuntos y la
implementacion del nuevo servidor donde los nuevos archivos adjuntos,
que no se habran convertido, se recibiran y almacenaran en la

antigua carpeta.

Pasos que debe seguir para actualizar desde una version anterior de
Service Desk:

1. Recuerde a los usuarios que todos los archivos adjuntos almacenados
en discos duros o unidades compartidas locales se perderan.

2. Asegurese de que todos los archivos adjuntos originales se habran
copiado a la carpeta de archivos adjuntos antiguos hasta la fecha en
que se realice la migracion de la actualizacion.

3. Realice una copia de seguridad de la antigua carpeta de
archivos adjuntos.

4. Instale y configure el servidor FTP de archivos adjuntos de otros
fabricantes. Debe crear una cuenta de usuario y un directorio para
que Service Desk lo utilice. Esta cuenta de usuario debe tener los
permisos necesarios para acceder al directorio.

5. Actualice Service Desk y la base de datos de Service Desk. Tal y como
se describe en el capitulo 11, “Actualizacién de versiones anteriores
de Service Desk”, en la pagina 231.

6. Configure Service Desk para utilizar el servidor FTP de archivos
adjuntos tal y como se describe mas arriba en “Configuracion del
servidor de archivos adjuntos” en la pagina 224.
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7. Ejecute la herramienta de conversion upgr adeat t achnent s. bat
desde la carpeta t ool s/ convertsettings/ en el CD-ROM de
Windows para convertir los antiguos archivos adjuntos y copiarlos en
la nueva ubicacion. Debe realizarse desde un cliente utilizado para
acceder a las consolas de administradores, es decir, la herramienta
debe tener acceso al archivo antiguo y al nuevo con derechos de
administrador. Este proceso puede llevar algtun tiempo, dependiendo
del tamario del almacenamiento de archivos adjuntos. Una vez que se
ha realizado la actualizacién de Service Desk y se ha configurado el
servidor de archivos adjuntos, esta rutina puede llevarse a cabo en
cualquier momento. Si dispone de un gran nimero de archivos
adjuntos, puede elegir llevar a cabo la conversién por la noche o
durante un periodo tranquilo para la empresa. Durante las pruebas
se obtuvo un ritmo de migracién de aproximadamente una hora por
gigabyte de datos de archivos adjuntos.

8. Ejecute la rutina Check Attachments como se describe a
continuacién en “Verificacion de los archivos adjuntos después de una
migracién de actualizacién” en la pagina 228.

9. La antigua carpeta de archivos adjuntos y su contenido pueden
eliminarse.

Verificacion de los archivos adjuntos después de una
migracion de actualizacion

Después de ejecutar la herramienta de conversién y migracién, debe
comprobar que todos los vinculos de archivos adjuntos sean correctos.
Cualquier vinculo no resuelto a archivos adjuntos suprimidos o que no se
hayan copiado (porque se encontraban en unidades locales, etc.) se debe
eliminar. Se aconseja que realice este proceso de forma regular para
mantener el rendimiento de la funcién de los archivos adjuntos.

Para verificar los vinculos de archivos adjuntos y eliminar los que estén
truncados:

1. Conéctese al cliente de Service Desk como administrador.
2. Seleccione Syst emen el menu Tool s.
3. Seleccione Syst em Panel en la consola del administrador.

4. En System Panel haga doble clic en el icono At t achrment s. Aparecera
el cuadro de dialogo Attachments Setting. Seleccione la ficha
Mai nt enance:
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Figura 10-2 Cuadro de dialogo Attachment Settings - Ficha Maintenance

General

Check Attachments
Click Check, ta remave any references to
attachments that are not available on the

attachment server. Thiz process may take time,
depending on the amount of attachments. Check... |

QK | Cancel | Apply |

5. Haga clic en el bot6n Check attachments. Aparecerd un mensaje
de advertencia que le recordara que el proceso de eliminacién de
vinculos truncados es irreversible. Si no desea continuar, haga clic
en Cancel . Haga clic en K para continuar.

6. Aparecera un cuadro de didlogo con la barra de progreso y el nimero
de vinculos a archivos adjuntos que se deben comprobar y los que ya
se han comprobado. Cuando el proceso se haya completado,
aparecera el nimero de vinculos a archivos adjuntos truncados
eliminados. Haga clic en A ose para terminar.
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11 Actualizacion de versiones
anteriores de Service Desk

En este capitulo se explica como actualizar a Service Desk 4.5 desde una
versién anterior de Service Desk.
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Introduccion

ATENCION

NOTA

Introduccion

Para obtener informacién acerca de las rutas de actualizacién de
versiones anteriores de Service Desk, consulte HP OpenView Service
Desk: Supported Platforms List, que se incluye en “Requisitos” en la
pagina 40.

Cuando actualiza una versién anterior de Service Desk a
Service Desk 4.5:

e Kl programa de instalacién del servidor de aplicaciones coloca los
archivos del servidor de aplicaciones en una carpeta nueva.

