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Soy Alex D Paul. Trabajo para AdventNet como
gestor de producto para las soluciones ManageEngine de
ITIL.

Tras algunas presentaciones y discursos verdaderamente
aburridos acerca de la biblioteca de infraestructura de
tecnologias de la informacion (ITIL, por sus siglas en inglés)
basados en el libro azul (soporte de servicio) que tuvieron
lugar en Las Vegas, Los Angeles, Londres, Sao Paulo, Singapur,
Brisbane, Melbourne y Sidney, pensé que debia probar a
escribir lo que realmente deben saber los gestores IT, de
una manera atractiva para que se lo leyeran.

Con el debido respeto, el libro azul abarca todos los aspec-
tos del soporte de servicio de ITIL y es |a guia de referencia
fundamental.

El presente documento esta dirigido a todos aquellos que
no tienen el tiempo y la paciencia suficientes pero que, sin
embargo, quieren los resultados rdpidamente.

No he encontrado nunca un articulo sobre soporte de servi-
cio de ITIL que sea interesante, y este es mi intento de
escribir uno. Espero que lo encuentre atil.

Me encantaria conocer sus opiniones, envielas a:
alexdpaul@adventnet.com.



Introduccion




;Qué puede esperar de este White Paper? >

El objetivo de este White Paper es ayudarle a comprender ITIL en su verdadera esencia, sin que le despisten con los
neologismos. Para que no se pierda, comenzaré con los aspectos bdsicos de ITIL aunque badsicamente me centraré en
la implementacién de ITIL. No se preocupe si acaba de iniciarse en ITIL, su redaccion es bastante simple para cualquiera
que posea unos conocimientos basicos de IT.

Enfoque de ManageEngine sobre ITIL >

La mayoria de las soluciones de ITIL que existen en el mercado son demasiado complicadas. Cojamos un ejemplo en
el que un cliente desea implementar una solucién de ITIL. En primer lugar, los clientes han de contratar servicios de
consultoria sobre ITIL, para definir los procesos de ITIL y alinearlos con los objetivos del negocio. El siguiente paso es
comprar software de ITIL; la mayoria de las soluciones de ITIL ofrecen la gestién de incidentes, problemas y cambios
como mddulos diferentes. Incluso después de elegir el software, a los consultores de producto les lleva meses
implementar el proceso. Los factores de costes y tiempo necesarios para implementar una solucién de ITIL dejan
fuera de juego a las PYMES (pequefias y medianas empresas).

La mision de ManageEngine es hacer que ITIL sea simple, para que cualquier negocio pueda beneficiarse de ella.
ManageEngine automatiza el soporte de servicio de ITIL, sin necesidad de despilfarrar el dinero en consultores o en
tareas de personalizacién. Cuando instale los productos, obtendrd el marco del soporte de servicio de ITIL, con el
marco de gestion de incidentes, problemas, cambios y versiones, construido sobre una base de datos de gestion de
la configuracién (CMDB, por sus siglas en inglés). Puede comenzar desde el primer dia, con configuraciones minimas
que se adapten a sus necesidades.



:Qué es ITIL? Hechos y no historia >
En este punto, es fundamental hacer un poco de historia:

ITIL es un marco de mejores practicas para gestionar operaciones y servicios de IT, que fue definido a mediados
de la decada de los 80 por la Oficina de Comercio Gubernamental del Reino Unido. El principal objetivo de ITIL
es alinear las empresas y la Tecnologia de la Informacion, permitiendo a las organizaciones implementar
aquellos aspectos que sean relevantes para su negocio. ITIL es sélo un elemento de sentido comudn, documentado
a partir de afos de aprendizaje de gestores de centros de asistencia técnica de todo el mundo.

Esto es lo que de verdad ha de saber

Informacion Basica Explicacion

ITIL no es un estandar Considérelo un buen consejo de los Gestores de
IT que lo conocen bien. Es Vd. quien debe decidir
si adoptarlo o no. Puede implementar ITIL de la
manera que mas le convenga

Si lo que busca es una Certificacion, debe obtener
los estdndares 1SO 20000 y BS 15000, basados
en ITIL

No puede hacer que su Empresa obtenga una
certificacién ITIL

No existen productos que cumplan con ITIL Nadie puede certificar que un producto cumpla con
ITIL. Es comun que se refieran a la certificacion
de Pink Elephant. Léase la letra pequena.

https://www.pinkelephant.com/en-GB/ResourceCenter/
PinkVerify/CompatibilityCompliance.htm

iEs verdad! Cualquiera puede implementar ITIL.
Sin embargo, cumple su funcidn cuando el
tamafio del equipo de su centro de asistencia
técnica supera el nimero de 5.

ITIL estd pensado para pequefas, medianas
y grandes empresas

ITIL no es una sola empresa o persona ITIL no estd respaldado por una sola empresa
o0 persona. No reporta beneficios ni promocion
personal.

ITIL no consiste en complicados mapas de proceso >

ITIL no va de complicados y estrictos mapas de proceso. Vd. no ha de sequir el proceso de otros o los procesos
definidos en algun libro. Cuando aprenda ITIL, no comience a elaborar detallados mapas de proceso para todos
los mdédulos, para después llevarlos a consultores, con el fin de plantear si concuerdan con las especificaciones
ITIL. Lo cierto es que los consultores no le pueden ayudar sin antes comprender como funciona su soporte.



El soporte de servicio de ITIL serd nuestro centro de atencion >

En la actualidad, el centro de asistencia técnica de IT es la piedra angular de cualquier negocio, ya sea pequefio
o grande. La mayoria de los gestores de IT y centros de asistencia técnica no paran de esforzarse para tener un
servicio de asistencia técnica eficiente y productivo. Aqui nos centraremos en este problema. Puesto que el
soporte de servicio de ITIL ofrece el marco de mejores practicas para un centro de asistencia técnica de IT, vamos
a ver cdmo ITIL puede ser de utilidad a los gestores de IT y de los centros de asistencia técnica. El médulo de
soporte de servicio de IT de ITIL ofrece las mejores practicas, para garantizar que los servicios de IT estén
disponibles el mayor tiempo posible. ManageEngine ServiceDesk Plus Enterprise Edition implementa estos
modulos de soporte de servicio de IT.
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Gestion de Incidentes

WHEN THINGS SEEM TOO GOOD WHEN THINGS SEEM TOO BAD SUSPECT AN INCIDENT...A BIS ONE
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Gestion de Incidentes

Un incidente es un trastorno en el servicio normal que afecta al usuario y a la empresa. El objetivo de la gestién
de incidentes es restablecer la normalidad de los servicios de IT lo antes posible con soluciones temporales o
definitivas que garanticen que el negocio no se vea afectado.

