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1 Introduccion

El presente documento describe el catalogo de los servicios ofrecidos por el departamento de Tl y el
equipo CERCOER de Isotrol.

Los usuarios de los servicios prestados por el departamento de Tl son todos los empleados de la
empresa, asi como clientes externos que cuenten con un contrato de servicios con Isotrol. Los usuarios
de los servicios prestados por CERCOER son clientes externos con contrato de servicio formalizado con
Isotrol.

Este catdlogo sera incrementado a medida que nuevos servicios sean estandarizados y aprobados por
la direccion de la empresa.

2 Estructura del catalogo

Se propone estructurar el catalogo en 4 grandes bloques dependiendo de los usuarios autorizados a
consumir cada grupo de servicios.

Los grupos de servicios son:

e G1. SERVICIOS SOBRE EL PUESTO DE TRABAJO: servicios relativos al puesto de trabajo de Isotrol.
Estos servicios pueden ser solicitados por cualquier empleado de la empresa.

e (2. SERVICIOS PARA PROYECTOS: Servicios asociados a proyecto. Solicitados exclusivamente por
los jefes de proyecto de la empresa.

e G3. SERVICIOS PARA CLIENTES (EXTERNOS): Servicios cuyas peticiones seran realizadas por
clientes externos a Isotrol. Exclusivo para clientes que cuenten con un contrato de servicios con la

empresa.



e G4. SERVICIOS PARA NEGOCIO Y CORPORATIVO: Servicios solicitados por la capa directiva de

Isotrol



3 Servicios del catalogo

Los servicios aprobados por la direccion de Isotrol para ser provistos desde el departamento de Tly
equipo de BCCS (Bluence Control Center Service - CERCOER) son:

3.1 G2.S01: SUMINISTRO Y SOPORTE A ENTORNOS VIRTUALES

3.1.1 Descripcion

Servicio integral de soporte técnico a la creaciéon y configuracion de maquinas virtuales (MV) sobre VMWare.
Las MV son asociadas a proyectos concretos a través de un codigo de analitca. El coste diario de las MV varia
segln sus caracteristicas (ver apartado 3.1.5). Una MV imputara costes al proyecto asociado hasta que sea
solicitada la peticién Apagado y archivado de Mv

3.1.2 Datos del servicio

RESPONSABLE @ Departamento Tl

Isotrol — tlfno. 1717. Contacto: Responsable de Tl

HORARIO DEL SERVICIO @ 08:00-17:30 de lunes a jueves. Viernes de 08:00-15.00

Servicio de guardias 24x7 solo en caso de incidencias

Contacto guardias: 7420

ACCESO AL SERVICIO @ Através de iTop o teléfono de guardias fuera de horario laboral.

3.1.3 Usuarios

Los usuarios autorizados a solicitar este servicio son exclusivamente los jefes de proyecto de Isotrol.



3.1.4 Peticiones de servicio

Todas las peticiones deben realizarse a través de la herramienta de ticketing de Isotrol.

PETICIONES DE INTERVENCION

Datos requeridos:

* Codigo de analitica del proyecto
01.Altade nueva MV * Caracteristicas de la MV

* Conf guracion

* Urgencia

Datos requeridos:

* Nombre o IP de la MV

Datos requeridos:

*Nombhre o IP de la MV

* Descripcion de la incidencia

¥ Urgencia? Las incidencias deben ser prioritarias siempre?

02. Apagadoy archivado de MV

03. Incidencias sobre MV

Datos requeridos:

*IP o nombre de la MV

* Descripcion de la peticion
*Urgencia

04. Peticiones sobre MV

3.1.5 Coste del servicio por mes

Los costes del servicio se reflejan en la ficha del servicio, documento “MaquinasVirtuales2019_v1.pdf”
enlazado en la FAQ de iTop. Se diferencian precios para entornos de produccién y preproduccion.



3.2 G3.S02: SERVICIOS DE OPERACION DE PLANTAS EOLICAS

3.2.1 Descripcion

Servicio de monitorizacion, control y operacion remota de plantas edlicas a través del centro de control
de CERCOER. Se incluye la monitorizacion de alertas, la gestion remota de alarmas de aerogeneradores,
supervision de actividad de técnicos de campo, reset remoto de aerogeneradores y elevacion de alertas
no gestionables en remoto. El alcance global puede particularizarse por via contractural o acuerdo

explicito con el cliente receptor del servicio.

