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HOLA A TODOS



Soy



Alex D Paul.



Trabajo para AdventNet como Product Manager



(Gerente de Productos) en las soluciones ManageEngine para ITIL. Después de unas cuantas aburridísimas presentaciones sobre la Bilblioteca de Infraestructuras de Tecnologías de la Información (“Information Technology Infrastructure Library -ITIL) y de charlas completamente basadas en el libro azul en Las Vegas, L.A, Londres, Sao Paulo, Singapur, Brisbane, Melbourne y Sidney, creí que debía intentar escribir lo que los gestores de TI realmente necesitan saber, de una manera interesante para que se lo leyeran de verdad. Con el debido respeto, el libro azul cubre todos los aspectos del Soporte del Servicio de ITIL y es la guía de referencia definitiva. Esto es para aquellos que no tienen tiempo ni paciencia, pero aún así quieren tener una noción rápida. No he encontrado un solo artículo de Soporte del Servicio de ITIL interesante, así que éste es mi intento de escribir uno. Espero que lo encuentren útil. Me encantaría recibir sus opiniones, escríbanme si lo desean (en inglés) a [email protected].



La traducción al castellano la hemos realizado desde la Universidad Nacional de Educación a Distancia, siendo los traductores Elena Ruiz Larrocha, Gabriel Díaz, Sergio Martín y Manuel Castro, en Marzo de 2009. Cualquier opinión o duda sobre la traducción será bienvenida a [email protected].
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Lo que usted puede esperar en este manual de referencia > El objetivo de este trabajo es ayudar a entender el verdadero espíritu de ITIL sin perderse en tecnojergas de moda. Para mantenerle con los pies en el suelo, voy a comenzar por lo básico de ITIL, pero centrándome más en la implementación de ITIL. No se preocupe si acaba de empezar con ITIL, este documento está escrito de manera suficientemente sencilla para cualquier persona con nociones básicas de TI.



La aproximación de ManageEngine a ITIL > La mayoría de las soluciones ITIL en el mercado son muy complicadas. Veamos un ejemplo donde un cliente quiere implementar una solución ITIL. Primeramente, los clientes tienen que conseguir consultoría en ITIL para definir los procesos de ITIL y alinearlos con sus objetivos de negocio. La siguiente tarea es comprar software ITIL; la mayoría de soluciones ITIL ofrecen gestión de incidentes, problemas y cambios como módulos diferentes. Incluso después de elegir el software, a los consultores les lleva meses implementar el proceso. Los factores coste y tiempo para implementar una solución ITIL deja a las PYMES fuera de juego. La misión de ManageEngine es hacer sencillo ITIL para que cualquier organización pueda beneficiarse de él. ManageEngine automatiza el Soporte del Servicio de ITIL, sin carísimos consultores o despliegues que no son a la medida del cliente. Cuando se instalan los productos, se obtiene el marco de trabajo de Soporte del Servicio de ITIL con Gestión del Incidente, Problema, Cambio y Versión construidos entorno a La Base de Datos de Gestión de la Configuración (CMDB). Usted puede comenzar desde el primer día, con un mínimo de configuraciones para adaptarse a sus necesidades.
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¿Qué es ITIL? Hechos y no Historia > En este punto es esencial un poco de historia. ITIL es un marco de referencia de mejores prácticas para gestionar operaciones y servicios de TI, que fue definido a mediados de los 80 por la Oficina de Comercio del Gobierno del Reino Unido (“Government of Comerce”).El objetivo fundamental de ITIL es alinear negocio y Tecnologías de la Información, permitiendo a las organizaciones implementar lo que es relevante para sus negocios. ITIL es sencillamente sentido común documentado tras años de aprendizaje de gestores de Helpdesk de todas partes del mundo. Aquí se presenta lo que usted necesita saber realmente



Hechos fundamentales



Explicaciones



ITIL no es un estándar



Considérelo una buena ayuda de gestores de TI que “ya han pasado por eso”. Depende de usted tomarlo o dejarlo. Puede implementar ITIL para que funcione de la manera que mejor le convenga.



Tu compañía no puede certificarse en ITIL



Si lo que persigue es la certificación, debe obtener la ISO 20000 y la BS 15000, que se basan en ITIL.



No hay productos certificados como conformes con ITIL



Nadie puede certificar productos como “conformes con ITIL”. Es muy común que la gente se refiera a las certificaciones PinkElephant. Por favor lea “la letra pequeña”. https://www.pinkelephant.com/en-GB/ResourceCenter/ PinkVerify/CompatibilityCompliance.htm



ITIL es para pequeñas, medianas y grandes empresas



¡Es verdad! Cualquiera puede implementar ITIL. De cualquier forma, tiene más sentido cuando su helpdesk es de más de 5 personas.



ITIL no surge de una sola compañía o una persona



Detrás de ITIL no hay una única persona o compañía. No persigue el ánimo de lucro o la promoción personal.