¢ Kl programa de instalacién del cliente coloca los nuevos archivos del
cliente en una carpeta nueva.

e El asistente para la base de datos actualiza el contenido de la base de
datos que figura en la cuenta de la base de datos predeterminada.

Después de actualizar, no es posible reinstalar la versién anterior de
Service Desk, a menos que disponga de una copia de seguridad de la base
de datos.

La configuracién de la barra de herramientas de Service Desk queda
almacenada en la carpeta de perfil personal de cada uno de los clientes.
Una vez se ha actualizado a la dltima versién de Service Desk,

los usuarios clientes deben restablecer la barra de herramientas de
Service Desk, para lo cual se debe hacer clic con el botén derecho en la
barra de herramientas y elegir Reset , o agregar nuevos accesos directos.
Si eligen restablecer, perdera cualquier configuracién de la barra de
herramientas personalizada. Para conservar la configuracién
personalizada, deben agregar nuevos accesos directos para las nuevas
funciones de Service Desk.

Si se dispone a instalar Service Desk 4.5 después de usar una versién de
evaluacion, se recomienda eliminar esta tltima primero. El paso de una
versién de evaluacién a la version 4.5 se considera una instalacién
completa en vez de una actualizacién.
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Tareas previas a la actualizacion

Antes de actualizar una versién anterior de Service Desk a
Service Desk 4.5:

Detenga el servicio de Service Desk y el agente de Service Desk en
ejecucion, en Control Panel \ Servi ces del equipo en el que esta
actualizando Service Desk. Una vez detenidos, deben cambiarse a
manual o desactivarse durante el tiempo que dure la actualizacién.
Esto es necesario, ya que el sistema se reinicia durante el proceso de
instalacién. Si en la maquina se ha instalado Service Pages,

el servicio del servidor Web también debe detenerse y desactivarse
temporalmente. Una vez actualizado el servidor de aplicaciones,
reinicie los servicios y el agente.

Haga una copia de seguridad de la Service Desk base de datos.
Después de actualizar, no es posible reinstalar la versién anterior de
Service Desk, a menos que disponga de una copia de seguridad de la
base de datos.

Copie la carpeta t ool s\ convert settings del CD-ROM (disponible
en los tres CD-ROM) en una carpeta temporal debajo de la carpeta
del servidor de Service Desk existente y ejecute mer geaccount s. bat
desde dicha ubicacién. El archivo server_settings. xm resultante
se genera en la misma carpeta. Copie este archivo a la nueva carpeta
del servidor de instalacién de Service Desk 4.5 cuando termine la
actualizacién, pero antes de que se haya eliminado el antiguo
servidor, Tareas posteriores a la actualizacién, paso 1.

Si est4 utilizando una base de datos Oracle, Service Desk 4.5
requiere datos de cuenta adicionales que no se especificaron en

sd. conf para las versiones anteriores de Service Desk. En las
plataformas Windows, esta informacién (nimero de puerto y SID)
puede afiadirse mediante el editor de configuracién después de que el
archivo xml se copie en la carpeta nueva. En HP-UX y Sun Solaris,
los parametros de DS DSN y REPO DSN del archivo xml deben
editarse de forma manual. Para obtener més informacién sobre la
configuracion de la cuenta de la base de datos, consulte Edicién del
archivo de configuracién, Paso 2 en la pagina 130.
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e Si utiliza agentes de Service Desk, primero debe desinstalar los
componentes anteriores y volver a instalar el agente.

e Si utiliza Service Pages, debe desinstalar los antiguos componentes
de Self-Service Pages, o sea, Self-Service Pages, Java Servlet
Development Kit (JSDK 2.0) y JServ. Luego instale los nuevos
componentes de Service Desk 4.5.
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Actualizacion del servidor de aplicaciones de
Service Desk

Actualizar el servidor de aplicaciones de Service Desk equivale a instalar
el servidor de aplicaciones de Service Desk. Consulte la seccién
“Instalacién del servidor de aplicaciones” en la pagina 55 para obtener
instrucciones de instalacién detalladas y realizar una instalacién tipica o
personalizada. No obstante, tenga en cuenta los puntos siguientes:

La persona que lleva a cabo la actualizacion debe disponer de
derechos de administrador sobre la maquina donde se esta
implementando la actualizacién.

El programa de instalacién coloca los nuevos archivos en una carpeta
que se ubica dentro de la estructura de directorios de Service Desk 4.5.
No utilice la carpeta anterior de Service Desk como carpeta de
instalacion, puesto que ello impedira desinstalar la actualizacién y es
posible que entre en conflicto con futuros paquetes de servicios y
futuras actualizaciones a versiones posteriores de Service Desk.

Tareas posteriores a la actualizacion

1. Tras completar la instalacién de la actualizacion del servidor de

aplicaciones, elimine el servidor anterior utilizando Agregar/Quitar
programas del Panel de control de Windows.

