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Creacion de Errores Conocidos y Soluciones Alternativas
desde un registro de Problema

Iniciar sesion en el portal ITHelpCenter.

Creacién de Error Conocido (KE) y Solucién Alternativa (WA)
Habilitar y agregar atributos a los KE y WA

Agregar relaciones a los KE o WA

Relacionar un KE o0 WA a una categoria

Editar registros de KE or WA

Creacion de Error Conocido (KE) y Solucidn Alternativa (WA)

1. Errores conocidos y soluciones alternativas pueden ser creadas desde un problema, en el paso
Creacion de Error Conocido y Solucion Alternativa.
Seleccionar en el menu: Gestion de Casos > Consola, en la regjilla seleccionar el registro de
Problema y dar clic en el botdn Resolver”, la ventana de atencidn del caso se abrird. Expandir
cada formulario para la creacién del KE y WA:
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2 Problema de Hardware O «

Detalle: Problema relacionado con el Hardware
Media Estado actual:InProgr..

Fecha del CAT:
17/08/2021

Usuario:Usr 001(94)

Handler Interno

_Problem:Servicios IT\Soporte de Hardware\Problema

Inicio Mismos casos Aclividades

. . . . e 2
E Tiempo reslanted7.5242 g g 1 8% » T,
c . ¥ Maximo Estimade Guia Caso Categoria Work-Arounds Funcional Jerarquico Estado Cl Adjuntar  Casos
nformacion P e o
18/08/2021 05:33 PM found 0 archivo relacionados
Tiempo maximo restante Informacion Escalamiento Enlace
Atencion: & 2> Agregar mensajes: Mensaje: 2
i, Investigacion y diagnostico  [REIEEIEER (TReLI LIRS LRI ENEN Implementacion de Solucion  Revision
Informacién de Error Conocido A
- i
< O UNASSIGNED -
20 w Ir -
Informacion de Cl Relacion de salida Relacién de entrada
IDCMDBCI  CI_GENERICNAME CI_DESCRIPTION CI_SERIALNUMBER IL
218 KR00005 Imagen borrosa ...~ 0000218 2 Basico Error Conocide
< : Serie: 0000218
Nombre KRO0005
Definicién de CI: KNOWN ERRORS RECORD v
Fecha de ingreso: Tue Aug 17 2021 17-36:35 GMT-0500 (Colombia
Estado: IN -
Fecha de salida: Tue Aug 17 2021 17-36:14 GMT-0500 (Colombia
Marea: NO APLICA v
Otros detalles: Imagen borrosa en el monitor
)
Informacién de Solucion Alternativa Fas
-
~ OB UNASSIGNED ~
=N
Informacion de CI Relacion de salida Relacion de entrada
IDCMDBCI  CI_GENERICNAME ~ CI_DESCRIPTION ~CI_SERIALNUMBER I
219 [RAC00S becpatalEnaosy ) U Basico Solucién Alternativa Archivo
! ' Serie: 0000219
Nombre WR00005
Definicién de CI- WORKAROUND RECORD v
Fecha de ingreso: Tue Aug 17 2021 17:46:36 GMT-0500 (Colombia
Estado: N -
Fecha de salida: Tue Aug 17 2021 17:37:50 GMT-0500 (Colombia
Marca: NO APLICA v

Otros detalles: Fix para imagen borrosa

Cambiar al nuevo paso:

o

Implementacion de Solucién
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2. Dar clic en el boton Nuevo

Completar la siguiente informacion en la pestafna Basico

CAMPO DESCRIPCION

Serie Asignar un serial o dar clic en el botén . para generar un serial
automaticamente.

Nombre Asignar un nombre o dar clic en el botén ' para generar un nombre
automaticamente.

Seleccionar el tipo de Cl, en el campo desplegable, en este caso, seleccionar
KNOWN ERRORS RECORD o WORKAROUND RECORD.
Tipos de Cl por defecto:
PEOPLE
PRINTER
Definicion de DEVICE
ci

KNOWN ERRORS RECORD

WORKAROUND RECORD
LOCATION

COST CENTER

SERVICE

Fecha de Fecha en la que se activa el Cl en el sistema. La fecha de entrada se
ingreso autocompletara cuando el estado cambia a IN. Ver campo ESTADO.

