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Servicio de adaptador ITSM de Citrix

Informacion general

September 27,2022

El adaptador de IT Service Management (ITSM) es un servicio de Citrix Cloud que esta disponible con
Citrix DaaS Premium Edition. Le permite ampliar las prestaciones de ServiceNow a sus entornos de
Citrix DaaS. Con el servicio, los equipos de Tl y los usuarios finales pueden entregar y administrar
aplicaciones y escritorios virtuales de Citrix mediante flujos de trabajo de ITSM en ServiceNow.

Este documento muestra como entregar, administrar y supervisar escritorios y aplicaciones virtuales
de Citrix mediante flujos de trabajo de ITSM.
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Como se muestra en el grafico, el servicio conecta los sitios locales de Citrix DaaS'y Citrix Virtual Apps
con ServiceNow. Requiere que instale el plug-in del conector de Citrix ITSM en ServiceNow.

El plug-in agrega los siguientes componentes especificos de aplicaciones y escritorios de Citrix a Ser-
viceNow:

+ Flujos de trabajo de ITSM predeterminados. Los servicios de asistencia de Tl y los usuarios
finales los utilizan para solicitar y administrar aplicaciones y escritorios de Citrix.

+ Tablas y actividades personalizadas. Los desarrolladores las utilizan para crear flujos de tra-
bajo de ITSM para aplicaciones y escritorios de Citrix. Para obtener mas informacion, consulte
la documentacién para desarrolladores de Citrix ITSM.

Novedades

July 1,2024

Un objetivo de Citrix es ofrecer nuevas funciones y actualizaciones de productos a los clientes del
servicio Citrix ITSM Adapter cuando estén disponibles. Las nuevas versiones afiaden valor al producto

© 1999-2024 Cloud Software Group, Inc. All rights reserved. 2


https://developer.cloud.com/citrixworkspace/citrix-itsm-adapter-service/docs/overview

Servicio de adaptador ITSM de Citrix

y no hay motivo para retrasar el momento de actualizar. Las actualizaciones sucesivas del servicio
Citrix ITSM Adapter se publican aproximadamente cada 3 meses.

La actualizacion del servicio del adaptador de Citrix ITSM incluye dos partes:

« Actualizar el servicio en Citrix Cloud. Para usted, este proceso es transparente. Las actualiza-
ciones iniciales se aplican solo en los sitios internos de Citrix y luego se aplican gradualmente
en los entornos de los clientes. La entrega de actualizaciones por fases ayuda a garantizar la
seguridad de los productos y maximizar su disponibilidad.

« Actualizar el plug-in del conector de Citrix ITSM en la instancia de ServiceNow a la versidon mas
reciente. Para obtener mas informacion, consulte Actualizar.

Mayo de 2024

Agregacion simplificada de sitios locales. Anteriormente, para agregar los sitios locales al servi-
cio ITSM Adapter para su administracion, tenia que agregarlos a Citrix Cloud a través de Citrix Work-
space. Ahora puede hacerlo directamente desde la pagina Administrar del servicio ITSM Adapter,
mediante una nueva accion, Agregar sitio. Esta funcion elimina la necesidad de cambiar entre difer-
entes plataformas, lo que hace que la agregacion de sitios locales sea mas eficiente. Para obtener
mas informacion, consulte el Paso 4: (opcional) Agregar sitios locales a Citrix Cloud para su adminis-
tracion.

Marzo de 2024

Presentacion de los parametros del periodo de mantenimiento de Citrix. Con un meni de
parametros, Periodos de mantenimiento de Citrix, ahora puede configurar los periodos de manten-
imiento para los servicios de Citrix. Antes de crear incidentes para alertas y notificaciones, el servicio
ITSM Adapter ahora comprueba si un cliente se encuentra dentro de un periodo de mantenimiento
activo. Esta funcion garantiza que no se generen incidentes durante el mantenimiento programado,
lo que reduce las interrupciones innecesarias y mantiene las operaciones funcionando sin problemas.
Para obtener mas informacion, consulte Configurar los periodos de mantenimiento de Citrix.

Seccion dedicada a la configuracion de alertas y notificaciones. Hemos perfeccionado nuestra
estructura de configuracién introduciendo una seccién dedicada a la configuracion de alertas y no-
tificaciones en el men( de navegacion de la izquierda. En esta seccion, puede administrar de forma
centralizada las alertas y directivas relacionadas con las notificaciones de Citrix:

« Directivas de alertas de CVAD

« Directivas de notificaciones de Citrix Cloud

« Directivas de incidentes de estado de Citrix Cloud
« Directivas de eventos de ADM
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« Periodos de mantenimiento de Citrix

Organizacion mejorada de las directivas de alerta de CVAD. Hemos introducido una mejora sig-
nificativa en la interfaz de usuario de las directivas de alerta de CVAD. Esas directivas ahora estan
agrupadas por tipo de destino para facilitar la administracion y mejorar la visibilidad.

Compatibilidad con la version ServiceNow Washington DC. A partir de esta version, el plug-in de
Citrix ITSM Connector puede ejecutarse en la version ServiceNow Washington DC.

Octubre de 2023

Registre Citrix Cloud en su instancia de ServiceNow mediante una cuenta de servicio de Servi-
ceNow. Con una nueva opcion, ahora puede registrar Citrix Cloud en su instancia de ServiceNow me-
diante una cuenta de servicio de ServiceNow en lugar de una cuenta de usuario de ServiceNow. Para
obtener mas informacion, consulte el Paso 3: Registrar Citrix Cloud en la instancia de ServiceNow.

Reautenticacion optimizada de OAuth de ServiceNow. Anteriormente, para actualizar las creden-
ciales de punto final de OAuth de ServiceNow era necesario anular el registro de Citrix Cloud de la
instancia de ServiceNow y volver a registrarlo. Con la introduccion de una nueva accion, Reautenti-
carse, ahora puede realizar esta tarea en un solo paso. Para ello, haga clic en los puntos suspensivos
del registro de instancia de ServiceNow, seleccione Reautenticarse y, a continuacion, introduzca las-
nuevas credenciales.

Funcién para nombrar instancias de ServiceNow. Al registrarse o administrar instancias de Servi-
ceNow en la consola de ITSM Adapter Service, ahora puede asignarles nombres mas descriptivos y
significativos. Esta mejora mejora la experiencia general de administracion. Para obtener mas infor-
macion, consulte el Paso 3: Registrar Citrix Cloud en la instancia de ServiceNow.

Compatibilidad con ServiceNow Flow Designer. Para ofrecer la herramienta de disefio de flujos de
trabajo con poco cddigo de ServiceNow, Flow Designer, hemos proporcionado una serie de acciones
personalizadas para las aplicaciones y escritorios de Citrix. Con esas acciones, ahora puede crear
flujos de trabajo para aplicaciones y escritorios de Citrix mediante Flow Designer. Para obtener mas
informacion, consulta la guia para desarrolladores.

Julio de 2023

Proceso de registro de instancias de ServiceNow mejorado. La pagina Adaptador de adminis-
tracion de servicios de TI > Administrar ahora ofrece una vista completa de todas las instancias
de ServiceNow que tienen acceso a Citrix Cloud. Puede seleccionar o cambiar facilmente de una in-
stancia a otra, lo que garantiza una experiencia de registro perfecta. Para obtener mas informacion,
consulte el Paso 3: Registrar Citrix Cloud en la instancia de ServiceNow.
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Con la lista de instancias, también puede supervisar el estado de registro de Citrix Cloud y realizar
un seguimiento del Gltimo tiempo de procesamiento de las llamadas a la API de cada instancia. Esta
informacion proporciona informacion sobre el estado general de las conexiones entre Citrix y Servi-

ceNow.
= CIITIX | TSM Adapter Pl v
Qverview Manage

IT Service Management Adapter

SERVICENOW INSTANCE

Name: Registration State: Last AP call processed
:-now.com NJ-Site @ Registered Oct 8, 2023, 11:13:15 AM -
Registration State: Last AP call processed
now.com () Unregistered Oct 7, 2023, 2:56:32 PM
CITRIX CLOUD
Citrix DaaS service P
@ Cloud Site Enabled
ON-PREMISES SITES
site Connactor Name: Connector Status Edition
BVT DB connector2.bvt.local @ good PLT -
site Connactor Name: Connector Status Edition
BVT_DB connectorl.bvt.local ® eood PLT b

Parametros disponibles para la actividad personalizada Ejecutar PowerShell en una maquina.
Con esta mejora, ahora puede usar los parametros en los scripts de PowerShell y pasar los valores de
los parametros mediante las cadenas JSON, lo que mejora la flexibilidad en la ejecucion de los scripts.
Para obtener mas informacion, consulte Comenzar a usar el flujo de trabajo de ejemplo.

Marzo de 2023

Directiva de retencion para alertas y notificaciones de Citrix. Con la nueva configuracién, Ha-
bilitar la eliminacion automatica de datos, ahora puede hacer que las alertas y notificaciones de
Citrix se eliminen automaticamente de ServiceNow tras un periodo de retencién. Para obtener mas
informacion, consulte Habilitar la eliminacion automatica de datos para las alertas y notificaciones
de Citrix.

Integracion con status.cloud.com. Con una nueva directiva, las directivas de incidentes de estado
de Citrix Cloud, ahora puede sincronizar los incidentes de estado de Citrix Cloud https://www.status
.cloud.com con ServiceNow para supervisarlosy rastrearlos. Para obtener mas informacion, consulte
Crear directivas de incidentes de estado de Citrix Cloud.

Autoservicio todo en uno para solucionar problemas e informar de errores. En el portal de au-
toservicio de ServiceNow ya esta disponible un nuevo servicio, Solucionar problemas e informar
de errores en aplicaciones y escritorios. Con este servicio, los usuarios finales pueden iniciar difer-
entes acciones de solucién de problemas e informar de los problemas al servicio de Tl para obtener

© 1999-2024 Cloud Software Group, Inc. All rights reserved. 5


https://docs.citrix.com/es-es/citrix-itsm-adapter-service/orchestration.html#get-started-using-the-sample-workflow
https://docs.citrix.com/es-es/citrix-itsm-adapter-service/administer.html#enable-auto-deletion-for-citrix-alerts-and-notifications
https://docs.citrix.com/es-es/citrix-itsm-adapter-service/administer.html#enable-auto-deletion-for-citrix-alerts-and-notifications
https://www.status.cloud.com
https://www.status.cloud.com
https://docs.citrix.com/es-es/citrix-itsm-adapter-service/manage-citrix-alerts-and-notifications.html#create-citrix-health-incident-policies

Servicio de adaptador ITSM de Citrix

mas ayuda. Para obtener mas informacion, consulte Solucionar problemas e informar de errores en
aplicaciones y escritorios.

Posibilidad de actualizar manualmente todos los registros del VDA. Las directivas de importacién
de datos ahora tienen una nueva configuracion: Actualizar todos los datos inmediatamente. Con
esta opcion seleccionada, todos los datos de VDA de la instancia de ServiceNow se actualizan con
los datos mas recientes de Citrix Cloud una vez que haya creado o actualizado una directiva de im-
portacion de datos. Para obtener mas informacion, consulte Importar informacion de VDA.

Actividad personalizada para recuperar los datos de uso de la licencia. Con una nueva actividad
personalizada, Obtener datos de uso de licencias, ahora puede obtener los datos de uso de sus licen-
cias de Citrix DaaS. Para obtener mas informacion, consulte Actividades y tablas personalizadas.

Nueva variable de entrada para actividades personalizadas relacionadas con el VDA. Las activi-
dades personalizadas relacionadas con VDA ahora tienen una nueva variable de entrada: Machine-
Name. Con él, puede usar nombres de maquinas para identificar los VDA al invocar actividades rela-
cionadas con los VDA. Para obtener mas informacion, consulte Actividades y tablas personalizadas.

Diciembre de 2022

Funcion para restablecer sesiones delegadas. El servicio Restablecer una sesion para otros
usuarios ya esta disponible en el portal de autoservicio de ServiceNow. Con este servicio, los usuar-
ios autorizados pueden restablecer las sesiones de escritorio o de aplicaciones para los usuarios que
no pueden acceder al portal ServiceNow. Se proporciona un nuevo rol, asistente, para controlar
quién puede usar este servicio. Para obtener mas informacion, consulte Restablecer sesiones para
otros usuarios.

Capacidad de proporcionar informacion sobre la solucion de problemas a los servicios de asis-
tencia en funcion de los errores de sesion notificados por los usuarios (Tech Preview). Ahora est3
disponible un servicio de ServiceNow, Denunciar errores de sesion de Citrix, para que los usuarios
finales informen sobre problemas en las sesiones de escritorio y aplicaciones. Con esta nueva fun-
cion, el servicio ITSM Adapter ahora puede llamar a las API de los componentes de Citrix Daa$S para
proporcionar informacion de solucion de problemas a los servicios de ayuda a través de la pagina de
solicitudes de usuario. Estos componentes incluyen el Delivery Controller, el servicio Citrix Health
Check (si corresponde) y mas. Para obtener mas informacion, consulte Informar de errores de sesion
de Citrix y Ver detalles de las solicitudes de los usuarios.

Ejemplo de flujo de trabajo para la actividad personalizada de ejecucion de scripts de PowerShell
en una maquina.

Ahora hay disponible un ejemplo de flujo de trabajo para ayudarle a visualizar el uso de la actividad
personalizada de ejecucion de scripts de PowerShell en una maquina. Para obtener mas informa-
cibén, consulte Ejecutar scripts de PowerShell en una maquina.
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Actividad personalizada para asignar escritorios persistentes a los usuarios. Con una nueva asi-
gnacion de actividad personalizada y VDI, ahora puede asignar escritorios dedicados a los usuar-
ios finales en un flujo de trabajo de ServiceNow, en lugar de confiar en las reglas de asignacion. Para
obtener mas informacion, consulte Asignacion de VDI.

Mejoras en las directivas de alertas y notificaciones de Citrix. Ahora hay mas opcionesdisponibles
para las directivas de alertas y notificaciones de Citrix, como filtros, acciones y detalles de incidentes.
Con ellos, puede sincronizar y supervisar las alertas y notificaciones de Citrix de una manera mas
flexible. Para obtener mas informacion, consulte Administrar alertas y notificaciones de Citrix.

Septiembre de 2022

Flujo de trabajo para gestionar la separacion de empleados. Con un nuevo flujo de trabajo, Proce-
sar la separacion de empleados, ahora puede cerrar la sesién de los empleados salientes de las se-
siones iniciadas y recuperar sus aplicaciones y escritorios. Para obtener mas informacion, consulte
Procesar la separacion de empleados.

Desaprovisionamiento automatico de escritorios estaticos inactives. Los escritorios estéticos
ahora se pueden desaprovisionar automaticamente después de que hayan estado inactivos durante
un nimero predeterminado de dias. Como administrador de ITSM de Citrix, puede habilitar esta fun-
cién y establecer el nimero de dias de inactividad que desencadena el desaprovisionamiento au-
tomatico. Para obtener mas informacion, consulte Habilitar el desaprovisionamiento de escritorios
estaticos inactivos.

Aprobacion automatica de las solicitudes de aplicaciones y escritorios. Después de que los usuar-
ios soliciten aplicaciones y escritorios, el servicio Citrix ITSM Adapter ahora puede aprobar automati-
camente las solicitudes y agregar usuarios a los grupos de recursos correspondientes. Como admin-
istrador de ITSM de Citrix, puede habilitar esta funcion y establecer reglas que automaticen el pro-
ceso de asignacion de recursos. Para obtener mas informacion, consulte Habilitar la aprobacion au-
tomatica de las aplicaciones y Habilitar la aprobacién automatica para los escritorios.

Posibilidad de importar informacion de licencias a ServiceNow. Con una nueva directiva de im-
portacién de datos, Importar informacién de licencia, ahora puede importar informacién de licen-
cias de Citrix DaaS a su instancia de ServiceNow. Para obtener mas informacion, consulte Importar
informacion sobre licencias.

Configuracion de directivas mejorada para las notificaciones de Citrix Cloud. Ahora hay mas op-
ciones disponibles para filtrar y procesar las notificaciones al crear directivas para las notificaciones
de Citrix Cloud. Para obtener méas informacidn, consulte Personalizar las directivas de notificacion.

Hay mas funciones disponibles para el control de acceso. Ahora hay més funciones disponibles
para reflejar las diversas tareas de Tl en una organizacion. Con estas funciones, puede configurar un
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control de acceso mas seguro y flexible para los flujos de trabajo en el servicio Citrix ITSM Adapter.
Para obtener mas informacion, consulte Funciones y permisos de ITSM de Citrix.

Se cambiaron los tipos de desaprovisionamiento para una mejor comprension. Se ha cambiado
el nombre de los tipos de desaprovisionamiento que aparecen al desaprovisionar escritorios o habil-
itar el desaprovisionamiento de escritorios inactivos:

« Se cambi6 el nombre de Desaprovisionar escritorio a Quitar el escritorio.
+ Se ha cambiado el nombre de Desaprovisionar acceso de usuario a Conservar el escritorio,
pero quitar la asignacion de usuarios.

Junio de 2022

Capacidad para importar informacion de maquinas VDA a ServiceNow. Con una nueva directiva,
Importar informacién de VDA, ahora puede importar informacién de maquinas VDA desde Citrix
DaaS a su instancia de ServiceNow. Los datos importados aparecen en el men( del panel de mandos
de Studio. Para obtener mas informacion, consulte Importar mas datos de implementacion de Citrix
Daas.

Ademas, ahora hay disponible una tabla de ServiceNow con el conector de Citrix ITSM para incluir
lainformacion de los VDA. Los desarrolladores ahora pueden invocar informacion de la tabla al crear
flujos de trabajo de ITSM personalizados o actualizar la informacion de sus activos en la base de datos
de administracion de configuraciones de ServiceNow. Para obtener mas informacion, consulte las
tablas de ServiceNow en la documentacion para desarrolladores de Citrix ITSM.

