Manual del Usuario

Sistema de Help Desk

Usuario




HELP DESK

Objetivo del Manual

El siguiente manual tiene como objetivo proveer la informacion necesaria para la correcta utilizacion
del sistema Help Desk. Describe los procedimientos que se llevan a cabo desde la apertura de un
incidente hasta su solucion y cierre.
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Objetivo del Sistema

Formalizar una Unica via de registracion y seguimiento de los incidentes relacionados con el area
informatica, con el fin de proporcionar un mejor servicio a los usuarios y tener un seguimiento
estricto de las necesidades de los mismos y garantizar su satisfaccion.
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Convenciones Utilizadas en este Manual

En esta seccion se explican los términos y acciones mas comunes de los objetos visuales utilizados
en las pantallas de la Aplicacion.

Lista Desplegable

Despliega una lista de opciones disponibles, de las cuales solo puede elegirse una y sdlo una de
ellas:

- |Datos del Usuario

Jzuarno: (=l » Haga Click para desplegar la lizta de opciones
Mre. Interna: ©
Ubicacidn en este momenta: © ! \
Uszuanos |
Seleccione el Usuario
Hombre Teléfono Empreza |
Cancelar |
2000, Bug |
Abadie . Germnan Oficina Comercial B ahia
Blanca
Abadie | Victor
Abapay , Blaz
Abdala . Jorge ARCOR SAIC - Mighy
Abratte |, Dario ARCOR SAIC - Arroyito
&hratte |, Mercedes ARCAR SAIC - Arrayita _ILI
4| b

Haga Click sobre el elemento elegido. El mismo quedara seleccionado
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Cuadro de Texto

Permite introducir y modificar texto por medio del teclado
IJsuario: Bug 2000 =1 IInidad de Megocio:
Mra. Internd Base Operativa donde ze anotd la Incidencia:

Entre esod delimitadores se podra introducir el texto.

Secciones

Es un area del formulario en la cual se agrupan datos que estan restringidos para determinados
tipos de usuarios.

La flecha hacia el costado indica que las secciones estan contraidas, para desplegarlas, basta con
hacer click sobre la flecha.

Secciones contraidas

b |Datos del Usuario

» |Tipiﬁcaci6n del Incidente

Seccidn desplegada

- |Datos del Usuario

[lzuarnio: Bug 2000 =1 Unidad de Megoeia:
Mro. Interno: © a Bagze Operativa donde ze anotd la lncidencia:

Ubicacitn en este momente: ©

Botones / Acciones
Son botones a través de los cuales, con sélo presionarlos, se ejecuta una accion.

% rabar |
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Navegadores

Agrupacion de botones que permiten acceder a las diferentes opciones del sistema.

Vistas

Con Notificaciones

Son las distintas formas de ver los datos agrupados segun la opcidén que se haya seleccionado en
los navegadores. En el ejemplo siguiente se muestra una vista de incidentes por estado.

Reszp

Usuano

e
-

Inicio

e
-

Limite

-

Prionc

k DERIVADD

k INICIAL

b SOLUCIONADD
F SOLUCIONADOD [CONFORMADD)

k SOLUCIONADOD [NO CONFORMADD]
F SUSPEMDIDOD
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Descripcion de Funciones

La siguiente pantalla representa el menu principal del sistema:

Oper

ador
or

Conocimientos

Arbol de Motivos

Mantenimiento

Usuario

A través de este botdn, el usuario que efectud un reclamo, puede controlar el estado del mismo.
Ademas, desde este menl se pueden ingresar avisos de incidentes para su posterior registracion.
Cualquier persona puede acceder al mismo.

Operador

R

A través de este botdn, los Operadores del sistema de Help Desk, podran ingresar los incidentes y
posteriormente, junto a los Resolutores, efectuar el seguimiento de los mismos.