. Ejecute el Asistente para la configuracién de la base de datos para

actualizar la base de datos. Seleccione hp OpenVi ew servi ce

desk 4.5y, a continuacién, la opcién run t he dat abase
configuration w zarden el mentd St art . El asistente para la base
de datos se describe por completo para SQL Server en la pagina 85y
para Oracle en la pagina 97. Sin embargo, si desea actualizar la base
de datos, consulte la seccién “Actualizacién de la base de datos de
Service Desk” en la pagina 237.

3. Verifique que la cuenta predeterminada de Service Desk sea

correcta. Compruebe que el nombre de usuario, la contrasefia y el
nombre del servidor sean correctos. Compruebe que el nimero de
puerto opcional esté especificado correctamente si estaba ejecutando
el servidor de aplicaciones anterior con un nimero de puerto
diferente al predeterminado.
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4. Pruebe si los detalles de la cuenta son correctos, para ello abra la
ventana de cuentas desde la opcién del menu de Service Desk 4.5,
seleccione la ficha account s, busque la cuenta predeterminada y haga
clic en el botén properti es. Al pulsar el botén Test Connecti on,
debe aparecer el mensaje Connecti on Successf ul . Si no aparece,
compruebe los detalles mencionados anteriormente.
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Actualizacion de la base de datos de
Service Desk

ATENCION Antes de actualizar la base de datos de Service Desk, haga una copia de
seguridad de la base de datos de Service Desk con la aplicacién que
utilice habitualmente. Una vez realizada la actualizacién, no podra
volver a una versién anterior de Service Desk a no ser que tenga una
copia de seguridad de la base de datos.

Antes de actualizar la base de datos de Service Desk, debe haber
actualizado el servidor de aplicaciones de Service Desk.

e Una vez terminada la instalacion de la actualizacién del servidor de
aplicaciones, debe ejecutar el asistente para la configuracion de la
base de datos para actualizar la base de datos de Service Desk. Para
ello, seleccione la opcién run t he dat abase configuration wi zard
desde el menu Start.

e El asistente para la base de datos actualiza la base de datos
de Service Desk que figura en la cuenta de la base de datos
predeterminada. Si desea actualizar una base de datos de prueba
antes de actualizar la base de datos de produccién, convierta primero
la cuenta de la base de datos de prueba en la cuenta de base de
datos predeterminada. Para definir la cuenta de la base de datos
predeterminada, consulte “Definicién de la cuenta de la base de datos
predeterminada” en la pagina 240.
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Paso 1.
Paso 2.

Paso 3.

Paso 4.

Figura 11-1

Actualizacion de la base de datos desde el Asistente
para la base de datos

Inicie el Asistente para la base de datos de Service Desk de la forma
siguiente:

En la barra de tareas, haga clicen Start.

Seriale la opcién Pr ogr ans y, a continuacion, hp QoenVi ew
servi ce desk 4.5.

Eljja appl i cation server y, después, run the database
configuration w zard. Cuando se inicie el asistente, haga clic en Next
en la pantalla de bienvenida.

Aparece el siguiente cuadro de didlogo. Se le presentan dos opciones:
crear una nueva base de datos o actualizar la base de datos actual.
Seleccione Upgr ade Exi sting Dat abase y haga clic en Next para
continuar:

Cuadro de dialogo Create New or Upgrade Database

E hp DpenYiew service desk database configuration wizard 4.5

Choose the action you want to perform

Flease choose whether you want to create a new service desk datahase
or upgrade an existing database.

" Mew Databaze
* Upgrade Existing Database

Click Hext to continue.

i ¢ Hack Meut > Cancel
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Figura 11-2
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Se muestra el cuadro de didlogo Prepare for Database Upgrade con los
detalles de la actual base de datos predeterminada. Haga clic en Next
para continuar. Si aparecen los detalles de una base de datos distinta a la
que desea actualizar, haga clic en el boton Account s. Cuando aparezca el
editor de configuracién; haga clic en la ficha Database Accounts y
seleccione la cuenta de la base de datos que desea actualizar. Haga clic en
el botén Set as Def aul t (no reinicie el servicio si el sistema lo solicita).
Haga clic en K para volver al Asistente para la configuracion de la base
de datos. Haga clic en Ref r esh screen para visualizar los detalles
correctos. Aparecen los detalles de la nueva base de datos
predeterminada. Haga clic en Next para continuar con la actualizacién:

Cuadro de dialogo Prepare for Database Upgrade

E hp DpenYiew service desk database configuration wizard 4.5

Prepare for database upgrade

The database will now be upgrade ta the carrect version. Ifyau would like
to use anather existing database account you can choose one hy
pressing the Accounts button and make the database account you want
the default account.

Flease verify the infarmation below befare proceeding!

Datastore uzer:
Repository user:
Databasze:
Database type:
Wersion:

Accounts | Refresh screen |

Click Hext to continue.