Funcién para ejecutar scripts de PowerShell de forma remota desde ServiceNow. Con una nueva
actividad personalizada, Ejecutar scripts de PowerShell en una maquina, ahora puede administrar
magquinas de forma remota mediante scripts de PowerShell. Para obtener mas informacién, consulte
Actividades y tablas personalizadas.

Capacidad para procesar eventos de NetScaler ADM mediante directivas. Al configurar las direc-
tivas de eventos de ADM, ahora puede controlar cdmo ServiceNow procesa los eventos de NetScaler
ADM, como Ignorar, Mostrar en el panel de mandos o Crear incidentes. Para obtener mas informa-
cidn, consulte Personalizar las directivas de eventos de ADM.

Marzo de 2022

« Capacidad para admitir varias cuentas de Citrix Cloud desde una sola instancia de Servi-
ceNow. Ahora puede administrar varias cuentas de Citrix Cloud en su organizacion desde una
solainstancia de ServiceNow. Para obtener mas informacion, consulte Configurar el plug-in del
conector de ITSM y Agregar la instancia de ServiceNow al servicio del adaptador ITSM.
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Nota:

Al actualizar la version del plug-in a la version 22.3.0, debe autenticarlo de nuevo con las
credenciales de Secure Client de Citrix Cloud.

« Compatibilidad con cuentas de Citrix Cloud para varios dominios de AD. Ahora, con un
nuevo parametro en el plug-in del conector de Citrix ITSM, el servicio del adaptador de Citrix
ITSM puede adaptarse a entornos con varios dominios de AD. Para obtener mas informacion,
consulte Habilitar la compatibilidad con cuentas de Citrix Cloud para varios dominios de AD.

+ Panelde mandos para supervisar eventos de Citrix Application Delivery Management. Hay
un nuevo panel disponible, Eventos de ADM, en el men( Alertas y notificaciones. Con el panel,
los servicios de asistencia de Tl ahora pueden supervisar los eventos de NetScaler Application
Delivery Management. Para obtener mas informacion, consulte Supervisar alertas y notifica-
ciones de Citrix Cloud.

« Servicio para que los servicios de asistencia de Tl restablezcan las sesiones. Antes, sola-
mente los usuarios actuales podian restablecer las aplicaciones y escritorios virtuales de Citrix.
Ahora, los servicios de asistencia de Tl pueden restablecer esas sesiones para los usuarios. Para
obtener mas informacion, consulte Restablecer sesiones para los usuarios.

« Se ha reestructurado la pagina Descripcion general del servicio Ahora los administradores
de Citrix pueden ver informacién mas concisa cuando acceden al servicio del adaptador ITSM
desde la consola de Citrix Cloud.

Diciembre de 2021

« Yaestadisponible lanueva version de Citrix ITSM Connector: 21.12.0. Puede descargarlo de
la tienda de ServiceNow. Nota: El nombre de la versién 2110.1.0 ha cambiado a versién 21.10.0.

« Compatibilidad con control de acceso basado en roles. Los administradores ahora pueden
asignar a los miembros de Tl diferentes roles para controlar el acceso al servicio adaptador de
Citrix ITSM. Para obtener mas informacion, consulte Funciones y permisos de ITSM de Citrix.

« Compatibilidad con dos nuevos servicios para administrar aplicaciones y escritorios vir-
tuales de Citrix. Para obtener més informacidn, consulte estas secciones:

- Desaprovisionar un escritorio estatico
- Restablecer perfiles de usuario

« Posibilidad de agregar usuarios a grupos de AD al procesar tiquets de Request a
desktop. Para obtener mas informacion, consulte Asignar a un usuario el escritorio
solicitado.
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+ Posibilidad de asignar incidentes desencadenados por alertas o notificaciones de Citrix
a grupos de asignacion. Ahora puede asignar un incidente desencadenado por una alerta o
notificacion de Citrix a un grupo de asignacion ademas de a un miembro de TI. Para obtener
mas informacidn, consulte Administrar alertas y notificaciones de Citrix.

« Se ha mejorado la orquestacion. Se proporcionan mas actividades personalizadas, incluidas
Create MCS task, Retrieve MCS task status, Send message to sessiony
Update maintenance mode.

« Publicacion de la informacion de tablas. Las tablas que se utilizan en el plug-in de Citrix
ITSM se describen en la documentacion del desarrollador, lo que permite una mayor person-
alizacion.

Octubre de 2021

« Hemos actualizado la versidn del conector ITSM de 2108.1.0 2 2110.1.0.

« Como funcidn experimental, el plug-in de conector de Citrix ITSM ahora incluye actividades per-
sonalizadas que puede usar para crear o personalizar flujos de trabajo. Para obtener mas infor-
macion, consulte la documentacion para desarrolladores.

+ Los administradores y los usuarios finales de ServiceNow ahora pueden aplicar las siguientes
acciones de energia en un escritorio VDI (infraestructura de escritorios virtuales):

- Iniciar

- Apagar

- Forzar apagado
- Reiniciar

- Forzar reinicio

Para obtener mas informacion, consulte Administracion de energia de escritorios VDI](/es-
es/citrix-itsm-adapter-service/deliver-and-manage/it-help-desks.html#power-manage-vdi-
desktops).

« Apartir de la version 2108.1.0, puede quitar un escritorio VDI de su implementacion en la nube
cuando su tiempo de inactividad supera el umbral de desaprovisionamiento configurado. Esta
version mejora la funcionalidad de desaprovisionamiento de escritorios VDI al ofrecer una op-
cion adicional para conservar dicho escritorio VDI, pero suprimir los derechos de acceso del
usuario actual. Para obtener mas informacion, consulte Panel de mandos de Studio.

« Ahora puede configurar qué escritorios estan disponibles para las solicitudes de los usuarios. Si
quiere ocultar un escritorio de la lista de solicitudes, basquelo en la ficha Published Desktops
del panel de mandos de Studio, seleccidnelo y, a continuacion, elija la accion Disable avail-
ability for requests. Para volver a mostrar la aplicacién en la lista de solicitudes, seleccidnela
y elija Enable availability for requests.
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« Hemos agregado la siguiente informacion al men( principal del conector de Citrix ITSM en Ser-
viceNow:

Version del plug-in del conector de Citrix ITSM
Sincronizacién de los datos de entrega y las directivas de alerta de Citrix Virtual Apps and

Desktops con ServiceNow

Actividades personalizadas que ayudan a crear flujos de trabajo
Un enlace para obtener mas informacion a este documento desde ServiceNow

Citrix IT Service Management Connector -Home

Citrix IT Service Management Connector

Connection Status Plug-in Version Customer Name Customer ID Organization ID —
Go to Citrix Cloud
@ Connected 2110.1.0 itsm-nj-aps a9p6xtcc3hbp intf87fe2le
(2 Data Synchronization o Custom Activities @ Learn More
The Citrix ITSM connector synchronizes delivery data and alert Starting with version 2110, the Citrix ITSM The Citrix ITSM Adapter documentation
policies from connected Citrix Virtual Apps and Desktops sites to connector provides custom activities that provides the latest offerings, installation
ServiceNow under Studio Dashboard and CVAD Alert Policies. The help to build workflows. For more guide, and use case scenarios. For more
synchronization occurs every hour. For an immediate information, click Developer Guide information, click Documentation
synchronization, click Refresh Data
Developer Guide Documentation
Refresh Data

+ Hemos actualizado la version del conector ITSM de 2106.1.1 a 2108.1.0.

« Elservicio del adaptador ITSM es compatible con ServiceNow Rome.

« Hemos reorganizado la navegacion global del conector Citrix ITSM en ServiceNow. Por ejemplo,
hemos agregado su entrega de Citrix Virtual Apps and Desktops en un Gnico panel de mandos
de Studio y hemos cambiado el nombre de algunos de los menUs de navegacion anteriores.
Ahora, los menUs Solicitudes, Informes, Alertas, Parametros y Directivas de alerta se de-
nominan Solicitudes de usuario, Informe de estadisticas, Alertas y notificaciones, Config-
uraciones y Directivas de alertas de CVAD, respectivamente. También hemos agregado un
men( de navegacién: Directivas de notificacion de Citrix Cloud.

+ Hemos simplificado el proceso para agregar instancias de ServiceNow en Citrix Cloud. Para
obtener mas informacion, consulte el Paso 4: Agregar una instancia de ServiceNow en Citrix
Cloud.

« Ahora puede configurar las aplicaciones que estaran disponibles para las solicitudes de los
usuarios. Si quiere ocultar una aplicacion en la lista de solicitudes, busque la aplicacién en la
ficha Aplicaciones publicadas del Panel de mandos de Studio, seleccidnelay, a continuacion,

© 1999-2024 Cloud Software Group, Inc. All rights reserved. 11


https://docs.citrix.com/es-es/citrix-itsm-adapter-service/onboard.html#step-4-optional-add-on-premises-sites-to-citrix-cloud-through-site-aggregation
https://docs.citrix.com/es-es/citrix-itsm-adapter-service/onboard.html#step-4-optional-add-on-premises-sites-to-citrix-cloud-through-site-aggregation

Servicio de adaptador ITSM de Citrix

elija la accién Inhabilitar disponibilidad para solicitudes. Para mostrar de nuevo la apli-
cacion en la lista de solicitudes, seleccidnela y elija Habilitar disponibilidad para solicitudes.
Para obtener més informacidn, consulte Panel de mandos de Studio.

« Ya puede suscribirse a las notificaciones de Citrix Cloud que le interesen. Para obtener mas
informacion, consulte Acceder a las notificaciones de Citrix Cloud desde ServiceNow.

« Ahora puede volver a obtener recursos inactivos de escritorios VDI alojados en Citrix Virtual
Apps and Desktops Service. Para obtener mas informacion, consulte Panel de mandos de Stu-
dio.

Junio de 2021

« Hemos actualizado la versidén del conector ITSM de 1.8.0 2 2106.1.1.

« Hemos ampliado nuestras opciones de servicio para permitirle agregar maquinas creadas por
MCS cuando a un catalogo de maquinas tiene carencia de estas. El catadlogo de maquinas que
va aampliar debe estar alojado en el Citrix Virtual Apps and Desktops Service. Para obtener mas
informacion, consulte Agregar maquinas creadas por MCS.

Abril de 2021

« Elservicio del adaptador ITSM es compatible con ServiceNow Quebec.

« Hemos hecho una mejora para generar automaticamente un token de actualizacion y un token
de acceso cuando se agrega una instancia de ServiceNow en Citrix Cloud. Con esta mejora, no
necesita utilizar una herramienta aparte para generar los tokens. Para obtener masinformacion,
consulte el Paso 3: Agregar una instancia de ServiceNow en Citrix Cloud.

« Hemos sincronizado las directivas de alertas de Citrix que estableci6 en el Citrix Virtual Apps
and Desktops Service con ServiceNow en Citrix IT Service Management Connector > Config-
uracion > Directivas de alertas. Con el monitor de webhooks habilitado para una directiva de
alertas, las alertas que cumplen con la directiva se enumeran en ServiceNow, en Citrix IT Ser-
vice Management Connector > Alertas. También puede crear incidentes y asignarlos a usuar-
ios especificos. Para inhabilitar una directiva de alerta en ServiceNow, haga clic en Inhabilitar
Monitor. Para obtener méas informacion, consulte Acceder a las alertas de Citrix desde Servi-

ceNow.

Noviembre de 2020

« Hemos simplificado la implementacion del servicio del adaptador ITSM.

« Elservicio del adaptador ITSM agrega el panel Reporting para presentar estadisticas de solici-
tudes.
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« Elservicio del adaptador ITSM agrega la ficha Add users to Application Group(s) para que los
administradores de ServiceNow seleccionen cuando procesar las solicitudes de acceso a las
aplicaciones.

« El acceso a una aplicacion especifica puede limitarse a ciertos usuarios de un grupo de Active
Directory. Para atender a la necesidad, el servicio del adaptador ITSM enumera todos los grupos
de Active Directory que pueden acceder a una aplicacidon especifica en la ficha Add users to
Active Directory Group(s). Los administradores de ServiceNow pueden agregar un usuario a
esos grupos de Active Directory al procesar solicitudes de acceso a las aplicaciones.

Junio de 2020

« Elservicio del adaptador ITSM es compatible con ServiceNow New York.

« Elservicio del adaptador ITSM implementa el nombre principal de usuario (UPN) para dar a los
usuarios de Active Directory (AD) un formato similar a la direccion de correo electronico con el
que iniciar sesion.

Introduccion

July 1,2024

En este articulo se explica el proceso de configuracion del servicio Citrix ITSM Adapter.

Preparativos

Para configurar el servicio de adaptador ITSM, aseglrese de tener preparados los siguientes elemen-
tos:

+ Una cuenta con permiso de administrador de sistemas para su instancia de ServiceNow

Una vez configurado el servicio, puede implementar un control de acceso basado en roles en él.
Para obtener més informacion, consulte Administracion de acceso.

« Una suscripcion activa a Citrix DaaS

También puede registrarse en una prueba gratuita. Para obtener mas informacion, consulte
Comprobar que se ha suscrito a Citrix DaaS.

« Una cuenta de administrador de Citrix Cloud con acceso completo
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« Conectividad entre la instancia de ServiceNow y la direccion IP de la region en la que se encuen-
tra su cuenta de Citrix Cloud

Region de Citrix Cloud Direccion IP

EE. UU. 52.158.218.132/30
UE 20.54.214.12/30
Asia-Pacifico 20.195.2.68/30

Comprobar que se ha suscrito a Citrix DaaS

Inicie sesion en Citrix Cloud o registrese para obtener una nueva cuenta.

Si tiene una suscripcion activa a Citrix Daa$S o se inscribié en una prueba gratuita, el servicio del adap-
tador ITSM aparece en la lista Mis servicios. De lo contrario, consulte a sus representantes de Citrix.

Sk

ITSM Adapter for ServiceNow

Sugerencia:

El boton Administrar solo esta disponible cuando su organizacion tiene una suscripcion valida
a Citrix DaaS Premium Edition. Antes de eso, se muestra Solicitar demostracion.

Paso 1: Instale el plug-in del conector de Citrix ITSM en ServiceNow

Instale el plug-in del conector de Citrix ITSM en la instancia de ServiceNow.

1. Inicie sesion en su portal de administracion de servicios de ServiceNow con una cuenta asig-
nadaalrol system administrator.

2. Verifique que ha activado el plug-in de ServiceNow Orchestration.

Si falta alguna dependencia en la instancia de ServiceNow, se le pedira que la instale.
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ServiCeNOW. service Management @ srennimnsro - QR @ B

Applications.
Application installation

®
Pleasenstall them first to nstall the application.

'V Load Balancers

LB Applications Citrx T Service Management Connector
[storeVersion: 1.

Organization
Application dependency status
Business Applications C_automation Needsto be Installed

Cancel

Getting Started
studio

W All vallable Applications

3. Instale el plug-in Citrix IT Service Management Connector para su instancia de ServiceNow:

a) En el panel izquierdo, seleccione All Available Applications > All. Para localizar rapida-
mente el mend, escriba Applications en el campo Filter navigator.

b) En la pagina All applications que aparece, busque Citrix en la barra de bisqueda.

Servicenow. sew ment @ syemadminsintr -+ QP @ &
[ ##opications ¢ 3 B Fndinstore | Requestplugn

FLTERS [(acm ] )

¥ Listingtype
Applications. 2 results for "Citrix" Setby A2 v

ServiceNow Products

¥ Obtained o SHOAXIT
nstalled b

- . B )]

Instllstion Scheduled

c) En los resultados de bldsqueda, busque Citrix IT Service Management Connector y, a
continuacion, haga clic en Install.

d) Siga las instrucciones que aparecen en la pantalla para completar la instalacion.
Nota:

Para comprobar que descarga la version mas reciente del plug-in del conector de Citrix
ITSM, haga clic en Other App Versions.

Paso 2: Configure el plug-in del conector de Citrix ITSM

Configure el plug-in para configurar su conexion con Citrix Cloud.

Pasos:

1. Cree las credenciales de autenticacion en Citrix Cloud.
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2. Agregue las credenciales de autenticacion al plug-in.

A partir de la version 22.3.0 del servicio del adaptador ITSM, una sola instancia de ServiceNow puede
administrar aplicaciones y escritorios en varias cuentas de Citrix Cloud.

Crear las credenciales de autenticacion en Citrix Cloud

Para comunicarse con Citrix Cloud, el plug-in del conector ITSM de Citrix debe tener las credenciales
de autenticacion que genera Citrix Cloud.

Cree las credenciales de autenticacion en cada cuenta de Citrix Cloud que quiera administrar.

Pasos:

1. Inicie sesion en Citrix Cloud y, a continuacion, seleccione la cuenta de Citrix Cloud que quiere
administrar.

2. Creeuncliente seguro para el plug-in del conector de Citrix ITSM. Para obtener mas informacion,
consulte Get started with Citrix Cloud APIs.

= cinx

« Identity and Access Management

Authentication ~ Administrators APl Access  Domains R

ERPEE  Product Registrations @

Touse a secur ID parameter.

ID and Secret have been created successfully

Named D ¢323182f-6560-41dd-b25b- ” ate Actions
10: d040f9ddabbe N =a

test-0421 34dc8bf7-8c70-4d. Rpr 21, 2021 @

Secret: sessssesssscsesssssenae IS w
service now 842720b-545e-4b... @
itsm 568dbag-354c-48... Close ‘ @
dpf2 16bfdc9d-cast-41... un 4,2021 @
dpf a4827dfa-c491-46... peifudug@citrix.com 12:07:48 PM Mar 24, 2021 2:59:52 PM Jun 10, 2021 @
connector-install 884fc3cb-8fbc-4c... jie.wu@citrix.com 3:35:05 PM Feb 3, 2020 g @

3. Guarde el ID de cliente seguro y el secreto en un lugar seguro.

4. Sitiene mas cuentas de Citrix Cloud que administrar, repita los pasos del 1 al 3 para cada una.

Agregar las credenciales de autenticacion al plug-in

Después de crear las credenciales de autenticacion en su cuenta de Citrix Cloud, agréguelas al plug-in
del conector de ITSM. El complemento utiliza las credenciales para configurar la conexion con Citrix
Cloud.