SUperviso

A través de este boton el Supervisor del sistema puede hacer un seguimiento exhaustivo de los
reclamos registrados en el sistema.
Pueden acceder a este menu solo aquellas personas que tengan el rol SUPERVISOR HD.
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’Arbol de Motivos

A través de este botdn el Administrador del sistema de Help Desk podra
administrar la tipificacion de incidentes que se puedan llegar a producir.
(Para mas detalles consultar el Manual del Administrador)

ﬂnucimien’ms

A través de este botdn la persona encargada de la administracion del conocimiento del sistema de
Help Desk podra administrar la Base de Conocimientos (propuestas de solucion) relacionadas a cada
tipo de incidente. Los demas usuarios del sistema podran consultar dicha base y proponer
conocimientos que podran ser o no aprobados por el administrador.

‘dantenimientn

A través de este botdn es posible configurar las opciones del sistema adecuandolo asi a las normas
de la empresa y a las distintas modalidades de trabajo.
(Para mas detalles consultar el Manual del Administrador)

A través de este botdn es posible acceder a la ayuda en linea.

A través de este botdn se puede consultar quién implementd el sistema y la version del mismo.
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Modulo Usuario

Menu del Usuario

A este médulo podran acceder todos los usuarios del sistema. La siguiente barra de opciones
muestra la forma en que se podran agrupar los incidentes para su visualizacion.

47 sali
Resp | Usiario % Inicio ¢ Limite 4 Priocidad 4| Operadn
¥ DERIVADD
¥ INICIAL
b SOLUCIONADD

k SOLUCIONADO [CONFDRMADO)
F SUSPENDIDC

Pin Usuanin

Prr [skndn

Pur Peiiudy /

Con las primeras cuatro opciones se puede hacer un seguimiento de los reclamos registrados en
el sistema. Con las siguientes opciones se puede realizar el seguimiento de los Avisos de Incidentes,
como asi también ingresar nuevos avisos.

Aviso de Incidente

El Aviso de Incidente se utiliza para comunicar la ocurrencia de un incidente directamente en la
base de Help Desk. Este aviso le llegara a quien el usuario asigne como responsable, quien
registrara un nuevo Incidente en la Base.

. , & Muevo Avizo L , . .

Ya sea presionando el boton —I o posicionandose sobre algun Aviso Incidente
creado con anterioridad, se tendra acceso a un Aviso de Incidente (nuevo o existente) y podra
observarse el siguiente formulario:
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Lj,."‘“
Ll
&

#F FT0ila o5

Exiodo Rcogistroda

-l lbyen FarnFdaa 4 10104470 5
Timt I alaede Kl 07 E

Tdcige: PO M Tl IV AHNET

F Datos dal Usuario

= Qpecipcion dal Incidante

[aicigcicr 4= azid=ake:
LA quera sy areecn frchrs el isle—s Lo apaezeurs cakels come e ciguine

- [ I 1 g
a
T

werlue B =1

Frinaled do cuuside A U guaiio.

ERA

=il St owooer s dodeboer kA

El detalle de cada solapa se describe a continuacion:

- | Datos del Usuario

IJzuario: Jorge F Abdala (=l Unidad de Negocio: 010172000000: Golosings - Yentas
Nro. Internc: © 7067 Bagze Dperativa donde se anotd la Incidencia:
Uhicacitn en este momento: © Vertag AR ARROYITO

Se deberan ingresar los datos del usuario que efectia el reclamo. Para ello se seleccionara el
nombre del mismo (automaticamente se completaran los datos Unidad de Negocios y Base
Operativa) y se ingresa el nimero de teléfono y la ubicacion actual.

v|Descripciﬁn del Incidente |

Dezcripoian del Incidente:

Al querer ingresar una nueva factura en el sistema ... me aparece uha pantalla coma la siguiente 4
Otras Obzeryaciones:

r

wertical BhiP 4=

Prioridad de acuerdo al Usuario:
3:Alta

En esta seccién se debe ingresar la descripcion del problema, lo mas detallada posible para
facilitar su comprension y la posterior registracion del Incidente en la base.
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Como se ve en el ejemplo en el campo “Otras Observaciones” se pueden anexar documentos,
graficos o lo que se considere necesario para una mejor comprension del problema.