ITIL no va de complicados Mapas de Procesos > ITIL no va de complicados y estrictos mapas de procesos. Usted no debe seguir el proceso de otros o los procesos definidos en un libro. Una vez que aprenda ITIL, no debe estar dibujando detallados mapas de procesos para cada módulo, preguntando a consultores si están en línea con las especificaciones de ITIL. La verdad es que los consultores no pueden ayudarle sin entender cómo es la operativa diaria de su negocio.
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El Soporte del Servicio de ITIL será nuestro foco> Hoy en día, el helpdesk de la TI es el pilar de cualquier negocio pequeño o grande, y la mayoría de los gestores de TI luchan por tener un helpdesk productivo y eficiente. Nos centraremos en este problema aquí. Así como el Soporte del Servicio de ITIL ofrece el marco de trabajo de mejores prácticas para el helpdesk de TI, vamos a ver cómo ITIL puede ayudar a los gestores de helpdesk y de TI. El modulo de Soporte del Servicio de ITIL ofrece las mejores practicas para asegurarse de que los servicios de TI tengan una alta disponibilidad. La edición para empresas del ManageEngine ServiceDesk Plus implementa dichos módulos de Soporte del Servicio.
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Gestión del Incidente Gestión del Incidente en un día típico
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Gestión del Incidente Un incidente es una interrupción del servicio normal que afecta al usuario y al negocio. El objetivo de Gestión del Incidente es reestablecer a su estado normal los servicios de TI tan pronto como sea posible, con soluciones temporales o definitivas, asegurándose de que ello no afecte al negocio. Un incidente es un evento que no es parte de la operativa normal; es un evento que no se desea que ocurra, pero que en ocasiones sucede. En otras palabras, la Gestión del Incidente es un proceso para gestionar interrupciones en servicios críticos de TI y restablecerlos ASAP1. Podría interpretarse como un sofisticado sistema de ‘tickets’. En cualquier caso, La gestión del Incidente te dice cómo implementar un helpDesk en la TI que entienda y trabaje según las prioridades del negocio. La Gestión del Incidente subraya la necesidad de tener un proceso de reestablecimiento del servicio. La Función Centro de Servicio al Usuario (“Service Desk” ) es el nexo que une los módulos de Soporte de Servicio en un Único Punto de Contacto con el usuario, asegurando así que los servicios de TI se centran en el negocio. • Registra los detalles basicos del Usuario • Identifica si el usuario informa de una interrupción o está pidiendo un nuevo servicio • Si está preguntando por un nuevo servicio – Nueva Petición de servicio  Entrena a tus analistas de helpdesk para atender a los usuarios que piden nuevos servicios  Entrénalos para que registren las peticiones con detalles sobre urgencia y prioridad  Entrena al equipo de helpdesk para que busque nuevos planes de servicio e hitos.  Entrénalos en dónde buscar para responder a las FAQs. • Si el usuario está notificando una interrupción o parada – Incidente  Determina cuándo es un Incidente o no mediante un diagnóstico básico  Verifica si puedes ayudar con una solución de la base de datos del conocimiento  Asigna el Incidente al Grupo de Especialistas de Soporte  Trabaja cerca del Grupo de Especialistas de Soporte para ofrecer soluciones al usuario  Cierra el Incidente con la confirmación del usuario



Aquí se muestra un ejemplo del flujo de trabajo en Gestión del Incidente. Considere esto como el formato básico y haga los cambios que se requieran.



1



ASAP = As Soon As Possible, lo antes posible
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Diagrama de flujo de Gestión del Incidente Llamada de usuario



Registro de Datos Básicos



Petición de Servicio



Petición de Servicio / Petición de Información



Tipo de Respuesta



Incidente



Búsqueda en la CMDB



Clasificación del Incidente Especificar la Categoría, Prioridad e Impacto en el Negocio



¿Puede Centro de Servicio al Usuario resolver el Incidente?



Ofrecer resolución al usuario



Asignar al Grupo de Especialistas



Tras la Resolución



Cerrar el Incidente
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Gestión del Problema
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Gestión del Problema El objetivo de Gestión del Problema es encontrar la causa raíz de los incidentes y reducir el impacto en el negocio. Gestión del Problema es una aproximación proactiva que previene incidentes recurrentes.



Gestión del Problema ofrece una estrategia a tu Centro de Atención al Usuario; te ayuda a moverte de la forma de trabajo en modo “apagafuegos” al modo proactivo. En otras palabras, las interrupciones con las que se encuentran los usuarios suelen ser instancias de un mismo problema. Cuando encuentras y eliminas la causa raíz de todos los incidentes, también estás previniendo futuros incidentes.
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Registrar el Problema y cruzarlo con la Base de Datos de Errores Conocidos Un problema puede surgir por si solo o ser la combinación de uno o más incidentes. Una vez que el problema se registra, los técnicos de problemas chequearán si ya fue reportado con anterioridad y si se conoce una solución temporal o definitiva.



