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Administracion de grupos de escalamiento

Importante:

 Si se habilitan las opciones de escalamiento con y sin calendario en los SLA: Los
casos se escalaran automaticamente a asesores o administradores informados
| cuando termine el tiempo maximo de atencion 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.
Ver Administracion de SLA

e Las siguientes tareas requieren de privilegios administrativos.

Creacién de grupo de escalamiento funcional
Edicidn de grupo funcional

Creacidn de grupo de escalamiento jerarquico
Edicién de grupo jerarquico

Creacion de grupo de escalamiento funcional

Grupo de escalamiento de asesores (handlers)
Ver Administracion de usuarios
Ver Administracion de grupos de trabajo

1. Ingresar al portal IthelpCenter. En el menu principal lateral, seleccionar Configuracién del
proceso > Posiciones/Trabajos > Operadores
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2. Dar clic en el botén Agregar, completar la siguiente informacién:

o Titulo: Nombre del nuevo grupo
o Descripcion: Observaciones

3. Después de guardar el cambio, aparecera la pestafa Detalle dar clic en el botén & para incluir
niveles y grupos de asesores.

o Nivel: Se agrega de forma automatica el nimero de nivel
o Porcentaje:Porcentaje de tiempo de atencién por nivel.

Consideraciones:

Cuando solo se va a definir un nivel en el grupo el porcentaje se define = 100

Si se agrega mas de un nivel, definir el porcentaje del nuevo teniendo en cuenta el valor
definido en el nivel anterior.

Ejemplo Si el Nivel 1 = 30% y Nivel 2 = 60% indica que el porcentaje efectivo en Nivel 2
es 30%

o Total: Se recomienda que el porcentaje total de los grupos de escalamiento funcional sea
100; este valor TOTAL corresponde al tiempo maximo de atencién segun definicion del
SLA o modelo y el PORCENTAJE definido en el nivel se calcula sobre el valor TOTAL.

o Filtro de Grupo: Seleccionar en el campo de lista desplegable el grupo de asesores.

o Comentario: Observaciones.
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Guardar Cerrar

Titulo: Grupe incidentes Hardware

Comentarios: Grupo de atencidn de casos de incidentes relacionados con Hardware

Detalle

(¥ x Cancelar creacion de nuevo nivel
Guardar cambios

Nivel: 1

Porcentaje: 30

Total 100

Filtro de grupo: Grupo de mesa de servicio h

Comentario: Grupo de atencion de primer nivel

4. Guardar cambios. Para agregar mas niveles realizar el mismo procedmiento:

Detalle

+ M@
v &
_——-_

Grupo de mesa de servicio Grupo de atencidn de pri..

2 Administrador de mesa de serv... 60 100

Si se agrega un nuevo nivel, agregar el porcentaje a ese nivel
teniendo en cuenta el valor definido en el nivel 1

En el nivel 2 si se define el porcentaje como 60 indica que el
porcentaje para este nivel es 30

+ Eliminar »  Editar configuracion ' Agregar
nivel . de nivel nuevo nivel
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Edicidon de grupo funcional

1. Seleccionar en la rejilla el grupo y dar clic en el botén Editar, en la vista de edicién modificar el
Titulo y descripcidon del grupo funcional.

2. Para cambiar los niveles del grupo, en la misma ventana de edicidn, seleccionar el registro
correspondiente del nivel y dar clic en el botén de edicién en la pestafa Detalle.

3. Guardar cambios.

Creacion de grupo de escalamiento jerarquico

Grupo de escalamiento de administradors informados (Manager informed):
Ver Administracién de usuarios
Ver Administracién de grupos de trabajo

Administradores informados: Administradores con mayor poder de decisiéon o conocimiento dentro del
area.

1. Ingresar al portal IthelpCenter. En el menu principal lateral, seleccionar Configuracién del
proceso > Posiciones/Trabajos > Administradores informados
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Herramientas

Herramientas para areadion/ediddon grupo jerarguico

1 Para agregar Para edidan Para visualizar Para eliminar
NUEvO grupo del grupo configuracion grupo de escalamiento
jerarquico actual del grupo

2. Dar clic en el botén Agregar, completar la siguiente informacién:

o Titulo: Nombre del nuevo grupo.
o Descripcion: Observaciones.

3. Después de guardar el cambio, aparecera la pestafa Detalle dar clic en el botén & para incluir
niveles y grupos de administradores.

o Nivel: Se agrega de forma automatica el nimero de nivel.
o Porcentaje: Porcentaje de tiempo de atencién por nivel.

Consideraciones:

Se define el porcentaje de tiempo segun el momento en el que puede visualizar el caso el
administrador

Ejemplo 1 Para que el caso sea asignado al grupo de administradores informados desde el
momento de creacién del caso el valor de porcentaje se configura = 0%, si no se agregan
mas niveles, este grupo tendra visualizacidon del caso desde el incio hasta su cierre.

Ejemplo 2 Nivel 1 = 20% y Nivel 2 = 60%: Esta configuracion indica que el caso se
asignara al grupo de administradores informados cuando ha pasado el 20% del tiempo
total en el primer nivel y que ademas tiene 40% del tiempo restante, solo cuando haya
pasado 60% del tiempo total se asignara al Nivel 2.

o Total: Se recomienda que el porcentaje total de los grupos de escalamiento jerarquico
sea 100; este valor TOTAL corresponde al tiempo maximo de atencidn segun definicién
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del SLA 0 modelo y el PORCENTAJE definido en el nivel se calcula sobre el valor TOTAL.
o Filtro de Grupo: Seleccionar en el campo de lista desplegable el grupo de
administradores informados.
o Comentario: Observaciones.

4. Guardar cambios. Para agregar mas niveles realizar el mismo procedmiento:

Edicion de grupo jerarquico

1. Seleccionar en la rejilla el grupo y dar clic en el botén Editar, en la vista de edicion modificar el
Titulo y descripcién del grupo jerarquico.

2. Para cambiar los niveles del grupo, en la misma ventana de edicién, seleccionar el registro
correspondiente del nivel y dar clic en el botén de edicidn en la pestafia Detalle.

3. Guardar cambios.
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