1. Inicie sesion en su portal de administracion de servicios de ServiceNow.
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2. En el panel izquierdo, seleccione Citrix IT Service Management Connector > Pagina princi-
pal.

3. Enlapagina Get started with your Citrix Cloud integration que aparece, haga clicen Connect.

SErviCennw serviceManagement I @ sremadminsior - O, ¥ (@) &
ditrix ®
=] * © . . . .
Get started with your Citrix Cloud integration
Citrix IT Service Management Connector
You haven't connected your Citrix ITSM plug-in with Citrix Cloud. Follow the instructions below to get the plug-in running.
(oo For more details, see the onboarding procedure in product document
User Requests
Deprovisioning List 3 . -
F‘ Subscribe to the ITSM $ Connect ServiceNow to Connect Citrix Cloud to
Services © Adapter service = Citrix Cloud o-'J ServiceNow
P Go to Citrix Cloud and verify Connect your Citrix ITSM Go'to Citrix Cloud and
you have subscribed to the > Connector plug-in to Citrix > connect the ITSM Adapter
— ITSM Adapter Cloud as a Secure Client service to your ServiceNow
instance as an OAuth
Statistics Report m endpoint.
Contact Support.
W Configurations
Properties
CVAD Alert Policies
Citrix Cloud Notification Policies

4. En el cuadro de didlogo Autenticacién de Citrix Cloud que aparece, escriba el par de ID de
cliente seguro y secreto que cre6 en su cuenta de Citrix Cloud. Para obtener mas informacion,
consulte Crear las credenciales de autenticacion en Citrix Cloud.

5. Haga clic en Test para probar la conexion con su cuenta de Citrix Cloud.
6. Guarde la configuracion.

Aparecera un mensaje de ServiceNow que indica que la conexidn esta activa.

Citrix IT Service Management Connector -Home

Citrix IT Service Management Connector (22.3.0)

CVAD Customers Add Customer

Connection Status Customer Name Customer ID Organization ID

@ Connected

7. Sitiene mas cuentas de Citrix Cloud que administrar, siga estos pasos para cada una:

a) Haga clic en Add customer.
b) Repita los pasos del 4 al 6.

Una vez finalizada la configuracion, la instancia de ServiceNow se conecta automaticamente a Citrix
Cloud mediante las credenciales de autenticacion proporcionadas. Al iniciar sesion en Citrix Cloud y
ir a la pagina Adaptador ITSM para ServiceNow > Administrar, puede ver todas las instancias que
han configurado conexiones con Citrix Cloud.
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=  Cifrx | msm Adapter PL Y

QOverview Manage

IT Service Management Adapter

SERVICENOW INSTANCE

.service-now.com Last APl call processed: Jul 4
(® Service Now Instance Unregistered

l.servicenow.com Last API call processed: Jul 5,
@ Service Now Instance Unreg

.servicenow.com Last API call processed: Jul 6,

(® Service Now Instance Unregistered

+ Add Service Now Instance

CITRIX CLOUD

Citrix Daa$ service
@ Cloud Site Enabled

ON-PREMISES SITES

Site: Connector Name: connector2.bvt.locconnector status @ good Connector Versior: 4.320.0.40198  Edition: PLT

PM

"PM

"PM

Esas instancias tienen el estado No registrado, lo que indica que Citrix Cloud no se ha registrado en

ellas.

Eliminar una cuenta de Citrix

Para desmantelar una cuenta de Citrix Cloud de su instancia de ServiceNow, en la pagina Home, haga

clic en los puntos suspensivos y, a continuacion, haga clic en Decommission.

Nota:

Para eliminar por completo los datos de Citrix ITSM de una cuenta de Citrix Cloud, retire la cuenta.

La eliminacion o la modificacion manual de una cuenta puede dejar datos residuales en su en-

torno.

Paso 3: Registrar Citrix Cloud en su instancia de ServiceNow

Para permitir que Citrix Cloud envie alertas y notificaciones a su instancia de ServiceNow, registre

Citrix Cloud en su instancia de ServiceNow proporcionando los siguientes detalles:

« URL de su instancia de ServiceNow

« Credenciales de autenticacién que genera la instancia de ServiceNow
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A partir de la version 22.3.0 del servicio del adaptador ITSM, una sola instancia de ServiceNow puede
administrar varias cuentas de Citrix Cloud. Si tiene varias cuentas de Citrix Cloud que administrar,
agregue la informacion de ServiceNow a cada una.

Pasos:

1. Inicie sesion en Citrix Cloud y, a continuacion, seleccione la cuenta de Citrix Cloud que quiere
administrar.

2. En el mosaico del Adaptador de ITSM para ServiceNow, haga clic en Administrar. Aparecera
la pagina IT Service Management Adapter.

3. Haga clic en la ficha Manage. Aparecen todas las instancias que han establecido conexiones
con Citrix Cloud.

4. Busque la instancia de ServiceNow en la que desea registrarse y, a continuacion, seleccione
Registrar en el mend de puntos suspensivos. La siguiente pagina aparece con la URL de la
instancia de ServiceNow rellenada automaticamente.

Add a ServiceNow Instance in Citrix Cloud X
Step 1:
Sign in to ServiceNow to create an OAuth endpoint for Citrix Cloud to access your ServiceNow instance.
When you create the OAuth endpoint, set Redirect URL to https://, foauth.
Step 2:
Fillin your ServiceNow instance URL and the Client ID and Client Secret of the OAuth endpoint you just
created.

Instance URL*

hitps:/] service-now.com

Instance Name:

NJ-Site

Client ID*

Automatically generated when you create an QAU endpoint

Client Secret*

Automatically generated when you create an OAuth endpoint
(P use ServiceNow Service Account

..

[ covet ] R 0

Como alternativa, puede hacer clic en Agregar una instancia de ServiceNow para iniciar el
registro.

5. Siga las instrucciones en pantalla para que ServiceNow genere un dispositivo de punto final de
OAuth para la cuenta de Citrix Cloud:

a) Copie la URL de redireccion proporcionada en las instrucciones.

b) Abra una nueva ficha en su explorador web para acceder a su portal de administracion de
servicios de ServiceNow.

c) En el Portal, cree un dispositivo de punto final de OAuth para la cuenta de Citrix Cloud.
Debe introducir la URL de redireccion copiada en el paso a al crear el dispositivo de punto
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final. Para obtener masinformacion, consulte Crear un dispositivo de punto final de OAuth
para una cuenta de Citrix Cloud.

6. Vuelva a la ficha que tiene abierto el cuadro de dialogo Agregar una instancia de ServiceNow
en Citrix Cloud e introduzca las credenciales de OAuth necesarias:

« (Opcional) Introduzca un nombre descriptivo para la instancia de ServiceNow.

+ Introduzca los detalles del punto final de OAuth (ID de cliente y secreto de cliente) gener-

ados en el paso 5.

« Para usar una cuenta de servicio de ServiceNow para la autorizacion de inicio de sesiony
registro de ServiceNow, active Usar cuenta de servicio de ServiceNow, introduzca el ID
de usuario y la contrasefia de la cuenta de servicio y, a continuacion, haga clic en Validar
para verificar las credenciales de la cuenta de servicio.

Nota:

Puede usarunacuentade servicio de ServiceNow asignadaalrolx_cion_citrix_it_s
.ctx_itsm_admin para completar la validacion. Para permitir que ServiceNow
genere incidentes para alertas y notificaciones desde Citrix Cloud, aseglrese de
que a esta cuenta de servicio también se le asigne el rol incident_manager

necesario.

Add a ServiceNow Instance in Citrix Cloud X
Step 1:

Sign in to ServiceNow to create an OAuth endpoint for Citrix Cloud to access your ServiceNow instance.
Step 2:

Fill in your ServiceNow instance URL and the Client ID and Client Secret of the QAuth endpoint you just
created. Then fill in your service account user Id and password

hiips. ervice-now.com

Area 1

example

() Use ServiceNow Service Account

user_1

[ &

« Para usar una cuenta de usuario de ServiceNow para la autorizacién de inicio de sesion
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y registro de ServiceNow, mantenga desactivada la opcién Usar cuenta de servicio de
ServiceNow y complete los siguientes pasos:

Nota:

Para completar esta tarea, puede usar una cuenta de usuario de ServiceNow asignada
alrolx_cion_citrix_it_s.ctx_itsm_admin. Parapermitir que ServiceNow
genere incidentes para alertas y notificaciones desde Citrix Cloud, aseglrese de que
a esta cuenta de usuario también se le asigne el rol incident_manager necesario.

a) Haga clic en Connect. Aparecera la pagina de inicio de sesion de la instancia de Ser-
viceNow.

b) Escriba el nombre de usuario y la contrasefia de la cuenta de usuario de ServiceNow
y, a continuacién, haga clic en Iniciar sesién. Aparece una pagina en la que se solicita
su permiso para que el servicio ITSM Adapter se conecte a esta cuenta de ServiceNow
en su instancia de ServiceNow.

< C @ [ serice-row.com/cauth_aut

servicenow

P s i A L I

test2 would like to connect to your ServiceNow account on instance

c) Haga clic en Permitir. Volvera al cuadro de didlogo Add a ServiceNow Instance in
Citrix Cloud.
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Add a ServiceNow Instance in Citrix Cloud X
Step1:

Sign in to ServiceNow to create an OAuth endpoint for Citrix Cloud to access your ServiceNow instance.
When you create the OAuth endpoint, set Redirect URL to https:/) 1/oauth.
Step 2:

Fillin your ServiceNow instance URL and the Client ID and Client Secret of the OAuth endpoint you just
created.

https:/# fvice-now.com

77c36D59401eb3

) Use ServiceNow Service Account

1 L
&

Nota:

Los datos enviados desde Citrix DaaS a ServiceNow a través del canal autenticado por el
punto final de OAuth se almacenan en la base de datos de ServiceNow. Los registros de la
base de datos correspondientes indican claramente que fueron creados por la cuenta que
uso para la autorizacion de inicio de sesion y registro de ServiceNow.

7. Haga clic en Save instance. El servicio del adaptador ITSM comienza a probar las conexiones
con el conector ITSM de Citrix. Si la prueba se completa correctamente, el estado de la instancia
cambia a Registrado.
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= CilnX  msM Adapter K] v
Overview Manage
IT Service Management Adapter
SERVICENOW INSTANCE
Instance UAL Name Registration State Last API call processed
https: :-NOW.com NJ-Site @ Registered Oct 8, 2023, 11:13:15 AM
Instance UAL Registration State Last APl call processed
https: now.com (® Unregistered Oct 7, 2023, 2:56:32 PM
CITRIX CLOUD
Citrix Daa$ service
@ Cloud Site Enabled
ON-PREMISES SITES
site: Connector Name Connector Status Connector Version: Edition
BVT_DB connector2.bvt.local @ good 4.327.0.45149 PLT
site: Connector Name Connector Status Connestor Version Edition
BVT_DB connectorl.bvt.local @ good 4.327.0.45149 PLT
H .
Sugerencia:

Si el estado de la instancia aparece como Instancia de ServiceNow no autorizada, com-
pruebe si las credenciales de OAuth han caducado y vuelva a autenticarse si es necesario
seleccionando Reautenticarse en el menu de puntos suspensivos.

8. Sitiene que administrar mas cuentas de Citrix Cloud, repita los pasos 1 a 7 para cada una.

Ahora, después de completar correctamente los pasos anteriores, los servicios de asistencia de Tl'y
los usuarios finales pueden acceder a los servicios de Citrix ITSM.

Registrarse en una instancia diferente de ServiceNow

Una cuenta de Citrix Cloud solo se puede registrar en una instancia de ServiceNow. Para registrarlo
en una instancia de ServiceNow diferente, primero anule el registro de la instancia existente.

1. En la pagina Administrar del servicio de adaptador ITSM, haga clic en los puntos suspensivos
situados junto a la instancia de ServiceNow existente.

2. Seleccione Unregister.

3. Pararegistrar Citrix Cloud en una instancia de servicio de ServiceNow diferente, busque el reg-
istro de instanciay, a continuacion, seleccione Registrar en los puntos suspensivos.

4. Siga lasinstrucciones que aparecen en pantalla para completar el procedimiento.

Crear un dispositivo de punto final de OAuth para una cuenta de Citrix Cloud

En su instancia de ServiceNow, cree un dispositivo de punto final de OAuth (que incluya un ID de
cliente y un secreto de cliente) para una cuenta de Citrix Cloud.
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Pasos:

1. Inicie sesion en su portal de administracion de servicios de ServiceNow.

2. Enel panelizquierdo, seleccione System OAuth > Application Registry. Para localizar rapida-
mente el mend, escriba oauth en el campo Filter navigator.

3. Enla pagina Application Registries, haga clic en New junto a Application Registries.

SErviCennOW. seniceManagement @ seenmiminsiar QP @ &

v ‘ [pearch 1 to100f10

= Active =Type = ClientiD = Comments

External OIDC Provider
true External OIDC Provider
External OIDC Provider
true Ofuth Client
true External OIDC Provider
true Ofuth Client Used by the mobile app toallow access .
tre External OIDC Provider
()  senviceNow Agent true OAuth Client

ceNow Classic Mobile App false OAuth Client

@ ServiceNow Request true OAuth Client
U

15 00 selected rows - 1] to100f10

4. Enlapéginade laaplicacién de OAuth que aparece, seleccione Create an OAuth APl endpoint
for external clients.

5. Enlapagina Application Registries New record que aparece, cree un dispositivo de punto final
de OAuth:

a) Escriba un nombre para el dispositivo de punto final de OAuth.

b) Haga clic en el icono de candado situado junto al campo Redirect URL y, a continuacion,
escriba la URL de redireccion que se le solicit6 en el cuadro de didlogo Add a ServiceNow
Instance in Citrix Cloud.

¢) Haga clic en Submit.

6. Enlapagina Application Registries que aparece, localice el dispositivo de punto final de OAuth
que cred.

7. Haga clic en el nombre del dispositivo de punto final de OAuth para abrir su pagina de detalles.
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SErVICeNOW. senvice Mansgement

asuth = Application Registries - test? [Default view" |

Chath client application details

ageitsmuloudiarito somiaath

Logs URL

System Outh + Name: A unique name.
+ Client 0= Client ID diy h
Appiication Registry + Client Sacret: Client secret for the Cth application, Leave it empty for auto-generation.
+ Refresh Token Lifespan Time in seconds the Refresh Token will be valid.
PN Providers » Aecess i Tirme i s he Access Token will be valid,
. <The rediect URL 0. They must be absolute UBLs
T « Enforce Token Restriction: Restricts the access token usage to the AP 's defined In the BEST AF
Mor
Manage Tokens
S Client i 053a36Meb 3130100400 Rad0dablnct
Chent Secret svmemen
Redwect URL DBl

Q Sysem dminisiator > O, & @) &

sepasated
nselecting this option would allow access token usage acress other REST APT'. Loam

Application

Citrtx IT Service Management Conector

8. Almacene el ID de cliente y el secreto del cliente.

9. Vuelva a la consola de Citrix Cloud para continuar con los pasos restantes.

Paso 4: (opcional) Agregar sitios locales a Citrix Cloud para su administracion

Sitienessitios locales y desea administrar sus recursos (como sesionesy maquinas) mediante los flujos

de trabajo ITSM de ServiceNow, siga estos pasos:

1. Inicie sesion en Citrix Cloud y seleccione su cuenta de Citrix Cloud.

2. Cree ubicaciones de recursos para sus sitios locales e instale Cloud Connectors en cada ubi-
cacion siguiendo las instrucciones que aparecen en pantalla.

Para obtener més informacidn, consulte Instalacion de Cloud Connector.

3. Agregue esos sitios locales al servicio ITSM Adapter siguiendo estos pasos:

a) En el mosaico del Adaptador de ITSM para ServiceNow, haga clic en Administrar.

Aparece la pagina del adaptador de ITSM.

© 1999-2024 Cloud Software Group, Inc. All rights reserved.

25



https://docs.citrix.com/es-es/citrix-cloud/citrix-cloud-resource-locations/citrix-cloud-connector/installation

Servicio de adaptador ITSM de Citrix
a2 o

= | Cilrix | 1msm Adapter
Qverview Manage Workflow Center
| Instance URL: Registration State: Last API call processed
= .ee
+ Add ServiceNow Instance
CITRIX CLOUD
Citrix DaaS service
@ Cloud Site Enabled
+ Add site

ON-PREMISES SITES

() Enable on-premises sites

No Existed On-prem Site Info

b) En laficha Administrar, active la opcion Habilitar sitios locales.

c) Haga clic en Agregar sitio. Aparece la pagina Agregar sitio.
X

Add site

Provide the following information for us to communicate with the site and manage its resources.

Select a Resource Location:

Enter the FQDN of a Delivery Controller:

Enter the credentials of a site administrator with the Full Administrator role

d) Introduzca la siguiente informacion para el sitio que quiera administrar:

26
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« Seleccione la ubicacién de recursos en la que reside este sitio.

« Escriba el FQDN de un Delivery Controller en este sitio.

« Escribalascredenciales de un administrador del sitio con el rol de administrador total,
incluidos el nombre de usuario, la contrasefiay el nombre de dominio.

e) Haga clic en Test. Comienza la prueba de conectividad. Cuando se complete correcta-
mente, apareceran los Cloud Connectors de la ubicacion de recursos seleccionada.