Problemas que tienen Solución Definitiva: Errores Conocidos



Temporal/Solución



Si el problema reportado tiene una solución temporal o definitiva, es un Error Conocido. Los técnicos del Centro de Atención al Usuario pueden darle al usuario una solución temporal o definitiva. Los técnicos deben anotar la ocurrencia del problema e incrementar el contador del mismo para poder evaluar la frecuencia con la que dicho problema aparece.



Clasificar el Problema para Determinar la Prioridad Correcta Es importante clasificar el problema con • Categoría, Subcategoría y Elemento • Impacto en el negocio y Urgencia La clasificación ayuda a los técnicos a determinar la prioridad del problema.



Analizar el problema para determinar la causa raíz Cuando se clasifica un problema, los técnicos tienen una idea clara de por dónde empezar. Dependiendo de si el problema se encuentra en la máquina del usuario, en el servidor Proxy o en el cortafuegos, los técnicos usarán distintas herramientas para diagnosticar y resolver el problema. Los técnicos registran todos los síntomas y las causas raíz relacionadas con las soluciones temporales y definitivas.



Ofrecer una Solución o Iniciar una Petición de Cambio Los técnicos se ponen en contacto con los usuarios si encuentran una solución disponible. Si el problema requiere algunos cambios en el sistema, pueden ofrecer soluciones temporales e iniciar una Petición de Cambio. Ej: Un grupo de usuarios no pueden conectarse a Internet, la causa raíz de ello es el cortafuegos. Los técnicos pueden ofrecer a los usuarios una solución temporal para acceder a Internet e iniciar una petición de cambio para sustituir el cortafuegos y prevenir así indisponibilidades en el acceso a Internet en el futuro.



Cerrar el Problema A pesar de que los técnicos de Problemas cierran el problema, es responsabilidad de los ingenieros o el personal de primera línea de soporte del Centro de Atención al Usuario mantener a los usuarios informados sobre el progreso y las actividades. Cuando los usuarios tienen un único punto de contacto, no deben ir explicando su situación a diferentes técnicos. Además, el personal de primera línea que ha registrado la llamada debe asegurarse de que la solución cumple exactamente con las necesidades del usuario.
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Gestión del Cambio
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Gestión del Cambio El proceso de gestión del cambio le ayuda a coordinar los cambios para tener mínimas interrupciones y riesgos aceptables.



La mayoría de los pequeños negocios piensan que la Gestión del Cambio requiere demasiado control y que no es posible implementar un cambio rápidamente cuando se tiene un proceso tan extenso. La Gestión del Cambio no será complicada a no ser que usted planee complicarlo. Consiste en tener un plan sencillo y organizarse para no tener sorpresas fuera de tiempo. En mi opinión, toda organización necesita la gestión del cambio. Ello ayuda a los gestores y al personal de la TI a mantener informados a los ejecutivos y a todos los interesados de cambios importantes cuando éstos suceden. Cuando todo el mundo, desde ejecutivos hasta personal de TI está involucrado desde la toma de decisiones hasta la implementación, no queda espacio para sorpresas no deseadas.



¿Por qué adoptar Gestión del Cambio? Nuestro proceso de selección de nuevo personal consta de dos partes: pruebas de aptitud y entrevistas personales. Los usuarios tienen que linacceder a nuestra plataforma de prueba - Zoho Challenge. Zoho Challenge fue alojado en un servidor Windows. Los candidatos se sentaron y se les pasó la información para preparar la prueba. Se suponía que todo debía suceder según lo planeado. Boom, el servidor se rompió y nuestra aplicación de prueba se cayó con él. Después de toda la charla sobre productividad y eficiencia, fue realmente embarazoso volver y decir que el servidor se había caído y que habría que esperar hasta resolver la situación. Cuando hicimos comprobaciones, encontramos que nuestro personal del Centro de Atención al Usuario había aplicado al sistema el último parche de seguridad y falló al arrancar. Resultó que no fue completamente culpa suya, ya que tenían una política que les obligaba a aplicar a todos los servidores el último parche de seguridad. Fue un simple fallo de comunicación, pero una gran vergüenza.



Lección: No teníamos un método para comunicar actualizaciones del sistema al departamento de RRHH. Si hubiesen estado informados, habrían podido programar la prueba para más tarde y si se hubiese tratado de una prueba importante, la actualización podría haberse pospuesto hasta la noche. Resultado: Implantamos Gestión del Cambio.
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Implementar un sistema de Gestión del Cambio sin complicaciones, conseguir un sistema significativo que ayude a la gente. Aquí se presenta un proceso de gestión del cambio sencillo y efectivo que se ajusta a un plan de sentido común hacia ITIL.



Common Sense Plan ITIL Plan



Plan de Sentido Común



•



Formular un Plan bien definido



•



Definir el cambio que se propone



•



¿Cuán complejo es el cambio: mayor / menor / regular?



•



¿Cuándo y cómo está planeando llevar a cabo el cambio?



•



¿Su negocio se verá afectado cuando esté implementando este cambio?



•



Si fallan sus planes de cambio, ¿reestablecerá el último servicio conocido que funcionaba?



•



Haga una lista de comprobación de las cosas que asume estarán disponibles.



