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Identificacion Descripcion
PRD-AI-SCR-01.00 Procedimiento para la gestion de sesiones de copias de resguardo
y recuperacion de datos.
INS-AI-CST-01.00 Instructivo para configurar cliente y servicio en Tivoli Storage
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1. Identificaciéon del documento:

INS-AI-GCR-01.00 (Instructivo para la gestion de sesiones de copias de
resguardo y recuperacion de datos).

2. Nombre del documento:

Instructivo para la gestion de sesiones de copias de resguardo y recuperacién de
datos.

3. Objetivos del documento:

Proporcionar un criterio uniforme para la solicitud de alta de nodo, baja de nodo,
modificacién de nodo, recuperacion de datos, reportes, y solicitud de informacién, de
las sesiones de copias de resguardo y su vinculacion a respectivos nodos, con el
objetivo de resguardar los datos del organismo.

4. Alcance:

Aplicable a todas las areas de la Direccién General de Informética y Comunicaciones,
y a los deméas organismos del sector Publico Provincial, establecidos en la Ley
Provincial 8706 Art.4 Inc.A.

5. Responsables:

Son responsables de cumplir y hacer cumplir lo indicado en el presente documento,
el/la responsable de la/s copia/s de seguridad, y los responsables técnicos de los
equipamientos a realizarle copias de resguardo.

La gestidn operativa de las sesiones de copia de resguardo y recuperacion de datos,
estaran a cargo, sin excepciones, del personal, debidamente autorizado, del area de
Centro de Datos.

6. Glosario:

Area de Centro de datos: Area perteneciente a la Direccion General de Informética y
comunicaciones del Gobierno de Mendoza (DGIC), encargada de brindar el servicio
de copia de resguardo.

Responsable de copia de seguridad: Agente/Técnico del Area de Centro de Datos,
responsable de gestionar las sesiones de copias de resguardo y recuperacion de
datos.
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Responsable técnico del equipamiento a realizarle copias de resguardo:
Agente/Técnico responsable del equipamiento (Servidores, PC, notebooks) a
realizarle la copia de resguardo.

Sistema de Tickets: Sistema o Aplicacion Informética por el cual se tramitan, sin
excepcion, los diferentes tipos de gestiones.

7. Reglas de operacion:

7.1.

Los tipos de gestiones que pueden realizarse son: alta nodo, baja nodo, modificacién
nodo, recuperacion de datos y reporte. Estas seran solicitadas por el/la responsable
técnico del equipamiento, de cada organismo que disponga realizar copias de
resguardo.

El tipos de gestion solicitud de informacion, ser& solicitadas por el/la responsable de
copia de seguridad del area de Centro de Datos. Existen multiples motivos para la
solicitud de informacion al cliente, siendo los mas comunes, lectura de log, estado del
equipo, caducidad extraordinaria de archivos, entre otros.

Las solicitudes de gestidn, sin excepcion, se han de tramitar por el Sistema de tickets.

Se ha de realizar un ticket por cada tipo de gestidon a solicitar, independiente si es el
mismo nodo o0 no.

Nueva gestion de copia de resguardo.
7.1.1. Ingresar a sistema tickets:
Para ingresar a la aplicacion “Sistema de Tickets”, se hara a partir de:

https://ticketsform.mendoza.gov.ar/ticketsform/servlet/responderformularioc?OPERACI
ONES_TSM

A partir del menu de opciones que se presenta, se ha de seleccionar “Cargar
Formulario”.
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SOLICITUD - TIVOLI STORAGE MANAGER

‘ Cargar Formulario .

¢Ya cargo este formulario pero olvidé su numero de Ticket?

Si usted ya respondié este formulario, pero no recuerda el niimero de ticket
para hacer el seguimiento del mismo, podemos reenviarle la informacion a su mail.
HAGA CLICK AQUI

7.1.2. Clasificacion del formulario:

Las opciones de Tipo de Gestidn que se presenta para ingresar son:
e Alta nodo.

Baja nodo

Modificaciones nodo.

Recuperacion de datos.

Reporte.

Solicitud de informacion.

SOLICITUD - TIVOLI STORAGE MANAGER

L]
TIVOLI STORAGE MANAGER
TIPO DE GESTION | -SELECCIONE- v

Para seguir con la registracion, cliquear en el icono “Continuar”.
7.1.3. Datos del referente o persona de contacto:

Para completar los datos del referente o persona de contacto, se debera ingresar:
e Tipo de persona: Persona Humana.
e Sexo: Femenino/Masculino/X
e Documento: Documento Unico, NUmero de documento nacional de identidad.
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Para verificar el documento, se debe presionar “Verificar Documento”, que ademas
verifica “nombre y apellido del solicitante”.