Un incidente es un evento que no forma parte del funcionamiento estandar; es un evento que Vd. no desea que
suceda, pero que a veces ocurre. En pocas palabras, la Gestiéon de Incidentes es un proceso para gestionar los
trastornos de los servicios criticos de IT y para restaurarlos lo antes posible.

Puede sonar a un sistema de tratamiento de incidencias complejo y edulcorado. Sin embargo, la gestion de
incidentes le dice cémo implementar un centro de asistencia técnica de IT que comprenda y trabaje para
satisfacer las prioridades de su negocio.

La gestion de incidentes subraya la necesidad de tener un proceso para restaurar los servicios. La funcién de
ServiceDesk es la de unir los médulos de soporte de servicio junto con un punto Unico de contacto con el usuario
y garantizar que los servicios de IT permanecen centrados en el negocio.

° Registrar los datos basicos del usuario
. ¢Estd el usuario informando de una interrupcion o solicitando un nuevo servicio?
° Si estd solicitando un nuevo servicio - Solicitud de nuevo servicio

o Instruya a los analistas de su centro de asistencia técnica para que vuelvan a poner se en
contacto con usuarios que solicitan nuevos servicios.

o Instrayalos para que registren los datos de las solicitudes con urgencia y prioridad

o Instruya al equipo de asistencia técnica para que busque planes e hitos de nuevos servicios

o Enséfieles donde deben buscar las respuestas a las preguntas frecuentes

° ;Estd informando de una interrupcién o trastorno? - Incidente

Determine si es un incidente o no con un diagnéstico basico

Compruebe si puede proporcionar una resolucion a partir de la base de conocimientos
Asigne el Incidente a un grupo de soporte especializado

Trabaje estrechamente con el grupo de soporte especializado para proporcionar una resolucion al usuario
Cierre el incidente con la confirmacién del usuario

o

USER CALLS WITH AN ISSUE TECHNICIAN DOES BASIC CHECKS LOGS AN INCIDENT & PROVIDES
RESOLUTION

CHECKING YOUR PLEASE TRY
CONFIGURATIONS COMNNECTING VIA
/ ALTERNATE

PROXY SERVER

He aqui un ejemplo del flujo de trabajo de la gestion de incidentes. Considérelo como un formato basico y haga todos
los cambios que sean necesarios.



Flujo de Trabajo de la Gestion de Incidentes
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Gestion de Problemas

ELIMINATE THE ROOTCAUSE




Gestion de Incidentes

El objetivo de la gestion de problemas es encontrar la causa subyacente de los incidentes y reducir
el impacto en el negocio. La gestién de problemas es un enfoque proactivo que evita la repeticién
de incidentes

La gestién de problemas incluye la estrategia en su centro de asistencia técnica, le ayuda a adoptar una posicién
proactiva frente los problemas. Hablando claro, los problemas a los que se enfrentan los usuarios son, la
mayoria de las veces, diferentes caras de un mismo problema. Al encontrar y eliminar la causa subyacente a
todos los incidentes, también estan previniendo futuros incidentes.

MORE USER AFFECTED LOGS A PROBLEM

I AM UNABLE I'LL CONFIGURE
TO ACCESS ALTERMNATE
THE INTERMNET FROXY SERVER

GUESS OUR
LEFT TOWER
FROXY IS DOWN,
I'LL RAISE A REQUEST

FOR CHANGE




Flujo de Trabajo de Ia Gestion de Problemas
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Registre el problerna y comparelo con la base de datos de errores conocidos

Un problema puede plantearse por si mismo o como combinacion de uno o mds incidentes. Una vez se registra el
problema, los técnicos verificaran si se ha informado anteriormente del mismo y si existe ya una solucién temporal o
definitiva conocida.

Problemas que tienen una solucion temporal o definitiva: Error conocido

Si el problema comunicado tiene una solucion temporal o definitiva, es un error conocido. El técnico del centro de
asistencia técnica puede ponerse en contacto con el usuario para ofrecerle dicha solucion. El técnico ha de anotar que
el problema ha ocurrido y actualizar el recuento de incidencias del problema con el objeto de calcular su repeticion.

Clasifique el problema para determinar la prioridad correcta

Es importante clasificar el problema con:

e Categoria, subcategoria y articulo
e Impacto en el negocio y urgencia

La clasificacion ayuda a los técnicos a determinar la prioridad del problema.

Analice el problema para determinar la causa subyacente

Cuando el problema esta clasificado, proporciona un cuadro claro a los técnicos indicando les por donde empezar.
Dependiendo de si el problema estd en la maquina del usuario, en el servidor proxy o en el cortafuegos, los
técnicos podran utilizar diversas herramientas para diagnosticarlo y resolverlo. Los técnicos registran todos los
sintomas y las causas subyacentes, ademas de una solucién, ya sea temporal o definitiva.

Proporcione la resolucion o inicie una peticion de cambio

Los técnicos se pueden volver a poner en contacto con los usuarios si hay una resoluciéon inmediatamente
disponible. Si el problema requiere algunos cambios en el sistema, pueden proporcionar una solucién temporal
e iniciar una Peticién de Cambio.

Ejemplo: Un grupo de usuarios no pueden acceder a Internet, y la causa subyacente de ello es el cortafuegos.
Los técnicos pueden proporcionar a los usuarios una solucion temporal para acceder a Internet e iniciar una
Peticion de Cambio para reemplazar el cortafueqos y, asi, evitar los futuros cortes en el servicio de Internet.

Cierre el problema

Aunque los técnicos de resolucion de problemas cierren el problema, los ingenieros del centro de asistencia
técnica o del personal de soporte de primera linea son los encargados de informar a los usuarios de todas las
operaciones llevadas a cabo. Cuando los usuarios tienen un punto UGnico de contacto, no tienen que repetir lo
mismo a diferentes técnicos. Ademas, el personal de primera linea que ha registrado la llamada se asegura de
que la solucion satisface exactamente las necesidades del usuario.



Gestion de Cambios

OK, THERE IS A SMALL CHANGE... L] | |l




Gestion de Cambios

El proceso de gestion de cambios le ayuda a coordinar los cambios con unos trastornos minimos y
un riesgo asumido.