Plan ITIL



Petición de Cambio Un Plan de Cambio debería contener •



Plan de desarrollo



•



Plan de marcha atrás



•



Determinación del Impacto en el Negocio



•



Lista de comprobación de dependencias



Identificar y obtener aprobación de los interesados que podrían verse afectados por el cambio



Comité de Asistencia del Cambio



Asignar prioridad y programar el cambio



Envíe la Programación de los Cambios



Probar el cambio en un entorno controlado e implementarlo



Gestión de Versiones



¿Cómo ha ido el cambio? Anote todas losffallos Mejore su plan la próxima vez.



Revisión Post-Implementación



En el caso de negocios grandes que necesiten una Gestión del Cambio muy controlada mediante proyectos, es recommendable mirar en http://www.PRINCE2.com
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Un sencillo diagrama de flujo basado en estas cuestiones le ayudará a diseñar un proceso efectivo de gestión del cambio.
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Gestión de la Versión



La Gestión de la Versión trata de cómo empaquetas y entregas el mensaje
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Gestión de la Versión El objetivo de gestión de la versión es planificar, educar a los usuarios e implementar los cambios suavemente



La Gestión de la Versión trabaja codo con codo con la Gestión del Cambio. La Gestión del Cambio es responsable de planear y la Gestión de la Versión de ejecutar/implementar. Veamos un ejemplo de nuestra vida diaria. Siempre que hay obras de reparación de tuberías importantes en una calle concurrida, el tráfico no puede pararse inmediatamente. Las autoridades municipales informan a través de periódicos y TV a los que circulan por dicha calle, para que sepan que la calle va a ser cortada en un día concreto y les ofrecen rutas alternativas. Así los viajeros son capaces de planificar las cosas por adelantado de forma que se evitan decepciones y los cambios se hacen suavemente. Esto es Gestión de la Versión en acción,



Desde la perspectiva de la TI, la Gestión de la Versión le ayuda a desarrollar cambios en su TI suavemente sin ninguna interrupción. • Un plan de la Versión con información relativa a qué desplegar, cómo hacerlo y especificaciones en las que se trabajará. • La estructura/cambio de lo desplegado se prueba a fondo en condiciones de test similares a las condiciones reales. • Se graban los valores de configuración de la línea base antes de aplicar los cambios. • Se lanza y distribuye según el plan. • Se verifica y prueba si los cambios solicitados se han cumplido.
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CMDB (Base de Datos de Gestión de la



Configuración, Configuration Management Database)
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CMDB (Base de Datos de la Gestión de la Configuración, Configuration Management Database) El objetivo de la CMDB es construir y mantener una base de datos de activos: hardware, software, documentos y sus relaciones.



La idea principal que subyace a la CMDB es construir un repositorio de activos de forma que éstos puedan ser identificados, controlados y gestionados de manera única.



¿Qué tendrá la CMDB? La CMDB debería contener información de todos los componentes críticos del negocio. • Personas: Nombres de usuario, departamento al que pertenecen, localidad, etc… • Activos: Todos los activos que son parte del negocio tales como estaciones de trabajo, escritorios, encaminadores, impresoras,… • Software: Todo el software comercial con sus licencias que esté instalado en su entorno TI. Los activos y componentes de la CMDB son conocidos y se les llama Elementos de Configuración (CI o Configuration Item). La cita de FedEx es válida también para la CMDB. “La información sobre un paquete es tan importante como el propio paquete“. Mike Glenn, Fedex.



¿Por dónde debería empezar? Lo primero que Ud. necesita implementar para la CMDB es un plan. Aquí se presentan algunas guías de proceso que pueden ayudarle a esbozar un buen plan. Plan



Tener una idea clara de: • Por qué debería tener una CMDB • Qué se pretende alcanzar • Quién lo controlará y gestionará • Procedimientos a seguir



Identificación



Los Activos/CI tienen que identificarse de manera única; así que, debería haber un sistema para ello: • Definir patrones de etiquetado de nombres • Un identificador para cada elemento y su número de versión • Un método para definir dueños de los CI y sus
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relaciones con otros CI



Control



Mantener un entorno controlado de CI de tal manera que los CI se añaden, modifican o eliminan a través de un procedimiento específico. No todos sus activos necesitan estar en la CMDB; Ud. puede elegir tener sólo aquellos que realmente tienen importancia para su negocio.



Gestión del Estado del Ciclo de Vida de los Activos



Es importante hacer un seguimiento de los activos a lo largo de sus ciclos de vida. Los activos pueden hallarse en mantenimiento, en reparación o en un entorno vivo. Los informes del ciclo de vida de los activos pueden ser útiles para determinar la mantenibilidad y la dependencia de los activos.



Auditar y Verificar



La CMDB no es algo que se realice de una sola vez. Haga auditorías de manera oportuna para asegurarse de que la CMDB refleja el entorno real. Si no se hace una actualización periódica, la CMDB será sólo un mito.