Para completar los datos del referente o persona de contacto, se debera ingresar:

e E-mail: Correo electrénico institucional.
e Repetir E-mail: Correo electrénico institucional.

e Teléfono fijo: Numero de teléfono institucional del
ministerio/reparticion/organismo.
e Teléfono interno: NUmero de teléfono interno institucional

ministerio/reparticién/organismo.

e Teléfono celular: Numero Teléfono celular corporativo o personal de quien resulta
ser el referente o persona de contacto.

e Ministerio/reparticion/organismo: A la que pertenece la persona que realiza dicha
solicitud.

e Nombre Oficina: A la que pertenece la persona que realiza dicha solicitud.

e Nombre de nodo. Ver punto 6.1.4.

e Descripcion de la solicitud: Ver punto 6.1.6.

SOLICITUD - TIVOLI STORAGE MANAGER

V.

WOMERE DE MODO { EN CASD DE SER UM ALTA, DEJE EL CAMPO VADID, CASD CONTRARID DEEE COMPLETARLOY

A

DESCRIPCION DE LA SoUCITUD =

A

Luego, se debe presionar el icono “Enviar Formulario”.
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7.1.4. Nombre de nodo:

Se debera completar segun el siguiente detalle: En caso de ser un alta de nodo, dejar
el campo vacio, salvo que haya sido definido y consensuado previamente el/la
responsable técnico del equipamiento a realizarle copias de resguardo y por el/la
responsable de copia de seguridad del area de Centro de Datos.

Para cualquier otro tipo de gestién, completar con el nombre de nodo.
7.1.5. Politica de retencion:

Se define previamente entre el/la responsable técnico del equipamiento a realizarle
copias de resguardo y por el/la responsable de copia de seguridad del &rea de Centro
de Datos.

7.1.6. Descripcion de la solicitud:
7.1.6.1. Alta Nodo: Seran de ingreso obligatorio los siguientes datos:

Nombre nodo: Ver punto 7.1.4.

Descripcién: Breve descripcion de nodo. Maximo cincuenta (50) caracteres.

Tipo: Linux — Windows - otros.

Politica de retencion: Numero de versiones de copias de resguardo, y

namero de dias que se conservaran las versiones de copia de resguardo.

e Dias de realizacion de Copias de Resguardo: intervalo de dias, dia/dias
especifico/s.

¢ Intervalo de horarios para realizar Copias de Resguardo: Ventana de horario
disponible en el nodo cliente.

e Observaciones: Cualquier observacion, dato o informacion que los/las
responsables técnicos de los equipamientos a realizarle copias de resguardo
consideren necesarios.

¢ Vigencia desde: Desde cuando entra en vigencia dicha alta.

7.1.6.2. Baja Nodo: Seran de ingreso obligatorio los siguientes datos:

e Nombre nodo: Nombre nodo cliente (Unico item que no se puede modificar).

e Borrar Copias de Resguardo de nodo: Si/No. Eliminar, o no, definitivamente
planificacién, nodo y copias de resguardos anteriores del servidor TSM.

e Observaciones: Cualquier observacion, dato o informacién que ellla
responsable técnico del equipamiento a realizarle copias de resguardo
considere necesario.

e Vigencia desde: Desde cuando entra en vigencia dicha baja.
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7.1.6.3. Modificacién Nodo: Solamente se deberan enviar y detallar los datos a
modificar:

e Nombre nodo: Nombre nodo cliente (Gnico item que no se puede modificar).

e Descripcion: Breve descripcion de nodo. Maximo 50 caracteres.

e Tipo: Linux — Windows - otros.

e Politica de retencion: Numero de versiones de copias de resguardo, y
namero de dias que se conservaran las versiones de copia de resguardo.

e Dias de realizacion de Copias de Resguardo: intervalo de dias, dia/dias
especifico/s.

e Intervalo de horarios para realizar Copias de Resguardo: Ventana de horario
disponible en el nodo cliente.

e Observaciones: Cualquier observacion, dato o informacibn que ellla
responsable técnico el equipamiento a realizarle copias de resguardo
considere necesario.

¢ Vigencia desde: Desde cuando entra en vigencia dicha modificacion.

7.1.6.4. Recuperacion de datos: Solamente se deberan enviar y detallar los datos
que se desean recuperar:
e Nombre nodo: Nombre nodo cliente (Gnico item que no se puede modificar).
e Observaciones: Cualquier observacion, dato o informacion que el/la
responsable técnico del equipamiento a realizarle copias de resguardo
considere necesario.
e Punto histérico de recuperacion: Fecha, aproximada, de la copia de
resguardo a recuperar.
e Vigencia desde: Fecha a realizar/programar dicha recuperacién de datos.