WHEN THINGS 60 WRONG

BET YOUR BOSS TO ASREE ON THE CHANGES

DONT LOOK AT
THE FAILLRE, LOOK
AT THE LESS0ON WE

HAVE LEARNT. TIME 253 ]
TO MOVE ON h,

YOU SCREWED P,
¥OU ARE FIRED

En la mayoria de las pequefias empresas creen que la gestién de cambios es demasiado rigida y que no es
posible implementar los cambios rdpidamente cuando se instaura un proceso prolongado. La Gestién de
Cambios no serd complicada, a menos que Vd. pretenda complicarla. Se trata solo de tener un plan y de
organizarse para no tener sorpresas con el tiempo de inactividad.

En mi opinién, toda organizacion necesita la gestion de cambios. Ayuda a los gestores de IT y al personal de IT
a mantener Informados a los ejecutivos y a las partes interesadas en los momentos en que tienen lugar cambios
importantes. Cuando todo el mundo, desde los ejecutivos al personal de IT, estd implicado en el proceso que va
desde la toma de decisiones a su implementacidn, no hay margen para sorpresas no deseadas.

;Por qué adoptamos la gestion de cambios?

Nuestro proceso de seleccion de estudiantes incluye dos partes: pruebas de aptitud y entrevistas personales. Los
usuarios han de entrar en nuestra plataforma de pruebas, Zoho Challenge. Zoho Challenge estaba alojada en un
servidor Windows. Los candidatos estaban todos sentados, trabajando con el documento de preparacion de la
prueba habitual. Se suponia que todo iba como se habia planeado. De pronto, el servidor fall6 y nuestra
aplicacion de pruebas dejo de funcionar. Después de toda la arenga sobre la productividad y la eficiencia, era
bastante bochornoso desdecirse e informar que el servidor habia fallado y que todos tenian que esperar hasta
que resolviéramos la situacion.

Cuando comprobamos que habia pasado, descubrimos que nuestro personal de asistencia técnica habia
aplicado el dltimo parche de sequridad al sistema y que no habia conseguido arrancar. Resulté que no era todo
por su culpa, ya que sequian una politica para garantizar que siempre se aplicaba el tltimo parche de sequridad
en todos los servidores.

Fue solo una falta de comunicacién, pero también un gran desprestigio.

Leccion:
No teniamos un método para comunicar al departamento de RRHH |a actualizacion del sistema. Si se les hubiera
informado, podrian haber programado la prueba mas tarde vy, si se hubiera tratado de una prueba importante,

la actualizacion se podria haber realizado mas tarde, esa misma noche.

Resultado: Instauramos la gestién de cambios.



Implemente un Sistema de gestion de cambios sin complicaciones, instaure un sistema coherente que ayude

a las personas.

He aqui un proceso de gestién de cambios simple y efectivo, que traza un plan de sentido comdn para ITIL.

Plan de sentido comun

Plan de ITIL

e Formule un plan bien definido
e Defina su propuesta de cambio

e ;Como de complejo es el cambio?: mucho /
poco / normal

e ;C6mo y cudndo tiene planeado implantar
este cambio?

e ;Se verd afectado su negocio cuando esté
implementando este cambio?

e Si sus planes de cambio fallan, ;restaurard
el ultimo servicio correcto conocido?

e Haga una lista de verificacion de los
elementos que supone que estaran
disponibles

Identifique y obtenga la aprobacién de las
partes interesadas que se pueden ver afectadas
por el cambio

Priorice y programe el cambio

Pruebe el cambio en un entorno restringido e
impleméntelo

;Como fue el cambio? Senale todos los problemas
técnicos. Mejore su plan la proxima vez.

Peticion de cambio
El plan de cambio debe contener:

e Plan de implantacion
e Plan de retorno
e Evaluacion de impacto en el negocio

e Lista de verificacion sobre dependencias

Comité asesor de cambios

Reparto del programa de cambios

Gestion de Implementaciones

Revisién tras la implementacion

Para grandes empresas que se plantean instaurar una gestion de cambios controlada con proyectos les
recomiendo que visiten la pagina http://www.PRINCE2.com



Un flujo de trabajo sencillo basado en los siguientes elementos le ayudara a disefiar un proceso efectivo de
gestion de cambios.

Revision post - implementacion Cierre el cambio

.
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Gestion de
Implementaciones

FATHER, CAN | SMOKE ) FATHER, CAN | PRAY
WHEN | PRAY? . NO, ITS BAD . WHEN | SMOKE?

Gestion de Implementaciones: Como entregar y empaquetar el mensaje



Gestion de Implementaciones

El objetivo de la gestion de implementaciones es planificar, informar a los usuarios e
implementar los cambios sin contratiempos

La gestion de implementaciones trabaja estrechamente con la gestién de cambios. La gestion de cambios es
responsable de la planificacion y la gestién de implementaciones de la ejecucién / implementacion.

Cojamos un ejemplo de nuestra vida diaria. Siempre que hay una reparacién importante de la red de alcantarillado en
una carretera transitada, el trafico no se puede detener inmediatamente. Las autoridades de la ciudad informan
a los usuarios de las reparaciones de la via a través de los periddicos y de la televisién local, comunicandoles
que la carretera estara cortada un determinado dia, ofreciendo rutas alternativas. Los usuarios de la via pueden
planear su viaje por adelantado, para no llevarse una desagradable sorpresa y los cambios se realizan sin mds
contratiempo.

Eso es la Gestion de Implementaciones en accién.

Desde la perspectiva de IT, la gestién de implementaciones le ayuda a implantar con facilidad los cambios en
su IT sin ningun trastorno.

e Un plan de implementacién con informacion sobre lo que se va a implantar, cémo se va a implantar
y las especificaciones en las que funcionara

e El cambio que se va a implantar es sometido a unas pruebas exhaustivas en un entorno restringido
similar al entorno real

e Guarde los valores esenciales de la configuracién antes de aplicar el cambio.
e Implemente y distribuya segun lo planeado

e Verifique y pruebe si los cambios solicitados se han llevado a cabo



CMDB

(Base de Datos de Gestion de la Configuracion)

I AM DEPRESSED LOOK AT
THAT I'VE GOT THE POSITIVE SIDE,

OBSESSIVE COMPULSIVE YOU WILL MAKE
DISORDER A GREAT CMDB




CMDB (Base de datos de gestion de la configuracion)

El objetivo de la CMDB es elaborar y mantener una base de datos sobre el hardware, el
software, sus documentos asociados y las relaciones entre ellos.

