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Como crear un nuevo caso

Formas de creacidén de nuevos casos:

 Creacién de caso en el portal de atencién ITHelpCenter
 Envio de correo electrénico

Creacion de caso en el portal de atencidén ITHelpCenter

1. Ingresar al portal ITHelpcenter” con el usuario asignado por el administrador ITHC”.
2. En el menu lateral seleccionar la opcién Crear Nuevo Caso.
3. Seleccion del tema del caso

Seleccién o busqueda de la categoria que mas se relacione con el caso:

1. Busqueda normal
En el campo de texto ingresar una palabra o frase que mejor describan el tipo de caso.

Ejemplo: imagen distorsionada.

%)"'HE"]'EE"IEF = & ® 2o O

the polnl Where ¥al 11 needs aig resaived = leverir

i
n s Escritorio de servicio | Crear nueve caso Q

u Escritorio de servicio &

Buscar categoria

Escriba las palabras o frases que mejor describen su aplicacion

imagen distorsionada Q,

[ Frase exacta

Categoria Detalle de categoria Camino Conocimiento Accion
ncidente La imagen en el monitor se distor... Fallo de Hardware 0 Auto Ayuda: Seleccionar
ncidente Fallo de Hardware 0 Auto Ayuda: Seleccionar

do Servicio de Impresion\Impresion ... 0 Auto Ayuda: Seleccionar

do Servicio de Seguridad\Antivirus\P... 0 Auto Ayuda: Seleccionar

Fallo La Impresora 10cal esta Tanando Servicio de Impresion\Desconocido 1 Auto Ayuda: Seleccionar

&3 Conocimiento: Articulos de la base de conocimiento vinculados a la
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categoria seleccionada, dar clic en el enlace para visualizarlo.

'@' Dar clic sobre el detalle de categoria para ver el texto completo.

Al activar la opcion Frase Exacta mostrara Unicamente los resultado

s que contengan la

misma frase ingresada en el campo de texto, no mostrara coincidencias de mismas

palabras en diferente orden. Ejemplo: la imagen en el monitor.

Escriba las palabras o frases que mejor describen su aplicacion

la imagen en el monitor

Frase exacta

Categoria Detalle de categoria Camino Conocimiento

ncidente La imagen en el monitor se distor...  Fallo de Hardware 0 Auto Ayuda:

2. Busqueda por categoria:
En el campo de lista desplegable seleccionar las categorias:

® i i _ 7~
Q\YPLTWHE! E\\\TE:E-}II]IEIWEIEIU' = leverir

n Tt Escritorio de servicio | Crear nuevo caso

Seleccione su categoria

Categoria 1

servicio de Seguridad
Servicio de Impresion

Si existe mas de una Servicio de Nomina

categoria, la siguiente se Servers and Data

vaa mustrgr de acuerdo Network and Conectivity
L@ la seleccion previa

Fallo de Hardware

Buscar categoria

Accion

Seleccionar

L" 1Usr001 o H
<

Busqueda normal

http://www.leverit.com/ithelpcenter/

Printed on 2023/10/25 04:52




2023/10/25 04:52 3/7 Como crear un nuevo caso
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& 2 oo (ON B

n Lk Escritorio de servicio | Crear nuevo caso <>

u Escritorio de servicio a

Busqueda normal

Seleccione su categoria
Categoria 1 Fallo de Hardware v

Categorfa 2 Monitor v

Categoria Camino Conocimiento Accion
Fallo de Hardware\Monitor 0 Auto Ayuda: Seleccionar

ncidente

ncidente Fallo de Hardware\Monitor 0 Auto Ayuda: Seleccionar

ncidente La imagen en el monitor sed...  Fallo de Hardware\Monitor 0 Auto Ayuda: Seleccionar

3. Dar clic en el botén Seleccionar de la categoria de detalle que mas coincida con el caso
a reportar.

4. Después de la seleccion se abrira el formulario para creacién de caso:

-~

= leverlT & ® Lucon O

Escritorio de servicio | Crear nuevo caso Q

I Complete el siguiente formulario para enviar el caso

Categoria y detalle de acuerdo

a la seleccion previa. @ Cambiar categoria

. . Categoria: Fallo de Hardware
Dar clic en el botén Cambiar
para modificar la categoria Cambiar
y detalle, Detalle: La imagen en el monitor se distorsiona

I © Asunto: @ Urgencia: I

Ingrese el asunto del caso La imagen se ve mal low ~ Urgencia: Indica la rapidez con
la que el usuario requiere la
solucidn,

I @ Describe lo que paso:
Seleccionar en el campo de lista
Descripcién Cuando se trabaja por mas de una hora, la imagen del monitor se distorsiona y muestra ondas desplegable el valor de

Detalle del caso a reportar: urgencia.
indicar que ocurre,
la frecuencia, etc.

