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Configuracion para recepcion de casos por
correo

Recepcidn de casos por correo electrénico con archivos adjuntos.

Una vez sea enviado el correo, cuando el DRobot cumpla con el ciclo de verificacidn sera descargado
y se creara un registro en la tabla EV_EMAIL SDCASE, después se procesara por el Datalink para crear
efectivamente el nuevo caso.

El sistema permite personalizacion de plantillas de eventos con seleccién de usuario, tema, SLA por
defecto:

Creacion de plantilla de eventos para recepcion de casos

1. Ingresar el sitio ITHC. Ubicar Configuracién del proceso > Eventos
Dar clic en el boton Nuevo para crear una nueva plantilla.

2. En la nueva vista de configuracion ingresar/editar la siguiente informacién:
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Editar caso de excepcion X

Complete el siguiente formulario

Tipo de caso de excepcion

EMAIL_SDCASE Para plantillas de correo seleccionar siempre esta opcion ~

MNombre del caso

Plantilla Incidentes x Correo Asignar nombre a la plantilla
Tipo de caso:

_NORMAL v | Seleccionar este tipo para plantilias
Predeterminado de tipo de contacto de usuario Predeterminado de tipo de contacto de usuario

(USUARIO) Usr 001 eMail ( correo@leverit.com ) v
Dar clic en Agregar para seleccionar

un usuario existente en la BD Cuenta de correo del usuario seleccionado

Urgencia: Es urgente:

Medium v [0 Seleccionar Urgencia o si es Mayor({Es Urgente)

Dar clic en el botén Cambio para seleccionar
un tema, sequn el tema y/o urgencia

Correo se asignara de forma automdtica el )
SLA Cambio

Seleccione categoria

Categoria:

Detalles: Reporte incidentes por correo
Id MD SLA  SLA nombre Titulo modelo Fecha nombre Tiempo maximo Tiempo normal  Comentarios modelo
9 Incidentes_ALTA  Incidente_General Defecto 120 60 Recuperacion lo antes posit
< >
Descripcion
. . - Se calcula segun la Urgencia seleccionada
Il cto definido en el SLA -
Impacto: impacto definido en e Prioridad. v el impacto del SLA
High ~ High v

Default case title

‘Nuevo incidente por creado por correo’ Se asignara solo si el correo no tiene ASUNTO definido

Default case description

'Descripcién automatica creada por el sistema'  Se asignard solo si el correo no tiene CONTENIDO/CUERPO

Title Case SQL

Consulta para definir un TITULO por defecto al caso, se asignara solo si el correo no tiene ASUNTO definido.
Utilizar esta funcion o Default case title, se recomienda no habilitar las dos funciones.

Dar clic en el botén para visualizar la consulta por defecto.
[~~~ Sepuede editar, modificar la consulta

Description case SQL

Consulta para definir DESCRIPCION por defecto al caso, se asignara solo si el correo no tiene
CONTENIDO/CUERPO definido.
Utilizar esta funcién o Default case description, se recomienda no habilitar las dos funciones.

Dar clic en el batén para visualizar la consulta por defecto.
[=—____~ Sepuede editar, modificar la consulta

User case SQL

Consulta para definir USUARIO por defecto al caso, se asignara solo si el caorreo nao tiene
CONTENIDO/CUERPO definido.
Utilizar esta funcién o Botén AGREGAR USUARIO, se recomienda no habilitar las dos funciones.

Si se utiliza la consulta predeterminada del sistema y al procesar na encuentra
coincidencia el sistema no asigna el nuevo caso por lo que se recomienda
habilitar la funcién de asignacién de usuario por defecto: Bolén AGREGAR USUARIO.

Cancel
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CAMPO DESCRIPCION

Exception Definicion de evento, seleccionar EMAIL_SDCASE

Case Type -

Case Name [Nombre de la plantilla de evento

Case Type |Tipo de evento, en este seleccionar NORMAL

User

Botdn Seleccionar usuario que se asignara por defecto a los casos

Agregar

User

f;::act Seleccién de tipo de contacto: EMAIL, TELEFONO, MOVIL

Default

Urgencia |Seleccionar del listado

Es Habilitar casilla para verificar si el caso que ingrese por correo se clasificard como un caso

Urgente" |que es critico y requiere atencién inmediata
Seleccionar la categoria que se asignara por defecto a los casos, una vez seleccionada se

., |calculara automaticamente el SLA que aplique segun su condicién.
Categoria
2Otrgnar Se autocompletara el campo IMPACTO segun el SLA seleccionado. El campo PRIORIDAD se
9reg calculard automaticamente segln la seleccién realizada en el campo URGENCIA y el IMPACTO

definido en el SLA
Titulo por defecto asignado cuando el correo es enviado sin asunto.

