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1. Informacion general

1.1 Introduccion

En este documento se describen los pasos a seguir para activar en ServiceTonic la gestion de
reservas de Cls definidos en la CMDB..

El objetivo es facilitar al cliente la posibilidad de poder reservar ciertos recursos desde
ServiceTonic. Dichos recursos o Cl’s, han tenido que ser gestionados previamente por el
administrador de la herramienta, quien decidira:

1. Qué recursos se pueden reservar
2. Qué departamento o departamentos tienen acceso a ellos
3. Qué individuo tiene o no permitido reservar ese Cl

Se generara un ticket por cada reserva nueva.
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2.Vista cliente

2.1 Como reservar

Una vez el administrador del sistema haya permitido la reserva de los Cl, en la barra lateral nos

aparecera el botén “Reservas”

servicetonic
i
Test ServiceTonic v

Inicio

Nuevo ticket

v+ 2

Histérico de tickets

Reservas

<]

®

Ayuda

Para llevar a cabo la reserva:

1. Escoger el tipo de tipo de recurso a reservar

Reserva de recursos

Fecha de inicio:  03/04/2019

Fecha de fin: 17/04/2019
Tipo de recurso;  Printer ~
PC
Visibilidad: : ios
Printer
Tablet
| Movil

Coche empresa

Salas
Impresora Sala RRHE

Impresora Sala Reuniones

Impresora sala IT
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2. Definir la fecha de la reserva y del Recurso, se podrd hacer bien haciendo doble click
en el cuadro del dia y Recurso en cuestion, o bien pinchando en el botén “Nueva

reserva”
Abril 2019
Jue 4 Vie 5 Sib 6 Dom 7 Lun 8 Mar @ Mie 10 Jue 11 Vie 12 Sab13 Dom 14
Impresora Sala RRHH
i
S 2 Q00

3. Visibilidad: va a permitir ver que usuarios tienen reservas sobre los Cl’s
- Todos: muestra las reservas de todos los usuarios de esos recursos
- Soélo mios: muestra sélo los recursos propios reservados

Para movernos sobre el calendario, se hara bien con el zoom del ratén o bien con los botones
destinados a tal fin.

3.Vista de Agente

El acceso a la gestion de Reservas por parte de los agentes se realiza desde el menu de

Herramientas y la opcidn de Reservas

ID/Titulo/Contacto q * *

Reservas
Q Conocimiento

¢ Preferencias

La gestion de las reservas es exactamente la misma que la descrita para el usuario final, a
excepcion que en el momento de crear la reserva se le mostrara al agente el ticket de reserva
donde debera indicar el usuario para el cual esta tramitando esa reserva.
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4. Administracion de las reservas

4.1 Introduccion

El administrador de la CDMB es el responsable de gestionar los Cls que podran ser reservados.
Distinguiremos entre Cls existentes y la creacién de nuevos Cls.

El agente es el responsable de dar de alta los Cl que se van a vincular con los clientes y de
asociar esos Cl a los clientes o roles asociados.

4.2 Consideraciones y pasos preliminares

Antes de empezar a configurar un tipo de Cl como reservable se debera tener en cuenta las
siguientes consideraciones y definir los siguientes parametros:

- Campo de fecha de inicio de la reserva: En la CMDB se definird un campo de tipo
“Fecha” o de tipo “Fecha y Hora” que se utilizara para guardar el inicio de la reserva.

- Campo de fecha de finalizacion de la reserva: Se definird otro campo para guardar la
fecha de finalizacién de la reserva.

- Plantilla de ticket para las reservas: Necesitaremos disponer de una plantilla de ticket
que se vinculara con los tickets de reserva que se creen. Se puede crear una Unica
plantilla de ticket para todas las reservas o bien crear una plantilla para cada tipo de Cl
que se pueda reservar.

- Estado de reserva aprobada: Opcionalmente se podrdn indicar que estados
corresponden a reservas aprobadas. Estas reservas se mostraran en color verde.