= cifrnx | irsm Adapter PLEY v

Owerview Manage Workflow Center

CITRIX CLOUD

Citrix Daa$ service

@ Cloud Site Enabled

ON-PREMISES SITES

Enable on-premises sites + Add site
Site Status: Edition’ Connectors:
@ Active PLT 2
sal Connector Status: @ Good Connector Version: 4.343.0.55980
saConnector Status: @ Good Connector Version: 4,343.0.55990

f) Repita los pasos C a E para agregar el resto de los sitios locales.

Gestion de accesos

December 22, 2022

Unavez que su organizacion configure el servicio Citrix ITSM Adapter, los servicios de Citrix ITSM apare-
ceran en sus portales de ServiceNow.

Interfaces de usuario

La siguiente seccion muestra las interfaces de usuario de ServiceNow asociadas a los servicios ITSM
de Citrix:

« Portal de administracion de servicios de ServiceNow. Portal para miembros de TI.

El menl Citrix IT Service Management Connector aparece en el panel de navegacion
izquierdo para que los miembros de Tl autorizados puedan:

- Entregar y administrar aplicacionesy escritorios de Citrix
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- Administrar alertas y notificaciones de Citrix
- Configurar los ajustes globales de Citrix ITSM

sirvicenaw sewicem anagement

Filte 4+ Citrix IT Service Management Conn.... ¥

@ System Administrator ™

Q@@ F
& ¢

Make your life easier, create a dashboard!

d

d-drop canvas that

X

User Requests

Don'taskmeagain  Remind me later

Deprovisioning List

Did you know you can create a dashboard version of this h D are il but easier to use. h g
O lets you easily add, move, and resize widgets. You can also add multiple tabs. Flexible sharing lets any user view and collaborate on dashboards with you!

Create dashboard version

Add content

Services Citrix IT Service Management Connector Services

Alerts and Notifications
Citrix Virtual Apps and Desktops
Studio Dashboard "

Citrix Virtual Apps and Desktops

Statistics Report

Contact Support

'W Configurations
iguratiol -

@ Response time(ms): 981, Network: 3, server: 619, browser: 359
I

+ Portal de servicios de ServiceNow. Portal para usuarios finales.

Change Layout

Con los elementos de autoservicio de Citrix ITSM, los usuarios finales pueden solicitar y admin-

istrar aplicaciones y escritorios por si mismos.

.
servicenow.
Home » Search [
Sources Catalogs results for "Citrix"
All

2 Request a desktop

Knowledge Bases
Select the configuration to see available machine catalogs.

Catalogs
FILTERS
B Request applications
Catalogs
Request applications for selected users.
Category ~

[ citrix Virtual Apps and Desktops
%5 Reset user profile

Reset User Profile

Nota:

- Le recomendamos que asocie su portal de servicios de ServiceNow al catalogo Citrix

IT Service Management Connector Services. Como resultado, los usuarios finales

pueden localizar elementos especificos de Citrix al buscar Citrix en el campo Buscar.

Para obtener mas informacion, consulte este articulo de ServiceNow.

- Siaccedeal portal mediante una cuenta de usuario ala que se le ha asignadounrol de

Citrix ITSM, aparecen los servicios disponibles para ese rol. Para probar los elementos

de autoservicio de los usuarios finales, inicie sesion en el portal con una cuenta de

usuario final.
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« Integracion de ServiceNow Virtual Agent

Elservicio Citrix ITSM Adapter esta integrado con el agente virtual ServiceNow. El agente Virtual
Agent automatizado y habilitado para IAinteracta con los usuarios finales a través de conversa-
ciones tematicas predefinidas, lo que ayuda a los usuarios finales a lograr objetivos especificos,
como restablecer sesiones de aplicacion o escritorio. Los servicios para el usuario final pueden
estar disponibles en bot de chat por Internet, NowMobile y herramientas de colaboracién como
Microsoft Teams y Slack.

Para obtener més informacion, consulte este articulo de ServiceNow.

< @ Now Virtual Agent a @ @hw @ :
-

oy T ey —be aemen s

Messages About L
- O can help you today.

now
What's your issue or request? Or take a look at

what | can help with
« Now Virtual Agent @

sap
you

one else can join it.

This is the very beginn
history with Now Virt

are in this conversation, a

Today Sure, | can help with a Citrix session

n Tom Freeman o Give me a minute to check a couple things.
reset session
M Now Virtual Agent App M Which session do you want to reset?
| want to be sure | got this right. What item Desktop - cloudxdsite - On-Prem Desktop

best describes what you want to do? Americas

Application - cloudxdsite - Excel

Reset Citrix Sessions J
Desktop - cloudxdsite - WD Americas
I want something else Different session
o All my sessions
Message Now Virtual Agent 2 © %9 =
4 (] | ] Please pick an option.

Funciones y permisos de ITSM de Citrix

El servicio Citrix ITSM Adapter proporciona las siguientes funciones para controlar el acceso de los

usuarios a varios tipos de servicios Citrix ITSM:

X_cion_citrix_it_s.ctx_itsm_admin: administradores
x_cion_citrix_it_s.ctx_itsm_operator: operadores
x_cion_citrix_it_s.ctx_itsm_event_manager: administradores de eventos
x_cion_citrix_it_s.ctx_itsm_resource_manager: administradores de recursos
x_cion_citrix_it_s.ctx_itsm_helpdesk: Servicios de asistencia
x_cion_citrix_it_s.ctx_itsm_assis: Asistentes

En la siguiente tabla se enumeran los servicios ITSM de Citrix y sus funciones de Citrix ITSM requeri-

Como administrador del sistema ServiceNow, puede asignar estas funciones a los usuarios. Para

obtener mas informacion, consulte este articulo de ServiceNow.
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Servicios
de Administrador Administrador
Servicio Administrador Operador asistencia derecursos deeventos Asistente

Restablecer Si Si Si No No Si
sesiones
para otros

usuarios
Solicitar Si Si Si
maquinas

Si No No
creadas por

MCS

Desaprovision&i Si No Si No No
escritorios

VDI

Procesar Si Si No Si No No
separacion

de

empleados

Aprobar Si Si No Si
solicitudes

No No

de solicitud

Aprobar Si Si No Si
solicitudes

de

escritorio

Aprobar Si Si No Si
solicitudes

de

maquinas

No No

No No

creadas por

MCS

Ver Si Si No Si
solicitudes

No No

de usuarios

Ver panel Si Si No Si
de Studio

Veralertasy Si Si No No Si
notifica-

No No

No

ciones de
Citrix
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Servicio Administrador Operador

Servicios
de
asistencia

Administrador Administrador

de recursos

de eventos

Asistente

Administrar  Si Si
directivas

de alertasy

notifica-

ciones

Incorporar  Si No
y desmante-

lar clientes

Actualizar Si No
las

propiedades

del cliente

Ver Si No
directiva de

im-

portacion

de datos

Administrar ~ Si No
directivas

de aplica-

cionesy

escritorios
Ver Si No

informes
estadisticos

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

’,

Si

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

Nota:

« La funcién del operador es una combinacion de las funciones de mesa de ayuda, admin-
istrador de recursos y administrador de eventos.

« Los siguientes servicios estan disponibles para todos los usuarios:

Request applications

Reset sessions

Request desktops

Request MCS-created machines
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- Power manage VDI desktops

Entregar y administrar aplicaciones y escritorios

September 27,2022

De forma predeterminada, el servicio Citrix ITSM Adapter ofrece una gama de servicios ITSM en Servi-
ceNow. Este articulo muestra como solicitar, entregar y administrar aplicaciones y escritorios medi-
ante estos servicios:

« Usuarios finales: Autoservicio a través del portal
« Usuarios finales: Autoservicio a través de un agente virtual
« Servicios de asistencia: Solicitudes y administracion

+ Administradores de recursos: Aprobaciones y administracion

Usuarios finales: Autoservicio a través del portal

May 15, 2023

Como usuario final, puede solicitar y administrar aplicaciones y escritorios para usted y sus com-
pafieros a través del Portal de servicios de ServiceNow.

Nota:

Si accede al portal de autoservicio mediante una cuenta a la que se le ha asignado una funcion
de Citrix ITSM, aparecen los servicios de ITSM disponibles para esa funcion.

Solucionar y reportar errores en aplicaciones y escritorios

El servicio de solucion de problemas e informes de fallas en aplicaciones y escritorios propor-
ciona un lugar central para que los usuarios finales solucionen y denuncien problemas con las aplica-
cionesy escritorios virtuales de Citrix. Con este servicio, los usuarios finales pueden iniciar diferentes
acciones de solucidn de problemas e informar de los problemas al servicio de Tl para obtener mas
ayuda.

Para utilizar este servicio, sigue estos pasos:

1. Inicie sesion en el portal de servicios de ServiceNow.
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2. Hagaclicen Solucionar problemas e informar sobre los errores de la aplicacion y el escrito-
rio. Aparecen todos los escritorios y aplicaciones que se le hayan asignado.

3. Selecciona el escritorio o la aplicacién donde has tenido problemas.

4. EnelcampoAccion, seleccione la accidén que quiera realizar. Las opciones incluyen: restablecer
sesiones, administrar la energia de las maquinas VDA e informar de problemas.

5. Haga clic en Submit.

Restablecer sesiones

Como usuario final, puede restablecer sus sesiones de escritorio o aplicacion por su cuenta.

1. Inicie sesion en el portal de servicios de ServiceNow.

2. Hagaclicen Resetasession. La pagina Reset a session muestra todas las sesiones de escritorio
y aplicacion.

Reset a session

All Sessions for System itsm1

BSession 1

Disconnected

Desktop Session

3. Seleccione una sesion de escritorio o aplicacion y, a continuacion, haga clic en Request.

La sesion de escritorio o aplicacion de destino se restablece inmediatamente y se cierra la
sesion.

Restablecer sesiones para otros usuarios

Como usuario final al que se le asigna la funcion de asistente de ServiceNow, puede restablecer las
sesiones de escritorio o aplicaciones para otros usuarios de su organizacion. Por ejemplo, si usted es
manager y tiene miembros de equipo que no tienen licencias de ServiceNow. Puede restablecer las
sesiones para ellos.

Nota:
« Las operaciones de restablecimiento se registran en ServiceNow con fines de auditoria.

« Para obtener mas informacion sobre la funcién de asistente de ServiceNow, consulte Roles
y permisos de Citrix ITSM.

1. Inicie sesion en el portal de servicios de ServiceNow.
2. Haga clic en Restablecer una sesion para otros usuarios.
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3. En el campo Usuario, introduzca el ID del usuario (formato de direccion de correo electrénico)
y, a continuacion, haga clic en Buscar. Aparecen todas las sesiones activas de ese usuario.

4. Seleccione la sesion de destino.

5. Haga clic en Submit.

Administrar la energia de escritorios VDI

Como usuario final, puede administrar la energia de sus escritorios VDI.

1. Inicie sesidn en el portal de servicios de ServiceNow.
2. Haga clic en Power manage VDI desktops.

3. En la pagina que aparece, seleccione el escritorio VDI de destino y, a continuacion, seleccione
una accién de encendido para aplicarla en dicho escritorio.

Sugerencia:

Solo los escritorios VDI estan disponibles para seleccion.

4. Haga clic en Submit.

La accion de encendido seleccionada se aplica al escritorio de destino de inmediato.

Restablecer perfiles de usuario

Nota:

Esta funcion solo se aplica a las implementaciones de Citrix Profile Management. Para obtener
mas informacion, consulte este articulo de Citrix DaaS.
Como usuario final, puede restablecer su perfil de usuario.

1. Inicie sesion en el portal de servicios de ServiceNow.
2. Haga clic en Reset User Profiles.
3. Enla pagina que aparece, haga clic en Request.

El perfil del usuario se restablece de inmediato.

Solicitar escritorios

Como usuario final, puede solicitar un escritorio para usted.

1. Inicie sesion en el portal de servicios de ServiceNow.
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2. Haga clic en Request a desktop. Aparecera la pagina Request a desktop.

3. En la lista Configuracion, seleccione un grupo de escritorios publicado seglin sea necesario.

Select the configuration to see a alogs.
Lookup using list
sk Configuration

b

4. Haga clic en Request.

Los administradores de recursos de ITSM de Citrix pueden very aprobar la solicitud en el men(
Solicitudes de usuario.

Solicitar aplicaciones

Como usuario final, puede solicitar solicitudes para usted y sus colegas.

1. Inicie sesion en el portal de servicios de ServiceNow.

2. Haga clic en Request applications. Aparecera la pagina Request applications.

* Indicates required

Request applications

Request applications for selected users.

Required information

* Select users and applications to be assigned Choose all application you want to assign

* Choose all application you want to assign

3. Hagaclicen el espacio en blanco de cada campo para seleccionar o introduzca uno o mas usuar-
ios y aplicaciones.

4. Haga clic en Request.

Los administradores de recursos de ITSM de Citrix pueden very aprobar la solicitud en el mend
Solicitudes de usuario.

Usuarios finales: Autoservicio a través de un agente virtual

September 27, 2022
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El servicio del adaptador ITSM de Citrix esta integrado con ServiceNow Virtual Agent. El agente Virtual
Agentautomatizadoy habilitado para IAinteractda con los usuarios finales a través de conversaciones
tematicas predefinidas. El agente identifica y desencadena las acciones que los usuarios quieren re-

alizar, como restablecer las sesiones de escritorio.

Virtual Agent puede estar disponible en chatbot web, NowMobile y herramientas de colaboracion
como Microsoft Teams y Slack. Para obtener mas informacién, consulte este articulo de Servi-

ceNow.

-
@ Now Support @ E 0 Now Support @ :

HI, I'm your Virtual Agent. Let me Know now | can
@ Pelpvoutoday Sure, | can help with a Citrix desktop o app
provision,
0 Give me a minute to check a couple things.
What's your issue or request? Or take a look at
@ what|can help with.

e Which Citrix session type would you like to use?
Reset Citrix Sessions (Te plEtE) @ : ¥ uldys u
Desktop

Sure, | can help with a Citrix session.

@ Give me a minute to check a couple things.
0 Selected Request a desktop

Which session do you want to reset?
Should | proceed with this?
Desktop - cloudxdsite - test2

Desktop - cloudxdsite - test1 m

Application - cloudxdsite - Caleulator, Firefox,
Gaogle Chrome, Notepad, XPS Viewer

Different session Alright, now let's select from a few options to

finish up your request
0 All my sessions

Please pick an option Please pick an aption

Servicios de asistencia: Solicitudes y administracion

May 15, 2023

Como servicio de asistencia de Tl de Citrix ITSM, puede solicitar y administrar aplicaciones y escrito-
rios para los usuarios finales.

Roles obligatorios

Debe tener una de las siguientes funciones de Citrix ITSM:

« Servicio de asistencia (x_cion_citrix_it_s.ctx_itsm_helpdesk)
« Operador (x_cion_citrix_it_s.ctx_itsm_operator)
« Administrador (x_cion_citrix_it_s.ctx_itsm_admin)

Solicitud de aplicaciones para los usuarios

Puede solicitar solicitudes para los usuarios de su organizacion.
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1. Inicie sesion en su portal de administracion de servicios de ServiceNow.

2. Vaya a Citrix IT Service Management Connector > Servicios > Citrix Virtual Apps and Desk-
tops.

3. Haga clic en Request applications. Aparecera la pagina Request applications.

{  CitrixIT Service Management Connector Services > Citrix Virtual Apps and Desktops > Request applications ,f eoo | Q Search catalog -
Request applications for selected users. Order this ltem
Quantity 1w
%k Users
Delivery time 1Day
Addto Cart
>k Applications
a Shapping Cart
Empty

4. Seleccione uno o mas usuarios:

a) Haga clicen elicono de candado para desbloquear el campo.

b) En el espacio en blanco del campo, introduzca un nombre de usuario y, a continuacion,
haga clic en el usuario de destino. El usuario aparece en la lista de usuarios.

c) Paraeliminar un usuario de la lista de usuarios, haga clic en el icono de eliminar.

d) Haga clic en elicono del candado para confirmar la seleccion.

5. Seleccione una o mas aplicaciones de la misma manera que selecciona los usuarios.

6. Haga clic en Submit.

Los administradores de recursos de ITSM de Citrix pueden ver y aprobar la solicitud a través del
men0 Solicitudes de usuario. Las solicitudes de una solicitud se pueden aprobar automatica-
mente si un administrador de Citrix ITSM permite la aprobacion automatica de esa aplicacion.

Restablecer las sesiones de los usuarios

Puede restablecer una sesion de escritorio o aplicacion en funcion de las solicitudes de los usuarios
o las necesidades empresariales.

1. Inicie sesion en su portal de administracion de servicios de ServiceNow.

2. Vaya a Citrix IT Service Management Connector > Servicios > Citrix Virtual Apps and Desk-
tops.

3. Haga clic en Reset a session.

4. Use los filtros para apuntar a las sesiones.
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Por ejemplo, después de seleccionar un usuario en el ment desplegable, se enumeran todas las
sesiones del usuario. También puede seleccionar todos los usuarios estableciendo el campo
User en Ally, a continuacion, configurar los demas campos para filtrar sesiones.

5. Seleccione una sesion.
6. Haga clic en Submit.

La sesion de destino se restablece inmediatamente y se cierra la sesion del usuario actual.

Administrar la energia de escritorios VDI

Puede administrar la energia de un escritorio VDI en su implementacion.

1. Inicie sesion en su portal de administracion de servicios de ServiceNow.

2. Vaya a Citrix IT Service Management Connector > Servicios > Citrix Virtual Apps and Desk-
tops.

3. Haga clic en Power manage VDI desktops.

4. Establezca los filtros para apuntar a los escritorios VDI.

Manage and optimize power consumption of VDI desktops.

