ServiceTonic

Estructura de Equipos

| e
Ser\/|cebon|cj>

aaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaa



Estructura de Equipos 'S VI bO"'Cﬁ; o
Contenido
(070701 (=Y 0T [o TP PPUPPPRPPT 2
1. INfOrmacion GENEIal ..........oouiiiiiiii e 3
T4 INEFOAUCCION ... e 3
1.2 CONAICIONES: ...ttt e e e e e ettt e e e e e e e e nbabeeeeeeaeeeaannns 3
2. CoOmo crear la Estructura de EQUIPOS .....vuueiiiiiiiiiieecc e 4
3. Service Desk: Visualizacion de 10s tickets. ... 6
3.1 Panel de CONrOl.......cooiiiiiiie et 6
3.2 LiStado de tICKES ........ueiiiiiiiiiiiiiieiiei e 7
3.3 CAlENUANIO ...t 7
3.4 Alertas — Alertas PUSK ...........uuiiiiiiiiiiiiiiiiiie e 7
3.5 NOUFICACIONES ....ceeiiiiiiiee e 8
3.6 ASIgNar PropPietario...........cciiceiii i 8
K A 07 || 1 0= o1 (T P EURTR T 9
4. PrODIEMAS .. ...t 10

Pagina 2 de 10



cebonicy,

Estructura de Equipos

1. Informacion general

1.1 Introduccion

La Estructura de Equipos tiene como objetivo habilitar la posibilidad de definir una estructura
de equipos de forma que los agentes asociados a un equipo de nivel superior puedan ver los
tickets y problemas asignados a equipos de nivel inferior.

El administrador debera crear una estructura de arbol con los equipos del servicio.

Propiedades

Titulo: PRODUCCION

Equipos del Servicio Estructura:
Desarrolio ~ ESP_Administradores
Externos ESP_ControlTest
Marketing ESP_CustomerCare
Proveedores ~ ESP_Campafias
Segundo Nivel ESP_Auditorias
Service Desk ~ ESP_CriteriosLogicos

Tercer Nive ESP_MercadoExterior

Guardar

Con esta estructura, los equipos de nivel superior tendran acceso a los tickets y problemas
asignados a equipos de niveles inferiores.

Los equipos de niveles inferiores no podran acceder a los tickets y problemas asignados a
equipos de nivel superior.

1.2 Condiciones:

Segun este nuevo modelo de estructura por equipos, los tickets que seran visibles por el
agente se calcularan de la siguiente forma:

Cuando la visibilidad del agente sea:
e Personal: en este caso el agente vera:
o Los tickets asignados al agente.
o Los tickets cuyo propietario sea el agente.

o Los tickets cuyo equipo propietario sea el del agente o alguno sus
descendientes segun la estructura definida.

e Equipo: en este caso el agente vera:
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o Los tickets asignados al equipo del agente o alguno sus descendientes segun la
estructura definida.

o Los tickets cuyo propietario sea el agente.

o Los tickets cuyo equipo propietario sea el del agente o alguno sus
descendientes segun la estructura definida.

e Servicio: en este caso el agente verd todos los tickets del servicio.

2.Como crear la Estructura de Equipos

Para que la visibilidad de la Estructura de Equipos esté activada, lo primero que debe hacer el
agente es acceder a Administracion / Service Desk / Administracion ServiceDesk y marcar
como “Si” la casilla “Aplicar concepto de Propietario”.

A continuacidn, se crearan la o las estructuras de equipos con las que se trabajara.

Para ello, se accederd a Administracion / Servicio / Agentes, en la pestafia Estructura de
Equipos.

Una vez ahi, se clicard en el botén “Afiadir” y se aiadira el Titulo o Nombre de la Estructura de
Equipo y se asociardn los equipos entre ellos, creando asi su jerarquia.

Estructuras definidas

Q

.

PRODUCCION

©00

Para crear la estructura de arbol, se debe seleccionar el o los equipos de la columna de la
izquierda, en la que se encuentran todos los equipos disponibles, y arrastrandolos, se llevaran
a la columna de la derecha.
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Para crear el orden de visibilidad de los tickets, se pasara, en primer lugar, el equipo que
tendra visibilidad sobre el resto, y a continuacién, se traspasardn los equipos que dependeran
de este situandose encima del nombre del equipo que tenga mas privilegios, asi, se genera la
estructura entre los equipos.