1
. . . , . ; Enviar a Registrar
Si el Aviso de Incidente es nuevo se debera presionar el boton E
seleccionar un responsable y que el mismo sea comunicado de la existencia de este Aviso y pueda

registrarlo en la base.
Luego, en el modulo del Operador, esta persona generara un nuevo Incidente en base a este

aviso. (Ver médulo Operador/Resolutor: Avisos de Incidentes)
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Modulo Operador - Resolutor

A este modulo podran acceder solo aquellos que sean Operadores y/o Resolutores de la base. La
siguiente barra de opciones muestra la forma en que se podran agrupar los Incidentes y Avisos de
Incidentes para su visualizacion.

E o ) Musuol diente

|]'||::p | Wsuario ;¢I Inicio -.".'._| Limile i I".'li:utidqd,‘:| Operm
E DERIMVALDD

F IHILJAL

b SOLUCIOMADD

B SOLUCIONADD [CONFORKADO]

FSUSILNLDIDU

Por Vencimiento

Por Periodo

Por Prioridac

Awvizos Pendientes

Por Tipificacion

Posicionandose sobre algun incidente creado con anterioridad, se tendra acceso al mismo, para
realizar su seguimiento o para tomar alguna accién sobre el mismo.

Nuevo Incidente:

@) Muevo Incidente
Ya sea presionando el boton 0 posicionandose sobre algun incidente creado con
anterioridad, se tendra acceso a un incidente (nuevo o existente) y podra observarse el siguiente
formulario:
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Estarda: Darlvrasdes

by ok biboeyeea s HEZ A Foademan "5 0551 TR
Yadn _ ]
Opmiadss Kars “ebori

[ ] |I'.I.nlru=dnlllma|rin I

3 | lipilicaciom del lnciderne

b [Dotallas dol [ncidanita

b [Dedvariones

[ 3 |H|||||||I|: AN prAga seesahoen A il emeia
b [Informackin Genaral de la Soluclin

] |"_'il.llul.il:lr| Huierd ada

[ 3 |r.-u.|r1n dr: la Mrnmentacian de la Salecidn

b [Conformldad'Na Conformidad dal Usuarla

kB |HixlGsivy de Carnbivs Joe Esladwe
i al o

El detalle de cada solapa se describe a continuacion:

- | Datos del Usuario

IJzuario: Jorge F Abdala (=l Unidad de Negocio: 010172000000: Golosings - Yentas
Nro. Internc: © 7067 Baze Operativa donde g2 anotd la Incidencia;

Uhicacitn en este momento: © Vertag s AEATHTD

Se deberan ingresar los datos del usuario que efectda el reclamo. Para ello se seleccionara el
nombre del mismo (automaticamente se completaran los datos Unidad de Negocios y Base
Operativa) y se ingresa el nimero de teléfono y la ubicacion.

El proximo dato a ingresar sera el tipo de incidente que se esta registrando. Para lo cual se

- |Tipiﬁcaci6n del Incidente |

Tipificar |

Tipo de Incidente; ACR3G 2.1.2.1 TecnologiatAplicaciones Internet\Navegadores\Problemas acceso
Dezcripoian del Incidente:
Otras Observaciones: | =l

debera presionar el botdn

Asi se podra acceder a la siguiente pantalla, en la cual, haciendo click sobre la flecha se podra
seleccionar el tipo de incidente que corresponda.
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Lotus Motes

Tipificacion fcaptar
Jerarquia: 21.21 @ Codigo: AC535 Cancelar

Descripcion: Froblemas acceso

.

Descripcion Ampliada:

Tipificaciones de Incidentes

Seleccione una bipificacion

Descripcion - -

Cancelar

*[-] 1. Aplicaciones .