User

None v

Delivery group

~All- v

Machine catalog

All ~

Power management support

~All - v

Registration state

All ~

Por ejemplo, después de seleccionar un usuario en el ment desplegable, se enumeran todas las
maquinas del usuario. También puede seleccionar todos los usuarios estableciendo el campo
User en Ally, a continuacion, configurar los demas campos para filtrar escritorios VDI.

5. Seleccione un escritorio VDI de destinoy, a continuacion, seleccione una accion de energia para
aplicarla a dicho escritorio.

6. Haga clic en Submit.

La accion de encendido seleccionada se aplica al escritorio de destino de inmediato.

Restablecer perfiles de usuario
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Nota:

Esta funcion solo se aplica a las implementaciones de Citrix Profile Management. Para obtener

mas informacion, consulte este articulo de Citrix DaaSs.

Puede restablecer los perfiles de los usuarios de su organizacion.

1.

2.

Inicie sesion en su portal de administracion de servicios de ServiceNow.

Vaya a Citrix IT Service Management Connector > Servicios > Citrix Virtual Apps and Desk-
tops.

Haga clic en Reset user profiles.
En el campo Users, haga clic en el icono de candado para desbloquear el campo.

Busque un usuario por su nombre de usuario y, a continuacion, haga clic en el icono de agregar
para agregar el usuario a la lista Usuarios. Si es necesario, repita este paso para agregar otros
usuarios.

Para eliminar un usuario de la lista Users, seleccionelo y haga clic en el icono de eliminar.
Haga clic en el icono de candado para confirmar la seleccion.

Haga clic en Submit.

Solicitar escritorios para los usuarios

Puede solicitar escritorios para los usuarios de su organizacion.

1.

2.

5.

Inicie sesidn en su portal de administracion de servicios de ServiceNow.

Vaya a Citrix IT Service Management Connector > Servicios > Citrix Virtual Apps and Desk-
tops.

Haga clic en Request a desktop. Aparecera la pagina Request a desktop.

En la lista Configuracion, seleccione un grupo de escritorios publicado segiin sea necesario.

Select the configuration to see a alogs.
Lookup using list
3k Configuration

b

Haga clic en Submit.
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Los administradores de recursos de ITSM de Citrix pueden ver y aprobar la solicitud a través del
men( Solicitudes de usuario. Las solicitudes de un escritorio se pueden aprobar automatica-
mente si un administrador de Citrix ITSM permite la aprobacién automatica de ese escritorio.

Solicitar maquinas creadas por MCS

Si un catalogo de maquinas tiene pocas maquinas, puede enviar una solicitud para aprovisionar
maquinas creadas por MCS para este catalogo.

Nota:

Este elemento de servicio solo se aplica a la adicion de maquinas a los catalogos de maquinas
creados en Citrix DaaS.

1. Inicie sesion en su portal de administracion de servicios de ServiceNow.

2. Vaya a Citrix IT Service Management Connector > Servicios > Citrix Virtual Apps and Desk-
tops.

3. Haga clic en Add MCS-created machines.

& | Citrix IT Service Management Connector Services > Citrix Virtual Apps and Desktops > Add MCS-created machines ﬁ soo  Q Search catalog v
Provision and add a custom number of machines to a machine catalog by using MCS. Order this ltem
% Machine Catalog Quantity 1 v
| | ) Delivery time 1Day
Delivery Group Addto Cart
Shopping Cart
>k Power On Empty
No v

4. Seleccione el lugar en el que quiere agregar las maquinas:

« En el campo Machine Catalog, escriba el nombre del catalogo al que quiere agregar
las maquinas. A continuacién, haga clic en el icono de bisqueda para buscarlo y
seleccionarlo.

+ (Opcional) En el campo Delivery Group, escriba el nombre del grupo de entrega al que
quiere agregar las maquinas. A continuacion, haga clic en el icono de bisqueda para bus-
cary seleccionar el grupo.

5. (Opcional) En la lista Encender, seleccione el estado de alimentacion de las nuevas maquinas.
De forma predeterminada, las maquinas recién creadas estan apagadas.

6. En el campo Cantidad, escriba el niimero de maquinas que quiera agregar y, a continuacion,
haga clic en Enviar.
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Los administradores de recursos de ITSM de Citrix pueden ver y aprobar la solicitud a través del
men( Solicitudes de usuario.

Administradores de recursos: Aprobaciones y administracion

December 12,2022

Como administrador de recursos de ITSM de Citrix, puede aprobar solicitudes de aplicaciones y es-
critorios y recuperar aplicaciones y escritorios.

Roles obligatorios

Debe tener una de las siguientes funciones de Citrix ITSM:

« Administrador de recursos (x_cion_citrix_it_s.ctx_itsm_resource_manager)
» Operador (x_cion_citrix_it_s.ctx_itsm_operator)
« Administrador (x_cion_citrix_it_s.ctx_itsm_admin)

Procesar separacion de empleados

Cuando los empleados abandonen su organizacion, inicie el servicio Procesar separacion de emplea-
dos para cerrar la sesidn y recuperar sus aplicaciones y escritorios.

1. Inicie sesidn en su portal de administracion de servicios de ServiceNow.

2. Vaya a Citrix IT Service Management Connector > Servicios > Citrix Virtual Apps and Desk-
tops.

3. Haga clic en Procesar separacién de empleados.

4. En el campo Usuario, introduzca el nombre principal universal de un empleado saliente y, a
continuacion, haga clic en Buscar.

Aparecen los recursos asociados al usuario:

«+ Sesiones: Muestra las sesiones activas y desconectadas iniciadas por este usuario.

« Escritorios asignados: Muestra los escritorios asignados a este usuario.

« Escritorios disponibles: Muestra los escritorios para los que este usuario tiene permiso
para iniciar.

« Aplicaciones disponibles: Muestra las aplicaciones para las que este usuario tiene permiso
para iniciar.
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5. Enlalista Tipo de desaprovisionamiento, selecciona una opcion:

« Retirar el escritorio
« Conservar el escritorio, pero quitar la asignacion de usuarios

6. Haga clic en Submit.

Desaprovisionar escritorios VDI estaticos

Puede desaprovisionar escritorios de VDI estaticos para recuperar recursos de las siguientes man-
eras:

« Desaprovisionar un escritorio estatico en funcion de sus necesidades
« Desaprovisionar un escritorio estatico inactivo

Para obtener méas informacion sobre los escritorios VDI estaticos, consulte Escritorios VDI.
Nota:

Solo puede desaprovisionar los escritorios estaticos implementados en Citrix DaaS.

Desaprovisionar un escritorio estatico en funcion de sus necesidades

Puede desaprovisionar escritorios estaticos para recuperar recursos cuando los necesite. Por ejemplo,
cuando un empleado deja la organizacion.

1. Inicie sesion en su portal de administracion de servicios de ServiceNow.

2. Vaya a Citrix IT Service Management Connector > Servicios > Citrix Virtual Apps and Desk-
tops.

3. Haga clic en Deprovision a static desktop.

4. Use estos filtros para localizar el escritorio de destino:

+ User: Seleccione el usuario que utiliza el escritorio. Para ignorar este filtro, seleccione All.

+ Delivery Group: (opcional) Seleccione el grupo de entrega al que pertenece el escritorio.

« Machine Catalog: (opcional) Seleccione el catalogo de maquinas al que pertenece el es-
critorio.

El campo Machine Catalog muestra los escritorios estaticos que cumplen con los criterios de
basqueda que selecciond.

5. En el campo Search Results, seleccione el escritorio de destino.

6. Enlalista Tipo de desaprovisionamiento, seleccione el tipo que quiera:

© 1999-2024 Cloud Software Group, Inc. All rights reserved. 42


https://docs.citrix.com/es-es/citrix-daas/delivery-methods.html#vdi-desktops

Servicio de adaptador ITSM de Citrix

+ Retirar el escritorio
« Conservar el escritorio, pero quitar la asignacion de usuarios

7. Haga clic en Update.

La tarea de desaprovisionamiento comienza a ejecutarse en segundo plano. Para ver el pro-
greso de la tarea, vaya al mend User Requests. Cuando se completa la tarea, el campo State de
la solicitud muestra Close Complete.

Desaprovisionar un escritorio estatico inactivo

El men( Lista de desaprovisionamiento proporciona un lugar central para ver y desaprovisionar los
escritorios estaticos inactivos. Si el administrador de ITSM de Citrix ha habilitado el desaprovision-
amiento automatico para un grupo de entrega, los escritorios inactivos de este grupo se desaprovi-

sionan automaticamente.

Nota:

Los administradores de Citrix ITSM pueden habilitar el desaprovisionamiento de escritorios es-
taticos inactivos en funcion de los grupos de entrega. Para obtener mas informacion, consulte

Habilitar el desaprovisionamiento de escritorios inactivos.

Para desaprovisionar un escritorio inactivo, sigue estos pasos:

1. Inicie sesion en su portal de administracion de servicios de ServiceNow.

2. Vaya a Citrix IT Service Management Connector > Lista de desaprovisionamiento. Apare-
cera la pagina Deprovisioning List.

ServiCeNOW  service Management @ seenmminisr - QL P @ @

=MachineCatalog = DeliveryGroup ~ SMachineName ~ =O0SType = lastConnectionTime = UnusedDays ~ SPowerSiate  SState  SUpdsted  =UUID
Business Calendar

Deprovision  2021-10-12

TSH-Static VDH M DEMO-STATI
M Static 0 SM-DEMO-STATIC Windows 10 9/29/2021 11:52:02 AM 12 off 03:33:16

Catolog, oI Notify

Citrix IV Service Management Connector

Home

ITSM-Static-VDE ITSM-DEMO-STATIC- 7 & eferteg 221012

wind 9/8/2021 B:14:19AM
Gatalog S G 2B 041757

Services Actions on selected rows. -

Alerts and Notifications.

Studio Dashboard

Statistics Report %

Gitrix Cloud Notification Policies.

Properties

Los escritorios de esta lista pueden tener los siguientes estados:

« Marcado para desaprovisionamiento. Identifica que el escritorio pronto estara listo para
el desaprovisionamiento.
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« Listo para el desaprovisionamiento. Identifica que el escritorio esta listo para el desapro-
visionamiento.

- Desaprovisionamiento completado. Identifica que el escritorio se ha desaprovisionado
correctamente.

3. Seleccione un registro de escritorio inactivo en el que el campo Estado aparezca Listo para el
desaprovisionamiento.

4. En la lista Acciones de las filas seleccionadas de la parte inferior izquierda de la lista, selec-
cione un tipo de desaprovisionamiento seglin sea necesario:

+ Retirar el escritorio
« Conservar el escritorio, pero quitar la asignacion de usuarios

También puede hacer clic en el campo Usuario asociado para abrir la pagina de detalles del
escritorioy, a continuacion, hacer clic en Eliminar el escritorio o Conservar el escritorio pero
eliminar la asignacion de usuarios en la parte inferior de esa pagina.

5. Haga clic en Update.

La tarea de desaprovisionamiento comienza a ejecutarse en segundo plano. Cuando se com-
plete la tarea, el campo Estado de este registro mostrara Desaprovisionamiento completado.

Ver detalles de las solicitudes de los usuarios

Después de que los usuarios finales o los servicios de asistencia de Tl envien solicitudes, puede ver
los detalles de la solicitud en el men Solicitudes de usuario. Por ejemplo, puede ver el estado de
procesamiento de una solicitud de usuario. Para las solicitudes de Report Citrix session
failures, puede ver los registros de sesion de los componentes de Citrix DaaS para solucionar
problemas. Estos componentes incluyen el Delivery Controller, el servicio Citrix Health Check (si cor-
responde) y mas.

1. Inicie sesion en su portal de administracion de servicios de ServiceNow.
2. Vaya a Citrix IT Service Management Connector > Solicitudes de usuario.

3. Enla pagina Solicitudes de usuario que aparece, consulte el campo Estado de cada solicitud:

« Pendiente. Indica que la solicitud esta pendiente de aprobacion.

« Trabajo en curso. Indica que la solicitud se ha aprobado pero que los recursos alin no se
han asignado.

« Cerrado completo. Indica que la solicitud se ha completado correctamente y se ha cer-
rado.

«+ Cerrado incompleto. Indica que la solicitud se ha cerrado pero no se ha completado cor-
rectamente.
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Aprobar solicitudes de escritorio

Através del men( Solicitudes de usuario, puede ver y aprobar las solicitudes de escritorio.
Nota:

De forma predeterminada, al aprobar una solicitud de escritorio, el usuario se agrega al grupo
de entrega que contiene este escritorio. Sin embargo, si su organizacién administra las asigna-
ciones de usuarios mediante grupos de AD, puede optar por agregar usuarios a €sos grupos de
AD.

Para permitir la adicion de usuarios a los grupos de AD, aseglrese de haber activado la solucion
de automatizacion de Active Directory en ServiceNow. Para obtener méas informacién, con-
sulte este articulo de ServiceNow.

Pasos:
1. Inicie sesion en su portal de administracion de servicios de ServiceNow.

2. Vaya a Citrix IT Service Management Connector > Solicitudes de usuario.

3. En la pagina Solicitudes de usuario que aparece, busque Solicitar un registro de escritorio
cuyo Estado sea Abierto.

QSys{emAdministrator' o = @ bos3

= UserRequests Search Created ¥ Search 1  to10of 10
) ?‘ All
32 (o} = Requested ltem =ltem = State = Requested for = Created ¥ = Updated
- System Administrator 2021-08-11 04:26:41 2021-08-11 04:26:41
Created 2021-08-11 01:34:38
System Administrator 2021-08-1101:34:52 2021-08-1101:34:52
® ITM0010008 Request a desktop Open System Administrator 2021-08-11 01:34:38 2021-08-1101:34:38
O
u) 1TM0010007 Request applications Open System Administrator 2021-08-11 01:34:04 2021-08-1101:34:04
® RITM0010006 Request a desktop Open System Administrator 2021-08-1101:33:38 2021-08-1101:33:38
@ RITM0010005 Request a desktop Open System Administrator 2021-08-10 19:17:56 2021-08-10 19:17:56
® RITM0010004 Request applications. Open System Administrator 2021-08-10 19:17:07 2021-08-10 19:17:07
@ RITM0010003 Request applications Open System Administrator 2021-08-10 04:09:40 2021-08-1004:09:40
® RITM0010002 Request a desktop Open System Administrator 2021-08-10 04:09:10 2021-08-1004:09:10
@ RITM0010001 Request applications Open System Administrator 2021-08-10 04:08:53 2021-08-10 04:08:53
Actions on selected rows... v 1 | to10of10
0]

4. Hagaclicenelicono deinformacion situado junto al identificador de solicitud y, a continuacion,
haga clic en Open Record. Aparecera la pagina de solicitud.

Si se le indica que el catalogo de maquinas tiene pocas maquinas disponibles, puede hacer clic
en el enlace proporcionado en el mensaje para crear una solicitud de creacién de maquinas de
inmediato. O bien, puede iniciar una solicitud de creacion de maquinas mas adelante después
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de completar la solicitud de escritorio actual. Para obtener mas informacién sobre los pasos
detallados, consulte Solicitar maquinas creadas por MCS.

Para aprobar esta solicitud y agregar el usuario al grupo de entrega que se muestra, haga clic
en Actualizar.

Para aprobar esta solicitud y agregar al usuario a un grupo de AD que tenga permiso para usar
el escritorio, siga estos pasos:

a) Enlalista Agregar usuario al grupo AD, en vez de eso, seleccione un grupo de AD. La lista
desplegable muestra los grupos de AD que tienen permiso para usar el escritorio.

Nota:

El conector ITSM sincroniza periédicamente las configuraciones (incluida la informacién
del grupo AD) de Citrix Cloud. En la actualidad, el ciclo de sincronizacion es de una hora.

a) Haga clic en Update.

Unavezfinalizada la tarea, puede ver el resultado (correcto o incorrecto) en el campo Comentarios.

Aprobar solicitudes de solicitud

Através del menu Solicitudes de usuario, puede very aprobar las solicitudes de solicitud. Al aprobar

las solicitudes, debe asignar aplicaciones a los usuarios agregandolas a grupos de entrega, grupos de

aplicaciones o grupos de AD.

Nota:

Para admitirlaadicion de usuarios a los grupos de AD, aseglirese de haber activado la solucion de

automatizacion de Active Directory en ServiceNow. Para obtener mas informacién, consulte

este articulo de ServiceNow.

Pasos:

1.

2.

3.

Inicie sesion en su portal de administracion de servicios de ServiceNow.
Vaya a Citrix IT Service Management Connector > Solicitudes de usuario.

En la pagina User Requests que aparece, busque un registro de solicitud de aplicaciones cuyo
estado sea Open.

Haga clic en el icono de informacion junto al ID de solicitud de aplicaciones 'y, a continuacion,
haga clic en Open Record. Aparecen los detalles de la solicitud.
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Requested Item

Update Reject
RITM0010007

Number RITM0010007 State Open

Due Date 2021-06-11 01:14:03 Comments

Application Provisioning

Users Applications
System Administrator Caleulator

Add users to Delivery Group(s)  Add users to Application Group(s)  Add users to Active Directory Gro...

(D) Delivery Group: TSVDA1, cloudxdsite

&

(» Delivery Group: RandomDeliveryGroup, cloudxdsite

&

Update

5. Asigne las aplicaciones a los usuarios agregandolas a los siguientes grupos:

+ Agregue usuarios a los grupos de Active Directory. Haga clic en la ficha. Aparecen los
grupos de Active Directory que tienen permiso para usar las aplicaciones solicitadas. Para
agregar los usuarios a uno de los grupos, haga clic en el icono del candado debajo del
nombre del grupo.

+ Agregue usuarios a los grupos de entrega. Haga clic en la ficha. Aparecen grupos de
entrega que contienen las aplicaciones solicitadas. Para agregar los usuarios a uno de los
grupos, haga clic en el icono del candado debajo del nombre del grupo.

