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Sitio con guias y tuloriales que le ayudaran a configurar y usar el sistema
ITHC: Completa descripcion de funciones, instrucciones paso a paso

¥ sugerencias.
the point where = ail I needs are resoived
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Nuevo!
Creacion de Errores Conocidos y Soluciones Alternativas en la CMDB
Creacioén de Errores Conocidos y Soluciones Alternativas desde un registro de Problema

Guia de usuario final

1. COmo crear un nuevo caso

1. Creacion de caso en el portal de atencion ITHelpCenter
1. Uso de formularios

2. Creacién de caso por correo electrénico
2. Como consultar el estado de un caso
3. Uso de la encuesta de satisfaccion
4. Como editar informacién de usuario

1. Editar contrasena
2. Editar informacion béasica de usuario

Guia de asesor

1. Crear un caso desde la consola de atencion
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1. Herramientas de creacion de caso
1. Detalle herramienta Plantilla
2. Detalle herramienta Cl Afectado
3. Detalle herramienta Adjuntar Archivo
1. Editar permisos de archivo adjunto
4. Detalle herramienta Enlazar Caso
2. Detalle estados de casos
1. Cémo pausar un caso
2. Como cancelar un caso
3. Como cerrar un caso
3. Modelo de servicio para incidentes

2. Como atender un caso

1. Descripcién y Herramientas en Consola de atencién
2. Atencidn y cierre de caso

3. Detalle herramienta categoria

1. Cambiar categoria del caso (Mismo modelo)
2. Otros cambios (Mismo modelo)

3. Cambiar categoria del caso cambiando modelo (Nuevo modelo)
4. Otras opciones de edicién cambiando modelo de atencién (Nuevo modelo)

4. Herramientas de escalamiento

1. Escalamiento Funcional
2. Escalamiento Jerarquico

5. Relaciones Padre/Hijo entre casos

1. Agregar un padre al caso
2. Eliminar hijos de un padre

6. Uso de base de conocimiento

3. Uso de la herramienta de control remoto (Local e Internet

Guia de Administrador ITHC
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1. Administracion de roles de usuarios
1. Creacion de roles
2. Asignar rol a usuario
3. Edicién de rol

2. Administracion de usuario

1. Creacion de usuario
2. Edicién de usuario

3. Administraciéon de grupos de trabajo

1. Creacidén de grupo de trabajo
2. Edicion de grupo
3. Eliminar grupo

4. Agregar usuarios a grupos de trabajo|

5. Edicion de usuarios
6. Eliminar usuarios

4. Administracion de grupos de escalamiento

1. Creacién de grupo de escalamiento funcional

2. Edicion de grupo funcional

3. Creacién de grupo de escalamiento jerarquico

4. Edicién de grupo jerarquico
5. Administracién de consultas

Creacién de consultas
Pestana Grafico

Pestafia Columnas Editables
Pestafia Consultas Editables
Pestafia Reportes

Pestana Plantillas

Pestana Detalles
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6. Configuracién de PBI

1. Creacidn de plantilla de grafico PBI

2. Agregar celdas a la plantilla
1. Grafico tipo Gauge
3. Herramientas de PBI

7. Configuracién de urgencia, impacto y matriz de prioridad

1. Editar valores de urgencia
2. Editar valores de impacto
3. Editar valores de prioridad
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4. Editar la matriz de prioridad
8. Administracién de horarios y calendarios

1. Creacion de horarios
2. Edicién de horarios

3. Creacion de calendarios
4. Edicion de calendarios

9. Administracion de notificaciones de casos

Eventos que generan notificacion

Creacion de plantillas de notificaciéon

Edicion de plantillas

Configuracion de plantilla de notificacion a eventos

|Configuracién de plantilla de notificacién en modelo de atencién
Configuracion de cuenta de correo electrénico para envio de notificaciones
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10. Administracién del catalogo de servicios

Creacion de categorias y subcategorias
Editar categorias y subcategorias
Agregar detalle a una categoria

Editar detalle

Verificar SLA
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11. Administracion de SLA

1. Creacién de SLA
2. Otras herramientas de SLA
3. Edicion de SLA
1. Construccién de la condicién de SLA

12. Administracién de modelos de servicio
1. Creacién de modelo
2. Agregar pasos al modelo
1. Pestafa Tipo de usuario
3. Agregar formularios al modelo
1. Formularios en campos extra
2. Formularios en definir atributo Cl
3. Formularios en atributo de tipo de servicio
4. Edicién del modelo

13. Administracion de CMDB

1. Creacion de Cl
1. Creacion de usuarios
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2. Agregar relaciones a Cl
3. Editar un CI

14. Configuracion para recepcién de casos por correo

Creacidn de plantilla de eventos para recepcion de casos
Agregar cuentas de correo

Alarmas. Programacion de ejecucién

Configuracién de creacién de nuevo caso por Correo
Correo automatico de respuesta
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Manual de Instalacion Atis e ITHelpCenter [es]

1. Configuracion previa a la instalacion de Atis e ITHelpCenter

2. Creacidn de los sitios
1. Cémo crear un grupo de aplicaciones

3. Para ingresar al sitio
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