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1. Informacidn general

1.1 Introduccion

1.1.1 Conceptos

Mantenimiento preventivo: Es el mantenimiento que permite la conservacion de equipos o
instalaciones mediante una revision y una limpieza que garanticen su buen funcionamiento.

Gestion del Mantenimiento Asistido por ordenador (GMAO): Gestidn del mantenimiento
asistido por técnicas informaticas

Gama: Listado de tareas o rutinas que se crearan para obtener el mantenimiento deseado.
Cada activo o Cl tendra una Unica gama con n rutinas vinculadas a ella

Rutina: Tareas que se deben realizar para conseguir un mantenimiento efectivo

1.1.2 Funcionalidad

Actualmente, las empresas estan implantando nuevos sistemas de control y gestién de sus
activos con el objetivo de reducir gastos y optimizar costes.

El sistema de mantenimiento tradicional debe evolucionar hacia un modelo de mantenimiento
mas automatizado y gestionado por el administrador del sistema, debe evolucionar hacia un
modelo GMAO. (Gestidn del Mantenimiento Asistido por Ordenador)

ServiceTonic ofrece esta funcionalidad a aquellas empresas que disponen de elementos que
requieren de un Mantenimiento Preventivo: mantenimiento de oficinas y edificios, electricidad
e iluminacidn, fontaneria y saneamiento, climatizacion, seguridad, limpieza y para
departamentos Tl de cualquier sector.

El administrador configura la aplicacion para que se generen automaticamente los tickets
relacionados con el mantenimiento preventivo de los activos y se notifiquen a los agentes,
incluyendo la posibilidad de generar alertas segiin necesidades.

Para esta configuracion es indispensable contar con el médulo de la CMDB, ya que se van a
vincular estos tickets predefinidos en el sistema por el agente, con los activos que requieren un
mantenimiento preventivo.

El administrador va a vincular cada Cl con una gama.

Estos tickets son accesibles para los agentes, tanto desde su aplicacidon en desktop como en la
aplicacion en tablets y smartphones, lo que permite a aquellos agentes de campo optimizar su
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trabajo de mantenimiento de los activos de la compania. Por ejemplo, el técnico de
mantenimiento de una empresa de ascensores, puede afadir la informacién necesaria de ese
activo, en este caso, del ascensor, desde este mismo, sin tener que volver a la oficina para
volcar los datos.

Se crearan tickets inactivos que se activaran la noche previa a la fecha prevista para el
mantenimiento.

Se aconseja crear una vista con tickets inactivos des del portal del agente.

Una vez se ha creado la planificacién del mantenimiento preventivo, ServiceTonic permite
hacer un seguimiento de las gamas o acciones que se deben realizar en dicho mantenimiento a
través de una herramienta exclusiva para esto.

Ademas, también se puede ver Cl por Cl, que mantenimiento tiene asignado.

En el siguiente manual se va a detallar como el administrador debe configurar ServiceTonic
para poder configurar el mantenimiento preventivo de los activos.
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2. Configuracion del GMAO

Para que una empresa pueda activar el mantenimiento preventivo, es necesario que el
administrador configure una serie de parametros y campos; con esta configuracion, el agente
procederad a efectuar dicho mantenimiento.

Se deben configurar las gamas y las rutinas que formaran parte de dichas gamas, entendiendo
como gama un listado de rutinas que se deben ejecutar para la prevencién del mantenimiento.

Cada Cl sélo puede tener una gama vinculada, pero esa gama puede tener varias rutinas, y
cada una de ellas, se puede efectuar en diferentes dias.

Esas rutinas seran los campos propios del mantenimiento preventivo que deberan comprobar
los agentes.

Mantenimiento preventivo -

Limpieza de las CPU (Polvo) Espacio en HD

Comprobar acceso alos directorios carrespondientes Revisar actualizaciones del sistema y programas instalados
Prueba de blogueo de USB Verificar que no se hayan instalado programas innecesarios
Comprobaciones directivas de GPO

1-2727-09 Verificacion de los pasos de Configuracion

2.1 Creacion de las rutinas

El primer paso es configurar los campos que van a formar parte de las gamas vinculadas a los
activos. Estos campos se llamardn “Rutinas” y hacen referencia a la accién o validacién a
realizar dentro del mantenimiento.