Habilita/deshabilita el Cl en el sistema. Estados posibles:

PLANNED Planeacién o pre-produccion El estado por defecto para errores
Estado conocidos y soluciones alternativos sera PLANNED.

IN Activo. Después de la creacién, cambiar el estado a IN para habilitar los
registros de errores conocidos y soluciones alternativas.

OUT Deshabilitado.

Fecha en la que se desactiva el Cl en el sistema. Este campo se

Fec_ha de autocompletara cuando el estado en el sistema cambia a OUT. Ver campo
salida

ESTADO.
Marca Seleccionar marca en el campo desplegable.

Otros detalles |Observaciones adicionales.

Todos los campos son obligatorios.

3. Dar clic en el boton Guardar.
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Habilitar y agregar atributos a los KE y WA

1. Una vez se crea el KE o WA, seleccionar el registro en la rejilla.

Informacion de Error Conocido

X
= UMASSIGNED b

0 - B

Id
iD Cl CMDE I Id CMDBE
CMDB GENERIC Cl serial I state  Cl
Cl MAME Cl description  number  state name definition
p————
218 E KRO0O0D0S5  Imagen borro ... 0000218 2 IM 3

2. Editar el registro y cambiar el estado del KE o WA a IN y dar clic en el botén Guardar. Después
de guardar, seleccionar de nuevo el registro para editar sus atributos.
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Informacion de Cl Relacion de salida Relacion de entrada
Basico Error Conocido
Serie: 0000218
Nombre: KRO0D05

Definicion de CI: KNOWN ERRORS RECORD v

Fecha de ingreso: Tue Aug 17 2021 17-36:35 GMT-0500 (Colombia

(-~~~ N Cuando cambia el
| Estado IN > I estado a IN,
I Fecha de salida: _ I la Fecha de ingreso
| : Tue Aug 17 2021 17:36:14 GMT-0500 (Colombia | se actualiza
e — también

Marca NO APLICA v

Otros detalles: Imagen borrosa en el monitor

3. Agregar informacién como: sintomas, descripcién, solucién, pasos de solucién o archivos.

Para registros de Error Conocido, complete los campos en la pestaina Error Conocido:

CAMPO DE ,
ERROR  |DESCRIPCION
CONOCIDO

Agregar

sintomas Agregar los sintomas identificados del error, puede incluir una breve explicacién del problema.

Agregar

: . |Agregar la solucidn al error, en caso de que se haya encontrado alguna.
solucion

Habilitar |Habilita el registro de Error conocido para blsqueda.
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Permiso
de
Usuario

Permiso de visualizacién del error conocido. Seleccionar en el campo desplegable:

NONE: El registro se crea pero no estara disponible para busqueda y consulta.

ALL: Disponible para todos los tipos de usuario (Administratores, asesores”, usuarios finales,
etc.).

USER: Disponible solo para usuarios finales.

MANAGER: Disponible solo para administradores y asesores ITHC, no para usuarios finales.

Informacion de Cl Relacion de salida Relacion de entrada

Basico Error Conocido

Monitores de modelo HQUUSS presentan
distorsion en el color e imagenes

Agregar sintomas

Agregar solucion definitiva

Habilitar

Permiso de Usuario ALL o

Para registros de Solucidn Alternativa, complete los campos en la pestana Solucién
Alternativa y/o la pestaia Archivo:

La solucién alternativa puede incluir varios pasos.
Dar clic en el botén Nuevo antes de agregar cada paso para habilitar el formulario, completar
los siguientes campos y dar clic en el botén Guardar por cada paso.

CAMPO DE )

SOLUCION |DESCRIPCION

ALT.