Mewt > | Cancel |

Paso 6.

Paso 7.

Aparece una pantalla que le ofrece la opcion de asignar espacio adicional
en los campos, si esta utilizando texto que no es Latin. Lea el texto de la
pantalla detenidamente y, después, seleccione la opcién que requiera.
Haga clic en Next para continuar.

Aparece un cuadro de didlogo solicitando que confirme si desea continuar
la actualizacién. Haga clic en Yes. El proceso de actualizacién se inicia y
el proceso se muestra en las barras de progreso.
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Paso 8.

Paso 9.

Paso 1.
Paso 2.

Paso 3.
Paso 4.

Paso 5.

Si se producen errores en el proceso de actualizacién, aparece un cuadro
de didlogo que los enumera. El cuadro de didlogo solicita si desea
continuar la actualizacion. Si hace clic en Yes, la actualizacién continia
en el paso 9. Si hace clic en No, el proceso de actualizacion se interrumpe,
pero el asistente continda con la opcién para ver el archivo de registro.
Antes de reiniciar la actualizacion, es necesario corregir los errores y
restaurar la base de datos.

Al terminar el proceso aparece un cuadro de didlogo que pregunta al
usuario si desea ver el archivo de registro generado.

Definicion de la cuenta de la base de datos
predeterminada

Para convertir una cuenta de la base de datos en la cuenta
predeterminada, proceda del modo siguiente:

En la barra de tareas, haga clicen Start.

Seriale la opcién Pr ogr ans y, a continuacion, hp QpenVi ew
servi ce desk 4.5.

Seleccione open the server settings editor.

En el cuadro de didlogo Server Confi gurati on, haga clic en la ficha
Dat abase Accounts.

Seleccione la cuenta de la base de datos que desea definir como
predeterminada y haga clic en Set As Defaul t.
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Preparacion para la actualizacion del cliente
de Service Desk

Una vez actualizado el servidor de aplicaciones de Service Desk 4.5,
debe actualizar todos los clientes de Service Desk o preparar las
actualizaciones mediante hipervinculo antes de que los usuarios inicien
Service Desk. De lo contrario, Service Desk mostrara un mensaje de
error con un hipervinculo que no funcionara.

Cuando actualiza a Service Desk 4.5, instala el nuevo Service Desk en un
arbol de directorios junto a la version existente. Antes de instalar Service
Desk 4.5, deberia suprimirse la version anterior. Independientemente de
quien lleve a cabo la actualizacion, ya se trate de un especialista de TI o
del usuario final, debe disponer de derechos de administrador sobre la
maquina donde se estd implementando la actualizacién.

HP OpenView Service Desk se distribuye con CD-ROM diferentes para
cada plataforma con la que se puede ejecutar el servidor de Service Desk.
Sin embargo, el software del cliente de Service Desk sélo se ejecuta en
entornos Windows y por lo tanto sélo se suministra en el CD-ROM para
Windows. Todas las referencias al CD-ROM realizadas en este apartado
se refieren al CD-ROM para Windows.

Los clientes de Service Desk pueden actualizarse desde tres origenes
distintos:

e Instalacién desde el CD-ROM.
Si actualiza los clientes desde un CD-ROM, debe instalar el nuevo
software del cliente en cada equipo cliente de Service Desk con el
programa de instalacién del CD-ROM de Service Desk ubicado en la
unidad de CD-ROM del equipo cliente o en una unidad de CD-ROM
de otro lugar de la red.

e Instalacién desde una carpeta compartida.
Si actualiza los clientes desde una carpeta compartida, debe iniciar el
programa de instalacién del cliente desde cada equipo cliente de
Service Desk accediendo a una carpeta compartida situada en el
equipo del servidor de aplicaciones de Service Desk o en otro lugar
de la red.
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e Instalacién mediante hipervinculo.
Si tiene un servidor Web a su disposicion, coloque el programa de
instalacion del cliente en él. Otra posibilidad es colocar el programa
de actualizacion del cliente en una carpeta compartida. Al poner la
direccion URL disponible en Service Desk, los usuarios pueden
actualizar el cliente mediante la intranet.

Instalacion del CD-ROM en un PC cliente

Cuando el CD-ROM de Service Desk para Windows se introduce en la
unidad de CD-ROM de una méquina cliente, la ejecucién automatica
inicia el programa de instalacién y aparece la pantalla de inicio de
Service Desk. Instale el software del cliente como se describe en
“Instalacién de cliente” en la pagina 147. Si el equipo cliente tiene la
ejecucion automatica desactivada, introduzca el CD-ROM en la unidad
de CD-ROM, navegue hasta la carpeta A i ent y haga doble clic en

Set up. exe. Si usa el CD-ROM en una unidad de CD-ROM en red,
navegue hasta el mismo archivo por la red. En cualquiera de estos dos
casos, la pantalla de inicio no se muestra y el asistente para la
instalacién se inicia directamente.