Default ASUNTO DEL CORREO: Se asigna como TITULO DEL CASO

Case Title |El titulo se reemplazara una vez el correo descargado se procese por el Datalink e ingrese
como caso al sistema

Default Titulo por defecto asignado cuando el correo es enviado sin cuerpo o contenido.

Case CUERPO DEL CORREO: Se asigns como DESCRIPCION DEL CASO

D . .. |La descripcion se reemplazara una vez el correo descargado se procese por el Datalink e

escription|. .

ingrese como caso al sistema

Para habilitar
Es posible ed

Funciones SQL

las consultas predeterminadas del sistema dar clic en el boton -

itar las consultas por defecto y/o utilizar las mismas variables definidas en las consultas por

defecto. Se recomienda probar cualquier modificacién en las consultas antes de activar la plantilla.

Permite definir una consulta para asignar Titulo al caso cuando el correo es enviado sin

Title Case |asunto.
SQL Se recomienda utilizar para incluir mas informacién en el titulo, ej: NUmero de caso,
categoria, usuario.
Permite definir una consulta para asignar Descripcién al caso cuando el correo es enviado sin
Description|contenido o cuerpo.
Case SQL |Se recomienda utilizar para incluir mas informacién en el titulo, ej: NUmero de caso,

categoria, usuario.
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Permite definir una consulta para asignar Usuario al caso.

La consulta predeterminada busca coincidencia en Bd de la cuenta de correo desde la cual se
envia el correo para asignar el usuario al caso:

SELECT CMDBUSER.IDCMDBCI,CMDBUSERCONTACTTYPE.IDCMDBCONTACTTYPE

FROM CMDBUSER, CMDBUSERCONTACTTYPE,EV_EMAIL SDCASE

WHERE CMDBUSER.IDCMDBUSER = CMDBUSERCONTACTTYPE.IDCMDBUSER

AND

EV_EMAIL SDCASE.IDCMDBCONTACTTYPE=CMDBUSERCONTACTTYPE.IDCMDBCONTACTTYPE
AND EV_EMAIL SDCASE.IDEV EMAIL SDCASE=@[IDEV EMAIL SDCASE]

AND CMDBUSERCONTACTTYPE.CONTACTDEFINE like @[CONTACTDEFINE]

User Case
SQL

Si se utiliza la consulta predeterminada del sistema y al procesar no encuentra coincidencia el
sistema no asigna el nuevo caso por lo que se recomienda habilitar la funcién de asignacion
de usuario por defecto: Botén USER.

Agregar cuentas de correo

La cuenta de correo debe ser de uso exclusivo del service desk y al momento de su
| configuracién en el DRobot debe encontrarse vacia. Cuando el sistema establezca la
% conexidén con el servidor de correo descargara de forma automatica todos los correos de
la cuenta.

1. Abrir el médulo DRobot.exe
Ubicacién del aplicativo en el servidor:
Unidad:\Program Files\LeverIT\Discovery\Software\SrvPrg\DRobot.exe
Dar clic derecho sobre el icono “/ en el area de notificaciones de la barra de tareas del
escritorio y seleccionar la opcion Abrir.

2. Desplegar el nodo Configuracion > General y dar clic en el item Cuentas
En el panel izquierdo ingresar el nombre de la cuenta y dar clic en el botén +Pop3* 0 +Smtp?
de acuerdo al tipo de cuenta.

3. En el panel derecho agregar los atributos de la cuenta:

o Proveedor: En el campo de lista seleccionar el proveedor del servicio. \\Por defecto:
Outlook, Yahoo, Gmail o None”.

Después de la seleccién, dar clic en el botén III
Se autocompletara la configuracién por defecto segun el tipo de cuenta y proveedor del
servicio.
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o Nombre del Servidor: Nombre del servidor de correo. Ejemplo: pop3.live.com

o Método: Tipo de autenticacién en el servidor, incluye métodos como CRAM-MD5,
DIGEST-MD5, NTLM, etc. Se recomienda utilizar la opcién por defecto Auto.

~ Sise requiere utilizar otro método de autenticacion diferente a Auto verificar
: . siessoportado por el servidor y las opciones de configuracion (puerto,
seguridad, etc.) requeridas.

o Puerto Servidor: NUmero de puerto del servicio.

o Seguridad: Tipo de seguridad que se utilizara en la conexién con el servidor. Opciones
posibles:

Implicit: Con SSL implicito, tanto el cliente como el servidor utilizaran el protocolo
SSL durante toda la sesién. El cliente se conecta e intenta establecer una conexién
segura (SSL handshake) y si es exitosa la comunicacién segura continla durante la
sesion. Por esta razén, el SSL implicito tipicamente usa un puerto diferente al
habitualmente utilizado por el protocolo. Por ejemplo el puerto 995 es el
comunmente utilizado por POP con el protocolo SSL.

