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1. Informacion general

1.1 Introduccion

Con esta funcionalidad el usuario va a poder definir las vistas que se utilizaran a la hora de
buscar tickets, Cl y Problemas con el didlogo de busqueda. Ademas, se permitird también filtrar

por el contenido de los campos definidos por el agente.

El agente podra crear unas vistas propias para esta funcionalidad de bidsqueda o bien,
aprovechar alguna ya definida, pero para que aparezcan es imprescindible que indique, en el
entorno de administracion, que vistas se deberan cargar tanto en Service Desk, Problemas y Cl.
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2. Configuracion de vistas personalizadas en Service
Desk

Para que en las busquedas se muestren la vista seleccionada por el agente debe afiadirla en
Administracidn / Service Desk / Administracion Service Desk, en Datos Generales y aqui,
dentro del desplegable “Vista para blusquedas”, seleccionar la vista que se mostrara cuando se

muestre el didlogo de busqueda en tickets.

Datos Generales  Importar tickets  Tipos de actuacién

Configuracion Service Desk

Autoasignar Si ¥ Actuaciones publicas por defecto (Escritorio) Si v Actuaciones publicas por defecto (Moviidad) si v Pemmitirbisquedas en subtareas No
Pasar Gtima actuacién a subtareas No ¥ Crearcontactoa partir de mail Si_ ¥ Daraccesoweb anuevos contactos: No V' Tiempo actuaciones obligatorio: No ¥
ARadir fecha en anexos: Si ¥ Actuacién obligatoria: No v Tipodeactuacion obligatorio No v Aplicar concepto de Propietario: si v
Mostrar CC en |2 edicion: Si_ ¥ Adjuntar email en el ticket No ¥  CC/BCC cc v

Checks de histsrico: ACTION#3USER Maximo de Repeticiones para una Regla de Negocio: 30 Méximo de correos a tratar en cada iteracion: 120

Vista Call Center Todos B Extensiones de archivo permitidas (separadas por coma) Vista para biisquedas: Vistas enlazar tickets

Configuracién Geolocalizacion
Checkn Peticién v Check-Out Peticion v
Geolocalizacién por defecto escritorio: — seleccionar - b Geolocalizacién por defacto movilidad — seleccionar - v

Configuracisn de filtros de correo

i en los Gtimos — sel ¥ minutos s han recibido — sel ™ mails del mismo remitente, el siguiente no se tratara

silos dltimos — sel ™ mails del mismo remitente tienen ef mismo titulo , el siguiente no se tratard

No se tratarén los mafls cuyo titulo contenga:

Nuevo ttulo No se trataran los mails cuya direccion sea

Nueva direccion de correo:

BREE] Undeiivered Mail Retumed to Sender
Lista de direcciones de correo °

Mail delivery failec: returning message to sender

En este desplegable se mostraran todas las vistas generadas para Service Desk.

Para crear el contenido de este manual, se ha creado la vista “Vistas enlazar tickets” y se ha

vinculado en esta opciodn.

Si esta opcidn no tiene ninguna vista vinculada, en las busquedas se mostrara la vista que haya
seleccionada en las Preferencias del agente al tener seleccionada opcidn Service Desk:

-
)

Vistas avoritos

Vistas no visibles
: = Titulo

 CrRRkacias Fecha Prevista

Todos - MailTo

= preferencias Vista telefonia

N N R o

Sistelec

00000

4 ERP v

A& Inicio

&  Service Desk v

Vista a mostrar por defecto Todos
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2.1 Donde se muestran las vistas personalizadas en
Service Desk

Estas vistas se mostraran en cualquier bisqueda relacionada con los tickets.

Por ejemplo, se ha creado especialmente la vista “Vistas enlazar tickets” con los siguientes
campos:

Asignados
Titulo

[ Titulo

[ Nembre
[ asignadoa
[ Cerrado por
[ Equipo

[ Equipo propietario

[ Estado

Esta vista, con estos campos las veremos en los siguientes lugares.

2.1.1 Enlazar

A la hora de enlazar Global dentro de un ticket.

Ticket >
Enlazar ~
Global
Problema
Cl

Al clicar en “Global”, aparece la vista que se ha definido en Administracién / Service Desk /
Administracion Service Desk.
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Lista de tickets

Asignadoa =

= - - Cerrado por = Equipo = _
1D Ticket = Titulo = Nombre = Equipo propietario =

0~ o v ]

Pablo Gomez Service Desk

Asignado a = Cerrado por = Equipo = o=

0o~

1D Ticket = Titulo = Nombre = Equipo propietario =
0 v [ 0 v
14901 VPN down Pablo

Pablo Gomez Service Desk Abierta

K< @ >

2.1.2 Abrir la informacion del contacto asignado al ticket

Si se quiere consultar el listado de tickets que ese contacto tiene asignados, la vista que se
mostrard sera la configurada en Administracion / Service Desk / Administracion Service Desk.