*[-] 1.Balance de Masa

[-1 1. General
*[] 2. Cereales
[-1 1. General
*[-] 3. Comercializacion de Caiia
[-] 1. General
*[] 4 Consumo de MP
[-1 1. General
*[-] & Controlde Accesos

1. General

[-]
- Il-] | 6. Cromatégrafo _I;I
4 3

La tipificacion que se le asigna a un Incidente es de suma importancia porque de ella dependen:
el tiempo limite de resolucion del incidente, las personas a las que se notifica, los resolutores
posibles, la prioridad del incidente.

L 4 | Detalles del Incidente |

Perszona que actualmente tiene la Incidencia
Mariana Morelatto
PRIORIDADES

De acuerdo al Usuario

3 Alka ‘Baja 3 Ala

Fecha Limite de Resolucidn: 14/11/39 04:12:32 PM
Porcentaje Solucionado: 2
Yiade Ingreso; TE » Teléfono =
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Posteriormente se ingresan los detalles finales del incidente. La prioridad segln el incidente y
segun el usuario se cargan automaticamente al haber cargado el tipo de incidente y el usuario. La
prioridad segun la situacion también se calcula automaticamente, tomando la mas alta de las dos
(segun tipo y segln usuario); puede ser modificada por otra prioridad pero no podra ser menor a la
gue se calculé automaticamente.

También debera ingresarse el porcentaje solucionado y la via de ingreso del incidente, la cual se
seleccionara de entre las posibles que se observan al hacer click sobre la flecha

¥iA_DE_INGRESO

]|
Seleccione la Yia de Ingreso

Cancelar

[FE [ Fre
kA&, | b il

FR | PRESEMCIAL

R IREGISTRADD POR USUARID
TE | Teléfono

Una vez cargados todos los datos descriptos anteriormente se debera decidir que accidn realizar
con el incidente.

;Qg F’Egﬁrabary S alir %Grabar %Derivar ¥ Auto-Dervar @ Solucionar .. Suspender @L‘-Nuevulncidente

Opciones Posibles
Las opciones posibles seran:

¢ Salir:

*'é Salir sin guardar los cambios. Los datos ingresados no seran archivados.

¢ Grabar y Salir:

T2 Grabar v Salir _ )
Salir guardando los datos ingresados.
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¢ Grabar:

% Grabar

Graba los datos ingresados hasta el momento sin salir del formulario

¢ Derivar:

Derivar
=) , . . . .
LT = Este boton permite derivar el incidente para que otra persona lo resuelva. Si se
elige esta opcion, debera seleccionarse la persona a quien se desea derivar el incidente, en una
ventana como la siguiente:

Lotuz Motes

4
DERIVACION

Catcelar

Segin Tipificacion |

Dierivar a:

Obseracian:
F
a

Ll

Segin Tipificacion

: permite elegir el nuevo resolutor desde una lista que muestra todos los
resolutores (personas y/o grupos) que tiene asignado este tipo de incidentes

Responszable

Seleccione el Responzable de recibir el [ncidente Aceptar

dil

Cancelar

Administradores Notes

k.arina Polzoni
[SUPERYISOR HD
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Automaticamente el sistema envia un mail a la persona que pasa a ser el responsable del
incidente, notificandoselo y posibilitandole el acceso a los datos del Incidente.

 ariana Maorelatta
15/11/9911.58

Destinatariog:  Mariana Maorelatto/HARRIAGUE @HARRIAGLIE
CC
Azunto: Incidente Denvadao

Le ha sido asignado un [ncidente en el Help Desk.

Mro.de Incidente: MF503
Respozable: Marana Morelatto
Tipificacian: Techologia\dplicaciones Intermets GMNAProblemas de conexian

Para mas informacion. Prezionar en el w'nu:ul

Si se presiona en el vinculo se tiene acceso al incidente

En la pestafa que se muestra a continuacion se podran observar las derivaciones que tiene el
incidente con sus observaciones.