Estas “Rutinas” formardn parte de la pestafia “Mantenimiento preventivo” que se activa
automaticamente en aquellos clientes que dispongan de la CMDB.

Por ejemplo: una empresa de servicios generales puede tener gamas para activos propios de
los clientes como “Limpieza semanal de los puestos de trabajo” con rutinas como: “Limpieza
mesa”, “limpieza bafios”; y a su vez, el departamento de Tl de esa empresa puede tener
configuradas gamas como: “Mantenimiento Server” con rutinas como “Actualizaciéon Antivirus”
o “Espacio libre en C” para sus activos TI.

Pagina 5 de 16



Mantenimiento GMAO

| e
senvicetonic

Automation & Management Software

Para crear los campos del “Mantenimiento preventivo”, o las Rutinas, se deberd acceder a
Administracidon / Service Desk / Gestion de Campos, “Rutina”. (en el tépico linkar con el tépico 2052)

Lista de campos
Tipo de campo:

Ticket Contacto  Rutina

Acciones a tomar

Ip

000000

Actualizacion del antivirus

Archivos
Elegidos/Comprobados

Bloqueo de pantallay
sistema a Zmin con pedido
de password al iniciar

Comp. Realizada

Comprobaciones directivas
de GPO

Comprobar acceso a los
directorios correspondientes

Comprobar GPO
Control Comida/Bebida

Descripcion de la averia

2.2 Creacion de las gamas

Una vez esos campos o “Rutinas” se han creado, se deben afiadir a su gama correspondiente.
Se accederd a Administracion / CMDB / GMAO y desde aqui se crearan las listas de gamas que

luego se vincularan a los activos.

Pagina 6 de 16



o..
Mantenimiento GMAO SQf\/iC@bonlc

Automation & Management Soft

ware

GMAQ

Lista de gamas

1-2728-01 Comprobacitn
estado copia de seguridad

0900

Mantenimientos PC

I-2730-02 PLAN ANUAL DE
SIMULACROS

Mantenimientos Server

I-2732-02 Comprobaciones de
Continuidad

Mnto. PC. Control.

I-2734-02 Controles Etiquetado
Informacion

Datos de la gama

Titulo: -2728-01 Co estade Fecha de creacion:  11/06/ 46 Creado por:  Administrator ServiceTon|
Agrupar Cl: Estado inicial Nuevo hd
Campos a inicializar Rutinas Generacidn de mantenimiento Criterios de alerta GMAO Acciones de alerta GMAO
&
Campo:  — seleccionar — e 6 Titulo = 1-2728-01 Comprobacién estado copia de seguridad = °

Descripcion Répida = 1-2728-1 Comprobacién estado copia de seguridad

Tipo de ticket = Mantenimiento Interno

Guardar

e Titulo: Nombre de la gama
e Fecha de creacion: Fecha en la que se crea la gama
e Creado por: Agente que crea la gama

e Agrupar Cl: Indica si al generarse el ticket de mantenimiento se ha de generar para un
solo Cl y si no se agrupan, se generara una gama por cada Cl

e Campos a inicializar: Campos propios del Service Desk que se afiadiran a los tickets
e Rutinas: Afiadir a la gama las rutinas creadas en el punto anterior (mirar punto 2.2.1)

e Generacidon de mantenimiento: Indicar con qué frecuencia se debe ejecutar el GMAO
(mirar punto 2.2.2)
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e Criterios de Alertas GMAO: El administrador podra crear una alerta segun sus criterios
para que le lleguen las notificaciones

e Acciones de alerta GMAO: En caso de que salte una alerta, que accion se debe
ejecutar