La principal idea de CMDB es elaborar un almacén de activos que se pueda identificar, controlar y gestionar de
manera unica.

;Qué contendrd la CMDB?

La CMDB debera contener informacion sobre todos los componentes criticos del negocio.
e Personas: Nombre de usuario, departamento al que pertenecen, ubicacion, etc...

e Activos: Todos los activos que forman parte de la empresa, tales como terminales de trabajo, ordenadores
de sobremesa, routers, impresoras

e Software: Todo el software comercial con licencia instalado en su entorno de IT
Los activos y componentes de la CMDB son elementos configurados (CI) y conocidos.

La cita de FedEx es también cierta para CMDB:
“La informacion sobre un paquete es tan importante como el paquete mismo*“- Mike Glenn, Fedex.

;Donde debo comenzar?

Lo primero que necesita para implementar una CMDB es un plan. A continuacién se indican unas cuantas
directrices que le pueden ser de ayuda a la hora de a elaborar un buen plan.

Planificacion Tenga una idea clara de:
e Formule un plan bien definido

Por qué debe tener una CMDB

Qué se plantea lograr

e Quién la controlard y gestionara

Los procedimientos que se habrén de seguir

Identificacion Los activos / Cl han de identificarse de modo
Unico, asi que debe disponer de un sistema
para:

o Definir el patrén para el nombre de las etiquetas
e Un identificador para cada elemento y su
nuimero de version

e Una medida para definir a los propietarios
de los Cl y relacién con los demas Cl



Control Mantenga un entorno controlado de Cl, para que
[a inclusion, modificacién o eliminacion de (I sélo
se realice por medio de un procedimiento
especifico. No es obligatorio que todos sus activos
estén en la CMDB; puede elegir los que realmente
importan en su negocio.

Estatus de Gestion de la Vida Util del Activo Es importante realizar el sequimiento de los
activos a lo largo de su vida util que pueden estar
en un entorno de mantenimiento, reparacion
o funcionamiento. Los informes sobre la vida
atil de los activos son Utiles para determinar la
mantenibilidad y Ia fiabilidad de los activos.

Auditoria y Verificacion La CMDB no es un sistema que se elabore una sola
vez. Realice las auditorias oportunas para garanti-
zar que la CMDB refleja los entornos reales. Si no
realiza actualizaciones periodicas, la CMDB no
servird de nada.

Comprenda la esencia de la CMDB

Ademas, recuerde que el objetivo de la CMDB es construir un almacén de activos con toda la informacién sobre
dichos activos. Un almacén de activos puede ser légico y estar distribuido. Construir una CMDB no significa
intentar meterlo todo en una gran base de datos fisica.

Una biblioteca de software definitivo (DSL) es esencial

Al tener versiones de software cada trimestre y parches de sequridad cada semana, es importante incluir las
copias del software en un entorno de funcionamiento. Si uno de sus servidores importantes se estropea y tiene
el nimero de versién del software, pero no cuenta con una copia exacta de la misma version, se puede ver en
un gran problema.

Disponga de una configuracion basica

La configuracién basica es una instantanea de la CMDB. En cualquier entorno de IT hay muchos sistemas con
diferentes configuraciones, software, memoria, procesadores, etc. Cuando se tienen tantas variables, ha de
asegurarse de que cualquier cambio que realice soporta todas las versiones. De lo contrario lo Gnico que hace
es llamar a los problemas. Los gestores de IT han de planificar y reducir el nimero de variables, para tenerlas
bajo control.

Puede estandarizar un sistema operativo y una version de navegador estables, y garantizar que todos tienen
una configuracién basica éptima.

Ejemplo: Puede definir una configuracién bésica con los siguientes pardmetros para garantizar que todas las
aplicaciones de la empresa funcionan con normalidad.



e S0 estandar: Windows XP
e RAM: 1GB

e Procesador: Intel Mobile Centrino

e Navegdor soportado: IE7

Ahora puede generar la lista de usuarios que cumplen los estandares y entran dentro del estandar, y tiene que
programar las modificaciones pertinentes para integrar a los usuarios que no cumplen la configuracién basica,

para que todas las acciones y reparaciones se puedan aplicar a todos.

Una biblioteca de software definitivo (DSL) es esencial

Ahora que ha comprendido el funcionamiento del soporte de servicio de ITIL, es momento para que elija la
solucién de ITIL correcta, que le ayude a aplicar el valor de ITIL. No elija nunca al lider del pasado sélo porque
alguien llegé e hizo una fantastica presentacion de ventas. Recuerde: las presentaciones de marketing y ventas
han de ser impresionantes y los agentes de ventas desaparecen una vez que realice su venta. Intente evaluar
al menos cuatro o cinco productos diferentes, desde el lider pasando por los recién llegados. Instdlelo en su
entorno, compruebe la facilidad de implantacién, personalizacién y mantenimiento. Calcule cudnto va a pagar

y tenga presente todas las variables. Sométalo a las pruebas més exigentes y diversas.

Antes de tomar su decision, jhaga sus deberes!

Permitame ayudarle a dar el primer paso hacia adelante.

Soluciones de ITIL Sitio Web

AdventNet
AXxios

BMC

FrontRange

Infra

Service Now

Symantec (formerly Altiris)

Numara Software

Marval

ManageEngine ServiceDesk Plus
Axios Assyst

BMC Incident and Problem
Management

BMC Change Management
BMC Atrium (CMDB)

FrontRange ITSM

ITIL Solutions

IT Service Management on
demand

Altiris IT Lifecycle Management

Footprints

ITIL Products and Consulting
(login requerido)

http://www.servicedeskplus.com
http://www.axiossystems.com

http://www.bmc.com

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

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

www.service-now.com

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

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

http://www.marval.co.uk/



Implementacion del
soporte de servicio ITIL
- con Service Desk Plus

Usted + Procesos de ITIL + ServiceDesk Plus - El camino correcto



Soporte de servicio de ITIL y ServiceDesk Plus

ServiceDesk Plus le proporciona el marco de soporte de servicio de ITIL completo, con gestion de incidentes,
problemas y cambios, y la gestion de implementaciones con la CMDB. Verd todos los mddulos en cuanto tenga
instalado ServiceDesk Plus.