Entender el espíritu de la CMDB Recuerde que el objetivo de la CMDB es construir un repositorio de activos con toda la información de los mismos. Un repositorio de activos puede ser lógico y distribuido. Construir una CMDB no significa intentar tener todo en una BD física enorme.



Una Biblioteca de Software Definitivo (DSL) es esencial Con versiones de software cada poco tiempo y parches de seguridad semanales, es importante incluir las copias del software en un entorno vivo. Si uno de sus servidores más importantes se cae y Ud tiene el número de versión del software, pero no la copia exacta de la dicha versión, podría encontrarse con graves problemas.



Tenga una Línea Base de Configuración Una línea base de configuración es una foto de la CMDB. En todo entorno de TI hay numerosos sistemas con diferentes configuraciones, software, memoria, procesadores,... Cuando se tienen tantas variables, hay que asegurarse de que cualquier cambio que se haga soporte todas las versiones. De otro modo, habrá seguro problemas Los gestores de TI deben planificar y reducir el número de variables de tal forma que se tenga todo bajo control. Ud. podría establecer un sistema operativo y un navegador de versiones estándar, y asegurarse así de que todo el mundo usa la configuración de línea base óptima. Ej: Ud. puede definir una línea base para asegurarse de que todas las aplicaciones del negocio funcionan con normalidad utilizando los siguientes parámetros:
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• SO Estándar – Windows xp • RAM – 1 GB • Procesador - Intel Mobile Centrino • Navegador Soportado – IE 7 Ahora se puede generar la lista de usuarios que cumplen los estándares y se tiene el programa para mover usuarios bajo la línea base para de manera que esos cambios pueden ser aplicados a todo.



Elección de la Solución ITIL Adecuada Ahora que ha entendido el Soporte del Servicio en ITIL, es hora de que seleccione la solución ITIL adecuada que le ayude a alcanzar el valor de ITIL. No haga caso del líder clásico porque alguien apareció y le hizo una presentación de ventas fantástica. Recuerde: las presentaciones de marketing y ventas se limitan a ser impresionantes, pues los tipos de ventas se habrán marchado una vez que Ud haya comprado el producto. Intente evaluar al menos cuatro o cinco productos diferentes desde el líder al recién llegado. Pruébelo en su entorno, verifique cómo de fácil es desplegarlo, personalizarlo y mantenerlo. Averigüe cuánto deberá pagar y no dejé lugar a sorpresas. Haga las pruebas de fuego de todas las formas posibles. Antes de tomar su decisión ¡haga sus deberes! Déjeme ayudarle con el primer paso.



Vendedores



Soluciones ITIL



Sitio Web



AdventNet



ManageEngine ServiceDesk Plus



http://www.servicedeskplus.com



Axios



Axios Assyst



http://www.axiossystems.com



BMC



BMC Gestión del Incidente y del Problema BMC Gestión del Cambio BMC Atrium (CMDB)



http://www.bmc.com



FrontRange



FrontRange ITSM



http://itsm.frontrange.com/detail. aspx?id=6018



Infra



Soluciones ITIL



http://www.infra.co.uk/



Service Now



IT Gestión de la Demanda



www.service-now.com



Symantec (antes Altiris)



Altiris Gestión del Ciclo de Vida de TI



http://www2.altiris.com/itil/



Numara Software



Footprints



http://www.numarasoftware. com/FootPrints.asp



Marval



Productos y Consultoría ITIL (requiere login)



http://www.marval.co.uk/
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Implementando ITIL Soporte del



Servicio con Service Desk Plus



Usted + Procesos ITIL + ServiceDesk Plus --- Consígalo ya
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Soporte del Servicio ITIL y ServiceDesk Plus ServiceDesk Plus le da un marco de trabajo completo para Soporte del Servicio ITIL con Gestión del Incidente, del Problema, del Cambio y de la Versión con la CMDB. Verá todos los módulos tan pronto como instale ServiceDesk Plus.



Instale ServiceDesk Plus- Con los ojos vendados La instalación de ServiceDesk Plus es sencilla y directa. Puede instalarlo en cualquier servidor Windows / estación de trabajo o servidor Linux / estación de trabajo. No se requiere servidor web o base de datos de configuración. Incluye la base de datos MySQL y un servidor Apache Tomcat que se configurará automáticamente cuando haga la instalación. Siga el asistente de instalación y cuando pulse Finalizar estará hecho.



incluye



Funciona con



Servidor SQL



Directorio Activo



Crystal Reports



Para entender lo fácil que es comenzar, tiene que probarlo. Descárguese una versión de 30 días de prueba desde el sitio web http://www.servicedeskplus.com/download.html Cuando lo instale y arranque su cliente web lo verá en acción... ¡Tachán!
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Comencemos Para ayudarle a entender rápidamente como ServiceDesk Plus mapea los procesos de Soporte del Servicio ITIL, necesitamos Usuarios, Peticiones y Activos. Veamos con qué rapidez podemos tenerlos dentro del sistema. 1. Introduzca sus Usuarios Importe los Usuarios desde el Directorio Activo ServiceDesk Plus integrado con su Directorio Activo le ayuda a conectar e importar usuarios. Para realizar la demostración más sencilla, seleccione solo una Unidad Organizativa (Organization Unit, OU) e importe los usuarios. Admin > Users > Active Directory
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No tiene un Directorio Activo? Si no dispone de un Directorio Activo, está bien, puede importar usuarios desde un archivo CSV o teclear unos pocos solicitantes manualmente.