]

Método de notificacion
Este valor se autocompletarda

@ Método de notificacion:

eMail ( camiloa@correo.com ) ~

@ Archivos adjuntos: 0

Opcional:
Adjuntar archivos al caso

de acuerdo al usuario que Vail ( camiloa@co Adjunte el archivo &
crea el caso,

Dar clic en el botdén Enviar caso

i < 7 ) .

Enviar caso I. para terminar la creacion.

Se abrird una subventana con el
nimero de caso para seguimiento.

| Cancelar |

1. Opcional: Adjuntar archivo
Permite afnadir archivos (imagenes de error, log de eventos, etc.) al caso. Dar clic en el
botén Agregar para adjuntar archivos, una vez afadido el archivo, cierre la ventana y se
actualizara el conteo de archivos adjuntos:
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Tamafio maximo recomendado para adjuntos 10MB.

Archivos adjuntos: X

i . Para eliminar
Archivo Descripcion

el archivo

datos pdf Descripcién opcional x

5. Cuando termine de completar el formulario dar clic en el botén Enviar caso, aparecera la
subventana con el nimero de caso asignado, al dar clic en el botén OK aparecera la ventana
con el resumen del caso.

Enviar caso X

Hemos creado el ticket nUmero:

1069
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= leverIr & 2 s (O NI
Escritorio de servicio | Crear nuevo caso ¢
1 069 La imagen se ve mal O
Cuando se trabaja por mas de una hora, la imagen del monitor se
Medium distorsiona y muestra ondas.

Fecha del CAT:
05/12/2020 01:52 PM

Atencion: Mensajes: @

Estado actual-Analisis Handler: Mason Wallace Jones

Creacion de caso por correo electronico

1. Para crear un caso por correo electrénico, desde cualquier cliente de correo, redactar un correo
electrénico con las siguientes caracteristicas:

¢ A (To): Cuenta de correo habilitada para recibir solicitudes.

e Asunto (subject): Descripcién general del caso.
e Cuerpo del correo: Detalle del caso a reportar, indicar que ocurre, frecuencia, errores, etc.

* Archivos adjuntos: Se relacionaran los archivos adjuntos del correo al caso.
Tamafo maximo recomendado para adjuntos para casos creados por correo: 4MB.
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Impresidn borrosa - Message (HTMWL) 3l

Options Format Text Review Help D Tell me

ibri - - A° A ile ~ > .
R Calibri (Body)  ~=[11 ~| A A Bz | | B Attach File |
B I U :=-iz- €£3= [# Signature - !
Paste - — Mames
. W WA S=E= e - ¥
Clipboard = Basic Text g Include Tags M=l Sensitivity e
From ¥ cuenta UsrECorreo.com
Ijl To.. cuentaithc@correo,.com
Send
Ce..
Bec...
Subject Impresion borrosa
Saludos,

Con la impresora DL serie #8990U todas las impresiones son borrosas y ademas no imprime en
color.

Por favor revisar.

Gracias

2. El sistema procesara el correo enviado por el usuario y serd procesado como caso, el usuario podra
consultar el caso. Ver: Cémo consultar el estado de un caso

Por lo general, el usuario recibira notificacién de creacién de caso al correo electrénico
: en el que se le informara del nUmero asignado al caso.

Consulta de caso creado por correo.
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,
= leverIl

® ® 2o O

Inicio <
Incidente: 1039 Estado: InProgress 05/12/2020 <
1 039 Impresion borrosa
Saludos,
Medium Adjuntar

(€
==
=

Con la impresora DL serie #8990U todas las impresiones son borrosas

Fecha del CAT y ademas no imprime en color.

05/12/2020 11:55

PM
Atencién: Mensajes:
Estado actual-Analisis Handler: RODRIGO PEREZ

1)

Enlace proporcionado por cada organizacion
2)

ITHelpCenter
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