Instale ServiceDesk Plus: Con los ojos cerrados

La instalacion de ServiceDesk Plus es simple y sencilla. Puede instalarse en cualquier servidor / terminal de
trabajo Windows o servidor / terminal de trabajo Linux. No se requiere ninguna configuracion de servidor web
o0 base de datos. Incluye una base de datos MySQL y un servidor Apache Tomcat, que se configurard automatica-
mente cuando realice la instalacién. Siga las instrucciones del asistente de instalacion. Cuando haga clic en
Terminar, habra finalizado la instalacion.

G e

Helodeth sl it Pusaguse| Safmate

Ermdits -
Alugasrsis &

Alux © Paul Incluye n{
:T::t_J:bﬂumm Hadias M1 MHSQ [_
Contact Adveniret ManageEnging Servaibesh Phis suppert | Tomcat Server

Erail ¢ fupperianrscadarhphen. oom
Toll fras | #1-088-F20-3300

© TR0T Adwenthiel Inc., Al Righls Reserved,

[ g Crystal Reports
Funciona con I . I M
SQL Server Directorio Activo Crystal Reports

Para comprender lo facil que es comenzar, tiene que ponerlo en practica.

Descarguese una version de prueba de 30 dias del sitio web

http://www.servicedeskplus.com/download.html

Una vez que efectde la instalacion e inicie su cliente web, lo verd en accién... jtachan!
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Vamos a comenzar
Para ayudarle a comprender rapidamente cémo ServiceDesk Plus traza el proceso de soporte de servicio de ITIL,
necesitamos Usuarios, Solicitudes y Activos.

Veamos lo rapido que los podemos incluir en el sistema.

1. Incluya a sus usuarios
Importe los usuarios del directorio activo

ServiceDesk Plus se integra con su directorio activo, ayudandole a asociar e importar usuarios. Para
hacer que la demostracién sea mas facil, seleccione sélo una unidad organizativa (OU) e importe los usuarios.

Admin > Usuarios > Directorio Activo

&

Active Directory
ConfigurationWizard

Active Directory

[¥] Enable Active Directory Authentcation

[ Ensbils “Pass-through™ Authertication

B schadute ad import once in evary |1 | dayn | Saren Schaduls |
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:No dispone de un directorio activo?

Si no dispone de un directorio activo, no pasa nada, puede importar los usuarios de un archivo CSV o introducir
algunos manualmente.

| Import froon Active Directory | [ Import from CS¥ | | Add New Bequester |

M N 0 » 0 R B u v w ¥ ¥ |z
Showing : 1 - 677 of 677 | show [ 1000 %] par page
Department Name Phone Job title -, 5

Configure el correo electrénico para recibir las solicitudes

Para asegurarse de que no interfiere en el sistema de produccién, le recomiendo que ejecute toda esta
configuracién en un entorno de prueba.

1. Cree una cuenta de correo electrénica, “demo” en su servidor de correo

2. Para recibir las solicitudes, ha de ajustar la configuracién del servidor de correo electrénico, en la pestafia Admin.
3. Especifique la direccion de correo que acaba de crear, demo@sunombrededominio.com y el nombre de usuario
4. Seleccione el protocolo en el tipo de correo electrénico

Una vez que haya hecho esto, envie un correo o pida a los solicitantes que envien un correo electrénico,
observard que serad recibido y convertido en una solicitud.

©
- Mail Server Settings : STOPPED Start Fetching |
Mail Server
settings

No olvide que cuando los correos electrénicos se reciben en ServiceDesk Plus, se borran del servidor de correo.
iYa lo sabe!
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Analice e incluya sus activos

ServiceDesk Plus le ayuda a incluir todos sus activos de IT y de otra indole.

Activos IT: Podra analizar

e Todos los terminales de trabajo y Servidores - Windows, Linux, Macs de Apple y Thin Clients de HP

e Dispositivos en red: impresoras, routers, conmutadores y puntos de acceso (y la mayoria de los dispositivos
que tienen una direccion IP)

Utilice el analisis de dominios de Windows para descubrir todos los terminales de trabajo y servidores de
Windows y use el analisis de red para descubrir servidores Linux, terminales de trabajo Linux, Macs de Apple y
todos los dispositivos en red. No se han de instalar agentes para analizar los activos. El analisis de Windows

utiliza una WMI para conectarse a los terminales de trabajo / servidor. El andlisis de red utiliza SSH para analizar
Linux y Macs de Apple y SNMP para todos los dispositivos en red.

L= L

% 05

Windows Network Scan

Domain 5can
Drirrsain Lt
Bhawng 178 7 | | Bhaw [T % par paqm
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Gestion de Incidentes

Flujo de trabajo con incidentes en ServiceDesk Plus

Deteccion del incidente

Registro de los detalles del incidente

Clasificiacion del incidente

Ofrecimiento de una solucién temporal o definitiva

e Escalada / Archivado de un nuevo problema o asociacién a un problema existente

Cierre del incidente

Paso 1: Deteccion del incidente

Cuando llega una solicitud, ServiceDesk Plus le ayuda a definir el Tipo de solicitud. Cuando la solicitud informa
de una interrupcion o disminucion de la calidad del servicio, la solicitud se clasifica como un incidente. Cuando
la solicitud requiere la intervencién de un nuevo servicio, se clasifica como una solicitud de nuevo servicio.

Incident Detection: Determine whether request is
Incident or new service request

New Reguest

Requaest details

Regquest Type - Galact Rtiui £t Tﬁ. . i

Status Inchdent
Raequest For Information
Service Requent

Paso 2: Registro de los detalles del incidente

Record Incident Details

Impact |-« Select Irnpact ==

e -- Subject ™
Impact Details Salect Impact ub [
Affacts Department Dascription =
Affects Group F <[ B 7 U EE
Affects Usar

Urgency |- select Urgency ==

Priority | Mormal

Cuando se detecta un nuevo incidente, la calificacién del mismo es importante para el técnico del centro de
asistencia. Los técnicos del centro de asistencia pueden calificar el incidente planteando las preguntas adecua-
das, que ayudaran a los técnicos de Nivel 2 a resolver el problema mas rdpido. ServiceDesk Plus sirve para regis-
trar todos los detalles del incidente.
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Defina la matriz de prioridades

