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Administracion de SLA

o
4N

o . Las siguientes tareas requieren de privilegios administrativos.

Ingresar al portal IthelpCenter. En el menu principal lateral, seleccionar Configuracién del proceso >
Modelo > Administrador SLA
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Raiz/
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Incidentes_generales .
) Descripcion
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Problemas_generales
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Cumplimiento_solicitudes_ge
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SLA SEDE CENTRO
...... Pl
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Herramientas para creacion/edicion de SLA

L Para creacion de SLA o ¢ Para edicion basica de SLA Para expandir los SLA
SLA padre (Nombre) padres/hijos
. » Para eliminar SLA .
Agregar SLA hijo . (Padre o hijo) a Para contraer los SLA

Activar todos los grupos Para desmarcar todos
por tipo de servicio a los SLA los grupos por tipo a los SLA
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e Creacion de SLA

e QOtras herramientas de SLA

e Edicidon de SLA

Creacion de SLA

1. Dar clic en el botdn para creacién de SLA.
En la ventana de edicién ingresar:

o Nombre del SLA

-
o Seleccionar modelo: Dar clic en el botén para abrir la subventana para busqueda de

modelos:

Seleccionar un modelo del listado completo
O seleccionar de las coincidencias de busqueda filtrando por id de modelo, nombre del
modelo o actividad

Dar clic en Si para crear el SLA y habilitar el formulario para configuracién del SLA.

Seleccionar y completar configuracion de SLA

Nombre

Autocompletado de acuerdo al nombre asignado durante la creacion.

Descripcion

Ingresar descripcion del SLA.

Condicién o condiciones de servicio del SLA. Las condiciones pueden
configurarse mediante una consulta que puede crearse directamente en
el campo de texto o con ayuda de la herramienta Condicidn

La consulta detallard las caracteristicas en las que aplicara el SLA y sus
condiciones pueden combinar varios criterios como:

Condicion a. Categorias, subcategorias y/o nombre de categoria
b. Es mayor (it's major)
c¢. Urgencia
Construccién de la condicién de SLA
Preseleccionado cuando se crea el SLA.
Modelo

Para cambiar dar clic en la herramienta de bldsqueda
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Seleccionar del listado uno o mas:
Tipo de usuario
X
Tipo de usuario
Tipos de usuario
[J System  Usuario interno
Owner  Encargado responsable del caso
Handler  Asesor/operador del caso
] Managers Informed + ﬁ.dmlnl_z_tr;ador'ez con mayor pocer
de decision o conocimiento dentro
del Area
Tipos de User Usuario final o
usuario por
grupo [0 OwnerProcess
U Creator
Otros tipos de usuarios
[0 Incident Review para tipos de casos
Incidente, Problema,
. Reguerimiento, Cambio
] Problem Review
[] Request fulfilment approval
[0 Request for Change Aproval
Observers  Observadores del caso
y Grupo (Segun tipo de usuario).
El tipo de servicio depende del modelo seleccionado.
En esta area no se seleccionan tipos: Asesores (handlers) o
Administradores informados (Managers informed)
Tiempo maximo total en minutos para dar solucién al caso reportado.
Este valor debe calcularse teniendo en cuenta el tiempo promedio de
servicio y la cantidad promedio de solicitudes del mismo tipo que se
Max Time reporten diariamente.
Puede definirse el valor como -1 para que se tome el valor de tiempo
maximo del modelo.
Tiempo promedio en minutos para la atencién de las solicitudes
. relacionadas con el SLA.
Tiempo L .
Puede definirse el valor como -1 para que se tome el valor de tiempo
Normal
normal del modelo.
Seleccionar un valor en el listado.
I El impacto permite medir el efecto de una incidencia, problema o cambio
mpacto ! .
en la operacién del negocio.
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Calendario

En este campo se desplegara una lista con todos los calendarios
creados. Seleccionando este campo se define el horario y dias habiles
del servicio a prestar en cada SLA.