3.2.2 Datos del servicio

RESPONSABLE CERCOER
[sotrol
tifnc. 1010
Contacte: Responsable de CERCOER
HORARIO DELSERVICIO 24x7x365
Através de herramientaiTOP o la herramienta exigida por
el cliente. En caso de ser una herramienta diferente al
ACCESO AL SERVICIO iTOP, el cliente debera garantizar accesoalaherramienta
con capacidad de administracidn parala generacidn de
reportes asoc/ados al servicio.
Através de via telefénica, encuyocasose trasladara la
informacion recopilada enlallamadaala herramienta de
ticketing.

3.2.3 Usuarios

Los clientes de este servicio son clientes externos con los que se ha firmado un contrato especifico. Las
personas usuarias del mismo seran las especificadas en el documento de gestion del servicio

correspondiente.




3.2.4 Peticiones de servicio

PETICIONES DE INTERVENCION

01.Paso de testige

Datos requeridos:

* [dentificacion del personal que realiza el paso de testigo

* Documento con estado de AE en el momento del paso de testigo, incluyendo, por
aercgenerador, estado, alarmas activas si las hubiera y actividades planificadzs sobre el
elemento.

02. Gestién de Alarmas

Entradas:

+ |dentificacion del elemento afectado

* Identificacion de lzs alarmas activas

Entrega del servicio:

*» Actuacidn sobre sistema segln manual de operacion

* Registrode actuaciones en iTOP, informe diario de cperacién e informe mensual de
operacien

03. Incidencias y peticiones

Datos requeridos:

* |dentificacion del usuario

* [dentificacidn del elemento afecto

* Descripcion de la peticidn o incidencia

* Datos adicionales seglin el tipo de la paticidn [serdn solicitadas por CERCOER a través
de |a herramienta de gestidn de paticiones e incidencias)




3.3 G3.S03: SERVICIOS DE MANTENIMIENTO, SOPORTE Y DESARROLLO

3.3.1 Descripcion

Servicio de soporte a entornos de generacion de energias renovables, incluyendo la gestion de
incidencias, alertas, soporte a usuario y gestion de peticiones y cambios, donde se engloban ademas
los desarrollos vinculados a la integracion de nuevas plantas sobre sistemas ya en mantenimiento. Los
servicios de mantenimiento, soporte y desarrollo se prestaran de forma remota, sobre sistemas
desarrollados por Isotrol o de terceros, recayendo sobre cliente, en este ultimo caso, cualquier
vinculacion contractual y el establecimiento de ANS con terceras empresas que pudieran verse
involucradas en el servicio.

3.3.2 Datos del servicio

RESPONSABLE CERCOER

[sotrol

tifnc. 1010

Contacte: Responsable de CERCOER
HORARIO DELSERVICIO 24x7x365

Através de herramientaiTOP o la herramienta exigida por
el cliente. En caso de ser una herramienta diferente al
ACCESO ALSERVICIO iTOP, el cliente debera garantizar accesoalaherramienta
con capacidad de administracidn parala generacidn de
reportes asociados al servicio.

Através de via telefénica, encuyocasose trasladara la
informacion recopilada enlallamadaala herramienta de

ticketing.

3.3.3 Usuarios

Los clientes de este servicio son clientes externos con los que se ha firmado un contrato especifico. Las
personas usuarias del mismo seran las especificadas en el documento de gestion del servicio
correspondiente.



3.3.4 Peticiones de servicio

PETICIONES DE INTERVENCION

01. Incidencias

Datos requeridos:

* Peticionario

* Instalacion y elemento afectados
* Sintomas de la incidencia

* Impacto de laincidencia

02. Alertas

Datos requeridos:

* Instalacion y elemento afectados
* Sintomas de la incidencia

* Impacto de laincidencia

03. Peticiones

Datos requeridos:

* Nombre del peticionario

* Descripcidn de la peticidn

* Tipologia de la peticidon (consulta, cambio, etc.)

04. Peticiones de
desarrollo

Datos requeridos:

* Solicitante

* Tipo de peticion (cambio sobre implementacién actual
o nueva integracion)

* Presupuesto aceptado

* Datos de instalacion y alcance funcional y técnico




