PASOS PARA INSTALAR Y CONFIGURAR ITOP

Instalacion de la arquitectura.

Para la elaboracion de esta Guia se utilizd el sistema operativo Ubuntu Server 18.04 LTS,

debido a que es el SO para servidores mas sencillo de utilizar.

Se utilizaran contenedores de Docker, por la manera en que aprovechan los recursos del SO
para tener multiples aplicaciones dentro de un mismo servidor y el proceso de instalacion es

automatico.

Pasos

1. Levantar una instancia, maquina virtual o un servidor con Ubuntu Server.

2. Instalar GIT con el comando: sudo apt install git

3. Instalar Docker (Los pasos de instalacion se encuentran en su pagina principal,

https://docs.docker.com/install/linux/docker-ce/ubuntu/)

Comprobar su instalacion con el comando: docker -v

4, build 9013065633

3

4. Instalar Docker-Compose (Los pasos de instalacion se encuentran en su pagina

principal, https://docs.docker.com/compose/install/)

Comprobar su instalacién con el comando: docker-compose -v

5. Clonar el repositorio creado para esta guia (https://github.com/fua94/itop-docker-

install), en wuna carpeta limpia, mediante el comando: git clone


https://docs.docker.com/install/linux/docker-ce/ubuntu/
https://docs.docker.com/compose/install/
https://github.com/fua94/itop-docker-install
https://github.com/fua94/itop-docker-install

https://github.com/fua%94/itop-docker-install.git
itop install

ubuntu:~45 git clone https github .«

ffuafd/itop ker-install.git 1

done.
done .

[delta 14), pack-reused O

6. Cambiar el directorio a esa carpeta, mediante el comando: cd itop install/

Comprobar la operacion con el comando: 1s

franc @ubuntu:~3% cd itop

install/
franc Rt -~

fitop installi ls

dock se.yml ADME . MD
scofubuntu:~/itop_installd I

7. Seguir los pasos del repositorio mencionado en el paso 5.

iTop App with containers

Steps
1. Create an .eny file with format

MyS0L_ROOT_PASSWORD=

2. Clone iTop repasitory hitps:)//github.com/Combodo/iTop to itopfapp by running into root folder:
git clone -b master https:/fgithub.com/Combodo/iTop.git itopfapp
3. Run command docker-compose up -d

Ejecutar el comando: echo MYSQL ROOT PASSWORD=123456 > .env

e Ejecutar el comando:



git clone -b master https://github.com/Combodo/iTop.git
itop/app

git clone -h master hotps://gicthub. comd Combodo/

done.

:I ,

1 i oF: ] al: nsed 706085
52 MiE il , done.

done.

done.

8. Levantar los contenedores mediante el comando:
sudo docker-compose up —-d

Antes de ejecutar el comando, asegurarse gue se encuentra en la carpeta raiz, que contiene

el archivo docker-compose.yml

ing phpmy:
i Bubuntu:~/itop installd I

Bubuntu:~% docker ps

mysgl:5.6

Se han levantado 3 contenedores:
1. iTop: Aplicativo web ITSM, en el puerto 8080.

2. PhpMyAdmin: Aplicativo web de gestion de bases de datos mysql, en el puerto
9090.

3. mySQL: Gestor de Bases de Datos, en el puerto 3306.



Instalacion de iTop

1. Ingresar a la direccion IP publica de la instancia/maquina virtual/servidor, en el

puerto 8080. Aparecerd la siguiente pagina:

iTOp Welcome to iTop version 2.6.2

iTop Installation Wizard

Prerequisites validation: \_7 Ok. _ show detais_|

Continue => |

2. Presionar continue para avanzar en la instalacion y seleccionar la primera opcién

para instalar una nueva instancia de iTop.

iTOp Install or Upgrade choice

What do you want to do?