« Agregue usuarios a los grupos de aplicaciones. Haga clic en la ficha. Aparecen grupos
de aplicaciones que contienen las aplicaciones solicitadas. Para agregar los usuarios a
uno de los grupos, haga clic en el icono del candado debajo del nombre del grupo.

Nota:

+ De forma predeterminada, el conector ITSM sincroniza periédicamente los datos de
Citrix DaasS con ServiceNow cada una hora.

« Siagrega usuarios a dos o0 mas tipos de grupos, los grupos de AD tienen mayor priori-
dad que los grupos de entrega y los grupos de aplicaciones. Los dos Gltimos tienen la
misma prioridad.

« Al agregar usuarios a un grupo, todos los recursos (no solo las aplicaciones) asocia-
dos a este grupo se asignan a los usuarios. Para evitar asignarles aplicaciones innece-
sarias, cree grupos mas detallados.

6. Haga clic en Update.

Una vez finalizada la tarea, puede ver el resultado (satisfactorio o no) en el campo Comments.
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Aprobar solicitudes de maquinas creadas por MCS

A través del men( Solicitudes de usuario, puede aprobar las solicitudes de maquinas creadas por
MCS.

Nota:

También tiene permiso para solicitar maquinas creadas por MCS. Para obtener mas informacion,
consulte Solicitar maquinas creadas por MCS.

Pasos:

1. Antes de aprobar una solicitud, obtenga las credenciales del dominio al que pertenecen las
maquinas solicitadas.

2. Inicie sesion en su portal de administracion de servicios de ServiceNow.

3. Vaya a Citrix IT Service Management Connector > Solicitudes de usuario.

4. Abra el registro de la solicitud de creacion de maquinas. Aparecera la pagina Requested Item.
oo ] o

Number RITM0010013 State Open @5

Due Date 2021-06-17 04:15:53 Comments

Domain Admin Account

Domain Admin
Password

Requested Info

Windows 2016
Server 0S
itsm-mcs1

RandomDeliveryGroup
1

My Resource Location

5. Escriba las credenciales del dominio y, a continuacion, haga clic en Actualizar en la esquina
superior derecha.

El proceso de creacion de maquinas comienza a ejecutarse en segundo plano. Una vez comple-
tado, puede ver el resultado (satisfactorio o no) en el campo Comments.
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Reguested Item

RITM0010013
Number RITMO0010013 State Work in Progress
Due Date 2021-06-17 04:15:53 Comments Machine creation task is
running in the background
&
Domain Admin Account appcloud.site\itsm-adm
Domain Admin — eeeseseeens

Password

Requested Info

Windows 2016
Server 0S
itsm-mes1

RandomDeliveryGroup
1

My Resource Location

Nota:

Las credenciales de dominio que proporcionas son para un solo uso. La instancia de ServiceNow
no las almacena ni guarda en caché.

Ver informacion de implementacion de Citrix DaaS

Panel de mandos de Studio proporciona un lugar central para ver los datos de su implementacion de
Citrix DaaS.

1. Inicie sesidn en su portal de administracion de servicios de ServiceNow.

2. Vaya a Citrix IT Service Management Connector > Panel de mandos de Studio. La pagina del
panel de control de Studio aparece con fichas. En cada ficha se muestra un tipo de informacion
de entrega de sus aplicaciones y escritorios.

SErvICeNOW. serviceManagement @ stemadminisator O, IR D F
Filter navigator = B studioDashboard ¥ + n =
= * ® Published Applications |~ Published Desktops ~ Machine Catalogs ~ Delivery Groups ~ Application Groups.

Business Calendar T
Citrx T Service Management Connector 8 Published Name Name o Availability For Requests ~ Site Delivery Group Application Groups  Limit Visibility
~ TSVDAL,
e (@ caleulator calculator true cloudxdsite Rando"’me“ve%mup ap-groupl
User Requests @ calculator Calculator_1 true cloudxdsite ts-vda-mes
Deprovisioning List - €216510f-9c60-4d8b-a429-
ca SVDA-0001  Calc_AWTSVDA-0001  false RdsDesktopAndAppGrou
W cate mnTsronono) - 173250005046 pAnAAPRGIOUP
Services
(@  citrix Workspace Citrix Workspace true cloudxdsite TSVDAL
Alerts and Notifications
(@  citrix Workspace CitrixWorkspace_1  false cloudxdsite ts-vda-mcs ag-group3
Studio Dashboard
T - .
@  cooglechrome Google Chrome true cloudxdsite SYDAL I aggroup2, ap Domain {sers, Domait
Statistics Report RandomDeliveryGroup groupl Computers, Domain G
O Notepad AWTSVDA- Notepad_AWTSVDA- fals €216510f-9¢60-4d8b-a429- RdsDesktopAndAppGH
CauiacS Y o001 0001 alse 173a50005d46 IsDesktopAndAppGroup
'V Configurations = €216510f-9c60-4d8b-a429-
()  Paint AWTSVDA-0001  Paint AWTSVDA-0001 true = RdsDesktopAndAppGroup
CVAD Alert Policies
Actions on selected rowi.. v 1 tosofs
Citrix Cloud Notification Policies
Properties
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3. Haga clic en una de estas fichas para ver los detalles:

« Aplicaciones publicadas
« Escritorios publicados

« Catalogos de maquinas
+ Grupos de entrega

+ Grupos de aplicaciones

Nota:

Sitiene el conector Citrix ITSM 22.6 o posterior instalado en su instancia de ServiceNow, es
posible que aparezcan mas fichas en este panel, como Informacién del VDA. Estas fichas
aparecen solo después de que los administradores de ITSM hayan configurado las directi-
vas de importacion de datos correspondientes. Para obtener mas informacion, consulte
Importar datos de Citrix a ServiceNow.

Administrar alertas y notificaciones de Citrix

July 1,2024

Como administrador de eventos de Citrix, puede administrar y supervisar las siguientes alertas y no-
tificaciones de Citrix a través del portal de servicios de ServiceNow:

« Alertas de Citrix DaaS y Citrix Virtual Apps and Desktops

+ Notificaciones de Citrix Cloud

« Eventos de NetScaler Application Delivery Management (ADM)
« Alertasy notificaciones de status.cloud.com

Este articulo proporciona orientacion sobre como:

« Personalizar las directivas de alertas y notificaciones
« Supervisar alertas y notificaciones de Citrix

Roles obligatorios

Debe tener una de las siguientes funciones de Citrix ITSM:

+ Administrador de eventos (x_cion_citrix_it_s.ctx_itsm_event_manager)
» Operador (x_cion_citrix_it_s.ctx_itsm_operator)
« Administrador (x_cion_citrix_it_s.ctx_itsm_admin)
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Personalizar las directivas de alertas y notificaciones

Puede personalizar las directivas para controlar:

« Qué alertas y notificaciones se sincronizan con su instancia de ServiceNow. Para obtener mas
informacion, consulte:

- Personalizar directivas de alertas
- Personalizar directivas de notificacion

« Si se debe suprimir la creacion de alertas y notificaciones mediante la definicion de periodos
de mantenimiento. Para obtener mas informacion, consulte Configurar los periodos de man-
tenimiento de Citrix

« Coémo procesa ServiceNow los eventos de NetScaler ADM que recibe. Para obtener mas infor-
macion, consulte Personalizar las directivas de eventos de ADM

« Quéincidentes de estado de Citrix Cloud se sincronizan desde status.cloud.com con su instan-
cia de ServiceNow. Para obtener mas informacidn, consulte Crear directivas de incidentes de
estado de Citrix Cloud.

Personalizar directivas de alertas

En el portal de Citrix DaaS, las alertas se generan en funcién de las directivas de alertas que crean
los administradores. El servicio Citrix ITSM Adapter sincroniza automaticamente todas las directivas
de alertas del portal de Citrix DaaS con su instancia de ServiceNow cada hora. Como administrador
de eventos de ITSM de Citrix, puede elegir qué alertas se sincronizan en funcién de las directivas de
alertas.

Para obtener mas informacion sobre las directivas de alertas, consulte la documentacion de Citrix
Virtual Apps and Desktops: Director y la documentacion de Citrix DaaS: Supervisar.

Para sincronizar las alertas correspondientes a una directiva de alertas con ServiceNow y mostrarlas
en el panel de Alertas y notificaciones, siga estos pasos:

1. Inicie sesion en su portal de administracion de servicios de ServiceNow.

2. En el panel izquierdo, seleccione Citrix IT Service Management Connector > Configuracion
de alertas y notificaciones > Directivas de alerta de CVAD. Aparecera la pagina Directivas de
alerta de CVAD, donde las directivas se agrupan por tipo de destino.
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servicenow Al Favorites  History ~ Workspaces  Admin CVAD Alert Policies ¢ Q Search - (@ : @

Y Fitter = ¥ & CVADAlertPolicies| Target Type - | Search ® | Actionsonselectedrous.. |

All > Customer is not empty > Active = true 13total CVAD Alert Policies  |=

~ Citrix IT Service Management C...

" » [J Q Policy Name Description Monitor Scope TargetKind » O Create Incident Assign to Assignment Group
ome
» Target Kind: DeliveryGroup (9)
User Requests
Deprovisioning List ¥ Target Kind: ServerQS(1)
All Server
Qos
false machines ServerQS false (empty) (empty)
initsm-
Studio Dashboard app-1

Services

Alerts and Notifications Dashbo...

Statistics Report

‘

Target Kind: Site (2)
Contact Support site-policy-test false cloudxdsite  Site false (empty) (empty)

 [Alerts and Notifications Conf... et alert from

Jing

false Site false (empty) (empty)
CVAD Alert Policies

Citrix Cloud Notification Poli... e )

Citrix Cloud Health Incident ...
ADM Event Policies

i T e <« ,

> Configurations 1 todofd o]

3. Paraactualizar inmediatamente las directivas de alertas de Citrix DaaS, haga clic en Actualizar.

4. Haga clic en el enlace del nombre de la directiva seglin sea necesario. Aparecera la ventana de
directiva de alerta de destino.

5. Haga clic en Enable Monitor en la parte inferior de la pagina.
Nota:

Al habilitar la supervision, se crea automaticamente un webhook en Citrix Director. Si cred

manualmente un webhook de Citrix Director, se sobrescribe.

6. Para crearincidentes para las alertas asociadas a la directiva, siga estos pasos:

a) Seleccione Crear incidente.

b) En la lista Crear incidentes para, seleccione las alertas para las que quiere crear inci-
dentes. Las opciones incluyen Alertas criticas y Todas las alertas.

c) Seleccione la Categoria, el Impacto y la Urgencia para que se creen los incidentes.

d) (Opcional) En el campo Assighment group, escriba el nombre del grupo de asignacion al
que quiere asignar el incidente. A continuacion, haga clic en el icono de bisqueda para
buscary seleccionar el grupo.

e) (Opcional) En el campo Asignar a, escriba el nombre del miembro de Tl al que quiere asig-
nar el incidente. A continuacion, haga clic en el icono de blisqueda para buscar y selec-

cionar el miembro.

7. Haga clic en Update.

Las alertas correspondientes a la directiva seleccionada se sincronizan con su instancia de Ser-
viceNow. Los operadores de Citrix ITSM pueden verlas en la pagina Citrix IT Service Manage-
ment Connector > Alertas y notificaciones.
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Para dejar de supervisar las alertas correspondientes a una directiva, abra la directiva y, a contin-
uacion, haga clic en Disable Monitor.

Personalizar directivas de notificacion

Las notificaciones de Citrix Cloud proporcionan informacién sobre cuestiones o eventos que re-
quieren la atencion de los administradores, como nuevas funciones de Citrix Cloud o problemas
con una maquina. Las notificaciones de Citrix Cloud pueden provenir de cualquier servicio de Citrix
Cloud. Como administrador de eventos de Citrix ITSM, puede definir directivas para controlar la
forma en que ServiceNow procesa las notificaciones de Citrix Cloud en funcién de sus atributos. Las
acciones de procesamiento incluyen ignorar, habilitar la supervision y crear incidentes.

Nota:

Si no se aplica ninguna directiva a una notificacion recibida, ServiceNow la ignora automatica-

mente.

Para obtener mas informacion sobre las notificaciones de Citrix Cloud, consulte este articulo de la
documentacién de Citrix Cloud: Notificaciones.

Para crear una directiva para las notificaciones de Citrix Cloud, siga estos pasos:

1. Inicie sesion en su portal de administracion de servicios de ServiceNow.

2. En el panel izquierdo, seleccione Citrix IT Service Management Connector > Configuracion
de alertas y notificaciones > Directivas de notificacion de Citrix Cloud.

servicenow  ai Favorites  History ~ Workspaces Citrix Cloud Notification Policies 7t Q, Search v ®) : @

Y Filter = W B3 Citrix Cloud Notification Policies | Policy Name . ‘ Search © Actions on selected rows... v ‘ m

All > Customer is not empty

v Citrix IT Service Management C... N N . . . N
[ @ Policy Name a Priority Severity Service Now Action Assign To Assignment Group Customer

Home
High, Low, Normal, Success, Error, Information,

Display in Dashboard (empty) (empty]
User Requests Urgent Warning o Y p

Deprovisioning List High, Low, Normal, Success, Error Information, ¢ et ey}
Urgent Warning

Services

High, Low, Normal, Success, Error, Information,

S Displ: Dashboard (empty) ( it
Alerts and Notifications Dashbo... Urgent Warning splay in Dasnboar: mpty (empty)

Studio Dashboard

Statistics Report

Contact Support

v | Alerts and Notifications Conf...
CVAD Alert Policies
Citrix Cloud Notification Poli...
Citrix Cloud Health Incident ...
ADM Event Policies

Citrix Maintenance Window

~ Configurations 1 to30f3 o}

3. En la pagina Directivas de notificacion de Citrix Cloud que aparece, haga clic en Nuevo.
Aparecera una nueva pagina de directivas.

4. Defina la informacion general sobre la directiva de la siguiente manera:
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« En la lista Clientes, seleccione la cuenta de Citrix Cloud que quiera administrar.
« En el campo Nombre de la directiva, escriba un nombre descriptivo para la directiva.

+ Enelcampo Prioridad de la directiva, introduzca un nimero para indicar la prioridad de
la directiva. Cuanto menor sea el nimero, mayor sera la prioridad. Cuando se aplican dos
directivas a la misma notificacion, tiene prioridad la que tenga mayor prioridad (nGmero
menor).

5. En la ficha Atributos de notificacion, especifique los valores de los atributos para que coinci-
dan Para los atributos distintos de la gravedad y la prioridad, introduzca una palabra clave o
una expresion regular.

6. EnlafichaAccién de ServiceNow, seleccione la accién que quiere que realice ServiceNow para
las notificaciones de destino:

« Ignorar. Ignora las notificaciones de destino.

« Mostrar en el panel de mandos. Muestra las notificaciones de destino en el panel de
Alertas y notificaciones.

« Crearincidentes. Crea un incidente de ServiceNow para cada evento de notificacion.

7. Siselecciona Crear incidentes como la accion, defina el incidente seglin sea necesario:

« Seleccione la categoria, el impacto y la urgencia del incidente.

« Para asignar el incidente a un grupo de asignacion, en el campo Grupo de asignaciones,
haga clic en el icono de bisqueda'y, a continuacion, seleccione el grupo.

+ Para asignar el incidente a una persona, en el campo Asignar a, haga clic en el icono de
basqueday, a continuacion, seleccione la persona.

8. Haga clic en Crear. La directiva aparece en la pagina Directivas de notificacion de Citrix
Cloud.

Nota:

Al crear unadirectiva, se crea automaticamente un webhook en las notificaciones de Citrix Cloud.
Si cred manualmente un webhook en las notificaciones de Citrix Cloud, se sobrescribe.

Configurar los periodos de mantenimiento de Citrix

De forma predeterminada, el plug-in del conector ITSM de Citrix genera un incidente para cada alerta
o notificacion de Citrix. Para evitar interrupciones durante el mantenimiento, configure los periodos
de mantenimiento de Citrix. Durante esos periodos, el complemento deja de generar incidentes para
alertas y notificaciones.

Para crear una ventana de mantenimiento, siga estos pasos:
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1. Inicie sesion en su portal de administracion de servicios de ServiceNow.

2. En el panel izquierdo, seleccione Citrix IT Service Management Connector > Configuracion
de alertas y notificaciones > Periodos de mantenimiento de Citrix.

3. Enla pagina Periodos de mantenimiento de Citrix que aparece, haga clic en Nueveo. Aparece
una pagina de configuracion.

(]

servicenow  ai Favorites ~ History =~ Workspaces i Citrix Maintenance Window - New ... ¢ Q_ Search v ) & @

— Citrix Maintenance Window & = . i
¥ Fiter = Newrecord ¢ =

v Citrix IT Service Management C... + Customer |

Home # Description |

L r S
User Requests * Repeat | vl

Deprovisioning List
* Start Time (UTC) | ‘ i |

Services

' ime{UTC)
Alerts and Notifications Dashbo... EndTime (UTC) | ‘ @ |

Studio Dashboard
Statistics Report
Contact Suppeort
v| Alerts and Notifications Conf... [o]
CVAD Alert Policies
Citrix Cloud Notification Poli...
Citrix Cloud Health Incident ...
ADM Event Policies

Citrix Maintenance Window

> Configurations

4. Defina lainformacion general sobre el periodo de la siguiente manera:

« En la lista Clientes, seleccione la cuenta de Citrix Cloud que quiera administrar.

« En el campo Descripcion, escriba un nombre descriptivo para este periodo de manten-
imiento.

« En el campo Repetir, seleccione la frecuencia con la que se repite el evento de manten-
imiento, como Diariamente (a la misma hora todos los dias), Semanalmente (el mismo
dia de cada semana), Mensualmente (el mismo dia de cada mes) o Nunca.