- | Derivaciones

HISTORICO DE DERIVACIONES DE LA INCIDENCIA

Observaciones:
Fecha: 15/11/99 11.37.02 Besponzable; Mariana Morelatto... Obzervacion:

¢ Auto-Derivar:

.-“-‘-.utl:u-Derivar B . . . o
¥  Este boton permite auto-derivarse el Incidente. Esto significa que el nuevo

responsable del Incidente es la persona que esta logueada en el sistema, en el momento de la
autoderivacion.

¢ Soporte:

En el caso de que para solucionar el Incidente se utilice la ayuda de un tercero (soporte), debera
indicarse en esta solapa.

- | Sopore usado para resolver la Incidencia |

( Mueva Soporte D
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Presionando este botdn se accede a una ventana como la siguiente.

(A)

A T Grabar y Saii W Grabar
Sepeorte Externe

Estado: En el Proveedor

Tipo de Soporte:
' Proveedor Externo @ Servicio Técnico O Usuario

Cadigo de Incidencia: 04174 - Versidon 0

Datos del Soporte

Operador: © Pablo Abian/HARRIAGLE =

+ [Detalles
Fecha y Hora de dwiso: - [25/09/2000 1E-I [16:32 @I
Fecha y Hora Estimada de Fespussta: -125-"'09-"'2009 l_él |1 .32 g

Medio de Avizo: TE » Teléfona =1

Observacian:
=
<l

Mientras no se haya recibido la respuesta del Soporte, no se podra tomar ninguna accioén sobre el
Incidente. En la cabecera del mismo aparecera una descripcion de quién se espera el soporte.

¥Yer Suspensiones

ver Soportes
Estado: Inicial

Perzana que actualmel ehe la |ncidencia;

Cadigo de la Incidencia; KBGE47 Fecha Inicio: 25/09/2000 16:34:19

Wersidn: 0
Operador: Liliana Mercado

Para poder registrar la respuesta dada por el soporte se debe presionar el botén

LSS | con el cual se accede a la ventana con los datos ingresados previamente.
(Ver grafico (A)).

Luego se deberan ingresar los datos requeridos en la seccion Respuesta: Fecha y hora de
respuesta, y la respuesta brindada por el Soporte.
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+ [Respuesta
Fecha de Respuests: [08/12/99 ] [15.00 [<]

Tiempo en Soporte:
Rezpuesta:
T Detalle de la respuesta brindada par el soparke

realizar cualquier otra accion sobre el Incidente (Derivar, Solucionar, etc.).

¢ Suspender:

wne SUEPERCET , -
Este boton se utiliza en caso de que el problema no pueda ser resuelto en forma

inmediata por el resolutor por causas ajenas a €l. Es un claro ejemplo, el caso de que se pacte con
el usuario una fecha determinada para la solucién del reclamo, por lo tanto se lo suspende hasta esa
fecha. Esto provoca que se “pare” el reloj del Incidente temporalmente, hasta que se lo saque de
suspension.

Tire e Suspansica
T BackUp % Hactado
Chdicz de Irzidenc 2 75708 Yes dnl

Frean Aceidsdsr E']-’1Z‘.-'1'3]'3 JEI 100 pi

Obrarvacii:
Hwadsaloin g o ede lecng e £ Loieredwr < barnaghadalalbal o ILIJ-:L-:J_

Una vez que se completaron los datos requeridos se debe presionar la accion Grabar y Salir, la
cual actualiza los datos basicos de esta suspension en el Incidente asociado.

Automaticamente el sistema le envia un mail al usuario que efectud el reclamo, informandole la
nueva situacion en su Incidente.

Mientras el Incidente esté suspendido se puede ver en su cabecera los datos basicos de la
suspension.

Yer Soportes

Estado: Inicial

Perzona gue actualme : |3 [ncidencia:
Cadigo de la Incidencia; KBGE47 Fecha Inicio: 25/09/2000 16:34:19
Wersidn: 0
Operador: Liliana Mercado
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Para ver mas datos de la suspension actual o de suspensiones anteriores se puede presionar el

, Yer Suspensiones L
DOt EE————— €| cual abre una ventana como la siguiente.