Contacto -

oclelo

idioma Gompatia
Espafiol > erlin, Paris, Rome, Stockhol ¥ SenviceTonic e ionar — >
Autoriza of o Departamento Gentro g Coste

x No — seleccionar — ¥ — seleccionar — bt

Seleccionar ticket

x

1D Ticket = Titulo = Nombre = g oA i Equipo propietario = Estado =
[ [ 0~ 8~

19194 alerta push pruebad Eduard Garcia ESP_Administradores ESP_CritriosLogicos Ablerta

9179 anexo Eduard Garcia ESP_Administradores Abierta
19176 equipo propietario Eduard Garcia ESP_Administradores ESP_Auditorias Abierta
19097 Sin equipo propistario Eduard Garcia ESP_Administradores Ablerta
19096 probando depto Nelly Abril Desarrllo E5P_Administradores Abierta
19089 Mercado Exterior 2 Mercos Ortega E5P_MercadoExterior E5P_MercadoExterior Abierta
19086 Criterios logicos2 Nelly Abril Desarrallo ESP_CriteriosLogicos Ablerta
19084 Otro LV ESP_CriteriosLogicos Sergio Garcia ESP._CriteriosLogicos ESP_Administradores Abierta
18957 Ticket Daniel ESP_CustomerCare Nelly Abril Desarollo ESP_CustomerCare Ablerta

De nuevo, los campos que se muestran son los configurados en la vista “Vistas enlazar tickets”.

2.1.3 Informacion sobre el solicitante en Problemas

Al abrir la informacidn sobre el solicitante en un Problema, se muestran los tickets asociados a
este, con la vista configurada en Administracion / Service Desk / Administracion Service Desk

Pagina 6 de 13



o..
Establecer vistas senvicetonic

Automation & Management Software

Solicitante

ogoepe

MNombre
Alex

or = = -
1D Ticket = Titulo = Nombre = Equipo propietario = Estado =

Pagina 7 de 13



bonicy,

Establecer vistas

3. Configuracion de vistas en la CMDB

También es posible personalizar una vista exclusiva para aquellas busquedas relacionadas con
los ClI’s.

Por ejemplo, es posible tener estas vistas personalizadas en la vinculacion de un Cl con un
ticket o en las relaciones entre estos a la hora de dar de alta un Cl, y asi en cualquier pantalla
que requiera una busqueda o seleccién de CI’s.

Para que se active la vista en las busquedas que afectan a Cl’s, se debe vincular en
Administraciéon / CMDb / Administracién CMD, y en “Vistas para busquedas”, seleccionar la
deseada:

Variables de la CMDB

Mombre CMDB: TS CMOB

Estado en el que queda un Cl al ser consumido en un ticket:  Instalado

Estado en el que queda un Cl al ser solicitado: Pedido -
Estado en el que queda un Cl al ser recibido: Recibido ™
Mostrar Cls en el portal: Si “’
Seleccionar Cl en el portal: Si ad
Buscar Cl en el portal: Si i
Extensicnes de archive permitidas (separadas por coma)

Vista para busquedas: Vistas CMDE Tickets

Si en “Vistas para busquedas” no se ha vinculado ninguna vista, en las busquedas se mostrara
la vista configurada en las preferencias del usuario. Para acceder a estas, debera estar en las
vistas de la CMDB y pinchar en las “Preferencias”
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> .
~ Cristian Arias

==

b oo

preferencias

#& Inicio

& Service Desk
¢ Problemas

|B) Tipos de activo

[ cmDB

+ Crear Cl

e

= Todos los Contratos

Vistas Favoritos

Vistas no visibles

Titulo
Contratos tickets
Todos los Cls

Contratos horas

oooao
A AR A

Contratos periddicos

Vista a mostrar por defecto Tedos los Contratos ™

3.1 Dodnde se muestra la vista definida por el usuario

Para documentar este manual, se ha creado la vista “Vistas CMDB Tickets” con los siguientes

campos:
Asignados

Titulo
Categoria
Subcategoria
Creado por

Estado

Y e N Y e Y N

Horas consumidas

Titule

En las vistas personalizadas de los Cl, ServiceTonic, a parte de los campos asignados por el

usuario, afiade otros por defecto:

- Identificador
- Tipo

- Referencia

- Fecha de creacion

- Titulo

- Estado
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3.1.1 Relaciones en un Cl

Dentro de la configuracién de un Cl existe la posibilidad de enlazarlo con otros Cl a través de la
pestafia “Relaciones”.

Los campos que aparecen en estas vistas son los que incluye la vista “Vistas CMDB Tickets”

Tipo de
Seleccionet todos " Busqueda por ID,Titulo, Identificador y Referencia e

Lista de activos

D= Titulo = Categoria = | Subcategoria Eiseosen

OFiltros Sidos —— OFiltros v

Estado = Horas consumidas Identificador = TipoCl = Referencia = Fec. creacion
= OFiltros v =

3.1.2 Portal de usuario

El usuario también tiene acceso a esas vistas des del portal de usuario cuando quiere enlazar
activos al ticket.

La vista que aparece cuando este enlaza un activo, es la definida en Administracién / CMDB /
Administracion CMDB.