Estructura:

“ ESP_Administradores
ESP_ControlTest
ESP_CustomerCare

~ ESP_Campafias
ESP_Auditorias
~ ESP_CriteriosLogicos

ESP_MercadoExterior

Si

Con esta opcidn activada, la visibilidad de los tickets variara si esta en visién “Por equipos” o
“Personal”.

Pagina 5 de 10



. %0
Estructura de Equipos S@N|Cebonlc

Automation & Management Software

3. Service Desk: Visualizacion de los tickets

Una vez se ha creado la estructura de los equipos, solo queda conocer donde aplicar esta
estructura en Service Desk.

3.1 Panel de Control

En el Panel de Control en la pantalla de inicio, hay diferentes tipos de visualizacion:
e Personal:

o Al seleccionar esta opcidn, se mostraran los tickets a los cuales es agente esta
asignado, de los que es propietario sin importar el equipo asignado y los
tickets que tienen como “equipo propietario” un equipo al cual pertenece el
agente, o alguno de sus descendientes.

e Porequipos:

o Elnumero de tickets que se muestren en los diferentes paneles, dependera del
equipo o equipos seleccionados en la vista. Si el ticket tiene como equipo
propietario o equipo asignado un equipo de nivel inferior, el agente podra ver
y acceder a esos tickets. En el caso de que estén asociados a niveles
superiores, el agente dejara de tener visibilidad sobre ellos.

Ejemplo de Panel de Control con visibilidad Personal:

visitilidad Cuscro de mando Rengo de tendencias Frecu
Personal Estado del servicio 7selencmnéf ¥ Aplicar rango o G

Nuevos tickets Tickets Urgemes Respuesla de usuario

Ultimos tickets Situacion tickets

1D Ticket Titulo Prioridad | Estado | Asignadoa Fec. ereacion F. Ult. Modif.

3 Incidencias activas
19190 | alerta295 Nomal | Abierta | CristianArias | 20/01/202011:50 | 20/01/202011:59 ° ST ————
19198 | alertasinequipodelaestructura | Nommal | Abierta | Cristian Arias | 20/01/20201157 | 20/01/202011:58 2 e
18927 | ControlTest Cristian Arias Nommal | Abierta | CristianArias | 16/12/201908:58 | 16/12/2019 08:59 N

[:} Carmbios activas

o Tareas activas

Ejemplo de Panel de Control con visibilidad por Equipos:

Visiviided Equipos disponibles Cuadio gemando Rango de endencizs Frecuencia:
Equipos ESP_ControlTest Estado del servicio - Seleccione— ¥ AP'IW ek o e

Nuevos tu:ke‘s Tickets Urgentes Respuesta de usuario n

Ultimos tickets Situacion tickets o

T Titulo. Prioridad | Estado | Asignadoa | Fec.creacion | F U Modif. 5 ) Incidencias activas
Edvard 20/01/2020 | 20/01/2020 4 Solichides acivas,
19200 | ticket 296 con equipo asignado Nomal | Abierta
CER e et 0 ) Problemas Activos
N Eduard 20/01/2020 20/01/2020
19197 alertas en administraador Normal Abierta Garcia 152 153 o Cambios activos
1 50)  Tareas activas
. Eduard 17/01/2020 17/01/2020
19193 prueba correo Normal Abierta e 1525 1525
Frinard 12/12/90M10 170112000 -
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3.2 Listado de tickets

Desde el propio listado de tickets, en Service Desk / Todos, también se puede acceder a los
tickets asociados al propio equipo propietario y a los equipos que dependen de este.

Para visualizar los tickets es indispensable indicar la visualizacién de “Equipos” y marcar el
equipo que englobe los de niveles inferiores, y que estén asociados tanto a equipo asignado
como equipo propietario.

Tickets segundo nivel Y Desarrollo

3.3 Calendario

También es posible visualizar los tickets en el calendario segln sean las condiciones marcadas
en los equipos asignados y los equipos propietarios.