La matriz de prioridades le ayuda a determinar la prioridad apropiada, basandose en los valores dados de
impacto en el negocio y de urgencia. Los gestores del centro de asistencia técnica pueden configurarlo una
vez y ServiceDesk Plus atribuird la prioridad adecuada. Esta es una de las mejores précticas de la gestion de
incidentes de ITIL. Sin embargo, estd disefiada para ser lo suficientemente flexible como para que Vd. pueda
ignorar la matriz de prioridades, permitiendo asi que los técnicos y usuarios definan las prioridades (no se

recomienda esto Gltimo)

Admin > Herramienta de Personalizacion de HelpDesk > Matriz de Prioridades

sxbran | Swsaae|  feeh |
Halpdesk - Prioriiy Matrix
Duding Frianty Bassd o Imano and Usgan
gt Lew Sarmal Urgant

Afgcty Bunsmann — Low Mgz ah

ARy Caparirrgs - -

afacty Grows — Mazum wenrmal migh

iFgey Une Hadoue taprengl [T g

Paso 3: Clasificacion del incidente

Los técnicos del centro de asistencia pueden clasificar el incidente mientras que crean un nuevo incidente o
actualizan Categoria > Subcategoria > Elemento un incidente planteado por el usuario. La clasificacién del
incidente es muy importante para comprender el origen de todos los incidentes.

Classify the Incident

Category Datails

Category [Softvare  ~|
Sub Category Adobe ‘".i
Itermn [Photoshep 7 v

Paso 4: Ofrecimiento de una soluciéon temporal o definitiva

Los técnicos del centro de asistencia pueden buscar soluciones temporales o definitivas a partir de la solicitud
y volver a ponerse en contacto con los usuarios inmediatamente.

Prowide Work Around or Solution
B Imable lo apen image file T -
Bapnt 16 1 1 iy ik

o =

———— Al Wk g
[Ty —— [N —— [y . [ S —] [ —T
A R — 31 Al 289, AN TRADE & Hew 30 ang oo
Bt § e P (T
RN g 1w Bulsomad s o 11 bal POEP, Bl
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Paso 5: Archivado de un nuevo problema o asociacion a un problema existente

Los técnicos del centro de asistencia han de agrupar los incidentes similares juntos, en la misma Categoria >
Subcategoria > Elemento y archivar un nuevo problema o asociarlo a un problema existente. Una vez que se
ha creado un problema, los técnicos de Nivel 2 o técnicos de resolucion de problemas pueden asumir el control
del mismo.

Erpkiamy * Sroblem 001 2
Last Drmt A Mew T | Achiam w | Seletien -
3 e mitweick s adallable o ihe system Dipan
Raormad
¥
Prablem | Anstysn | Solation | Tasks (8] | Incideats (3} | ety
Heauarisr Hams T By Satus Crmuind Dakw
----- A Ot £ 20T
P Bag 17, 3007 s Bap 17, BOST
Agguapty * Wiew regwest
I | Cosa | Assign ™ | Aciiss ™ | Raply =
I] Undeliversd Mall Returned 1o Sender -
L] ity
Raguest | Seeshiien | festary
Htnilat o piglae denmeg Bt

Sulsject
Undubrared Mal Raturmad to Se-dut
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Paso 6: Cierre del incidente

Un incidente debe cerrarse sélo cuando el usuario confirme que la solucién le ha ayudado. Los técnicos del
centro de asistencia han de ser el punto Unico de contacto y mantener a los usuarios informados, realizando el
seqguimiento del estado y asequrandose de que se han respondido y cerrado todos los incidentes. El asegurarse
de que todos los usuarios confirman el cierre del incidente es un proceso muy desagradable.

Cree e informe a los usuarios acerca de sus politicas de cierre de incidentes

Puede establecer que sea el centro de asistencia técnica resuelva los problemas y se vuelva a poner
en contacto con Vd. Los Usuarios deben confirmar si el incidente ha sido resuelto. Si no recibimos
respuesta en el plazo de 10 dias, asumiremos que estd de acuerdo sobre el cierre del incidente.

ServiceDesk Plus le ayuda con el cierre de incidentes

Sus técnicos del centro de asistencia pueden resolver incidentes y cambiar el estado de la solicitud
pasandola a “resuelto”. ServiceDesk Plus enviara un correo electrénico al solicitante, prequntandole si
la resolucién le fue de utilidad. Si los usuarios no responden en el plazo de 10 dias, la solicitud se
cerrard automaticamente.

Request Closing Procass
) Marual Close
® automated Clore
Close rerclved requasts after 0~ days

In Butormatic Mode

* In Autormatic Mode Resolved state
i * ha Reguester can Close the Reguest with the dose knk gl
& If the Requester takes no action the Request wll be dose

Save



Flujo de trabajo de gestion de problemas en ServiceDesk Plus:

Deteccién y clasificacion del problema

Prioridad del problema

Andlisis del problema

e Soluciones definitivas, soluciones temporales y registros de errores conocidos

Cierre del problema

Paso 1: Deteccion y clasificacion del problema

Los técnicos de resolucion de problemas pueden investigar el origen de todos los incidentes, basdndose en la
clasificacion, en Categoria > Subcategoria > Elemento. Los informes sobre los primeros 10 incidentes repetidos
en una categoria ofrecen una imagen clara de qué se ha de arreglar primero.

Problem Detection & Classification
| Regquests by Priorty
Ganarphad by dema on o SE-Bi-TOBT S9ET
Tatsl racnady + B
Crw it Torrw o Fram D8-04-100F 0060 Te f8-151-3087 T3.9%

| Changes
¥ Search Problems

k Haw Probiem

Paso 2: Prioridad del problema

Problem Priority
Impact | Affects Business v
rgency High v
Priority | High [

Dependiendo de la urgencia y del nivel de impacto del problema, se puede fijar una prioridad al problema. Esta
jerarquizacion ayudard a los técnicos a evaluar los diversos problemas y a tomar las medidas necesarias,
ocupandose primero de los problemas criticos.

e
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Paso 3: Andlisis del problema

Los técnicos pueden analizar la causa subyacente y el impacto de los problemas y adjuntarlos en SDP como
parte del problema. Esto ayuda a hacerse una idea general de cudl puede ser la causa del problema vy las
soluciones definitivas o temporales que se pueden ofrecer.