Si navega hasta la carpeta del cliente para empezar la instalacién de la
actualizacién, no dispondra de las demés opciones de instalacion
del cliente.

Preparacion para la actualizacion desde una carpeta
compartida

Puede actualizar cada cliente directamente desde una carpeta
compartida en la red, o desde el CD-ROM en una unidad de red.

Para poder actualizar los clientes de Service Desk desde una ubicacién
compartida, copie el contenido completo de la carpeta A i ent del
CD-ROM en la carpeta compartida que desea utilizar para actualizar los
clientes de Service Desk. El cliente debe tener derechos de acceso para
la carpeta.
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Preparacion para las actualizaciones mediante
hipervinculo

Después de actualizar el servidor de aplicaciones de Service Desk y la
base de datos, los clientes de Service Desk mostraran un mensaje de
error con un hipervinculo cuando encuentre distintos nimeros de versién
de servidor y cliente. Si el usuario hace clic en el hipervinculo,

se actualiza el cliente de Service Desk. Para que el hipervinculo funcione,
debe prepararlo como se describe a continuacién.

Para instalar el cliente Service Desk desde un hipervinculo, copie el
contenido de la carpeta htmlpage del CD-ROM en una carpeta de un
servidor Web o en una carpeta compartida. Copie también todo el
contenido de la carpeta A i ent del CD-ROM en el servidor Web o la
carpeta compartida que desea utilizar.

Debe actualizar al menos un cliente utilizando una carpeta compartida o
el CD-ROM. Este cliente es necesario para que el administrador de
Service Desk establezca el hipervinculo.

Si desea utilizar la instalacién mediante hipervinculo con una carpeta
compartida, debe asegurarse de que todos los usuarios de Service Desk
tengan acceso a ella.

Para hacer que la ubicacién del programa de instalacién de la
actualizacion del cliente de Service Desk esté disponible en el mensaje de
error, proceda del modo siguiente:

Utilizando una cuenta de administrador, inicie un cliente que se haya
actualizado utilizando el CD-ROM o una carpeta compartida.

El cliente puede iniciarse desde el ment St art y, después, navegando por
los submenus Prograns, hp QpenVi ew service desk 4.5y dient.

En la interfaz de cliente de Service Desk, elija Syst emen el menu Tool s,
aparece la consola del administrador.

Seleccione Syst em Panel en la consola del administrador.

Haga doble clic en Ceneral Settings.
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En el cuadro de texto URL of the |ast software version escriba la
ruta y el nombre del archivo .exe.

Si utiliza un servidor Web para que el archivo esté disponible, escriba
una direcciéon URL para el protocolo http, por ejemplo:

ht t p: \\ nywebser ver\ cl i ent\ HPQpenVi ewSer vi ceDesk. exe

En este ejemplo nywebser ver\ cl i ent es el nombre del servidor Web
y la ubicacién en la que copié el archivo de actualizacién del cliente.

Si utiliza una carpeta compartida para hacer que el archivo esté
disponible, escriba la direccion URL del protocolo de transferencia de
archivos, por ejemplo:

file:\\nyfileserver\nyshare\ HPpenVi ewSer vi ceDesk. exe

En este ejemplo nyfi |l eserver\ nyshar e especifica el servidor de
archivos y la carpeta compartida en la que copi6 los archivos de
actualizacion del cliente.

Cuando un usuario inicia el cliente de Service Desk una vez actualizado
el servidor de aplicaciones de Service Desk, aparece un mensaje que
contiene un hipervinculo al programa de instalacién de la actualizacion
del cliente. Consulte la seccién “Actualizacion de los clientes de

Service Desk” en la pagina 245 para obtener mas instrucciones sobre la
actualizacion del cliente.
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Actualizacion de los clientes de Service Desk

Existen tres procedimientos para actualizar un cliente de Service Desk 4.5:
directamente desde el CD-ROM, desde una carpeta compartida o
mediante un hipervinculo dirigido a un servidor Web.

Todos los métodos de instalacion de la actualizacién del cliente descritos
en la secci6n anterior (“Preparacién para la actualizacién del cliente de
Service Desk” en la pagina 241), excepto la instalacion desde CD-ROM,
inician la instalacién desde el paso 4 de la seccién “Instalacién de cliente”
en la pagina 147.

El cliente de Service Desk se puede instalar de manera silenciosa
ejecutando set up. exe/ S/ v/ gn desde el indicador de comandos de DOS
en la carpeta d i ent . Consulte la documentacién del instalador de
Microsoft (disponible en la ayuda en linea de Windows 2000) para
obtener més informaci6n sobre las opciones de linea de comandos.

Este comando funcionara tanto para NT como para Windows 2000.

Sin embargo, el tema de la ayuda en linea sélo esta disponible para
Windows 2000.