Suspensiones

19/11,/99 14 35 13 Pactado - E stado: En Vigencia

Cancelar

i

Desde aqui, seleccionando la suspensidon que se desea consultar y presionando Aceptar, se
accede a una ventana con todos los datos de la misma. (Ver grafico (B))

Para terminar con la suspensiéon del Incidente se pueden tomar varias alternativas, segun la
ocasion:

. . Auta-Dervar . .
Presionar el botoén > Este botdn pone nuevamente el Incidente en estado
Derivado y toma como responsable, la persona que esta logueada en el sistema.

_ , Solucionar , _ )

Presionar el botdn : Este botdn pasa el Incidente a estado Solucionado.

Esperar que se cumpla la fecha de vencimiento de la suspension, en cuyo caso el sistema pasara
automaticamente el Incidente a estado Derivado tomando como responsable a la persona que lo era
al momento de Suspender el Incidente.

Tanto en la opcidn 1 como en la 3, comienza a correr nuevamente el tiempo del reloj del
Incidente. Pero en ninguno de los casos se contempla el tiempo en que el Incidente estuvo
Suspendido.

¢ Solucionar:

o) S olucionar . -
Este botdn se utiliza en el caso de que el Operador o Resolutor pueda cerrar el

Incidente porque le ha dado una solucion al usuario. Antes de presionar el botdn Solucionar se
deben completar los siguientes datos:
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- | Informacidon General de la Solucidn

Fecha de Solucion: [08/12/1993 [ 1g Hora de Solucian: {11:11:19 @

Persona que did la solucidn: © Karina Palzoni =] Yia de Solucidr: TE ; Teléfono =]

w | Solucidn Brindada

Solucidn:
T Seqguir el checklist que se adjunta en este documento

JRLs Conzultadas:
T amene dbe niet g

Caonsultar Base de Conocimientos |

Soluciones de la Basze de Conocimientos:
P
4

Otras Observaciones: [DTEdoc (=]

Consultar Baze de Conocimientos ‘

Desde aqui, presionando el boton
Base de Conocimientos.

t@ Salir '%}’_lErear Lirik.

se accede a una vista que muestra la

| Descripcion | Cadigo |
1 1. Aplicaciones 483
*[] 1. Balance de Masa OHE6T
*[-] 1. General ROB92
] Seguir el checklist que se adjunta
1 2. Cereales PDOTY
-1 1. General RIg02
-] 3. Comercializacion de Cana TAG44
[ 1. General 05651
¥l Deberia controlar que las otras pantallas ze
*[-] 4. Consumo de MP HF284
I-1 1. General PF395

i , o .
Todos los documentos precedidos por el icono son documentos con respuestas posibles al
tipo de problema asociado.
Si alguno de estos conocimientos sirve para resolver el problema planteado en el Incidente, se

_ ) o _ . ‘{ﬂ Crear Link
puede asociarlo al Incidente, seleccionandolo y luego presionando la accion . Esta
accion creara en el formulario del Incidente un link de acceso directo al documento de la solucién.

Cabe aclarar que la solucion debe ser lo mas clara posible, para que pueda servir posteriormente
para alimentar la Base de Conocimientos.

, o _ y S olucianar
Una vez completados estos datos, se esta en condiciones de presionar la accion
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¢ Conformar / No Conformar:

Cuando el incidente ya esta solucionado, debera esperarse la respuesta del usuario; si el usuario
manifiesta no estar conforme con la solucion otorgada, en un plazo variable segln el tipo de
incidente, debera no conformarse el incidente.
Para ello se debe ingresar a la siguiente solapa:

b4 |Cunfurmidadiu Conformidad del Usuario |
CALIDAD DE ATENCION
Atencidn Meza Apuda: 003 : Buena =1 Técnica ln Situ: 003 : Buena =1
Telefdnica: 003 :Buena =l General 003 :Buena =l

Fecha de Conformidad/Mao Confarmidad:
Conformado por;
Obszervacian:

. , x Mo Confarmar
Se completan los datos y se presiona el boton .