7.1.6.5. Reportes: Existen multiples motivos para solicitar reportes, siendo los més
comunes, numero total de objetos de copia de seguridad, volumen de datos
resguardados, tiempo de sesién de copia de resguardo, entre otros.

e Nombre nodo: Nombre nodo cliente (Unico item que no se puede modificar).

e Descripcion: Necesidad por parte de ellla responsable técnico del
equipamiento al que se le realiza copias de resguardo.

e Observaciones: Cualquier observacion, dato o informacién que ellla
responsable técnico del equipamiento a realizarle copias de resguardo
considere necesario.

e Vigencia desde: Desde cuando es necesario la presentacion del reporte.

7.1.6.6. Solicitud de informacion: Existen multiples motivos para solicitar
informacion al cliente, siendo los mas comunes, lectura de log, estado del equipo,
caducidad extraordinaria de archivos, entre otros.

e Nombre nodo: Nombre nodo cliente.

e Descripcion: Observacion que realiza el/la responsable de copia de
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seguridad del 4rea de Centro de Datos al/a la responsable técnico del
equipamiento al que se le realiza copias de resguardo. Las mismas pueden
ser, entre otras:
= Estado inexistente.
= Estado con error.
7.2.Seguimiento de solicitud.
7.2.1. Ingresar a sistema tickets:
Para ingresar a la aplicacion “Sistema de Tickets”, se hara a partir de:

https://ticketsform.mendoza.gov.ar/ticketsform/servlet/responderformularioc?OPERACIONE
S_TSM

Seleccionar “Seguimiento de solicitud.

- = o
Direccioh General de.Informatica y

Comunicaciones

SOLICITUD - TIVOLI STORAGE MANAGER

Cargar Formulario

E=mEED

iYa cargo este formulario pero olvidé su numero de Ticket?

Si usted ya respondié este formulario, pero no recuerda el nimero de ticket
para hacer el seguimiento del mismo, podemos reenviarle la informacién a su mail.
HAGA CLICK AQUI

7.2.2. Seguimiento de solicitud:

Para realizar el seguimiento de una solicitud en el “Sistema de Tickets”, se debera a
ingresar:

e Tipo de persona: Persona Humana.

e Documento: Documento Unico, ingresar nimero de documento nacional de
identidad.

e Numero de ticket: A realizar la consulta.
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Limpiar filtros

Persona humana v DU~ Nro. de documento Nro. de ticket

Luego, en el “Sistema de Tickets”, se debera seleccionar “Buscar”.

Como respuesta a la seleccion, hemos de visualizar el detalle del tickets, avances
correspondientes y opciones de impresion.

Limpar filtros
Persona humana v DU v

4 Ticket 3010476
Q

“Alta de nodo”

3

operaciones
3352382

3er piso da Geste

3

BECCARA VELASCO JOSE LUIS

)
. olctud: 06112121 11:29
. s 012021 1243

1 horas, 13 minutos

Dem:

@
$

=
(S

7.2.3. Notificaciones via e-mail:

Cada vez que algun usuario realice un avance sobre el estado del ticket, el sistema
notificara via e-mail a las personas involucradas en el mismo.

7.3. Avance de tickets:

Los avances en el ticket, podran ser registrados por el/la responsable de copia de
seguridad, del area de Centro de Datos, como también por el/la responsable técnico del
equipamiento al que se le realiza copias de resguardo.

7.4. Respuesta de solicitante:

En ocasiones, ante alguna observacion del estado particular del equipo al que se le
realiza la copia de resguardo, el/la responsable de copia de seguridad, del area de
Centro de Datos podra solicitar informacion al/a la responsable técnico del equipamiento
al que se le realiza copias de resguardo, permitiéndole a este responder dicho avance.

Dicha solicitud de informacion, se notificara via correo electronico (punto 7.4.1) y en el
sistema de ticket, en seguimiento de solicitud (punto 7.4.2).
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7.4.1. Notificacion correo electronico: Para responder a la solicitud de informacion, se
debe seleccionar el icono “Adjuntar Informacion”. Luego se debe continuar con el punto
7.4.3.

[TICKETS] Gobierno de Mendoza - Solicitud de informacion en el ticket 3078989

De Sistema Tickets el 2022-01-27 09:34

% Detalles = Texto

A |\ mEnDOZA

GOBIERNO
©

27/01/22 09:33
Estimado/a BECCARIA VELASCO JOSE LUIS

Para continuar con la gestién cuyo nimero de solicitud es 3078989, deberd agregar la documentacion requerida, para ello debera tener en cuenta los siguientes
puntos:

1. LEER ATENTAMENTE la informacion sclicitada

| Solicite confirmacién de backup. Enviar, por este medio,archivo dsm.opt para verificar.

