GMF: Modulo de gestidon de incidencias
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Introduccion

Una herramienta de gestion de incidencias, también conocida como Trouble Ticketing, HelpDesk, o en
terminologia ITIL, Incident Management, es un sistema que permite gestionar los casos de averias técnicas
de los usuarios, guardando toda la informacion relevante en referencia al caso y siguiendo un workflow
determinado que define los estados por los que pasa el caso, los grupos de técnicos que lo deben tratar, y
las notificaciones automaticas o acciones automaticas a realizar.

Se trata de una herramienta de gestion orientada a departamentos, normalmente de tipo técnico, que reciben
un nimero importante de incidencias o deben cumplir unos niveles de servicio determinados (SLA).

El objetivo final es mejorar la calidad del servicio mediante:
— aplicacién de un método estandar y consistente en la resolucién de las incidencias
- mantener informacién relevante sobre los casos
— eliminacion de casos perdidos

— mejorar el seguimiento de los niveles de servicio

Genos ofrece servicios de instalaciéon y personalizacién del médulo de Gestién de Incidencias de GMF, que
es una implementacién de las recomendaciones ITIL en este area y que se engloba dentro del marco mas
general de la gestion de servicios Tl (ITSM).

El moédulo de Gestidn de Incidencias

GMF es una herramienta con interfaz web (accesible con navegadores Firefox, Internet Explorer y otros).
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Vista de técnico
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En el caso mostrado en la ilustracion anterior, el técnico Tech tiene asignadas dos incidencias para resolver,
del usuario “Usuario”, una con severidad “Alta” y otra “Mediana”, la primera en estado “Abierta” y la segunda
en “Nueva”.

La severidad o criticidad de las incidencias, asi como las categorias para la clasificacién de las incidencias,
pueden definirse a través de una pagina de gestion en la que el administrador del sitio puede modificar o
afadir severidades o categorias. Respecto a los estados, estos vienen definidos por el workflow para las
incidencias.

En la pantalla del técnico, si el hardware asociado a la incidencia esta dentro de algin contrato de soporte
con SLA definido, también aparece el tiempo que le resta al técnico para poder empezar a tratar el caso
dentro del nivel de servicio definido.

Esto se computa en funcién del tiempo de respuesta definido en el SLA y de la severidad de la incidencia (ya
gue normalmente, el tiempo de respuesta cambia en funcién de este parametro).

Para un mismo gestor de incidencias, puede haber elementos de inventario con un SLA determinado (por
ejemplo 8x5) y elementos con un SLA diferente (por ejemplo 24x7).

Cuando los técnicos editan las incidencias para afadir comentarios o cambiar de estado, tienen la posibilidad
de reportar las horas que han dedicado al caso. Pueden reportar horas multiples técnicos (se guardan las
horas de cada uno de ellos por separado) o un mismo técnico puede reportar multiples veces.

Vista de usuario

El usuario puede entrar a ver el listado de sus incidencias y el detalle de cada una de ellas, tal como se ve en
la figura siguiente. En esta pantalla puede ver los comentarios que ha realizado el técnico.
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Estado:

Creado:

Asignado al grupo:
Asignado a:
Propietario:
Severidad:
Categoria:
Resumen:
Descripcion:

Resolucion:

Inventario:

Path: Main Work Area / TT f No me funciona el mouse

2,

Abierto

2008-12-01 18:47:13.0
Grupo de HelpDesk
Tech

Usuario

High

other

No me funciona el mouse
No se mueve el puntero

12/01/2006 1848 - tech

12/01/2006 19:01 - Tech

Parece que el conector usb del mouse falla porque hace
juego

PC de usuario

Teminado

Cuando el técnico pasa la incidencia a Resuelta, el usuario puede entrar para confirmar que la solucién es

correcta o reabrir el caso.

Workflow o flujo de trabajo

El médulo de gestion de incidencias incorpora un flujo de trabajo predefinido que se basa en la definicién de

cuatro grupos de trabajo, con dos niveles técnicos:

- ttcallcenter: grupo de técnicos de primer nivel o call center.

- ttsystemadmins: grupo de técnicos de segundo nivel.

- ttmanagers: gestores del médulo de gestion de incidencias. Pueden ver y modificar el estado de

todas las incidencias.

— Htusers: usuarios del sistema que pueden crear incidencias.

Los miembros de los tres primeros grupos, que son los grupos de soporte, pueden crear incidencias en
nombre de los usuarios, por ejemplo, como resultado de una llamada telefénica.

El flujo predefinido es el siguiente:
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Notificaciones:

1.- Al usuario, notificando que la incidencia se empieza
a tratar.

2.- Al usuario, notificando la resolucion de la incidencia y
pidiendo confirmacion.

Personalizacion de los flujos de trabajo

Es posible adaptar el workflow predefinido o pueden definirse nuevos flujos, independientes unos de otros y
totalmente personalizados, de forma que pueden convivir diferentes sistemas de gestiéon de incidencias (por
ejemplo, para distintos departamentos) con workflows completamente distintos.

La definicion de los flujos de trabajo se hace mediante un fichero XML que contiene la descripcién de los
estados, de las condiciones que han de cumplirse para poder saltar de estado y de qué agentes o perfiles de
usuarios pueden realizar estos cambios de estado.

También pueden definirse acciones que se ejecuten en el momento de entrar o salir de un estado, como por
ejemplo, el envio de notificaciones al usuario o al grupo de técnicos.

Caracteristicas generales

— personalizacién completa del workflow y de los grupos de usuarios

— personalizacién completa de la interfaz grafica para la integracién con la intranet del cliente
— personalizacién de los campos de la incidencia

— categorizacion de las incidencias

- posibilidad de adjuntar ficheros

— reporting de horas de los técnicos

- notificaciones a usuarios y técnicos por correo

— escalaciones automaticas: generacién automatica de avisos o cambios de estado cuando se
cumplen determinadas condiciones.

- integracién con inventario hardware
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— reports para cumplimiento de SLA

- integracién con herramientas de inventario automatico de red

Requisitos de la plataforma

GMF y el médulo de Gestién de Incidencias son aplicaciones Java con interfaz web, distribuidas bajo licencia
GPL (http://www.genos.org/gmf).
Los requisitos para su ejecucion son:

— servidor de aplicaciones Java Tomcat 5.x y Java 1.4/5
(http://jakarta.apache.org/tomcat/index.html).

— directorio LDAP (como OpenLDAP), contiene el repositorio de grupos y usuarios.
— servidor de base de datos MySQL.

El directorio de usuarios LDAP puede ser un directorio ya existente, con usuarios ya creados, como Active
Directory de Windows.
Configuraciéon en modo portlet

La aplicacién puede configurarse en dos modos de trabajo bien diferenciados: como aplicacion stand-alone o
integrada en un portal que soporte la especificacién de portlets o JSR-168 (como Liferay).

En la configuraciéon en modo portlet, la aplicaciéon delega en el motor de portal la validaciéon de usuario.

Servicios ofrecidos por Genos

Genos ofrece servicios de instalaciéon y configuracion de sistemas GMF, y mas concretamente, del médulo
de gestion de incidencias. También realiza personalizaciones de la herramienta, adaptando el flujo existente
o creando nuevos flujos y funcionalidades a medida.

Adicionalmente, Genos realiza el mantenimiento de la aplicacién y de la plataforma Linux sobre la que se
ejecuta, garantizando su completa disponibilidad y correcto funcionamiento.
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