@ Install 3 new iTap

' Upgrade an existing iTop instance

<< Back | MNext == |




3. Aceptar el acuerdo de licencia de iTop.

iTop License Agreement

Licenses agreements for the components of iTop

Components of iTop

* iTop, © 2010-2018 Combodo SARL is licensed under the AGPL v3 license, (Details

* jQuery, jQuery U1, @ the jQuery Foundation is licensed under the MIT license, (Details

* The jQuery tooltip plugin, © Craig Thompson is licensed under the MIT license.
(Dietails

+ jOuery Hotkeys Plugin, © John Resig is licensed under the MIT or GPL Version 2
licenses license. (Detailz)

* Swift Mailer, © Fabien Potencier is licensed under the MIT license. (Details

* jOuery-File-Upload, © Sebastian Tschan is licensed under the MIT license. (Detzils

* PHP XLSXWriter, © Mark Jones is licensed under the MIT license. (Details

« TCPDF, © Nicola Asuni is licensed under the LGPL license. (Details)

* fraphael, © Chris Scott is licensed under the MIT license, (Details)

» Silex, © Fabien Potencier is licensed under the MIT license. (Details

# Bootstrap, © Twitter is licensed under the MIT license, (Details) ﬂ

¥ [ accept the terms of the licenses of the 22 components mentioned above.

<< Back Tet =

4. Configurar la conexion a la base de datos.

|Top Database Configuration

Configuration of the database connection:

Database Server Connection

Egm:r Imysql E.g. "localhost”, “dbserver.mycompany.com” ar "192,142,10,23"
Login: |r|:u:|t The account must have the folowing privileges on the database:

SELECT, INSERT, URPDATE, DELETE, DROP, CREATE, ALTER, CREATE
Pazsward: I""" WIEW, SHOW WIEW, LOCK TABLE, SLIPER, TRIGGER

#HUse TLS encrypted connection

% Datahase server cannection Ok.

@& Create a new database: I”J:'F'

C Use the existing database:l rmysg| ﬂ
Llse a prefix for the tables: I

<< Back | Mext == |




5. Configurar la cuenta de administrador y el idioma del aplicativo.

iTop Administrator Account

Definition of the Administrator Account

Administrator Account

Logir; Iadmin

Passwiord: |uuu

Confirmn password: I- sssss

Language: ISpaniSh (Espafiol, Castellafio) j
<< Back | Mext == |

6. Seleccionar la opcion para instalar el aplicativo en produccion, ya que
copia completa en el servidor.

|T0p Miscellaneous Parameters

Additional parameters

Default Language

Default Language: | Spanish (Espafiol, Castellafio) j

Application URL

URL: frittp: /7192, 166.2. 1018080/

Change the value above if the end-users will be accessing the application by another path dus to a
spiecific configuration of the web serear,

Path to Graphviz” dot application

Path: |iusr/‘bin[d0t
Graphwiz is required to display the impact analysis araph (e, impacts / depends on),
¥ dat is present; dot - graphwiz version 2,.26.0 (20091210,.2329)

Sample Data

' I am installing a demo or test instance, populate the datsbase with some demo data.

@ 1 am installing a production instance, create an ermpty datshase to start from.

<= Back | Mext == I
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7. Seleccionar las opciones para el proceso de Gestion de la configuracién que se

ajusten a las necesidades de la organizacion.

|T0p Configuration Management options

i : The options below allow you to configure the type of elements
that are to be managed inside iTop.

¥ configuration Management Core
All the base objects that are mandatory in the iTop CMDB: Crganizations, Locations, Teams,
Persons, etc.

<

Data Center Devices
Manage Data Center devices such as Racks, Enclosures, POUs, etc.

3l

End-User Devices
Manage devices related to end-users: PCs, Phones, Tablets, ete,

<

Storage Devices
Manage storage devices such as Mas, Sak Switches, Tape Libraries and Tapes, etc.

<l

¥irtualization
Manage Hypervisors, Wirtual Machines and Farms.

8. Seleccionar la opcidén requerida segun las necesidades de la organizacion para la

mesa de servicios.

= |Top Service Management options

/" Select the choice that best describes the relationships between
the services and the IT infrastructure in your IT environment.

" gervice Management for Enterprises
Select this option if the IT delivers services based on a shared infrastructure. For example if
different organizations within your company subscribe to services (like Mail and Print services)
delivered by a single shared backend.

& Service Management for Service Providers
Select this option if the IT manages the infrastructure of independent customers. This is the most
flexible model, since the services can be delivered with a mix of shared and customer specific
infrastructure devices.




9. Seleccionar las opciones de acuerdo a las necesidades de la organizacién para
gestion de incidentes y gestion de solicitudes.

|Top Tickets Management options

=) Select the type of tickets you want to use in order to respond to
@ user requests and incidents.