Nota: Puede darse el caso que la Reparticién/Organismo, le envie archivos adjuntes solicitandole informacidn, en tal caso haga click en ARCHIVOS ADJUNTOS
2. COMPLETAR Debera ingresar la documentacion requerida a través de :

3. RECORDAR: El plazo para completar la documentacion requerida finaliza el: 02/02/22. (hasta las 00 hs del dia indicado)

4. TENER EN CUENTA: Vencido el plazo indicado en punto 3, la solicitud se cerrara automaticamente.

5. Nota: si usted realiz la solicitud inicial a través de la APP 148Mendoza, también, podrd completar la misma a través de la opcion MIS TRAMITES

?Archivo adjuntos

|Numhre ‘Desl:ripl:il':n Relacionado a ‘ ‘

Atentamente,

TICKETS

SISTEMA DE GESTION DE INCIDENTES

ESTA NOTIFICACION HA SIDO ENVIADA EN FORMA AUTOMATICA.

POR LO TANTO NO ES POSIBLE RESPONDER A ESTE CORREQO ELECTRONICO.

7.4.2. Notificacion sistema tickets: Para responder a la solicitud de informacion, se
debe seleccionar el icono “Completar Documentacion”. Luego se debe continuar con el
punto 7.4.3.
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Limpiar filtros
persona humana v DU v Nro. de documentd| 3078989

' DETALLE DEL TICKET AVANCES DEL TICKET @ IMPRIMIR TICKET @IMPRIM\P FORMULARIO

Avances de ticket 3078989

PO PO

27/01/22 Selicito confirmacidn de backup. Enviar, por este medio,archivo dsm.opt para

oo Completar
A 3or piso Al 3g5.23qf comi
091233 veriiens OPERACIONES ~ 3erpiso Ala Oeste Ma@
———
211722
08:47:26

Ve verifico configuracion en servidor tsm OPERACIONES er piso Ala Oeste

3852362
2:'5 132 Se realizn el alta del misma OPERACIONES ~ Zerpiso Ala Oeste 3852352
ZUU/Z e crea ticket de solicitante BECCARIA VELASCO JOSE LUIS OFERACIONES  3erpiso Ala Oedte 3852362

7.4.3. Completar la informacion solicitada: Detallando lo solicitado
archivos, de ser necesario.

Completa lAa
TR ELa

a iInformacion solicitada

v te responderemos a la brevedad.

STICKETS

Ticket 3078989

Solicitante asociadoe al ticket (*)
MRS T OOCUmRTi0 50N DUnicsE N COmas

DU -

Detalle (*)

T oM Qo M DANGes e Mayor Cantosd o datts DOSIDiS asl ROOEmoS dae LN MEor PRERUEE

Adjuntar archivos

Adurhs los @chived PetEsEtos &0 Dese @ e InfoTecidn gus Sa e Ne soilcitedo
Tarmaio maodma por anchive permitido: 1EMB

Carfded madmea o archlvos parmifidos: 10

Mo say un robot

FRCAPTCHA
Fazidaz - Lorgliind

y adjuntando
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7.5. Tipo de gestién: Solicitud de Informacion:

En ocasiones, ante alguna observacion en el estado particular del equipo al que se le
realiza la copia de resguardo, ellla responsable de copia de seguridad, del Area de
Centro de Datos podra abrir un ticket, solicitando informacion al/a la responsable técnico
del equipamiento al que se le realiza copias de resguardo, a través del tipo de gestion
“Solicitud de Informacion”.

Ante esta situacion se procede de la siguiente manera:

1 - El/la responsable de copia de seguridad, del area de Centro de Datos ingresara
un nuevo ticket con el Numero de Documento y el mail del/de la responsable
técnico del equipamiento al que se le realiza copias de resguardo.

2 - El/la responsable de copia de seguridad, del area de Centro de Datos creara un
avance sobre el ticket correspondiente, solicitando pedido de informacion.

3 — El/la responsable técnico del equipamiento al que se le realiza copias de
resguardo, podra responder dicho avance, segun lo indicado en el punto 7.4.

7.6. Cierre de tickets:

Los tickets, sin excepcidn, seran cerrados en el sistema, por el/la responsable de copia de
seguridad, del area de Centro de Datos, una vez verificado por el usuario que origino
dicho ticket.

Si algun ticket permanece abierto por cinco (5) dias habiles, y no se obtiene respuesta por
parte de/del el/la responsable técnico del equipamiento al que se le realiza copias de
resguardo, el mismo sera cerrado, explicando los motivos del cierre.

7.7. Asesoramiento técnico.

Previo, durante y posterior a crear un nuevo ticket, el/la responsable técnico del
equipamiento al que se le realiza copias de resguardo, se le recomienda consultar y
solicitar asesoramiento técnico sobre planificacion de la sesion de copia de resguardo, y
configuraciones del nodo cliente, al/a la responsable de copia de seguridad, del area de
Centro de Datos.

El/la responsable de copia de seguridad, del area de Centro de Datos, puede enviar
documentacion técnica, al/a la responsable técnico del equipamiento al que se le realiza
copias de resguardo.
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