El operador que hubiese solucionado el incidente recibira un mail notificando si el incidente no ha
sido conformado.

td ariana Morelatta
15/11/9912.43

Destinatanos:  Manana Maorelatto/HARRIAGLUE@HARRIAGLIE
CLC:

Agunto: Incidente Mo Conformar

Elincidente que =& inidica ha zido NO Conformadao.

Mro.de Incidente: MF503

K_Frezionar en el vinculo,

Si se presiona en el vinculo se tiene acceso al incidente

Fara mas informacid

Por el contrario, si el usuario no manifiesta su opinion o si ésta es de conformidad,
automaticamente, el sistema lo conformara pasadas las horas indicadas en el tipo de Incidente en la
seccion Conformidad.

¢ Aprobar o Rechazar la Calidad

Una vez que el Incidente ha sido solucionado, las personas que tengan el rol CALIDAD, pueden
ingresar a calificar la solucion brindada al usuario, en la siguiente seccién:
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b |Estadu de la Documentacidn de la Solucidn

Documentacion de la Calidad: Pendiente de Aprobacion

Calidad Aprobada Calidad Rechazada

Diocumentacion de la Solucidn:
Obzervacian:

. ./ . p Calidad Aprobada
Si la solucion fue documentada correctamente presionando el boton # se aprueba la
calidad, y se da por cerrado el Incidente.

. .y . , Calidad BRechazada I .
Si la documentacion no es correcta se puede presionar el boton , mediante la cual

se le envia mail al resolutor del incidente para que documente correctamente la solucidn. En este
caso el resolutor podra ingresar nuevamente al Incidente, y en la siguiente seccion

- |Su|uciﬁn Brindada |

Calidad de la Documentacian: ST D LT I

corregir la documentacion de la solucidn y presionar la accion Enviar a Aprobar, la cual enviara mail
a las personas con rol Calidad para que califiquen nuevamente la documentacion.

Historicos del Incidente:

En la siguiente solapa se podran ver todos los cambios de estado que tuvo el incidente, es decir,
un registro historico del mismo.

- |Hi51ﬁricu tde Cambios de Estado |

Fecha del Cambio Ezstada de Partida MHuevao Estado e Tiempo

Partida

15/11/99 Inicial Derivado M ariana Marelatto [SUPERWISOR HD] 0
11.37.46

Fecha Usuaria Accidn
15M11/3311.37 tariana Morelatto Cambio de Estado: De Inicial & Derivado
15M11/3311.37 tariana Morelatto Modificacidn

Autor;
tariana borelatio
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Nuevo Conocimiento:

I.’% MNuevo Conocimisnto i ) o .,
Este botdn permite agregar un nuevo conocimiento de solucién de un

determinado incidente a la base de conocimiento.

Avisos de Incidente:

En esta vista se ven todos los avisos de incidentes ingresados por el usuario directamente en la

base, que estén en estado Pendiente de Registracion.
Aqui los operadores podran registrar un nuevo Incidente relacionado a un aviso, seleccionandolo de

la vista y presionando la accién Registrar, desde esta misma vista.

t§ S alir @Nuevn."—‘wiso —#] Registrar /

| | | Usuario ¢| Inicio ¢| Descripcion
* Diciembre 1999
P Segunda Semana: 6 al 12
* Tercera Semana: 13 al 19

¥ 3 : Alta
|Jsuarod 1341241933 1732 Cuando guiero grabar la factura Orden de Compra en el sistema

A partir de esta accidn se genera un nuevo Incidente que tiene los datos del aviso que le dio origen.

v |Tipificaciﬁn del Incidente

Tipificar |

Tipo de Incidente:
Descrpoian del Incidente:
Otras Observaciones: © ;=1

w Aviso de lncidente:

VYer Avizo I

Codigo: OKE33
Descripcion del usuario;
Cuando quiera grabar la factura Orden de Compra en el sistema
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Modulo Supervisor

A este médulo pueden ingresar todas las personas que tengan el rol SUPERVISOR HD. Este
modulo les permite hacer un seguimiento exhaustivo de los Incidentes registrados en la base.