" simple Ticket Management
Select this option to use one single type of tickets for all kind of requests.

-

@ ITIL compliant Tickets Management

Select this option to have different types of ticket for managing user requests and incidents, Each
type of ticket has a specific life cycle and specific fislds

M user Request Management
Manage User Request tickets in iTop

M Incident Management
Manage Incidents tickets in iTop

W' Enhanced Customer Portal

Replace the built-in customer portal with 2 more modern version, working better with
hand-held devices and bringing new features

T No Tickets Management
Don't manage incidents or user requests in iTop

10. Seleccionar la opcién requerida para la gestion del cambio.

|T0p Change Management options

/A Select the type of tickets you want to use in order to manage
<4\ changes to the IT infrastructure.

T simple Change Management
Select this option 10 use one type of ticket for all kind of changes.

" ITIL Change Management
Select this option to use MormalRoutine/Emergency change tickets,

* No Change Management
Don't manage changes in iTop




11. Seleccionar opciones adicionales para la gestion de errores y gestion de problemas.

iITOp Additional ITIL tickets

H Pick from the list below the additional ITIL processes that are to
W be implemented in iTop.

M Known Errors Management
Select this option to track "Known Errors" and FAQs in iTop.

™ Problem Management
Select this option track "Problems" in iTop.

12. Se instalara iTop dentro del servidor, confirmar para continuar la instalacion o

regresar para revisar las secciones anteriores.

iTOp Ready to install

iTop version 2.6.2 is about to be installed into the new database itop
on the server mysql.

Installation Parameters

Database Parameters
Data Model Configuration
Other Parameters

Admininistrator Account

<< Back | Install | |




13. Una vez instalado iTop, aparecera la siguiente pagina indicando que eel proceso de

instalacién ha finalizado.

54I1TOpP Done

Manual operations required
In order to complete the installation, the following manual operations are required:

marnual instructions for Tickets Management

Congratulations for installing iTop

Stay in touch with the iTop

community Be backed by the iTop experts.

Whether you want get the most

of your iTop installation, tailor

iTop for your very own purpose
or become an iTop guru...

Get enterprise grade support for
your application, worry free
upgrades, and more...

Get the lastest news about iTop:
new features, online webinars,

etc...
Enter iTDE |




Configuracion iTop como mesa de servicio.
1. Modificar los datos de la organizacion.

Administracion de Datos > Catalogos > Organizaciones > Modificar.

FPropiedades

Nombre IOrganizau:iu:un A

Codigo Ig}wg

Estatus | dotivo ;I

Padre I-- Seleccione uno -- j H

Modelo de Entrega I-- Seleccione uno -- j
Cancelar | Aplicar |

2. Agregar personas.

Administracion de la configuracion > Contactos > Nuevo Contacto > Persona

a Creacion de Persona

Cancelar | Crear

I Propiedades I Grupos

Tic kets | Ecs _
Informacién General Informacién Personal

Apellidos |Mart1'nez Fotografia
Nombre |I3n'ega
Organizacion [ Organizacion vz =l H
Estatus |Act1‘vo LI Examinar.. | Mo se ha seleccio.. ningun archiva,
Localidad | Seleccione uno - =l
-,
Fundon |
Correo Electrdnico |
Jefe -- Seleccione uno - =1
I . Notificadion C oMo # g
Namero de | Telaf
Empleado eléfono |

Mowil |

Cancelar | Crear




Persona - Mombre Organizacion

Carlos Zapata Carlos Crganizacion X727
Diego Martinez Diego Crganizacion XvE
Fernanda Gutierrez Fernanda Crganizacion xE
Jos& Peralta Jose Crganizacion X4Z
Juan Albornoz Juan Crganizacion X727

3. Crear grupos de trabajo y agregar personas/cargo a grupo.

Administracion de la configuracion > Contactos > Nuevo Contacto > Grupo de Trabajo

El EX1I
(Sg Grupo de Trabajo: Desarrollo

Propiedades Miembros (2) Tickets ECs Historia _
a Miembros

Total: 2 Elernentols)

Persona Rol
Juan Albornoz Desarrolladar

Jozé Peralta Desarrollador

(= o [ e
(Sg Grupo de Trabajo: Gerencia

a Mismbroz

Total: 2 Elemento(s)

Persona Rol
Carlos Zapata (]
Fernanda Gutierrez CED

‘Sg Grupo de Trabajo: Mesa de Servicios

Propiedades Miembros {2) Tickets ECs Historia _
3 Miembros

Total; 2 Elernentois)

Persona Rol

Catlos Zapata Soporte de 2do Mivel
Diego Martinez Encargado Mesa Servicios



4. Crear usuariosy

agregar permisos.