Explicit: Con SSL Explicito, la comunicacién segura se establece solo hasta que se
efectla previamente la negociacidn con el servidor. El cliente se conecta
normalmente al servidor por el puerto utilizado habitualmente por el protocolo y
expide entonces el comando STARTTLS. Si el servidor soporta este mecanismo y
responde positivamente, la comunicacién segura continuara por el resto de la sesion.

Otros tipos: Unsecured y Tumbleweed tunnel

Por defecto el mddulo utiliza los tipos:

= Implicit para el protocolo POP3, puerto 995
= Explicit para el protocolo SMTP, puerto 587

o Usuario: Cuenta de correo.
o Contrasena: Contrasefia de la cuenta de correo.
o Tiempo Espera (ms): Tiempo para reconexién con el servidor, por defecto: 5000ms.

o Tipo Proxy: Listado de protocolos en caso de utilizar servidor Proxy. Incluye los
protocolos Socks (4, 4A, 5) y HttpConnect.

Si se selecciona alguno de los protocolos se activaran los campos para configuracion de
Proxy en el panel a la izquierda:
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Configuracion de praxy

Servidor | |
Puerto: ICI
Usuario: | |
Contrasefia: | |
Metodo — fgsibggas:.feccionar
el protocolo HttpConnect

Dominio: | |

[ Si se ha seleccionado None como proveedor del servicio, ingresar de forma
£ manual los demas atributos de la cuenta.

4. Dar clic en el botén Probar Conexiodn, la prueba de verificacion debe ser exitosa, de lo
contrario, corregir los atributos de la cuenta. Finalmente dar clic en el botén Guardar Cuenta.

Cuenta tipo POP3 con servidor de correo Gmail.
Configuracidn de la cuenta
\Configuracién\General\Cuentas

[4 ror2 | ourr | ¢ =

| | Cuenta:Cuenta POP3 Proveedor. Gmail T El
Tipo de Servidor: POP2

Mombre Servidor:  |pop.gmail.com |

Método: Auto =

Puerto Servidor: 995

Seguridad: Implicit -

Usuario: ||:|_|errta.pop @gmail com |

Comtrasefia: | |

Tiempo espera(ms) = Conexion de prueba

Tipo Proxy: Never T = | Guardar cuenta

Cuenta tipo SMTP con servidor de correo Outlook.
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Configuracidn de la cuenta
\Configuracidn\General\Cuentas

[4 o2 | surr | ¢ =

| | Cuenta:Cuenta SMTP Provesdor Outlock T EI
Cuenta POP3 Tipo de Senndor: SMTP
Sea Mombre Servidor: |smtp-mail.outlook.corn |
Métoda: Auto =
Puerto Servidor: 587
Seguridad: Explicit -
Usuario: |cuerrta.smt|:l@autluuk.cum |
Comtrasefia: | |
Tiempo espera(ms) s Conexicn de prueba
Tipo Proxy: Never ’ | Guardar cuenta

Las cuentas de correo a utilizar como POP3 deben tener habilitada la opcion POP.

Entrada » Opciones » Conectar dispositivos y aplicaciones con POP

Conectar dispositivos y aplicaciones con POP
—————— e -

Deshabilitar

Alarmas. Programacion de ejecucion

1. Abrir el médulo DRobot y desplegar el nodo Configuracion > General y dar clic en el item
Alarmas.

2. En el campo de texto ingresar el nombre de la alarma y dar clic en el boton ==

3. Seleccionar la alarma, en la seccién Dias de ejecucién habilitar los dias en los que se ejecutara
la verificacion de recepcioén/envio de correos.

4. Definicion de tiempos:

o Hora inicial: Editar la hora en que empezara la tarea de verificacion
Formato de hora HH:MM:SS”.
o Hora final: Editar la hora en que terminara la tarea de verificacion
Formato de hora HH:MM:SS®.
o Intervalo: Frecuencia de ejecucién de la tarea, dentro del periodo de tiempo definido
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entre la hora inicial y final configuradas. Ej.:1440 para verificacion cada minuto donde
hora inicial sea 00:00 y hora final 23:59

5. Para finalizar, dar clic en el botdn Salvar.

. Para que el sistema verifiqgue/descargue los correos segun la programacién
| asesgurar que esté habilitada la casilla Activo en Configuracién > Disparador.
£7%°%  Una vez habilitada el sistema iniciara el contador de tiempo para verificar cada

minuto el buzdén de correo.