2.2.1 Configuracion de las rutinas en las gamas

Campos a inicializa Rutinas Generacién de mantenimiento Criteri

No asignados Asignados
Titulo Rutina ”
Periodos
[0 < | Acciones atomar ° 1-2727-09 Verificacion de
3 los pasos de
[ | Archivos Elegidos/Comprobados ° O Configuracion 1/1-31/12. Cada T mes X °
[] +# Comp. Realizada o Ultima ejecucién v °
[J + ComprobarGPO Comprobaciones
[J % Descripcion de la averia ° [ | dmetioasda-GPO 1/1-31/12. Cada 1 mes X °
Ultima ejecucién
O+ 1-2725-02 Comprobacion de Accesos a

la sala MINISDEF ¥ Blogueo de pantallay

Guardar

Se debe seleccionar la Rutina y a continuacién, indicar cuando van a generarse los tickets y
cuando se deben activar:
Editar periodo X

Vigencia del periodo

Mes inicio: — seleccionar - w Dia inicio: — seleccionar — w

Mes fin: — seleccionar — ~  Diafin: — seleccionar — v

Ejecucion de la rutina

Frecuencia: — seleccionar— L

¥ Valver " Aceptar

e Vigencia del periodo: Indica el periodo en el que se generaran esas rutinas en los
tickets.

e Ejecucion de la rutina: Indica cuando se debe efectuar la rutina, es decir, cuando se
mostrara una rutina u otra en un ticket.
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Ejemplo: Se define que se genere la rutina durante todo el afio, desde el 1 de enero hasta el 31
de diciembre y que el ticket, con esa rutina o campo, se active el primer lunes de cada mes. (el
ticket cambia de estado de inactivo al que se le haya indicado, la noche anterior al dia que se
debe ejecutar la rutina)
Editar periodo X
Vigencia del periodo
Mes inicio:  Enero ~  Diainicio: 1 w
Mes fin: Diciembre ~ Diafin: 31 ~

Ejecucién de la rutina

Frecuencia: semana -

Cada: 1 semana/s, el Lunes ~

% Volver W Aceptar

Esta personalizacién dependera de los criterios del administrador y de sus necesidades de
mantenimiento.

En una misma rutina, se pueden afiadir varios periodos.

Asignados
Ratisa Periodos
D Archivos p z d
Elegidos/Comprobados 14 81/12. Cada T rmes X °
[[]  Resultado 1/1-31/12. Cada 1 mes X ° °
[J Acciones atomar 1/1-31/12. Cada 1 mes X o

ServiceTonic permite que una rutina se active para un periodo determinado, se desactive un
tiempo y vuelva a activarse automaticamente, evitando asi que el administrador esté
pendiente de cuando activar las rutinas.

Pagina 9 de 16



Mantenimiento GMAO

2.2.2 Generacion del mantenimiento

Campos a inicializar Rutinas Generacion de mantenimiento Criteric ta GMAC Acciones de alerta GMAQ

Fecha de ultima ejecucion 22/04/2019 23:00
Periodo maximo de generacion de tickets (Unidad) afic ~  Periodo maximo de generacion de tickets (Cantidad) 1

Frecuencia de ejecucion del proceso (Unidad) afio ¥ Mes: Enero ~  Diadel mes 1 v

Guardar

En la “Generacién del mantenimiento” se definira la vigencia de la creacion de los tickets en
estado inactivo y cada cuanto se generaran junto con las rutinas anteriormente configuradas.

En este paso, se indicard durante cuanto tiempo debe ejecutarse esa gama: es importante que
este periodo sea coherente con la frecuencia de las rutinas.

e Periodo maximo de generacion de tickets (Unidad): Se debera especificar el tiempo
en el que se van a generar los tickets de esa gama, ya sea por tiempo de afios, meses,
semanas o dias

e Periodo maximo de generacion de tickets (Cantidad): Periodo maximo de tiempo en
el que se generaran los tickets

¢ Frecuencia de ejecucion del proceso (Unidad): Frecuencia con la que se generaran
esos tickets. Dependiendo del valor introducido aqui, se activardn unos tiempos u
otros.

Por ejemplo:

Se creara una gama con dos rutinas de frecuencias diferentes, la primera rutina se ejecutara
cada 1 de mes y la segunda rutina, se ejecutard cada seis meses. En la Generacién de
mantenimiento se especificard que esos tickets se generen durante un afo y que empiecen a
crearse el 1 de enero.

