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1. Informacion general

1.1 Introduccion

Si no se hace ninguna actuacién en los niveles de servicio, por defecto las actuaciones son
publicas o privadas en funcién del rol. Asi los permisos son:

Visibilidad de actuaciones | RESULTADO: Visibilidad del

segun el ROL Ticket
Siempre Privada Siempre Privada*
Siempre Publica Siempre Publica**
Defecto Privada Defecto Privada***
Defecto Publica Defecto Publica

Con esta mejora, se puede definir también que las actuaciones sean PUBLICAS o PRIVADAS
segln el estado del ticket.

En este documento se detalla cdmo definir la visibilidad de un ticket, si es PUBLICO o PRIVADO,
automaticamente gracias a la combinacién de los permisos otorgados a los roles de los agentes
junto con la gestion de estados de los niveles de servicio.

De esta manera, segun el rol asignado al agente y el estado del nivel del servicio, cualquier
edicidn en un ticket por parte de ese agente, se le notificara, o no, al cliente final.

Para que un ticket sea PUBLICO o PRIVADO, se debera efectuar la siguiente combinacidn:
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Visibilidad de actuaciones | Estado de la Actuacidon segin RESULTADO: Visibilidad del

segun el ROL los Niveles de servicio Ticket
Siempre Privada Privada Siempre Privada*
Siempre Privada Publica Siempre Privada
Siempre Publica Privada Siempre Publica**
Siempre Publica Publica Siempre Publica
Defecto Privada Privada Defecto Privada™**
Defecto Privada Publica Defecto Publica™***
Defecto Publica Privada Defecto Privada
Defecto Publica Publica Defecto Publica

e lacasilla “Publica” de la actuacidn del ticket siempre serd PRIVADA y no podrd cambiarse
e Lacasilla “Publica” de la actuacion del ticket siempre serd PRIVADA y no podrd cambiarse

e lacasilla “Publica” de la actuacion del ticket siempre serd PRIVADA pero el usuario podrd cambiar
a PUBLICA de forma manual

e lacasilla “Publica” de la actuacion del ticket siempre serd PUBLICA pero el usuario podrd cambiar
a PRIVADA de forma manual
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2. Configuracion de la visibilidad de actuaciones por
parte del rol del agente

En primer lugar, se configurara el tipo de visibilidad de las actuaciones por parte del rol del
agente.

Antes de definir la Visibilidad de Actuacion en el rol, se debera asignar al agente el rol deseado.

Para ello, se accedera a Administracion / Servicio / Agentes / Roles, y alli se marcara la
“Visibilidad actuaciones” que se desee para ese rol.

Agentes  Equipos  Roles

Roles Datos generales

Rol de Cliente por Defecto:

CLEENT o Nombre  ADMIN Tipo  Agente v Precoporhora 00
AGENT °
e Tiquets otros
(-] Creartiquets [ Modifcar tiguets 8 Eiminar tickets Eiminar bloqueos ajenos [ Asignar prapietario
SERVICE MANAGER ; L sfiadi adiu

@ Estados no editables r&.mwmmwuidJ ntos

Visibilidad actuaciones Por defecto privads

Acceso aceleradores
[ Bisqueda répida [] Suscripcion rapida ] Ticket répido

Utiles Generar
ket [ 0D Conocimient [ Problema
scribir contacts O so
estro
Global
O subtarea
0 Parti
[ Problem:
0o
O contrato

Guardar

Otros
Eliminar blogueos ajenos D Asignar propietario
Permitir acciones rapidas Permitir afiadir adjuntos

Visibilidad actuaciones Por defecto privada

Seleccionar la opcién deseada en funcidn si se quiere que ese ticket sea PUBLICO o PRIVADO.
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3. Configuracion de la actuacion segun los niveles de
servicio

En Administracion / Service Desk / Niveles de Servicio se definira si la actuacidén de un estado
serad PRIVADA o PUBLICA.

\deSLA  Gestion de estados y prioridades
Gestion de proridades Gesiicn de estados
w:iux?::de 5 Indique para cada estado si es un estado para el cual el ticket estard vigentey si se debe contabilizar para el calculo del SLA
prioridades: Lista de estados:
Lista de prioridades - - -
Estado Vigencia Cantahliag S ContabilizaSLA | oy jarrespuesta | Caleular resolucion | COMabilizar en Actuacion
Prioridad Color respuesta resolucion
critica Negro . Peticion o o o Privada ~
Alta Negro v Abierta a O [m] Privada ~
Normal Negro v En espera usuario a a O [m} Plblica v
Baja Negro - Respondido usuario [m} [m] [m} Piblica v
Aplanificar Negro v Cerrada m} Publica v
Privada ~
Privada -
Publica -~

Piblica ~

Piblica -~

La combinacion del estado del ticket junto con la visibilidad por parte del rol del agente,
definiran si un ticket es PUBLICO o PRIVADO, es decir, si al cliente se le notificard o no una
edicion en ese ticket por parte de ese agente y segun el estado en el que se encuentre.
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