3.1.3 Piezas en un ticket

Al vincular un activo propio de stock a través del panel “Piezas”, la ventana de busquedas que

aparece para buscar el activo, es la definida por el usuario.

Notificar a: [ contacto [asignado [OPropietario g

Nuevo ticket <

Cabecera  Historial  Contacto  DatosTicket  Asignaciones  Descripcion  Actuaciones  Relaciones ~ Anexos  Alertas  ltems  Piezas  Facturacion 0

origen () Tipo icket () Contabiizar () Mgl
— seleccionar — v ~ seleccionar — v No ~ — seleccionar - -
Funcionaidad Cadigo cere Versicn i Ver en porta
~ seleccionar~ ¥ — seleccionar - M V1o b2 7 si
Ticket ~
Enlazar S
Global
Equipos de Senviclo Agentes deleauipo £ ario Agente popietario
Problema . o i
Desarrollo » Juan Balceda - (Ausente) = . Juan Balceda - (Ausente) *
a
contato |
Untles ¥ TipoCl Referencia n Titulo Estado Coste Margen Precio Autor Fecha Coste total
0.0
A
? Ayuda No se encontraron registros Precio total
© Wagenmedo
e e
Help Desk Software © senviceTonic
Tipo dec
Lista de activos
- - e i Creadk = e " - o r—
D= Titulo = Categoria = | Subcategoria reeds pox. Estado = Tt i Identificador = Tipocl = Referencia = o i
O Filtros ~ OFiltros 0 Filtros v OFiltros + = OFiltros + =

3.1.4 Tipos de Activo

Desde las vistas de “Tipos de activo” el agente tiene la posibilidad de Realizar la recepcién de
Cl haciendo botén derecho sobre el ID del activo.
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En ese momento se abre una ventana que muestra la lista de activos e incluye los campos que
se han definido en la vista afiadida en Administracion / CMDB / Administracién CMDB.

3.1.5 Cl tipo Contrato

En los tipos de Cl de tipo contrato también aplica la vista configurada en Administracion /
CMDB / Administracién CMDB.

Esta vista aparecerd cuando se quieran crear relaciones dentro de ese Cl tipo contrato:

Relaciones

Tooe rocien Tresect o - crsir

Al clicar en afiadir, y seleccionar la relacién que se va establecer, en la ventana de busqueda
apareceran los campos configurados en la vista “Vistas CMDB Tickets”, ademas de los campos
que afade la aplicacidon de manera automatica, mencionados anteriormente.
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4.Problemas

En los Problemas también es posible crear unas vistas personalizadas y que se muestren en
todos aquellos entornos que supongan generar unas busquedas.

Para que se trabaje con la vista que el agente desea, se debe definir en Administracion /
Gestion de problemas / Administracion gestion de problemas, en “Vista para busquedas”. En
esta pestana se seleccionara del desplegable la vista que el agente quiere que se muestre en
todos los ambitos de busquedas relacionadas con los Problemas.

Configuracién de problemas

Contacto asociado a la gestion de incidencias Alex e

Estado del ticket iras traspasar un work around: Solucién temporal
Estado del ticket tras cerrar un problema Solucionado
Actuaciones piblicas por defecto: si Tiempo actuaciones obligatorio: No

Aplicar concepta de Propietaric: si Extensiones de archivo permitidas (separadas por coma)

Autoasignar: No > Méximo de Repeticiones para tna Regla de Negocio: )

Mostrar CC en la edicion s Vista para biisquedas: Vista de problemas ¥ |

Configuracion Geolocalizacion

Geolocalizacion por defecto eseritorio ~ seleccionar - Geolocalizacion por defecto movilidad: ~ seleccionar -

Si en “Vistas para busquedas” no hay ninguna vista seleccionada, en las busquedas
relacionadas con los Problemas se mostrardn los campos de la vista vinculada en las
Preferencias del agente al entrar desde Problemas:

c R ]

- | Vistas
. Cristian Arias

Vistas no visibles

Titulo
= preferencias

D <+  Peticiones

A Inicio
& Service Desk v
& Problemas ~

Vista a mostrar por defecto Todos ™

£ —
= Todos

4.1 Ddnde se muestra la vista definida por el usuario

La vista personalizada para Problemas se mostrara en todas aquellas busquedas que se puedan
dar dentro de estos problemas.

Para este realizar este manual se ha creado como ejemplo la vista “Vista de problemas” que
incluye los siguientes campos:
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Asignados
Titulo
Titulo
Asignado a
Categoria
Compafia
Creado por
Equipo

Errar conocido

o L o N o L o N o R o Y o

Estado

4.1.1 Enlazar ticket con problema

Dentro de un ticket, es posible enlazar uno o varios problemas. Para ello, la ventana de
busqueda de estos que se abre, incluye la vista definida en Administracién / Gestién de
problemas / Administracion gestion de problemas:

Lista de problemas

ID Problema = Titulo = Asignadoa = Categoria = Compaiiia = Creado por = Equipo = Error conocido = Estado =
0 - 0 e 0 ~
No s& encontraron registros
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