Ordenar

Por medio de este campo el administrador podra definir la importancia
del SLA; esto con la finalidad de que el sistema tenga forma de
seleccionar que SLA corresponde cuando uno o mas SLAs apliquen para
un mismo caso.

Entre mas especifica sea la condicidn del SLA mayor debe ser su
prioridad:

Descendente -> Mayor niumero indica mayor prioridad.

Ejemplo:

SLA Incidentes -> Condicion: El tipo de caso es un incidente -
Prioridad: 1

SLA Aplicaciones Corporativas -> Condicidn: El tipo de caso es un
Incidente/Aplicaciones Corporativas/Aplicacionl - Prioridad:2

Si el caso se crea con la categoria:

Incidentes/Aplicaciones Corporativas/Aplicacionl, el sistema encontrara
que cualquiera de los dos SLA pueden ser asignados al caso. Para este
ejemplo la prioridad es el factor que determina cual de los dos SLA es el
que debe asignarse al caso. Ya que el SLA Aplicaciones Corporativas
es mas especifico en cuanto a su condicidn, entonces debe tener la
mayor prioridad por lo que finalmente al caso se le asigna el SLA
Aplicaciones Corporativas.

Si las condiciones del cada SLA son diferentes pueden tener el mismo
valor de prioridad (Ejemplo: Prioridad = 0).

Estado

Seleccionar en el campo deplegable para activar/desactivar el SLA.

Prep: En preparacion (pre-produccion).
Live: Activo.
Retired: Fuera de servicio.

Escalamiento
funcional”

Seleccionar en el campo de lista desplegable el tipo de escalamiento
para asesores (handlers):

Escalamiento con calendario:” El caso se escalara de forma
automatica teniendo en cuenta que el asesor(handler) pertenezca al
grupo definido en el nivel y su calendario de servicio (Dias y horario
habiles).

Escalamiento sin calendario:” El caso se escalara de forma
automatica teniendo en cuenta que el asesor(handler) pertenezca al
grupo definido en el nivel pero no su calendario de servicio.
Escalamiento deshabilitado:” El caso no se escala de forma
automatica y se requiere que se escale manualmente.

Los casos se escalaran automaticamente a asesores (handlers) cuando
termine el tiempo maximo de atencién para el asesor o administrador,
es decir escalamiento dentro del mismo nivel. Cuando termine el tiempo
maximo segun el porcentaje por nivel el caso se escalara a los grupos
correspondientes en los siguientes niveles.
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Escalamiento
jerarquico

Seleccionar en el campo de lista desplegable el tipo de escalamiento
para administradores informados:

Escalamiento con calendario:” El caso se escalara de forma
automatica teniendo en cuenta que el administrador informado
pertenezca al grupo definido en el nivel y su calendario de servicio (Dias
y horario habiles).

Escalamiento sin calendario:® El caso se escalara de forma
automatica teniendo en cuenta que el administrador informado
pertenezca al grupo definido en el nivel pero no su calendario de
servicio.

Escalamiento deshabilitado:” El caso no se escala de forma
automatica y se requiere que se escale manualmente.

Los casos se escalaran automaticamente a administradores informados
cuando termine el tiempo maximo de atencion para el administrador, es
decir escalamiento dentro del mismo nivel. Cuando termine el tiempo
maximo segun el porcentaje por nivel el caso se escalara a los grupos
correspondientes en los siguientes niveles.

] - -
Guardar

2. Terminada la configuracién, dar clic en el botén

Otras herramientas de SLA

Seleccionar el SLA y dar clic en alguna de las herramientas.

Herramienta

Funcién

Con esta herramienta se grafican los grupos de atencidn configurados en el modelo de
B atencion, grupos de escalamiento funcional y jerarquico, ademas de la seleccién de
HIAgrEmE  otros grupos configurados en el SLA (Owners, Observers, etc.)

0 Con esta herramienta se visualiza la informacién basica del modelo asociado al SLA

Edicion de SLA

Seleccionar en el listado el SLA para habilitar el formulario con su configuracion, realizar las ediciones

Guardar

en dicha configuracion y dar clic en el botén
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