- Estado de reserva pendiente aprobacién: Opcionalmente se podran indicar que
estados corresponden a reservas pendientes de aprobacién. Estas reservas se
mostraran en color azul.

- Publicacién del campo Reservable (IS_RESERVABLE): Desde el Disefio de Paginas de la
CMDB (Administracion / CMDB / Disefio de paginas) hay que indicar en que seccién se
desea visualizar este campo. Se sugiere que sea en la cabecera.

Unicamente se mostraran en el calendario aquellas reservas que estén en un estado vigente.
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4.3 Configuracion de las reservas por Tipo de CI

Administraciéon / CMDB / Reserva de recursos

Desde esta opcion de administracion se accederad a la pagina de configuracién de las reservas

donde se configurara cada Tipo de Cl.

Tipos de recurso

Servicio

Monitor  Software  Switch  Router VoI  Unknown  Tablet  Mov Coche empresa  Salas

nellymonterde Service Desk ~

Lista de plantillas Reserva Salas v

Estados aprobado; v

Estados pendiente v

Fecha de inicio: v

Fecha de fin: ¥

Titulo portal: ##NAME## ##SURNAMET ##

Titulo agentes: ##NAME## ##SURNAME1##

Guardar

Tipo de recurso: seleccionar el tipo de recurso que se va a configurar
Servicio: seleccionar el servicio donde se crearan los tickets de reserva

Lista de plantillas: seleccionar la plantilla de creacién de ticket que se utilizara para los
tickets de reservas de Cls del Tipo de Cl seleccionado.

Estados aprobado: Opcionalmente seleccionar aquellos estados en los que la reserva
se considere como aprobada.

Estados pendiente: Opcionalmente seleccionar aquellos estados en los que la reserva
se considere como pendiente de aprobacion.

Fecha de inicio: seleccionar el campo “fecha” a utilizar como fecha de inicio de la
reserva

Fecha de fin: seleccionar el campo “fecha” a utilizar como fecha de fin de la reserva

Titulo portal: Es el literal que se mostrara en la reserva cuando se visualice desde el
portal de usuario. Puede contener variables de ServiceTonic, como por ejemplo:
HHENAME#H# ##SURNAME1#H#

Titulo agentes: Es el literal que se mostrara en la reserva cuando la visualicen los
agentes Puede contener variables de ServiceTonic, como por ejemplo: ##NAME#H#
H#H#SURNAME1##
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4.4 Convertir un Cl en reservable

Para convertir un Cl como “Reservable” se editara el Cl correspondiente y se haran los

siguientes cambios:

Marcar el campo “Reservable” como “Si” (si no apareciera el campo reservable en el
Cl, acceda a “Administracion / CMDB / Disefio de paginas” e incluya dicho campo a
alguna de las secciones definidas.

1403 Kyocera 284

Cabecera  Acceso Informacién CI Contactos  Items Relaciones Historial ~ Anexos Otros datos @

Identificador (*)

SBNOMOP10385

Titule () Tipa CI

Kyocera 284 Impresora

Reservable

Estado (%) Coste Precio
Instalado ~ 0 0 v

Para indicar quién podra reservar este Cl se configurardn las siguientes secciones:

- Acceso publico: Acceder a la seccién de “Acceso” y marcar el campo “Publico”
como “Si” para que cualquier usuario pueda reservar este Cl

- Acceso restringido: Acceder a la seccion de “Acceso”, marcar el campo
“Publico” como “No” e informar los valores de determinados campos de
contacto como por ejemplo departamento o ubicacion para limitar su acceso.

Acceso

Publico Location

7

X No 2
a Q@ e
Informacién CI D Barcelona
London
Fabricante (*)
Paris

Kyocera

- Acceso a determinados contactos: Los contactos especificados en la seccidn
de Contactos siempre podran reservar el Cl independientemente de lo
configurado en la seccidn de Acceso.

Una vez un Cl se ha convertido en reservable, tanto usuario desde el Portal de Usuario, como
los agentes, desde la herramienta de Reservas podran reservarlo.
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