Problem Analysis
Impact Add | 1
| |

Root Cause

E 4, B 71U E=|

1

Paso 4: Soluciones definitivas, soluciones temporales y registros de errores conocidos

Solutions, Workarounds and Known Error Records

Problem I Analysis [ Solution I'rulu (o) ‘I Incidents (2} | History

Task Details

OO0 mte

Work Log Details

| Ad:l“l'ﬂi:ﬂ.l
Techniciad

2 hitp:itilden

skplug.com

Tasks

Hozilla Firefox

*Title 1 |Ordqr Printar

Dascription 1

Order & new HP 5000 lager printer

Schaduled Start Timae (13 Aug 2007, 16:00:00

| &

Scheduled End Time Illi Aug 2007, 16:00:00

|

Owner 1 | Howard Stem

Las soluciones definitivas son arreglos permanentes a los problemas planteados. Las soluciones temporales
pueden ser utilizadas por el técnico hasta que la solucidn definitiva esté lista. O también puede afnadir Tareas
que se han de llevar a cabo para solventar el incidente.
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Paso 5: Cierre del problema

Los técnicos tienden a apresurarse a la hora de cerrar el problema, pero los gestores necesitan informes claros
para analizar los patrones del problema. Las normas de cierre del problema permiten a los técnicos cerrar el
problema tnicamente si rellenan todos los campos obligatorios. Puede fijar las normas para el cierre de prob-
lemas en Admin > Administracion de Problemas / Cambios > Normas de cierre de cambios. Un problema se
podrd cerrar solo si se completan los campos obligatorios.

Problem Closure

Mandatory fields for Closing Problem
o Categery oF  Sub categer o Ttem

Sodution ~ oot Cause Urgancy

Assat Azsooia Actions w | Solution dgfafy
Ll et !

v Agiian Techmies
I ¥ Close Problern L% I
Savae b Delat

Flujo de trabajo de la gestion de cambios

Flujo de trabajo con incidentes en ServiceDesk Plus

e Inicio de la peticién de cambio

Planes de cambio y comité asesor de cambios (CAB, por sus siglas en inglés)

Aprobacion de los miembros del CAB

Coordinacién de la implementacion del cambio

Revision tras la implementacion

Historial de cambios

Inicio de la peticién de cambio

Puede iniciar una nueva peticién de cambio o iniciar un cambio a partir de uno o mas problemas. La peticién de
cambio se analiza de acuerdo con el impacto en el negocio, la urgencia y la prioridad. El plan de cambio se
formula para iniciar el proceso de cambio.

El plan de cambio ha de contener detalles completos acerca de los motivos para estudiar el cambio; por ej. cémo
puede dicho cambio tener consecuencias en el negocio. La etapa de planificacion del cambio ha de incluir la
informacion siguiente, para que los gestores de cambios y el CAB dispongan de todos los detalles y, asi, puedan
tomar decisiones informadas.



Andlisis del impacto: Riesgo que conlleva la implementacion del cambio

e Plan de implantacién: Cémo se implementar3d el plan

Aprobacién de los miembros del CAB

Plan de retorno: Plan para restaurar los elementos a su estado original en el caso de que el plan falle

Lista de verificacion: Lista de elementos obligatorios requeridos para que el plan tenga éxito

Initiate Change Request

| Edst I Frint I Add Bew | Actions - | Resolution w
@ Unable to take print Changs Status 1 Reguested
Change 1D + 2 Priority ! Not Assignad

Agpraval Statusi NJA
Genaral |Problams{0] [Incidents (0] | Planning jﬁﬂpruhkl‘\r Implemantation] 0 ] |Review |History

! Impact Edit !

| If the printer is not restored by the end of August. allourdaim forms cannot beprintedto be presented

Ongaing progress for auddt and projected fallure imaact is attached

(] Attach File

Attachments

A N ehange _printer_analysis, pdl §3.30 KB [ Payrell Claim Cantar Audit Impact )

Planes de cambio y comité asesor de cambios (CAB)

ServiceDesk Plus ofrece 4 tipos diferentes de planes de cambio integrados:
e Cambio estandar

e Cambio menor

e Cambio importante

e Cambio significativo

ServiceDesk Plus le permite definir y configurar sus propios tipos de cambios mediante unos c6digos cromaticos
que reflejan la importancia.

Cambio estandar

Los Cambios Estdndar son cambios con aprobacidn previa, autorizados por el gestor de cambios, basandose en
las politicas de gestién. Los cambios frecuentes, como el aumento de RAM permitido en los PC de usuarios o la
lista de aplicaciones de software permitidas, pueden ser aprobados previamente por el gestor de cambios, para
que puedan llevarse a cabo mas rapido.

Cambio menor

Un cambio menor se define como un cambio que tiene un impacto leve en el negocio y que no consume
muchos recursos. El gestor de cambios aprueba los cambios menores.



Cambios importantes y significativos

Los cambios importantes y significativos requieren las aprobaciones de todos los miembros del comité asesor
de cambios y del gestor de cambios. Los miembros del CAB los eligen las partes interesadas que se verdn
afectadas por el cambio. Los miembros del CAB votaran y recomendardn Aceptar o Rechazar un plan de cambio
de acuerdo con las disposiciones de los planes de cambio y en funcién del riesgo que conlleve,.

Major and Significant Changes
|
ConfigurationWizard =
Helpdesk - Change type
ChangeType List | QITERTY
_Delete | Showing : 1-&of &l LW 4 ) k)W) smm[EJ

Note 1 Inactive record(s] have been marked in grey colour. @ Edit option can be used to activate the n

O Hame Description Eolor
Standard Routine, low impact changes that do not require a formal approval

O B magre High impact and /or Resource requirements ususlly spproved after N

[0 @ significant Routine, lowrimpact changes that do not require a formal approval.

I:l E’ Minge Minor impact and Resource reguiremants usually spproved by a8 Cha

Comité asesor de cambios

ServiceDesk Plus le permite crear un CAB. En funcién del tipo de cambio definido, puede optar por enviar el

plan de cambio para su aprobacién por parte de los miembros del CAB. Puede crear diferentes CAB, como un
CAB de emergencia, un CAB técnico, etc

Change Advisory Board

ConfigurationWizard &dminHome

Helpdesk - CAB { Change Advisory Board )

Update CAB - Technical CAB [ Viswlist ]
"Mandatery Fiald
* Name [Tachnical cas |
® Technicians Available Users Mambers in this CAB
[ e
Shawn Adama Jeniffer Doe
oSt i 22
....‘il

Description Tachnical Feasibility CAR

Save | Save and Add Hew | Cancel |
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Aprobacion de los miembros del CAB
Los miembros del CAB se retinen quincenal o mensualmente para debatir los cambios que son enviados para su

aprobacién. Teniendo en cuenta el plan de cambio y en el andlisis de riesgos, los miembros del CAB toman una
decisiéon undnime para Aceptar o Rechazar un plan de cambio.