Campos a inicializar Rutinas Generacion de mantenimiento Criterios de alerta GMAC Ac

Fecha de ultima ejecucién 22/04/2019:23:00
Periodo maximo de generacion de tickets (Unidad). afio ~  Periodo maximo de generacion de tickets (Cantidad) 1

Frecuencia de ejecucién del proceso (Unidad) afio ¥ Mes: Enero v Dia del mes T W

Guardar

De esta manera, la rutina que debe ejecutarse el 1 de cada mes, tendra 12 tickets creados, uno
por cada 1 de mes, y la segunda rutina, la que se ejecutara cada seis meses, tendra 2 tickets, el
1 de eneroyelldejunio. El 1 de eneroy el 1 de junio se activaran los tickets con dos rutinas.
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3. Vinculacion de los Cl con el GMAO

Una vez estan creadas las gamas con sus rutinas, Unicamente queda vincularla con sus CI’s.

Existe un campo del sistema llamado “Gama” en el que, a medida que se van creando las
gamas, se van afiadiendo a este:

Propiedades generales:

Nombre: CMMS_RANGE Literal Gama Tipo:
Permiso: Opcional v Campodeactivo: [ ] Actualizar CI:
Actualizable por fichero: D

Propiedades asociadas al tipo Dropdown

Nuevo valor (escriba y pulse afiadir)

Lista de valores asociados al campo

Seleccione el valor por defecto: — seleccionar - ~

Mostrar filtro.

Guardar

Unicamente queda vincular ese campo a la plantilla y asi activar el GMAO en ese Cl. Para
vincularlo, ir a Administracion / CMDB / Disefio de paginas. (linkar con el tépico 2049)
Cabecera

Gama

—seleccion

Para finalizar, se debe entrar en cada Cl y seleccionar la gama correspondiente.
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Cabecera Historial Contactos Relaciones Items Anexos Informacién Cl

Titulo (*) Tipo Cl
Equipamiento DMR Equipamiento DMR v
Estado (*) Gama
Activo v - seleccionar — v

Q

| o]

Mantenimientos PC

Tipos de historial @ mostrar
i [-2730-02 FLAN ANUAL DE SIMULACROS
Seleccionar v

Mantenimientos Server
Net Be dfcaniieon fagiatns |-2732-01 Comprobaciones de Continuidad

1 |

Mnto. PC. Control.

|-2734-02 Controles Etiquetade Informacion
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4. Utilizacion del GMAO

Ahora que la planificacidon del GMAO ya esta configurada, el siguiente paso es ponerla en
funcionamiento.

4.1 Generacion de los tickets

Gracias a la configuracién previa que se ha hecho al crear las gamas, ServiceTonic creara, los
tickets correspondientes a cada Cl con sus respectivas gamas y los dejara en estado inactivo.

Estos tickets, se activaran la noche previa a la fecha prevista para su correspondiente
mantenimiento. De esta manera, al empezar la jornada laboral, el agente ya tendra los tickets
con las rutinas a revisar, activos.

4.2 Cambio de fecha en la planificacion

Al crear la gama, el administrador ya indica cuando debe activarse el ticket con las rutinas a
realizar, pero este también puede cambiar la fecha de su realizacién de forma manual, de esta
manera, puede adelantar o atrasar la fecha de activaciéon de los tickets.

Se debe acceder al listado de todos los tickets vinculados al GMAOQ vy seleccionar el o los tickets
a los que se le quiere modificar la fecha de mantenimiento prevista. Una vez seleccionados, se
debe ir al dltimo filtro de la parte superior y seleccionar la opcién “Fecha de mantenimiento
prevista”, y ahi, seleccionar el nuevo dia en el que se va a activar el o los tickets.