Configure el Email para recibir peticiones Para asegurarse de que no se mezcla con el sistema de producción, le recomendaría que corriese toda esta instalación en un entorno de prueba. 1. Crear una cuenta de email, ponga ‘demo’ en su servidor de mail 2. Para recibir peticiones, tiene que configurar el servidor de Mail bajo la pestaña Admin 3. Especifique la dirección de email que acaba de crear [email protected] y su nombre de usuario 4. Seleccione el protocolo en Tipo de Email Una vez hecho esto, envíe un email o pida a los solicitantes que lo hagan, verá que dicho email será traído y convertido en una petición.



Por favor tenga en cuenta que cuando los mails se llevan a ServiceDesk Plus se borrarán de su servidor de email. Queda avisado!
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Explore y coloque dentro sus activos ServiceDesk Plus le ayuda a tener dentro todos sus activos de TI y no-TI. Activos TI: Será capaz de explorar • Todas las estaciones de trabajo y Servidores – Windows, Linux, Apple Macs y clientes HP Thin • Dispositivos de Red – Impresoras, Routers, Switches y Puntos de Acceso (y la mayoría de dispositivos que tienen una dirección IP) Use el Explorador de Windows para descubrir todas las estaciones de trabajo windows y servidores y use el Explorador de Red para descubrir los servidores Linux, estaciones de trabajo Linux, Apple Macs y todos los dispositivos de red. No hay que instalar agentes para explorar activos. El explorador de windows usa WMI para conectar las estaciones de trabajo / Servidores. El explorador de red usa SSH para explorar Linux y Apple Macs y SNMP para todos los dispositivos de red.
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Gestión del Incidente Diagrama de flujo del Incidente en ServiceDesk Plus • Detección del Incidente • Registro de detalles del Incidente • Clasificación del Incidente • Ofrecimiento de Soluciones temporales o definitivas • Escalado / Archivo de un nuevo problema o asociación a un problema ya existente • Cierre del Incidente Paso 1: Detección del Incidente: Cuando entra una petición, ServiceDesk Plus le ayuda a definir el Tipo de Petición. Cuando el informe de la petición es sobre una interrupción o un fallo en la Calidad del Servicio, la petición se clasifica como un Incidente. Cuando la petición requiere la instalación de un Nuevo Servicio, se clasifica como Petición de Nuevo Servicio.



Paso 2: Registro de los Detalles del Incidente



Cuando se detecta un Nuevo Incidente, es importante para el técnico del CAU calificar el mismo. Los técnicos del CAU pueden calificar el incidente hacienda las preguntas correctas que ayudarán a los técnicos del Nivel 2 a resolver el Problema más rápidamente. ServiceDesk Plus le ayuda a registrar todos los detalles de lo incidentes.
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Definir la Matriz de Prioridades La Matriz de Prioridades le ayuda a determinar la prioridad adecuada basándose en los valores dados por el impacto del negocio y la urgencia. Los gestores del CAU pueden configurar esto una sola vez y ServiceDesk Plus asignará la prioridad adecuada. Esta es una de las buenas prácticas de ITIL en lo concerniente a Gestión del Incidente. De todos modos, está diseñada para ser lo suficientemente flexible como para que usted ignore la Matriz de Prioridad y sean los técnicos y los usuarios los que definan las prioridades (pero no es recomendable que haga esto) Admin > Helpdesk Customizer > Priority Matrix



Paso 3: Clasificación del Incidente Los técnicos del CAU pueden clasificar el incidente mientras se crea un nuevo incidente o una actualización Category > Sub Category > Item en un incidente levantado por el usuario. La clasificación de incidentes es muy importante para entender el origen de todos sus incidentes.



Paso 4: Ofrecer una Solución Temporal o Definitiva Los técnicos del CAU pueden buscar soluciones temporales o soluciones definitivas ya existentes para las peticiones y dárselas a los usuarios inmediatamente.
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Paso 5: Dar de alta un problema Nuevo o asociarlo a uno ya existente Los técnicos del CAU tienen que agrupar incidentes similares que apunten al mismo Category > Sub Category > Item y dar de alta problemas nuevos o asociarlos a problemas preexistentes. Una vez que el Problema se ha creado son los técnicos del Nivel 2 o los técnicos de problemas toman el control.