Herramientas Administrativas > Cuentas de Usuario > Usuario de iTop

* Agregar el perfil de portal user para usuario de mesa de servicios.

* Agregar los perfiles de: Suppor Agent, Service Desk Agent y Configuration Manager

para gestor mesa de servicios.

Usuario - Tipo de Cuenta Nombre
czapata LIsuario de iTop Carlos
drartingz Lizuario de iTop Diego
foutierrez suatio de iTop Fernanda
jalbornioz LIsuario de iTop Juan
jperalta Lisuario de iTop Jose

5. Crear catalogo d

e servicios.

Apellidos
Zapata
Martinez
Gutierrez
Albarnoz
Peralta

Estatus
Hahilitado
Hahilitado
Habilitado
Hahilitado
Hahilitado

Conk
Jrganizacion XvE
Qrganizacion XYL
Organizacion XY'E
Jrganizacion XL
Organizacion XYE

Administracion de Servicios > Subcategorias de Servicio > Crear Subcategoria

L
{c")} Creacion de Servicio

iCancelar | Crear |

Nombre

Proveedor

Familia de Servicios
Descripcion
Estatus

Icono

iCancelar | Crear |

Propiedades

Jihesa de Servicios

[Crzanizacion 312 =] EH
[soporte |
|

I Productiva ;I




{ES} Creacion de Subcategoria

Cancelar | Crear |

Propiedades

Nombre |Incidentes

Servicio | fhesa de Senvicios =1
Proveedor Crganizacion X2

Estatus | Productiva =l
Tipo de Reporte & Incidente © Requerimienta de Servicio

Descripcidn

(%]

Cancelar | Crear |

@ Creacion de Subcategoria

Cancelar | Crear |

Propiedades

Nombre |Requerimientas
Servicio | esa de Servcios =]
Proveedor Crganizacion xXvE
Estatus | Productive =l
Tipo de Reporte C Incidente ' Reguerimiento de Servicio
Descripcion

(%]

Cancelar | Crear




{3} Subcategorias de Servicio

Total: 2 Blementols) [ & | tuevo |
Subcategoria - Servicio Estatus Tipo de Reporte Proveedor

Incidentes Mesa de Servicios Productivo Incidente Jrganizacion X2

Requerimientos Mesa de Servicing Produrctivo Requerimientn de Servicio Crganizacion X472

6. Crear unacuerdo con el cliente y asignar los servicios.
Administracion de Servicios > Acuerdos con Clientes > Crear Acuerdo con Cliente

* Opcionalmente se puede agregar un SLA.

. Acuerdo con Cliente: Acuerdo-Mesa-Servicios

&3

Propiedades Contactos Documentos Servicios (1)
Nombre Acuerdo-Mesa-Servicios

Cliente Drganizacion X2

Descripcion

Fecha de Inicio 2019-11-01

Fecha de Finalizacion 2029-12-01

Costo

Moneda Mo Definido

Frecuencia de Facturacion
Unidad de Costo
Proveedor Crganizacian xE

Estatus Productivo

Tipo de Contrato N Dafinido



@ Acuerdo con Cliente: Acuerdo-Mesa-Servicios

Propiedades Contactos Documentos Servicios (1)

@ Sendicios

Total: 1 Elermentols)

Servicio

Mesa de Servicios

7. Agregar un modelo de entrega.

Administracion de Servicios > Modelos de Entrega > Crear Modelo de Entrega

@ Creacion de Modelo de Entrega

Cancelar | Crear |
FPropiedades Contactos Clientes
Nombre ISu:upu:ur-te Interna
Organizacion [ Organizacion x¥Z | 5]
Descripcidn |

Cancelar Crear




{:é} Creacion de Modelo de Entrega

Cancelar | Crear |
flopiedades | Comacts _
cp Contactos
o
- Rol Contacto Estatus Organizacion
~  |seporte T =l Mesa de Servicios  Activo Organizacion XYZ
""" Eliminar Seleccionados | Adregar Contacto
Cancelar | Crear |

{c}} Creacion de Modelo de Entrega

Cancelar | Crear |

Propiedades Contactos Clientes

Clianteas

I Mombre comian

r Organizacion XvzZ OXYZ

Farmover | Aoregar objetos del tipo Organizacion. ..