@ DRobot

o Mavegador | Mode
B | Configuracion -
i E General s
------ (=) Mamas Estado del tim
------ B Cuentas .\Disparador
: - Operaciones ;
-w - Cargar | # | Gatlo | Tipo [ Fecha | Asunto | Detalle |
;‘ Verificar |

[] Mostrar MSG comunal
[ Activ

Alarmas pendientes: 0

Esperando ...

. i
0/0 descarga (s)

Configuracidn de creacion de nuevo caso por Correo

En la vista Configuracién > Operaciones > Email New Case se crean las configuraciones en las que se
asignan las cuentas POP3 y SMTP a las plantillas de eventos para recepcién de casos:

1. En el campo de texto ingresar el nombre de la nueva configuracion y dar clic en el botén

2. Habilitar la casilla correspondiente a la configuracién y seleccionar las cuentas y opciones:
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o Mavegador | Mode
=R Configuracian
BT General
: \Configuracion\Operaciones\Email NewCase
=7 Operaciones
(%0 Notificacian -
-t Email Archivo + X B
< Email Replica | Account:PlantillaRequenmientos
« Discovery Sched
i3 Administrador de | Plantillalncidentes Configuration
{98 Email NewCase | PlartillaR equerimientos
-off Disparadar Origin: requerimiento) Mone -
Target: (SMTPLever) Mone -
Alarm: Matificaciones -
Delete Email vl
Event Case: Plartilla Requerimientos x Comeo -
Send Email [wl
Allowed domain names: Example: hotmail com;Yahoo.com
|Ie\reﬂt.com;gmail.com |
Delete no allowed domain names vl
= | Save
£ >
Configuracion de cuenta
Origin Cuenta POP3 para recepcion de casos por correo
Cuenta SMTP para envio de correo de respuesta cuando se recibe el correo
Target para creacion del caso. Esta notificacion se envia en caso de que la casilla Send
Email esté activa
Alarm Frecuencia de verificacidn y descarga de correos
Elimina los correos en el buzén después de ser procesados/descargados por el

Delete Email )
sistema

Pardmetros de Evento
Event case Plantilla de evento creada en ITHC

Activa el envio de correo automatico de respuesta después de la descarga del
Send Email correo
Correo automatico de respuesta

Allowed domain _ .,
Dominios seguros para recepcion de correos

names
Delete no allowed |Elimina los correos del buzén en caso de que no pertenezcan a los dominios
domain names validos definidos en Allowed domain names
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Se agrega nueva variable para limitar el tamano de los adjuntos de los casos que entran por
correo.

Se define en el DRobot.ini: eMailAttachMaxSize=10000

*En el ejemplo 10000 es el tamafio maximo en Kb

Correo automatico de respuesta

Al habilitar la casilla Send Email se activa la funcién de envio de correo automatico de respuesta. El
correo incluye un nimero de referencia’’que corresponde al ID asignado por el sistema al descargar el
correo y puede ser diferente al nUmero de caso definitivo.

La plantilla base de este correo se encuentra en la siguiente ubicacion:
UNIDAD:\Program Files (x86)\LeverIT\Discovery\Software\SrvFib\eMail\Template®

La plantilla puede editarse pero debe dejarse sin modificar la primera linea.

_| eMialTernplatetpl - Notepad - O >

File Edit Format View Help

ITHC @[MESSAGEFROM] Nos pondremos en contacto Pronto numero de referencia: @[IDEV_EMAIL_SDCASE]
Estamos procesando su solicitud, numero de referencia: @[IDEV_EMAIL_SDCASE].

Message from @[MESSAGEFROM].

Message subject @[MESSAGESUBIECT].

Message Body Text @[MESSAGEBODYTEXT].

1)

Indica si el caso es de tipo mayor

2)

POP3. El protocolo POP (Protocolo de oficina de correos), como su nombre lo indica, permite recibir el
correo electrénico en un servidor remoto (servidor POP).

3)

SMTP. El protocolo SMTP (Protocolo simple de transferencia de correo) es el protocolo estandar que
permite la transferencia de correo de un servidor a otro mediante una conexién punto a punto.

4)

para cuentas de servidores diferentes
5) 6)

’

Formato 24 horas
7)

Campo IDEV_EMAIL_SDCASE

8)

La ruta puede cambiar dependiendo de idioma/version del s.0 y/o personalizaciones de instalacion
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