Los Supervisores tienen acceso a todos los documentos de la base del servidor en donde se
encuentren.

R cai B Mus - viale

|l'_H:gin | Usuario ¢,| Inicio '-‘-“-.| Limile o Ifii:'t_ﬂad,‘:{ Opera
B DERMVADD

b IHILIAL

b SOLUCIONADD

F SOLULCIONALD [CONFORKADO]
P SUSI'LNLIDU

Por Vencimiento

Por Periodo

Por Prioridad

Por Tipificacian
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Modulo Conocimientos

k@ Salir % Muevo Cono_cimiento
| Descripcion Cadigo
b [+] 1. Aplicaciones 10483
[-] 2. Tecnologia GUs81
*[] 1. Motores DB ALIS3
1 1. EssBase LU161
1 1. Problema de performance BT155
-1 2. Problema acceso a BD ongen AQ190
1 ‘¢ 3. Problema en los procesos de calculo en vuelo FO7TY
-1 4. Instalacion DL732
1 5. Yanos KuU489
1 2. 5QL Server MOQE58
1 1. Instalacién MKB57
-1 2. Varios MD344
-1 3. Problemas en Backups/Restauracion PF307
-1 4. Problemas por Recuperc BD Jooi1
-1 5. Problemas Seguridad FS097
-1 b6. Problemas Performance FM993
1 7. Caida de motor SK408
1 3. Informix MHI54
1 1. Varios SRO63

A través de este moddulo se pueden consultar o crear conocimientos en la base. Los
conocimientos son las respuestas posibles a los problemas tipificados en el arbol de motivos.
En el grafico que se muestra arriba se ve un documento de conocimiento y es el que esta

identificados con el icono

Cualquier usuario puede crear un nuevo conocimiento, pero éste debe ser aprobado por alguna
persona con el rol SUPERVISOR HD, para que se publique en la base y lo pueda acceder cualquier
usuario.

. . L, l@ Muevo Conocimienta
Para crear un nuevo conocimiento se debe presionar la accién

cual abre un documento como el siguiente:

de la vista, la
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tg 'F'd Grabar » Salc  *5 Grabar P@ Muevo Conocimighto @%Enviar adprobar

Conocimiento

Estade: Borrador

- |Tipificaciﬁn del Incidente

Tipificar I Sin Tipificacion

Tipo de Incidente: OBS53 1.1.1.1 Aph I ANSCA-Sist Chl. Accesos\Mddulo de calculo de horas de
liguidacion\Varios

Cadigo:

w | Solucidn Posible

Solucidn:
=
=
URLz &consejadas:
i <
Yer archivos:
b

4

Fuente de la Salucidn; ©
e

Orden de la Solucian: © 4

En la seccidn de Tipificacion del Incidente se indica la clasificacién del Incidente para la cual se
esta ingresando el Conocimiento.

Dentro de la seccién Solucion Posible, se ingresan los datos del conocimiento: Una descripcién
detallada en “Solucién” , las direcciones de Internet que se pueden consultar en “URLs Aconsejadas”
y se pueden adjuntar archivos de cualquier tipo en “Ver archivos”.

Una vez que se completaron todos los datos se presiona la accion E"V'araﬁpmbm , que pasa el
conocimiento a estado Pendiente de Aprobacion y le envia mail a las personas que tienen rol
SUPERVISOR HD.

P‘ Publicar

Estas personas podran ingresar al conocimiento y presionar la accion para publicar el

. . , . . Rechazar
conocimiento y que todos los usuarios tengan acceso a é€l, o bien el boton x para rechazar
el nuevo conocimiento.
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