Paso Identificacién del paso.

del paso

Descripcion|Explicacion de actividad(es) incluida(s) o necesarias en el paso como parte de la solucién

alternativa.
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Permiso de visualizacién de la solucién alternativa. Seleccionar en el campo desplegable:

NONE: El registro se crea pero no estara disponible para busqueda y consulta.

ALL: Disponible para todos los tipos de usuario (Administratores, asesores”, usuarios finales,
etc.).

USER: Disponible solo para usuarios finales.
MANAGER: Disponible solo para administradores y asesores ITHC, no para usuarios finales.

Permiso de
Usuario

Informacion de Cl Relacién de salida Relacion de entrada

Basico Solucidn Alternativa Archivo

Paso 2_ Revisar conexion

Descripcion del paso Verificar conexion y reemplazar cables del

manitor.

Permiso de Usuario NONE -

0 8

IDCMDECI IDCMDB_EFWORKAROQUND_RIM  STEPSPERFORM_NAME STEPSPERFORM_DESCRIPTIO

219 210 1. Revisar driver Revisar driver del monitor. Desc..

219 211 2. Revisar conexion Verificar conexion y reemplazar .

La solucién alternativa puede incluir varios archivos.
En esta pestafia agregar archivo(s) a la solucién alternativa.

Dar clic en el

botén Nuevo antes de agregar cada archivo para habilitar el formulario, complete

los siguientes campos y dar clic en el botén Guardar por cada archivo.

CAMPOS

ARCHIVO

DE DESCRIPCION
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Dar clic en - para abrir la ventana para Subir/descargar.

Upload / Download file X
File Name i odf i Dar clic en
Sty # este botdn
para
Archivo | 'd seleccionar
archivo
Date 17/08/2021
Description Guia de mantenimiento
Dar clic en
} | este boton
para adjuntar el archivo
Permiso para visualizar archivo(s). Seleccionar en el campo desplegable:
NONE: No se visualizara archivo(s) asociados a la solucién.
ALL: Disponible para todos los tipos de usuario (Administratores, asesores”, usuarios finales,
etc.).
USER: Disponible solo para usuarios finales.
MANAGER: Disponible solo para administradores y asesores ITHC, no para usuarios finales.
Informacion de Cl Relacidn de salida Relacion de entrada
Basico Solucidn Alternativa Archivo
Permiso
de - .
. Cancelar Eliminar Guardar +* Nuevo =+
Usuario - -

Permiso de Usuario NONE -
0 - 6
IDCMDECI IDCMDB_EFWORKAROUNDFILE_RIM FILESRV IDUSERTYPE_WAF
219 2 001(1,8,0,1021,... 0
4 b
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4. Terminada la edicién de atributos, dar clic en el botédn Guardar (Ubicado en la barra superior).

Agregar relaciones a los KE o WA

1. Seleccionar el error conocido o solucién alternativa en la rejilla.

2. Dar clic en el registro para habilitarlo para edicién. Seleccionar las pestafias:

e Para visualizar los tipos de relaciones y relaciones existentes con otros Cls.
e Para agregar nuevas relaciones:

Relacion de salida: Relacion del KE o WA con otros Cls
Relacion de entrada: Relaciones desde otros Cls a los KE o WA.

A\

Relacién de entrada

Informacién de Error Conocido

-
& d UNASSIGNED -

I[ n

IDCMDECI  CI_GENERICNAME CI_DESCRIPTION CI_SERIALNUMBER IL

20 v

nformacion de CI Relacion de salida

218 KRO0905 [macealbonnsatagiguoan1e 2 Dispositivo tiene Error Conocido mpresoras con este Error OTHERS

Relaciones existentes

»

FDMAO1 CI_DATEPLANNED CI_DATEIN
M Thu Jan 01 1970 Thu Jan 01
B 00:00:00 GMT-0500 1970
(Colombia Standard ~ 00:00:00
Time) GMT-0500
[Colombia
Standard
Time)

w conotros Cls

CI_DATEOUT CI_GENERICNAME C| _DESCRIPTION D¢

Thu Jan 01
1970
00:00:00
GMT-0500
(Colombia
Standard
Time)