Para actualizar los clientes de Service Desk desde el CD-ROM, haga lo
siguiente:

Elimine la instalacién del cliente antiguo mediante Agregar o quitar
pr ogr anas del cuadro de didlogo de Windows Set t i ngs.

Instale el cliente como se describe en “Instalacion de cliente” en la
pagina 147.

Si la ejecucién automatica no inicia la pagina de bienvenida del
programa de instalacién, abra la unidad de CD-ROM en el Explorador de
Windows y haga doble clic en set up. exe.
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Actualizacion de los agentes de Service Desk

Para actualizar los agentes de Service Desk, reinstélelos, aunque antes
de proceder tenga en cuenta las siguientes cuestiones:

¢ Antes de instalar el nuevo agente, debe desinstalar la versién
anterior del agente.

e Es necesario actualizar el agente en cada uno de los equipos en los
que esta instalada una versién anterior del agente.

Para instalar el agente de Service Desk, consulte “Agente de

Service Desk” en la pagina 188. Para instalar el agente de Service Desk
en las plataformas Windows 98, N'T, 2000 o XP, consulte la seccién
“Windows 98, NT, 2000 o XP” en la pagina 201. Para instalar el agente de
Service Desk en plataformas UNIX, consulte las secciones “Plataformas
HP-UX” en la pagina 199 o “Plataformas Sun Solaris” en la pagina 199.
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Desinstalacion de las actualizaciones

La desinstalaciéon de la actualizacién para volver a la versiéon anterior
sélo es posible bajo las condiciones siguientes:

¢ Tiene una copia de seguridad de la version anterior de la base
de datos.

e El contenido de la base de datos no se ha modificado desde la
actualizacion. Todos los cambios que puedan haberse realizado desde
la actualizacién se perderan al desinstalar la actualizacion.

Para desinstalar la actualizacién, proceda del modo siguiente:

Regrese la base de datos a la copia de seguridad que hizo antes de iniciar
la actualizacién.

En el servidor de aplicaciones de Service Desk, desinstale la
actualizacion de Service Desk con la funcién Agregar o quitar del Panel
de control de Windows.

En cada uno de los clientes de Service Desk, desinstale la actualizacién
de Service Desk con la funcién Agregar o quitar del Panel de control
de Windows.

Una vez desinstalada la actualizacion, el servicio de HP OpenView
Service Desk se elimina del servidor de aplicaciones. Para instalar e
iniciar nuevamente el servicio de HP OpenView Service Desk, proceda
del modo siguiente:

Reinstale la versién anterior del servidor de Service Desk (incluidos los
paquetes de servicios) desde el CD-ROM suministrado con la versién
anterior. Utilice la documentacién de instalacién incluida con la versién
que esta reinstalando.

Reinstale la version anterior de los clientes de Service Desk (incluidos los
paquetes de servicios) desde el CD-ROM suministrado con la versién
anterior. Utilice la documentacién de instalacién incluida con la versién
que esta reinstalando.
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Versiones de paquetes de
servicios

Nos esforzamos para que Service Desk 4.5 sea la aplicacién de mayor
calidad disponible. Para garantizar un rendimiento 6ptimo, es necesario
proporcionar soluciones a los problemas. En este capitulo se explica como
obtener paquetes de servicios de Service Desk 4.5.
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Paquetes de servicios

En este capitulo se proporciona el esquema general del funcionamiento
de los paquetes de servicios. Siempre, en primer lugar, lea la
documentacién incluida en el paquete de servicios. La documentacién del
paquete de servicios incluye procedimientos de instalacién y
desinstalacion.

Con cada paquete de servicios, podra actualizar el servidor de
aplicaciones de Service Desk y los clientes de Service Desk con los
parches de software mas recientes. Los paquetes de servicios posteriores
contendran todos los parches disponibles del paquete de servicios
anterior. Si hay una incompatibilidad entre las versiones de cliente y el
servidor, los clientes recibiran un mensaje en el que se indica que el
cliente o uno de los servidores todavia no se ha actualizado con el
paquete de servicios.

Obtenciéon de paquetes de servicios

Puede descargar la ultima versién del paquete de servicios desde el sitio
Web de HP OpenView Patches en http:/ovweb.external.hp.com/cpe/patches
o puede solicitar a su proveedor el paquete de servicios mas reciente

en CD-ROM.

Instalacion de paquetes de servicios

Primero debera instalar el paquete de servicios en el Service Desk
servidor de aplicaciones. A continuacién, podra preparar la instalacion
del paquete de servicios en los clientes de Service Desk. Puede establecer
un procedimiento para que los usuarios puedan instalar el paquete de
servicios cuando inicien Service Desk, o puede instalarlo
individualmente en cada cliente desde el CD-ROM.