Coordinacion de la implementacién del cambio
- Envio del programa de cambio (FSC, por sus siglas en inglés)
Todos los cambios aprobados tienen que implementarse con el minimo tiempo de inactividad del servicio.

ServiceDesk Plus le proporciona informes integrados por prioridad, urgencia, incidente y recuento del
problema, que ayudan a los gestores de cambios a jerarquizar y programar los cambios.

Forward Schedule of Change (FSC)

| | Raeports on Pending Changes

Pending Changes by Category
Bending Changes By Priority

Pending Changes ChangeType
Pandi han n
n ncikd gn n

Open Changes by Problem Counts

EEEEEE |g

EEEEE

Calendario de cambios

Los cambios se programan y publican en virtud de los cambios analizados para la préxima implementacion. El
calendario de cambios mantiene a todo el mundo informado de cuando un servicio concreto estard inactivo por
mantenimiento y de cuando se restaurard

Change Calendar
T T O A A S
[T TR - dagead JHET >
I T T N
- J 0 ¥ £l - 1
T —
‘rni Sty g
L3 L] L L] Ll W i
A
| malay g
e
" LE] " LL] (1] LE w
—
Chmi b
|
| " A bl 12 3 " L] "
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Implementaciones

ServiceDesk Plus le permite sequir las tareas importantes que conlleva la implementacion de un cambio
aprobado. La peticion de cambio puede dividirse en varios tareas con diferentes responsables. El gestor de
cambios puede delegar tareas en técnicos, programas y realizar el sequimiento del estado de terminacién de la
tarea. Las tareas confieren a los gestores de cambios un control mas minucioso sobre la implementacién de un
cambio.

Implementations
i | % [—
[2) Changm 175 verver e ——

rars g i s

o\

] T Bt W15 B T Bl 1 58 Vit EoTe— Mamgnad bs | Cwwtad by L5
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Swtatiog acd pdeka®os spwcy i Swn grkes gar Seg 3 STEF B3R5 4w Beg B o - -l B - J
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Ba i 1 ern By LY ] o o

Aprobacion de los miembros del CAB

La revision tras la implementacion ayuda al gestor de cambios a realizar el sequimiento del cambio ya
implantado, para:

- Localizar los problemas técnicos que tuvieron lugar durante el cambio

- Realizar el sequimiento de los indicadores clave de rendimiento (KPI, por sus siglas en inglés), para
calibrar la efectividad del cambio

Post Implementation Review

Changas > Change 1D @ 1
Edit Print Add New b Actions b Resclution

Change ITS server Change Status | Requested
S Priority : Not Assigned
Approval Status 1 Aporoved

|Genaral inml.;qnnqn;- {incidants (0} iplmm..g Approvals |[Implementation{0/2) | Review |History

Review Edit |

Sun Solarizs Servers ware too complicated and expensive

[l Attach File

Seguimiento del historial de cambios:

Dado que la gestion de cambios afecta a negocios clave, es importante mantener una documentacion clara
acerca de los cambios. ServiceDesk Plus documenta el sequimiento de todo el historial de cambios. Esto
posibilita Ia auditoria de los cambios y la obtencién de cualquier informacién, como por ejemplo la relativa a
cuando se edito el plan de cambio, cuando se aprob6, quién lo aprob6 y a qué hora. La vista Propiedades le
ayuda a mantener un registro de todos los cambios para ser auditado.
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Keep Track of the Change History:
Shinges * Change (D11

’ prEe—— . T et
Change 1D 1 1 Bricrily = Hot Assignad
Ganaral [Problems(0] [incidents (0] [Planning [Approvals [tmed tionl0/2) [R Wistary |
Change History Erogacty Visw | Ghow
ont 7 Aug 2007
At 00:20108 | Changes dons by gdministrater
1. Changs Crested

AR1D0:53143 | Changes dona by gadminigirgkge

1. administrator sdded to CAE.
2. Shawn Aderms sdded to CAR

AR100:36142 | Changes done by agdminsgiratgr

i. Changs sporoved with commants Plasss go Ahasd

b —

Base de datos de gestion de la configuracion (CMDB, por sus siglas en inglés )

Windows
Servers &
workstations

S

Analisis

Asset
Rel_'atianships

Descubra sus activos:

ServiceDesk Plus le ayuda a descubrir todos sus activos de IT, tales como terminales de trabajo (Windows, Linux
y Mac de Apple), impresoras, routers, conmutadores y puntos de acceso y a guardar toda la informacién sobre
sus activos en un mismo lugar. ServiceDesk Plus le permite asignar una identificacién y nombre al activo, para
identificarlo de manera Unica.
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Base de datos de gestion de la configuracién (CMDB)

El reconocimiento e identificacion detallado proporciona informacién pormenorizada, como el nimero de
modelo, el estado del activo y la configuracién e inventario detallado de los activos.

Biblioteca de software

ServiceDesk Plus descubre todo el software instalado en su organizacion y elabora una biblioteca de software
para o comprobar las licencias. Le permite obtener informes rédpidos sobre el software instalado cotejéndolo
con el adquirido y con el software con licencia que usa poco, que le ayuda a hacer mas efectiva la gestion de
licencias de software.
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Relaciones entre activos
Cuando un servicio de IT falla, ;necesita saber cudntos usuarios se veran afectados?.

ServiceDesk Plus le ayuda a definir y gestionar las relaciones entre activos. ServiceDesk Plus le ofrece tres tipos
de relaciones que puede utilizar para indicar la relacion entre activos

e Relacion de conexion
e Relacion de utilizacién
e Relacion de contenedor
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Resumen:

ITIL se creo para los negocios de todos los tamafios: pequefios,
medianos y grandes. En la actualidad, la ITIL no ha recibido un
trato justo dentro en el mercado de las PYMES, descartada la
mayoria de las veces por ser complicada y cara. El Manual ITIL
Heroes es una iniciativa que espera cambiar la perspectiva
general y ayudar a los gestores y personal de IT a comprender
ITIL en su verdadera esencia.

El libro blanco presenta un enfoque practico de ITIL. Comience
por utilizar unos procesos practicos y flujos de trabajo de ITIL,
que ya han funcionado en la mayoria de las empresas de todo
el mundo. Implemente una solucién de ITIL en un dia; tiene que
probarlo para creerlo.
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