Cancelar | Crear |




Agregar Incidentes y/o Requerimientos

1. Ingresar desde el portal

EdiTop

Bienvenido a iTop

Identifiquese antes de continuar

Lsiario |fgutierrez

Contrazefia; |uuu

Enirar |

Z0Widd su contrasefia?

2. Ingresar requerimiento.

Nuevo Requerimiento > Seleccionar servicio

Nuevo Requerimiento

#Necesita ayuda? Elija del catalogo de
servicios y envie su requerimiento a

nuestros equipos de soporte.

Familia de Servicion Servicio

Soporte Mesa de Servicios

Soporte Mesa de Servicios

Nuevo Incidente ®

Subcategoria

Servicio
Ilesa de Servicios j Incidentes
Impacto * Urgencia *
Un Servicio j Media
Asunto *

Teclado defectuoso

Degcripcidn *
S

Teclado presenta fallos |

Subcategoria
Incidentes

Reguerimientos




Requerimientos en Proceso (1)

Enproceso 1 Solucionade ¢
Incicente k2
Mostrar 20 j elementos por pagina Filtrar:
Mombre comin Asunto Fecha de Inicio Eetatun Servicio Subcategoria Prioridad Reportado por
1-000001 Tedlado defertuoso 2019-12-1911:19:40 Nueve Mesa de Servicios Incidentes Media Fernanda Gutierrez

Atender Incidentes

1. Ingresar desde el portal.
EdiTop

Bienvenido a iTop

Identifiquese antes de continuar

LsLiario |d martinez

Contrasefia: Im
Eritrar |

J0lidd su contrasefia?

2. Gestionar Incidente

Administracion de Incidentes > Incidentes Abiertos

o

B Incidentes Abiertos

Tota: 1 Bkmentofs) =2 [hucvo |

Incidente - Asunto DOrganizacion Reportado por Fecha de Inicio Estatus Analista
[-000001 Teclado defectuoso Crganizacion XYZ Fernanda Gutierrez 2019-12-19 11;19:40 MNuevo No Definido



3. Asignar Incidente

Otras Acciones > Asignar

Asignar - 1-000001

Asignar

Grupo IMesa de Servicios 'I
Analista I Diaga Martinez 'I

Cancelar | Agignar |

Informacion General
Organizacion  Crganizacion xv7 Impacto Un Servicio Incidente Mo Defirnido

Padre
Reportado Fernanda Gutisrrez Urgencia Media
por L ;
Prioridad Media Solucd
Estatus Mueyo
Origen Portal -
Reporte de SLA

Asunto Teclado defectucso b

Descripcion

Tedado presenta fallos. Fecha de Inicio 2019-12-19 11:19:40

Ultima 2019-12-19 11:1%:40
- . Limite de

Servicio Mesa de Servicios Tiempo de

Subcategoria  Incidentes eignatitg

Biticora Privada
Enproceso 1 Solucionade ¢
Incidente kA

Mostrar 20 j elementos por pagina Filtrar:

Nombre comin Asunto Fecha de Inicio Estatus Servicio Subcategoria Prioridad Reportado por
1-000001 Teclado defectuoso 2019-12-1811:19:40 Azignacio IMesa de Servicios Incidentes Media Fernanda Guterrez

4. Atender incidente
Otras Acciones > Pendiente/Marcar como Solucionado

* Para escalar, modificar el incidente, marcar la bandera de escalado y reasignar.



Informacién General

Asunto

Instancia

Servi

Mesa de Servicios

Descripcién

Fallo de facturacion en instacia AWS

Solucion

Cambiar cuenta de facturacion,

Clagificacién & Fechas

Reportado por Eetatus

José Peralta Solurionada

Subcategoria Impacto

Inciderites Un Servicio
Urgencia
Alta
Prioridad
Alta

Fecha de Inicio

2019-12-1911:37:37

Ultima Actualizacién
2019121911484

Fecha de Solucién

2079-12-19 114841

Analista

Diego Martinez