De esta manera, los tickets que estén visibles en el cuadro de mando seran los mismos que se
veran en el calendario.

Nota: para que los tickets sean visibles en un calendario, es imprescindible que tengan un campo fecha
definido. Ese campo fecha se define en Administracién / Servicio / Planificacién, y en la vista en la que
se quieran mostrar los tickets, se indicard ese campo fecha. El siguiente paso es afiadir este campo al
disefio de pdgina de los tickets para que sea visible. Si este campo no estd rellenado, el ticket no se
mostrard en el calendario.

3.4 Alertas — Alertas Push

Cuando un ticket se le asigna un equipo de nivel inferior, los miembros del equipo superior
reciben una notificacion en sus dispositivos siempre y cuando, en la configuracién de
Administracidon / Service Desk / Reglas de Negocio, haya creada una alerta en la que la accidon
a realizar sea alertar a todo el equipo:

Condiciones de ejecucion Criterios de Seleccion Acciones

Enviar Correo Generar alerta

Plantilla: ~seleccionar— Equipo asignado [] Agente asignado [ Supervisor [] Jefe de Equipo [] Propietario

Direccion; Alertar a tode el equipo: ESP_administradores

Campo conmail: - seleccionar—

[ El correa admite respuesta Mensaje o

[J Contacto [] Asignado [] Supervisor [] Jefe de Equipo [] Propietario

Alertar al agente: - seleccionar - v

De igual manera, si un ticket se asigna directamente al equipo seleccionado en esta opcidn, los
miembros de dicha alerta también reciben la alerta en su dispositivo.

Las alertas recibidas son de dos tipos:
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- Alertas en la misma aplicacién: reciben la alerta los miembros del equipo asignado
cuando este es el mismo o es superior al del equipo propietario.

- Alertas push: son alertas que se reciben en el escritorio del PC o notificaciones en el
dispositivo movil si se cuenta con ServiceTonic.

3.5 Notificaciones

Al igual que las alertas push, los miembros de un equipo también pueden recibir los correos
notificando de la creacidn o modificacidn de un ticket que, seguln sea el equipo propietario o
asignado, le correspondera verlo.

3.6 Asignar propietario

En las Reglas de negocio configurables en Administracion / Service Desk / Reglas de Negocio,
es posible crear una regla en la que, de manera automatica, se le reasigne un equipo
propietario a aquellos tickets que se crean con otro equipo propietario.

Para ello, se creard la regla de negocio en la que se cumpla:

- Criterios de seleccidn: la condicién en la que actuard la regla de negocio, por ejemplo,
se pueden seleccionar aquellos tickets en los que el “Equipo” es uno determinado

Datos Generales

Tiulo:  Asignar Propietario Estado: Activa

Condicion

es de ejecucion Criterios de Seleccidn Acciones
Tipos de ticket

Todos [] Normal [] @lobal [] Porticular [] Moestra [] Subtarea

Criterio

Operador Logico : AND M

Equipo estd en ESP_Campafias

Guardar

- Acciones: en Acciones a Realizar se marcara la condiciéon “Reasignar” y se indicara el
equipo al que se quiere que pertenezcan estos tickets.

Acciones a Realizar

Reasignar ESP_Administradores

Con esta regla, se estd indicando que todos los tickets que tengan como equipo asignado a
“ESP_Campafias”, se cambie por “ESP_Administradores”. Estos tickets se notificaran al equipo
ESP_Administradores, tanto en el panel de control, en el calendario y en las vistas definidas.
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3.7 Call Center

Desde la pagina del Call Center asociada al agente, también puede consultar los tickets que

estan vinculados al equipo o subequipos del agente.

De esta manera, al seleccionar un contacto, vera unos tickets u otros asociados a este en
funcién del equipo asignado o propietario al que se hayan vinculado.
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4.Problemas

La misma logica aplica a los Problemas: si un problema esta asignado a un equipo, lo podran
ver los miembros del mismo equipo y aquellos miembros de equipos superiores.

Para consultar estos problemas, se debe acceder a las vistas propias de los Problemas y desde
ahi, en visibilidad por equipos se visualizara el problema asignado a ese equipo.
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