PC 099 Dispositivo 00099 10

Seleccionar el tipo de relacién y dar clic en el botéon Nuevo. Se abrird la ventana para seleccién
de Cls, segun el tipo de relacién. Después de seleccionar uno o mas Cls dar clic en el botén

Guardar:

Se mostraran los Cls seqglin el tipo de relacién

Add Relations

FDMAD1 CI_DATEPLANNED CI_DATEIN CI_DATEOUT CI_GENERICNAME CI_DESCRIPTION IDCMDBCI IDCMDBCIDEFINE CIDEFINE_NAME IDCMDBBRAND IDCMDBCISTATE C
Thu Jan 01 1970 Tue Aug Thu Jan 01 Impresora 04 Dispositive 100 2 PRINTER 8 2 0
00:00:00 GMT- 17 2021 1970 00100
0500 (Colombia 14:39:16 00:00:00
Standard Time) GMT-0300 GMT-0500
(Colombia ({Colombia
Standard Standard
Time) Time)

3
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6 Para graficar relaciones, dar clic en el botén Grafico.

Graphic Cl X
Qe =
2 2 ' '
PC 097 PC 096 \ /

N X

B

KR00005
- ]
-— =
PC 099 PC 098

Relacionar una Solucién alternativa a un Error conocido.

a. Seleccionar el WA y la pestafia Relacion de entrada > Error Conocido tiene
Solucion Alternativa

b. Dar clic en el botén Nuevo para agregar uno 0 mas registros de error. Una vez
seleccionado(s), dar clic en el botén Guardar.
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Nuevo [/ W Guardar + Q| Eliminar @ [ Cancelar € [ Grafico A2
Informacion de Cl Relacion de salida Relacion de entrada

Error Conocido tiene Solucion Alternativa

FDMAO1 CI_DATEPLANNED CI_DATEIN CI_DATEOUT CI_GENERICNAME CI_DESCRIPTION ID¢

Tue Aug 17 2021 Tue Aug 17 Tue Aug 17 KRO0005 Imagen borrosa 21
17:36:14 GMT-0500 2021 2021 en el monitor
(Colombia Standard  17:36:35 17:36:14
Time) GMT-0500 GMT-0500

{Colombia (Colombia
Standard Standard
Time) Time)

Relacionar un KE o WA a una categoria

Relacionar registros de KE y WA a una o mas categorias.

1. Para relacionar registros de Error Conocdido o Soluciones Alternativas a una categoria en el
catalogo de servicios, seleccionar los registros de KE y WA en la rejilla.
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Cambiar a ASSIGNED
y dar clic en este boton

| |
| =] ASSIGNED v

0 - Il

IDCMDBCI CI_GENERICNAME CI_DESCRIPTION CI_SERIALNUMBER IL

|
R

218 KREO00005 Imagen borrosa ... 0000213 2

2. Se abrira la ventana de edicién, en el campo Detalle de Categoria dar clic en el boton
Busqueda para seleccionar la categoria(s) a la que se relacionara el KE/WA.

X
Category Servicios IT\Soporte de Hardware
Category Detail Incidente @)
Status Lz o
Prep
Live
Retired
IDMDCATEGORYDETAIL_CMDBCI CATEGORY IDMDCATEGORYDETAIL CATEGORYNAME IDCMDBCI |IDSYSTEMSTATUS  SYSTEM! x
4 Servicios IT\... 33 Incidente 218 1 Live

3. En el campo Estado seleccionar Live y dar clic en P.r! para guardar el registro.
En esta ventana de edicion se pueden agregar/editar/eliminar registros.

Editar registros de KE or WA

1. Seleccionar los registros de KE o WA en la rejilla.
2. Dar clic en el registro para habilitarlo para edicién. Editar la informacién en cualquiera de estas

pestanas: Bdsico, Formularios adicionales, Relaciones de Entrada y Salida.
3. Cuando termine la edicion, dar clic en el botén Guardar.

1)
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O dar doble clic sobre el registro
2) 3) 4

’ ’

operadores
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