Desinstalacion de paquetes de servicios

No es posible eliminar un paquete de servicios con s6lo deshacerse de la
carpeta del paquete de servicios. Consulte los procedimientos de
desinstalacién en las instrucciones incluidas en el paquete de servicios.
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13 Eliminacion de Service Desk

En este archivo se describen las tareas que debe realizar para eliminar el
software de HP OpenView Service Desk completamente del sistema,
incluidos los archivos y componentes que residen en los sistemas locales.
También se ofrece una lista de los archivos que no se eliminaran.
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Desinstalacion desde Windows 2000 o NT 4

Cuando una parte de Service Desk se esta desinstalando de una
plataforma Windows, se utiliza la funcionalidad estandar de Windows
para eliminarla. Se trata de una ligera variacién respecto a los
procedimientos de instalacién de Windows 2000 y NT4. Siga las
instrucciones de desinstalacién de Windows.

Si el componente que esta desinstalando se ha instalado como servicio de
Windows, elimine el servicio antes de eliminar el componente.

Puede eliminar HP OpenView Service Desk mediante el Panel de control:

1.

Haga clic en el botén St art de Windows. En el menu Start,
seleccione Setti ngs. En el subment, seleccione Control panel .

. Haga doble clic en el icono add or del ete prograns.

. En la lista, seleccione el componente de HP OpenView Service Desk

que desea desinstalar, por ejemplo, el servidor, el cliente, el agente,
etc., y haga clic en Del et e. Sélo se puede eliminar un componente
cada vez, este procedimiento debe repetirse para cada uno de ellos.

. Aparece un cuadro de didlogo que solicita que confirme si desea

desinstalar el componente. Haga clic en OK para eliminar el
componente de HP OpenView Service Desk seleccionado en el paso 3.

. Aparece un cuadro de didlogo que muestra la evolucién de la

desinstalacién. Cuando alcanza el 100%, aparece un cuadro de
dialogo que le informa que la desinstalacién se ha completado. Haga
clic en K para finalizar el proceso.

Archivos que no se eliminan durante la desinstalacion

El programa de desinstalacién sélo puede desinstalar archivos que se
incluyeron en la instalacion original. Consulte las siguientes secciones
para obtener informacién acerca de archivos especificos que se
recomienda no eliminar manualmente.
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Archivos no eliminados durante la desinstalacion del servidor de
Service Desk

El programa de desinstalacién no eliminara archivos de configuracién
variables del servidor como, por ejemplo, la caché, valores de
configuracion, archivos de registro y paquetes de servicios. Se pueden
eliminar de forma manual.

Archivos no eliminados durante la desinstalacion del cliente de
Service Desk

Es posible eliminar la mayoria de los siguientes archivos, pero su
eliminacion puede tener efectos negativos en el funcionamiento del
equipo. La eliminacion de Microsoft HTML Help Update causara
problemas en los exploradores HTML. Por consiguiente, se recomienda
no eliminar estos archivos.

¢ Archivos DLL instalados en el directorio %Windir% \system32:

— Todas las instalaciones:
MBVBWBO. DLL

— Integraciones:
nsvcp60. di |
nfc42.dl |
nsvert. dl |

e Controles 0CX ubicados en %CommonFiles% \ Software Sheridan
Shared:
sst bar s2. ocx

¢ Controles 0CX ubicados en %CommonFiles% \ Software GridEx
Shared:
Qi dEx20. ocx
Qi dEXFi x. dl |

e Controles 0CX ubicados en %CommonFiles% \ Software FX Shared:
CFX4032. ocx
CFX4Dat a. dl |
SfxBar. dl |

e Software Suprasoft Shared:
PSui t e. ocx
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e Maquina virtual de Java de Microsoft
¢ Componentes de Microsoft Data Access 2.6

e  Microsoft HTML Help Update ubicado en la carpeta
%Windir% \ system32:
hhctrl . ocx
itircl.dll
itss.dll
hh. exe
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Desinstalacion desde HP-UX

Para eliminar Service Desk del equipo HP-UX, utilice el comando
sw enove en HP-UX. Aparece un cuadro de didlogo donde puede elegir la
aplicacion de Service Desk que desea desinstalar.

Archivos que no se eliminan durante la desinstalacion

El programa de desinstalacién sélo puede desinstalar archivos que se
incluyeron en la instalacién original.

Archivos no eliminados durante la desinstalacion del servidor de
Service Desk

El programa de desinstalacién no eliminara archivos de configuracién
variables del servidor como, por ejemplo, la caché, valores de
configuracion, archivos de registro y paquetes de servicios. Se pueden
eliminar de forma manual.
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Desinstalacion desde Sun Solaris

Utilice el comando pkgr mpara eliminar las aplicaciones de Service Desk.

Archivos que no se eliminan durante la desinstalacion

El programa de desinstalacién sélo puede desinstalar archivos que se
incluyeron en la instalacién original.