« Enlos campos Hora de inicio (UTC)y Hora de finalizacion (UTC), seleccione las horas de
inicio y finalizacion del periodo de mantenimiento.

5. Haga clic en Enviar.

Personalizar directivas de eventos de ADM

De forma predeterminada, el plug-in de conector de Citrix ITSM crea un incidente de ServiceNow pre-
definido para cada evento ADM que recibe. A partir del servicio del adaptador ITSM 22.6, puede definir
directivas para controlar como ServiceNow procesa los eventos de ADM en funcion de los atributos del
evento. Las acciones de procesamiento incluyen ignorar, habilitar la supervision y crear incidentes.
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Nota:

+ Sinoseaplicaning

una directiva a un evento recibido, ServiceNow crea automaticamente

un incidente predefinido para él: Categoria de incidente: Ninguno, Impacto: 2: Medioy

Urgencia: 2: Medio.

« Los administradores de Citrix Cloud controlan qué tipos de eventos de NetScaler ADM se

sincronizan con ServiceNow. Para obtener mas informacion, consulte Integracion con la

instancia de ServiceNow en el documento de NetScaler Application Delivery Management.

Para crear una directiva de eventos de ADM, siga estos pasos:

En el panel izquierdo

Inicie sesion en su portal de administracion de servicios de ServiceNow.

, seleccione Citrix IT Service Management Connector > Configuracion

de alertas y notificaciones > Directivas de eventos de Citrix ADM.

cera una nueva pagin

servicenaw  ai

Y Filter

~ Citrix IT Service Management C...

Home

User Requests

Deprovisioning List

Services

Alerts and Notifications Dashbo...

Studio Dashboard

Statistics Report

Contact Support

v| Alerts and Notifications Conf...
CVAD Alert Policies
Citrix Cloud Notification Poli...
Citrix Cloud Health Incident ...
ADM Event Policies
Citrix Maintenance Window

> Configurations

En la pagina Directivas de eventos de NetScaler ADM que aparece, haga clic en Nueva. Apare-

a de directivas.

Favorites History Workspaces ADM Event Policy - New Record vy Q. Search

ADM Event Policies
New record

& Gustomer |

¥ Policy Name ‘

+ Policy Priority ‘

Event Attributes | ServiceNow Action

Category ‘

Failure Object

Recion |

Information

Lo [

4. Defina la informacion general sobre la directiva de la siguiente manera:

+ Enla lista Clientes, seleccione la cuenta de Citrix Cloud que quiera administrar.

« Enelcampo No

mbre de la directiva, escriba un nombre descriptivo para la directiva.

« En el campo Prioridad de la directiva, introduzca un nimero para indicar la prioridad
de la directiva. Cuanto menor sea el nimero, mayor sera la prioridad. Cuando se aplican
dos directivas al mismo evento, tiene prioridad la que tenga la prioridad mas alta (nGmero

mas bajo).

5. En laficha Atributos
dan con los eventos.
0 una expresion regu

de eventos, especifique valores para que los atributos de eventos coinci-
Para otros atributos que no sean Severidad, introduzca una palabra clave
lar.
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Para obtener mas informacion sobre los atributos de eventos de ADM, consulte Crear reglas de
eventos en el documento de NetScaler Application Delivery Management.

6. EnlafichaAccion de ServiceNow, seleccione la accidén que quiere que realice ServiceNow para
los eventos de destino:

« Ignorar: Ignora los eventos objetivo.

« Mostrar en el panel de mandos: Muestra los eventos objetivo en la pagina Alertas y noti-
ficaciones.

+ Crear incidentes: Crea un incidente de ServiceNow para cada evento objetivo.

7. Siselecciona Crear incidentes como la accidn, defina el incidente seglin sea necesario:

« Seleccione la categoria, el impacto y la urgencia del incidente.

« Para asignar el incidente a un grupo de asignacion, en el campo Grupo de asignaciones,
haga clic en el icono de bisqueda y, a continuacion, seleccione el grupo.

« Para asignar el incidente a una persona, en el campo Asignar a, haga clic en el icono de
busqueday, a continuacion, seleccione la persona.

8. Haga clicen Crear. La directiva aparece en la pagina Directivas de eventos de NetScaler ADM.

Crear directivas de incidentes de estado de Citrix

https://status.cloud.com genera incidentes de estado por interrupciones y problemas con los servi-
cios de Citrix Cloud. Al crear directivas, puede sincronizar esos incidentes con su portal de adminis-
tracion de servicios de ServiceNow para su supervision y seguimiento.

Para crear una directiva de incidentes de estado de Citrix Cloud, siga estos pasos:

1. Inicie sesion en su portal de administracion de servicios de ServiceNow.

2. En el panel izquierdo, seleccione Citrix IT Service Management Connector > Configuracion
de alertas y notificaciones > Directivas de incidentes de estado de Citrix Cloud.

3. Enla pagina que aparece, haga clic en Nuevo. Aparecera una nueva pagina de directivas.

4. Introduzca la informacion general de la directiva de la siguiente manera:

« En la lista Clientes, seleccione la cuenta de Citrix Cloud que quiera administrar.
« En el campo Nombre, escriba un nombre descriptivo para la directiva.

+ Enelcampo Prioridad de la directiva, introduzca un nimero para indicar la prioridad de
la directiva. Cuanto menor sea el nimero, mayor sera la prioridad. Cuando se aplican dos
directivas al mismo incidente, prevalece la que tenga la prioridad mas alta (el nimero mas
bajo).
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5. En la ficha Atributos de eventos, especifique los incidentes de estado de Citrix Cloud que
quiere sincronizar seleccionando sus atributos:

« Nombre del servicio: Haga clic en el icono de desbloqueo, seleccione los servicios desde
los que se originan los incidentes y, a continuacion, haga clic en el icono del candado.

« Region: Haga clic en elicono de desbloqueo, seleccione las regiones a las que pertenecen
los incidentes y, a continuacion, haga clic en el icono del candado.

+ Tipo de evento: Haga clic en el icono de desbloqueo, seleccione los tipos de incidentes y,
a continuacion, haga clic en el icono del candado.

6. En la ficha Accion de ServiceNow, seleccione cdmo ServiceNow procesa los incidentes de es-
tado de Citrix Cloud especificados en el paso 5:

a) En el campo Accion de ServiceNow, seleccione una accion de ServiceNow segin sea
necesario:

+ Mostrar en el panel de mandos. Muestra los incidentes en el panel Alertas y notifi-
caciones.

 Crearincidentes. Crea unincidente de ServiceNow para cada incidente de estado de
Citrix Cloud de destino.

b) Siselecciona Crear incidentes como accion, defina el incidente de ServiceNow segiin sea
necesario:

« Seleccione los valores de Categoria, Impacto y Urgencia del incidente.

« Para asignar el incidente a un grupo de asignacion, en el campo Grupo de asigna-
ciones, haga clic en el icono de blsqueda y, a continuacion, seleccione el grupo.

+ Para asignar el incidente a una persona, en el campo Asignar a, haga clic en el icono
de busqueda'y, a continuacion, seleccione la persona.

Nota:

Si se produce alguna actualizacion sobre un incidente de estado de Citrix Cloud, los datos
mas recientes aparecen automaticamente en el campo de comentarios del incidente de
ServiceNow correspondiente. Cuando se resuelve el incidente de estado de Citrix Cloud,
elincidente de ServiceNow se marca automaticamente como Cerrado.

7. Haga clic en Crear. La directiva aparece en la pagina Directivas de incidentes de estado de
Citrix Cloud.

Supervisar alertas y notificaciones de Citrix

Con el servicio del adaptador ITSM, su instancia de ServiceNow proporciona un lugar central para que
los centros de ayuda de Tl supervisen alertas, notificaciones y eventos de ADM desde Citrix Cloud.
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Nota:

Los administradores de eventos ITSM de Citrix controlan qué alertas y notificaciones se muestran
en el menu Alertas y notificaciones. Para obtener mas informacion, consulte Personalizar las
directivas de alertas y notificaciones.

Pasos:

1. Inicie sesion en su portal de administracion de servicios de ServiceNow.

2. Enelpanelizquierdo, seleccione Citrix IT Service Management Connector > Panel de alertas
y notificaciones. La pagina Alerts and Notifications aparece con tres fichas. En cada ficha se
muestra un tipo de mensaje de Citrix Cloud.

servicenow ai Favorites  History ~ Workspaces  Admin Alerts and Notifications 7+ Q Ssearch

Y Filter B8 Alerts and Notifications ~

CVAD Alerts | Citrix Cloud Notifications = ADM Events  Citrix Cloud Health Incidents

v Citrix IT Service Management C...
Home Y All > Customer is not empty
User Requests O Policy Name Type Category Sub Category State Priority ~ Customer  Created
Deprovisioning List CVADMonitorService  DeliveryGroup  itsm-win11-test]  NotificationActive ~ Warning 2024-03-19 19:20:13
Services CVADMonitorService  DeliveryGroup  itsm-winli-test]  NotificationActive  Warning 2024-03-19 22:04:27
Alerts and Notifications Dashbo... CVADMonitorService  DeliveryGroup  itsm-winli-testl  NotificationActive ~ Warning 2024-03-19 19:40:15
Studio Dashboard CVADMonitorSe DeliveryGroup  itsm-winil-testl ~ NotificationActive  Warning 2024-03-19 21:54:27
Statistics Report CVADMonitorService  DeliveryGroup  itsm-winli-testl  NotificationActive ~ Warning 2024-03-1922:08:28
Contact Support CVADMonitorService  DeliveryGroup  itsm-winli-testl  NotificationActive  Warning 2024-03-1919:50:16
S Alerts and Notifications Conf... CVADMonitorService  DeliveryGroup  itsm-winli-testl ~ NotificationActive ~ Warning 2024-03-19 19:30:14
> Configurations

> Content Taxonomy

> Conversational Interfaces

> Diagram Builder

> Docker

> Docker Webhook Answer Subfil...

3. Haga clic en una de estas fichas para ver los detalles:

Alertas de CVAD: Alertas de Citrix DaaS y Citrix Virtual Apps and Desktops.

Citrix Cloud Notifications: Notificaciones de Citrix Cloud.

Eventos de ADM: Eventos de NetScaler ADM.

Eventos de Citrix Cloud Service: Eventos de https://status.cloud.com.

4. Para cambiar los parametros de los incidentes creados para los eventos de NetScaler ADM, siga
estos pasos:

a) Haga clicen la ficha ADM Events.

b) Enla pagina ADM Events que aparece, busque un eventoy, a continuacion, haga clicen el
campo Incident.

c) Enla pagina Incident que aparece, cambie los parametros del incidente segln sea nece-
sario. Por ejemplo, asigne el incidente a un grupo de asignacion o a un usuario.

d) Hagaclic en Update.

© 1999-2024 Cloud Software Group, Inc. All rights reserved. 59


https://status.cloud.com

Servicio de adaptador ITSM de Citrix

Configurar los parametros de Citrix ITSM

May 15,2023

Este articulo proporciona orientacion sobre como realizar las siguientes tareas de administrador:

« Sincronizar manualmente datos de Citrix DaaS

« Importar datos de Citrix a ServiceNow

« Administrar servicios ITSM de Citrix

« Habilitar PowerShell remoto

« Habilitar la eliminacién automatica de alertas y notificaciones de Citrix

« Habilitar la compatibilidad con cuentas de Citrix Cloud con varios dominios de anuncios

Roles obligatorios

Funcién de administrador de ITSM de Citrix (x_cion_citrix_it_it_itsm_admin)

Sincronizar manualmente datos de Citrix DaaS

El conector de Citrix ITSM sincroniza los datos de entrega de las cuentas de Citrix Cloud conectadas
con el mend del panel de mandos de Studio. La sincronizacion se produce cada hora. Los admin-
istradores de Citrix ITSM pueden sincronizar los datos de inmediato siguiendo estos pasos:

1. Inicie sesion en su portal de administracion de servicios de ServiceNow.
2. Vaya a Citrix IT Service Management Connector > Inicio.

3. En el mosaico Data Synchronization, haga clic en Refresh Data.

Importar datos de Citrix a ServiceNow

De forma predeterminada, el conector de Citrix ITSM importa cinco tipos de datos de implementacion
de Citrix Daa$ a la instancia de ServiceNow. Consulte Ver informacion de implementacion de Citrix
DaaS$ para obtener informacion detallada. A partir del conector ITSM 22.6 de Citrix, puede importar
mas datos de implementacidn configurando las directivas de importacion de datos.

Por ejemplo, al configurar las directivas, puede importar la informacion de licencias y VDA de Citrix
DaaS$ a su instancia de ServiceNow:

« Importar informacién de VDA
« Informacion sobre licencias de importacion
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Nota:

El conector ITSM de Citrix proporciona dos tablas de ServiceNow para almacenar la informacion
sobre el VDAy la licencia, respectivamente. Los desarrolladores pueden invocar esas tablas al
crear flujos de trabajo de ITSM personalizados o actualizar la informacion de sus activos en la
base de datos de administracion de la configuracion Para obtener mas informacion, consulte las
tablas de ServiceNow en la documentacion para desarrolladores de Citrix ITSM.

Importar informacion de VDA

Con las directivas de importacion de datos, puede importar informacidn de VDA de sus cuentas de

Citrix Cloud a su instancia de ServiceNow a diario.

Para crear una directiva de importacion de datos, siga estos pasos:

1. Inicie sesion en su portal de administracion de servicios de ServiceNow.

2. Vaya a Citrix IT Service Management Connector > Configuraciones > Directivas de

importacion de datos. Aparecera la pagina Directivas de importacién de datos.

3. Haga clic en Nuevo en la esquina superior derecha. Aparece la pagina siguiente.

ry  Workspaces = Data Import Policies - Create Created Q search ® @ o

Optional Fields | &

> DailyRunTime | 08:00UTC v
% Policy Type | Import VDA Info

Refresh All Data Immediately [ ]

4. En el campo Cliente, seleccione la cuenta de Citrix Cloud que quiera administrar.
5. En el campo Nombre de la directiva, introduzca un nombre descriptivo para la directiva.

6. Enla lista Tipos de directivas, seleccione Importar informacion de VDA.

7. Enelcampo Campos opcionales, seleccione los campos adicionales que quiera importar de la

siguiente manera:

a) Hagaclicen elicono del candado.
b) En la lista que aparece, selecciona los campos que quiere importar.
¢) Hagaclicen elicono de desbloqueo para guardar los cambios.
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8.

10.

Nota:

+ De forma predeterminada, la directiva importa automaticamente varios campos de
VDA, como el nombre de la maquina o el nombre del grupo de escritorios.

« Paraqueladirectiva surta efecto si el plug-in del conector ITSM de Citrix instalado es la
version 22.6, debe agregar al menos un campo opcional. Para eliminar esta limitacion,
actualice el complemento a la versién 22.9 o posterior.

+ Laimportacion de mas campos consume mas recursos en la instancia de ServiceNow,
como la capacidad de almacenamiento, la potencia de procesamiento y el ancho de
banda de la red.

En la lista desplegable Tiempo de ejecucion diario, seleccione la hora del dia en la que quiere
que se ejecute la tarea de importacion.

Para importar el VDA a ServiceNow inmediatamente después de crear la directiva, seleccione
Actualizar todos los datos inmediatamente.

Haga clic en Submit.

Aparece una nueva ficha, Lista de VDI publicada, en la pagina del panel de control de
Studio, donde los servicios de asistencia de Tl pueden ver la informacién de la maquina
VDA. Los datos del VDA importados también se almacenan en la tabla de la base de datos
x_cion_citrix_it_s_citrix_vdis. Para obtener mas informacidn, consulte la
documentacion para desarrolladores de Citrix ITSM.

Tras crear una directiva de importacion de datos, la primera importacion carga todos los registros de

VDA de la cuenta de Citrix Cloud en su instancia de ServiceNow. Las importaciones posteriores cargan

solo los registros de VDA que se han agregado desde la importacion anterior. Si es necesario, puede

actualizar los datos de VDA existentes en ServiceNow con los datos mas recientes de Citrix Cloud.

Para actualizar los datos de VDA en ServiceNow con los datos mas recientes de Citrix Cloud, siga estos

pasos:

1.

Vaya a Citrix IT Service Management Connector > Configuraciones > Directivas de
importacion de datos. Aparecerd la pagina Directivas de importacién de datos.

. Abra una directiva segln sea necesario.

Seleccione Actualizar todos los datos inmediatamente.

Haga clic en Update.

Informacion sobre licencias de importacion

Para importar los datos de uso diario de las licencias de aplicaciones y escritorios de Citrix, siga estos

pasos:

© 1999-2024 Cloud Software Group, Inc. All rights reserved. 62


https://developer.cloud.com/citrixworkspace/citrix-itsm-adapter-service/docs/servicenow-tables#table-label-citrix-vdis

Servicio de adaptador ITSM de Citrix

1. Vaya a Citrix IT Service Management Connector > Configuraciones > Directivas de
importacion de datos. Aparecer la pagina Directivas de importacién de datos.

2. Haga clic en Nuevo en la esquina superior derecha. Aparecera la pagina Nuevo registro.
3. En el campo Cliente, seleccione la cuenta de Citrix Cloud que quiera administrar.

4. En el campo Nombre de la directiva, introduzca un nombre descriptivo para la directiva.
5. En la lista Tipos de directivas, seleccione Importar informacién de licencia.

6. En lalista Tipos de licencia, seleccione el tipo de licencia que quiere importar.

Para obtener mas informacion, consulte Tipos de licencias en la documentacion de licencias de
Citrix.