Paso 6: Cierre del Incidente Un incidente debe cerrarse sólo cuando los usuarios confirman que la solución les ha servido. Los técnicos del CAU necesitan ser el Único Punto de Contacto (SPC, Single Point of Contact) y mantener a los usuarios informados hacienda seguimiento de su status y asegurándose de que todos los incidentes son resueltos y cerrados. Es una dura tarea la de cerciorarse de que todos los usuarios van confirmando el cierre de los incidentes. Crear y Educar a los usuarios acerca de sus políticas de cierre Usted puede decidir que el CAU resuelva asuntos y luego pasen por usted. Los usuarios deben confirmar que el Incidente ha quedado resuelto, si no responden en un plazo máximo de 10 días se asume que están de acuerdo con el cierre del incidente. ServiceDesk Plus le ayuda con el cierre del Incidente Sus técnicos del CAU pueden resolver incidentes y cambiar el status de las peticiones al estado resuelto. ServiceDesk Plus enviará un email a la persona que hizo la petición preguntándole si la solución le fue útil. Si los usuarios no responden en 10 días, la petición se cerrará automáticamente.
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Diagrama de Flujo de Gestión del Problema en ServiceDesk Plus: • Detección del Problema y Clasificación • Prioridad del Problema • Análisis del Problema • Soluciones, Soluciones Temporales y Registro de Errores Conocidos • Cierre del Problema Paso 1: Detección del Problema y Clasificación Los técnicos de Problemas pueden ver el origen de todos los incidentes basándose en la clasificación de Category > Sub Category > Item. Los informes de los 10 incidentes que más se repiten de cada categoría dan una idea clara de lo que debe arreglarse en primer lugar.



Paso 2: Prioridad del Problema



Dependiendo de la Urgencia y el Impacto del problema, se puede establecer la prioridad del mismo. Esta priorización ayudará a los técnicos a seleccionar los distintos problemas y llevar a cabo las acciones necesarias, centrándose primero en los problemas críticos.
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Paso 3: Análisis del Problema Los técnicos pueden analizar la causa raíz y el impacto de los problemas y adjuntarlos en SDP como parte del problema. Esto ayuda a dar una única visión para entender cuál podría ser la causa del problema y las soluciones o soluciones temporales que se pueden ofrecer.



Paso 4: Soluciones, Soluciones Temporales y Registro de Errores Conocidos



Las soluciones quedan asociadas permanentemente a los problemas existentes. Las soluciones temporales pueden ser utilizadas por el técnico hasta que la solución definitiva esté lista. Opcionalmente, usted puede añadir Tareas que son necesarias para aclarar el Incidente.



ITIL - Manual de héroes



33



Paso 5: Cierre del Problema Los técnicos trabajan para cerrar el problema, pero los supervisores necesitan informes claros para analizar patrones de problemas. Las normas para el cierre del problema fuerzan a los técnicos a cerrar el mismo sólo si cumplimentan todos los campos obligatorios. Usted puede establecer otras reglas para el cierre del problema a través de Admin > Problem/Change Management > Problem Closure Rules. Sólo si los campos obligatorios han sido completados se puede cerrar el problema.



Flujo de Trabajo de Gestión del Cambio • Iniciar la Petición de Cambio • Planes del Cambio y CAB (Change Advisory Board, Comité de Control de Cambios) • Aprobación por parte de los miembros del CAB • Coordinación de la Implementación del Cambio • Revisión Post Implementación • Historia del Cambio Iniciar la Petición de Cambio Usted puede iniciar una Nueva Petición de Cambio o iniciar un cambio a partir de uno o más Problemas. La Petición de Cambio se considera basándose en el Impacto del Negocio, la Urgencia y la Prioridad. El plan del Cambio se realiza para comenzar con el proceso del cambio. El Plan del Cambio necesita tener datos completos sobre las razones para acometer el mismo, tales como cuánto impactará dicho cambio en el negocio. La etapa de Planificación del Cambio necesita tener la siguiente información, de tal manera que los Gestores del Cambio y el CAB tengan todos los detalles para tomar decisiones informadas:
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• Análisis del Impacto – riesgos involucrados en la implementación del cambio • Desarrollo del Plan – cómo se implementará el plan • Vuelta Atrás del Plan - plan para reestablecer las cosas de vuelta a su estado original si falla el plan • Lista de Comprobación (Checklist) – Lista de elementos obligatorios requeridos para que el plan tenga éxito



Planes del Cambio y CAB (Change Advisory Board, Comité de Control de Cambios) • ServiceDesk Plus ofrece 4 tipos distintos de construcción de Planes del Cambio. • Cambio Estándar • Cambio Menor • Cambio Mayor • Cambio Significativo ServiceDesk Plus le permite definir y configurar sus propios Tipos de Cambio con un código de colores que denota la gravedad de cada uno. Cambio Estándar Los Cambios Estándar son cambios preaprobados autorizados por el Gestor del Cambio basándose en las políticas de Gestión. Los cambios frecuentes, tales como actualizaciones de RAM permitidas para usuarios de PCs o la lista de aplicaciones software permitidas, pueden ser preaprobadas por el Gestor del Cambio, así los cambios se llevan a cabo más rápidamente. Cambio Menor Un cambio Menor se define como un cambio que tiene un bajo impacto en el negocio y no consume muchos recursos. El Gestor del Cambio es quien aprueba los Cambios Menores.
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Cambios Mayores y Significativos Los Cambios Mayores y Significativos necesitan la aprobación de todos los miembros del Comité de Control del Cambio y del Gestor del Cambio. Los miembros del CAB toman las decisiones basándose en los participantes que se verán afectados por el cambio. Basándose en los planes del cambio y los riesgos involucrados los miembros del CAB votarán y recomendarán Aceptar o Rechazar el plan del cambio.