Archivos no eliminados durante la desinstalacion del servidor de
Service Desk

El programa de desinstalacién no eliminara archivos de configuracién
variables del servidor como, por ejemplo, la caché, valores de
configuracion, archivos de registro y paquetes de servicios. Se pueden
eliminar de forma manual.
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Resolucion de problemas

Esta seccién describe los problemas que pueden surgir e impedir la
ejecucion de Service Desk o la conexion con el servidor. Después de
iniciar la consola o la GUI del cliente Service Desk, puede consultar la
Ayuda en linea para resolver los problemas que se produzcan con el uso
de Service Desk.

Apéndice A

257



Resolucion de problemas

Resolucion de problemas durante la instalacion

Resolucion de problemas durante la
instalacion

Lo ideal es que la instalacién de Service Desk 4.5 en su equipo se realice
sin complicacién alguna. No obstante, puesto que Service Desk 4.5 es un
producto configurado con la méaxima precision, a veces la mas minima
variacién en la configuraciéon del hardware o software puede originar
resultados inesperados. Esta seccién contiene diversas situaciones de
problemas posibles y sugerencias para su resolucion.

La lista que se incluye en esta seccion no es ni mucho menos completa.
Si tiene algin problema que no se describa en esta seccion o que,

aun intentando aplicar las soluciones sugeridas, no se resuelve,
consulte el sitio Web HP OpenView Support en la direcciéon
http://www.openview.hp.com/services/ y siga el vinculo para averiguar
c6mo obtener soporte de OpenView en su region.

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:

e Mbdi fy mostrara la pantalla de instalacién personalizada, lo que le
permite seleccionar los componentes que se instalaran.

e Repair continuara con una instalacién tipica.

¢ Renove eliminara completamente los componentes restantes de
Service Desk del equipo:
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Figura A-1
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Cuadro de dialogo Program Maintenance

ii,? hp DpenYiew service desk 4.5 application server - Installs| LI
L]
; : : 3
Modify, repa?, artemove the program. -f (f=l=lal=]t
i ~ S\t
' Maodify

Custom Selection dialog in which you can change the way Features are

@ Change which program features are installed. This option displays the
installed,

" Repair

Repair installation errors in the program, This option fixes missing or
corrupt files, shortcuts, and registry entries,

" Remove

3 Remove hp Openiew service desk 4.5 application server from your
i HI cormpuker,

InistallShield

< Back Cancel

No se puede conectar con el servidor en una
plataforma Windows

Si, al iniciar Service Desk, no puede conectar con el servidor, compruebe
que la instalaciéon haya terminado. Por ejemplo, una vez instalado el
servidor de aplicaciones, debe ejecutar el Asistente para la configuracion
de la base de datos para configurar la base de datos. Si no tiene una base
de datos Oracle o SQL Server instalada y configurada, Service Desk no
funcionara.

Si tiene la certeza de que todos los pasos del proceso de instalacién se
realizaron debidamente, trate de averiguar si se produjo algin error
durante el proceso. Para ello, compruebe los archivos | ogser ver . t xt
ubicado en la carpeta principal de Service Desk y | ogcl i ent . t xt
ubicado en el perfil del usuario de Windows. Estos archivos pueden
proporcionar informacién sobre la causa del problema. Por ejemplo,

es posible que un mensaje indique que las versiones de la base de datos y
del servidor no coinciden.
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Si no aparece ningin mensaje que indique que se produjo un problema
durante la instalacion, inicie el servidor de aplicaciones en modo de
consola. Para iniciar el servidor de aplicaciones como programa en modo
de consola:

1. Seleccione Settings en el ment Start y abra el Control panel .

2. En el Control panel, haga doble clic en el icono Servi ces y
seleccione HP Servi ce Desk en el cuadro de didlogo Servicios.

3. Haga clic en el bot6én St op para impedir que Service Desk se ejecute
como servicio.

4. Desde el Explorador de Windows, despldcese hasta la carpeta
C \archivos de progranma\ Hew ett Packard\ QpenVi ew Ser vi ce
Desk 4.5\ Server\ bi ny haga doble clic en sdser ver servi ce. exe.
Aparece un cuadro de DOS con el servidor de aplicaciones
ejecutandose como programa de consola.

5. Reinicie el programa cliente de Service Desk. Si sigue obteniendo el
mensaje unabl e to connect to server, reinicie el equipo e
inténtelo de nuevo.

Numeros de version

Si el archivo | ogser ver. t xt indica que el servidor de aplicaciones y la
base de datos tienen nimeros de version diferentes, es posible que una
instalacién de Service Desk anterior (en la misma maquina) no se
hubiera eliminado correctamente.

Mensajes de error de ActiveX durante la instalacion

Parece ser que ocurre un problema con los controles ActiveX que se
utilizan en Service Desk. Si se registra un control ActiveX especifico,
Windows genera un mensaje de error durante la instalacién. Este
mensaje aparece en un cuadro de didlogo que lleva por titulo
regsvr32.exe — Error de aplicacion. Puede omitir tranquilamente este
mensaje de error dado que no afecta en absoluto al funcionamiento de
Service Desk.
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