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Detalle estados de casos y como cambiarlo

e Descripcion de los estados de caso
e COmMO pausar un caso

e Cémo cancelar un caso

e Coémo cerrar un caso

Posibles estados de los casos:

START

Start (Iniciado o borrador)
Indica que se ha iniciado la creacién de un caso pero no ha terminado de crear, de
forma que aln no tiene asignado un SLA/Modelo de atencién y grupo de trabajo.

In Progress (En progreso)
Se ha creado el caso y ha sido asignado un SLA/Modelo y un grupo de trabajo. El
caso estd en proceso de atencién.

Paused (Pausado)

Se pausa un caso durante su atencién cuando se requiere respuesta de un usuario,
grupo o una tercera parte para continuar con la atencién y solucién del caso.
Cambiando a este estado se evita exceder el tiempo maximo por SLA/Modelo.

Resolved (Solucionado)
Este estado indica que el caso esta resuelto y se ha confirmado que el servicio o
servicios reportados han sido restaurados.

Jo®

Closed (Cerrado)

[I_[]EED Terminacion del caso, el asesor da cierre al caso, después de verificar que esté
resuelto y el usuario ha calificado el servicio (si aplica encuesta de evaluacién de

servicio).

Canceled (Cancelado)
Se descarta el caso.

o

Como pausar un caso

4"\ Para pausar un caso su estado actual debe ser EnProgreso (InProgress).
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1. Iniciar sesion en el portal ITHelpCenter. En el menu principal lateral, seleccionar Administracién
de Casos > Consola
En la rejilla de casos, seleccionar el caso a pausar y dar doble clic sobre ese registro o dar clic
en el botédn Resolver.

2. Enla ventana de atencion de caso dar clic en la botdn Estado se abrira la subventana para
cambiar el estado, seleccionar en el campo desplegable Paused.
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3. Opcional. Ingresar la causa del cambio y dar clic en Aceptar. En la ventana principal de
atencién de caso dar clic en el botédn Actualizar para refrescar el estado del caso a Pausado
(Paused).

Para cambiar el estado a EnProgreso seleccionar el caso y con el botén Estado
cambiar nuevamente el estado.

Cémo cancelar un caso
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Para cancelar un caso su estado actual puede ser EnProgreso, Pausado o Resuelto.

1. Iniciar sesién en el portal ITHelpCenter. En el mend principal lateral, seleccionar Administracién

de Casos > Consola
En la rejilla de casos, seleccionar el caso a pausar y dar doble clic sobre ese registro o dar clic

en el boton Resolver.

2. En la ventana de atencién de caso dar clic en la botén Estado se abrira la subventana para
cambiar el estado, seleccionar en el campo desplegable Cancelled.

3. Opcional. Ingresar la causa de cancelacién y dar clic en Aceptar. El caso se descartara
automaticamente y se cerrara la ventana de atencion.

Como cerrar un caso

1. Iniciar sesién en el portal ITHelpCenter. En el mend principal lateral, seleccionar Administracidn
de Casos > Consola
En la rejilla de casos, seleccionar el caso a pausar y dar doble clic sobre ese registro o dar clic
en el botén Resolver.

2. El caso solo se puede cerrar cuando el caso ya se encuentre en el Gltimo paso del modelo de
atencidn, en el que estara disponible la ventana para el cambio a estado Cerrado (Closed).
Opcionalmente ingresar un comentario de cierre y seleccionar del listado un resultado y costo
de la solucién.

Finalmente dar clic en el botén Cambiar estado, se visualizara un mensaje indicando si se
verificaron la categoria, prioridad, urgencia (Es mayor) del caso antes del cierre, cuando se da
clic en el botén Aceptar el estado cambiara a Cerrado (Closed). Ver herramienta Categoria
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Verificd que todos los datos finales del registro son correctos?

(ejemplo: Categoria, Prioridad, es mayor)

Cuando se da clic en el boton OK Cambiar estado (Actual:Resolved)
el estado va a cambiar a Closed

Para cambiar el estado a Closed:

Nuevo estado
Closed w

Nuevo estado Closed Cambiar Descripcion del estado

Resultado: Ok_software v

Costo de retorno: 0

Cambiar estado  «*
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