Change Advisory Board ServiceDesk Plus le permite crear CABs. Basándose en los tipos de cambio definidos, usted puede decidir enviar el plan del cambio a los miembros del CAB para su aprobación. Puede crear distintos CABs tales como CAB de Emergencia, CAB Técnico, etc.
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Aprobación por parte de los miembros del CAB Los miembros del CAB se reúnen una vez cada dos semanas o una vez al mes para discutir los cambios que deben someterse a su aprobación. Basándose en el plan del cambio y en el análisis de riesgos, los miembros del CAB toman una decisión unánime para Aceptar o Rechazar el Plan del Cambio. Coordinación de la Implementación del Cambio • Calendario del Cambio (FSC, Forward Schedule of Change) Todos los cambios aprobados tienen que ser implementados con el mínimo tiempo de parada del servicio. ServiceDesk Plus le ofrece modelos de informe basados en la Prioridad, la Urgencia, por Incidente y Problema, lo cual ayuda al Gestor del Cambio a priorizar y planificar los cambios.



Calendario del Cambio Los cambios se programan y publican basándose en los cambios considerados para la próxima implementación. El Calendario de Cambios mantiene a todo el mundo informado de cuándo estará caído un servicio determinado por tareas de mantenimiento y cuándo se reestablecerá.
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Implementaciones ServiceDesk Plus le ayuda a hacer el seguimiento de tareas importantes relacionadas con la implementación de cambios aprobados. Una Petición de Cambio puede desglosarse en múltiples tareas con distintos propietarios. El Gestor del Cambio puede delegar tareas en los técnicos, programar y hacer seguimiento del estado de las mismas. Las tareas les dan a los Gestores del Cambio un mayor control de los detalles durante la implementación de un cambio.



Revisión Post Implementación La Revisión Post Implementación ayuda al Gestor del Cambio a hacer seguimiento del desarrollo del cambio mediante: • La captura de las incidencias ocurridas durante el cambio • El seguimiento KPI (Key Performance Indicators, Indicadores Clave) para medir la efectividad del cambio



No pierda de vista la Historia del Cambio: Así como la Gestión del Cambio implica claves de negocio, es importante mantener la documentación sobre el cambio perfectamente clara. ServiceDesk Plus no pierde de vista la Historia completa del cambio. Esto le ayuda a auditar los cambios y a disponer de toda la información tal como cuándo se editó el plan para el cambio, cuándo fue aprobado, quién lo aprobó, etc. Las Propiedades de la Vista le ayudan a mantener un registro de todos los cambios para propósitos de auditoría.
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Base de Datos de Gestión de la Configuración (CMDB, Configuration Management Database)



Descubra los activos: ServiceDesk Plus le ayuda a descubrir todos sus activos de TI tales como estaciones de trabajo (windows, Linux y Apple Mac), impresoras, routers, switches y puntos de acceso, dejando todos los activos y sus detalles en un mismo lugar. ServiceDesk Plus le ayuda a asignar identificadores y nombres de activos para poder identificarlos de manera única.
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Inventario Detallado de Activos La búsqueda exhaustiva ofrece información detallada tal como número de modelo, estado del activo y detalles de la configuración y el inventario del mismo. Librería de Software ServiceDesk Plus descubre todo el software instalado en su organización y construye una librería de software con sus licencias. Ello le permite tener rápidamente informes del software adquirido frente al instalado y al software con licencia que rara vez se usa, lo que le ayuda a establecer una línea en la gestión de las licencias del software.



Relaciones entre Activos Cuando un Servicio de TI está caído, necesita usted saber cuántos usuarios se verán afectados? ServiceDesk Plus le ayuda a definir y manejar las relaciones entre activos. ServiceDesk Plus le ofrece tres tipos de relación que usted puede usar para denotar las relaciones entre activos. • Relaciones de Conexión • Relaciones de Uso • Relaciones de Contenido
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Sumario: ITIL fue creado para negocios de todos los tamaños: pequeños, medianos y grandes. Hoy en día, ITIL no está teniendo la oportunidad que le corresponde en el Mercado de la Gestión de Servicios, fundamentalmente desechado por ser caro y complicado. El manual para Héroes de ITIL es una iniciativa que pretende cambiar la perspectiva general y ayudar a los Gestores y personal de TI a entender el verdadero espíritu de ITIL. Los capítulos presentan una aproximación práctica a ITIL. Comience con los procesos y flujos de trabajo prácticos de ITIL que han servido para la mayoría de los negocios por todo el mundo. Implemente una solución ITIL en un día; tiene que intentarlo para creerlo.
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