7. Haga clic en Submit.
Los datos de uso de licencias importados se almacenan en la tabla de la base de datos
X_cion_citrix_it_s_cvad_active_use. Para obtener méas informacion sobre esta
tabla, consulte la documentacion para desarrolladores de Citrix ITSM. Para obtener mas

informacion sobre los datos de uso de licencias, consulte Supervisar las licencias y el uso activo
de los servicios de nube en la documentacién de Citrix Cloud

Administrar servicios ITSM de Citrix

A través del men( Panel de mandos de Studio, puede administrar los servicios de ITSM de Citrix en
funcion de aplicaciones, escritorios y grupos de entrega:

« Establecer la disponibilidad de aplicacionesy escritorios para solicitudes de usuarios
« Habilitar la aprobacién automatica de solicitudes

« Habilitar la aprobacién automatica de escritorios

« Habilitar el desaprovisionamiento de escritorios inactivos

Establecer la disponibilidad de aplicaciones y escritorios para solicitudes de usuarios

De forma predeterminada, todas las aplicaciones y escritorios publicados no estan disponibles para
las solicitudes de los usuarios. Puede habilitar su disponibilidad seglin sea necesario. Estos son los
pasos detallados:

1. Inicie sesion en su portal de administracion de servicios de ServiceNow.
2. Vaya a Citrix IT Service Management Connector > Panel de mandos de Studio.

3. Haga clicen la ficha Published Applications o Published Desktops seg(in corresponda.
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4. Busque una aplicacion o un escritorioy, a continuacion, haga clic en el campo Nombre de pub-

licacién. Aparece la pagina de informacidn de la aplicacién o el escritorio.

5. Para que las aplicaciones o los escritorios estén disponibles para las solicitudes de los usuarios,

seleccione Disponibilidad para las solicitudes.

6. Para ocultar la aplicacion o el escritorio de la lista de solicitudes, desactive Disponible para

7.

solicitudes.

Haga clic en Update.

Habilitar la aprobacion automatica de solicitudes

De forma predeterminada, las solicitudes de solicitud requieren una aprobaciéon manual. Para

guardar el proceso de aprobacién de una solicitud, puede habilitar la aprobacion automatica de la

misma. Estos son los pasos detallados:

1.

2.

6.

Vaya a Citrix IT Service Management Connector > Panel de mandos de Studio.
Haga clic en la ficha Published Applications.

Busque una aplicacion y haga clic en el campo Nombre publicado. Aparece la pagina de infor-
macion de la aplicacion.

Seleccione Activar la aprobacion automatica.

Establezca la regla para agregar usuarios a un grupo de recursos:

« Grupo de AD para aprobacion automatica. Haga clic en el icono del candado y, a contin-
uacion, en el icono Agregar o mover Aparecen los grupos de Active Directory que tienen
permiso para usar esta aplicacion. Siga las instrucciones que aparecen en pantalla para
agregar grupos segln sea necesario.

« Grupo de entrega para aprobacion automatica. Haga clic en el icono del candado y,
a continuacion, en el icono Agregar o mover Aparecen los grupos de entrega que tienen
permiso para usar esta aplicacion. Siga las instrucciones que aparecen en pantalla para
agregar grupos segln sea necesario.

« Grupo de solicitudes de aprobacién automatica. Haga clic en el icono del candado y, a
continuacion, en el icono Agregar o mover Aparecen los grupos de aplicaciones que tienen
permiso para usar esta aplicacion. Siga las instrucciones que aparecen en pantalla para
agregar grupos seglin sea necesario.

Haga clic en Update.
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Habilitar la aprobacion automatica de escritorios

De forma predeterminada, las solicitudes de escritorio requieren una aprobacion manual. Para acel-
erar el proceso de aprobacién de un escritorio, puede habilitar la aprobacién automatica del mismo.
Estos son los pasos detallados:

1. Vaya a Citrix IT Service Management Connector > Panel de mandos de Studio.
2. Hagaclic en la ficha Escritorios publicados.

3. Busque un escritorio y haga clic en el campo Nombre publicado. Aparece la pagina de infor-
macion del escritorio.

4. Seleccione Activar la aprobacién automatica.
5. Para agregar usuarios al grupo de entrega que se muestra, haga clic en Actualizar.

6. Para agregar usuarios a un grupo de AD que tenga permiso para usar el escritorio, siga estos
pasos:

a) Seleccione Agregar grupo de AD en su lugar.

b) En la lista Grupos de AD para aprobacion automatica, seleccione un grupo de AD segln
sea necesario. La lista muestra los grupos de AD que tienen permiso para usar el escritorio.

c) Haga clic en Update.

Habilitar el desaprovisionamiento de escritorios inactivos

El desaprovisionamiento de los escritorios inactivos permite a los administradores de recursos recu-
perar los recursos inactivos, lo que aumenta la utilizacion Puede habilitar el desaprovisionamiento de
escritorios inactivos en funcion de los grupos de entrega. Si es necesario, también puedes habilitar el
desaprovisionamiento automatico.

Nota:

El desaprovisionamiento de escritorios inactivos solo se admite en escritorios VDI estaticos.

Estos son los pasos detallados:

1. Vaya a Citrix IT Service Management Connector > Panel de mandos de Studio.
2. Hagaclicen laficha Delivery Groups.

3. Busque un grupo de entrega cuyo campo Tipo de asignacion muestre Estatico y, a contin-
uacion, haga clic en el campo Nombre. Aparece la pagina de informacion del grupo de entrega.
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QSyslemAdministmorv (O =1 @ 8

= B8 StudioDashboard ¥ + il =
Published Applications = Published Desktops ~ Machine Catalogs ~ Delivery Groups  Application Groups
T Al
@ Name A Session Support Delivery Type Allocation Type IsRemotePC Total Desktops Desktops InUse Desktops Available Desktops Unregistered Se

@ ITSM-DEMO-Desktop singleSession DesktopsOnly Static false 2 0 (] 0
@ RandombDeliveryGroup false
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@ ts-vda-mcs MultiSession DesktopsAndApps Random false 5 0 1 0
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Actions on selected rows. v 1 toTof7

4. Selecciona Activar desaprovisionamiento.

5. En el campo Dias de inactividad antes de las alertas que aparece, cambie el valor predeter-
minado si es necesario.

Cuando un escritorio del grupo de entrega ha estado inactivo durante mas de los dias especifi-
cados, aparece en el men( Lista de desaprovisionamiento. Su campo Estado muestra Marcado
para desaprovisionamiento, lo que indica que el escritorio pronto estara listo para el desaprovi-
sionamiento. Para evitar generar este tipo de notificaciones, defina Dias de inactividad antes
de las alertas en 0.

6. En el campo Dias de inactividad antes del desaprovisionamiento que aparece, cambie el
valor predeterminado si es necesario.

Cuando un escritorio del grupo de entrega ha estado inactivo durante mas de los dias especifi-
cados, aparece en el menu Lista de desaprovisionamiento. Su campo Estado muestra Listo para
el desaprovisionamiento.

7. Para habilitar el desaprovisionamiento automatico, selecciona Desaprovisionamiento
automatico y, a continuacion, selecciona un tipo de desaprovisionamiento:

+ Retirar el escritorio
« Conservar el escritorio, pero quitar la asignacion de usuarios

8. Haga clic en Update.

Habilitar PowerShell remoto

Para admitir la actividad personalizada Ejecutar scripts de PowerShell en una maquina, habilite la
funcion PowerShell remota en el conector de Citrix ITSM de la siguiente manera:
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[y

. Inicie sesion en su portal de administracion de servicios de ServiceNow.

2. Enelpanelizquierdo, seleccione Citrix IT Service Management Connector > Configuraciones
> Propiedades. Aparecera la pagina Citrix Customers, en la que se enumeran cuentas de Citrix
Cloud que agregé al plug-in.

3. Busque un cliente y, a continuacion, haga clic en Mostrar nombre. Aparecera la pagina de in-
formacion del cliente.

4, Seleccione Habilitar PowerShell remoto.
5. Haga clic en Update.

Para obtener masinformacion sobre esta actividad personalizada, consulte Tablas y actividades
personalizadas.

Nota:

La configuracién entra en vigor en 24 horas. Para que surta efecto de inmediato, reinicia Cloud
Connectors.

Habilitar la eliminacion automatica de alertas y notificaciones de Citrix

El conector ITSM de Citrix sigue sincronizando los siguientes datos de Citrix Cloud con su instancia de
ServiceNow. Para ahorrar espacio de almacenamiento, puede habilitar la eliminacién automatica de
los datos y especificar un periodo de retencién para los mismos.

« Alertas de Citrix DaaS y Citrix Virtual Apps and Desktops
Notificaciones de Citrix Cloud

+ Eventos de Citrix Application Delivery Management (ADM)
Datos de uso de licencias de Citrix DaaS

Para habilitar la eliminacion automatica de los datos de Citrix, siga estos pasos:

1. Inicie sesion en su portal de administracion de servicios de ServiceNow.

2. Enelpanelizquierdo, seleccione Citrix IT Service Management Connector > Configuraciones
> Propiedades. Aparecera la pagina Citrix Customers, en la que se enumeran cuentas de Citrix
Cloud que agregé al plug-in.

3. Busque un cliente y, a continuacion, haga clic en Mostrar nombre. Aparecera la pagina de in-
formacion del cliente.

4. Selecciona Habilitar eliminacion automatica de datos.
5. En el campo Dias de retencion que aparece, introduce un periodo de retencidn, en dias.

6. Haga clic en Update.
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Habilitar la compatibilidad con cuentas de Citrix Cloud con varios dominios de
anuncios

En cuentas de Citrix Cloud para varios dominios de AD, los usuarios se identifican por los nombres de

usuario y los nombres de dominio. Para permitir que el plug-in del conector ITSM recupere los datos

de sesion de usuario de esas cuentas, seleccione el Nombre de cuenta SAM o el Nombre principal

de usuario (UPN) como la identidad Gnica del usuario.

Siga estos pasos para habilitar la asistencia:

1. Inicie sesion en su portal de administracion de servicios de ServiceNow.

2. Enelpanelizquierdo, seleccione Citrix IT Service Management Connector > Configuraciones
> Propiedades. Aparecera la pagina Citrix Customers, en la que se enumeran cuentas de Citrix
Cloud que agregé al plug-in.

3. Busque un cliente que tenga mas de un dominio de AD y, a continuacion, haga clic en Mostrar
nombre. Aparecera la pagina de informacion del cliente.

4. En la lista Identidades Unicas de usuario, seleccione el campo que almacena el nombre de
cuenta o UPN de sAMAccountName. Las opciones proceden de los nombres de campo de la
tabla Organizacién > Usuarios.

5. Haga clic en Actualizar para guardar los cambios.

6. Para los demas clientes con varios dominios de AD de la lista, repita los pasos del 3 al 5 para
cada uno.

Actualizar

June 20, 2022

Para actualizar el servicio del adaptador de Citrix ITSM a una nueva version, instale y configure el plug-

in del conector de Citrix ITSM correspondiente en la instancia de ServiceNow.

Pasos:

1.

2.

3.

En la tienda de ServiceNow, busque Citrix para encontrar el plug-in y, a continuacion, descar-
gue la version necesaria.

Instale el plug-in en su instancia de ServiceNow.
Para obtener mas informacion, consulte Instalar el complemento Citrix ITSM Connector.

Si la version del plug-in es 22.3.0, obtenga las credenciales de Citrix Cloud Secure Client que
generd inicialmente para el servicio y, a continuacion, agréguelas al plug-in.
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Para obtener mas informacion, consulte Agregar las credenciales de autenticacion al comple-
mento.

Se completa la actualizacion de la version.

Actividades, acciones y tablas personalizadas

January 17,2024

El servicio ITSM Adapter proporciona un conjunto de actividades, acciones y tablas personalizadas a
través del complemento Citrix ITSM Connector. Con ellos, los desarrolladores pueden crear flujos de
trabajo de Citrix ITSM que mejor se adapten a sus necesidades:

« Con las Actividades, los desarrolladores pueden crear flujos de trabajo para aplicaciones y es-
critorios Citrix mediante el Editor de flujos de trabajo de ServiceNow.

Las actividades son componentes basicos de los flujos de trabajo de ServiceNow. El plug-in de
conector de Citrix ITSM proporciona actividades personalizadas para aplicaciones y escritorios
Citrix. Tomemos como ejemplo la actividad Obtener sesiones. Obtiene informacion sobre las
sesiones de aplicaciones y escritorios de Citrix en funcion de los valores de las variables.

+ Con las acciones, los desarrolladores pueden crear flujos de trabajo para las aplicaciones y es-
critorios de Citrix mediante el disefiador de flujos de ServiceNow.

« Con las tablas, puede obtener datos de entornos Citrix.

Para obtener mas informacion, consulte la documentacion para desarrolladores de Citrix ITSM.

Actividad: ejecutar scripts de PowerShell en una maquina

Con la actividad personalizada Ejecutar scripts de PowerShell en una maquina, puede ejecutar
scripts de PowerShell de forma remota en un equipo de destino.

Overview

Elsiguiente diagrama ilustra el flujo de procesamiento de esta actividad personalizada.
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https://docs.citrix.com/es-es/citrix-itsm-adapter-service/onboard.html#step-2-configure-the-citrix-itsm-connector-plug-in
https://docs.citrix.com/es-es/citrix-itsm-adapter-service/onboard.html#step-2-configure-the-citrix-itsm-connector-plug-in
https://docs.servicenow.com/bundle/sandiego-servicenow-platform/page/administer/workflow/reference/workflow-editor.html
https://docs.servicenow.com/bundle/vancouver-build-workflows/page/administer/flow-designer/concept/flow-designer.html
https://developer.cloud.com/citrixworkspace/citrix-itsm-adapter-service/docs/overview
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El proceso detallado es el siguiente:

« 1y 2: El plug-in de conector ITSM de Citrix recopila datos de la actividad y los envia al servicio
Citrix ITSM Adapter.

« 3: El servicio Citrix ITSM Adapter analiza los datos recibidos y los envia a los Cloud Connectors
de destino.

« 4: Los Cloud Connectors analizan los datos recibidos y envian el script a la maquina de destino
para su ejecucion.

« 5,6y 7: Elequipo de destino ejecuta el script y devuelve el resultado a ServiceNow. En el pro-
ceso, se utilizan los protocolos HTTPS, WebSocket y WinRM.

Esta actividad contiene los siguientes datos:

« ID de cliente e ID de ubicacion del recurso. Identifique los Cloud Connectors para la entrega de
scripts.

« Nombre de la maquina. Identifica la maquina de destino para ejecutar el script.

« Nombre de usuario y contrasefa. Identifique las credenciales para ejecutar PowerShell en la
maquina.

« Guiodn. Identifica el script de PowerShell.

Para obtener mas informacion, consulte Ejecutar scripts de PowerShell en una maquina en la docu-
mentacion para desarrolladores de Citrix ITSM.

Requisitos previos

Antes de usar esta actividad, debe:

« Habilitar PowerShell remoto en el conector de Citrix ITSM. Para obtener mas informacion, con-
sulte Habilitar PowerShell remoto.

« Permitir que las maquinas VDA reciban comandos remotos. Para obtener mas informacién, con-
sulte este articulo de Microsoft.
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https://developer.cloud.com/citrixworkspace/citrix-itsm-adapter-service/docs/custom-activities#run-powershell-scripts-on-a-machine
https://docs.citrix.com/es-es/citrix-itsm-adapter-service/administer.html#enable-remote-powershell
https://docs.microsoft.com/es-es/powershell/module/microsoft.powershell.core/enable-psremoting?view=powershell-7.2
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Comenzar a utilizar el flujo de trabajo de ejemplo

El portal de administracion de servicios de ServiceNow proporciona un ejemplo de flujo de trabajo

para ayudarle a entender como utilizar esta actividad personalizada.

Para experimentar este flujo de trabajo de ejemplo como usuario, sigue estos pasos:

1.

En el portal de administracion de servicios de ServiceNow, vaya a Citrix IT Service Manage-
ment Connector > Servicios > Citrix Virtual Apps and Desktops.

2. Haga clic en Ejecutar scripts de PowerShell en una maquina (ejemplo de flujo de trabajo).

3. Busque una maquina de destino mediante el nombre de usuario, el grupo de entrega o el catal-

ogo de maquinas (cualquiera o todos) y, a continuacion, seleccione una maquina de los resul-
tados de la basqueda.

. Enlos campos Nombre de usuario y Contraseiia, introduzca las credenciales para ejecutar el

script de PowerShell en la maquina.

En el campo Contenido del script, introduzca el script de PowerShell que se va a ejecutaren la
maquina. A partir de la version 23.7.0 del servicio ITSM Adapter, puede utilizar los parametros
del script. Los parametros se representan como ${ ScriptParameters.<key> }. Cada
nombre de clave corresponde a un parametro diferente, como ${ ScriptParameters.
ExampleParaml }y${ ScriptParameters.ExampleParam2 }.

Si utiliza pardmetros en el script, en el campo Parametros del script, introduzca pares
clave-valor en el formato JSON para asignar valores a las claves del script. Por ejemplo:
{ "ExampleParaml":"Valuel","ExampleParam2":"Value2"}.

Haga clic en Submit.

Ejemplo Contenido del script:

$processes = Get-Process -Name “ ${
ScriptParameters.appname }

foreach ($process in $processes){

Stop-Process -id S$process.Id

<!--NeedCopy-->

Parametros del script:

{ "appname":"chrome"}

Script final:

s

$Sprocesses = Get-Process -Name ¢ chrome’
foreach ($process in Sprocesses){
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Stop-Process -id S$process.Id

}

<!--NeedCopy-->

Para ver los detalles de disefio de este flujo de trabajo, sigue estos pasos:

1. En el portal de administracion de servicios de ServiceNow, seleccione Editor de flujos de tra-

bajo en el menu de navegacion de la izquierda.
2. Enlaficha Flujos de trabajo, seleccione el flujo de trabajo de CTX Remote PowerShell. Apare-

cen sus detalles de disefio.
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