Mantenimientos ; Fecha de mantenimiento prevista

Eliminar

— Fras = = Infc
D= Titulo = Nombre PC = Estado = . _ |
O leonos Fecha de mantenimiento prevista = Fec. creacién |

0w Tomar

0 Ejecutar regla
O 649 | Mantenimientos Server Inactiva 09/12/2019 10/06/2019 23:04
® Vincular a global
© o Vincular a maestra
O 648 = Mantenimientos Server Inactiva 02/12/2019 10/06/2019 23:04,
@ Fecha de mantenimiento prevista -
(] =] 647 | Mantenimientos Server Inactiva 18/11/2019 10/06/2019 23:04
@
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Cambiar fecha de mantenimiento prevista X

Mueva fgcha de 'IIUB:"ZU'I
mantenimiento

Agosto 2019

Cancelar

6 7 8 9 10 m

20 21 22 23 24 25

27 28 29 30 31

4.3 Alertas en caso de que no se cumpla el
mantenimiento

Una vez ya el agente cumple con el mantenimiento de ese activo, en el caso de que alguna
rutina no se cumpla, gracias a la configuracion de alerta creada en la generacién de gamas, se
notificara que ese activo o Cl no cumple correctamente con el mantenimiento previsto.

Gracias a esta alerta, ese problema bien, o se puede solucionar, o se puede prever evitando
una futura incidencia.

4.4 Consultar planificacion global del GMAO

Para ver la planificacion del GMAO, se debe acceder a Herramientas / Planificacion GMAO.
Aqui el administrador puede ver, en un periodo de tiempo, que gamas estdn activas y cuando
se ejecutaran.
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Planificacion GMAQ

Parimetros

:

1-2728-01 Comprobacid
Avchivos Elegdo/Camprobados [] ] (] ] ] ] ] ] 1
Resultado [] [] [] [] ] ] ] [] ]
Acciones atomar ] ] [] [] ] ] ] ] 1
Sede ]
Tipo de Simuiacro ]
Area Afectada ]
Persons! impicado ]
Observaciones ]
Configurecion - U @ ﬂ u n ﬂ I
Comprobaciones drectivas de GPO ] [] [ 1 ] [] ]
oo de pasewortt e ! ! ! ! ! !
Inciode sesion meclante usuariofpaes i [] [ ] ] [] 1
i 10 se hayan instalado. m E‘] m ﬂ m l
Prueks de bloguea de US8S ] [] ] ] [] ]
] ] ] ] ] ] [}
] ] ] ] ] ] [}
L e E— ] ] i ] ] ] ]

Se debe seleccionar la fecha de inicio y la fecha final en la que se quiere consultar el
mantenimiento, y la o las gamas que se van a realizar, y a continuacidn, marcar “Visualizar
grafico”

e Fecha inicial: fecha inicio de la gama
e Fecha final: fecha final de la gama
e Lista de gamas: gamas de las que se quiere conocer la planificacion

e Tickets pendientes: tickets ya generados y en estado inactivo, pendientes para
activarse el dia antes a la fecha prevista de revision

o Tickets resueltos: tickets que ya se han cerrado

e Eventos futuros: futuros tickets que se generaran con esa rutina

4.5 Consultar el GMAO previsto para un Cl

ServiceTonic permite también consultar la planificacion de la gama que tiene vinculada un Cl.

Para ello, se debe acceder al Cl que se quiere consultar y clicar en la pestafia “Items”. Aqui se
puede consultar los tickets planificados y cerrados y cuando se han generado.

El icono del calendario permite saber la planificaciéon de esa gama en un periodo determinado.

Pagina 15 de 16



o..
Mantenimiento GMAO S@NICQUODIC

Automation & Menagement Software

1-2730-02 PLAN ANUAL DE SIMULACROS X

Fecha inicial Fecha final

01/05/2013 00:00 30/11/2019 00:00 eeiaoas e

1-2730-02 PLAN ANUAL DE
SIMULACROS

Sede |
Tipo de Simulacro |
Area Afectada

Personal Implicado

Observaciones |

e Fecha inicial: fecha inicio de la gama
e Fecha final: fecha final de la gama
e Lista de gamas: gamas de las que se quiere conocer la planificacion

e Tickets pendientes: tickets ya generados y en estado inactivo, pendientes para
activarse el dia antes a la fecha prevista de revision

e Tickets resueltos: tickets que ya se han cerrado

e Eventos futuros: futuros tickets que se generaran con esa rutina
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